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Kiiresellesme dunyada bircok seyi etkiledigi gibi iiretim siireclerini,
piyasalar1 ve yine bu piyasalar arasindaki rekabeti de cok etkilemistir. Giderek
zorlasan rekabet ortaminda isletmelerin piyasada tutunmalan icin rakiplerine
fark yaratmalar gerekmektedir. Ciinkii kiiresellesen pazar sartlari isletmeler her
gecen giin bir onceki giinden daha agir rekabet sartlarina maruz kalarak ¢alismay
mecbur kilmaktadir.

Miisteri ihtiya¢ ve beklentileri her gecen giin degisen, rakiplerin her giin
daha cok arttigi ve ayakta durmanin eskiye oranla daha da zorlastif1 piyasa
kosullarinda strateji gelistirmeyen isletmeler piyasalardan yok olma tehlikesini
devaml olarak hissetmek zorunda kalacaktir. Bu da isletmeler iizerinde ciddi bir
baski yaratip, rekabet avantaji yaratmak icin stratejiler gelistirmeye en 6nemlisi
de kaliteyi daha yiiksek tutup ancak bunun yaninda maliyetleri de minimize
etmeyi ayakta kalmak adina mecbur kilmaktadir.

Bu calismamizda Kahramanmaras ili ana imalat sektorlerinin rekabet
pozisyonlar1 belirleme, kalitenin buna katkis1 analiz edilmistir. Caliymanin
amacina ulasmada hem birincil hem de ikincil veri toplama tekniklerinden
yararlamlmistir. Birincil veri toplama teknigi olarak ilgili literatiirden tiiretilen
anket yontemine yer verilmis olup, hazirlanan anketler Kahramanmaras ana
sektorlerinde —tekstil, gida, metal, plastik, mobilya, insaat, makine, yedek parca ve
diger- uygulanmstir. Sektorler iizerinden arastirma kapsaminda ulasilan 400
imalat isletmesinden 136 Kkisi anketimize yamit saglanmustir. Boylece bu calisma
sayesinde, Kahramanmaras ana imalat sektorlerin Kkaliteli iiretim yapmanin
rekabet avantajlarina etkisinin degerlendirilmesi ve sektorlerin bu baglamda



rakiplerine kars1 iistiinliik elde etmek icin ne gibi cahismalar yapmasi gerektiginin
tespitine dair sonuclar elde edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Uretim, Kalite, Kaliteli Uretim, Rekabet, Rekabet
Avantaj.
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Globalization has affected many things in the world as well as the
production processes, markets and the competition between these markets. In an
increasingly difficult competitive environment, companies need to make a
difference to their competitors in order to hold onto the market. Because
globalizing market conditions make businesses obliged to work by being exposed to
more severe competition conditions than the previous day.

In the market conditions where customer needs and expectations are
changing day by day, where competitors are increasing day by day and where
standing is more difficult than before, companies that do not develop strategies will
have to feel the danger of extinction. This puts considerable pressure on businesses
and develops strategies to create competitive advantage, and most importantly, to
keep the quality higher, but also to minimize costs and survive.

In this study, determining the competitive positions of the main
manufacturing sectors of Kahramanmaras province and the contribution of
guality to it were analyzed. Both primary and secondary data collection techniques
were used to achieve the aim of the study. As the primary data collection
technique, survey method derived from the related literature was used and the
questionnaires were applied in the main sectors of Kahramanmaras - textile, food,
metal, plastic, furniture, construction, machinery, spare parts and other. 136
people from 400 manufacturing enterprises reached within the scope of the
research provided answers to our survey. Thus, with this study, the results of
Kahramanmaras main manufacturing sectors to evaluate the effect of quality



production on the competitive advantages and to determine the superiority of the
competitors in this context to achieve what kind of work is obtained.

Keywords: Production, Quality, Quality Production, Competition,
Competitive Advantage.
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Kahramanmaras Siitcii Imam Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme
Anabilim Dali kapsaminda hazirlanmis, “Imalat Isletmelerinde Kaliteli Uretimin
Rekabet Avantajlarina Etkileri Uzerine Bir Alan Arastirmasi” adli bu calisma ile
uretimde kalite ve rekabetin avantajlari konusu hem teori hem de uygulama alaninda
ayrintili olarak incelenmis ve kalitenin rekabet avantajina etkileri saptanmaya
calisilmigtir. Elde edilen sonuglar bu konuyla ilgilenen tiim akademisyenlere ve
arastirmacilara faydali olabilecek sekilde sunulmaya ¢alisiimistir.

Tez calismamin konu se¢iminden tamamlanmasina kadar, basindan sonuna her
tirlii olusum evresinde degerli gortisleri ve bilgi birikimiyle bana yol gosteren tez
damigmanim Ogretim Uyesi Saym Prof. Dr. Nusret GOKSU hocama sonsuz
tesekkiirlerimi sunarim. Bilgi ve tecriibelerinin yani sira hosgoriisii, ilgi ve alakasi ile
kendisinden edindigim kazanimlarimdan Otiirii benim igin ¢ok kiymetli oldugunu da
ayrica ifade etmek isterim. Ayrica tezimin basariyla tamamlanabilmesi i¢in uygulama
kisminda saglamis oldugu degerli katkilarindan dolayr Dr. Ogretim Uyesi Saymn Arif
Selim EREN’e tesekkiirlerimi sunarim.

Calismalarim boyunca her tiirli maddi manevi destegi higbir zaman benden
esirgemeyen, hep yanimda olan sevgili aileme tesekkiir ederim.

Ozge AKBOLAT INCEER
EYLUL-2019

ICINDEKILER

\Y



OIN SOZ ..ttt sttt b e be e e e re e be et e e r e e e b e et e neenreeeeenee e \Y/
ICINDEKILER ......ooouiuitiiiiiiciete ettt \Y
OZ GECMIS .ottt ettt sttt en st VIl
EILER . .. ottt VIl
TABLOLAR LISTESI....oiiiiiiiiticieineseiscieee ettt IX
SEKILLER LISTEST ...ocviviiiiiiiieieicecce ettt s Xl
EKLER LISTEST ...ttt X1
KISALTMALAR LISTESI ..ottt XV
1. GIRIS oottt ettt ettt 1
2. KONU ILE ILGILI ONCEKI CALISMALAR .........cccoiiiiiiiiiiiiiiiieiie e, 3
3. URETIM VE URETIM YONETIMI.......ccooiiiniriiiinnneneenee s 6
3.1, Uretimin Mahiyeti.......ccveveverieeeeeeieeeeeeeeeee ettt 6
3.2. Uretimin KaVIAMI ........cvoviiiieiiiceee ettt sttt 6
3.3. Uretim ve Uretim Y&netiminin Tarihsel GeliSimi........ccooeeveeeeeeeereeeeeereienne, 9
3.4, Uretim SIStEMIETI ......cucviecveiceeieecee ettt 10
4, KALITEYE GENEL BAKIS.......cooootitititiiiisieteteteteteteeeeeseetets ettt 13
4.1 NEden KAITE .......ooiiiiieieee e 13
4.2. Kalitenin Tarihteki GeliSImI .......cccuveiiiieiiiiiiiiie i 13
4.3. Kalite Anlayis1 ve Kalitenin Tanimi..........cccooveiiiieiiiiiiieiieeseeee e 14
4.4. Kalite Kavraminin Boyutlart ve Tipleri......ccocoviiiiiiiiiniiienesescse e, 17
4.4.1 Kalite Kavraminin BOYUtlart .........ccccooviiiiiiiiiici e 17
4.4.2. KAl TIPIE c.veieeeiei et sre s 17
4.4.2.1. Tasartm KalIteS.......civureiiiee e siieeciee e siee e e e e snre e e e nrae e 18
4.4.2.2. UyguNIUK KAIITEST ......cvviiiiiiiiiiiicsee e 18

4.5, Kalitenin ONBMI........ccviiviviiiiiiicieieeeee ettt 19
4.6. Kalite Anlayist EVIIMIETT......c.coooiiiiiiicic e 20
TN IV [N =T TP 20
4.6.2. Kalite GUVENCESI .....uviuienieieite sttt 21
4.6.3. Kalite KONTIO ........ooviiiiiicice e 21
4.6.4. Kalite P1anlamast ........cccceeiiiiiiiiiiiiiic e 22
4.6.5. Kalite YONEIMI....iuiiviiiiiiieieieie e 22
4.6.6. Kalite POITtIKAST.....ccciiiiiieee i e e 23
4.6.7. Kalite Kontrol CembDErIeri........ccoveviiiiiice e 23
4.6.8. Kalite PerfOrmanst .........cc.civeiiiieiiiiie ettt st tee e 24

5. REKABET KAVRAMI, AVANTAJ VE STRATEJILERINE GENEL BIR BAKIS 25
5.1. ReKabetin Tanimil.......cc.coeiiiiiiiiiiiie e e e 25
5.2. Rekabetin Tarihsel GeliSIMI ......c.vviiuveiiiiiiiiieeiiie e 26
5.3. Rekabet UStHnIiZi/GUCT ......cvcvevveeeiverereiiccrevetesee et 28
5.4. Isletmelerin Rekabet Ustiinliigii/Giigleri ile Ilgili Stratejik Faktorler ................. 33
5.4.1. Uretim MaliyBti........cccceviiiirireiiiiiccieceeeete e 34
5.4.2. Kalite ve Standartlara UygunluK.............cccooiiiiiiiiiiiii e 34
5.4.3. Nitelikli Isgiicii ve Insan KaynakIart ...........ccccecevvieeveriieeeecreieeeeeeee e 34
5.4.4. Uretim Teknolojisi ve AR-GE Faaliyetleri........c.ccccovvveeveeeeeeeeeeene, 34
5.4.5. Yaratict Organizasyon Kurma ..........ccccooviiiiiiiiiiciiceeceeee e 34
5.4.6. Ticari UyaniKIiK .......ccccoiiiiiiiiiii e 35
5.4.7. Miistert Memnuniyeti Saglama..........ccocovoveiieiiiiecieeec e 36
5.4.8. Pazar Payl ......cccociiiiiiii 36



5.5. REKADEt AVANTAJL....c.viiiiiiiiiiiieitie e 36

5.6. REKADEL STAtEJHENT ...cveeeeeiieeie e 37
5.6.1. Toplam Maliyet Liderligi ve Deger Zinciri Analizi .........cocceevvivinveiiiinennnn, 40
5.6.2. Farkl1lasma..........ccooiiiiiiiiiiii e 43
5.6.3. OdaKIANMA .......ccoiiiiiiiiic s 45

5.7. Kiiresellesme ve ReKabet.........coccviiiiiiiiiiciiiiic e 47

6. ISLETMELERDE KALITE VE KALITE YONETIMI CALISMALARININ
REKABET AVANTAJI SAGLAMA VE DEVAM ETTIRMEDEKI ETKISi.............. 49

6.1. Kalite ve Kalite Yonetiminin Rekabet Avantaji Saglamadaki Etkisi................. 49
Sekil 6.1. Kalitenin IKi YONU ......covveveviriiririieiiircieiee e 50
6.1.1. Rekabet Giicii Yiiksek Isletmelerin Onemle Agirlik Verdikleri Konular..... 50

6.2. Kalite ve Kalite Ydnetiminin Rekabet Avantaji Saglamadaki Etkisi Uzerine

(€ 10] 41 ] 1<) S PSPPSR 52
6.2.1. Kalite ve Kalite Y0netiminin Rekabet Avantaji Saglamadaki Dogrudan
EKIST .t 52
6.2.2. Kalite ve Kalite Yonetiminin Rekabet Avantaj1 Saglamadaki Dolayl1 Etkisi
................................................................................................................................ 53
6.2.3. Kalite ve Kalite Yonetiminin Rekabet Avantaj1 Saglamada Etkisinin
OlMAadIZ1 DUIUMU ... 56

7. ARASTIRMA BULGULARI VE YORUM.......coooiiiiiiiiiieieec s 59

7.1. Tanimlay1ct IStAtiStKIET ..........c.cueveiecreieieeresceeieee e 59

7.2. Ankete Verilen Cevaplar ..o s 64
7.2.1. Yas Degiskeninin OlGUM .........c.ccvevereriveeeeereeesieecee et en s 64
7.2.2. CINSIYEtIN OIGUMI ....vvvvevee ettt 65
7.2.3. Egitim Diizeyinin OIGHMI .........cccvevieirerceeiiecee e 65
7.2.4. Baska Bir Isletme Veya Meslekte Calismis Olmanin Ol¢iimii..................... 66
7.2.5. Sektdre GOre Dagilim .......ccceiiiiiiiiiiiii 66
7.2.6. Faaliyet Gosterilen Birimlere Gore Dagilim .........cccocvvviiiiiiicninc 67
7.2.7. Kideme GOre Dagilim.........cccoovvviiiiiiiiiiiciies s 67
7.2.8. Statliye GOre Dagilim .......cccooovviiiiiiice e 68
7.2.9. Gelire GOre Dagilim .......ccccoviiiiiiiiiiii e 68
7.2.10. Verimliligin OIGHMI..........ccoeveveiririrerereiieccereesee e 68
7.2.11. Maliyetin OIGUMU .........cveveveveieeeeeeieee ettt 70
7.2.12. Pazar Pay1 ve KArliligin Olgimil ........ccocvveviveiiiiicieeieeeceeeeseee e 72
7.2.13. Orgiit KUtGranin OIGUMI..........ceeveeeveeeieeeie e, 75
7.2.14. Miisteri iliskileri Yonetiminin OlgHMI .....cvoveveveveveeeieeeeeeee e, 82
7.2.15. Isletmenin Islem Hizinin OlgUMI.........ccoeveveveeeeeieeeeeeee e, 85
7.2.16. Kaliteli Uretimin OIGUMU .......c.cvcvevieereieceeececee et 86

7.3. Anket Onermelerinin Giivenirliginin Olgimii...........cccovvvevrieveriiererieeisee s 90

7.4, TeK YONIT ANOVA TESH ..cueiuiiiiiiiiiieieiese et 90

7.5. Kolmogorov-Smirnov (K-S) Testi Ile Onermelerin Dagiliminin Incelenmesi.... 90
7.6. Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ve Barlett’in Testi ile Orneklem Yeterliginin Testi

.................................................................................................................................... 91
7.7. Déndiiriilmiis Yapilar Matrisi Ile Faktorlerin Belirlenmesi ........ccccveveveveveveennee. 91
7.8. KOTelaSyOnIar.........cc.voiiiiicce e e 91
7.9. REgreSYON ANAIIZI.....c..ooviiiiiiieiieieeee e 91
7.10. Yapisal Esitlik Modeli (YEM) 1IN TeSt ....coovveiiiiiieiiiiieesieeee e 92
7.11. Aragtirmanin KISTEIATT .....oooviiiiiiiiiiiicie e e 94

8. SONUC VE TARTISMA ...ttt 95



KAYNAKLAR
OZ GECMIS
EKLER

VIl



Tablolar
Tablo 7.1
Tablo 7.2
Tablo 7.3.
Tablo 7.4.
Tablo 7.5.
Tablo 7.6.
Tablo 7.7.
Tablo 7.8.
Tablo 7.9.

Tablo 7.10.
Tablo 7.11.

Tablo 7.12.

Tablo 7.13.

Tablo 7.14.

Tablo 7.15.

Tablo 7.16.

Tablo 7.17.

Tablo 7.18.

Tablo 7.19.

Tablo 7.20.

Tablo 7.21.

Tablo 7.22.

Tablo 7.23.

Tablo 7.24.

Tablo 7.25.

Tablo 7.26.

Tablo 7.27.

TABLOLAR LISTESI

Sayfa
Tanmmlayict IstatistiKler..............oooiiiiiiiiii e, 59
D T T 65
CINSIY L. .ttt 65
EGitim DUZEYI. ...t 65
Baska Isletme veya Meslekte Calisma................c...ceeuevneennnn.n, 66
SEKION. ..t 66
Calistig Birim.......cooii e, 67
Kadem. .. .o 67
Y- LY PP 68
G e 68
Verim1: Temel {iriinlimiiziin/hizmetlerimizin hurda/basarisizlik
oranlart bilinmektedir. ... 69
Verim2: Isletme performansi igin gelisme firsat1 olabilecek
konular biitiin ¢alisanlar tarafindan bilinir.............................. 69
Verim3: Isletmemizin vizyonu ve misyonu belirlenmis olup, en
uygun planlama ve yonetim sistemi uygulanmaktadir................. 70
Verim4: Kisilerin isle tamamen biitiinlesmeleri (ilgili olmalari) ve
tam potansiyellerine ulagsmalari tesvik ve takdir edilir............... 70

Maliyet1: Isletmemizin amaci en az maliyetle en kaliteli iiriinii
Uretip rakipler karsisinda miisteri kazanmak ve mevcut miisterileri

elde tutmaktir.........oooii i 71
Maliyet2: Temel drunimuzle/hizmetimizle ilgili kalite maliyetleri
bilgisi hazirda meveuttur................ooooii 71
Maliyet3: Satin almada kiyaslama faaliyetlerimiz ile

maliyetlerimizi dUSUrtriz...........c.ocooviiiiiiii 71

Pazar Pay1 Karlilik1: Bizim iirlinlerimize/hizmetlerimize benzer
urtnler/hizmetler ureten rakiplerimizin trtnleriyle/hizmetleriyle

biiyiik 6l¢iide kiyaslama (benchmarking) yapariz...................... 72
Pazar Pay1 Karlhilik2: Diger endiistrilerde bulunan diger

isletmelerin kalite faaliyetleriyle genis 6l¢iide kiyaslama yapariz... 72
Pazar Pay1 Karlilik3: Kiyaslama kalite faaliyetlerini arttirma

konusunda yol gosterici Olur.............coooeviiiiiiiiiieee 73
Pazar Pay1 Karlilik4: Kiyaslama faaliyetlerimiz rakiplerimizin

durumu hakkinda bilgi Verir..............cooooiiiiiii 73
Pazar Pay1 Karlilik5: Kesinlikle kiyaslama yapmaya devam

10 o073 T/ 73
Pazar Pay1 Karliliké: Isletme rakipleri karsisindaki yerini dlgmek

icin anahtar gostergelerin tanimi yapilmigtir.......................... 74
Pazar Pay1 Karlilik7: Isletme rekabet analizleri yapilir ve

degerlendirilir...... ... 74
Pazar Pay1 Karlilik8: Politikalar, planlar ve prosediirler izlendigi

icin igletmemiz pazarda rekabet edebilmektedir........................ 75
Pazar Pay1 Karlilik9: isletme rekabet analizleri yapilir ve gerekli
degerlendirilmeler gergeklestirilir...............cooooiiiiiiiiiinn. 75
Pazar Pay1 Karlilik10: “Kalite seviyemizi rakiplerimizle verilere
dayanarak karsilastirir1z.”.............ooiii 75

IX



Tablo 7.28.

Tablo 7.29.
Tablo 7.30.

Tablo 7.31.

Tablo 7.32.

Tablo 7.33.

Tablo 7.34.

Tablo 7.35.

Tablo 7.36.

Tablo 7.37.

Tablo 7.38.

Tablo 7.39.

Tablo 7.40.

Tablo 7.41.

Tablo 7.42.

Tablo 7.43.

Tablo 7.44.

Tablo 7.45.

Tablo 7.46.
Tablo 7.47.

Tablo 7.48.

Tablo 7.49.

Tablo 7.50.

Tablo 7.51.

Tablo 7.52.

Orgiit Kiiltiiriil: “Tiim ¢alisanlar drgiitiin degerlerinin
gelistirilmesine ve iyilestirilmesine katki saglamaktadir.”............
Orgiit Kiiltiiri2: Belirlenen hedeflere zamaninda ulasiimaktadir. ...
Orgit Kultiiri3: Problemler meydana gelmeden 6nce énlenmeye
CalISIIIT. .. e
Orgiit Kiiltiirii4: Isletmemizin degerleri, amaclar1; politika ve
planlarinda kendini gOSterir...........ccovviiiiiiiiiiiiiiiie e
Orgiit Kiiltiirii5: Isletmemizde bireysellikten daha ¢ok ortak karar
alma ve ¢6zlim liretme yontemi uygulanmaktadir.......................
Orgiit Kiiltiirii6: Calisanlarin ihtiyaglari ve dnerileri planlama
faaliyetlerinde bulunulurken dikkate alinmaktadir......................
Orgiit Kiiltiirii7: Organizasyon yapimiz departmanlar ve gorevler
arasi iliskileri kolaylastirict sekilde olusturulmustur...................
Orgiit Kiiltiirii8: Isletmemizde tiim ¢alisanlar icin siirekli gretim
ve egitim ¢alismalari tegvik edilir..................ooooiiiiiinn.
Orguit Kultiiri9: Anahtar pozisyonundaki personel
yeni/iyilestirilmig iirlin ve hizmetlerin tasarim ve gelistirmesine
Katilir. ..o
Orgiit Kiiltiirii10: Calisanlarimiz kendi islerinin kalitesini kontrol
ederler; bu is kalite kontrolciiniin sorumlulugunda degildir...........
Orgut Kultirill: Uretim/Hizmet hattinda galisan  personel
problemleri tespit etmeye tesvik edilirler.........................ol
Orgiit Kiiltiiri12: “Cahisan is gorenler bulduklar1 kalite
problemlerini diizeltmek i¢in gerekli kaynaklara sahiptir.”...........
Orgit Kiiltiirii13: “Uretim/Hizmet hattinda iscilere kalite
problemlerini ¢ozmeleri i¢in gerekli teknik yardim verilir.”..........
Orgiit Kultiiri14: Kaliteyle ilgili problemlerin ¢oziillmesinde
is¢ilerine yardimci olan bir problem ¢6zme sebekesi mevcuttur.....
Orgiit Kiiltiirii15: Isletmemizde ¢alisanlara kalite egitimi vermek
icin kaynak ayrilir. ...
Orgiit Kiiltiirii16: Isletmemizde ¢alisanlarin cogu kalite ile ilgili
yeni bir seminer ya da egitim programini bir “angarya” olarak
gormemektedir. .......c.oovirir i
Orgiit Kiiltiirii1 7: Calisanlar isletme ile ilgili olarak sistematik
sekilde bilgilendirilir.............. .o
Orgiit Kiiltiir(i18: Tiim ¢alisanlar &rgiitiin degerlerinin
gelistirilmesine ve iletisimine katki saglamaktadir..................
Miisteril: Isletmemiz miisteri memnuniyeti odaklhidir...............
Miisteri2: Miisteri iliskileri degerlendirilmekte ve daha da
tyilestirilme yoluna gidilmektedir......................o
Miisteri3: Uretimde kalite seviyesi miisteri gereksinimleri
Olclstinde belirlenmektedir..............cooooiiiiiii
Miisteri4: Sikayetler ve problemler ¢cabuk/etkili bir sekilde
¢Oziilme kavusturulmaktadir........................
Miisteri5: Isletme diizenli olarak miisteri tatmini 6l¢mektedir ve bu
konuyu 6nemsemektedir...............ooiiiiii
Miisteri6: Simdiki ve gelecekteki miisteri ihtiyac/beklentileri
bilinmektedir. ... ... ..o
Miisteri7: Her zaman sonuglar miisteri gereksinimlerine gore

X

76
76

76

7

7

78

78

78

79

79

79

80

80

81

81

81

82

82
83

83

83

84

84

84



Tablo 7.53.

Tablo 7.54.

Tablo 7.55.

Tablo 7.56.
Tablo 7.57.

Tablo 7.58.

Tablo 7.59.

Tablo 7.60.

Tablo 7.61.

Tablo 7.62.
Tablo 7.63.

Tablo 7.64.

Tablo 7.65.

degerlendirilir.........cooiiiiiii
Miisteri8: Miisterinin gelecekteki beklentileri ve gereksinimleri her
zaman planlanmaktadir.................oo
Hiz1: Isletmemiz tedarikcilerimiz ile etkilesim icinde calisir ve
bdylece birbirimizin siireclerini iyilestirme imkani saglanir..........
Kaliteli Uretim1: Hedeflere ulasmaya yonelik faaliyetler icin
diizenli gozden gecirmeler yapilmaktadir...............................
Kaliteli Uretim2: Kalite amaglar1 isletme amaclarma baghdir........
Kaliteli Uretim3: Uretim noktalarmin ¢cogunda kalite bilgisi
kullantlmaktadir............ooo
Kaliteli Uretim4: Isletmemizde/firmamizda kaliteyle ilgili
hedeflere dogru ilerleme takip edilmektedir.............................
Kaliteli Uretim5: Siirekli tekrarlanan hatalarin {izerine planh ve
sistematik bir sekilde gidilerek gerekli ¢oziimler tliretilmektedir.....
Kaliteli Uretim6: Olgiim ve degerlendirmelerin sonucunda ortaya
cikan yetersizliklerin giderilmesine iliskin olarak tedbirler hizla
almmaktadir. ...
Kaliteli Uretim7: Isletmemizde performans verileri toplanir, izlenir
ve sonuglart calisanlar ile paylagilir..............coooviiiiiin. L.
Kaliteli Uretim8: Riskler igin gerekli analizler yapilmaktadir........
Kaliteli Uretim9: Su anda firmamizda kalite gemberleri
bulunmaktadir......... ..o
Kaliteli Uretim10: Isletme rakipleri karsisindaki yerini 6lgmek igin
anahtar gostergelerin tanimi yapilmistir.................oo
Kaliteli Uretim11: Isletmemizde hataya neden olan sorunlarda
erken uyart sistemimiz MevVeuttUr.........o.ovviiniiiniiniinennienenns..

Xl

85

86

86
86

87

87

87

88

88
88

89

89



Sekiller
Sekil 3.1.

Sekil 3.2.
Sekil 3.3.
Sekil 3.4.
Sekil 5.1
Sekil 5.2
Sekil 5.3
Sekil 5.4
Sekil 5.5
Sekil 7.1.
Sekil 7.2.

SEKILLER LISTESI

Sayfa
Uretim Isleminin Yapisi ve Elemanlart.................coooeeeiiniinn.n.. 7
Uretim Ogeleri ile Uretim Sonucu Arasindaki Iliski..................... 9
Biitiinlesik Uretim SiStemi...........cuveeeriineei e 11
Uretim Sistemi I¢indeki Unsurlar..............coooiuiiiiniinieeein 12
Rekabette Son 40 Yilda Yasanan Degisim.................ccovveeiennnnn 28
Rekabet Giiciinii Belirleyen Faktorler....................oooooinl. 32
Rekabet Giicli Hesaplamalarinda Kullanilan Temel Gostergeler...... 33
Rekabet Stratejisi Carki...........oooiiiiiiii 38
Ug Genel Rekabet Stratejisi.............oevvieiieiiniiniiiiiieieinin. 39
Yapisal Esitlik Modeli (YEM)........oooviiiiiiiiiiiiieeeee 92
TKinei YEMIn TSt . ....ceevviiiiieei i 93

Xl



EKLER LIiSTESI

EK-1 Tablo 1.66. Yasa Gore ANOVA

EK-2 Tablo 1.67. Cinsiyete Gore ANOVA

EK-3 Tablo 1.68. Egitime Gére ANOVA

EK-4 Tablo 1.69. Baska Bir Meslek veya Isletmede Calismaya Géore ANOVA
EK-5 Tablo 1.70. Sektdre Gore ANOVA

EK-6 Tablo 1.71. Calistig1 Birime Gére ANOVA

EK-7 Tablo 1.72. Kideme Goére ANOVA

EK-8 Tablo 1.73. Statiye Gére ANOVA

EK-9 Tablo 1.74. Gelire Gore ANOVA

EK-10 Tablo 1.75. Kolmogorov-Smirnov Testi

EK-11 Tablo 1. 76. KMO ve Bartlett Testi

EK-12 Tablo 1.77. Dondiiriilmiis Yapilar Matrisi

EK-13 Tablo 1.78. Korelasyonlar

EK-14 Tablo 1.79. Regresyon Katsayilari

EK-15 Tablo 1.80. Regresyon Yiikleri: (Grup numarasi 1 — Standart model)
EK-16 Tablo 1.81. CMIN Tablosu

EK-17 Tablo 1.82. RMR, GFI Tablosu

EK-18 Tablo 1.83. Temel Kiyaslamalar Tablosu

X1



AB
ABD
AGFI
ANOVA
AR-GE
CFA
CFI
CMIN
DF
ESM-EOQ
GFI
GM

IFI
IMD
IMF
1ISO
KMO
K-S
NAFTA
NFI
OECD
RFI
YEM

KISALTMALAR LiSTESI

. Avrupa Birligi

: Amerika Birlesik Devletleri

: Uyarlanmig Uyum lyiligi Indeksi

: Varyans Analizi

. Arastirma Gelistirme

: Dogrulayic1 Faktor Analizi

: Karsilagtirmali Uyum Indeksi

: Kikare

: Serbestlik Derecesi

: Ekonomik Siparis Miktar1

: lyilik Uyum Indeksi

: General Motors

: Artirrml1 Uyum lyiligi Indeksi

: Uluslararas1 Yonetim Gelistirme Enstitiisii
: Uluslararasi Para Fonu

: Uluslararas1 Standartlar Teskilati

: Kaiser-Meyer-Olkin

: Kolmogorov-Smirnov Testi

: Kuzey Amerika Serbest Ticaret Anlasmasi
: Uyum lyiligi Indeksi

: Ekonomik Kalkinma ve Isbirligi Orgiitii
: Goreceli Uyum Indeksi

: Yapisal Esitlik Modeli

XV
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1. GIRIS

Kiiresellesme diinyada birgok seyi etkiledigi gibi iiretim siireclerini ve piyasalar
aras1 rekabeti de c¢ok etkilemistir. Giderek zorlasan rekabet ortaminda isletmelerin
piyasada tutunmalar1 i¢in diger rakiplerine gore fark yaratmalar gerekmektedir
(Chaiprasit ve Swiercek, 2011:188). Ayakta kalabilmek ve rekabetle basa ¢ikabilmek
icin kuruluslar, mevcut durumlarini farklilagan piyasa durumlarma gore yenilestirme
cabasinda bulunmusglardir. Degisen piyasa sartlarinda var olabilmek i¢in rekabete uyum
saglamak sarttir. Rekabetle basa ¢ikabilmek ise giclu bir binye gereklidir. (Ceylan,
1997: 21).

Gunimuzde ulasim ve iletisim olanaklari oldukca gelismistir, dolayisiyla ayni
tirlinii tireten farkh tlkelerdeki farkli firmalar da rakibimiz olmustur. Piyasalardaki bu
giclii rekabet karsisinda ayakta kalabilmek igin kalitenin her gecen gin daha da
yukseltilmesi ve maliyetlerin minimize edilmesi gerekmektedir. Bu sartlari yerine
getirmeyen isletmeler kesinlikle giic durumunda kalacaklar ve hatta bazilar1 piyasadan
silinip kapanacaktir (Dereli ve Baykasoglu, 2003: 40).

Kiiresellesen pazar kosullariyla birlikte rekabetin yogun olarak yasandigi
giiniimiiz pazar sartlarinda rekabetle miicadele edebilmek ve miisterilerin istek ve
talepleri dogrultusunda mamul iiretmek ve gerekli hizmet kosullarini saglamak
kuruluglarin hedeflerine ulagsmasinda stratejik bir firsat olarak nitelendirilmektedir. Bu
hedefler isletmeler igin yalnizca Kar elde etmek veya pazar payi olusturmak icin degil,
bazen de uzun donemde varliginin devami i¢in de c¢ok Onemli olabilmektedir.
Dolayisiyla kalite kavrami igsletmenin amaglara en dnce saglamasi gereken unsur olarak
karsimiza ¢ikmaktadir (Sarikaya, 2003: 1).

Kiiresellesen pazar kosullariyla birlikte sadece mamul satimi degil, hizmet
sektoriinde de kaliteye verilen 6nem giderek artmustir. Ustelik hizmet sektdriinde
tiiketicilerin arz ve talepleri dogrultusunda arzu ve ihtiyaglarini karsilamaya yonelik
olarak calisan pazarlama yoneticilerinin hizmet dis1 sektorlerde ¢alisan meslektaslarina
oranla yiikiimlillik ve sorumluluklarmin daha agir oldugu sdylenebilir. Hizmetin
olusum ve yapisi geregince olusabilecek farkliliklar, kalite kavramina dikkat ve dnemin
diger sektorlere gore daha fazla 6n plana ¢ikmasina neden olur. Bu konudaki ge¢mis
aragtirmalar ve sonuglara bakilirsa ve yine ilave olarak hizmet sektoriinde galisan
yoneticilerin tecriibe ve goriislerine bakilacak olursa, yiksek kalitede hizmet vermenin
veya var olan hizmet anlayisinin var oldugu sekilden daha da yiiksege tasinmasinin,
hedef pazarin paylasimi, yapilan yatirimlarin geri dontisleri ve {iiretim ile ilgili
maliyetlerin diismesi, verimliligin artmasi vb. gibi daha birgok hususta olgulebilir
bicimde stratejik faydalarinin oldugu elde edilen sonuglar arasindadir (Sekerkaya, 1997:
15).

Hareketli ve siirekli degisim icinde olan pazar sartlar1 isletmeleri yeni pazar
avantajlar1 bulmaya ve bu baglamda Ustiinlik yaratmak igin ¢aba sarf etmeye sevk
etmistir. Isletmeler pazarlama kavramimin ana ¢ikis noktasini olusturan degisim siireci
tizerinde yogunlagarak alici-satici iligkisinin yalnizca isleyisiyle degil, bu siirecte
yasanan iliskinin yapist ve karakteri iizerinde de durmaktadir. Yani degisim olaymnin
kalitesi, degisim siireci ve taraflar (alici-satic1) arasindaki yakinlagsmanin rekabet
Ustlinliigi kurmada Onemi oldugu anlagilmaktadir. Bu tiir olusumlar sayesinde
isletmeler, mevcut miisteriler elde tutma ve bunlara yenisini ekleme yoluyla rekabet
avantaji saglayabilirler (Altunisik vd., 2006: 19).
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Isletmelerin kaliteye mal ve hizmet sektdriinde gerekli onemi vererek rekabet
avantaji elde ettikleri ve bdylece nesiller boyu aktarilan, piyasalardan silinmeden uzun
yillar biiytime gostererek kar marjlarini arttirdiklart saptanmustir.

Bu tez ¢alismasinda Kahramanmaras ili agisindan énemli bir yere sahip olan ana
sektorler (tekstil, gida, metal, plastik, mobilya, ingaat, makine, yedek parca ve diger)
belirlenmis ve bu sektorler iizerinden anket ¢alismasi yapilmistir. Yapilan ¢alisma ve
uygulanan anketlerle, en az maliyetle en kaliteli {liriinii liretip rakipler karsisinda miisteri
kazanmak ve mevcut misterileri elde tutmanin kar marjina ve yine isletmenin
devamliligina etkisi incelenmistir. Rakiplerle kendini kiyaslama (benchmarking)
yaparak daha kaliteli iiretim ve hizmet i¢in c¢alismanin rekabet avantajina etkisi
gbzlemlenmistir.

Bu ¢alismanin birinci boliimiinde konunun daha iy1 kavranmasi agisindan yararh
olacag: diistiniildiiglinden iiretimin mahiyeti, kavrami, iiretim ve Uretim yonetiminin
tarihsel gelisimi, liretim sistemleri konularindan kisaca bahsedilecektir.

Ikinci boliimde, kalite kavramu, tarihsel gelisimi, kalite kavraminin boyutlar1 ve
tipleri, kalitenin 6nemi ve kalite anlayis1 evrimleri hakkinda genel bilgiler verilecektir.

Calismamizin iglincli boliimiinde, rekabet kavramina, avantaj ve stratejilerine
genel bir bakis yapilmis olup, kiiresellesme ve rekabet konusuna da detaylariyla
deginilmistir.

Bir diger boliimiimiizde ise, kalite ve kalite yonetimi ¢alismalarinin rekabet
avantaj1 saglamada ve devam ettirmedeki dolayli ve dogrudan etkisi ile rekabet giicii
yiiksek isletmelerin 6nemle agirlik verdigi konular hakkinda detayli bilgilere yer
verilecektir.

Calismamizin son boliimiinii olusturan arastirma kisminda ise, Kahramanmaras
ili acisindan 6nemli bir yere sahip olan ana sektdrler iizerinde yapilan calismanin
detaylarindan bahsedilecek; bu sektorler tizerinden kaliteli iiretim ve hizmet yapmanin
rekabete avantaji yaratmaya etkisi hakkinda bilgiler verilecektir. Ardindan sonug
boliimiinde ise, ¢alismanin literatiire saglayacagi katkilar anlatilacaktir.

Kisaca Ozetlememiz gerekirse ise, yaptigimiz bu c¢alisma ile rekabet
avantajlarinin veya kiiresellesen pazarda artik isletmelerin bilinyesinde bulundurmak
zorunda oldugu rekabet Onceliklerinin kaliteli {iiretime etkisinin oldugu sonucu
bulunmustur.
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2. KONU ILE ILGILI ONCEKi CALISMALAR

Bu boliimde kaliteli iiretimin rekabet avantajlarina etkileri konusu ile ilgili daha
once yapilmis calismalardan 6zet seklinde bahsedilmistir. Bu konuda ¢alisma yapan
aragtirmacilarin  ismi, c¢aligmasmi yaptigt yil ve calismasina ait Ozet bilgiler
sunulmustur. Arastirma yapilirken konuyla dogrudan veya dolaylh ilgili olarak birgok
calismanin bulundugu goriilmiistiir. Yapilan yerli ve yabanci ¢aligmalara agagida yer
verilmistir:

Dereli ve Baykasoglu (2003), giiniimiizde ulasim ve iletisim olanaklarinin ¢ok
gelistigini, dolayisiyla aym {iriinii iireten farkli iilkelerdeki farkli firmalarin da artik
bizim rakibimiz oldugunu sdylemistir. Yine bu sert rekabete dayanabilmek igin ise
kalitemizin gittikce ylikseltilmesi ve maliyetimizin diisiiriilmesi sarttir. Bu sartlar
yerine getirmeyen isletmeler kesinlikle giic durumunda kalacaklar ve hatta bazilari
piyasadan silinip kapanacaktir, diislincesiyle kalitenin ve rekabetin onemini anlatmak
istemislerdir.

Kavrakoglu (1993), piyasalarda rekabet arttik¢a isletmeler igin “lirettigini satan”
anlayis yerini, “satilabiliri lireten” anlayisa birakmistir, diyerek; kalite, fabrikalarin
sadece karlarini arttirmalar i¢in degil, yine piyasalardaki varliklarinin devami adina da
onemli hale gelmistir diislincesini savunmustur. Giliniimiiz rekabet sartlarina gore
faaliyetlerini gergeklestiren kuruluslarin, kendi belirledikleri kalite anlayislarim
planlayarak, uygulamaya koymalari ve zaman gectikce de gelistirmeleri gerektigini
vurgulamistir.

Celik vd. (2007), kaliteyi miisteri (kullanici) odak noktasi alinarak
tanimlanmaktadir. Kalite, miisteri ya da kullanic1 kisilerin o iiriin veya hizmetle ilgili
goriigleridir. Kalite miisteri ya da o tirlinii kullanan kimselerin beklenti ve ihtiya¢larinin
o iiriinden ne kadar seviye de karsilandigidir goriisiinii savunmaktadir.

De Bono (1996), rekabeti; fiyatlar1 rakiplere kiyasla daha disiik, kaliteyi ise
yiiksek tutarak tliketiciye; kaynaklarin en faydali kullanimini saglayarak ve girisimi
tesvik ederek ekonomiye; herhangi bir is alanina daha iyi fikir alternatifi, fiyat ya da
kaliteyle girebilme ve kendilerinden oncekilerle rekabet edebilme imkan vererek yeni
girisimcilere dncii sekilde fayda sagladigi seklinde agiklamistir. Ote yandan rekabetin
ireticilere de kismen yarar sagladigini, iireticileri daha iiretken ve verimli olmaya tesvik
ettigini, ayakta kalmaya etki ettigini savunmustur. Sonucta rekabet, bir biitiin olarak
ekonominin ve tiiketicinin yararini gozetir gorlisline vurgu yapmistir.

Kizgin (1999), kiiresellesen ekonomik pazarda rekabet savasinda ayakta
kalabilmek icin, yayillma ve kendisine avantaj yaratmak isteyen isletmelerin kalite
unsurunu gittikge daha ¢ok benimsemesi gerektigini sdylemistir. Kalite unsurunun bu
kadar benimsenmesi sonucunda kalitenin gercekten rekabet avantaji yaratmadigi
sorusunun cevabi ile ilgili ortaya bir takim goriisler atmistir.

Samson ve Terziovski (1999), kalitenin igerigi ile ilgili olarak performansi
yukseltmede hangi kalite yonetim ilkesinin veya ilkelerin etkili olacagini belirlemeye
caligmiglardir. Arastirmalart sonucunda da liderlik, insan kaynaklar1 yonetimi ve
misteri odaklilik seklindeki {i¢ kalite yonetim ilkesinin performans iizerinde pozitif
etkiye sahip oldugunu ortaya koymuslardir.

Reed vd. (1996), kalitenin igerigi ile ilgili olarak pazar avantaji, etkili iiriin
dizayni, Uriiniin giivenilirligi ve siirecin etkinligi seklinde dort temel bilesen tespit
etmislerdir. Firmanin performans kriterleri olan yiiksek gelir, diisiik maliyet ve hiza
ulagabilmek i¢in de firmanin hedefi, firmanin ¢evresi ve bu dort bilesen arasinda bir
uyumun gerekli oldugunu ileri siirmiislerdir. Reed, Lemak ve Montgomery’e gore,
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ornegin belirsizligin yogun oldugu alanlarda faaliyet gosteren ve miisteri edinme amagli
firmalar sirasiyla gelirlerini arttirmak ve maliyetlerini azaltmak icin pazar avantaji
yaratma ve {iriin dizayni etkinligine odaklanmalidirlar.

Reed vd. (2000), “her firma kendine uygun diisecek kaliteli yonetimi ve buna
uyacak liderlik, egitim, takimlarin kullanimi ve kiiltiir degisimi i¢in gerekli ihtiyaglarini
buldugu zaman rekabet avantaji yaratabilir’ goriisiinii savunmustur. Bu durumda
yoneticilerin, “Kalite yonetimi tahmin edilen finansal getirileri saglamada basarisizliga
ugramaktadir” seklindeki elestirilere 6nem vermemesi gerektigini savunmuslardir.
Ayrica Reed vd.’e gore, rekabet avantaji yaratabilmek icin kalite yOnetiminin
beraberinde dikkat edilmesi gereken bir konu da, kalite yonetimine ne zaman gegilecegi
ile ilgilidir. Firmalar, bir kriz halindeyken kurtarici olur diye kalite yOnetimine
gecerlerse beklenen avantaji elde edemeyebilirler. Bu durumda kalite yonetimi, uzun
vadeli bir siire¢ oldugu i¢in etkisini kisa vadede gostermeyebilir. Fakat kriz olmadan
once kalite yonetimini gergek anlamda uygulamaya baslayan firmalar, krizden rekabet
avantaji ile ¢ikabilirler. Ciinkii kalite yonetimini daha donceden oturtmus olan firmalar
krizde ¢oziim bulabilmek i¢in is¢isiyle, tedarik¢isiyle, patronuyla, miisterisiyle daha ¢ok
iletisim  halinde olmaktadirlar. Boylelikle rakiplerine gore krizi avantaja
cevirebilmektedirler.

Hendricks ve Singhal (1999), ise yapilan elestiriler genellikle objektif veriler
yerine, yoneticilerin algilamalarina dayanmaktadir. Bu elestirileri dikkate almadan
kalite yonetiminden alinabilecek maksimum performansin alinabilmesi i¢in ¢aba sarf
edilmelidir. Fakat kalitenin yonetiminin yapilabilmesi kolay olan bir is degildir. Yogun
calisma gerektirmektedir. Bu avantajin sadece tanimlar ile saglanamayacagi
sOylemislerdir. Bu goriisten yola ¢ikarak 2000 yilinda ise, kalite yonetimine gegmis
firmalarin  biiylikliiklerine gore rekabet avantaji yaratabilme durumunu arastiran
Hendricks ve Singhal kiigiik firmalarin biiyiik firmalardan daha iyi performans
sergilediklerini tespit etmiglerdir. Hendricks ve Singhal’a gore kalite yonetiminin takim
olusturma, yetki devri, fonksiyonel departmanlar arasi bilgi aligverisi gibi anahtar
elementleri kii¢iik firmalarin uygulamasi, biiyiik firmalara gére daha kolay olmaktadir.

Thompson ve Strickland (2006), iiretimde kaliteye gerekli 6nemin verilmesinin
birgok yonden rekabet avantajina olumlu katki sagladigini savunmaktadirlar. Kalitenin
rekabet avantaji yaratma siirecinde sagladigi bu olumlu katkilar arasinda maliyetleri
kontrol altina alma, piyasaya daha hizli iiriin sunma, verimliligi, karlilig1 ve pazar payini
arttirma olarak goriilebilmektedir sonuglarina erismislerdir.

Agus ve Sagir (2001), kalite yonetim uygulamalarinin tek basina rekabet
avantaj1 yaratmadigi, fakat bliyiik oranda etkiledigi seklinde goriisii savunmuslardir.
Nitekim Agus ve Sagir’in “Kalite yonetim uygulamalarma biinyelerinde yer veren
firmalarin finansal performanslarinin, vermeyenlere oranla daha iyi olmasina ragmen
temel kalite yonetim uygulamalarinin ¢ogunun organizasyonun performansi ile direkt
baglantili olmadig1” seklindeki tespitleri bu goriisii destekler niteliktedir. Bu goriise
gore, rekabet avantaji yaratmada kalite yonetim uygulamalarmin yaninda firma
biiyiikliigli, kalite yOnetiminin bir dizi iyl yonetimsel uygulamay: birlikte hareket
edecek bir bigimde bir araya getiren birlestirici bir ¢erceve saglama fonksiyonu olarak
goriliip goriilmedigi, firmanin kalite yonetim uygulamalarina ne zaman ge¢gmeye karar
verdigi onemli olmaktadir. Eger firmada, kalite yonetim uygulamalarinin yaninda bu
konulardan birisiyle avantaj elde edilebilirse, ancak o zaman gercek anlamda rakiplere
kars iistiinliik saglanabilmis olacaktir.

Kuratko vd. (2001), misteri memnuniyeti ve yiiksek Kkalite igin satislar,
maliyetler ve net gelirler gibi performans bilgilerine kugik firmalar daha cabuk
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ulagabilmekte ve bu avantajimi kalite yonetim uygulamasi ile birlestirerek rakiplerine
kars1 tistiinliik saglayabilmektedirler arastirma bulgusunu elde etmislerdir.

Powell (1995), kalite yonetiminin basarisinin ¢alisanlarin bilgileri, firma kiiltiird,
degisim yonetimi becerisi gibi somut bir bi¢cimde gozle goriilemeyen kaynaklari
gelistirerek de elde edilip edilemeyecegini sorgulayip bu konuda literatiire ¢aligmalar
kazandirmistir.

Gehani (1993), “kalite yonetiminin bir dizi iyi yonetimsel uygulamayi birlikte
hareket edecek bir bicimde bir araya getiren birlestirici bir ¢er¢eve saglama fonksiyonu
olarak goriilmesi” seklindeki goriisii savunmus bulunup ayrica kalite yonetiminin bu
cercevede ele alinmasinin beraberinde rekabet avantajini getirdigini agiklamastir.

Kovanci (2001), yapmis oldugu ¢alismada kalite yonetim felsefesinin faydalar
ve gerekliligine iliskin rahatlikla bulunabilecek pek ¢ok ornege ragmen, isletmelerde
kalite yOnetim uygulamalarinin gerektirdigi degisime karsi pek ¢ok zorlukla
karsilasmak miimkiin oldugunu savunmustur. Isletmenin kiiltiirel yapisi, calisanlarin
beklentileri, mevcut uygulamalar ve miisteri istekleri bir isletmenin kalite yonetim
uygulamalarinin gerektirdigi degisime gosterilebilecek direncin ortaya ¢ikis yer ve
sebepleri olmaktadir. Kalite yOnetiminin rekabet avantaji saglayabilmesi igin bu
direnclerin biylk oranda ortadan kaldirilmasi gerekmektedir.

Yong ve Wilkinson (2001), kalite yonetiminin Oniinde biiylik engeller olmast
nedeniyle rekabet avantaji1 yaratmada etkili olamayacagini savunmaktadirlar. Bu goriise
gore sadece daha iyiyi yapmakla giinimiizde rekabet istiinliigliniin yaratilamamasi,
kalite yonetimi konusunda danigmanlik hizmeti alan firmalarin birbirlerine benzer hale
gelmesi, yoOnetimin tamamiyla Urliniin kalitesi iizerinde yogunlasmasiyla firsatlar
gozden kacirmasi, yonetimin kaliteyi algilama hatasi, takim kavraminin
desteklenmemesi, boliim yoneticileri arasi rekabet, kalite yonetiminin etkilerinin
belirsizlik ortaminda tam olarak olgiillememesi gibi nedenlerden dolayir genel olarak
kalite ydonetiminin rekabet avantaj1 yaratamayacag: savunulmaktadir.
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3. URETIM VE URETIM YONETIMi

Bu bolumde sirasiyla, iiretimin mahiyeti, kavrami, iiretim ve iiretim yonetiminin
tarihsel geligimi ile tiretim sistemleri konular1 gerekli detaylariyla anlatilmistir.

3.1. Uretimin Mahiyeti

Bir Ulkenin kalkinmasi, kisilerin refah icinde yasamasi ancak yapilan Uretim
sonucunda elde edilecek gelirin artirilmasiyla miimkindir. Uretim, 6zellikle az gelismis
ve gelisimini halen siirdiiren llkelerde gelir yetersizligi ve kaynak kithgindan 6tiiri
bliyik O0nem tasimaktadir. Diinyamizda kiiresellesmenin o6nemli etkisi gittikge
hissedilirken Ulkeler Uretimlerini arttirarak ekonomilerine Onemli 0l¢iide katkida
bulunmaktadir. Diinyanin gelismis ya da sanayilesmis tlkelerinde iiretim, modern
uretim tesislerinde yapilmaktadir. Bunun aksine az gelismis ya da gelismemis Ulkelerde
ise, Uretim ilkel yontemlerle veya ilkel makine gereclerle yapilmaktadir. Ama her iki,
yani ¢cok gelismis ve az gelismis iilkelerde gergeklestirilen iiretimin ana amaci ortaktir,
ikisi de Ulkelerinin milli gelirine katki saglamak i¢in iiretim yapmaktadir. Bu Ulkelerde
toplam yatirim secenekleri arasinda en fazla mamul Uretim katkisini saglayacak
olanlarin dogru bir sekilde segilerek kaynaklarin optimél kullanimimin saglanmasi
acisindan onemlidir. Gunlimizde Uretimde basari saglayan {ilkeler, gelismis tlkeler
durumuna gelmistir (Tekin, 2005: 3).

3.2. Uretimin Kavram

Tiirkge’de iiretim, iki farkli sdzciigiin karsihgi olarak kullanilmistir. istihsal
(production) ve imalat (manufacture) gibi 6zlnde birbirinden farklilik godsteren iki
sOzclkle ayni anlamda kullanilmistir. Salga tiretmek istihsaldir, traktor Gretmekse bir
imalattir. Salca iiretiminde fidanlar topraga ekilir sonra giibre verilir. Bu suretle bitki
biiyiir, cicek agar ve olgunlasir domatesler meydana gelir. Bu iglemler arasinda insan ve
makine giicli de ara ara devreye girmektedir. Bu sekilde iiretimde, yani istihsalde, insan
ve makine giiciiniin yaninda diger canlilar ve iklim, toprak sartlar1 da etkili olmaktadir.
Bir traktorin Uretilmesini incelersek; ana hammaddesi celik olan bu imalatta insan ve
makine guicti direkt olarak tiretimi etkiler, baska bir canli devreye girmez. Her iki {iretim
tiirlinde de iretilen sey fiziksel bir olusumdur. Bu varlikla ilgili olan bankacilik,
sigortacilik, dagitim gibi hususlar da hizmet Uretimi olarak devreye girer. Genel manada
“firetim” kelimesi mal ve hizmet tretim faaliyetlerinin timuni kapsayacaktir (Oriimlii,
2006: 1).

Uretimi cesitli bilim dallart da kendi agilarindan farkli  sekillerde
tanimlamiglardir. Ekonomi bilimi Gretimi, yarar meydana getiren faaliyetler olarak
tanimlamaktadir. Mithendisler iiretimi, belirli bir fiziksel olusum Uzerinde onun degerini
arttiracak bir farklilik yapmay1 ya da hammadde ve yart mamul niteligindeki maddeleri,
bir Grin haline getirme olarak tanimlanmaktadir. Miihendislik {iretim tanimu,
tagimacilik, sigortacilik, bankacilik, turizm, pazarlamacilik gibi hizmet iiretiminin
gecerli oldugu faaliyet alanlarmi kapsamaktadir. Bu nedenle isletme bilimi,
ekonomistler tarafindan yapilan {iretim tanimina yakin bir tanimi benimsemektedir. Bu
tanima gore iiretim; insan ihtiyaglarini karsilamak i¢in belirli girdilerin, doniistiirme
asamasinda cesitli islem/faaliyetlerden gegirilerek mal veya hizmet olarak ¢iktilarin elde
edilmesidir. Uretimin amaci kisilerin istemlerini doyurmaktir (Demir vd., 1998: 1).
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Uretim islemi, fiziki olarak var olan bir mamuliin iiretimiyle ilgili oldugu kadar,
hizmet (retimiyle de yakindan iliskili bulunmaktadir. Ornegin, elektro manyetik
devreler kullanilarak cep telefonu tiretiminde bulunulmasi fiziki bir mamul Gretimidir.
Fakat fiziki bir mamul tiretiminin s6z konusu olmadigi, eglence, bankacilik, sigortacilik,
pazarlamacilik, turizm ve tasimacilik  sektOrlerinde de  hizmet Gretimi
gerceklestirilmektedir. Uretim, belli bash girdilerin bir takim islemlerden gecirilerek bir
mamul (Urtin) veya hizmet haline doniistiiriilmesidir (Saygili, 1991: 1).

Uretim, Uriin ve hizmetlerin gergeklestirilmesiyle alakali bir kavramdir. Uriinler,
kullanicilarin istek, arzu veya ihtiyaglarini karsilar dogrultuda yapilan somut varliklar
olarak tamimlanirken; hizmetler ise, sadece kullanildig1 anda tiiketicilerin ihtiyaglarini
karsilayarak fayda saglayan soyut kavramlardir. Uretimin esas amaci, insanlarin
ihtiyaglarmi kaliteli Grln Ureterek veya onlara Kaliteli hizmet sunarak saglamaktir. Bu
sebeple iriinlerin bir takim Uretim faktorleriyle olusturulmasi, tasinmasi, depolanmasi
gibi faaliyetlerin tamamu insan ihtiyaglarin1 karsilamak i¢in olusturulmus ¢abalar bituni
oldugundan Uretim olarak kabul edilmektedir. Kisaca hammadde ve yardimci
malzemelerin belirli bash islemlere konularak sonucunda sunulan fayda, driin olarak;
depolama, nakil, satis an1 ve sonrasinda olusturulan fayda ise mamule dayali hizmetler
olarak tanimlanir. Bu sekilde diistiniildiigiinde, iretim igslemi sonucunda ortaya g¢ikan
Uretim ¢iktis1 (mal veya hizmet) ile iiretim girdisi (kaynaklar) arasinda, su sekilde bir
islevsel baglanti vardir (Sahin vd., 2001: 2):

Cikti: £ (Girdi)

Bu veriye gore, Uretimin sonucu olan mal ve hizmetler, iiretim fonksiyonlarina
bagl degiskenlerdir. Bu esitlige gore tretim, bir takim girdilerin belirli baz1 faaliyetlerle
doniistiiriilerek bir mamul veya hizmet olarak sunulmasi ile tamimlanabilir. Bu
tanimlamaya bakarak iiretim isleminin {i¢ 6nemli unsuru vardir. Bunlar; girdi, islem ve
ciktidir. Uretim sistemini olusturan unsurlar ve aralarindaki iliskiler Sekil 3.1.’de
gorulmektedir (Tekin, 2005: 3):

GIRDI ISLEM CIKTI

Hammadde Fabrika
Isgiicii Tasima
Servis

Makine

Arac-Gerecler

Sekil 3.1. Uretim Isleminin Yapis: ve Elemanlar

Fabrikalar, miisterilerin beklenti ve ihtiyaglarina yonelik bir mamul veya hizmet
ureterek ancak piyasada kendilerini kabul ettirebilirler. Diger gorevlerini ne kadar iyi
sekilde yapsalar da, iiretimini yaptigt mamul satiglarda miisteriler tarafindan kabul
edilmezse o isletmenin basarili olma ihtimali yoktur. Ayrica birgok fabrikada, tretimin
gerceklesebilmesi i¢in  Oonemli kurulus maliyetlerine katlanilmakta; fabrikalarin
uretimdeki verimlilik seviyesi, Glke ekonomisini etkilemekte; birgok Uretim sistemleri,
ilkedeki is giictiniin énemli 6lgldeki bir payina is sahasi sunmaktadir. Buna bakilarak
fabrikanin amaci, miisterilere, calisanlara, hak sahiplerine ve diger insanlara hizmet
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sunmaktir. Bu durumda tretimin, toplumda farkli bolimlere saglanan degere dogrudan
etki eden bir fonksiyon oldugu soylenebilir. Iyi bir sekilde yonetilen bir Gretim
siirecinde bulunmasi gereken unsurlar asagidadir (Ureten, 2004: 5):

e Miisterinin ihtiyaci olan mamul ve hizmeti, bekledigi fiyat ve kalite de
saglamak,

e Mamul ve hizmetlerin tasarimdan tretim ve nakliyeye dek her safhasinda
calisan personelin motivesini saglamak ve onlarin is becerilerini arttirmak,

e Yatirimdan yeterli gelir basarisin1 kazanmak ve hak sahiplerinin beklentilerini
cevap verebilmek adina iglemlerin etkili bir sekilde devamini saglamak,

e Uretimi doga bilincini de hesaba katarak gergeklestirmek.

Uretim siirecinin gergeklesebilmesi igin iiretimi yapilacak mamul veya hizmete
uygun fonksiyonlarin temini lazimdir. Bu fonksiyonlar tiretim siirecindeki katkilari
oOl¢iisiinde pay almaktadirlar. Bu paylar faktor sahiplerince gelir sayilirken, faktor talep
edenler i¢in de birer maliyet 6zelligi tasir. Kisaca bu iiretim faktorleri sunlardir (Haftaci,
2001: 26):

e Doga: Fabrikanin kurulacagi alan1 vb. unsurlari i¢inde barindirir.

e Emek: Fabrikadaki ¢alismalardaki is giictidiir.

e Sermaye: Evrensel tanmimlamada fabrikanin biitiin varliklarmi, dar
tanimlamada ise, arsa, fabrika binasi, techizat-makine gibi isletme araglarini ve
hammadde, yardimci malzemeler, fabrika kurulus malzemesi gibi fabrikanin
ihtiyaclarini barindirir.

e Teknoloji: Kisaca liretim siirecinde kullanilan sistem ve sistemler yani
uretimin yontemidir.

e Girisimci: Riski de hesaba katip kar amaci giidecek iiretim fonksiyonlarim
bir araya toplayan insanlar toplulugudur.

e Yonetici: Belli bir maas, prim karsiligi veya kardan pay karsilig1 girisimci
adina igletmeyi 6z amaglari dogrultusunda idare eden, isletmenin yonetiminden,
planlanmasindan, kisiler aras1 Orgutlenme, yiritilme, koordinasyonu ve kontrolinden
yetkili olan kisi veya birden fazla kisiler olabilir.

e Uretim Sonucu: Sanayi kuruluslarinca tretim faaliyeti sonucunda ortaya
cikan yari, ara ve tam mamulleri kapsar. Daha bagka ifadeyle ise, iiretimi yapilmak
istenen mamul veya hizmetlere en uygun fonksiyonlarin Uretime dahil edilmesiyle
ortaya ¢ikan sonugtur. Uretim faktorleri ve Uretim sonucu arasindaki baglant: Sekil
3.2.’dedir (Haftact, 2001: 27):
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URETIM OGELERI
\ 4 \ 4
TEMEL URETIM OGELERI YARDIMCI URETIM YOLLARI
v \ 4 \ 4 \ 4 v
DOGA EMEK SERMAYE || TEKNOLOII | | GirisiMCi
| /
GIRISIMCI
\4
YONETICI
\ 4
URETIM
SONUCU

Sekil 3.2. Uretim Ogeleri ile Uretim Sonucu Arasindaki iliski
3.3. Uretim ve Uretim Yonetiminin Tarihsel Gelisimi

Insanoglu ilk c¢aglardan giiniimiize degin daima Uretim {izerine caligmalar
yiirlitmekte ve bu baglamda tiretim iglemleri gergeklestirmektedir. Ciinkii toplum iginde
var olmak ve insanin yasamini devam ettirebilmesi igin Uretimi gerekli kilmaktadir.
Avlanma, barinma ve giyinme gibi temel ihtiyaglar1 karsilamak igin gerekli faaliyetler
sonucu ortaya ¢ikan iiretim, zaman gectik¢e giiniimiizdeki sekline doniismiistiir. Ilk
olarak Adam Smith {iretim anlayisinin Uretim ekonomisinin énemini anlatmistir. 1776
yilinda “Ulkelerin Zenginligi (The Wealth of Nations)” ad1 altinda yayimladig: kitabinda
is boliimii sonucu ekonomik avantaj saglanabilecegini belirtmistir. Cikti/girdi oranina
gore hesaplanan verimlilikte is boliimiinlin ¢ikti miktarin1 arttirict yonden etkili
olabilecegi de saptanmistir (Celikgapa, 2007: 3-4).

Insanoglu baslangicta sadece kendisinin ve ailesinin ihtiyaglarini gidermek {izere
tiretim yapmaktaydi, fakat bu faaliyetler karsilig1 bir getiri yani para kazanilmadigi igin,
Orgutll bir Uretimden s6z edilemedi. Bu nedenle de Gretim tarihinin baslangici, 1764’de
James Watt’in buhar Ureten makineyi icat etmesi kabul etmektedir. Cunku buhar
makinesinin  icadina kadar olan siirede Uretim yalmizca insan guclyle
gerceklestirilmekteydi. Adam Smith (1776) is boliimiiniin faydalarini ifade etmis ve
1789’da Birlesik Devletler Anayasasi sermaye yatirimina Ve ticareti faaliyetlere tesvik
vermis ve biiyliyen demir yolu agiyla birlikte beraber savasi ekonominin hizlanmasini
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cabuklastirmigtir. Eli  Whitley (1790) “birbirleriyle yer degistirilebilir pargalar”
kavramin1  bulmus, Charles Babbage (1832) ise yapilan isin maddi yodnden
cozimlemesini ve isin hak ettigi yetenek Olglisiinde Ucretlendirme sistemini
savunmustur. 1910 da Frank ve Lillian Gilberth hareket ekonomisine, insanla alakali
faktorler ¢alismalarini da ilave etmis, Henry Ford (1913) montaj hattina bagli yigin
uretim ve yine Henry Gantt (1913) programlama sistemi konusunda yaptigr uygulama
ve buluslariyla tiretime farkli izlenimler katmistir. F.W. Harris (1915) Ekonomik siparis
miktar1 (ESM-EOQ) ile stok ve siparis politikalarinda basitce hayata gecirilebilir
algoritmalar ortaya sunmus, Walter Shewhart (1913) istatiksel kalite kontrol kavrami ve
calismalarini meydana sunmustur. Elton Mayo (1933) davranissal fonksiyonlara
dikkatleri yoneltmis, L.H.C. Tippett (1935) is drneklemesine dair ¢alismalari meydana
getirmistir. 1900’li yillarin ilk yarisinda Frederic Taylor’un ¢alismalar1 bilimsel yone-
tim surecini baslatmis ve ona “bilimsel yonetimin babasi” unvanini getirmistir. Taylor
ve meslektaslart Henry L. Gannt, Frank ve Lillian Gilberth, sistematik olarak en iyi
iretim yontemini aradilar (Ayanoglu, 2006: 1-2).

3.4. Uretim Sistemleri

Uretim sistemi, isletmelerin 6nceden belirledikleri hedeflerine ulasabilmeleri
adina, sistem i¢inden ve digindan saglanan girdilerin en optimal bileseninin bulunarak
fiziki bir ¢ikti yani mamule doniistiiriilmesi siireci seklinde tanimlanabilir. Uretim
sistemi, isletme sistemi igerisinde bulunan bir alt sistemdir ve is giicli, malzeme,
tecrube, bilgi, enerji, teknoloji ve sermaye gibi faktorlerin belli degisim sureclerine tabi
tutularak mal veya hizmetlere doniistiiriildiigii bir doniistim, faaliyetler biitlinli seklinde
ifade edilebilir (Tekin, 2005: 25).

Baska bir tanima gore ise Uretim sistemi; is gilicii, malzeme, enerji, bilgi,
sermaye gibi Uretim faktorlerinin Uretim surecinden doniistiirme siirecine gecirilerek
mamul veya hizmetin ¢iktrya yani Uriine doniismesi siirecidir. Uretim siireglerinin genel
olarak temel amaci miisterilerin ihtiyaglar1 dogrultusunda onlarin istek ve arzularina
gbre mal ve hizmet Uretimini saglamaktir. Uretim sistemleri, en optimal girdileri ve
kaynaklar1 kullanarak kaliteli iiretim gerceklestirip, miisterilerinin ihtiyag ve
beklentilerini en iyi sekilde karsilamayir hedef edinir. Kisaca iiretim sistemi, Uriin
meydana getirme sidrecinde is akisinda yerine getirmekle yikimli olduklart
faaliyetlerin yonetimi seklinde de tanimlanabilir. Uretim sisteminin temel 6geleri: girdi,
dontigiim stireci, ¢ikt1 ve geribildirimdir (Wild, 1996: 3)

Biitiinlesik ~ Uretim  sisteminde yer alan unsurlarin baslicalari:  imalat,
mithendislik, pazarlama, satin alma, finansman ve personeller olarak sayilabilir. Bu
unsurlarin her biri, kendi i¢inde yine ayr1 birer alt sistemdir. Biitiinlesik bir {iretim
sisteminde bu unsurlardan birinin bile isleyiste aksakligi; isletme i¢in istenen sonucun
ve gerekli verimin alinamamasina sebep olur. Bu sebeple, tretim yonetiminde sistem
yaklagimina gerek vardir (Yamak, 1999: 44).

10
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Pazarlama

Personel

Sekil 3.3. Biitiinlesik Uretim Sistemi

Uretim sireci, sistemde bulunan fonksiyonlarmn fayda (katma deger) saglayacak
sekilde bir mamul veya hizmet haline getirilmesi faaliyetleridir. Bu siire¢ farkli
boyutlarla gergeklestirilir. Ornek verilecek olursa, bir hammaddenin fiziki ya da
kimyevi varligimi tamamen farklilastirmak, bir mamuli bir yerden diger bir yere
nakletmek, depolamak veya kalite kontrol, denetleme yapmak icin muayene etmek
lretim siireci seklinde ifade edilebilir. Uretim siirecini olusturan fonksiyonlardan dort
tanesi ayri bir neme sahiptir (Kobu, 1996: 31-32):

o Verimlilik: Cogunlukla girdi basina iretimden ¢ikan iriin miktar ile
Olgllebilmektedir. Verimliligin bu tanimi miihendislikte yapilan teknik verim
tammlamasina gore faklilik gosterir. Isletmecilerin bircogu bu tamimdan iiretkenligi
(prodiiktivite) tanimlarken de yararlanirlar.

e Etkinlik: Fabrikalarda tiretimin hedeflerine ulasma 6l¢iisii olarak ifade edilir
ve performans ile es anlamdadir. Etkinligin tanimina bakilarak; verimlilik bir seyi dogru
bir sekilde yapmak ise etkinlik dogru seyi yapmak olarak tanimlanabilir. Gergekten
verimlilik Gretimde girdilerin ne denli verimli kullanildigint incelerken, etkinlik
amaglaria da ne kadar ulasildigiyla ilgilenir. Bir Gretim sisteminin etkin caligip fakat az
verim saglamasi durumu da olagandir. Ancak ¢ogunlukla etkin ¢alisan sistemlerin ayni
zamanda verimli olmalar1 beklenir.

e Kapasite: Uretim sisteminin hayata gecirebilecegi en yiiksek iiretim miktarini
denetler. Ylzde ile ya da birim zamanda tiretimi gergeklestirilen mamul ile ifadesi
mdmkindlr. Bir isletmeye yeni alinan makine veya ara¢ gerecler kapasitesini
yukseltebilir. Fakat yatirim ve igletme ddenekleri fazlaysa isletmenin verimliligi diiser.
Dolayisiyla verimlilik ile kapasite farkli 6l¢iilerde ifade edilir.

e Esneklik: Bir tretim sisteminin miisteriler tarafindan gergeklestirilen ani talep
degisimlerini yanitlayabilmesi ya da yeni mamul Gretimine kolay gegebilmesiyle ifade
edilir. Glnlmuzde gittikce Onemi artan bu fonksiyonun belirli var olan bir 6lgisu
bulunmamaktadir.

Sekil 3.4. Uretim sistemi iginde yer alan unsurlar1 simgelemektedir. Bu unsurlar
kisaca: girdiler, doniisiim siireci, ciktilar ve geri bildirimdir. Uretim sisteminin yeterli
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duzeyde etkin yonetilmesi ve

isletilmesi, birinci

derecede,

yOnetiminin sorumlulugunda bulunur (Sahin vd., 2001: 244).

A 4 A 4 A 4
GIRDILER DONUSUM CIKTILAR
- Hammadde SURECT - Mal
- Malzeme - Imalat Islemleri - Hizmet
- Sermaye - Hizmet Islemleri - Kalite
- Donanim - Fiziksel Degisim - Maliyet
- Personel - Tagima - Miktar
- Bilgi - Depolama
- Enerji
- Zaman
- Diger
A A
Yoneticiler
' > A <
Rakipler Devlet Duzenlemeleri(Yasalar) Dis Cevre

Sekil 3.4. Uretim Sistemi i¢indeki Unsurlar
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4. KALITEYE GENEL BAKIS

Bu bolumde neden kalite, kalitenin tarihteki gelisimi, kalite anlayis1 ve kalitenin
tanimi, kalite kavraminin boyutlar1 ve tipleri, kalitenin 6nemi basliklar ile detayli bir
sekilde agiklayacagiz.

4.1. Neden Kalite

Gunumuzde teknolojik ve ekonomik gelismelerde, Uretimden tiketime kadar
olan her kademede meydana gelen degismeler, kalitenin 6nemini arttirmis ve fakat cok
sayida kalite problemini de bununla birlikte getirmistir (Simsek, 2002: 15).

Bugiin diinya pazarlar1 arasinda rekabet giin gectikce daha da siddetlenmekte ve
bas dondiiriicii boyutlara ulagmaktadir. Bu yonde gelisen kosullarda iilkemiz Avrupa
Birligi kapilarin1 zorlar duruma gelmistir. Avrupa Birligi’ne girmeden 6nce, yapilacak
olan Giimrik Birligi Anlagmalariyla yabanci iilke mallar1 {ilkemize kolaylikla
girecektir. Euro’nun 2002 yilindan itibaren sanal olarak kullanilabilecek tek para birimi
olmast planlandigi i¢cin maliyetlerde ve fiyatlarda diisiis kaginilmaz olacaktir. Bu
asamadan sonra artik her malin fiyati farkli para birimleri yerine Euro ile
belirleneceginden fiyatlardaki farkliliklar ortadan kalkacaktir. Iste bu iki sebepten
dolay1 da ucuz ve kaliteli Avrupa mallar1 ile rekabet etmek zorundayiz. Yani
kiiresellesmek zorundayiz (Sale, 2001: 17).

Kiresellesme rekabetin hizlanmasina yol ag¢mistir. Simdiye dek gumrik
duvarlariyla korunan ve ulusal sinirlarda faaliyetlerini gergeklestiren kuruluslar,
kiresellesmeyle basa c¢ikmak mecburiyetinde kalmiglardir. Rekabet, serbest piyasa
ekonomisinde bulunan batin Ulkeleri ve isletmeleri ayakta kalma savasina siiriiklemis
ve kuruluslar rekabetle basa g¢ikabilmek i¢in mevcut durumlarmi farklilasan piyasa
durumlarina gore yenilestirme ¢abasinda bulunmuslardir. Degisen piyasa sartlarinda var
olabilmek i¢in rekabete uyum saglamak sarttir. Rekabetle basa ¢ikabilmek ise gucli bir
blnye gereklidir. (Ceylan, 1997: 21).

Giliniimiizde ulasim ve iletisim olanaklar1 ¢cok gelismistir, dolayisiyla ayni liriinii
treten farkli tilkelerdeki farkli firmalar rakibimiz olmustur. Bu sert rekabete
dayanabilmek i¢in kalitemizin gittik¢e yiikseltilmesi ve maliyetimizin disiiriilmesi
sarttir. Bu sartlar1 yerine getirmeyen isletmeler kesinlikle gli¢ durumunda kalacaklar ve
hatta bazilar1 piyasadan silinip kapanacaktir (Dereli ve Baykasoglu, 2003: 40).

Kalite, sadece yiizeysel bilgilerle yillarca devam edebilecek bir sey degildir.
Hata onlemeye yonelimli, bir isletme yaratmak, herkesin ne istedigini bilmesini
gerektirir. Kalite yonetiminin yapitaglar1 her birey tarafindan aragtirilmalidir. Bunlar
kalitenin ortak dilidir (Kovanci, 2001: 168).

4.2. Kalitenin Tarihteki Gelisimi

Kalite konular1 kabile reislerinin ve firavunlarin var oldugu devirlerden bu yana
mevcuttur  (Ozveren, 2000: 5). M.O. 2150 tarihli Hammurabi Yasalari’nda
gorulmektedir. Bu yasalardaki maddelerden bir tanesi soyledir: “Bir insaat ustasinin
meydana getirdigi ev, o ustanin igini yetersiz sekilde gergeklestirmesi sebebiyle yikilip
ev sahibinin hayatinin son bulmasina neden olursa o usta da o6ldiiriilecektir.” (Simsek,
2002: 16).

M.O. 1450 yillarinda Misirhi kaliteciler yollara ddsenen kare taslan, bunlari
kesenlerin gOzleri 6niinde bir sicimle kontrol ederlermis. M.S. 13. yiizyilda ¢iraklik ve
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lonca sistemi gelisti. Sanatkarlar, hem egitim hem de kalitecilik gérevini birlikte icra
ettiler (Sale, 2001: 21).

19. yy’mm ikinci yarisindan sonra, endiistriyel sistemin ortaya g¢ikmasi ve
uretimde 6nemli Olclde artis gergeklesmesi, kalitenin dnemini ortaya c¢ikarmis ve
yapilacak gelismeler i¢in 6n ayak olmustur. Kalitenin ele alinmasi ilk olarak ABD’de
ortaya ¢ikmis, sonra Japonya ve Avrupa’daki biiylimelerle daha da onemini arttirip
yonetim biliminde yer almistir (Simsek, 2002: 16). 19. yy’da modern endustriyel sistem
ortaya ¢iktt. ABD’de de Frederick Taylor, is planini is¢ilerden alarak endustri
muhendisligine vererek bilimsel yonetimin basini1 ¢ekmistir (Kurusgu, 2003: 15).

Kalite, eski zamanlardan bu yana her zamanin kosulunda mimariden
miithendislige endiistriden ticarete birbirinden bagimsiz ve farkli her zaman diliminin
kendi kosullar1 ve 6zellikleri gergevesinde mimariden miihendislige, tretimden ticarete
kadar birbirinden farkli alanlarda ele alinmis ve tizerinde durulmus bir kavramdir. Fakat
20. Yiizyilin bitimiyle modern manada iizerinde calisilan “Istatiksel Kalite Kontrolii” ve
“Toplam Kalite Kontroli” teknikleriyle gelismis “Toplam Kalite Yonetiminin™ ortaya
cikmasiyla da yonetimin sistemleri kavraminda yerini almistir (Yildirim, 2002: 6).

Kalitenin tarihsel agidan gelisim siireci son 60 yili kapsayacak sekilde Ozetle
anlatilacak olursa, agagidaki gibi bir siralamak uygun olur (Simsek, 2002: 23):

e W.SHEWHART: Istatistik Kalite Kontrol (ABD)

e 1940 STANFORD: Seminerleri (ABD)

e 1950 E. DEMING: Seminerleri (Japonya) 1931

e 1951 DEMING: KALITE ODULU (Japonya)

e 1952 “KALITE KONTROL” DERGISI (Japonya)

e 1954 JJURAN: Kalite Yonetiminin Sorumlulugudur (ABD)

e 1954 Ulusal Radoy ile Japonya’ da Kalite Egitimi Yayinlar1

e 1957 A.FEIGENBAUM: Toplam Kalite Kontrol(ABD)

e 1960 G. TAGUCHLI: Istatiksel Deney Tasarmmi (Japonya)

e 1961 K. ISHIKAWA: Formenler i¢in Kalite Kontrol Dergisi (Japonya)
e 1962 K. ISFIIKAWA: Kalite Cemberi (Japonya)

e 1962 KOBE STEEL: Quality Function Deployment (Japonya)

® 1969 G. TAGUCHI: Quality Loss Function (Japonya)

e 1970 S. SHINGO: Poka-yeke (Japonya)

e 1976 T. OHNO: Toyota Just-in Time Sistemi (Japonya)

e 1980 G. TAGUCHI: Robuts Design (Japonya)

® 1990 ve Otesi........ OLUSTURULAN KALITE
“Kalite yonetimi sansa birakilmayacak kadar onemli hale gelmistir.” Crosby
(Gomes, 1998: 42).

4.3. Kalite Anlayis1 ve Kalitenin Tanim

1980 ve 1990’larda kalite, en hizli sekilde gelisim gosteren rekabet araglarindan
biri olmustur. Piyasalarda rekabet arttikca isletmeler i¢in “‘iirettigini satan” anlayis
yerini, “satilabiliri iireten” anlayisa birakmistir. Kalite, fabrikalarin sadece karlarimi
arttirmalar i¢in degil, piyasalardaki varliklarinin devami adina da 6nemli hale gelmistir.
Glinlimiiz rekabet sartlarina gore faaliyetlerini gergeklestiren kuruluslarin, kendi
belirledikleri kalite anlayislarin1 planlayarak, uygulamaya koymalari ve zaman gegtikge
de gelistirmeleri gerekir (Kavrakoglu, 1993: 24).
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Kalitenin biitiin insanlarca kabulii olan bir tanimlamasini yapmak zordur.
Genellikle “iistiin nitelikli” , “iy1 6zelliklere sahip” , “’pahali” vb. anlamlarda kullanilan
kalite kavraminin literatiirdeki tanimlarindan bazilarina asagida yer verilmistir
(Yildirim, 2002: 1):

e “Kalite bir isletmenin organizasyonel faaliyetlerinin planlanmis ve i¢ ige
girmis seklidir.” Yeni triin tasarimi, muihendislik, teknik ve Kkalite planlanmasi,
sartnamelerle, igyeri yerlesim planlar1 ve personelin egitimleri bile bu kapsamin
icindedir.

e “Kalite tiretimi gerceklestirilen bir mal veya hizmetle ilgili miisterisi ya da
kullanicisinca olusan diisiincedir.” Kisaca o mal veya hizmetin onu kullanan kisilerce
beklenti ve ihtiyaclar1 karsilama diizeyidir.

e “Kalite her seyin en istiinli ve pahalis1i demek degildir.” Satin aldigimiz bir
urtin veyahut da hizmette aradigimizi bulmay1 hayal ettigimiz 6zelliklerin bulunmasi ve
buna bizce uygun bir bedel 6dememiz, o iiriin veya hizmetin kaliteli oldugunun
gOstergesidir.

e “Kalite verimliliktir.” Ciinkii rakiplere oranla kalitesi artan isletmenin tirettigi
urinune talep artar, satiglart ¢ogalir, karlilik iist seviyelere ¢ikar ve sonunda dogal
olarak verimliligi artar (Sale, 2001: 22).

Kalite hareketinin diinya ¢apinda 6nde gelen liderlerinden J.M. Juran da kaliteyi
anlatmak i¢in tek bir tanimlama yapmanin yetersiz oldugunu diistinmiistiir. J.M. Juran
kaliteyi tanimlarken su ifadelerin altini ¢izmistir (Juran, 1988: 7):

e Kalite, miisterilerin ihtiya¢larima uygun tatmini saglamak i¢in {iriiniin uyum
kosullarin1  belirleyen 6zelliklerdir. Miisterisinin ~ Uriinden  kendisini ihtiya¢ ve
beklentileri dogrultusunda tatmin etmesini bekledigi 6zellikleri kapsamasidir.

e Kalite, kusur barindirmamaktadir. Bir irliniin miisterisinin tatmin olma
derecesini azaltan kusurlardan arindirilmig olmasidir.

e Kalite i¢cin J.M. Juran tarafindan yapilmis olan kisa ve 6zlii diger tanimda ise;
“kalite kullanima uygunluktur” denmektedir. Ancak yapilan tanim yorumlanirken
uygunlugun nasil saglanacaginin giiniimiiz sartlarina gore degisip uyarlanmakta oldugu
unutulmamalidir. Gilinlimiiziin rekabet sartlarinda bir {irtiniin kullanimina uygunlugunu
belirleyen 6nemli fakttrlerden biri de maliyeti ve yine fiyati olmustur. Kalite tek basina
yeterli gelmeyip ancak en optimal fiyatla birlikte Uretici firmaya rakipleri karsisinda
tistlinliik kazandiracak bir unsurdur.

Kalite kavrami, toplumlara, tilkelere, kiiltiirel ve sosyal farkliliklara gore kaliteyi
olusturan unsurlar da farkliliklar gostermektedir. Biitiin bu degisikliklere ragmen artik
giintimiizde kalite, miisteri (kullanic1) odak noktasi alinarak tanimlanmaktadir. Kalite,
miisteri ya da kullanict kisilerin o {irlin veya hizmetle ilgili gortisleridir. Kalite miisteri
ya da o Triinii kullanan kimselerin beklenti ve ihtiyaclarinin o tiriinden ne kadar seviye
de karsilandigidir (Celik vd., 2007: 239).

Kalite, kullanici ya da miisterilerin ihtiyag ve beklentilerini eksiksiz, daimi
derecede karsilayabilecek iirlin ile hizmetleri maliyet yoniinden en ekonomik bi¢imde
sunmaktir. (Kovanci, 2001: 3).

Kalite Deming tarafindan da, Urind kullananlarin ilerdeki degisen beklentilerine
gore dogru tahminlerle yapilacak olan iiretim programi olarak agiklanmaktadir. Japon
Standartlar Enstitiisii'ne gore ise kalite, iiretimi gerceklestirilen iirlin ya da yapilan
hizmetin en optimal, ekonomik yonden Uretici ve tiiketici beklentilerine yanit saglayan
bir iiretim sistemi oldugu anlatilmaktadir. Kalite tiiketicilerin arzu ve ihtiyag¢larini dogru
kavrayarak saglamak ve hatta miisteri bilinci olusturarak miisteri istek ve beklentilerini
asmaktir. Burada en 6nemli nokta, kalitenin artik statik olmadigidir (Geng, 2005: 203).
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Kiiresellesen rekabet kosullarinin ana amaci tiiketiciler yani miisterilerdir.
Miisteriyi memnun etmek i¢in elindeki tiim c¢abalarim1 sergileyen ve miisterinin
memnuniyetini saglayan kuruluslarin rekabet ortaminda basarili olma sans1 da daha
fazla olacaktir. Bunun yolu da kaliteye 6nem vermek ve kaliteli Uretim ve hizmeti
misteriye sunmaktan ve miisteri memnuniyetini 6n plana c¢ikarmaktan geg¢mektedir.
Kaliteli Griin demek istekleri karsilanmis yani tatmin olmus, gereksinimlerini istedigi
sekilde ve oOlglide karsilanmis miisteri demektir. Bu ise bir {irliniin (mal ya da hizmet)
kullanimina uygunlugu ile ilgilidir. Bir isletme organizasyonu i¢in iki tiir miisteri s6z
konusudur (Kavrakoglu, 1993: 24).

Bunlardan birincisi bir {irliniin isletme disindaki alicilar1 veya kullanicilart olan
“dissal miisteri”lerdir. Ornegin bir markette alisveris yapan kisi siipermarketin dissal
miisterisidir.

Ikincisi ise “igsel miisteri” olup, isletme organizasyonunun igsel siirecleri ile
ilgilidir. Bir isletme organizasyonunda birbirini izleyen siiregler, operasyonlar,
boliimler, birimler ve kisiler arasinda tedarik¢i miisteri (alic) iliskisi vardir. Bu iliskiler
diizeninde alict konumundaki i¢sel miisteri olarak adlandirilirlar. Ornegin bir isletmenin
miidiiri, mektuplarini yazan ve randevularini diizenleyen sekreterinin miisterisi olup bir
hastanenin poliklinik hizmetleri veren birimi, hasta girigini yapan biriminin miisterisidir
(Halis, 2004: 20).

Kalite, “en kullanisli ve ekonomik sekliyle, miisteriyi daima tatmin edecek
tiriind gelistirip tiretimini ger¢eklestirmek ile satig sonrasi miisteri hizmet memnuniyeti”
olarak tanimlanmis olup “mal ve hizmette kusursuzluk arayisina sistemli bir yaklasgim”
olarak kabul edilmektedir (Celik, 2006: 8).

Kalite, bir mamul veya hizmetin tiketici ihtiyaclarina cevap verebilme
kabiliyetlerinin buttnudir. Bir 0rinin ya da hizmetin kalitesi, kullanicilarin
beklentilerini en uygun fiyat diizeyinde sunmayir amacglayan mihendislik, imalat,
pazarlama ve kalitenin devamliligi unsurlarinin bitunddir. En genel tanimiyla kalite,
bir mal veya hizmetin miisteri ihtiyaclarini karsilama diizeyidir (Geng, 2005: 203).

Piyasalarda da yine kalite dendiginde ilk akla gelen, mamuliin kullanici
ihtiyaglarini kargilama diizeyidir. Tlketici beklentileri yalnizca mamuliin kalitesini degil
o mamulil sunarken satis esnasinda ve sonrasinda verilen hizmetleri de kapsamaktadir.
Kalite kavraminda mamule ait teknik 6zellikler yalniz basina yeterli gelmemekte ayrica
s6z konusu drlndn tlketicilerin isteklerine cevap verebilme kabiliyetiyle de birebir
iliski igerisindedir. TUketici beklentilerine yonelik Griin ve hizmet sunulabilmesinin 6n
kosulu olarak, isletmedeki yonetim anlayisinin temelinde kalite unsurunun bulunmasi
gerekmektedir. Genel siire¢ ele alindiginda tiretimin girdi-¢ikti asamasinda kalitede
devamlilig1 elde etmek pek miimkiin olmamaktadir. Kalite sistemi veya Kkaliteli tretim
sistemi, modern {iretim yapan bir tesisin, tiretimin tiim agamalarini standart hale getirme
cabasidir (Kavrakoglu, 1993: 24).

Kalite kavrami Sanilanin aksine liks terimiyle es anlamli degildir. Kalite,
tiketiciye bir mamul ya da hizmet sunumu sonucunda sunulan niteliklerin toplamidir.
Kalite, tatmin edici bir tretimin o Uriine yonelik en diisiik yani en optimal maliyetle,
ayni zamanda tiiketicilerin arzu ve ihtiyaclarini hemen karsilayabilme yetenegidir
(Gokmen, 2001: 4).

Tiim bu tanimlamalardan da anlasilacag: lizere, kalite artik isletmelerin rakipleri
karsisinda ayakta kalip varliklarini siirdiirebilmelerinin, buylylp daha da gelismelerinin
temel kosulu olarak goriilmektedir. Bu anlayis “Bugiliniin  kalitesi, yarinin
giivencesidir.” ya da “Kaliteyl tesvik etmek, gelecegi giivenceye almaktir.” gibi
Ozdeyislerle carpici bir sekilde ifade edilmektedir. Japonlarin, “Kalite, bizim zorluklar
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asma veya varligimizi siirdiirme stratejimizdir, verimlilik de onun sonucudur.”
anlayisim benimsemesiyle hedefin kalite oldugu, kaliteyi giivenceye almakla isletmede
verimliligin de saglanmis olacag1 gercegi anlamli bir sekilde ifade edilmis olmaktadir
(Kasa, 1990: 121).

4.4, Kalite Kavraminin Boyutlari ve Tipleri

Bu baslik altinda kalite kavramimin boyutlarina deginilmis ve kalite tipleri
konusu ayr1 ayr1 basliklarla detaylica agiklanmaistir.

4.4.1.Kalite Kavraminin Boyutlar

Uriiniin kalite diizeyinin tasarlanmasindan sonra iiretimle beraber ger¢eklesmesi
s06z konusu olduguna gore, tiim faktorleri sekiz unsur i¢inde toplamak miimkiindiir:

e Performans: Uriiniin islevini yerine getirme yetenegidir. Ornek olarak, bir
televizyon icin ses ve goriintii niteligi, renk ve uzay istasyonlar1 alabilme yetenegi gibi
ozelliklerdir.

e Ozellikler: Uriiniin esas islevinin disinda kalan, fakat {iriin kalitesini
tamamlayan karakteristiklerdir. Ornek olarak rengi kullanim kolayligi, kAgidin
miirekkebi dagitmamasi gibi.

e Guvenirlik: Glvenirlik, trunin ozelliklerinin ve kalite karakteristiklerinin
varligina ve verilen siire icinde devam edecegine olan giiveni tanimlar. (Kovanci, 2001:
172).

Bu tanimdan hareketle, iiriinlin gilivenirligini olusturan unsurlar1 su sekilde
siralayabiliriz (Simsek, 2002: 24):

- Uriinden beklenen islev,

- Calisma ve cevre sartlari,

- Calisma siiresi.

Bir mamuliin giivenirlik derecesini azaltan faktorler su sekilde siralanabilir:

- Yetersiz ve hatali mamul dizayni,

- Yanlis kalite 6zellikleri,

- Yanlis iiretim yontemleri,

- Yetersiz is¢ilik,

- Eksik imalat.

e Dayamkhhk: Dayaniklilik, {riiniin yani malin zaman agisindan
kullanabilirligi, tiriiniin kullanilabilirlik 6zelligi.

e Uygunluk: Spesifikasyonlara, belgelere ve standartlara uygunluk.

e Hizmet Gorurluk: Uriine iliskin sorun ve sikayetlerin kolay ¢oztlebilirligi.

e Estetik: Uriiniin albenisi ve duyulara hitap edilme 6zelligi.

e Algillanan Kalite: Urlinden edinilen tecriibe, malin imaji, yani kulaktan
kulaga iletisim sayesinde olusan olumlu veya olumsuz imaj. (Bozkurt ve Odaman,
1998: 4; Baki ve Cengiz, 2002: 156).

4.4.2. Kalite Tipleri

Bir {iriintin kalitesinden sz ederken, iriliniin kalitesinin ¢esitleri unsurlarin
bilesiminden kaynaklandigini goz ardi etmemek gerekir. Genisletilmis siliregte, miisteri
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tatminini amaclayan yoneticilerin dikkat etmek zorunda oldugu ii¢ tip kalite vardir.
Bunlar (Simsek, 2002: 28):

e Tasarim Kalitesi,

e Uygunluk Kalitesi,

e Performans-Kullanim Kalitesi’dir.

4.4.2.1. Tasarim Kalitesi

Tasarim kalitesi, miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerine yonelik arastirmalar1 ve
hizmet/satis sonrasi ziyaretleri ile baslar ve miisteriyi tatmin edecek bir {riin/hizmet
kavraminin her gegen giin toplumsal degisimlere ayak uydurarak belirlenmesi ile devam
ettirilir. Miisteri beklentileri ve ihtiyaglar1 tespit edildikten sonra bunlar1 beklenildigi
sekilde karsilamak icin mevcut imkénlar da disiiniliip gerekli tespitler yapilarak
mamuliin tasarimi yapilir. Boyut, renk, hacim, performans gibi tasarim kalitesi de ayn1
dlciiler 15181nda tespit edilir. iki iiriiniin ayn1 fonksiyona cevap veren kalite dzellikleri
arasindaki fark, onlarm tasarim kaliteleri arasindaki farkini ortaya koyar (Ozkan, 2005:
6).

Tasarim kalitesinde iriin/hizmet kavrami igin spesifikasyonlar hazirlanir. Bir
isletmede miisteri ve tedarikgileri dis ve i¢ olmak {izere iki ayr1 grupta degerlendirmek
gereklidir; Ornegin; satin alma iiretimin tedarikgisi, iiretim sevkiyatin tedarikgisi,
sevkiyat ise iiretim tedarik¢isi olarak degerlendirilmelidir. Bir iiriin/hizmet kavraminin
rekabet kosullarinda geri kalmayip gelistirilmesi siireci pazarlama, satis ve satis sonrasi
hizmet ve tasarim miihendisligi personeli arasinda isbirligi olusturmasini igerir. Bir
iriin‘hizmet anlayis1 siirekli ve sonsuz iyilestirme ise, miisteri arastirmalart ve
satig/hizmet ziyaret analizlerine de gerekli ve hatta 6zel bir 6nem verilmesi gerekecektir.
Miisteri arastirmasi, simdi ve degisen rekabet kosullar1 geregi gelecekte miisteri
gereksinimlerinin degismesi i¢in uygulanan ¢alismadir. Satig analizleri, satis sirasinda
miisterilerden verilerin toplanmasi ve miisterilerin bugiinkii ve gelecekteki degisen
teknolojik degisimler ve degisen beklentiler 1s1ginda yenilenebilecek gereksinimlerini
iceren bilginin sistematik olarak toplanip degerlendirilmesi siirecidir. Satig sonrasi
hizmet analizleri ise, misteri/kullanicilarin, {iriin/hizmet performansi ile ilgili olarak
sahip olduklar1 sorunlarin sistematik olarak arastirilmasi degerlendirilmesidir (Yildirim,
2002: 8).

4.4.2.2. Uygunluk Kalitesi

Uygunluk Kkalitesi, tasarim kalitesinde belirlenen spesifikasyonlara uyma
duzeyidir. Uygunluk Kkalitesi ayn1 zamanda uygun kalite olarak da adlandirilir. Ciinkii
gergekte lretilen iriinlerin tasarim kalitesine uyum derecesini gostermektir (Kobu,
1996: 41).

Uygunluk kalitesi tasarim kalitesiyle olgiilebilir bir karaktersitiktir (Simsek,
2002: 29).

Tasarim kalitesi caligmalari ile tiriinlerin spesifikasyonlar: belirledikten sonra,
caligmalar bu spesifikasyonlarin karsilanmasi dogrultusunda yogunlastirilir. Bu sayede,
driinlerin  kullanim siireleri boyunca, ilk giinkii c¢alisma diizeyini korumasi
amaglanmaktadir (Kavrakoglu, 1993: 12).

Uygunluk kalitesinin yiiksek ¢ikmasi, tiretilen mamullerin tasarim Kkalitesine ne
derece uyum gosterdiginin gostergesidir. Eger tasarim ve uygunluk kaliteleri arasinda
bir uyumsuzluk veya uygunsuzluk varsa, bu uyumsuzluk, kalitesiz mamul Uretimini,
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hatal1 ve eksik malzemenin ya da yeniden mamul islemlerinin gerekliligini gdsterir
(Sarikaya, 2003: 16).

4.4.2.3. Performans-Kullanim Kalitesi

Performans kalitesi, isletmenin {irtin/hizmetlerinin pazardaki performans
diizeylerinin miisteri arastirmalari, satis/hizmet analizleri ile belirlenmesidir. Uriin ya da
hizmetlerin ayirici nitelikleri ve fiyati, miisterilerin 6ncelikle bir pazar boliimiine girip
giremeyecekleri ve pazar paymin 6lgiisiinii belirlemektedir (Cataloglu, 2006: 7). Bu
calismalarda amaglanan; satis sonrasi hizmet, bakim, miisteriler agisindan glvenirlilik
ve lojistik destek analizi ile miisterilerin iiretilen iirlinleri satin almama sorunlarinin
tespit edilmesidir. Performans kalitesinin daha ¢ok yiikseltilmesi igin, tasarim boliimii
calisanlari, miisteri beklenti ve tatminini etkileyen bir mal veya hizmet kavrami igin,
spesifikasyonlarin ~ belirlenmesinde  pazarlama bolim  yoneticileriyle isbirligi
yapmalaridir (Kuruscu, 2003: 16).

Performans kalitesi igin, ¢alisanlar ile triinlerdeki kalite kaybi derecesi ve
sebepleri arastirilir. Kalite kaybi iki sekilde gerceklesebilir. Birincisi, kalite kaybinin
iiriin veya hizmet karakteristiklerinin, pazarin ihtiyaglar ile farkliliklar tasimasindan
kaynaklanmasidir. Bu kayip, oOncelikle iirlinlerin misteri ihtiyaglarini karsilayacak
sekilde diizeltilmesi ve pazar sayisinin arttirilmasi yoluyla ortadan kaldirilabilir. Ikinci
kayip ise, kalite karakteristikleri, degisimin ¢ok fazla oldugu iiretim siireclerinde ortaya
cikar. Kalite kaybi konusunda performans kalitesi safthasinda elde edilen bilgiler,
tasarim ve uygunluk kalitesi sathasinda bildirilmektedir (Simsek, 2002: 30).

Kalite siireci, birbirine paralel, birbirine sarilmis iki soruya yonelir: ‘Dogru isleri
mi yapiyoruz?’ ve ‘Isleri dogru mu yapiyoruz?” Townsend ve Gebhardt (Gomes, 1998:
42).

4.5. Kalitenin Onemi

Rekabetin yogun olarak yasandigi kiiresellesen pazar kosullarinda, isletmeler
acisindan kalite, rekabetle basa ¢ikmada ve misterilerin arzu ettigi, beklenti ve
ihtiyaglarma Kkarsilar nitelikte Uriin ve hizmetleri saglayarak isletme amaglarina
ulagmada stratejik bir firsat olarak goriilmektedir. Bu amaclar sadece kér etmek veya
pazardaki gucind rakiplere oranla arttirmakla degil, bazen uzun dénemli varligini
devam ettirebilmek seklinde de olabilmektedir. Dolayisiyla kalite, isletmelerin
hedeflerine ulagsmada en 6nce yerine getirmesi gereken temel unsur olarak karsimiza
¢ikmaktadir (Sarikaya, 2003: 1).

Makinelesme ve sanayinin hizla pazari ele gegirmesiyle birlikte hemen hemen
tim sektorler, amag, siire¢ ve yap1 bakimindan etkilenmistir. Her gecen giin hizla artan
teknoloji sartlar1 ile Gretim ve hizmet siireci glin gectikce daha da gelismistir. Kaliteye
olan beklenti artmistir. Boylece teknolojik yetersizlikler ve bilgi kirliliginden
kaynaklanan tiriin ve hizmetler aras1 kalite farki giderek yok olmustur. Ciinkii iiretim ve
hizmet icin isletmeler genel olarak ayni alt yap1 sistemlerini ve sirecleri kullanmaya
baslamustir. Tlgili yani benzer teknolojileri kullanan her isletme, yaklasik ayn1 birbirine
benzer ¢iktiyi-Urinl piyasaya ¢ikarmistir. Boyle olunca riinler tUzerinden gergeklesen
de rekabet azalmistir. Rekabetin alani, yonii daha ¢ok kalite ve sunus siirecine gegmistir
(Findikg1, 2000: 356).

Rekabetin artmasi ile hizmet sektoriinde de kaliteye onem gittikge arttirmistir.
Bunun yaninda hizmet sektoriinde miisterilerin ihtiyag, istek ve beklentilerini yerine
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getirmek hizmet dis1 ¢alisan sektorlere gore oldukga daha zordur. Hizmet sektoriinin
imalat sektoriinden farkliliklarindan dolayi, hizmet siirecinde “kalite kavramini” daha
cok On plana ¢ikmaktadir. Bu konuda yapilmis genis kapsamli dnceki sonuglara ve
hizmet sektoriinde faaliyet gdsteren yonetici goriislerine bakilarak, hizmet kalitesinin
artmasinin, hedef pazarin paylasimi, yatirimlarin geri donmesi liretim maliyetlerinin
diismesi, iiretimin verimliliginin artmasi1 vb. gibi bir¢ok hususta Ol¢iilebilir stratejik
faydalarinin mevcut oldugu saptanmistir (Sekerkaya, 1997: 15). Glnumuzde uretkenlik,
“Beher girdi i¢in daha fazla ¢ikt1 yerine beher girdi i¢in daha satilabilir, iyi kalitede {liriin
ve hizmet ¢iktis1 saglamaktir.” Amag, tiretkenligi kalite ile birlikte gelistirmek olmalidir
(Ozenci ve Cunbul, 1998: 2).

Bir Urtinlin kalitesini yalnizca onun 6zellikleri degil, tiiketicilerin istek, beklenti
ve ihtiyaglar1 da belirlemektedir. Ayn1 niteliklere sahip bir iiriin iki ayr tiketici gozinde
farkli kalite degerlerine sahip olabilir, bunun nedeni ihtiyaglarin ¢esitli kiiltiirel, maddi
ve toplumsal ozelliklerden dolay1 insandan insana veya toplumlar arasi1 farklilik
gOstermesidir. Boylece kalite, onceleri sadece Uriin kontrolinde kullanilan bir
kavramken, sonralar1 pazar kosullarinda rekabetin yogun yasanmasiyla strateji araci
olarak ele alinmis ve yonetimle bir anilmaya baglamistir. Tiim bu yaklagimlar 1s1ginda
kalite kavrami ile ilgili genis bir tanimlama yapilacak olunursa, kalite; “miisterilerin
ihtiyaglarin1 ve mantikli beklentilerini tam ve siirekli olarak karsilayabilecek iiriin ve
hizmetleri en ekonomik sekilde tiretmektir” (Kovanci, 2003: 3).

Kalite fonksiyonlarmin diger bilesenleri ise, teknolojik imkanlar, Uretimde
kullanilan ham maddeye yardimcit maddelerin nitelikleri ve mevcut piyasa ortaminda
ureticinin  karidir. Giintimiizde karlilik, verimlilik ve kalite sorunlarinda basarili
¢ozlimler getirir modern isletme yontemlerini uygulayan firmalarda; kalite kontrold,
yalnizca belirli kalite hedeflerine ulasilmasinda degil, fakat ayn1 zamanda verimliligin
artig1, maliyetlerin en optimal diizeye getirilmesi gibi konularda da isletmecinin elindeki
en etkili araclardan biri olmustur. Artik kalite; pazar, para, yonetim, calisanlar,
giidiileme, malzeme, isletme bilgi sistemleri ve iiretim parametrelerinin bileskesidir
(Pira, 1999: 13).

Kaliteli Gretimle birlikte, Gretimde misterilerin beklentileri ve ihtiyaglari
yonlinden kalitesizligi onlemek hedeflenir. Ciinkii isletmeler geri alamayacagi bir gidere
yol acan yani bosa giden kalitesiz iiriinler elde etmek amaci i¢in kurulmamistir. Isletme
bu konuda hicbir 6nlem almaz ve bozuk iirlinleri piyasaya siirerse sayginlik kaybi ve
satiglarin azalmasindan dolay1 yine bir kayipla karsilasabilecektir. Kalitenin dnemini
daha iyi anlayabilmek ve rekabet kosullarindaki énemini kavrayabilmek i¢in kalitenin
tarihgesini iyi bilmek gerekir (Gokmen, 2001: 5).

4.6. Kalite Anlayis1 Evrimleri

Kalite anlayisi; muayene, kalite giivencesi, kalite kontrol, kalite planlamasi,
kalite yonetimi, kalite politikasi, kalite kontrol ¢emberleri ve kalite performansi
basliklar1 ile detayl bir sekilde basliklarla incelenmistir.
4.6.1. Muayene

Kalitenin tarihsel gelisimindeki ilk siire¢ muayenedir. Sanayi devriminin
baslamasi ile isletmelerde isgilerin ¢alismalarini denetleyen gruplarin yani sira iiretilen

tirtinleri de kontrol eden yeni bir ¢alisma grubu “Muayeneci grup® ortaya ¢ikmistir. Bu
asamada temel yaklasim, tiiketiciye hatali ve eksik iirlinlerin gitmemesini saglamaktir.
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Ciinkii muayene edilerek hatali bulunan firiinler, iiretici igin fire, kayip ve dolayisiyla
zarar anlamma gelmektedir. Bunun sebebi, muayene islemi iiretimin son asamasinda
yapilmasindan dolay1 bir takim israflara yol agmakta ve bu da isletmelerin maliyetlerini
arttirmaktadir (Efil, 1996: 7).

4.6.2. Kalite Giivencesi

Ikinci Diinya Savas1 yillarinda, gelistirilen istatistiksel yontemler yardimi ile
kabul numunesi icin temeller atilmis, diger yandan da gelen partilerin kabul veya ret
edilmesinin iyi bir sistem olmadigi anlasilmaya baslanmistir. Bu nedenle asil onemli
olan gelen partilerin hepsinin kabul edilebilir nitelikte olmasi anlagilmis ve bunu
saglamak da kalite giivencesi olarak ifade edilmistir. 1960-1980 yillarina rastlayan
donemde kalite imalatla bitiinlesmis ve istatistiksel kontrol kavrami benimsenmistir
(Ersun, 1994: 23).

Miisteri istegine uygun iriin ve hizmet ulasgimini ve siparis sartlarni
beklenmedik maliyetler olusturmadan saglanabilmesini gilivenceye alir. Kalite
glivencesi giinimiizde bir isletmenin bUtinini kapsayan bir amag¢ olarak
degerlendirilmektedir. Bu nedenle ¢agdas bir isletmenin kalite politikasini, finans ya da
personel politikasinda oldugu gibi iist yonetimce saptanmali ve saptanmis olan bu kalite
politikasinin gergeklestirilmesi amaciyla iiriin veya hizmetin gegtigi tiim asamalar igin
yontem talimatlari, akis planlari olusturulmalidir (Gokmen, 2001: 5).

Kalite guvencesi, bir iiriin veya hizmetin kalite konusunda belirtilmis gerekleri
yerine getirmesinde yeterli glveni saglamak i¢in uygulanan planli ve sistematik
etkinlikler biitiinii olarak tanimlanmaktadir. Temelinde iiriin ya da hizmetin gegtigi tim
asamalardaki talimatlar, gérev ve sorumluluk tanimlar1 vb. ile belgelendirilmesi,
calisanlarin egitilmesi ve kalite konusunda bilinglendirilmesi ile kalitenin planlanan
diizeyde en optimél kaynak kullanimiyla korunmasi yatmaktadir (Ensari, 2002: 25).

Tiiketicilerin istek ve ihtiyaglariin onlarin beklentisini tam ve kesintisiz
bicimde karsilanmadig1 siirece kalite gilivencesi sistemi tanimlanmig sayilmaz.
Dolayisiyla kalite glivencesi dogrudan kalite kontrol ile ilgili birimler disinda, herhangi
bir {irlin veya hizmetin son kullaniciya yani tiiketiciye ulasincaya dek gectigi tiim
asamalarda ilgili bolumleri de igine alarak kapsar. Kalite glivencesi; mal ve hizmetin
kalite icin tespit edilen tlketici istek ve ihtiyaglar1 karsilamak amaciyla yeterli gliveni
saglamak icin gerekli, planli ve sistematik faaliyetlerin biitiintidiir. Kalite glivencesi
kisaca “sOyleneni yapmak”, “yapilani sdylemek” ve “yapilani kaydetmek” olarak da
tanimlanir (Ensari, 2002: 25).

Kalite Glivence Sistemi tiiketici beklentilerine ve yine ihtiyaglarina yonelik en
uygun kalitede triinler saglamak igin bir 0retim sisteminde kalitenin planlamasi,
diizenlenmesi (organizasyonu), yonlendirilmesi ve yonetici personeller tarafindan
gerekli zaman araliklartyla kontrol edilmesini igceren faaliyetler butunudir. Kalite
guvencesi gegmis tarihler boyunca da retim faaliyetlerinin 6nemli bir konusu olmustur.
Ozellikle endiistri devrimi gerceklestikten sonra bu onemi daha da artmistir. Kalite
giivence sisteminin tanimina dikkat edilirse, yonetsel ve teknik olmak iizere iki temel
bileseni oldugu goriiliir (Helvact, 2010: 65).

4.6.3. Kalite Kontrol

1920’11 yillarda, muayene etme, sadece prosesin son asamasinda yer alan kontrol
asamasindan ara kontrollere ve giris kontrolii asamalarima dogru genisletilmistir.
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Stewhart ¢alistigi Western Elektrik firmasinda gesitli verileri toplamis ve bir takim
analizler gerceklestirmistir. Bu donemde istatistiksel kalite kontrol faaliyetleri baslamais,
standartlar gelistirilmistir. Faaliyetlerin dogal sonucu olarak da tiiketiciyi koruma
amaciyla bazi adimlar atilmistir (Efil, 1996: 34).

Bu asamada kalite kontrol calismalar1 isletmelerin tiim faaliyet sahalarina
girmekte ve herkesin isi olarak kabul edilmektedir. Sirkette sadece yonetici
personellerin degil, tim ¢alisanlarin sorumlulugunda olan kalite kontroliin amaci,
iiretimin ilk baslangicindan itibaren kalitesizligi 6nlemektir. Uretim islemleri bittikten
sonra elde edilen drlinleri kontrol ederek hatalar1 tespit etmek yerine, hatalar1 bastan
onlemeye yonelik calismalar agirlik kazanmistir. Feigenbaum kalite kontroliinii séyle
tanimlamaktadir. “En optimal duzeyde, tam ve eksiksiz miisteri tatmini saglayacak {iriin
ya da hizmet Uretebilmek icin bir organizasyondaki ¢esitli gruplarin kalite gelistirme,
kaliteyi devamli olarak siirdiirme ve kaliteyi iyilestirme g¢abalarinin biitiinlestirilmesi
icin etkili bir sistemdir” (Bozkurt, 1996: 33).

Kalite kontrol siireci, gozlemden ibaret goriinse de miisteri ihtiyaglarinin
karsilanmasi i¢in kalite sorunlarini bulmak ve ortadan kaldirmak bu kavram i¢in 6nem
arz etmektedir. Etkili bir kalite kontrolii, girdilerde israfi Onleyip tasarrufu
artiracagindan, verimlilik {izerine dogrudan etkilidir. Kalite kontroliinii girdi ve
ciktilarda, iiretim yontem ve teknikleri ile, Uretim sistemlerinde olmak Uzere (¢ alanda
stirdiirmek gerekir (Kishali ve Isiklilar, 1999: 536).

4.6.4. Kalite Planlamasi

Belirli bir mal veya hizmet, sézlesme veya proje ile ilgili o6zel kalite
uygulamalarini, kaynaklarini ve faaliyet sinirlarin1 ortaya koyan dokiiman kalite plani
olarak tanimlanmaktadir. Firma kalite i¢in sartlarin nasil saglanacagini tanimlamali ve
dokiimante etmelidir. Kalite planlamasi, firmanin kalite sisteminin tim sartlari ile
uyumlu olmalidir (Tekin, 2004: 170).

Kalite planlamasi, kalite siirecinin en ¢ok vakit alan konusudur. Ana amag farkli
bakis agilarina sahip kisileri ¢alisma ortaminda bir araya getirip, beraber bir takim
halinde nasil ¢aligilacagini ortaya koymaktir. Bu tiir tartismalar i¢in de belli basli en ¢ok
kullanilan yontem beyin firtinas1 veya balik kilgigr yontemidir. Temel problem alt
problem seceneklerine ayrilir ve alt secenekler de daha kiiciik problemler seklinde
boliiniir. Daha sonra takim o alt secenek problemlerini ¢ozmeyi saglayacak verileri
derleyip toplamaya baslar. Kalite siirecinin en 6nemli olan evrelerinden biri budur.
ClnkiU dogru veriyi toplamak problemin ¢oziimii igin en temel amagtir. Daha sonra bu
toplanan veriler analiz edilir. Bu analiz yontemleri kontrol semalar:, etki-tepki
diyagramlar1 vb. olabilir. Elde edilen analiz sonuglaria bakilip incelenerek problemin
coziimune dair bir planlama gergeklestirilir. Problemi olusturan sebeplerin ortadan
kaldirilmasi igin yapilacak faaliyetler planlanir ve son olarak da yapilan plan bitln
isletmenin uzlasmasi igin ortaya sunulur (Kabadayi, 2002: 71).

4.6.5. Kalite YOnetimi

Kalite yonetimi; bir kurulusun genel yonetim fonksiyonunun kalite politikasini
tespit edip uygulayan birimi olarak gecer (Cimen, 2007: 41).

Kalite yonetimi; stratejik planlama kaynaklarinin toplanarak bir araya
getirilmesi, degerlendirilmesi, isletilmesi ve kalite planlamasi gibi kalite sonug
degerlerine ulagsmak i¢in yapilan sistematik faaliyetleri kapsar ve tim Orgiitii
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yonlendirir. Kalite yonetimi kavrami, Olgimler ve istatistiklere dayali kati (hard),
kisileraras1 ve iletisime dayali esnek (soft) unsurlardan olusmaktadir. Kalite
yonetiminde daha alt birim calisanlarin ve yine yonetici pozisyonundaki g¢alisanlarin
gerekli egitimler verilerek gelistirilmesi ¢cok 6nemli olup 6zellikle isletmedeki bireylerin
belli bir deger yargisina sahip olmalarin1 ve yaptiklart isin 6nemini kavramalarina ve
kurum Kultiriini benimsemelerine katkida bulunur. isletme i¢i devamli gerceklesen
motivasyonlarla, personelin 6zgiir diisiinme ve yaraticilik yeteneklerini gelistirerek
Orgut icinde bir Kkalite kiiltiiriiniin olusmasina katkida bulunmay1 amaclar (Develioglu
vd., 2006: 32).

4.6.6. Kalite Politikas1

Politika, yoneticilere karar vermelerinde rehberlik eden ilke veya ilkeler
dizisidir. Kalite politikasi ise, tiim kalite programlarinin planlanmasinda 1sik tutucu
olmakta ve kisilerin belirli durumlarda nasil hareket etmeleri gerektigine iliskin
sonuclar igermektedir. Kalite politikas1 izlenecek prensipleri ifade etmekte, ancak nasil
yapilmas1 gerektigini degil, ne yapilmasi gerektigine dikkat ¢ekmektedir (Nakip vd.,
2001: 152).

Kalite politikasi, bir isletmenin kalite kilavuzunun iginde yer almali ve isletmede
goriilebilecek yerlere asilmalidir. Buradaki amag, bu kapsamli goriisiin hizli ve etkin
dagitimidir. Ayrica, kalite politikasi ayr1 bir dokiiman olarak da sunulabilir. Aslinda
bircok isletme, bu amacla kalite kilavuzu sayesinde benimsedigi kalite anlayisim
uygulanabilir bir dille ilgili kesimlerle paylasmaktadir (Efil, 2003: 159-160).

4.6.7. Kalite Kontrol Cemberleri

Bu kavram, Japonca’da “jishu kanri”, Ingilizce’de “quality control circles”
dilimizde ise “kalite kontrol ¢emberi” olarak karsilik bulmaktadir. Kalite ¢gemberleri ile
ilgili olarak cok cesitli tanimlar yapilmasina karsin 6zellikle sdyle tanimlanabilir: Kalite
cemberleri herhangi bir isyerinin verimlilik, etkinlik, kalite gibi ¢ok c¢esitli sorunlarini
goriismek, tartismak ve c¢oziimlemek amaci ile tamamen goniilliilik ilkesine dayali
olarak olusturulan ve diizenli olarak toplanan kii¢iik ¢alisan gruplaridir (Bayazit, 1998:
96-97).

“Kalite Cemberlerinin Babasi1” Ishikawa olarak bilinir. Kendisi, Japonya'da
kalite kontrol kavramina sahip c¢ikarak; Juran, Deming ve Feigenbaum'un kalite
yOnetimi goriislerini Japon goriisii ile biitiinlestirmistir. Bu yaklasimin ana ozelligi,
temel hedefin miisterinin biitiin beklenti, arzu ve ihtiyaglarina karsilik vermeye yonelik
olmasi durumudur (Kendirli ve Cagiran, 2002: 131).

Kalite ¢emberleri, isletmede kalite kontrol etkinliklerini goniillii bir bicimde
yuriten calisma grubudur. Bu kiglk grup, daimi sekilde isletmede bulunan tim
calisanlarin katilimiyla, karsilikli gelisme ve kendini gelistirme, isletme i¢i denetim,
ilerleme ve kalite tekniklerinden yararlanarak isletme ile ilgili siiregleri yiiriitmeye
caligir (Tekin, 2004: 55).

Isletmede personellerin basma gelen problemleri bizzat kendilerinin ugrasip
cozmesi temeline dayanan kalite c¢emberleri ¢alismalarinin, ydnetim tarafindan
desteklenmesi, isletmede tliretimi gergeklestiren ve calisanlarin ¢ogunlugunu olusturan
kitlelerin de gelistirilmesi faaliyetlerine fayda saglar (Sevim, 1996: 25).

Isletmelerin, kalite ¢emberleri kurmasimnin nedenleri; hatalar1 onlemek, is
stirecleriyle ilgili maliyetleri diistirmek, verimliligi yilikseltmek, iletisimi gelistirme,
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problem ¢ézme yetenegini gelistirme, motivasyonu artirmak ve kalite anlayisint orgiit
kiiltiirtiniin bir pargasi haline getirmektir (Erdil vd., 2003: 48). Hangi tiir isletme igin
kurulursa kurulsun, bir kalite kontrol ¢emberinin tasimasi gereken Ozellikler vardir.
Bunlar (Simsek, 2007: 183-184):

- Gonullalik,

- Kendini gelistirme,

- Karsilikli gelisme,

- Biitiin tiyelerin katilimi,

- Canlilik ve stireklilik,

- Grup etkinligi,

- Kalite kontrol tekniklerinden yararlanma,

- Calisma ortamiyla yakindan ilgisi olan etkinlikler,

- Ozgiirliik ve yaraticilik,

- Kalitenin, sorunlarin ve gelismenin farkinda olmaktir.

4.6.8. Kalite Performansi

Isletme yonetimi, kalitenin iyilestirilmesi konusunda hazirlanan stratejik planlar
ile isletme icin kilit niteliginde olan faktorleri ele alip, bunlarin kiyas yontemi ile
karsilikli etkilesimlerini ortaya c¢ikarip, yeni stratejiler gelistirmek zorundadir. Bu
stirecte, kalite performansina fayda saglayan unsurlara; rakip, bilgi, teknoloji, isletmenin
maliyet yapisi, bireylerin Ustinlik ve yetenekleri gibi faktorler de yine eklenebilir.
Hedeflenen kalite diizeyi, miisterinin beklenti i¢inde oldugu kalite algisiyla iliskin
algilar1 tarafindan belirlenmektedir. Kalite stratejisine, bu algilara goére yoOn
cizilmektedir. Modern yaklasim geregi kalite, igsel olarak iiretici isletme cephesinden
degil, tiiketici yani misteri tarafindan degerlendirilmektedir. Bu nedenle, geribildirime
ihtiya¢ duyulmaktadir (Yilmaz ve Akay, 2008: 6).

Mal ve hizmet iiretimi gerceklestiren biitiin isletmeler, kalite faaliyetlerinin
tamamini1 uygulamasalar bile tirettikleri mamullerin kaliteli olmasini basit kalite kontrol
sistemiyle gergeklestirmeye g¢alisirlar. Bu sistemde, kalitesizligi onleyecek yatirimlara
deger verilmez. Degerleme maliyetlerini olusturan kalite kontrol faaliyetlerine agirlik
verilmesinden 6tlrl de ¢alisma performansi yiikksek olmaz. Kalite faaliyetlerinin ISO
9000 gibi bir yonetim sistemi dahilinde yapilmasiyla kalitesizligi giderici dnlemler ile
birlikte tiim kalite maliyetleri kontrol altina alinir. Bu faaliyetlerin stirekliligi halinde
kalite seviyesi yikselir, maliyet ve zaman tasarrufu saglanir. Kalite programinin
etkinligi ile olusan bu neticeler calisma kalitesinin performansimni gosterir. Kalite
performans degeri kalite maliyetlerinin vergi oncesi kara oranla nasil gergeklestigini
gOsterir ve asagidaki formiile gore hesaplanir (Oral ve Giiner, 2003: 48):

100 x [1-Toplam Kalite Maliyetleri / (Toplam Kalite Maliyetleri + Vergi Oncesi
Kar)]

Kalite performansinin 100’e yakin olmasi kalite maliyetlerinin vergi dncesi kara
gore ¢ok diisiik miktarlarda gergeklestigini gosterir (Oral ve Guner, 2003: 48).
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5. REKABET KAVRAMI, AVANTAJ VE STRATEJILERINE GENEL BiR
BAKIS

Giliniimiizde kiiresellesen pazar kosullar1 ve iiretim faktorlerinin sinir tanimayan
isleyisi; kalite, miisteri memnuniyeti ve rekabet guci olgusunun her zamankinden daha
fazla 6n plana ¢ikmasina neden olmustur.

Bu boliimde, rekabetin tanimi, tarihsel gelisimi, rekabet istiinligi/glicii
kavramlarma ve isletmelerin rekabet istiinliigii/glcleri ile ilgili stratejik faktorler
arasindaki baglantiya deginilmistir. Ayrica yine bu bolimde rekabet avantaji ve
stratejilerinden bahsedilmistir. Son olarak ise, kiiresellesme ve rekabet arasindaki
bagintiya yer verilmistir.

5.1. Rekabetin Tanim

Rekabet, giliniimiizde siklikla kullanilan ve giindemini siirekli koruyan bir
terimdir. Giiniimiiz is diinyas1 icin kacimilmaz bir unsurdur. Isletmeler arasindaki
rekabetin gesitliligi ve siddeti giderek artmaktadir (Ozgen ve Sevigin, 2000: 1). Fakat
cok sik kullanilan rekabet teriminin tanimi i{izerinde tam bir anlamli fikir birliginin
olmadigi ve rekabete farkli manalarin yiiklendigi goriilmektedir.

Rekabet genel olarak, ayni basarilari, ayni iistiinliikleri elde etmeyi hedefleyen
kisiler, isletmeler ve iilkeler arasinda yarigma veya miicadele etme biciminde ifade
edilebilir (Gékdere, 1995: 40).

Tirk Dil Kurumu rekabeti: “ayni amaci giiden kimseler arasindaki ¢ekisme,
yarigsma, yaris” seklinde tanimlamistir (TDK, 29.04.2019, www.tdk.gov.tr).

Rekabet, olduk¢a sik kullanilan ve degisik ortamlarda farkli anlamlarin
yiiklendigi bir terimdir. Oyle ki, rekabet ortaminda neden baz isletmelerin daha basarili
oldugu ve neden ayni sektorde faaliyet gosteren diger isletmelerin basarisiz oldugu
konusu uzun zamandan beri yanitlanmaya calisilan 6nemli bir konu haline gelmistir
(TUSIAD, 1997: 18).

Iktisadi acidan rekabet, benzerlerinden daha ¢ok satmak ve daha cok kar etmek
i¢in yarigmaktir. Iktisadi acidan ii¢ tip rekabet belirlenmistir. Bunlardan; isletmelerin,
fiyatlar tizerinde higbir etkilerinin bulunmamasi durumuna “tam rekabet”, fiyatlar1 az
cok etkileyebildikleri duruma “eksik rekabet”, fiyatlari ve mallar1 farklilastirdiklari
duruma da “monopolcu rekabet” ad1 verilmektedir (Hangerlioglu, 1995:342).

Isletmeler acisindan ise rekabet, “evrensel kurallara baglh bir iliskiler sistemi
olarak, doga bilimlerinde oldugu gibi, toplum bilimlerinde de rekabet¢i sistemlerin
analizi ve sistem dinamigi ilkeleri ile gergeklestirilme” olarak tanimlamaktadir. Kisaca
rekabet, sosyal hayatta kimin iyi oldugunun bilinmedigi durumlarda, bunu belirleme
yoludur. Rekabetin yasatilmak istenmesinin nedeni, ¢esitli yararlarmm gorulmesidir
(Dogan, 2000: 7).

Rekabet: fiyatlar1 en optimal seviyede, kaliteyi ise rakiplere oranla en yuksek
seviyede tutarak tiiketiciye; kaynaklarin en verimli kullanimini saglar ve bdylece
girisimi tesvik ederek ekonomiye; herhangi bir is alanina daha iyi fikir, fiyat ya da
kaliteyle girebilme ve kendilerinden dnce piyasaya giren rakipleriyle rekabet edebilme
imkan1 vererek yeni girisimcilerin 6niinii agar. Ote yandan dreticilere de kismen yarar
sagladigi asikardir. Kuskusuz ki Ureticileri daha verimli Gretim yapmaya tesvik eder.
Ama bunun yararlar1 kar olarak yansimaz, yalnizca kiiresellesen piyasa kosullarinda
devamli var olarak kalabilmeyi saglar. Sonucgta rekabet, bir bdtin olarak hem
ekonominin hem de tiiketicinin yararimni gozetir (De Bono, 1996: 25).
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Rekabet, isletmelerin pazardaki var olus gliglerini biiylitmek amaciyla,
rakiplerine oranla daha hesapli, ayn1 zamanda daha kaliteli Grin ve hizmet Uretmek
istemeleri ¢abasidir (Oberdorfer vd., 1981: 14; Topguoglu, 2001 :7). Teknolojik
yetenegi gelistirmek, yenilik yapmak ve kaynaklarin etkin ve verimli bir sekilde
kullanilmasini saglamak bakimindan rekabet isletmeler i¢in itici bir gli¢ konumundadir
(Aktan ve Vural, 2004: 26). Rekabet ortaminda faaliyet gosteren isletmeler, diger
isletmelerden bir adim daha 6nde olmak, daha ¢ok kar elde etmek igin farklilagsmak,
yeni irlin gelistirmek ve verimliliklerini yiikseltmek gerektiginin bilincindedirler
(Ozkan, 2007: 12).

Porter’a gore rekabet, “farkli sekilde aktiviteler meydana getirecek ya da
pazardan bliylik pay alabilmek i¢in rakiplerden farkli aktiviteler gerceklestirecek
secimler yapma” isidir. Ona gore rekabetin en temel amaci kisaca rakiplere fark
yaratmaktir (Thompson, 2006: 134). Isletmenin bir sektdrde savunabilir bir konum elde
edebilmesi, rekabet giiciiyle basarili bir sekilde basa ¢ikabilmesi ve boylece biiyiik
yatirim getirisi elde etmesi i¢in, mutlaka gelistirdigi rekabet stratejisi ile rakiplerine fark
yaratmasi gerekir (Porter, 2008: 43).

Hamel ise rekabeti, “kesin yapili bir endiistride ekonomik olarak olusan arti
degeri boliismeden c¢ok, yeni olusan firsat alanlarinin yapisimi etkileme” olarak
tanimlamaktadir. Hamel’a gore bir siipermarket firmasinin, hem fast-food
magazalariyla, hem de evlere hazir yemek servisi yapan basarili firmalarla rekabet
halinde olmasi buna 6rnek gosterilebilir (Hamel, 1997: 71-72).

De Bono ise biraz farkli yaklasarak rekabeti, “ayakta kalmanin temel ¢izgisinin
bir pargasi” olarak tanimliyor ve rekabetin tek basma ayakta kalmak i¢in yeterli
olmayacagini belirtiyor. De Bono’ya gore, bir isletmenin ayakta kalabilmesi i¢in gerekli
olan, ama tek bagina yeterli olmayan bir¢ok sey vardir (6rnegin, maliyet kontroli gibi).
Basariya ulagsmak i¢in rekabeti asarak rekabet listli olunmasi gerekir (De Bono, 1996:
10).

Biitiin bu tanimlamalardan da anlasilacagi iizere rekabet terimi tizerinde Kesin
bir anlagma saglanamamaktadir. Fakat biitlin tanimlarin 6ziinde, bir “yarig”in oldugu
aciktir. Bu yarigin niteligi ise gegmisten ginlmize iki sekilde olmustur: Rakipleri
ortadan kaldirma, ya da rakipler karsisinda tistiinliik saglayarak yaris dis1 birakma.

5.2. Rekabetin Tarihsel Gelisimi

Genel olarak, isletmenin sonsuz hayat seyrinde rekabet kacinilmazdir. Nitekim
rekabet, tarih boyunca hep var olmus ve gegen bu siire zarfinda temelde hep rakipler
arasi yarisi ifade etmistir. Ote yandan, rekabetin kapsam ve siddeti, tarihsel gelisimi
icerisinde temelde ayni olsa da, zamanla gelisimlere degisimlere ugramistir. Buradan
yola ¢ikarak rekabetin tarihsel gelisimine baktigimizda, milattan 6nce 3200 yillarinda
yazinin bulunmasi ile belirlenen tarihin baslangicindan bugiinkii haline degin meydana
gelen en 6nemli olay, toplumsal yagama ve piyasalar arasi rekabete olan etkileri nedeni
ile sanayi devrimi olmustur (Kozlu, 1996: 2). Sanayi devrimi, etkileri gec¢mis
zamanlardan gunumuze degin uzanan, etkileriyle oncesi ve sonrasi arasinda blyuk
farkliliklar1 doguran bir suregtir. Bu nedenle rekabet kavrami, sanayi devrimi oncesi ve
sonrasi olarak ele alinabilir.

Sanayi devrimi Oncesine bakildiginda, “rekabetin tarihi, miilk sahipliginin
dogusuna kadar gerilere gider” denilebilir. Okguoglu’na gore miilk sahipleri, {irlinlerinin
alim satim siirecinde birbirleriyle ekonomik olarak iliskiye girmis olurlar. Bu iligki
birka¢ bin seneden beri vardir. Takas yani mubadele iliskisi, esas itibariyle ticari mal
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dolasimini ifade eder. Bu iliskinin iki yakin komsu, iki kdy arasinda, iki il ya da iki tlke
arasinda gergeklestiriliyor olmasi, konunun 6ziinde bir sey degistirmez, sadece iliskinin
kapsam ve derinligini gosterir (Ozevren, 1997: 7).

Sanayi devrimi gercgeklestikten sonra ise, belli basli hammaddelerde, enerji
kaynaklarinda, liretim araglari alaninda ve yakit konusunda yapilan buluslar var olan
teknolojik sistemi yeniden ve en temelden degistirmistir. Demir, komiir, buhar ve
makine bu dénemin temel taslarmni olusturmustur. {1k basta yapilan bu buluslarin hemen
hemen tiimiinii elinde bulunduran ingiltere; makineleri, onlarin planlarini, aksamini ve
teknisyenlerin disar1 ¢ikarilmasini yasaklayarak buluslar iilke disina c¢ikarmamaya
calismistir. Fakat 1820-1830’lardan itibaren Ingiltere, iiretim ve satis da doyum
seviyesine ulasinca yatirirm mallarinin disariya satigina yani ihracata izin vermis ve bu
gelismeyle birlikte Avrupa ve ABD’de de sanayi devrimi etkisini hissettirmeye
baslamistir. Sanayi devriminin etkisinin artmaya baslamasi {iretici isletmelerin sayisinin
artmasina neden olmustur (Maillet, 1983: 51-52). Buna karsilik piyasalarda yer alan
bircok sektdriin yeni meydana ¢ikisi nedeniyle rekabet yogun olarak yasanmamistir.
Oyle ki, Porter’a gore yeni bir sektoriin temel 6zelligi, oyunun kurallarnin belli
olmamasidir (Porter, 2008: 10).

1840’lardan sonra, diinyanin birgok yerinde makinelesmenin artmasiyla atdlye
tipi iiretim, degiserek yerini fabrikalagsmaya ve kitle-y1gin tiretimine birakmistir. Fakat
kitle tiretiminin etkisiyle iiretimde yasanan biiylik artiglar nedeniyle istihdam acig1
ortaya c¢ikmustir. Ortaya ¢ikan istihdam agiginin vasifsiz isgilerden karsilanmaya
calisilmas1 da kaliteyi giderek diislirmiistiir. Bu sorunlara ¢éziim arayan ve 1900’1
yillardaki bilimsel ¢aligmalariyla Bilimsel Yonetim Anlayisi’ni ortaya ¢ikaran Frederick
Taylor, verimsiz ve israfli galismanin Oniine ge¢ilmesini saglamistir. Boylelikle
verimlilik, II. Diinya Savasi’na kadar bir rekabet istlinliigi olarak gorilmeye devam
etmistir (Ozevren, 1997: 7).

II. Diinya Savasi’ndan sonra, diinyada biiylik bir ekonomik kriz yasanmaya
baglamistir. Talebin fazla tiretimin diisiik olmasi, hiper enflasyona sebep olmustur. Bu
gelismeler yeni bir diinya diizenin ortaya ¢ikmasina sebep olmustur. Yeni Dinyadaki
ekonomik diizene yon vermek amaciyla ABD’nin etkinligi ile IMF ve Diinya Bankasi
kurulmustur. Komiinizmi engellemek amaciyla ABD tarafindan Avrupa’ya Marshall
yardimi yapilmistir (Karluk, 1996: 539). Ayrica, 20. yilizyilda iki diinya savasi yasamis
Avrupa’da, boylesine bir yikimin bir daha yasanmamasi i¢in ekonomik biitiinlesmeye
gidilmistir. Bu amagla ilk olarak, savas ekonomisi bakimindan énem tasiyan komiir ve
celik sanayilerinde uluslar ustii isbirligine gidilebilmesi i¢in “Avrupa Komiir ve Celik
Toplulugu” olusturulmustur. Bu modelin basarili olmasi {izerine, ayni biitiinlesme
modeline dayali olarak, 1957 yilinda alt1 bat1 {ilkesi (Avrupa Birligini kuran bu alt1 batt
iilkesi Fransa, Almanya’nin yami sira, Italya, Belgika, Hollanda ve Liiksemburg’tur.)
arasinda imzalanan Roma Antlagmasiyla, “Avrupa Birligi” kurulmustur (ToOre, 1995:
109). Bu biitiinlesmeler sonucunda da sinirlarin kalkmasi nedeniyle rekabet giderek
yogunlagmistir.

Bu yogun ortam 1960’lara gelindiginde firmalar1 biiylik bir rekabet yarisina
itmigtir. Piyasadaki rakiplerin artmasiyla, 1960’l1 yillarda rekabeti anlama ve strateji
alan1 lizerine ciddi arastirmalarin yapilmasiyla da rekabet artik stratejik olarak ele
alinmaya baslanmigtir (Porter, 1997: 46). Rekabetin stratejik olarak ele alindigi bu
yildan giiniimiize kadar olan siirede sanayi ve ticaretteki rekabet unsurlari, ekonomik ve
teknolojik gelismeye paralel olarak yaklagik on yillik donemlerle degisiklilik
gostermistir. Sekil 5.1°de goriildiigii gibi, 1960’lardaki iiretim dstiinliigliyle rekabet
doneminin yerini, 1970’lerde maliyet Ustiinliigii, 1980’lerde kalite Ustlinligi ve hiz
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istiinligliyle rekabet donemi almistir. 1990°lar ile 2000°li yillar arasinda ise
miilkemmeliyet ve farklilik eklenmistir (Tekin ve Boztas, 2004: 51).

A

Kalite Kalite
Uretim Maliyet Yenilik Yenilik
Etkinligi Uriin Esneklik Hiz
Ozellikleri Hiz Farklilik Farklilik

Mukemmeliyetcilik

1960 1920 1980-1993 2000-

v

Sekil 5.1: Rekabette Son 40 Yilda Yasanan Degisim

Teknolojik gelismenin heniliz yayginlasmadigi donemlerde rekabet avantajinin
temel Ogesi tretim istinligi olarak kabul edilmistir. Mal arzi agigi bulunan
ekonomilerde basar1 kriteri ¢ok iiretmek ve dlgek ekonomisinden yararlanmak seklinde
olmustur. Genis pazarlara biiylik hacimde tiretimle ¢ikabilen isletmeler, kitle tiretimi ve
Olgek ekonomisinin avantajlarin1 kullanarak rakiplerini geride birakabilmislerdir
(Dogan, 2000: 5). Pazar pay: diisiik, is tasarim1 zayif olanlar ve kotii yonetilen firmalar
dahil herkes ol¢cek ekonomisinden yararlanarak yiiksek karlar yaratabilmistir
(Slywotzky vd., 2000: 7).

1970’11 yilarda teknolojinin yayginlagsarak hayatin her alanina girdigi bu
donemde, iiretim Ogelerini ucuz olarak saglayan ve bunlar teknoloji yardimiyla bir
araya getiren firmalar, daha diisiik maliyette rekabet donemi baglatmislardir. Boylece,
firmalar, yeni tiretim teknolojilerini kullanip maliyette ve zamanda iistiinliik saglayarak
stirdiirtilebilir rekabet avantaji elde edebilmislerdir (Lynch, 1997: 416-417). 1980°li
yillara gelindiginde rekabette yeni bir yaklasim olan Kkalite kavrami ortaya ¢ikmustir.
Artik uygun fiyatli ve c¢ok {irline doymus kitleler, kaliteli {irlinlere ragbet etmistir.
1990°lara yaklastik¢a kalite kavramina yenilik, esneklik, hizmet ve pazara daha ¢abuk
ulasip yayilma, yani hiz eklenmistir. 1990 ve 2000’li yillar arasinda bunlara
muikemmeliyet ve farklilik eklenmistir (Dogan, 2000: 6). Artik, rekabette kalicilik ve
siireklilik, yalnizca rakipten daha iyi iiretim gerceklestirmeye dayanmaz. Onemli olan,
miisterilerin beklentileri yoniinde rakiplerinden daha farkli yapabilmektir. 2000°1i
yillardan sonra ise, rekabet kiiresellesen pazar aligverisinde olmazsa olmazlarin baginda
gelmekle beraber, firmalar i¢in fiyat artis ve diisiislerinin de en 6nemli sebeplerinden
biri olmustur. Artik firmalar, miisteriye nasil ulasacaginin yani sira, miisteri ile nasil
kalicr iligkiler kuracagi baglaminda da rekabet altindadir (Kirim, 1998: 6).

5.3. Rekabet Ustiinliigii/Giicii
Piyasada faaliyette bulunan her isletmenin birincil amaci gelisen piyasa

kosullarinda varligini siirdiirmek ve surekli gelisimlere ayak uydurmaktir. Bu amacin
karsisindaki en biiyiik engel ise gittik¢e yogunlasan sert rekabet ortamidir. Isletmelerin
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rekabetten kaginmalari, rekabet ortamina ayak uydurmadan iiretim yapmalar1 asla
miimkiin degildir. Rekabet mekanizmasinin zorunlu ve zorlayici yapist yok olmadan
varligm siirdiiren piyasa katilimcilarinin igsel bir rekabet giiciine ve dolayisiyla
piyasalarda rekabetci bir iistiinliige sahip oldugunu 6nceden veri kabul eder. Onceden
kabule dayali rekabet istiinliigii ham, islenmeye ve gelistirilmeye ihtiya¢ duyan ve son
seklini almamus bir istiinliiktiir. Isletmeler icin siirdiiriilebilir bir giice doniisiip
doniismeyecegi akilci politikalara ve bilingli, diizenli sistematik anlayisin varligi ile tim
cabalarin biitiinlestirilmesine bagl olarak son halini alacaktir. Yalniz rekabet avantaji
hicbir zaman mutlak bir giic anlam1 icermemekte ve sektoriin rekabet¢i yapisina ve
isletmenin rakiplerinin performansina ve rekabet politikalarina bagli olarak ancak nispi
bir avantaji ifade etmektedir (TUrkkan, 2001: 106). Ayrica ¢esitli kurum, kurulus ve
ilgili arastirmacilarin da rekabet giiciine iliskin yaptig1 farkli tanimlamalar1 mevcuttur.

Diinya Ekonomik Forumu, rekabet giiclinii girisimcilerin, isletmelerin iiriin ve
hizmetleri tasarlayip Uretme ve nihayetinde fiyatlandirma asamalarinda rakiplerine
oranla Ustiin bir konumda olmalart seklinde tanimlamaktadir. Avrupa Birligi
Komisyonu’nun yapti§i tanimlamaya gore rekabet giicii; iilkelerin, firmalarin,
endustrilerin, bolgelerin yogun rekabet ortaminda iiretim faktorlerinin getirilerini
artirmalar1, yiiksek isgiicii yaratabilmeleridir. OECD, rekabet giictinii tlke icindeki reel
gelir artis1 saglanirken, yabanci iilkelerdeki miisterilerin zevk ve beklentilerine uygun
rlin tretebilme ozelligi olarak tanimlamaktadir. Uluslararasi Yonetim Gelistirme
Enstitusi  (IMD) ise rekabet glciinti, bir iilkenin katma degerde siirekli artis
yaratabilecek bir ¢evre olusturabilme yetenegi olarak tanimlamaktadir (Civi, 2001: 23-
24; Eroglu ve Ozdamar, 2006: 87).

Bagka bir ifadeyle rekabet giicli; firmalarin, endiistrinin, bolgenin, iilkenin ya da
birliklerin (AB, NAFTA vs. gibi) uluslar arasi rekabette goreli olarak daha yiiksek gelir
ve istihdam seviyesindeki uretim gucuni ifade etmektedir. (Demir, 2001: 46).

Rekabet giicii kavrami, ele alinan konunun kapsami ve alanina gére degisim
gOstermektedir. Literatirde arastirmaci ve bilim adamlarinin kavrami ¢ok yonlii
yaklagimlarla ve farkli agilarla ele almalari, {izerinde anlagsmaya varilan tek bir rekabet
giicli taniminin bulunmamasia neden olmaktadir (Civi, 2001: 22; Eroglu ve Ozdamar,
2006: 86). Bazi nedenlerden dolay: tek bir rekabet giicii tanimi olmadig1 gibi, ulusal
rekabet gicuni 6lgme teknikleri konusunda da yasanan aynmi sikintilar oldugu
gozlemlenmektedir. Isletmeler i¢in rekabet glctinii belirleme konusunda birden fazla
Olgtim tekniginin bulunmasi, bu tekniklerden hangisinin daha iyi bir tespit yontemi
oldugu konusunda bir anlagmaya varilamamasi sonucunu dogurmaktadir. Ornegin,
ulkenin yalizca dis ticaret acisindan rekabet giicli belirlenebildigi gibi ¢ok sayida
gOstergeden yararlanilarak genel anlamda dlkenin timinln rekabet gict de
belirlenmeye ¢alisilabilinir (Duzguln, 2007: 423). Rekabet gucinin tespiti, belirlenmesi
alaninda ki zorluklarin ise 6zellikle rekabet giiciiniin tanimi1 ve kapsamina bagli goriis
ayriliklarindan ve zorluklarindan kaynaklandigi diisiinilmektedir (Ahmadov, 2010: 16).

Rekabet glcl ile esas anlatilmak istenilen, piyasalarda ayni alanda galisan diger
ureticilerle rekabet edebilirlik, yani rekabet edebilme yetenegidir. Rekabet gucu bir
isletmenin meydana getirdigi Urlin ve hizmetlerle karsi rakiplerinin ve tuketicilerin
gozinde sagladig: iistiinliik yani basaridir. Isletmeler acisindan biiyiik dlgiide hizmet
verdigi miisteriye yonelik gerceklesen rekabet giicii, isletmenin sundugu iiriin ve
hizmetlerin alternatifleri karsisinda rakiplerine oranla alternatif sebebi olmalarinin
devamliligin1 saglayabilme giiclidiir (Elmac1 ve Kurnaz, 2004: 1). Porter'a gore ise
rekabet giicii, miisterilere fayda saglayan ve bu anlayigla yani anlam katan mamuller
sunulmasini gergeklestiren igletmelerin veya sektOrlerin sahip oldugu bir yetenek,
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guctur. Bu sahip olunan rekabet gicl hem Uretilen Grtnlerin satiglarinin artmasina
dolayisiyla da kérin yiikselmesine neden olur (Porter, 1985: 57; Shafaei, 2009: 21).

Rekabet giicti kavrami genel hatlariyla isletme, sektor ve ulusal (ya da daha sik
kullanilan sekliyle uluslararasi) olmak tizere li¢ farkli diizeyde ele alinmaktadir (Eroglu
ve Ozdamar, 2006: 86). Akademik arastirmalarda da rekabet giicii iki bakis agisindan
hareketle mikro (isletme ve sektor) ve makro (iilke) bakis agilar1 olarak ele alinmistir.
Mikro diizeyde incelenen rekabet giicii ile isletmeler arasindaki rekabet ve bu rekabetin
ulusal/uluslararas1 piyasalardaki etkileri ele alinmakta, makro diizeyli yaklasimda ise
ulkenin uluslararasi rekabetteki konumundan bahsedilmektedir (Scoot ve Lodge, 1985:
20; Civi, 2001: 22). Farkli bir ifade yontemiyle agiklanmak istenirse de, her diizeyde
rekabet giiciine yiiklenen anlam degisme gostermektedir.

Ug farkli sekilde incelenen rekabet giiciiniin tanimlarina bakilacak olursa,
isletme diizeyinde rekabet giicii, herhangi bir isletmenin ulusal ya da kiresel piyasalarda
rakiplerine oranla daha optimal maliyetle Gretim yapabilmesi (fiyat ve maliyet rekabet
avantaji), Uriin ve hizmetin kalitesi, cekiciligi (kalite rekabet giicii) gibi unsurlar
acisindan rakipleriyle ayni seviyede olmasi veya daha iistiin performansta olmasi ve
ayrica yenilik¢i diisiinebilme giicli olarak tanimlanmaktadir (Yalginkaya, 2009: 117).
Dinya Ekonomik Forumu'nun da firmalar bazinda rekabet giiciine iliskin yapmis
oldugu bir tanim bulunmaktadir. Bu tanima bakilarak rekabet giicii, girisimcilerin rdin
ve hizmetleri tasarlayip tiretme ve fiyatlandirma agsamalarinda rakipleri karsisinda elde
ettigi avantaj olarak agiklanir. Buna gore, firma bazinda rekabet giicii, isletmelerin
ulusal ve uluslararasi rakiplerine kars1 daha az maliyetle ama buna ragmen de ve tabi ki
daha kaliteli, daha cekici urin ve hizmetleri ortaya koymalar1 olarak ele alinmaktadir
(Bedir, 2009: 15).

Sektor diizeyinde ele alinan rekabet giicii, bir sanayinin rakiplerine esit ya da
daha Ust diizeyde bir fayda diizeyini elde etmesi ve bu konumunu siirdiirme yetenegi ya
da rakiplerine gore daha optimal ve daha diisiik maliyetlerle mal ve hizmet Uretip-satma
yetenegi veya giiciine sahip olmasi olarak tanimlanir (Eroglu ve Ozdamar, 2006: 87).

Ulusal diizeyde ise Porter'in (1990) belirttigi gibi, kokeni Adam Smith ve David
Ricardo'ya uzanan ve klasik iktisadin gomiilii oldugu geleneksel model, ¢ok
eksikliklerle ve yanliglarla doludur. Diger ekonomistler de ulusal rekabetgiligi bir
makroekonomik ya da finansal fenomen olarak gormiistiir. Onlar rekabet giiciiniin
artirilmasi igin ucuz dovizi ve dengeli biitgelerini dnermislerdir. Ancak ddvizlerin ve
biitce agiklarinin takdir edilmesine ragmen uluslarin gelistirdigi birgok durum so6z
konusudur (Cho ve Moon, 2005: 4).

Ulusal rekabet avantaji, Ulkelerin serbest ve artik degismez sekilde kabul gérmiis
piyasa kosullarinda halkin reel gelirlerini arttirmayr hedeflerken, ayn1 zamanda tirettigi
iirtin ve hizmetleri uluslararasi piyasa standartlarina gére sunabilmesi ve pek tabi ki
basarili olabilmesi seklinde ifade edilmektedir (Civi, 2001: 23). Bir iilkenin iirettigi tiriin
ve hizmetlerin (katma degerin) diizenli artis seviyeleriyle ekonomik refah dizeyini
yiikseltmesi ve boylelikle iilke halkinin yagam standartlarint pozitif yonde etkilemesi
rakiplerine kars1 ulusal rekabet giiciini géstermektedir. Ulusal rekabet glicu, bir taraftan
dis rekabet kosullar1 igerisinde uluslararasi pazarlara yonelik istenilen standartlarda {iriin
ve hizmet Gretilmesi, bir taraftan da ulusal anlamda ylksek ve strdurulebilir gelir
seviyeleri, istihdam olanaklar1 yaratilabilmesi olarak da tanimlanabilmektedir (AlKin
vd., 2007: 221-222). Ulusal rekabet giicliniin saglanmasindaki amag, tilke halkinin reel
gelirlerini, refahini arttirmak ve belli bir yasam kalitesinde kabul edilebilir ve siirekli
artiglar saglayabilmektir. Ayni1 sekilde serbest piyasa kosullarinda iilkedeki hayat
standartlarindaki artigt  siirdiiriilebilir hale getirmekte rekabet giicliniin elde
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edilmesindeki amaclardan bir digeridir (Civi, 2001: 23). Ekonomilerin ulusal ve kiresel
piyasa kosullarinda rekabet edebilmek ve buradaki degisikliklere uyum saglayabilmek
icin yerel kaynaklar1 verimli bir sekilde kullanmalar1 sonucunda da ulusal rekabet giicii
artmaktadir (Alkin vd., 2007: 222).

Isletmelerin rekabet giiciinii belirleyen tek bir etken yoktur. Ozellikle maliyet,
fiyat, kalite, verimlilik ve degisen piyasalarda geride kalmamak adina yapilan yenilikler
de rekabet gucind belirleyici unsurlar arasinda yerini almaktadir. Rekabet guclni
belirleyen etkenler, isletme i¢i ectkenler ve daha ¢ok piyasalarin durumundan
kaynaklanan isletme dis1 etkenler olarak iki ayr1 kategoride toplanmaktadirlar (Sayl
vd., 2006: 34). isletme ici etkenler arasinda iiretimi gergeklestirilen mamullerin Kalitesi,
maliyeti (en optimal maliyetle tretimi) ve fiyat1 6n plana ¢ikmaktadir. Bunlarin disinda
verimlilik, karlilik, kullanilan bilgi teknolojisi, organizasyon ve yonetici kadrosu,
kaynak kullaniminda etkin ve optimal kullanim, degisen ve gelisen teknolojilere karst
geride kalmamak igin yenilikgilik, yaraticilik gibi etkenler de rekabet gtictinii belirleyen
isletme ici diger etkenler arasindadir (Eroglu ve Ozdamar, 2006: 87). Rekabet giiciinii
belirleyici isletme i¢i etkenlerden verimlilik kavramimi Porter, rekabet gucunin
olusmasindaki temel faktor olarak gérmektedir. Ulkelerin rekabet giictiniin ancak
verimlilik artis1 saglanabilmesiyle gerceklesecegini rekabet giicliniin artmasi igin
verimlilik artisindan elde edilen getirilerin iilkede yasayan insanlarin yasam Kalitesini
yiiksege tasimak amaciyla kullanilmasiin zorunlulugunu anlatmaktadir (Porter, 1998:
6). Bir iilkenin yasam standardinin artmasinin verimliligin siirekli artirilmasi ile
miimkiin olabilecegini ileri siirerek, iilkelerin rekabet gli¢lerinin bu diislince temeline
dayandirilmasi gerektigini iddia etmistir (Ahmadov, 2010: 6).

Isletmelerin rekabet giiciinii belirleyen isletme igi etkenler sekilde gosterildigi
gibi 6zetlenebilir (Aktan ve Vural, 2004: 27; Sayl vd., 2006: 35):
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BILGI
- Insan Uretim Bilim ve Organizasyon
Kaynaklar Fonksiyonlari Teknoloji ve Yonetim
- Fiziki Yapisi
Kaynaklar + 4
- Sermaye - Is giicii
maliyetleri
Maliyet /1\,: - Sermaye
maliyetleri
- {thalat
Verimlilik [« REKABET maliyetleri
GUCUNU -Vergi
BELIRLEYEN maliyetleri
[SLETME iCi | —»  Fiyat - Sosyal
; ETKENLER Gvenlik
Karhilik | Katki
\ - Liderlik
Kalite /— kallte5|.
Kaynak N— - Yéonetim
kullanmada Kalitesi
etkinlik - Insan
v Kalitesi
Yenilikgilik YR?ka?eE _Sistem
ogunfugu Kalitesi
- Uriin
kalitesi

Sekil 5.2. Rekabet Glcuni Belirleyen Faktorler

Piyasalarda rekabet guclnu etkileyen isletme disi temel etkenler arasinda
isletmelerin {iretimlerini gergeklestirdikleri sektordeki rekabetin yogunlugu, o6lcek
ekonomileri, isgiicliniin verimliligi, kapasiteyi kullanim orani, sermaye piyasalarindaki
pazarlama ve finans kosullari, devletin ekonomideki konumu, ekonomik olarak istikrar,
ulkenin kendi icindeki dogal kaynaklari, mali piyasalarin ilerlemislik diizeyi gibi
unsurlar sayilmaktadir (Eroglu ve Ozdamar, 2006: 87).

Yapilan acgiklamalardan hareketle ulusal rekabet giicliniin ii¢ temel 6zelligi
asagidaki gibi belirtilebilir (Civi, 2001: 25):

1. Rekabet giiciine sahip olmanin temel saglayacagi yarar, yasam standartlarini
artirmak ve iilke halkinin refah diizeyi artisin1 saglamaktir. Bu amaca ticaret, yatirim ve
iretim gibi faaliyetlere gereken onemi vermek ve {lilkedeki tiim kurumlar arasinda
dayanigmanin arttirilmasini saglamak ve uzmanlagsmayla ulasilabilir.

2. Uriin ve hizmetlerin iiretilip, dagitilmasinda rakipleri yakalayabilmek, onlar
karsisinda TUstilinlik saglayabilmek icin {ilkenin kendine o6zgii ozellik, yetenek ve
potansiyellerine odaklanmasi gerekir.

3. Ulkenin rekabet giiciiniin incelenmesinde bircok gosterge kullanilmaktadir.
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Rekabet giici hesaplamalarinda kullanilan temel gostergeler, Krugman ve
Porter’in acgiklamalar1 dikkate alindiginda fiyat rekabeti, yapisal unsurlar ve diger
gostergeler seklinde incelenebilir (Kesbig vd., 2005: 2):

Nispi Pozisyon Degismeleri

|

Fiyat Rekabeti Reel Doviz Kuru Endeksi

/ Thracat Kar Marj1

[sgiicti Maliveti

Rekabet
Gucu
Hesaplamala /v Verimlilik
rda
Kullanilan Yapisal
Temel —> Unsurlar N )
Makro Ekonomik Performans

Gostergeler

Niteliksel Faktorler

Ticari Performans ve Piyasa
Pay1

Diger
Gostergeler

Aciklanmis Karsilagtirmali
Ustuinltkler Endeksi

Sektor I¢i Ticaret

\ 4

Kar Marj1 Ar-Ge

7/

Fiyat - Maliyet Marj

Sekil 5.3. Rekabet Giicii Hesaplamalarinda Kullanilan Temel Gostergeler
5.4. isletmelerin Rekabet Ustiinliigii/Giicleri ile ilgili Stratejik Faktorler

Isletmelerin rekabet giiciiniin belirlenmesinde tek bir faktor bulunmamakta,
birde fazla faktér bulunmaktadir. Bu faktorlerin belirlemesi kesin olarak mumkin
degildir. Ciinkii biitiin sektdrler ayn1 potansiyele sahip degildir. Rekabet giiclerinin
kolektif kuvvetleri farklilik gosterdigi igin, temel olarak sektdrlerin nihai kar elde etme
potansiyelleri de birbirlerinden farklilik gosterir. Higbir firmanin disaridan bakinca g6z
kamastiric1 getiriler elde etmedigi lastik, kagit ve ¢elik gibi sektorlerde kalite ve {iretim
maliyeti yogunken, yliksek getiriler getirmesi olagan olarak beklenen petrol ekipmanlari
ve hizmetleri, kisisel bakim ve kadinlara yonelik kozmetik Urlnleri gibi sektorlerde
teknoloji ve AR-GE faaliyetleri yogun yasanir (Porter, 2000: 4). Dogan, baslica rekabet
faktorleri olarak asagidaki unsurlar1 incelemistir.
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5.4.1. Uretim Maliyeti

Rekabet avantajim1 belirlemede en 6nemli unsurlardan birisi optiméal sekilde
kullanilmas1 gereken maliyet unsurudur. Ozellikle isletmelerin iiretimi gerceklestirirken
uyguladiklart maliyet azaltici yontemleri, en iyi sekilde uygulamalar1 gerekmektedir.
Basaniyla gerceklestirilen kalite calismalari, kalitesizligin maliyetlerini izleme ve
onleme ile 6nemli maliyet avantajlar1 yaratabilir ve bu sayede isletmeleri rakipleri
karsinda One ¢ikarir. Azalan maliyetler, isletmelerin fiyat avantaji ile pazardaki var olan
konumlarmin devamliligini saglar (Dogan, 2000: 14).

5.4.2. Kalite ve Standartlara Uygunluk

Degisen miisteri ihtiyag, istek ve beklentilerini karsilayacak kalite anlayisi ve
uygulamalarinin benimsendigi ve devamliligin korundugu isletmeler rakipleri karsisinda
iistiinliik guiclerini koruyabileceklerdir. Ozellikle uluslararasi kalite standartlarina uygun
bir bigcimde Urtin Uretimi veya hizmet gerceklestiren isletmeler, i¢ pazarda oldugu gibi
dis pazarda da piyasalarda rakiplerine fark atarak rekabet avantajina sahip olacaklardir
(Dogan, 2000: 14).

5.4.3. Nitelikli Isgiicii ve Insan Kaynaklar

Giderek artan rekabet ortaminda yer alan endistrilerde, toplam Uretim
maliyetleri icinde niteliksiz isgiici maliyeti azalmaktadir. Ortaya c¢ikan yeni
yapilanmada, nitelikli ve egitimli isgiicli plam1 ortaya c¢ikmistir. Sirket stratejileri
dogrultusunda, bu isgiliciiniin bilgilendirilmesi, egitilmesi ve ortak hedeflere
yonlendirilmesinden sorumlu olarak da insan kaynaklar1 karsimiza c¢ikmaktadir
(Mutuer, 2000: 1). insan sermayesine yapilan harcamalar1 marjinal degeri, makine ve
tesise yapilan harcama maliyeti marjinal degerinden yaklasik ii¢ kat daha biiyiiktiir
(Stewart, 1997: 133). Bu nedenle sirketler insan kaynaklari yonetimine daha ¢ok 6nem
vermek zorundadirlar. Ayrica galisanlarin ait olduklar isletmede var olan yeteneklerinin
gelistirilmesi, iiretilen iirlinlerin ya da verilen hizmetin kaliteli olmasini saglamaktadir
(Mutuer, 2000: 2).

5.4.4. Uretim Teknolojisi ve AR-GE Faaliyetleri

Ulusal ve uluslararas1 pazarlarda rekabet avantaji saglayarak fark yaratmak ve
bu avantajlarini daimi kilmak isteyen isletmelerin rakiplerine gore daha kaliteli tiriinii
daha kisa siirede ve en optimal sekilde uUretebilecek uygun teknolojiyi segcmeleri
gerekmektedir (Dogan, 2000: 15). Bunun {izerine, son yillarda esnek imalat teknolojileri
tizerinde fazlaca durulmaya baslanmis ve rekabet avantaji ile c¢ok siki
iliskilendirilmistir. Bugun Uretim teknolojisinin ©6nemi kadar, yapilan AR-GE
faaliyetlerinin yogunlugu da rekabet avantajini etkin kilan diger faktordiir. Sirketlerce
AR-GE’ye yeterince kaynak ayrilmalidir. Ayrilmadig1 zaman olas1 firsatlar ve rekabet
avantaji kagirilabilir (Kum, 1998: 165).

5.4.5. Yaratic1 Organizasyon Kurma

Hamel ve Prahalad, yeni cagda rekabet avantajinin radikal yeniliklerden
gectigini savunmaktadirlar. Hamel ve Prahalad’a gore, yaraticilik dogustan gelen degil,
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dgrenilebilen bir 6zelliktir. Ustelik dogru stratejiler ile yaraticy, siirekli yeni is modelleri
gelistirebilen bireyler ve sirketlerin ortaya ¢ikmasi miimkiin olabilmektedir. Hamel,
gelecegin sirketlerinin  devrimeci is modeli bulanlar degil, stratejilerini siirekli
degistirenler olacagimi belirterek konunun Onemini vurgulamistir. Hamel’a gore
yenilik¢i organizasyonlar kurmaya giden yolda 10 6nemli adim sdyle siralanabilir
(Hamel, 1997: 89-90):

1. Mantikh Olmayam1 Hedefleyen Kazanabilir: Hamel’a gore firmalar ve
bireyler, gerg¢ek¢i olmayan hedefler koyduklar1 siirece, bu hedeflere ulasmak igin
yenilik¢i fikirler tiretmeye baslayabilirler ve boylece de daha ¢ok calisma performansi
sergileyebilirler.

2. Is Tammnin Esneklestirilmesi: Bir firmanin ¢alisanlarina ve yoneticilerine
sorulabilecek en temel sorulardan biri su olabilir: “Biz kimiz, ne yapiyoruz?” Bir¢ok
sirket kendisini yaptig1 ise gore tanimlamayi tercih etmektedir. Oysa bir sirketin en
onemli rekabet avantaji, yaptigr iste degil, o isten elde ettigi bilgi birikiminde
yatmaktadir. Sirketinizin “ne bildigi”, “ne yaptigi’ndan cok daha Onemli ve yeni
firsatlar1 yakalamasi da bu bakis acisina sahip olmakla yakindan ilgilidir. Yeni is
alanlarina agilmak ve isletmenin sinirlarimi genisletmek, bilgi birikiminin yani sira,
yaptiginiz ise yaklasiminizin esnek olup olmadigina bagli olmaktadir.

3. Varlik Sebebinin Yeniden Sorgulanmasi: Yeni is modellerine gegebilmek
ve devrimi goze alabilmek, varliginizin dogru tanimlanmasina baglhidir. Varlik nedenini
yeniden sorgulamak i¢in nereden baslayacagini bilmeyen firmalar kendilerine su
sorular1 sorabilirler: Gergekten ne is icin ¢alistyorsunuz? Neleri degistirmek isterdiniz?
Basarili olursaniz gergekten ama gergekten kimlere tesekkiir ederdiniz?

4. Yeni Seslere Kulak Verilmesi: Hamel’a gore gengler dinlenmelidir. Ciinkii
onlar, her zaman gelecege daha yakin durumdadirlar.

5. Sermaye I¢in Piyasa Yaratilmas:: Firmanin en alt kademesinde bulunan bir
kisinin yoneticiye gelip, miithis bir yaratici fikrini hayata gecirebilmek i¢in sermaye
talep etmesi miimkiin olmalidir. Bdylece firsatlar yakalanabilir.

6. Fikirlerin Yarnistigi Bir Piyasanin Yaratilmasi: Firma igerisinde atil bir
sekilde bekledigine inanilan girisimci ruhu ateslemek isteniyorsa, insanlarin fikirlerini
ortaya koyabilecekleri dinamik bir ortam yaratilmalidir.

7. Yeteneklerin Sirkete Cekilmesi: Yeni buluslarin ve sektorii var oldugu
noktadan farkli bir yone dogru doniisiime ugratacak modellerin pesinde olan firmalar,
ayn1 zamanda en 1y1 yetenekleri de biinyelerinde toplamaktadirlar.

8. Deneysel Olup Riskin Atlatilmasi: Hamel’a gore bir firmanin yenilik¢i ve
devrimci olmasi i¢in biiylik riskler almasina gerek olmamaktadir. Firmalarin sadece
biiyiik yatirnmlarin getirdigi riskleri azaltmasini bilen calisanlara sahip olmas1 yeterli
olabilmektedir.

9. Parcalara Boliinerek ve Farkhlasarak Biiyiimenin Saglanmasi: Hamel’a
gore hiicresel boliinme stratejisi firmada girisimcei ruhlara yasama alani acabilmektedir.

10. Girisimcinin Zengin Yapilmasi: Insanlarin firma icin zenginlik yaratmasi
isteniyorsa, yaratilan zenginligin yalnizca birkag¢ iist diizey yonetici ile degil, her
kademedeki yaratici insanlarla paylasilmalidir.

5.4.6. Ticari Uyanikhik

Ticari uyaniklik, “gelecekte piyasada olabilecek firsatlar1 diger isletmelerden
Once gorlip, harekete gegme isi” olarak tanimlanabilir. Microsoft bunu en iyi sekilde
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uygulayan igletmelerin basinda gelmektedir. Microsoft’un kazandigi basarinin asil
kaynagi bildigimiz yiizlerce yillik ticari uyanikliktir (Slywotzky vd., 2000: 8).

5.4.7. Miisteri Memnuniyeti Saglama

Gliniimiiziin rekabet ortaminda satilan iriinlerin teknolojik gelismisligi ve
cesitliligi karsisinda miisteri, eskiye nazaran daha secici davranmaktadir. Kolay tatmin
olmamakta, en kiiciik sorunda iiriinii aldig1 isletmeyi degistirebilmektedir. Bu nedenle,
miisterinin bugiinkii ve gelecekteki ihtiyaclarini da On goOrip tahmin eden ve bu
ihtiyaglar1 yerine getirmek igin iriin gelistirme inovasyonu, c¢esitlendirme vb. iiriin
stratejilerini ¢ok hizli ve rakiplerden Once isleme koyan isletmelerin rekabet giicleri ve
streklilik yetenekleri rakiplere gore daima ©onde olmalidir (Acuner, 2000: 7). Bu
durumdan avantaj elde edebilmek igin son zamanlarda Miisteri iliskileri Yénetimi adli
yonetim kavrami ortaya atilmistir. Miisteriler ile siirekli etkilesim i¢inde olarak onlar
hakkinda azami bilgiyi elde etme ve bu bilgiler 1s181nda bir strateji gelistirme isi olan
miisteri iligkiler yonetimi sayesinde firmalar rekabet avantaji elde edebilecekler ve bunu
devam ettirdikleri siirece de rekabet avantajini1 koruyabileceklerdir (Kirim, 1998: 16).

5.4.8. Pazar Pay1

Bir isletme ister i¢ pazara ister dig pazara girmeye karar versin, her iki pazarda
da hedef alacagi pazar paymi ve bu pazar paymna ulagmak i¢in izleyecegi stratejileri
belirlemelidir. Boylece hedefledikleri pazarin 6nemli payma sahip olmus firmalar,
rakiplerine goére rekabet avantaji elde edebilirler (Dogan, 2000: 15). Ote yandan
Slywotzky, Morrison ve Andelman’in pazar payr cagmin geride kaldigi gorlsiini
dikkate almak gerekmektedir. Slywotzky, Morrison ve Andelman’a gore gilinlimiizde
firmalarda kar getirmeyen bolgelerin olusmasinin en biiylik nedeni, sadece pazar pay1
pesinde kosulmasidir. Sonug olarak firmalarin rekabet avantaji elde edebilmek i¢in bu
goriisii dikkate alarak sadece pazar payma odaklanmamalari, ¢evresindeki firsatlari
kacirmamak icin c¢evresinde olup bitenleri siirekli izlemeleri uygun olacaktir.
(Slywotzky vd., 2000: 9-10).

5.5. Rekabet Avantaji

Rekabet avantaji, oldukga canli ve dinamik bir olgudur. Statik bulunan cevreye
gore degisken dogasi rekabet avantajinin Olgiilebilmesini zorlastirmaktadir. Rekabet
avantaji yaratmanin standart Olgililerinin  olmamasinin yaninda 6lgiilebilmesini
zorlagtiran diger bir nokta ise, degerlendirmede kullanilacak olgiitlerin fazlaligi ve bu
Ol¢giitlerin farkli durumlarda ve agirliklarda rekabet avantajini etkileyebildigidir. Bu
sebepledir ki rekabet avantajinin belirlenmesine yonelik gergeklestirilen galismalar her
zaman tartismaya acik 6lciitler ve bu konu tizerindeki farkli diisiinceleri i¢inde barindirir
(Dogan, 2000: 8).

Farkl1 bakis acilar1 iceren rekabet avantajinin operasyonel olarak tanimini soyle
yapilabilir: Rekabet avantaji, miisterilerin sirketin sundugu mal ve hizmetleri
surdirilebilir bazda saglayabilme yetenegidir (TUSIAD, 1997: 18). Rekabet avantaji
olusturmak sirketin siireklilik saglamasinda 6nemli yer tutar. Cilinkii piyasada yer alan
her sirket, varolus savasindan kazangli ¢ikabilmek icin, zorunlu olarak rekabetin i¢inde
yer alir ve bu varolus savasini kazanabilmesi i¢in rekabet avantajini siirdiiriilebilir bazda
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saglayabilmesi gerekir. Basit bir bigimde ele alinirsa artan rekabet avantaji sunlara yol
acar (TUSIAD, 1997: 26):

- I¢ ve dis piyasalar icin daha yiiksek katma degere sahip iiretim (biiyiime).

- I¢ ve dis piyasalara yonelik iiretimin degerinde ek artislara ve yatirimlarin
artmasina yol agan daha verimli ve yuksek karlilik (biiyiimenin sagladig ¢ifte kazang).

Okumus’a gore rekabet avantaji, “bir isletmenin, diger isletmeler karsisinda
sunmus oldugu mal ve hizmetler sayesinde rakiplerin ve potansiyel miisterilerin
g6zinde ulastigi maddi ve manevi dstiinlik” tiir. Okumus, bu konunun isletmelerde
bilimsel olarak arastirilmasinda, rekabet giicliniin stirdiiriilebilirlik derecesi, rakipler
tarafindan kopyalanabilirliligi ve baska isletmelere transfer edilip edilemeyecegi
konularina bakildigini belirtmistir. Eger yukaridaki ti¢ kriter isletmenin lehine ise,
isletmenin rekabet giicliniin yiiksek oldugu ve isletmenin verimli sekilde calisip,
rakipleri karsisinda ciddi bir rekabet avantaji bulundurdugu ileri siiriilebilir. Aksi
durumda isletmenin ciddi bir rekabet giicliniin olmadigi kabul edilmektedir (Okumus,
2002: 360).

Yine Okumus ile benzer olarak Kotler’e gore de rekabetsel avantaj, bir
isletmenin rakiplerinin, benzerini yapamayacagl veya yapmayacagi, bir veya birden
fazla farkli yollarla faaliyette bulunma yetenegidir (Kotler, 2000: 56).

Rekabet avantaji, bir isletmenin, rakipleri karsisinda uyguladig: strateji, beceri,
bilgi, kaynak ya da yeterlilik diizeyi olmak (zere bulundurdugu farkliliklar olarak
tanimlanabilir. Bugiin kiiresellesen pazar kosullariyla beraber, diinyada gelisen rekabet
ortaminda isletmeler dogru isi yapabilen, isi iyi yOnetebilen, 6grenme ve yaratma algi
ve yetenegi yiksek olan personeller sayesinde basarili ve piyasada etkin olmaktadir.
Calisanin giicii ise, sahip oldugu bilgiye, karar verme yetisine ve bilgiyi kullanma
kapasitesine ve ayni zamanda yoneticilerinin onlara sagladigi egitim ortami ve
Ozgiivene bagli olarak gelismektedir (Porter, 2008: 15).

Rekabetin var oldugu tiim ortamlarda isletmelerin nasil bir rekabet farklilig:
yaratacag onemlidir. Isletmelerin rekabet avantaji saglayabilmesi igin rakiplerine oranla
daha gucli ve daha etkin stratejiler kullanmas1 gerekmektedir. Rekabetin 6n planda
olmasi, isletmelerin varliklarint devam ettirebilmelerini de piyasalarda rekabetgi
olabilmelerine baghdir. Rekabette basari igin, isletmelerin kendini tanimasi, rakiplerini
izlemesi ve haberdar olmasi, kiyaslamalar yapmasi ve etkin stratejiler gelistirerek
bunlar1 hayata gegirmesi gerekmektedir. Isletmenin, deger yaratma ve yine rakiplerine
oranla fark yaratma yetenegi ne kadar yiiksek olur ise, kendi biinyesinde icra ettigi
faaliyetler de o denli diizenli olur ve bu da rekabet avantaji1 saglayan 6nemli bir davranig
unsurudur. Saglanan bu rekabet avantaji ise isletmenin, tlketiciler nezdinde 6n plana
¢ikmasina ve dolayisiyla karhiligin artmasina yol acar. Isletmeler, sadece yiiksek olgiide
mutlak deger yaratmaya c¢alismamali, en optimal maliyetle rakiplerine kiyasla yiiksek
deger yaratmalidir. Bu durumda rekabet avantaji, bir miisteri avantaji olarak da ortaya
cikmaktadir (Kotler, 2000: 56).

5.6. Rekabet Stratejileri

Rekabet stratejileri bir pazarda sahip olunan yetenekler araciligi ile miisteriler
icin deger yaratan ve bu sayede rekabet Ustiinliigii saglayan karar ve davranislarin
bittintdir (Ulgen ve Mirze, 2004: 251).

Porter, rekabet stratejisini rekabetci bir pozisyon ile sektérde avantajli olmak
icin yapilan arastirma olarak ©ne siirmektedir. Porter’in bu tanimina gore rekabet
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stratejileri rekabeti giiclendiren gligler karsisinda giiclii bir pozisyon kazanmay1
amaclamaktadir (Cetinkaya, 2006: 58).

Rekabet stratejisi, bir firmanin faaliyet gosterdigi sektorde kendisine elverisli bir
rekabet konumu arayisi icinde olmasidir (Bas, 1999: 30). Rekabet stratejisi, bir firmanin
uygun stratejilerle isletme biriminde distiin bir performans sergileyerek rakiplerine
kiyasla uzun dénemli {istiin bir rekabet¢i pozisyon saglamayi basarmasidir. Bu sekilde
firma, uzun donemde pazardaki payini ve biiylimesini garantiye almis sayilir. Amag,
miisterilerin algiladigi ve 6nem verdigi performans unsurlar1 ile rekabet avantaji
yaratmaktir (Corsten ve Will, 1993: 316).

Bir rekabet stratejisi gelistirmek, bir firmanin rakipleri karsisinda piyasalarla
nasil rekabet edebilecegi, rekabet edebilmesi i¢in Oncelikli amaclarinin neler olmasi
gerektigi ve belirledigi bu amaclara; ulasabilmesi i¢in hangi yollar1 izlemesi gerektigine
dair genel bir formiiliin gelistirilmesi demektir (Porter, 2008: 26). Bir firmanin, pazarda
basariyla rekabet edebilmek i¢in belirledigi amaglarina varmasini saglayacak rotayi
belirlemesidir (Yaylaci, 2007: 11).

Bir firmanin ulagmaya calistig1 hedefleri ile bu hedeflere ulagsmasinda kullandig1
politikalarin ~ kombinasyonunu gosteren ve '"rekabet stratejisi c¢arki" olarak
adlandirilabilecek bir sekil asagidaki gibi incelenebilir (Porter, 2008: 27):

Uriin
Yelpazesi
Hedef
Finans ve Pazarlar
Denetim
HEDEFLER Pazarlama
Arafltérma Sirketin nasil Karhilik,
Gelistirme rekabezt‘ ‘ pazar payl,
edeceginin toplumsal
tanimlanmasi sorumluluk
vb. Satis

Sekil 5.4. Rekabet Stratejisi Carki

Sekil 5.4.'de goriildigu Uzere rekabet stratejisi ¢arkinin merkezinde firmanin
hedefleri bulunur. Firmanin belirledigi hedeflerine ulasmak amaciyla kullandig: isletme
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politikalar ise ¢arkin parmaklar1 kisminda yer alir. Carkta yer alan her baslik altinda da
firmanin faaliyetlerinden, o fonksiyonel alandaki kilit igletim politikalarinin ifadesi
cikarilmaktadir. Carktaki politikalar1 ifade eden parmaklar, hedefleri gdsteren
merkezden disar1 dogru yayilmali ve hedefleri yansitmalidir; ayrica ¢arkin donebilmesi
icin parmaklar birbiriyle baglantili olmak durumundadir (Porter, 2008: 27).

Porter, sahip olunan temel yetenekler aracilifiyla belirli bir pazar ortaminda
miisteriler i¢in rakiplerine kiyasla fark saglayan ve rekabet avantaji saglamaya yonelik
karar ve yonetsel davranislar etkileyen, isletmelerin karliligi tizerinde 6énemli rol sahibi
olan bes rekabet giiciiniin incelenmesinden sonra igletmelerin rekabet ortamini analiz
etmeleri ve buna gore en uygun calisma sartlarim saglamalarinin  gerekliligini
anlatmustir (Ulgen ve Mirze, 2004: 253; Sayli, 2006: 34). Porter, uzun vadede
savunulabilir bir konum elde etmek ve rakipleri strdurulebilir pazarda devre disi
birakarak onlardan bir adim 6nde olmak i¢in ii¢ temel strateji belirlemistir (Porter, 2008:
43). Yine Porter, li¢ temel rekabetgi stratejiyi tasvir edecek bir gergeve gelistirerek is
stratejilerinin daha iyi anlasilmasina katkida bulunmustur (Kegecioglu, 2009: 162).
Glinlimiiz sartlarinda rekabette istiin konuma gelmek icin maliyetleri diistirmek,
farklilasmay1 saglamak ve temel yeteneklere odaklanmak gibi U¢ yeni stratejinin
gelistirilmesi gergegini ortaya koyan, (Sayili, 2006: 34) Porter’e gore firmalar, rekabet
avantaji kazanabilmek icin bu ¢ stratejiden birini segip uygulamalidir (Bellak ve
Weiss, 1993: 112) ve basari saglamak amaciyla stratejilerden birine siirekli olarak
bagimlilik goéstermek zorundadir. Clinkii bagimlilik istikrarin1 gostermeyen, kendi
stratejisini kendisi gelistirmeyen ve karma bir strateji izleyen firmalar Porter tarafindan
arada sikigip kalan firmalar olarak goriilmektedir (Ahmadov, 2010: 36).

STRATEJIK AVANTAIJ

Alicinin Algiladig Diisiik Maliyetli
_?_ Benzerlik Konum
R
A
T
E " TOPLAM
] Sektor FARKLILASTIRMA MALIYET
i Capinda LiDERLIGi
K
H
E
D Yalnizca Belirli ODAKLANMA
E Bir Kesim
F

Sekil 5.5. Ug Genel Rekabet Stratejisi (Porter, 2008: 49).
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5.6.1. Toplam Maliyet Liderligi ve Deger Zinciri Analizi

Isletmelerin icinde bulunduklar1 sektdrde en glcli sekilde rekabet edebilmesi
icin 6nem vermesi gereken hususlardan biri, misterilerin arzu, istek ve ihtiyaglarini,
piyasada olusan fiyatlardan trettikleri lirlin ve hizmetlerle karsilamanin yaninda tim
faaliyetlerinde iiretim ve isgiicii maliyetlerini de en aza indirgemektir (Ulgen ve Mirze,
2004: 260). Uretilen iiriin ve hizmetler icin yapilan varlik ve diger fayda tiiketimlerinin
parasal miktar1 olarak tanimlanan maliyetlere gore yapilan fiyatlamalar, guinimizde
rekabet kapsamini belirlemektedir (Sevim vd., 2006: 24). Ancak isletmelerin rekabeti
saglarken dikkat etmeleri gereken, sunduklar iiriin ve hizmetlerin fiyatlarimi diistirmek
degil, gergeklestirmis olduklar1 faaliyetlerinin tiimiinde maliyetleri diisiiriip en optimal
verimle ¢aligmalarini siirdiirmektir. Clinkii pazar paymi arttirmak veya stok devir hizini
yiikseltmek amagli firmalarin miisterilere uyguladiklar fiyatlar1 diigiirmeleri pazarlama
stratejileri kapsaminda ele alinmaktadir. Oysa maliyetlerin disiiriilmesi yoluyla
maliyetlerle sektordeki fiyatlar arasindaki farki olusturan maliyet liderligi stratejisi
rekabet stratejileri kapsaminda yer alan isletmelerin rakiplerinden daha Ustin konuma
gecmelerini saglayan bir stratejidir (Ulgen ve Mirze, 2004: 260). Ancak bir isletmenin
maliyetlerini diger tiim rakip isletmelerden asagi seviyelere ¢ekerek rekabetgi Ustiinliigi
saglamasinin altinda yatan temel diislincelerden bir tanesinin de maliyetlerin asagiya
cekilmesi yoluyla daha fazla piyasa degeri yaratilmasi ve bu fazla degerin bir kisminin
diisiik fiyatlar seklinde miisterilere yine sunulmasiyla pazar payinin ve karliliginin daha
yiksek seviyelere c¢ikarilmak istenmesi oldugu bir gercektir (Besirov, 2007: 20).
Maliyet stratejisinin rekabet¢i avantaji ucuz faktdr kosullar1 ve is giicii yardimiyla
“diisiik maliyet ve yiiksek verimlilik”i ger¢eklestirmektir (Cho ve Moon, 2005: 5).

Toplam maliyet liderligi, 1970’lerde deneyim egrisi kavraminin yayginlik
kazanmasi sebebiyle gittikge artan sekilde genellesen bir stratejidir (Porter, 2008: 44).
Oziinde, rakipler karsisinda iiretilen mal veya hizmette diisiikk maliyet avantajina sahip
olma diisiincesi yatar (Usta, 2006: 1). Bu amagla maliyet avantaji saglayan kaynagin,
rakipler tarafindan taklit edilmeyecek zorlukta siirdiiriilebilir bir yapida olmasi gerekir
(Bas, 1999: 12). Maliyet avantaji saglayan toplam maliyet liderligi icin de, verimli
Olgekle tesislerin kurulmasi, iiriin hattinin sinirli tutulmasi, daha ¢ok standart ve ek
oOzellikleri olmayan Urlinlerin {iretiminin ger¢eklestirilmesi, siki maliyet kontrolii, ar-ge
hizmetleri, satis giicli, reklam gibi alanlarda kaliteden aksi sekilde asla 6dun vermeden,
tirlinle ve hizmetle ilgili diger 6zelikleri tamamen goz ardi etmeden maliyetleri en aza
indirgemek gerekmektedir. Ciinkii bu sekilde en az maliyetle ¢alismak gii¢lii rakiplerin
pazardaki varligimna ragmen, firmanin sektdr savunmasini gi¢lendirir. Rakip firmalar
rekabet sonucunda karlarin1 kaybetseler bile diisiik maliyet stratejisini uygulayan
firmalar getiri elde etmeye devam ederler. Ayrica, diisiik maliyetler giiglii alicilar
karsisinda firmalar1 da korur. Ciinkii alicilar, fiyatlar1 sadece diisiik fiyatta maliyet
liderligini yakalamis firmadan bir sonra gelen en verimli rakibin fiyat diizeyine indirene
kadar gl¢ goOsterebilirler. Digiikk maliyetler tedarikgiler karsisinda da firmaya bir
savunma saglar. Ciinkii diisitk maliyetler sayesinde firma girdi maliyetlerindeki artisla
basa ¢ikmada esenlik kazanir. Rekabeti etkileyen diger gii¢c unsurlarindan ikame {irtinler
ve maliyet avantajlar1 ve 6l¢ek ekonomileri sayesinde sektore giris engelleri de diisiik
maliyet ile firmaya rakipleri karsisinda bir avantaj kazandirir (Porter, 2008: 44-45).

Bir deger faaliyetinin maliyetini belirleyen cesitli kaynaklardan 6nemlileri 6l¢ek
ekonomisi, deneyim ekonomisi, kapasite kullanimu, iiretim faktorlerine ulagim, 6lgekten
bagimsiz teknolojik {stiinliikler, politika secimleri, isletme faaliyetleri arasindaki
baglantilar, dikey biitiinlesme ve kurulus yeri olarak sayilabilir. Olgek ekonomisi, belirli
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bir faaliyetin diizeyi arttikga ortalama birim maliyetlerindeki diislisii; deneyim
ekonomisi, belirli bir faaliyetin kimualatif diizeyi arttikga kazanilan deneyimin yol
acacag1 ortalama birim maliyetlerindeki diisiisii ifade eder. Eksik veya asir1 kapasite ile
calisma genellikle birim maliyetleri ylikseltir. Firmanin faaliyetlerini yerine
getirebilmek icin kullandigi iiretim faktorlerine daha az maliyetle ulagan isletmeler
rakiplerine gore rekabet avantaji kazanirlar. Firmalarin kullandiklar1 farkli teknolojiler,
satacag trlinler hakkindaki se¢imleri de maliyet avantaj1 saglayan diger kaynaklardir.
Firmalarin girdi ve ¢iktilar1 tizerindeki kontrol derecesi de maliyetler {izerinde etkilidir.
Dolayisiyla dikey biitiinlesme derecesi maliyet liderligi agisindan 6nem tasir. Bir diger
maliyet stiinliigii saglayan kaynak ise yine kurulus yeridir (Sevigin, 1999: 114).

Maliyet ustiinliigii, deger yaratan faaliyetlerde i¢ verimlilik ¢alismalariyla veya
deger yaratmayan bazi maliyet unsuru faaliyetlerin elemine edilmesi ile maliyetlerin
diisiiriilmesi yolu olmak tizere iki sekilde saglanabilir (ilici ve Kegecioglu, 2009: 124).
Deger yaratan faaliyetlerin maliyetlerini analiz etmede ise, Porter’in gelistirmis oldugu
deger zinciri analizi 6nemli bir arag olarak kullanilmaktadir. Porter deger zincirini, bir
firmanin rekabet {stiinliigii saglamada anahtar unsur olarak yerine getirdigi tiim
faaliyetleri sistematik olarak incelemenin en temel amaci olarak gostermektedir (Eraslan
vd., 2008: 308). Deger zinciri, firmanin miisterilerine sagladigi iiriin ya da hizmetlere
deger katan birbiri ile baglantili faaliyetleridir (Chang ve Hwang, 2002: 120). Herhangi
bir firma icin deger zinciri, temel hammadde kaynaklarindan, nihai tiiketicilere
sunulacak tiiketim malina kadar isletmeye deger katan ardi ardina gelen faaliyetlerin
hepsidir (Shank ve Govindarajan, 1993: 13; Yalgin, 2006: 20). Stratejik éneme sahip
faaliyetlerin maliyet ve deger {izerindeki etkilerinin tespit edilmesinde ve rekabet
avantaj1 kazanilmasinda 6nemli bir rol Gistlenir (Eraslan vd., 2008: 308). Her bir deger
faaliyetini ve aralarindaki iligkileri agiklayarak, bir firmanin rekabet istiinliigii elde
edebilmesi i¢in, daha diisiik maliyetlere ulagsmasini ve farklilik yaratmasini amaglar
(Kuyucak ve Sengiir, 2009: 134).

Porter tarafindan literatiire kazandirilan deger zincirinde isletmenin tim
faaliyetleri; giren lojistik, operasyon, ¢ikan lojistik, pazarlama ve satig hizmetlerden
olusan temel (birincil) faaliyetler ile firma alt yapisi, insan kaynaklari yonetimi,
teknoloji gelistirme ve satin almadan (tedarik) olusan destek yani yardimci faaliyetler
seklinde iki grup altinda toplanmistir (Eraslan vd., 2008: 311). Bu sekilde isletmedeki
faaliyetlerin ayrilmasi, maliyet avantajin1 ve farkliligi gostermek ve her bir faaliyetin
rakiplerin benzer faaliyetleri ile karsilastirilmasi yoluyla rekabet istiinliigiine sahip
olunup olunmadigini ortaya ¢ikarmaktadir (Porter, 1985: 39; Kuyucak ve Sengiir, 2009:
135).

Temel (birincil) faaliyetler, iiriiniin tasarim asamasindan miisteriye teslim
edilmesine kadar olan sureg ile ilgili olarak mal ve hizmet giderlerinin temini, fiziksel
olarak iiretimi ve teslim faaliyetlerinden olusmaktadir. Girdilere dogrudan katma deger
kazandirma ve onlar1 miisterilerin beklentilerini karsilayan {iriin ve hizmetler seklinde
dontistirme ile iligkili olanlar; giren lojistik islemleri, operasyonlar, ¢ikan lojistik
islemleri, pazarlama ve satig, hizmetler seklinde bes grup altinda toplanmaktadir.
Bunlara kisaca deginecek olursak asagidaki gibi agiklayabiliriz (Ulgen ve Mirze, 2004:
260):

e Giren lojistik islemleri; tedarik¢ilerden tiretilen iiriinle ilgili girdilerin satin
alimi, teslimi, depolanmasi ve ilgili iiretim yerine dagitilmasi ile ilgili faaliyetleri
kapsamaktadir.
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e Operasyon islemleri; ham maddelerin ve mamullerin Gretim streci sonunda
nihai Uriin haline doniistirtilmesindeki ve deger kazandirilmasindaki tiim iiretim
faaliyetlerini kapsamaktadir.

e Cikan lojistik islemleri; tiretimi tamamlanmus {irlinlerin depolanmasi, siparisi,
tarifelenmesi ve miisteriye ulastirilmasi gibi faaliyetleri kapsamaktadir. Uriinler iiretim
asamasindan sonra dagitim merkezlerine, toptancilara, perakendecilere ve en son olarak
da miisterilere gonderilirler.

e Pazarlama ve satis; alicilarin iirlinleri satin almalarini saglamak ile iliskili
olarak fiyatlama, dagitim kanallar1 se¢imi ve promosyon gibi pazarlama faaliyetleriyle
birlikte satis siire¢lerini icermektedir.

e Hizmetler; bir {irliniin degerinin miisteri destek ve bakim hizmetleri ile
yiikseltilmesini igermek, miisteri tatmini saglamak ve tatminin devam ettirilmesi igin
satig sonrasindaki kurulum, sikayetlerin dinlenmesi ve degerlendirilmesi, tamir, bakim,
garanti gibi satis sonras1 hizmet faaliyetlerini kapsamaktadir.

Destek (yardimci) faaliyetlere deginecek olursak da bunlar; firma alt yapisi,
insan kaynaklar1 yonetimi, teknoloji gelistirme ve satin alma (tedarik) olarak dort grupta
toplanan, temel faaliyetlere destek veren, deger yaratan faaliyetlerdir. Bu faaliyetler,
temel  faaliyetlerin = gerceklestirilmesini  kolaylagtirmakta  ve  etkinligini
yukseltmektedirler.

Firma altyapisi, stratejik planlama, muhasebe, hukuk, idari isler ve Kkalite
yonetimi gibi alanlar1 kapsar ve firmanin tiim deger zincirini destekler.

Teknoloji gelistirme, teknoloji alt yapist ve kullanimiyla ilgili faaliyetlerden
olugmaktadir. Uzmanlik, yontemler, slire¢ ve donanimlar olarak tim deger zinciri
faaliyetleri igerisinde ve {iretilen iriiniin kendisinde yer almaktadir. Siirdiiriilebilir
rekabet {stlinligliniin en énemli kaynagi olup, maliyet indirimi saglamakta, yeni iiriin
tiretiminde katma degeri arttirmaktadir.

Satin alma (tedarik), deger zincirinde yer alan faaliyetlerde kullanilacak olan
ham madde ve bircok deger ortaya c¢ikaran girdileri satin alma islevidir. Satin alinan
girdiler, hammaddeler ve diger tiiketilebilir girdiler oldugu gibi; makine, ofis
malzemeleri ve binalar gibi varliklarda olabilir. Amag en yiiksek kalite i¢in en diisiik
fiyat1 garanti edebilmektir. Rekabetci fiyatlar1 elde etmede belirleyici unsur olma
ozelligi tasimaktadir.

Temel ve destek faaliyetlerin deger zincirine olan katkilar1 ve deger zinciri
icerisindeki  Onemleri faaliyette bulunduklari sektére bagli olarak farklilik
gosterebilmektedir. Ornegin, iiretim isletmelerinde iiretim siireci dne cikarken, ana
faaliyet konusu dagitim olan bir firma igin lojistik faaliyetler olabilmektedir.

Firmalar temel ve destek faaliyetlerini belirledikten sonra faaliyet tabanli
maliyetleme metodunu kullanarak her bir temel ve destek faaliyetin maliyetini
belirlerler. Ayni zamanda temel ve destek faaliyetlerin miisteriye yarattifi degeri
vermeden maliyetler diisiiriilerek ya faaliyet maliyetlerini azaltmaya ¢alisip triinii
piyasa fiyati ile satarak, ya da faaliyet maliyetlerine dokunmadan iiriinii farklilastirarak
fiyat1 yiikselterek kar marji1 artirilmaya ¢alisilir (Elmaci ve Kurnaz, 2004: 4).

Firmalarin 6nemli faaliyetlerini detayli olarak inceleyen deger zinciri analizi, iyi
yonetilmis bir maliyet yapisi ile yoneticilere rekabet¢i avantaj icin degerlendirilebilecek
bir bakis agis1 saglar (Chang ve Hwang, 2002: 124; Yalcin, 2006: 22). Ancak elde
edilen maliyet iistiinliigii kadar, bu istiinliiglin uzun dénemde siirdiiriilebilir olmas1 da
onemlidir. Ciinkii stiinliik siirdiiriilebilir olmadikca, firma sadece maliyetlerini sektor
ortalamasina esit veya yakin tutma imkani bulacaktir. Uzun donemde ortalamanin
tizerinde performans saglayamayacaktir.
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Maliyet liderligi stratejisinin ifade edilen yararlarinin yaninda, elbette bazi
sakincalar1 da bulunmaktadir (Porter, 1985: 56; Hitt vd., 1999: 141-142; Ulgen ve
Mirze, 2004: 263-264). Maliyet liderligi, faaliyetlerindeki maliyetlerin diistiriilmesi ile
saglanmaktadir. Bu da faaliyetleri gercgeklestirirken kullanilan teknoloji, girdi ve
stirecler sayesinde elde edilmektedir. Ancak, teknolojik degisimler sonucu, kullanilan
teknoloji, girdiler ve siliregler eskiyebilir ve maliyetleri diisiirebilme yetenekleri
yitirilebilir. Yani teknolojik degisiklikler ge¢cmiste yapilan yatirimlart veya dgrenilenleri
gecersiz kilabilir. Oregin, Meksika’nin ABD sinirina tasinan bazi ABD’li sirketler,
teknolojik  ilerlemeler  yliziinden  ucuz  isglicinden  umduklar1  kadar
faydalanamamuslardir (Noble ve Galbraith, 1992: 20; Yaylaci, 2007: 25).

Maliyet liderligi stratejisinin sakincalarindan yukarida kisaca bahsettikten sonra
daha detaylica maddeler halinde anlatacak olursak da asagidaki gibi agiklayabiliriz
(Drucker, 2000: 266; Yaylaci, 2007: 25):

e Dikkatin maliyetlere gereginden fazla yogunlagsmis olmasi nedeniyle, gerekli
iiriin veya pazarlama degisikliklerinin goriilememesi sektorde degisen miisteri zevk,
istek ve beklentilerinin gec fark edilmesine neden olabilir. Bdyle bir durumda, maliyet
liderligi ile yaratilan deger miisteriler agisindan diistiniildiigiinde azalabilir.

e Maliyet liderligi deger zincirindeki faaliyetlerin analizi ile saglanmaktadir.
Ancak, maliyette diistikliik saglayan yeteneklerin, sektdre yeni girenler veya arkadan
gelenler tarafindan taklit edilmesi ve uygulanmasi olanagi vardir. Rakiplerin ¢ok iyi
tesislere yatirim yapabilme becerileri yoluyla isi diisiik maliyetle yapmay1 6grenmeleri
durumunda maliyet liderligi konumu kaybedilebilir.

e Firmanin maliyet enflasyonu nedeniyle rakip farklilagtirmalarini dengeleyecek
maliyet avantajini elden kagirmas1 miimkiin olabilir.

Maliyet liderligi risklerinin klasik 6rnegi olarak Ford’un 1920°li yillardaki
durumu 6rnek verebilir. Ford yogun bir geriye dogru biitiinlesmeyle, yiliksek diizeyde
otomatige baglanmis tesislerle ve 0grenme yoluyla modellerini sinirlayarak, diisiik
maliyetlerini ciddi bir sekilde korumus ve tartismasiz bir maliyet Gistiinligli elde etmisti.
Bununla birlikte miisterilerinin gelirleri artik¢a ve bir¢ok miisterisinin bir ikinci arabay1
almay1 diisiinmeye baslamasiyla, stil, model degisiklikleri, konfor gibi 6zellikler pirim
vermeye basladi. Miisteriler, daha 6zellikli bir araba satin alabilmek i¢in fiyat farkim
dikkate almamaya basladilar. Bu sirada Ford’un en 6nemli rakibi GM miisterilerin
beklentilerini eksiksiz karsilayan bir {iriin yelpazesi ile Ford’un pazar paymni ele
gecirmeye basladi. Ornekte goriildiigii gibi maliyet liderligi stratejisi u¢ noktaya
tagindik¢a, farklilasma ile arasindaki fark biliylimekte ve miisteriler bir yerden sonra
fiyat yonundeki tercihlerinden vazgegmektedirler. Dolayisiyla bu &rnek, maliyet
liderligi stratejisini uygulayan firmalarin gerektigi durumlarda strateji degistirmelerinin
ve bu yeni stratejinin de farklilasma olmasi gerekliligini acikc¢a gostermektedir (Yaylact,
2007: 25).

5.6.2. Farkhlasma

Genel rekabet stratejilerinden ikincisi farklilagtirma stratejisidir. Diigiik maliyet
uygulamasi ile karliligini uzun doénemli olarak sirdirmeyi planlayan isletmelerin
degisim hizinin yiiksek oldugu, farkli arzu, istek ve beklentilere sahip miisterilere
yonelik her iiriin ve hizmet i¢in maliyet liderligi stratejisini uygulamasinin kolay
olmamasi firmalar1 farklilagtirma stratejisine yonlendirmektedir (Besirov, 2007: 24).
Rakiplerinin de kolaylikla fiyatlarin1 diisiirebilmeleri sebebiyle hem taklit edilmesi
kolay bir unsur hem de maliyetlerin hangi seviyelere kadar ¢ekilebilecegi konusunda tek
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belirleyici unsur olmayan diisik maliyet politikasinin kolaylikla basarisizliga
dontisebilen bir strateji olmasi da rekabet¢i avantaji kazanmak i¢in firmalarin
farklilastirma stratejisine yoneliminin sebeplerinden biridir (Altuntug, 2007: 182).

Farklilagtirma stratejisi rekabet iistlinliigii elde etmenin iki temel yolundan biri
olarak degerlendirilmektedir ve bir isletmenin kendisini rakiplerinden farklilastirabilme
yetenegine baglidir (Eraslan vd., 2008: 319). Bir isletmenin sundugu {iriin veya hizmeti
farklilagtirarak sektorde benzeri olmayan bir sey ortaya ¢ikarmasiyla alakalidir (Porter,
2008: 47). Miisteriler tarafindan ‘‘tek’’ goriinecek bir {irlin veya hizmet yaratarak
isletmenin sektorde bir varlik elde etmesiyle alakalidir (Turk, 2004: 234). Farklilastirma
stratejisi, 6zellikle rekabet yogun bir sektorde, isletmelerin rakiplerine oranla daha Gstiin
bir konuma gelmesini saglamak amacima yonelik olarak uygulanan bir stratejidir
(Torlak, 1997: 212). Bu strateji, bir isletmenin bulundugu sektor i¢inde miisterileri i¢in
ayricaliklt yani daha 6zel ve farkli 6zellik tasiyan iirlinler iireten, hizmetler sunan tek
firma olmasini saglamaktadir. Bu 6zgiinliigii nedeniyle de adeta sektdrde adeta tekele
diisen firma sektOrdeki maliyet lideri isletmenin fiyatindan kuskusuz daha yiiksek
fiyattan UrUnlerini satisa ¢ikarmasina ragmen miisterilerini bu yiiksek fiyati
memnuniyetle 6demeye razi kilar (Eren, 2006: 173).

Farklilastirma ile ilgili yaklasimlar degisik bicimlerde olabilir. Tasarim veya
marka ismi, iglevsellik, kalite, gliven, dayaniklilik, gosteris ve son teknolojileri i¢eren
iiriin nitelikleri, ekstra miisteri hizmetleri, yillardan beri olusmus farkli iirlin imaj1, giiglii
bir dagitim kanali, destek faaliyetleri veya diger boyutlar bu bigimlere 6rnek olarak
verilebilir (Porter, 2008: 47). Fakat farklilasma stratejisini uygulayarak basarili olmak
icin isletmelerin Oncelikle tuketiciyle empati kurabilmesi ve sureglere, olaylara daha
genis bir perspektifte bakmalar1 gereklidir (Godin, 2003: 131). Ciinkii farklilastirma
stratejisinin temelinde yalnizca piyasaya ¢ok cesitli Uriinler sunma amaci yoktur.
Isletmelerin bu stratejiyi uygulamasindaki esas neden, uretilen Griine ilave 6zellikler ve
art1 degerler katip, bu iiriinleri misterilerin géziinde degerli hale getirmek ve trunlerine,
rakip isletmelerin triinlere gére daha farkli bir goriiniim kazandirabilmektedir. Bunun
icinde firmalarin gii¢clii yaratict sermaye birikimine, arastirma ve gelistirme
yeteneklerine, tiretim miihendisligi yeteneklerine, pazarlama becerilerine, dagitim
kanallariyla birlikte iyi bir isbirligine, sektoriinde uzun bir ge¢mis gibi beceri ve
kaynaklara, miisteriler iizerinde giiclii bir teknolojik ve kalite liderligi imajina,
misterilerinin marka sadakatine, yiiksek yetenekli ve yaratici insanlar1 kendine ¢ekme
yetenegine sahip olmasi gerekir (Usta, 2006: 2).

Deger yaratan tiim faaliyetlerde farklilastirmay1 saglayarak sektor ortalamasinin
Uzerinde getiri saglamaya yonelik uygulanan bu rekabet stratejisinde maliyet liderligi
stratejisinde oldugu gibi deger zinciri analizinden yararlamlir (Ulgen ve Mirze, 2004:
264). Maliyet liderligi stratejisinde oldugu gibi deger zinciri analizi bir teknik olarak
kullanilir. Isletmelerin farklilastirma stratejisi gelistirebilmeleri ve takip edebilmeleri
icin rakipleri baglaminda deger zincirlerini yonetebilmeleri gerekir. Ciinkii isletmenin
birbirine bagh tiim faaliyetlerinde gerceklestirilecek farklilagtirma uygulamalar ile en
1yl miisteri degerini esit maliyetle veya esit miisteri degerini diisiik maliyetle saglamakla
pazarda rekabet avantaji elde edilebilir. Toplam degerin artirilmasi, miisterilerin
beklentilerinin karsilanmasi yoluyla da miisterilerin daha yiiksek bir fiyat ddemeye
hazir hale getirilmesi saglanir. Dolayisiyla, isletmenin tasarimindan dagitimina kadar
olan tiim faaliyetlerde maliyetler diisiiriilebilir veya miisteri degeri artirilabilir
sorunlarina cevap bulmak i¢in, deger zinciri analizi yapilmasi gereklidir (Shank ve
Govindarajan, 1992: 6; Turk, 2004: 235). Porter, farklilastirma stratejisi ile kazanilan
rekabet Ustlinliigiiniin siirdiirtilebilir olmasi gerekliliginin de dnemini vurgulamigtir.
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Bunun i¢in miisterilerin sahip oldugu olumlu algilamalarin igletme ve Urun igin devam
ettirilmesi cabalar1 ve isletme stratejisinin rakipler tarafindan taklit edilmesinin zor
olmasinin saglanmasi gereklidir (Altuntug, 2007: 184).

Farklilagtirma stratejisinin uygulanmasi isletmeler agisindan bazi avantajlar
saglar. Bunlar (Porter, 2008: 47-48):

e Isletmelerin miisterilerinin markaya sadakatini korur ve hem isletme hem
marka baglilig1 yaratir. Miisteri baglilig1 da, pazara yeni girmeyi diisiinen isletmeler igin
asilmas1t gereken Onemli bir engel olusturacagindan, farklilastirma pazara girisi
zorlastirarak yeni girislerin olmasi tehdidini azaltir.

e Girdi fiyatlarindaki degisiklikler, fiyatlara yansitilirken zorluk yasanmaz.
Ciinkii farklilagtirilmig bir iirlin veya hizmet i¢in miisterilerin alternatifleri ¢ok sinirli
olacagindan dolay1 fiyata kars1 daha az duyarli olurlar ve boylece miisterilerin pazarlik
giicii azaltilmis olur.

e Rakiplerin, ikame mallarin, tedarik¢ilerin, miisterilerin pazarlik giicii ve
mevcut rakiplerin yarattiklari tehditler bertaraf edilebilir.

Bunun yaninda farklilagtirma stratejisinin bazi riskleri vardir. Bu riskler ise
kisaca soyle siralanabilir (Ulgen ve Mirze, 2004: 265-266):

e Belli bir siire zarfinda kabul edilen ve 6nemli olan farklilagtirmay: uygulayan
firmalarla diisiik maliyetli rakipler arasindaki maliyet farki dyle blyur ki, farklilagtirma
marka sadakatini koruyamaz hale gelir. Bu durumda miisteriler, maliyetten biiyiik
miktarda tasarruf edebilmek i¢in farklilagtirilmis isletmenin bazi iiriin veya hizmetlerini
satin almaktan vazgecerler.

e Miisteriler farklilastirma etkilerine ihtiyag duymayip farklilastirmayr tam
olarak algilamayabilirler. Bu durum, miisteriler karmasik bir hale geldikce ortaya cikar.

e Farklilastirma uygulamalar1 bagka isletmeler tarafindan taklit edilmeye
baslandikca etkinligi kaybolur. Sektorler yayginlastikga bu durumla karsilasma orani
yukselir.

e Farklilastirma stratejisi, bazi isletme faaliyetlerinde maliyetlerin artmasina
neden olabilir. Dikkat edilmesi gereken konu, temel Uriin veya hizmet i¢in uygulanacak
yiiksek fiyatin, artan maliyetlerden daha az olmamasidir. Bu nedenle maliyet
artislarinin, deger artisi ile karsilastirilmali olarak denetimi s6z konusu olur.

5.6.3. Odaklanma

Porter, glinlimiiz piyasa kosullarinda maliyetleri diisiirme, farklilagmay1 saglama
stratejilerinin  disinda, temel yeteneklerde odaklanma stratejisiyle de rekabette
istiinliigiin elde edilebilecegi gercegini ortaya koymustur (Sayili vd., 2006: 34).
Odaklanma stratejisi genel rekabet stratejilerinin sonuncusudur. Faaliyet alaninin
kapsami geregi rekabet sahasina bagli olarak odaklama stratejisi diger iki stratejiye gore
farklilik gostermektedir (Besirov, 2007: 27). Temelinde genis tabanli strateji izleyerek
rekabet Ustiinliigi kazanmanin yerine, daha dar piyasa boliimlerinin ihtiyaglarinin
giderilmesi iizerine yogunlagsma saglanarak, rekabet iistiinliigii kazanma diisiincesi
vardir. Odaklanmada belirli bir miisteri ve iiriin grubuna veya cografi pazar iizerine
yogunlagsma s6z konusudur. Dar bir pazar bolumine, belirli bir amaca ¢ok iyi bir
bicimde hizmet vermek amaglanir. Dolayisiyla odaklanma stratejisinin maliyet liderligi
ve farklilastirma stratejilerinden bagimsiz olmadigi goriiliir. Sadece maliyet liderligi ve
farklilagsma stratejileri tiim sektdre, genis bir alana hitap ederken odaklanma stratejisi
belirli kriterler gz Oniine alinarak saptanmis bir alana seslenir (Bas, 1999: 32). Bu
sekilde odaklama stratejisi uygulayan firmalar daha genis bir alanda faaliyet gosteren
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rakiplerinden daha verimli, daha etkin bir sekilde hizmet etmis olurlar. Ciinkii firmalar
sahip olduklar1 kaynaklarini tiim cabalarin1 farkli alanlara dagitarak verim kaybi
yagsanmasini engelleyerek ilgilendikleri alanlarda basar1 gosterirler ve boylece de daha
yuksek miktarda kazang elde ederler (Altuntug, 2007: 185). Ayrica bir hedefe
odaklanarak tiim stratejilerini bu dogrultuda yonlendiren firmalar, o konu igin
uzmanlasirlar ve uzmanlastiklar1 alanda rakiplerine gore avantajli bir konum elde
ederler (Ozkan, 2007: 65).

Odaklama stratejisi, maliyet liderligi ve farklilastirma stratejileri ile ayr1 ayri
veya birlikte uygulanabilirler. Ornegin, bir isletme belirli bir kesimin ihtiyaclarini
tatmin etmekle farklilagtirmayi, bu kesime daha iyi bir hizmet vermekle maliyet
liderligini ya da her ikisini birden siirdiirmeyi basarabilir. Boyle bir durumda da firma
potansiyel olarak sektdr agisindan ortalamanin iistiinde getiri saglamis olur (Porter,
2008: 48).

Rekabetin acimasiz oldugu ortamlarda ¢ok sayida firma bulunuyorsa orta ve
kiigiik biiytikliikteki firmalar kaynaklari ile rekabete karsi koyamayabilirler. Rekabetci
istiinliik elde etmeleri imkansiz bir hal alabilir. Bu gibi firmalar i¢in odaklanma
stratejisi kurtaric olur (Ulgen ve Mirze, 2004: 267).

Odaklanma stratejisi uygulamanin firmalara kazandirdigt bazi1 yararlar
bulunmaktadir. Bunlar su sekilde siralanabilir (Porter, 2008: 48-50):

e Dar pazar alam1 sebebiyle getirilerinin ¢ekici olmayacagini diisiinen yeni
firmalara, bu pazarlara girmek cazip gelmeyebilir. Dolayisiyla, odaklanma stratejisi
pazara yeni girenler icin tehdit sayilabilir.

e Belirli ve 6zel miisteri grubuna yonelik faaliyetlerin ikamesi gii¢ oldugundan
odaklanma stratejisini uygulayanlar i¢in ikame iriinlerin yaratabilecegi tehditler
azaltilmis olur.

e Pazarin dar olmasi sonucu, farkli yeteneklere sahip olmayan tedarikgilerin
ileriye yonelik dikey buylme stratejilerini, odaklanmanin yarattigi belirli boliimlere
uygulamalari zorlagabilir.

e Tedarikcilerin durumuna benzer sekilde odaklanma stratejisi, miisterilerin
geriye yonelik bliyliime arzusunu azaltici, engelleyici bir strateji olabilir.

e Genis bir pazarin tercih edilmesi sebebiyle dar pazarda rakip sayis1 azalabilir
ve rekabet daha diisiik derecede gergeklestirilebilir.

e Odaklanma stratejileri, firmalarina biiylimelerine ve yeni pazar firmalarim
degerlendirilebilmelerine imkan taniyacak bir esneklik kazandirabilir.

Odaklanma stratejisinin sagladigi yararlar diginda elbette tasidigi bazi riskler de
bulunmaktadir. Bunlar (Seving, 1999: 138):

e Stratejik olarak belirlenen hedef pazar ile genis pazar genelindeki miisteri
ithtiyaclar1 arasindaki farkin giderek azalmaya basglamasi ile hedef pazar boliimiiniin
giderek genis pazar Ozelliklerini kazanmasi, odaklanmis firmalarin rekabetgi
ustinluklerini kaybetmelerine yol agabilir.

e Rakiplerin hedef pazarda daha alt pazar boliimlerine giris yapmalari
odaklanmis firmalarin rekabetci konumlarinin zayiflamasina yol acabilir.

e Genis lirlin yelpazesine sahip rakiplerle odaklanmig firma arasindaki dar bir
hedefe hizmet vermenin maliyet farkliligi, odaklanmis firmalara bir {stiinliik
saglamayacak sekilde azalabilir.

e Hedef pazarin, pazarin genis boliimiinii hedefleyen rakipler tarafindan dikkat
cekmesi ve bu hedef pazara hizmet etmek icin gerekli kaynak ve yetenekleri
gelistirmeleri, odaklanmig firmalarin Gistiinliigiinii kaybetmesine yol agabilir.
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5.7. Kiiresellesme ve Rekabet

1980°li yillardan bu yana liberallestirme ve Ozellestirme egilimlerinin
fazlalasmasiyla beraber hiz kazanan ve 90’11 yillarda ise artik belirgin bir hale gelen
kiiresellesme, bir¢cok anlamiyla beraber kesin olmayan bir terimdir. Siyasi ve kulttrel
alanlar igin olabilecegi gibi daha cok iktisadi alanlar igin kullanilmaktadir. iktisadi
acidan genel olarak kiiresellesme; piyasalarin globalizasyonu ile uluslararasi ticaret ve
yatirimlardaki engellerin azalmasi sonucunda ulusal piyasalarla baglantilarin artmasini
ifade eder. Uluslararasi ticaret ve yatirimlardaki engellerin azalmasi ile birbirine daha
bagimli hale gelen piyasalar, rekabet¢i baskilarin artmasina neden olmaktadir (Cetintas,
2001: 12).

Pazar ortamin1 daha rekabetci ve dinamik bir yapiya doniistiiren kiiresellesme;
diinya 6l¢eginde siyasal, ekonomik ve kiiltiirel biitiinlesmeye, fikirlerin, goriislerin,
teknolojilerin ve sermaye dolasimimin evrensellesmesine, ulus-devlet siirlarini asan
yeni iliski ve etkilesim bi¢imlerinin ortaya ¢ikmasina, pazarin diinya Olgeginde
biiylimesine ve ulusal smirlarin disina ¢ikmasina yol agmaktadir (Balay, 2004: 32).
Cografi sinirlarin 6nem kaybettigi, teknolojik, ekonomik ve politik smirlarin ise
tamamen ortadan kalktig1 bir diinya diizeni yaratmaktadir. Bu diizenin ¢agristirdigi
temel kavram ise “rekabet” olmaktadir. Ticaretin serbestlesmesi ve dogrudan ya da
dolayli sermayenin serbest dolasimi, kiiresellesme akiminin en belirgin yanini ortaya
koymaktadir.

Glinlimiiz diinyasinda hiikiimet politikalarinin dahi ¢ok uluslu sirketlerin
yaninda etkisiz kalabildigi bir ekonomik diizen s6z konusudur. Bu durum, &zellikle
kalkinma siirecindeki iilkelerin uluslararasi sermayenin plan ve kararlarina bagiml
kalmas1 anlamina gelmektedir. Cok uluslu sirketlerin yon verdigi diinya ticaretinden pay
alabilmek ancak kiiresel capta fiyat, kalite, hizmet ve yenilik giiglerine dayali rekabet
etmeyi gerektirmektedir (Yalginkaya, 2004: 21).

Kiiresellesme akiminin beraberinde getirdigi kiiresel normlara uyamayan, liretim
ve pazar Olgegini diinya c¢apmna tagiyamayan isletmeler kiiresel nitelik
kazanamamaktadirlar. Cilinkli kiiresellesme, ulusal tiiketici kitlesinin tercih ve
beklentilerini de kiiresellestirmektedir ve bu kiiresel normlara adapte olamayan
firmalarin  yerel pazarlardaki performansinin azalmasmna neden olmaktadir.
Kiiresellesmenin beraberinde getirdigi ve mevcut konjonktiirde gerek makro gerekse
mikro Olgekte gecerli olan normlardan bazilar1 s6yle siralanabilir (Dulupgu, 2001: 25-
26):

e Girisimcilik: Kiresel ortamda k&r ve pazar olanaklarini; dis kosullar
gozlemleyip risk ve belirsizligi minimize etmek ve yenilik ile ar-ge ekseninde kendini
gelistirmek suretiyle degerlendirmek miimkiindiir. Bu nedenle hem firma hem de devlet
girisimcilik konusunda atak ve eylemsel davranmak zorunda kalmaktadir.

e Stratejik isbirligi: Kiiresellesme ile yeniden sekillenen rekabet kurallari;
tilkeleri kiiresel firsatlardan daha fazla pay alabilmek icin ekonomik entegrasyona,
firmalar1 da sinerji yaratabilmek i¢in ittifaklar kurmaya itmektedir.

e Verimlilik: Devletin kaynak kullanimindaki etkinsizligi, firmalarin
rakiplerinin giiclenmesi ve teknolojinin ¢evrim hizinin yilikselmesi kiiresel ortamda
verimliligin 6nemini daha da artirmaktadir. Boylece bireyden firmalara kadar uzanan
uretim ve tlketim surecleri verimlilik kapsaminda yeniden degerlenmektedir.

e Bilisim teknolojisi: Pazar firsatlarin1 doniistiiren iletisim ve bilisim
teknolojisi, bilgi ve bilgiye ulasma yoOntemlerinin Onemini artirmakta, Ozellikle
internetin yayginlagsmasi kiiresellesmeyi yeni bir boyuta tagimaktadir.
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e Kalite: Rekabet giicliniin énemli bir belirleyicisi olan kalite, hayatin her
alani kusatarak isteklerin gelismesi ile birlikte bu isteklerin karsilanma niteliginin de
iyilesmesine neden olmaktadir.

e Insan ve cevre odakhihk: Tim ugrasilarin temelde insanin sosyal ve
ekonomik c¢evresini zenginlestirmeye yonelik olmasi, insan1 merkez alan yaklagimlarin
yayginlasmas1 sonucunu dogurmaktadir. insan ve ¢evre odakliliga uyumlu olan kiiresel
davranig sorumlulugu, ¢evresel ve dogal ortamin korunmasini gerektirmektedir.

Kiiresellesme sonucunda artan rekabet kosullarinda performansi rakiplerine
oranla iyi olan isletme digerlerini pazardan yok etmektedir. Cunku herhangi bir
isletmenin piyasaya sundugu en diisiik fiyat buna karsilik da en ylksek kalite ve en iyi
hizmet, kisa zamanda yayilip biitiin piyasadaki rakip isletmeler i¢in de bir standart
haline gelmektedir. Rekabetin bu denli yogun yasandigi piyasa ortaminda diinyanin en
iyileri olan ireticilerle yarisamayan isletme, kisa bir siire sonra yok olmaya
mahkumdur. Yine ayni sekilde tiim eski ve koklii isletmeler de piyasalara yeni giren
isletmeler karsisinda varligin1 korumak zorundadir (Hammer ve Champy, 1996: 19).

Kiiresellesen pazar sartlart karsisinda olusan yeni dinamik ekonomik yapida
isletmelerin yogun rekabetle Karsilagsmalari, performanslarini arttirmalarina ve bu artisi
devam ettirebilmelerine baglidir. Siirekli hizli bir sekilde degisen ¢evre kosullari, yeni
teknolojiler, piyasaya surekli giren yeni rakipler, degisen demografik yapi, yasam tarzi
ve tiketicilerin degisen ihtiyaclari, yenilik yeteneginin ve teknolojik alt yapinin
gelistirilmesini, ar-ge calismalar1 iizerine daha fazla c¢alisilmasi ve rekabet gucunin
artirilmasini da beraberinde getirmistir (Ozsahin vd., 2005: 143).

Kisaca isletmenin kullanicilarina, rakiplerinde farkli, daha istiin bir deger
katarak gerceklestirdigi iiretimle pazarda istlinliik saglamasidir. Siirekli degisen ve
gelisen piyasa kosullari isletmeleri yeni rekabet avantajlari bulmaya itmektedir. Bu
baglamda, isletmeler pazarlama kavraminin temelini olusturan degisim siireci iizerine
yogunlasarak Uretici-tiiketici iliskisinin sadece isleyisiyle degil, bu siirecte yasanan
iligkinin yapist ve karakterine de deginmektedir. Baska bir ifadeyle 0retici-tiketici
iliskisinde sadece degisime konu olan degerler degil, degisim olaymin kalitesi ve
thretici-tiketici arasindaki yakinlagsmanin da rekabet avantaji agisindan 6nemli oldugu
ortaya ¢ikmaktadir. Bu tir olumlu iliskiler yoluyla isletmeler, mevcut miisterileri elde
tutma yoluyla pazarda rakiplerine oranla kendilerine rekabet avantaji yaratabilirler
(Altunigik vd., 2006: 19).
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6. ISLETMELERDE KALITE VE KALITE YONETIMi CALISMALARININ
REKABET AVANTAJI SAGLAMA VE DEVAM ETTIRMEDEKI ETKIiSi

Bu boélimde, kalite ve kalite yonetiminin rekabet avantaji saglamadaki etkisi ve
konunun rekabet avantaji saglamadaki etkisi ilizerine goriisler alt basliklar halinde
detaylariyla anlatilmistir.

6.1. Kalite ve Kalite YOnetiminin Rekabet Avantaji1 Saglamadaki Etkisi

Gunumuzdeki teknik ilerlemeler ile ekonomik gelismeler, Uretimden tlketime
kadar her asamada meydana getirdigi degisimler, mal ve hizmet kalitesinin dnemini
artirarak ¢ok sayida kalite sorununu da beraberinde getirmis ve kalite kavrami bir¢ok
irlin tasarimcisini, mithendisi, girisimciyi ve tiiketiciyi ilgilendiren bir konu halini
almistir. Kalite kavrami artik, iirline iiretim siirecinden sonra takilan bir aksesuar
olmaktan ¢ikmistir. Giiniimiiz kosullarinda endiistriyel kuruluglar, pazar payini
kaybetmemek amaciyla kalitesiz iiretim yapmamaya 6zen gostermekte ve kalitenin
uretim surecinde dikkat ve onemle ortaya cikabilmesi igin, kalite kontrol sistemleri
gelistirmektedirler (Peskircioglu, 1997: 26).

Kalite; kaynaklarin verimli kullanimini saglayan, {iriin ve hizmetlere kullanim
uygunlugunu kazandiran, miisteri arzu, beklenti ve gereksinimlerine uygun Uretimle
hizmet anlayigin1 egemen kilan ve boylece isletmelerin kamusal sorumluluklarin1 da
pozitif anlamda gergeklestirmelerine olanak saglayan bir basarim niteligidir. Kalite bu
anlayis ¢ercevesinde gerceklestigi takdirde, isletme performansina elbette ki blyik
katkida bulunacaktir. Yalniz bu katkilarin o6lgiilebilmesi icin bu alanda saglanan
geligsmelerin bilinmesi gerekmektedir. Artik kaliteyi igletme performansinin bir boyutu
olarak degerlendirmek adeta bir mecburiyet haline gelmistir. Cambrige Stratejik
Planlama Enstitiisii tarafindan kalite, karlilik ve pazar payr arasindaki iligki iizerine
calisma yapilmis ve 3000 isletme ile yapilan ¢alismalar sonucunda kalitenin pazar
paymi artirmada temel faktor oldugu goriilmistiir. Sekil 6.1.°de de goriildigi gibi
kalitenin iki yonii vardir. Birincisi miisteri odakl kalite, ikincisi ise tasarim 6zelliklerine
yonelik olan kalitedir. Miisteri odakli kalite fiyat avantaji ve miisteri degerleri ile
birlikte pazar payinda artis saglayacaktir. Ayn bigimde kalite standartlarina uygunluk
verimlilik ve Kkalitenin maliyetleri azaltici etkisi ile diisiik maliyetle iretimi
saglayacaktir. Diisiik maliyetle pazara giren isletme ise yiiksek karlilik ve pazarda
bliyiime saglayacaktir. Bu artan gelisme dongiisii kalite iyilestirmelerine yapilan
yatirimlarla dogru orantili olarak gelisme gosterecektir (Ross, 1994: 9-10).
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Olgek

Fiyat Avantaji Ekon_omi
a—
Miisteri Pazar Pay1
Odakl Kalite /
\ Miisteri Degeri
Misteri Verimlilik Karhlik ve
Istekleri Buyume /
ve
Tasarim
Tasarima Diisiik
Mliskin Kalite Maliyet
Kalitenin
Maliyetleri
Diisiirmesi
Kalite Gelistirmeye

A

Yatirim

Sekil 6.1. Kalitenin Iki Y&nii
6.1.1. Rekabet Giicii Yiiksek Isletmelerin Onemle Agirlik Verdikleri Konular

Isletmelerin rekabet giiciiniin yiikseltilmesi igin, {iriinlerde ve rekabet
stireclerinde yenilik ve teknolojik gelisme hizinin artirilmasi biiyiik 6nem tagimaktadir.
Bu amacla rekabet glicl, rekabet avantaji pazarda diger rakiplerine oranla ylksek olan
isletmelerin 6nemle agirlik verdikleri konular ise sunlardir (Dogan, 2000: 15):

e Pazar Arastirmasi: I¢ ve dis pazarlara girmek ve bu pazarlarda kalic1 suretle
kalabilmek ¢ok iyi bir pazar organizasyonu gerektirdigi gibi iiretimi yapilan Urdndn
kalite ve nitelik olarak miisteri beklenti, ihtiya¢ ve yine zevkine hitap edecek sekilde
ozelliklerinin bulunmasini da gerektirmektedir. Pazara girmek icin Oncelikle pazarin
miisteri egilimlerinin ¢ok 1yi bilinmesi yaninda, rakip isletmelerin mevcut yapilar ile
egilimlerinin kontrol altinda tutulmasi gerekmektedir. Bu nedenle ayakta kalabilmek
icin daimi olarak glncel pazar arastirmasinin yapilmasi mecburi hale gelmistir.
Cagimizin iiretici isletmelerinin teknoloji gereksinimlerini karsilamak, ¢cok hizli degisen
miusteri arzu, beklenti ve zevkine hitap edecek iiriin iiretebilmesi agisindan 6nem
tagimaktadir. Rekabetin iist diizeylerde ve olduk¢a yogun yasandigi giinlimiiz Pazar
sartlarinda teknolojik bilgi birikimi dogrultusunda iiretim yapabilen ve pazar
degiskenligine uygun sartlarda esnek liretim yetenegine sahip isletmeler, daha kaliteli,
standarda uygun ve daha diistik fiyath iirlinii kullanicilarina sunarak rakipleri karsisinda
yuksek rekabet gicl/avantaji saglamaktadirlar. BOylece, yiksek rekabet avantaji
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saglamak adma isletmelerin, miisterilerle yakin iliskiler kurmalari, onlarin
beklentilerine, arzu, istek ve ihtiyaglarina, yine zevklerine istenilen nicelik ve zamanda
karsilik saglayabilmeleri, sikdyet, izlenim ve begenilerini ise ayr1 degerlendirmelersi,
rakip Urtnlerle kendi Urinlerini daima kiyas halinde tutarak gelisimlerinde stireklilik
saglamalari, analiz yaptiklari pazar bilgileri dogrultusunda gelecek donemdeki
caligmalarina yon vermeleri gerekmektedir.

e Uriin Tasarim ve Gelistirilmesi: Yeni bir (riin tasarlayip gelistirilirken,
iretim, kalite kontrol ve servis asamalarinda ortaya cikabilecek biitiin sikintilarin
onceden Dbelirlenip ¢ozimlenmesi, Urinin mevcut teknoloji ile tam uyum iginde
olmasma Ozen gosterilmesi, hatalarin tasarim asamasinda Onlenmesi i¢in kalite On
planda tutularak tasarim tekniklerinin kullanilmasi, 6zellikle rakip iriinlerle ayrintili
karsilastirmalar yapilarak tiriin tasarimi ve gelistirme ¢alismalariin yapilmasi ve iirlin
tasarimi  konusunda en yeni trendlerin Yyakalanabilmesi igin ar-ge ¢alismalarina
yogunlagsmak gerekmektedir.

e Siire¢ Gelistirme: Siire¢ gelistirme faaliyetleri giinliik faaliyetler haline
getirilerek, siire¢ gelistirme islemi sadece miihendislerin sorumlulugundan ¢ikartilip
Uretimi  yapan butin bireylerin sorumlulugunda oldugu bilinci personellere
asitlanmalidir.

e Insan Kaynaklar1 Yonetimi: I¢c miisterinin (calisanlar) tatminine yonelik,
sorumluluk almayi, yenilikler yaratmayi 6zendiren, katilimei bir insan kaynaklari
yonetimi sistemi kurulmasi konusunda tiim birimler ortak caba sergilemelidir.

e Bilgi Organizasyonu: Kararlarin ve denetimin etkin bigimde yiiriitiilmesini
saglamak tiizere verimli bir “Bilgi Organizasyonu”nun kuruldugu yeterli ve gerekli
oldugu kadar bilginin zamaninda biirokrasiye takilmadan iletilmesinin saglandig1 bir
bilgi organizasyonunun olusturulmaya calisilmasi gerekmektedir.

Bugun en Ust diizeyde rekabet glictine sahip sekilde piyasada var olmay1 basaran
isletmelerin ortak 6zellikleri dokuz baslik altinda toplanabilir (Kavrakoglu, 1991: 3):

e Miisteri Odakl: “Dis” ve “I¢” miisterilerin gereksinim, talep ve beklentilerini
istedikleri 6lglide karsilayan bir anlayis iginde ¢alismalarini siirdiiren,

e Katilimcer: Problem ¢6zme, yeni fikir Gretme veya gelistirme ve karar almada
tiim personellerin esit dl¢lide ve ortak bir paydada goriislerinin dinlendigi,

e Hedef Birligi icinde: Biitiin personellerin ortak amaci gergeklestirmek igin
ortak bir paydada birlestikleri,

e Nitelikli Tsgiicii: Yiiksek performansin ancak yiiksek kaliteli personellerle
yapilabilecegine inanan ve c¢alisanlarin diizeyinin yiikselmesine yonelik egitim vb.
calismalar1 saglayan,

e Yiiksek Motivasyonlu: Isletmeyi hedefe ulastirma konusunda en ¢ok caba
sarf edenlerin personeller olduguna inanilarak, yine personellerini gosterdikleri ¢abalar
karsisinda odiillendiren,

e Sistem Icinde Calsan: Tespit edilen amaglara varmak igin bir sistem icinde
hareketi saglayacak plan, proje ve programlarin gerceklestirildigi,

e Gercek Veriler ve Hiz: Gelecek igin verilen kararlarda goriislerini reel
verilere dayandiran ve kararlarini rakiplerine gore daha hizli ve dinamik uygulamaya
geciren,

e Sorumlu Yonetim: Sistemlerin gelistirilmesi ve demokratik bir idarenin
olusturulmasi konusunda iizerine diisen gorevlerin bilincinde bir yonetim anlayisi.

Yukarida sayilan bu oOzellikleri basarili olarak yerine getiren isletmeler,
teknolojinin de etkisiyle yuksek rekabet sartlarini saglayabilen isletmelerdir. Ayrica
kalitenin rekabete etkisi birgok uluslararasi arastirma kurumlarindan bilim adamlari
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araciligiyla  arastirtlip  incelenmistir.  Avrupa'nin  rekabet  giicli/avantaji’nin
degerlendirilmesi konusunda, Charles Carroll’'un ve UNICE (Avrupa Sanayi ve
Isverenler Konfederasyonlar1 isbirligi) adina Ernst & Young’m yaptiklar1 arastirma
sonuglar1 olduke¢a dikkat uyandiricir. Irlanda Isletme Yonetimi Enstitiisii’nden Charles
Carroll’un gerceklestirdigi ¢alisma, “bir firmanin performansini etkileyen en onemli
etkenin, rakiplere kiyasla, tirtin ve hizmet kalitesi” oldugunu ortaya sermistir. Y ksek
kalite kisa donemde uygun Uretim fiyatlar araciligiyla daha fazla kar saglamaktadir.
Yiiksek ve/veya yiikselen goreli kalite, pazarin gelismesi ve pazar payindaki artiglar
yoluyla uzun dénemde bulundugu piyasada rakiplerine oranla bir igletmeyi biiylitmenin
en etkin yoludur. Bu saptama, Ernst & Young’in UNICE i¢in gerceklestirdigi 19
ulkeden 850 firmay1 kapsayan arastirmanin sonuglartyla kanitlanmistir. Kapsamdaki
isletmelerin en basarili olanlarinin, iirin kalitesi, pazarlama ve miisteri memnuniyet
hizmetleri gibi “gériinmez” yatirimlara daha fazla 6nem verdikleri saptanmigtir
(TUSIAD, 1995: 64-65).

Yapilan ¢alismalar da gostermektedir ki, diinya ticaretinin giderek serbestlestigi
ve rekabetin buylk 6nem tasidigi guinimiz pazar sartlarinda sanayinin rekabet giiciniin
artirllmasina iliskin stratejilerin  benimsemesi mecburi hale gelmistir. Ozellikle
ulkemizde lokomotif ve gelisme sektorleri olarak adlandirilabilecek olan sanayilerin
ulusal ve uluslararasi alanda rekabet glicl/avantaji yaratabilmeleri i¢in kaliteli Gretimi
iyice kavrayarak ve buna dair teknikleri uygulayarak yeniden yapilanmay1
gerceklestirmeleri gerekmektedir (Dogan, 2000: 16)

Kiiresellesen ekonomik pazarda rekabet savasinda ayakta kalabilmek igin,
yayilma ve kendisine avantaj yaratmak isteyen isletmeler kalite unsurunu gittikce daha
¢ok benimsemeye baslamistir. Kalite unsurunun bu kadar benimsenmesi beraberinde
kalitenin gergekten rekabet avantaji yaratip yaratmadigi sorusunu akla getirmis ve bu
sorunun cevabina ulasabilmek i¢in ortaya bir takim goriisler atilmigtir (Kizgin, 1999:
13).

6.2. Kalite ve Kalite Yonetiminin Rekabet Avantaji Saglamadaki Etkisi Uzerine
Goriisler

Isletmelerde alman birbirinden farkli sonuglardan &tiirii rekabet avantaji
yaratmada kalitenin etkisi olup olmadigi uzun siiredir tartigtimaktadir. Oyle ki, kalite
yonetimini uygulayan firmalarin bazilarinin uygulamaya gectikten sonra pazar
paylarini, kérlarini arttirdigini, maliyetlerini kontrol altina aldiklarini, bazilariin ise bu
basariy1 yakalayamayip eski durumdan daha da kotu hale geldiklerini gérmek mumkdin
olmaktadir. Buradan yola g¢ikarak yapilan ayrintili arastirmalara gore, genel kabul
gormiis lic ana goriis tespit edilmistir. Bunlarin birincisi bir isletmede rekabet avantaji
saglamada kalite ve kalite yonetiminin dogrudan etkili oldugudur. kinci goriis rekabet
avantaj1 yaratmaya kalite ve kalite yonetiminin kismen etki ettigidir. Sonuncu goriis
olarak ise, kalite ve kalite yonetiminin firmaya rekabet avantaji saglamadigr ile ilgilidir
(Barclay, 1993: 87).

6.2.1. Kalite ve Kalite Yonetiminin Rekabet Avantaji Saglamadaki Dogrudan
Etkisi

Bu goriise gore kalite, isletme yOnetiminde rekabet avantajina ulagmada
basvurulan bir felsefedir. Rekabet avantaji yaratmada dogrudan etkili olmaktadir
(Spitzer, 1993: 59).
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Kalite ile rekabet avantaji arasindaki olumlu iligkinin ortaya konulmasinin
Otesinde kalitenin icerigi ile ilgili olarak son zamanlarda yapilan c¢alismalarin
incelenmesi gegerlilik saglamada yardimci olabilir. Reed, Lemak ve Montgomery,
kalitenin igerigi ile ilgili olarak pazar avantaji, etkili iiriin dizayni, iirlinlin giivenilirligi
ve siirecin etkinligi seklinde dort temel bilesen tespit etmislerdir. Firmanin performans
kriterleri olan yiiksek gelir, diisiik maliyet ve hiza ulagabilmek i¢in de firmanin hedefi,
firmanin ¢evresi ve bu dort bilesen arasinda bir uyumun gerekli oldugunu ileri
siirmiiglerdir. Reed, Lemak ve Montgomery’e gore, 6rnegin belirsizligin yogun oldugu
alanlarda faaliyet gosteren ve miisteri edinme amaclh firmalar sirasiyla gelirlerini
arttirmak ve maliyetlerini azaltmak ic¢in pazar avantaji yaratma ve {iriin dizayni
etkinligine odaklanmalidirlar (Reed vd., 1996: 174).

Kalitenin igerigi ile 1ilgili olarak Samson ve Terziovski de performansi
yiikseltmede hangi kalite yonetim ilkesinin veya ilkelerin etkili olacagini belirlemeye
calismislardir. Arastirmalar1 sonucunda da liderlik, insan kaynaklar1 yonetimi ve
misteri odaklilik seklindeki ti¢ kalite yonetim ilkesinin performans iizerinde pozitif
etkiye sahip oldugunu ortaya koymuslardir (Samson ve Terziovski, 1999: 404).

Ayrica Argiiden’e gore, kaliteye verilen 6nem sayesinde krizden avantajli
c¢ikmak da miimkiin olmaktadir. Cinkii kaliteli yOnetim anlayigi ile yonetilen
isletmelerde  seffaflik  oldugu i¢in, durumun sikisikligi  herkes tarafindan
paylasilmaktadir. Maas indirimi, isten ayrilma vs. gibi konularda ortak ¢ozlimler
iiretilmekte ve alinan karar herkes i¢in gecerli olmaktadir. Ornegin bir maas indirimi
olacaksa is¢i, sef veya miidiir konumundaki herkes ayni oranda bu indirime tabii
tutulmaktadir. Argiiden’e gore, boylece firmalar krizden daha az zararla ve hatta
avantajla ¢ikabilmektedirler (Hiirriyet Gazetesi, 23 Aralik 1998: 5)

Sonugta Reed, Lemak ve Mero’nun dedigi gibi “her firma kendine uygun
diisecek kaliteli yonetimi ve buna uyacak liderlik, egitim, takimlarin kullanimi ve kiiltiir
degisimi i¢in gerekli ihtiyaglarin1 buldugu zaman rekabet avantaji yaratabilir” (Reed
vd., 2000: 21). Bu durumda yoneticilerin, “Kalite yonetimi tahmin edilen finansal
getirileri saglamada basarisizliga ugramaktadir” seklindeki elestirilere onem vermemesi
gerekmektedir. Ciinkii Hendricks ve Singhal’a gore yapilan elestiriler genellikle objektif
veriler yerine, yoneticilerin algilamalarina dayanmaktadir (Hendricks ve Singhal, 1999:
35). Bu elestirileri dikkate almadan kalite yoOnetiminden alinabilecek maksimum
performansin almabilmesi icin ¢aba sarf edilmelidir. Fakat kalitenin yonetiminin
yapilabilmesi kolay olan bir is degildir. Yogun caligma gerektirmektedir. Bu avantajin
sadece tanimlar ile saglanamayacagi unutulmamalidir (Reed vd., 2000: 21).

Uretimde kaliteye gerekli 6nemin verilmesi bircok agidan rekabet avantajina
olumlu katki saglayabilir. Yapilan literatlir taramasindan sonra kalitenin rekabet
avantaji yaratma siirecinde sagladigi bu olumlu katkilar arasinda genel olarak
maliyetleri kontrol altina alma, piyasalara daha hizli sekilde Urin sunma, etkinligi,
karliligi ve pazardaki gicunu arttirma seklinde gorilebilmektedir (Thompson ve
Strickland, 2006: 332).

6.2.2. Kalite ve Kalite YOnetiminin Rekabet Avantaji Saglamadaki Dolayh Etkisi

Kalitenin rekabet avantaji yaratip yaratmadigi ile ilgili kabul gérmiis ikinci
goriis ise kalite yonetim uygulamalarinin tek basina rekabet avantaji yaratmadigi, fakat
biiylik oranda etkiledigi seklindedir. Nitekim Agus ve Sagir’in “Kalite yonetim
uygulamalarina biinyelerinde yer veren firmalarin finansal performanslarinin,
vermeyenlere oranla daha iyi olmasina ragmen temel kalite yonetim uygulamalarinin
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¢ogunun organizasyonun performansi ile direkt baglantili olmadig1” seklindeki tespitleri
bu goriisii destekler niteliktedir. Bu goriise gore, rekabet avantaji yaratmada kalite
yonetim uygulamalarinin yaninda firma biiytikligii, kalite yonetiminin bir dizi iyi
yonetimsel uygulamayi birlikte hareket edecek bir bicimde bir araya getiren birlestirici
bir cerceve saglama fonksiyonu olarak goriiliip goriilmedigi, firmanin kalite yonetim
uygulamalarina ne zaman ge¢meye karar verdigi onemli olmaktadir. Eger firmada,
kalite yoOnetim uygulamalarinin yaninda bu konulardan birisiyle avantaj elde
edilebilirse, ancak o zaman ger¢ek anlamda rakiplere karsi istiinlilk saglanabilmis
olacaktir (Agus ve Sagir, 2001: 1019).

Bu goriisten yola ¢ikarak kalite yonetimine geg¢mis firmalarin biiytlikliiklerine
gore rekabet avantaj1 yaratabilme durumunu arastiran Hendricks ve Singhal (Hendricks
ve Singhal, 2000: 23). Kuratko, Goodale ve Hornsby (Kuratko vd., 2001: 303). gibi
yazarlar kii¢iik firmalarin biiyiik firmalardan daha iyi performans sergilediklerini tespit
etmislerdir. Hendricks ve Singhal’a gore kalite yonetiminin takim olusturma, yetki
devri, fonksiyonel departmanlar arasi bilgi aligverisi gibi anahtar elementleri kiigiik
firmalarin uygulamasi, biliylik firmalara gore daha kolay olmaktadir (Hendricks ve
Singhal, 2000: 27). Kuratko, Goodale ve Hornsby’e gore de miisteri memnuniyeti ve
yiiksek kalite i¢in satiglar, maliyetler ve net gelirler gibi performans bilgilerine kii¢iik
firmalar daha ¢abuk ulasabilmekte ve bu avantajini kalite yonetim uygulamasi ile
birlestirerek rakiplerine karsi Gistiinliik saglayabilmektedirler (Kuratko vd., 2001: 307).

Kalite yOnetiminin basarisinin c¢alisanlarin bilgileri, firma kiltiirii, degisim
yonetimi becerisi gibi somut bir bicimde gozle goriilemeyen kaynaklari gelistirerek de
elde edilip edilemeyecegini sorgulayan Powell’in bu arastirmasint (Powell, 1995: 31)
g6z 6nunde bulunduran Reed, Lemak ve Mero ise kalite yonetimini bir strateji olarak
algilamiglardir. Bu yiizden de terminoloji ve araglardan daha ¢ok, Gehani’nin “kalite
yonetiminin bir dizi iyi yonetimsel uygulamayi birlikte hareket edecek bir bigimde bir
araya getiren birlestirici bir gerceve saglama fonksiyonu olarak goriilmesi” (Gehani,
1993: 29) seklindeki goriigiine yakinlik gostermislerdir. Reed, Lemak ve Mero’ya gore
bu cerceve, somut bir bi¢imde goriilmeyen kaynaklarin gelistirilmesi i¢in bir yon ve
kontrol saglamaktadir. Ayrica kalite yonetiminin bu ¢ercevede ele alinmasi beraberinde
rekabet avantajini getirebilmektedir. (Reed vd., 2000: 11).

Rekabet avantaji yaratabilmek icin kalite yOnetiminin beraberinde dikkat
edilmesi gereken bir konu da, kalite yOnetimine ne zaman gegcilecegi ile ilgilidir.
Firmalar, bir kriz halindeyken kurtarici olur diye kalite yonetimine gecerlerse beklenen
avantaj1 elde edemeyebilirler. Bu durumda kalite yonetimi, uzun vadeli bir siire¢ oldugu
icin etkisini kisa vadede gostermeyebilir. Fakat kriz olmadan once kalite yonetimini
gergek anlamda uygulamaya baslayan firmalar, krizden rekabet avantaji ile ¢ikabilirler.
Ciinkii kalite yonetimini daha dnceden oturtmus olan firmalar krizde ¢6ziim bulabilmek
icin iscisiyle, tedarikgisiyle, patronuyla, miisterisiyle daha ¢ok iletisim halinde
olmaktadirlar. Boylelikle rakiplerine gore krizi avantaja ¢evirebilmektedirler (Reed vd.,
2000: 12).

Kovancr’ya gore kalite yonetim felsefesinin faydalar1 ve gerekliligine iliskin
rahatlikla bulunabilecek pek c¢ok Ornege ragmen, isletmelerde kalite yoOnetim
uygulamalarinin gerektirdigi degisime kars1 pek ¢ok zorlukla karsilasmak miimkiindiir.
Isletmenin kiiltiirel yapisi, ¢alisanlarin beklentileri, var olan uygulamalar ve miisteri
arzu-beklentileri bir isletmenin kalite yonetim uygulamalarinin gerektirdigi degisime
gosterilebilecek direncin ortaya ¢ikis yer ve sebepleri olmaktadir. Kalite yonetiminin
rekabet avantaji saglayabilmesi i¢in bu direnglerin biiyiilk oranda ortadan kaldirilmasi
gerekmektedir (Kovanct, 2001: 162).
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Baz1 yoneticiler, bu benim isim degil gibi bahanelerle, degisimin gerektirdigi
yeniliklerin davranisa doniistiiriilmesinden uzak durma egilimi gosterebilmektedir. Bazi
yoneticiler de astlarina devredilmesi gereken yetki ve sorumluluk oranlarinin arttigini
hissettikce, rahatsizlik  duyabilmektedirler. Bu yetki ve  sorumluluklarin
devredilebilecegi kisilerin, yogun bir egitimden gecirilerek bilgilendirilmesi
yoneticilerde rahatsizliklar yaratabilmekte ve egitim i¢in gerekli zamanin ayrilmamasi
seklinde dirence doniisebilmektedir. Kalite yonetim calismalarinda ihtiya¢ duyulan
ekonomik destegin verilmesine karsi da bir direng s6z konusu olabilmektedir. Aylardir
istedigimiz “X” konuya iliskin 6denek ayrilmazken, “Y” konusuna ait projelere para
yagdiriliyor gibi ¢ikislarla da sik sik karsilasmak miimkiindiir. Baslayacak degisime, ani
itiraz veya baska bir sey lizerine odaklagsma belli bash reaksiyonlardir. Ulasilmasi daha
kolay veya saldirilara duyarli hedeflere olan gercek tehditlerden dogan korku ve
hiddetin yer degistirmesi durumu ortaya ¢ikabilmektedir.

Kovanci’ya gore direncin diger sekilleri, pasiflik veya yeni uygulama karsisinda
duyulan Gzuntl olabilmektedir. Direncin bu sekilleri, negatif sonuglarin kesinligi ve
pozitif sonucglar hakkindaki endiseler dogmaya basladigi zaman, su yiiziine
cikabilecektir. Degisimler, daima korkutucu olabilecek bilinmezlikler giindeme
getirecektir. Yonetim kademesi, direncin goriiniir ve goriinmez sekillerde olabilecegini
bilmelidir. Ancak herhangi bir degisim konseptinde, biiyiik 6l¢iide sabir gerekmektedir.
Insanlar kalite ydnetimini saflarma ¢ekilmek icin asla zorlanmamalidir. Bunun yerine,
hiddet ve belirsizlik durumlarina saygi duyulmali ve kisilerin korku, giivensizlik ve
endise duymalarina izin verilmelidir. Bu tiir duygular mantikli karsilanmalidir.

Pek cok kisiye, isleri simdiye kadar yiiriitiilen yontemlerle yapmak degisiklik
yapmaktan daha cazip gelebilmektedir. Ustelik isletmenin gelirleri de iyi ise mevcut
yontemlerin degistirilmemesi i¢in ortaya cikabilecek direng artabilir. Bu ve benzeri
direnglerin kirilabilmesi i¢in ticari hedefler ile kalite yonetim hedeflerinin uygun bir
sekilde birlestirilmesi gerekmektedir (Kovanci, 2001: 162).

Kovanci, kiiltiirel degerlere yonelik direnclerin, isletme ig¢indeki her bolim ve
siire¢ icin sO6z konusu olabilecegini ifade etmistir. Buna iliskin olarak su Ornekler
verilebilir (Kovanci, 2001: 162):

e Isletme stratejik planlamasima, kalite planlamasi1 da dahil ederse (st
yoneticiler ek bir ige sahip olacaklardir. Birgok yonetici, bu isi ek bir is gibi gorerek alt
kademelerine devretmeyi tercih etmektedir.

e Bazi hat yoneticileri de degisimlere direng gosterebilirler. Kaliteye birinci
onceligin verilmesini gerektiren bir degisim, oynanan oyunu da degistirmektedir. Eski
oyunun sampiyonlari, yeni oyunda da sampiyon olacaklarindan emin olamamaktadirlar.
Bu durumda, onlar i¢in eski oyuna devam etmek daha iyi olacaktir.

e Bolim miidiirleri de kiiltiirel direnis gosterebilirler. Onlarin fonksiyonel
konularda genellikle karar verme tekelleri bulunmaktadir. Kaliteye birinci onceligin
verilmesi, bu tekelleri yok edebilir. Bunun kadar 6nemli bir baska nokta da statii kaybi
ve merkezden uzaklastirilmalaridir.

Kovancr’ya gore kiiltiirel direnis ile miicadele etme konusunda, ¢ok cesitli
yonetim tarzlar1 bulunmaktadir. Bunlardan birisi, ihtiyag duyulan degisimleri kiiltiirel
direnisi dikkate almadan direktiflerle kabul ettirmektir. Boyle bir zorlama, iki kiiltiir
arasinda catismaya yol acabilmektedir.

Bu c¢atismanin, kiiltiirel degerlere verdigi zarar ¢ok ise bu kiiltiiriin iiyeleri
misilleme yollar1 arayabilecektir. Aralarindaki isbirligini koruyarak ayak direyebilirler.
Degisimlerin gergeklestirmeye deger olmadigina dair degisik yollar arayabilirler.
Istenen degisimleri, sosyal sonuglar1 gz ardi ederek yapmayi segen yoneticilerin
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Odeyecegi bedellerden biri de moralin diismesi olacaktir. Diger bir yol ise, yoneticilerin
kiltiirel direnisin dogal nedenlerini anlamaya ve cevabi1 davranisi sergilemeye
calismalaridir. Bu tip yoneticilerin, kiiltiirel direnisle basarili bir miicadele verebilmeleri
icin, oyunun kurallarmm1 iyi O6grenmeleri gerekmektedir. Davranis bilimciler ve
uygulayict yoneticiler tarafindan gelistirilen bu kurallar soyle siralanabilir (Kovanct,
2001: 163):

e Katilim saglamak: Degisimin hem planlama hem de uygulama sathalarinda
katilim saglanmalidir. Bu katilim, kiiltlirler arasinda bir iletisim saglar ve degisimin
yapilacagi toplumda sahiplik duygusu yaratilmasini kolaylastirabilir.

e Siirprize yer vermemek: Kiiltiirel siirecin en 6nemli yarari, tahmin edilebilir
olmasidir. Siirprizler huzuru bozabilmektedir. Katilimi saglamak siirprizleri minimize
etmenin bir yoludur.

e Yeterli zaman saglamak: Kendi kiiltiirel degerlerine yonelik tehditlere karsi,
degisim avantajlarin1 degerlendirmek ve degisim taraflar1 ile uzlagmak i¢in yeterince
zaman taninmalidir.

e Kiiciik adimlarla baslamak ve gerektiginde degistirilebilir kilmak: Bir pilot
bolgenin kullanilmasi, degisimin yapilacagl toplum igindeki degisim mubhaliflerinin
yaratacag riski azaltabilir. Gerektiginde yapilacak diizeltmelere imkan saglayabilir.

e Giizel bir sosyal ortam yaratmak: Ust yoneticilerin kalite yiriitme kurulu,
boliimler aras1 kalite iyilestirme gruplar1 ve siire¢ iyilestirme gruplarina katilmalari,
giizel bir 6rnek olusturursa bu durum hiyerarsik kademelerin daha alt basamaklarinda
yer alan yoneticilere Onemli bir mesaj verecektir. Tanminma ve d&diillendirme
sistemlerinin gbzden gegcirilmesi de gtzel bir ortam yaratabilir.

e Degisimi kiiltiirel partnerinin kabul edilebilir bir boliimiine islemek: Ornegin,
stratejik uygulama planina kalite faaliyetlerini yerlestirmek. Her seviyedeki calisana
standart bir egitim uygulamak yerine; profesyoneller i¢in belirli bir seviyede
bilgilendirmeyi zorunlu kilarken asirt deneyimli olanlar i¢in operasyonel egitim
verilebilir.

e Yapici kilmak: Degisim Onerileri, onceleri eksiklikleri ve suglamalar1 degil
faydalar1 ve ¢oziimleri vurgulanmalidir. Suglama ortamu, iletigsim i¢in 6ldiirebilir.

Bazi isletme yoneticileri kalite yonetimine karsi cikislarini desteklemek igin,
Japonlar’in Batr’l1 tilkelerden tamamen farkli bir kiiltiire sahip olduklar1 gergegini 6ne
stirmektedirler. Japonlar’in daha kolay idare edildigi inkér edilemez gercegi, onlarin bu
gorilisiine temel olmaktadir. Ciinkii genelde Japonlarin kendilerine sdyleneni yapmaya
aliskin olduklar1 iddia edilmektedir. Bununla beraber, batili iilkelerde kalite yonetim
prensiplerini calisanlarin kabulii ve katilimin saglanmasi i¢in daha ¢ok zaman
harcanmaktadir. Bunun ana nedeni, yonetim ile ¢alisanlar arasindaki giivensizlik ve
iletisim eksikligidir. Bu nedenle, ¢alisanlar, kalite yonetim uygulamalarinin problemleri
cozecegine ve gercekten is tatminlerini artiracagina ikna edilmelidir. Mevcut yapidan
kalite yonetimi kultiriniin yaratilmasina gegis kolay olmayabilir. Insanlar, énem
kaybetmekten ya da yeni uygulamalarla karsilagtiklari i¢in saskin durumda kalmaktan
korkabilirler. Sonugta bu goriise gore, kalite yonetim uygulamalar1 yaninda bu sorunlar
giderildigi 6l¢iide gercek rekabet avantaji elde edilebilir. (Kovanct, 2001: 163).

6.2.3. Kalite ve Kalite Yonetiminin Rekabet Avantaji Saglamada Etkisinin
Olmadig1 Durumu

Bundan onceki agiklanan iki goriisten ayri olarak Kirim (Kirim, 1998: 4),
Tikenmez (Tukenmez, 1996: 132), Yong ve Wilkinson gibi yazarlar kalite yonetiminin
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onlinde biiylik engeller olmasi nedeniyle rekabet avantaji yaratmada etkili
olamayacagini savunmaktadirlar. Bu goriise gore sadece daha iylyi yapmakla
giinimiizde rekabet istiinligiiniin yaratilamamasi, kalite yOnetimi konusunda
danismanlik hizmeti alan firmalarin birbirlerine benzer hale gelmesi, yonetimin
tamamiyla irliniin kalitesi iizerinde yogunlasmasiyla firsatlari gdzden kagirmasi,
yonetimin kaliteyi algilama hatasi, takim kavramimin desteklenmemesi, bolim
yoOneticileri arasi rekabet, kalite yonetiminin etkilerinin belirsizlik ortaminda tam olarak
Olclilememesi gibi nedenlerden dolay1 genel olarak kalite yonetiminin rekabet avantaji
yaratamayacagi savunulmaktadir (Yong ve Wilkinson, 2001: 247).

Bu goriisii savunanlarin basinda yer alan Kirim’a gore 1970’11 yillarin sonu ile
1980’11 yillarda Japon mucizesi ile birlikte taninan kalite yonetiminin artitk modasi
gecmistir. O yillarda rekabet {istiinliigli yaratabilmek i¢in kullanilan TKY’nin
giinimiizde bu etkiyi yaratmasi mimkiin olamamaktadir. Rekabette Onciiliigii
saglamanin asgari faturasi olarak goriilen kalite yonetimi yerini degisim miihendisligi,
zaman odakli rekabet gibi daha farkli ve yepyeni yonetim sekline, alti sigma diye
adlandirilan istatistiki bir teknige ve dolayisiyla rekabette oncli olma tekniklerine
birakmistir. Kirim’a gore kalite yonetiminin modasinin ge¢cmesinin iki sebebi vardir.
Birincisi, kalite yonetimi modasinin kafalar1 karmakarigik hale sokmasi ve yoneticileri
yildirmasidir. Ikincisi, tim bu yontemlerin isletmeleri giderek daha fazla birbirlerine
benzer bir hale getirme sonucunu dogurmaya baslamasidir. Bu da, ayni1 danigsman
firmalarin kalite yonetimini hem firmaya, hem de rakiplerine aymi sekilde Ogretme
girisimlerinden kaynaklanmaktadir (Kirim, 1998: 4).

Bu goriisii savunanlarin arasinda yer alan Tiikkenmez ise, glinimiizde kalite
yonetiminin tiim firmalarin umdugu gibi sihirli bir degnek olmadigini ortaya koymustur.
Tiikenmez’e gore kalite yonetiminin bu basarisizligi sebebiyle rekabet avantaji elde
edebilmeyi engelleyen bir¢cok etmen vardir. Bunlarin basinda kalite yonetim siirecinin
yeterince benimsenmemesi gelmektedir. Ust yonetim, kalite departmanini iriinlerin
kalitesinden tamamiyla sorumlu tutmakta ve kalitenin giinliik faaliyetlerin bir pargasi
oldugu kadar, isletme stratejisi ve stratejik planlamanin da bir pargast oldugu gercegini
goz ardi etmektedir. Ikinci bir etmen, iist ydnetimin calisanlarla yeterince iletisim
kuramamas1 ve liderliginin yetersizligidir. Tiikenmez’in belirtmis oldugu diger nedenler
ise kalite yOnetiminin etkilerinin olgiilememesi, vizyon olusturulamamasi, miisteri
tatmini yerine kisa vadeli kérliliga daha c¢ok Onem verilmesi, tedarikg¢ilerle olan
iliskilerin yeterince gelistirilememesi, takim calismasinin gergeklestirilememesi ve
kalite yonetimi yerine Uriin kalitesine 6nem verilmesidir (Tukenmez, 1996: 133). Ayrica
Akat vd.’e gore de boliim yoneticileri arasindaki rekabetin igbirligine engel olmasi,
caligsanlarmn kalite yonetimi ile ilgili dogru bilgi eksikligi, yonetime karsi giiven ve inang
eksikligi, iletisime kapali olma, gelecek kaygisi, egitim ve motivasyon yetersizligi gibi
etmenler de eklenebilir (Akat vd., 2002: 128).

Sonugcta, kalite yOnetiminin basarisim1 olumsuz etkileyen ve kalite ydnetim
uygulamasindan kaynaklanan bu etmenler firmalarin karsma c¢ok sik gelmektedir.
Ciinkii globallesmenin ve beraberinde rekabetin yogun olarak yasanmaya basladig:
giiniimiizde firmalar, bu durumdan avantaj elde edebilmek i¢in amacini tam olarak
bilmeden kalite yoOnetimine ge¢mekte ya da geregi gibi uygulayamamaktadirlar.
Dolayisiyla yukarida bahsedilen engeller sik¢a ortaya ¢ikmakta ve firmalarca, kalite
yonetimi ile rekabet iistiinliigii elde edilememektedir. (Akat vd., 2002:128).

Literatiirde yukarida agiklanan bu {i¢ ayr1 goriis hakkindaki bilimsel arastirma ve
tartisgmalar devam etmektedir. Bir gorlisii savunan yazarlarin diger gorisleri
kendilerinkine rakip olarak gormelerine karsin, literatiirdeki genel kani bu goriislerin

57



ISLETMELERDE KALITE VE KALITE YONETIMI...  Ozge AKBOLAT INCEER

ayni anda g6z Oniine alinmasinin rekabet avantaji yaratmada kalite yoOnetiminin
etkisinin daha net anlagilmasini saglayacagi seklindedir.
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7. ARASTIRMA BULGULARI VE YORUM

Bu bolimde tanimlayici istatistiklere yer verilip, ankete verilen cevaplar alt
basliklar altinda gerekli tablolarla anlatilip, anket 6nermelerinin giivenirliginin 6l¢timii
yapilarak, tek yonlii ANOVA testi, Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ve Barlett’in testi ile
orneklem yeterliginin testi, dondiiriilmiis yapilar matrisi ile faktorlerin belirlenmesi,
korelasyonlar, regresyon analizi, yapisal esitlik modeli (YEM)’nin testi, arastirmanin
kisitlar1 degerlendirilmistir.

7.1. Tanimlayic Istatistikler

Ankete verilen cevaplar degerlendirildiginde ankete katilanlarin sayisinin 136
oldugu gozlenmistir. Bunlarin yas ortalamalarinin 41 ila 45 yas grubuna yakin oldugu,
egitim diizeylerinin 6n lisansa yakin oldugu, cogunlugunun baska bir isletme veya
meslekte daha once ¢alismis oldugu, alt1 yila yakin bir kideme sahip olduklari tespit
edilmistir.

Yalniz cinsiyet, sektor, ¢alistigi birim ve statiileri hakkinda sirali bir dlgek
kullanilmadig1 i¢in bunlarla ilgili yorumlamalar ankete verilen cevaplar kisminda ele
almacaktir.

Tablo 7.1. Tanimlayici Istatistikler

N Minimum Maksimum  Ortalama  Standart sapma
Yas 136 1,00 7,00 3,1471 1,62175
Cinsiyet 136 1,00 2,00 1,1471 ,35547
Egitim 136 1,00 5,00 3,1176 1,08224
fa‘ﬁ‘;fletme veyameslekte 5 1,00 2,00 1,2279 42106
Sektor 136 1,00 9,00 4,2794 2,42118
Calistig1 birim 136 1,00 8,00 3,8750 2,01637
Kidem 136 1,00 27,00 5,8971 4,02268
Statil 136 1,00 6,00 4,1250 1,83156
Gelir 136 1,00 5,00 1,8676 1,15347
Veriml 136 1,00 5,00 2,9338 1,77306
Verim2 136 1,00 5,00 4,0294 1,22892
Verim3 136 1,00 5,00 3,0221 1,76998
Verim4 136 1,00 5,00 3,0956 1,75490
Maliyetl 136 1,00 5,00 4,2574 1,14824
Maliyet2 136 1,00 5,00 4,3162 1,28064
Maliyet3 136 1,00 5,00 4,2721 1,14482
Pazar payi karlilik 1 136 1,00 5,00 3,8750 1,66639
pazar pay1 karlilik2 136 1,00 5,00 4,6691 1,03319
pazar pay1 karlilik3 136 1,00 5,00 4,5809 ,82152
pazar pay1 karlilik4 136 2,00 5,00 4.6471 ,53789
pazar pay1 karlilik5 136 3,00 5,00 46471 ,55149
pazar pay1 karlilik6 136 3,00 5,00 4,2647 ,47509
pazar pay1 karlilik7 136 1,00 5,00 45515 ,84169
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pazar pay1 karlilik8 136 2,00 5,00 4,6397 ,55341
pazar pay1 karlilik9 136 1,00 5,00 4,4265 1,12633
pazar pay1 karlilik10 136 1,00 5,00 4,4265 1,12633
Orgutkdltiral 136 1,00 5,00 4,3603 ,97124
orgutkultira2 136 1,00 5,00 2,8750 1,87552
Orgutkaltiru3 136 1,00 5,00 2,2059 1,66497
Orgutkultirid 136 1,00 5,00 4,5662 1,14634
Orgutkultards 136 1,00 5,00 4,5588 1,15319
Orgutkltiri6 136 1,00 5,00 4,6765 ,94188
Orgutkaltaru7 136 2,00 5,00 4,4706 ,72970
Orgutkultardd 136 1,00 5,00 4,4044 ,88927
Orgutkultira9 136 1,00 5,00 3,8088 1,37983
Orgutkaltirul0 136 1,00 5,00 3,4044 1,77380
Orgutkaltira1l 136 1,00 5,00 2,8676 1,67690
Orgutkultard12 136 1,00 5,00 4,6324 ,81476
Orgutkultardl13 136 1,00 5,00 3,2500 1,79609
orgutkaltiral4 136 1,00 5,00 3,2868 1,82131
Orgutkaltiruls 136 1,00 5,00 4,1765 1,40308
Orgutkiltiril6 136 1,00 5,00 3,9485 1,47231
Orgutkultardl? 136 1,00 5,00 4,1691 1,40135
Orgutkiltiril8 136 1,00 5,00 3,7868 1,56540
miisteril 136 1,00 5,00 3,0662 1,90594
miisteri2 136 4,00 5,00 4,5809 ,49524
miisteri3 136 1,00 5,00 2,8676 1,69884
miisteri4 136 1,00 5,00 4,6029 1,14361
miigteri5 136 2,00 5,00 4,3309 1,01145
miisteri6 136 1,00 5,00 2,8750 1,87552
miigteri7 136 1,00 5,00 2,2059 1,66497
miigteri8 136 1,00 5,00 2,2426 1,63524
hizl 136 2,00 5,00 4,3309 1,01145
kalitelitiretim1 136 3,00 5,00 4,7647 44281
kalitelitiretim2 136 1,00 5,00 2,9412 1,77123
kalitelitiretim3 136 3,00 5,00 4,4853 ,69905
kaliteliuretim4 136 1,00 5,00 4,4191 ,88238
kalitelitiretimb 136 2,00 5,00 4,3309 1,01145
kaliteliuretimé 136 4,00 5,00 4,7206 ,45037
kalitelitiretim7 136 1,00 5,00 4,3750 ,98083
kalitelitiretim8 136 1,00 5,00 4,3456 1,04264
kaliteliuretim9 136 1,00 5,00 4,3382 1,05564
kalitelitiretim10 136 1,00 5,00 4,3676 ,97227
kalitelioretim11 136 1,00 5,00 4,1838 1,21230
Gegerli N 136

Verimlilik, orgiit kiltlirti, miisteri iliskileri ve kaliteli iiretim degiskenlerinin
Olciimii i¢in ankete dahil edilen Onermelerin ortalamalarinin birbirlerinden biiyiik
farkliliklar gosterdikleri gozlenmistir. Ayni  de8iskeni 6lgmek i¢in gelistirilen
onermelere verilen cevaplarda ortalamalarda bile biylik farkliliklarin goézlenmesi
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analizden daha saglikli ve giivenilir sonuglarin elde edilebilmesi i¢in her bir degiskenin
Olctimii hedeflenerek gelistirilen 6nermelerin giivenirlik testinden gecirilmesi geregini
ortaya koymustur.

Onermelere verilen cevaplar teker teker incelendiginde kimi dnermelere verilen
cevaplarin dagilmis halde oldugu kimi cevaplarin ise bir arada toplanmis sekilde
karsimiza ¢iktig1 gézlenmistir.

Verimliligin Olglilmesi i¢cin ankete dahil edilen Onermelerden verim 1
Onermesine verilen cevaplarin minimum 1 ve maksimum 5 oldugu gozlenmis ve bu
cevaplarin ortalamast 2,9338 olarak tespit edilmistir ve bu Onerme i¢in gozlenen
standart sapma 1,77306 olarak hesaplanmistir. Yine verim 2 0Onermesine verilen
cevaplarin minimum 1 ve maksimum 5 oldugu goézlenmis ve bu cevaplarin ortalamasi
4,0294 olarak tespit edilmistir ve bu 6nerme icin gozlenen standart sapma 1,22892
olarak hesaplanmistir. Ayrica verim 3 onermesine verilen cevaplarin minimum 1 ve
maksimum 5 oldugu gozlenmis ve bu cevaplarin ortalamasi 3,0221 olarak tespit
edilmistir ve bu Onerme i¢in gozlenen standart sapma 1,76998 olarak hesaplanmistir.
Son olarak verim 4 6nermesine verilen cevaplarin minimum 1 ve maksimum 5 oldugu
gbzlenmis ve bu cevaplarin ortalamasi 3,0956 olarak tespit edilmistir ve bu dnerme igin
gbzlenen standart sapma 1,7549 olarak hesaplanmastir.

Maliyet degiskeninin Olglilmesi amaclanarak ankete dahil edilen maliyet 1
Onermesine verilen cevaplarin minimum 1 ve maksimum 5 oldugu goézlenmis ve bu
cevaplarin ortalamasi 4,2574 olarak tespit edilmistir ve bu Onerme igin gozlenen
standart sapma 1,14824 olarak hesaplanmistir. Ayn1 degisken i¢in kullanilan maliyet 2
onermesine verilen cevaplarin minimum 1 ve maksimum 5 oldugu gozlenmis ve bu
cevaplarin ortalamasi 4,3162 olarak tespit edilmistir ve bu Onerme igin gozlenen
standart sapma 1,28064 olarak hesaplanmistir. Son olarak maliyet 3 6nermesine verilen
cevaplarin minimum 1 ve maksimum 5 oldugu goézlenmis ve bu cevaplarin ortalamasi
4,2721 olarak tespit edilmistir ve bu Onerme i¢in gozlenen standart sapma 1,14482
olarak hesaplanmistir.

Isletmelerin pazar pay1 ve karliliklarinin lgiilmesi amaciyla ankete dahil edilen
pazar pay1 karlilik 1 6nermesine verilen cevaplarin minimum 1 ve maksimum 5 oldugu
gozlenmis ve bu cevaplarin ortalamasi 3,875 olarak tespit edilmistir ve bu dnerme igin
gozlenen standart sapma 1,66639 olarak hesaplanmigtir. Yine pazar payi karlilik 2
onermesine verilen cevaplarin minimum 1 ve maksimum 5 oldugu gdzlenmis ve bu
cevaplarin ortalamasi 4,6691 olarak tespit edilmistir ve bu Onerme icin gdzlenen
standart sapma 1,03319 olarak hesaplanmigtir. Tekrardan pazar payr karlilik 3
onermesine verilen cevaplarin minimum 1 ve maksimum 5 oldugu gézlenmis ve bu
cevaplarin ortalamasi 4,5809 olarak tespit edilmistir ve bu Onerme i¢in gdzlenen
standart sapma 0,82152 olarak hesaplanmistir. Bununla birlikte pazar payr karlilik 4
Onermesine verilen cevaplarin minimum 2 ve maksimum 5 oldugu gozlenmis ve bu
cevaplarin ortalamasi 4,6471 olarak tespit edilmistir ve bu Onerme i¢in gdzlenen
standart sapma 0,53789 olarak hesaplanmistir. Ote yandan pazar payr karlilik 5
Onermesine verilen cevaplarin minimum 3 ve maksimum 5 oldugu gozlenmis ve bu
cevaplarin ortalamas1 4,6471 olarak tespit edilmistir ve bu Onerme igin gdzlenen
standart sapma 0,55149 olarak hesaplanmistir. Bagka bir 6nerme olan pazar pay1 karlilik
6 Onermesine verilen cevaplarin minimum 3 ve maksimum 5 oldugu goézlenmis ve bu
cevaplarin ortalamasi 4,2647 olarak tespit edilmistir ve bu Onerme i¢in gdzlenen
standart sapma 0,47509 olarak hesaplanmistir. Yine pazar pay: karlilik 7 Onermesine
verilen cevaplarin minimum 1 ve maksimum 5 oldugu goézlenmis ve bu cevaplarin
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ortalamast 4,5515 olarak tespit edilmistir ve bu onerme i¢in gozlenen standart sapma
0,84169 olarak hesaplanmustir.

Pazar pay1 karlilik 8 6nermesine verilen cevaplarin minimum 2 ve maksimum 5 oldugu
gbzlenmis ve bu cevaplarin ortalamasi 4,6397 olarak tespit edilmistir ve bu 6nerme i¢in
gdzlenen standart sapma 0,55341 olarak hesaplanmustir. Ote yandan pazar pay1 karlilik
9 6nermesine verilen cevaplarin minimum 1 ve maksimum 5 oldugu gozlenmis ve bu
cevaplarin ortalamasi 4,4265 olarak tespit edilmistir ve bu Onerme i¢in goézlenen
standart sapma 1,12633 olarak hesaplanmistir. Ve son olarak pazar payr karlilik 10
Onermesine verilen cevaplarin minimum 1 ve maksimum 5 oldugu gozlenmis ve bu
cevaplarin ortalamasi 4,4265 olarak tespit edilmistir ve bu Onerme icin gozlenen
standart sapma 1,12633 olarak hesaplanmastir.

Isletmelerdeki orgiit kiiltiiriiniin diizeyini ve niteligini ortaya koymak amaciyla
ankete dahil edilen 6rgut kiltlrl 1 onermesine verilen cevaplarin minimum 1 ve
maksimum 5 oldugu gozlenmis ve bu cevaplarin ortalamasi 4,3603 olarak tespit
edilmistir ve bu O6nerme i¢in gozlenen standart sapma 0,97124 olarak hesaplanmistir.
Orgut kultiiri 2 6nermesine verilen cevaplarin minimum 1 ve maksimum 5 oldugu
gbzlenmis ve bu cevaplarin ortalamasi 2,875 olarak tespit edilmistir ve bu 6nerme igin
gbzlenen standart sapma 1,87552 olarak hesaplanmistir. Ote yandan orgut kultri 3
onermesine verilen cevaplarin minimum 1 ve maksimum 5 oldugu gozlenmis ve bu
cevaplarin ortalamasi 2,2059 olarak tespit edilmistir ve bu Onerme i¢in godzlenen
standart sapma 1,66497 olarak hesaplanmistir. Bir baska 6nerme olan 6rgut kultiri 4
Onermesine verilen cevaplarin minimum 1 ve maksimum 5 oldugu goézlenmis ve bu
cevaplarin ortalamasi 4,5662 olarak tespit edilmistir ve bu 6nerme icin gbzlenen
standart sapma 1,14634 olarak hesaplanmistir. Yine orgut kiltlrii 5 6nermesine verilen
cevaplarin minimum 1 ve maksimum 5 oldugu goézlenmis ve bu cevaplarin ortalamasi
4,5588 olarak tespit edilmistir ve bu Onerme igin gozlenen standart sapma 1,15319
olarak hesaplanmustir. Orgut Kiltirii 6 6nermesine verilen cevaplarmn minimum 1 ve
maksimum 5 oldugu goézlenmis ve bu cevaplarin ortalamasi 4,6765 olarak tespit
edilmistir ve bu 6nerme i¢in gozlenen standart sapma 0,94188 olarak hesaplanmustir.

Bunun yaninda Orgit kultlrl 7 dnermesine verilen cevaplarin minimum 2 ve
maksimum 5 oldugu gozlenmis ve bu cevaplarin ortalamasi 4,4706 olarak tespit
edilmistir ve bu onerme i¢in gozlenen standart sapma 0,7297 olarak hesaplanmstir.
Ayrica Orgut kdlturd 8 Onermesine verilen cevaplarin minimum 1 ve maksimum 5
oldugu gozlenmis ve bu cevaplarin ortalamasi 4,4044 olarak tespit edilmistir ve bu
onerme igin gdzlenen standart sapma 0,88927 olarak hesaplanmigtir. Ote yandan 6rgut
kaltird 9 6nermesine verilen cevaplarin minimum 1 ve maksimum 5 oldugu gézlenmis
ve bu cevaplarin ortalamasi 3,8088 olarak tespit edilmistir ve bu 6nerme i¢in gézlenen
standart sapma 1,37983 olarak hesaplanmistir. Bir baska 6nerme olan 6rglt kultirt 10
onermesine verilen cevaplarin minimum 1 ve maksimum 5 oldugu gdzlenmis ve bu
cevaplarin ortalamasi 3,4044 olarak tespit edilmistir ve bu Onerme i¢in gdzlenen
standart sapma 1,7738 olarak hesaplanmistir. Ayrica Orgut kultlrd 11 6nermesine
verilen cevaplarin minimum 1 ve maksimum 5 oldugu gozlenmis ve bu cevaplarin
ortalamas1 2,8676 olarak tespit edilmistir ve bu dnerme i¢in gbézlenen standart sapma
1,6769 olarak hesaplanmistir. Bununla birlikte orgit kilturi 12 6nermesine verilen
cevaplarin minimum 1 ve maksimum 5 oldugu goézlenmis ve bu cevaplarin ortalamasi
4,6324 olarak tespit edilmistir ve bu 6nerme i¢in gozlenen standart sapma 0,81476
olarak hesaplanmuistir.

Yine isletmelerdeki orgiit kiiltlirliniin 6l¢iilmesine yonelik olarak ankete dahil
edilen Orgut kdlturd 13 O6nermesine verilen cevaplarin minimum 1 ve maksimum 5
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oldugu gozlenmis ve bu cevaplarin ortalamasi 3,25 olarak tespit edilmistir ve bu 6nerme
igin gozlenen standart sapma 1,79609 olarak hesaplanmistir. Ayrica Orgut kalturi 14
onermesine verilen cevaplarin minimum 1 ve maksimum 5 oldugu gdzlenmis ve bu
cevaplarin ortalamasi 3,2868 olarak tespit edilmistir ve bu Onerme i¢in gdzlenen
standart sapma 1,82131 olarak hesaplanmistir. Yine orgut kilttrt 15 6nermesine verilen
cevaplarin minimum 1 ve maksimum 5 oldugu gézlenmis ve bu cevaplarin ortalamasi
4,1765 olarak tespit edilmistir ve bu Onerme i¢in gozlenen standart sapma 1,40308
olarak hesaplanmustir. Orgut Kiltir(i 16 6nermesine verilen cevaplarin minimum 1 ve
maksimum 5 oldugu gozlenmis ve bu cevaplarin ortalamasi 3,9485 olarak tespit
edilmistir ve bu O6nerme i¢in gézlenen standart sapma 1,47231 olarak hesaplanmustir.
Ote yandan orgit kultirt 17 nermesine verilen cevaplarm minimum 1 ve maksimum 5
oldugu gozlenmis ve bu cevaplarin ortalamasi 4,1691 olarak tespit edilmistir ve bu
Onerme igin gozlenen standart sapma 1,40135 olarak hesaplanmistir. Ve son olarak
orglt kualtird 18 6nermesine verilen cevaplarin minimum 1 ve maksimum 5 oldugu
gbzlenmis ve bu cevaplarin ortalamasi 3,7868 olarak tespit edilmistir ve bu dnerme igin
g6zlenen standart sapma 1,5654 olarak hesaplanmustir.

Misteri iligkileri yOnetiminin Olglimiine yonelik gelistirilen misteri 1
Onermesine verilen cevaplarin minimum 1 ve maksimum 5 oldugu goézlenmis ve bu
cevaplarin ortalamasi 3,0662 olarak tespit edilmistir ve bu Onerme igin gozlenen
standart sapma 1,90594 olarak hesaplanmistir. Yine ayni degisken i¢in gelistirilen
miisteri 2 6nermesine verilen cevaplarin minimum 4 ve maksimum 5 oldugu gbzlenmis
ve bu cevaplarin ortalamasi 4,5809 olarak tespit edilmistir ve bu 6nerme i¢in gbzlenen
standart sapma 0,49524 olarak hesaplanmigtir. Bir bagka Onerme olan miisteri 3
Onermesine verilen cevaplarin minimum 1 ve maksimum 5 oldugu goézlenmis ve bu
cevaplarin ortalamasi 2,8676 olarak tespit edilmistir ve bu Onerme igin gozlenen
standart sapma 1,69884 olarak hesaplanmustir.

Ayrica miisteri 4 Onermesine verilen cevaplarin minimum 1 ve maksimum 5
oldugu gozlenmis ve bu cevaplarin ortalamasi 4,6029 olarak tespit edilmistir ve bu
Onerme igin gozlenen standart sapma 1,14361 olarak hesaplanmigtir. Bununla birlikte
miisteri 5 6nermesine verilen cevaplarin minimum 2 ve maksimum 5 oldugu gozlenmis
ve bu cevaplarin ortalamasi 4,3309 olarak tespit edilmistir ve bu 6nerme i¢in gézlenen
standart sapma 1,01145 olarak hesaplanmistir. Ote yandan miisteri 6 énermesine verilen
cevaplarin minimum 1 ve maksimum 5 oldugu goézlenmis ve bu cevaplarin ortalamasi
2,875 olarak tespit edilmistir ve bu 6nerme i¢in gozlenen standart sapma 1,87552 olarak
hesaplanmugtir. Yine misteri7 dnermesine verilen cevaplarin minimum 1 ve maksimum
5 oldugu gézlenmis ve bu cevaplarin ortalamasi 2,2059 olarak tespit edilmistir ve bu
onerme i¢in gozlenen standart sapma 1,66497 olarak hesaplanmustir.

Miisteri iliskileri yonetiminin Olglimiine yonelik son Onerme olan miisteri 8
onermesine verilen cevaplarin minimum 1 ve maksimum 5 oldugu gdzlenmis ve bu
cevaplarin ortalamasi 2,2426 olarak tespit edilmistir ve bu Onerme i¢in gdzlenen
standart sapma 1,63524 olarak hesaplanmustir.

Isletmenin hizmet sunma hizim1 6lgmek igin gelistirilen hiz 1 6nermesine verilen
cevaplarin minimum 2 ve maksimum 5 oldugu goézlenmis ve bu cevaplarin ortalamasi
4,3309 olarak tespit edilmistir ve bu 6nerme i¢in gdézlenen standart sapma 1,01145
olarak hesaplanmuistir.

Anketin son kismini olusturan kaliteli liretim yapmay1 6lgmek icin ankette kullanilan
kaliteli Gretim 1 Onermesine verilen cevaplarin minimum 3 ve maksimum 5 oldugu
gbzlenmis ve bu cevaplarin ortalamasi 4,7647 olarak tespit edilmistir ve bu 6nerme i¢in
gozlenen standart sapma 0,44281 olarak hesaplanmistir. Yine Kaliteli Uretim 2

63



ARASTIRMA BULGULARI VE YORUM OZGE AKBOLAT INCEER

Onermesine verilen cevaplarin minimum 1 ve maksimum 5 oldugu gozlenmis ve bu
cevaplarin ortalamasi 2,9412 olarak tespit edilmistir ve bu Onerme i¢in gdzlenen
standart sapma 1,77123 olarak hesaplanmigtir. Tekrardan kaliteli Gretim 3 Onermesine
verilen cevaplarin minimum 3 ve maksimum 5 oldugu gézlenmis ve bu cevaplarin
ortalamast 4,4853 olarak tespit edilmistir ve bu onerme i¢in gozlenen standart sapma
0,69905 olarak hesaplanmistir. Ayrica Kaliteli Uretim 4 6nermesine verilen cevaplarin
minimum 1 ve maksimum 5 oldugu gozlenmis ve bu cevaplarin ortalamasi 4,4191
olarak tespit edilmistir ve bu Onerme i¢in gozlenen standart sapma 0,88238 olarak
hesaplanmistir. Bir bagka 6nerme olan kaliteli Uretim 5 onermesine verilen cevaplarin
minimum 2 ve maksimum 5 oldugu gbzlenmis ve bu cevaplarin ortalamasi 4,3309
olarak tespit edilmistir ve bu dnerme i¢in gozlenen standart sapma 1,01145 olarak
hesaplanmistir. Ayn1 amagla gelistirilen Kaliteli Gretim 6 6nermesine verilen cevaplarin
minimum 4 ve maksimum 5 oldugu gozlenmis ve bu cevaplarin ortalamasi 4,7206
olarak tespit edilmistir ve bu O6nerme i¢in gozlenen standart sapma 0,45037 olarak
hesaplanmistir. Bir baska kaliteli liretim belirleyicisi olan Kaliteli Gretim 7 6nermesine
verilen cevaplarin minimum 1 ve maksimum 5 oldugu goézlenmis ve bu cevaplarin
ortalamas1 4,375 olarak tespit edilmistir ve bu Onerme icin gozlenen standart sapma
0,98083 olarak hesaplanmustir.

Ayrica yine aymi amagla gelistirilen kaliteli Uretim 8 Onermesine verilen
cevaplarin minimum 1 ve maksimum 5 oldugu gézlenmis ve bu cevaplarin ortalamasi
4,3456 olarak tespit edilmistir ve bu Onerme i¢in gozlenen standart sapma 1,04264
olarak hesaplanmistir. Ote yandan Kaliteli Uretim 9 6nermesine verilen cevaplarin
minimum 1 ve maksimum 5 oldugu gozlenmis ve bu cevaplarin ortalamasi 4,3382
olarak tespit edilmistir ve bu O6nerme i¢in gozlenen standart sapma 1,05564 olarak
hesaplanmistir. Yine kaliteli tretim 10 dnermesine verilen cevaplarin minimum 1 ve
maksimum 5 oldugu gozlenmis ve bu cevaplarin ortalamasi 4,3676 olarak tespit
edilmistir ve bu 6nerme icin goézlenen standart sapma 0,97227 olarak hesaplanmistir. Ve
nihayet kaliteli Gretim 11 6nermesine verilen cevaplarin minimum 1 ve maksimum 5
oldugu gozlenmis ve bu cevaplarin ortalamas: 4,1838 olarak tespit edilmistir ve bu
Onerme i¢in gozlenen standart sapma 1,2123 olarak hesaplanmustir.

Ozetle ankete verilen cevaplar cesitlilik gdstermektedir ve bu da ayn1 amagla
gelistirilen 6nermelerin farkli sekilde anlasildigi anlamina gelmektedir. Bu da anketin
guvenirlik testini daha da 6nemli hale getirmektedir.

7.2. Ankete Verilen Cevaplar

Ankette bulunan kimi degiskenlerin sirali bir olgek ozelligi gostermemesi
nedeniyle ankete verilen cevaplarin teker teker ele alinmasmin uygun olacagi
diisiiniilmiistiir. Ornegin sektor ile ilgili elde edilen cevaplarin ortalamasinin herhangi
bir anlam ifade etmesi beklenemez. Bu ylizden her bir degisken ile ilgili 6nermelere
verilen cevaplarin ayr1 ayri ele alinmasi diistiniilmustiir.

7.2.1. Yas Degiskeninin Olctim

Ankete katilanlar %4,4 oraninda 0-25 yaglar1 arasindadir. Ayrica ankete
katilanlar %48,5 oraninda 26-35 yaslar1 arasindadir. Bunlar %12,5 oraninda 36-40
yaslar1 arasindadir. %15,4 oraninda 41-45 yaslar1 arasindadir. Ayrica ankete katilanlar
%7,4 oraninda 46-50 yaslar1 arasindadir. Bunun yaninda ankete katilanlar %5,1
oraninda 51-55 yaslar1 arasindadir. Ve son olarak ankete katilanlar %6,6 oraninda 55 ve

64



ARASTIRMA BULGULARI VE YORUM OZGE AKBOLAT INCEER

lizeri yag arasindadir. Sonu¢ olarak ankete katilanlarin ¢ogu, 26 ile 40 yaslarn
arasindadir ve bu geng sayilabilecek bir 6rneklemin elde edilmis oldugunu gosterir.

Tablo 7.2. Yas
Frekans % Gecgerli % Kimdulatif %
0-25 6 4.4 4.4 4.4
26-35 66 48,5 48,5 52,9
36-40 17 12,5 12,5 65,4
41-45 21 15,4 15,4 80,9
46-50 10 7,4 7,4 88,2
51-55 7 51 51 93,4
55 ve (zeri 9 6,6 6,6 100,0
Toplam 136 100,0 100,0

7.2.2. Cinsiyetin Ol¢timu

Ankete katilanlarin %85,3 liniin erkek ve geriye kalan %14,7’sinin kadin oldugu

tespit edilmistir. Bu sonu¢ da ankete katilanlarin ¢ogunun erkek oldugu anlamina
gelmektedir.

Tablo 7.3. Cinsiyet

Frekans % Gegerli % Kiamaulatif %
Erkek 116 85,3 85,3 85,3
Kadin 20 14,7 14,7 100,0
Toplam 136 100,0 100,0

7.2.3. Egitim Diizeyinin Ol¢iimii

Ornekleme dahil edilen katilimcilarin %2,2 oraninda ilkdgretim mezunu oldugu,
%38,2 oraninda lise mezunu oldugu, %13,2 oraninda lisans (fakiilte) mezunu, %38,2
oraninda on lisans mezunu oldugu ve son olarak da %8,1 oraninda yiiksek lisans
mezunu oldugu gbézlenmistir. Bu da yaklasik olarak %60 oraninda katilimcinin yiiksek
Ogretimde 6grenim gordiiglinii ve egitim diizeylerinin yiiksek oldugunu gostermektedir.

Tablo 7.4. Egitim DUlzeyi

Frekans % Gegerli % Kiamdulatif %
[kogretim 3 2,2 2,2 2,2
Lise 52 38,2 38,2 40,4
Lisans 18 13,2 13,2 53,7
On lisans 52 38,2 38,2 91,9
Yuksek lisans 11 8,1 8,1 100,0
Toplam 136 100,0 100,0
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7.2.4. Baska Bir Isletme Veya Meslekte Calismis Olmanin Olciimi

Arastirmaya katilanlarin %77,2 oraninda daha 6nceden bagka bir meslek veya
sektorde calismis olduklar1 ve geriye kalan %22,8’inin ise bagka bir sektdr veya
meslekte ¢alismamis oldugu gozlenmistir.

Tablo 7.5. Baska Isletme veya Meslekte Calisma

Frekans % Gegerli % Kimdulatif %
Evet 105 77,2 77,2 77,2
Hayir 31 22,8 22,8 100,0
Toplam 136 100,0 100,0

7.2.5. Sektore Gore Dagilim

Ankete katilanlarin %14,7 oranindaki bir kismimin tekstil sektoriinde faaliyet
gosterdigi gozlenmistir. Ayrica yine ankete katilanlardan %16,2 oranindaki bir kisminin
gida sektoriinde faaliyet gosterdigi gozlenmistir. Yine ankete katilanlardan %10,3
oranindaki bir kisminin metal sektdriinde faaliyet gosterdigi tespit edilmistir.

Cevaplayicilarin %12,5 oranindaki bir kismimin plastik sektoriinde faaliyet
gosterdigi gozlenmistir. Yine cevaplayanlardan %16,2 oranindaki bir kismin mobilya
sektoriinde faaliyet gosterdigi gdzlenmistir. Ayrica %11,8 oranindaki bir kisminin ingaat
sektoriinde faaliyet gosterdigi goriilmiistiir. Ankete katilanlar %5,9 oranindaki bir
kisminin makine sektoriinde faaliyet gosterdigi tespit edilmistir. Bunun yaninda %5,1
oranindaki bir kisminin yedek parca sektoriinde faaliyet gosterdigi anlagilmistir. Ve son
olarak cevaplayicilarin %7,4 oranindaki bir kisminin diger sektorlerde faaliyet
gosterdigi gozlenmistir.

Tablo 7.6. Sektor

Frekans % Gegerli % Kiamulatif %
Tekstil 20 14,7 14,7 14,7
Gida 22 16,2 16,2 30,9
Metal 14 10,3 10,3 41,2
Plastik 17 12,5 12,5 53,7
Mobilya 22 16,2 16,2 69,9
Insaat 16 11,8 11,8 81,6
Makine 8 59 59 87,5
Yedek parca 7 51 51 92,6
Diger 10 7,4 7,4 100,0
Toplam 136 100,0 100,0
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7.2.6. Faaliyet Gosterilen Birimlere Gore Dagilim

Ankette isletmelerde genelde bulunan birimler kullanilmigtir. Ankete katilanlarin
%14 oraninda iiretim yonetimi departmaninda calistig1 tespit edilmistir. Ayrica ankete
katilanlarin %19,1 oraninda muhasebe/finansman alaninda isletmede faaliyet gosterdigi
gbzlenmistir.

Cevaplayicilarin  %10,3 oraninda pazarlama departmaninda calistifi tespit
edilmistir. Yine ankete katilanlarin %16,2 oraninda insan kaynaklar1 alaninda isletmede
faaliyet gosterdigi gozlenmistir. Katilimcilarin = %17,6 oraninda satin  alma
departmaninda calistig1 tespit edilmistir. Ankete katilanlarin %13,2 oraninda ar-ge
departmaninda ¢alistig1 gézlemlenmistir. Anketi cevaplayicilarin %4,4 oraninda halkla
iliskiler alaninda isletmede faaliyet gosterdigi tespit edilmistir. Son olarak ise
cevaplayicilarin %35,1 oraninda diger departmanlarda calistig1 gézlemlenmistir.

Tablo 7.7. Calistig1 Birim

Frekans % Gegerli % Kumulatif %
Uretim yonetimi 19 14,0 14,0 14,0
Muhasebe/finansman 26 19,1 19,1 33,1
Pazarlama 14 10,3 10,3 43,4
Insan kaynaklar 22 16,2 16,2 59,6
Satin alma 24 17,6 17,6 77,2
Ar-ge 18 13,2 13,2 90,4
Halkla iliskiler 6 4.4 4.4 94,9
Diger 7 51 51 100,0

Toplam 136 100,0 100,0

7.2.7. Kideme Gore Dagilim

Ankete dahil olanlar arasinda kideme gore dagilim incelendiginde %52,9
oraninda O ile 5 y1l kideme sahip olanlarin oldugu gézlenmistir. Ayrica %35,3 oraninda
6 ile 10 y1llik kideme sahip olanlar saptanmistir. Bununla birlikte %8,8 oraninda 11 ile
15 yil kideme sahip olanlar belirlenmistir. Ayrica %2,2 oraninda 16 ile 20 y1l kidemi
olanlara rastlanmistir ve son olarak da %0,7 oraninda 21 yil ve tizeri kidem belirten
katilimc1 olmustur.

Geng sayilabilecek bir 6rnekleme sahip olundugu i¢in kidemin bu denli kiigiik
kalmas1 normal bir sonugtur.

Tablo 7.8. Kidem

Frekans % Gegerli % Kimdulatif %
0-5 72 52,9 52,9 52,9
6-10 48 35,3 35,3 88,2
11-15 12 8,8 8,8 97,1
16-20 3 2,2 2,2 99,3
21 ve Uzeri 1 i i 100,0
Toplam 136 100,0 100,0
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7.2.8. Statuye GOre Dagilim

Katilimcilarin %9,6 oraninda iist diizey yonetici oldugu, ayrica %16,2 oraninda
orta dizey yonetici oldugu, bununla birlikte %16,2 oraninda alt diizey yonetici oldugu
gbzlenmistir. Ayrica ankete katilanlarin %7,4 oraninda miihendis olarak isletmede
gorev yaptigi, %11,8 oraninda teknisyen olarak gorev yaptigt ve son olarak %39
oraninda is géren olarak ¢alistig1 ifade edilmistir.

Tablo 7.9. Stati

Frekans % Gegerli % Kimdalatif %

Ust diizey yonetici 13 9,6 9,6 9,6

Orta dlizey yonetici 22 16,2 16,2 25,7

Alt diizey yonetici 22 16,2 16,2 41,9

Mihendis 10 7,4 7,4 49,3

Teknisyen 16 11,8 11,8 61,0

Isgoren 53 39,0 39,0 100,0
Toplam 136 100,0 100,0

7.2.9. Gelire Gore Dagilim

Anketi cevaplayanlarin %50,7 oraninda ayda 500 ile 1000 TL arasinda gelir elde
ettikleri, yine katilimeilarin %27,9 oraninda 1001 ile 2000 TL arasinda gelirleri oldugu
gozlenmistir. Bununla birlikte %11,8 oraninda 2001 ile 3000 TL geliri olanlarin
oldugu, ayrica %2,9 oraninda 3001 ile 5000 TL arasinda gelirleri oldugu ve son olarak
%06,6 oraninda da 5000 ve Uzeri gelir elde ettikleri belirtilmistir.

Buyuk c¢ogunlugu gen¢ sayilabilecek yaslarda ve ¢ogunlugunu is goérenlerin
olusturdugu bir 6rneklem i¢in normal karsilanabilecek diizeyde gelir beyan edilmistir.

Tablo 7.10. Gelir

Frekans % Gegerli % Kiamaulatif %
500-1000 69 50,7 50,7 50,7
1001-2000 38 27,9 27,9 78,7
2001-3000 16 11,8 11,8 90,4
3001-5000 4 2,9 2,9 93,4
5000 ve Uzeri 9 6,6 6,6 100,0
Toplam 136 100,0 100,0

7.2.10. Verimliligin Olgiimi

Ankette verimliligi 6lgmek amaciyla dort ayrt 6nerme kullanilmistir. Verim 1
Onermesi  olan “Temel iriinlimiiziin/hizmetlerimizin hurda/basarisizlik  oranlar
bilinmektedir.”e katilimcilar %35,3 oraninda kesinlikle katilmiyorum, %17,6 oraninda
katilmiyorum, %1,5 oraninda kararsizim, %9,6 oraninda katiliyorum ve son olarak da
%36 oraninda kesinlikle katilryorum seklinde cevaplamistir.
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Tablo 7.11. Verim1: “Temel iirtiniimiiziin/hizmetlerimizin hurda/basarisizlik oranlari

bilinmektedir.”
Frekans % Gecgerli % Kamalatif %
1 48 35,3 35,3 35,3
2 24 17,6 17,6 52,9
3 2 1,5 1,5 54,4
4 13 9,6 9,6 64,0
5 49 36,0 36,0 100,0
Toplam 136 100,0 100,0

Ote yandan verim 2 énermesi olan “Isletme performansi igin gelisme firsati
olabilecek konular biitlin calisanlar tarafindan bilinir.”e cevaplayicilar %9,6 oraninda
kesinlikle katilmiyorum, %5,1 oraninda katilmiyorum, %0,7 oraninda kararsizim,
%41,9 oraninda katiliyorum, %42,6 oraninda kesinlikle katiliyorum seklinde cevap
vermistir.

Tablo 7.12. Verim2: “Isletme performansi i¢in gelisme firsat1 olabilecek konular bitin
calisanlar tarafindan bilinir.”

Frekans % Gecerli % Kumulatif %
1 13 9,6 9,6 9,6
2 7 51 51 14,7
3 1 v v 15,4
4 57 419 41,9 57,4
5 58 42,6 42,6 100,0
Toplam 136 100,0 100,0

Yine verimliligin 6lciilmesi amaciyla ankete dahil edilen verim 3 6nermesi olan
“Isletmemizin vizyonu ve misyonu belirlenmis olup, en uygun planlama ve yonetim
sistemi uygulanmaktadir.”a anket katilimcilar1 %35,3 oraninda kesinlikle katilmiyorum,
%11,8 oraninda katilmiyorum, %5,1 oraninda kararsizim, %11 oraninda katiliyorum,
%36,8 oraninda kesinlikle katiliyorum seklinde cevap vermistir.
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Tablo 7.13. Verim3: “Isletmemizin vizyonu ve misyonu belirlenmis olup, en uygun
planlama ve yonetim sistemi uygulanmaktadir.”

Frekans % Gegerli % Kumulatif %
1 48 35,3 35,3 35,3
2 16 11,8 11,8 471
3 7 51 51 52,2
4 15 11,0 11,0 63,2
5 50 36,8 36,8 100,0
Toplam 136 100,0 100,0

Verim 4 Onermesi olan “Kisilerin isle tamamen biitiinlesmeleri (ilgili olmalar)
ve tam potansiyellerine ulagmalan tesvik ve takdir edilir.”e ankete katilanlar %324
oraninda kesinlikle katilmiyorum, %14 oraninda katilmiyorum, %2,9 oraninda
kararsizim, %13,2 oraninda katiliyorum, %37,5 oraninda kesinlikle katiliyorum
seklinde cevap vermistir.

Tablo 7.14. Verim4: “Kisilerin igle tamamen biitiinlesmeleri (ilgili olmalar1) ve tam
potansiyellerine ulagsmalar1 tesvik ve takdir edilir.”

Frekans % Gegerli % Kiamaulatif %
1 44 32,4 324 32,4
2 19 14,0 14,0 46,3
3 4 29 2,9 49,3
4 18 13,2 13,2 62,5
5 51 37,5 37,5 100,0
Toplam 136 100,0 100,0

Verimlilikle ilgili 6nermelere anket katilimcilarinin verdigi cevaplar Ozetle
degerlendirildiginde verim 2 Onermesi haricindekilerin benzer dagilim gosterdikleri
soylenebilir.

7.2.11. Maliyetin Ol¢umii

Maliyet degiskeninin Ol¢iimii i¢in ankette ii¢ adet Onerme kullanilmistir.
Maliyetin 6l¢iimii igin gelistirilen maliyet 1 énermesi olan “Isletmemizin amaci en az
maliyetle en kaliteli {irlinii tretip rakipler karsisinda miisteri kazanmak ve mevcut
miisterileri elde tutmaktir.”e anketi cevaplayanlar %8,1 oraninda kesinlikle
katilmiyorum, %1,5 oraninda katilmiyorum, %2,9 oraninda kararsizim, %31,6 oraninda
katiliyorum, %55,9 oraninda kesinlikle katiliyorum seklinde cevap vermistir.
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Tablo 7.15. Maliyet1: “Isletmemizin amaci en az maliyetle en kaliteli {iriinii iiretip
rakipler karsisinda miisteri kazanmak ve mevcut miisterileri elde tutmaktir.”

Frekans % Gecgerli % Kimdulatif %
1 11 8,1 8,1 8,1
2 2 1,5 15 9,6
3 4 2,9 2,9 12,5
4 43 31,6 31,6 44,1
5 76 55,9 55,9 100,0
Toplam 136 100,0 100,0

“Temel {riiniimiizle/hizmetimizle ilgili kalite maliyetleri bilgisi hazirda
mevcuttur” ibaresini tagiyan maliyet 2 Onermesine cevaplayicilar %11,8 oraninda
kesinlikle katilmiyorum, %21,3 oraninda katiliyorum,  %66,9 oraninda kesinlikle
katiliyorum seklinde cevap vermistir.

Tablo 7.16. Maliyet2: “Temel tiriiniimiizle/hizmetimizle ilgili kalite maliyetleri bilgisi
hazirda mevcuttur.”

Frekans % Gegerli % Kumulatif %
1 16 11,8 11,8 11,8
4 29 21,3 21,3 331
5 91 66,9 66,9 100,0
Toplam 136 100,0 100,0

Yine maliyetin Ol¢limii i¢in gelistirilen maliyet 3 dnermesi olan “Satin almada
kiyaslama faaliyetlerimiz ile maliyetlerimizi diisiiriiriiz.”’e anketi cevaplayanlar %8,1
oraninda kesinlikle katilmiyorum, %0,7 oraninda katilmiyorum, %4,4 oraninda
kararsizim, %29,4 oraninda katiliyorum, %57,4 oraninda kesinlikle katiliyorum
seklinde cevap vermistir.

Tablo 7.17. Maliyet3: “Satin almada kiyaslama faaliyetlerimiz ile maliyetlerimizi

diistiriiriiz.”
Frekans % Gegerli % Kiamaulatif %

1 11 8,1 8,1 8,1
2 1 7 7 8,8
3 6 44 4.4 13,2
4 40 29,4 29,4 42,6
5 78 57,4 57,4 100,0
Toplam 136 100,0 100,0

Maliyetin 6l¢limii i¢in kullanilan ii¢ Onermeye anket katilimcilarmin verdigi
cevaplar Ozetle degerlendirildiginde, dagilim birbiri ile tutarli olmasa da anlam
bakimindan tutarli olduklar1 gézlemlenmektedir.
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7.2.12. Pazar Pay1 ve Karlihgm Olcimii

Isletmelerin pazar paylar1 ve karlilik algilarmin 6lgmek igin ankette on adet
onerme kullanilmistir. Pazar pay1 ve karliligin 6l¢iimii i¢in kullanilan ilk 6nerme olan
pazar payt karlilik 1 “Bizim Urunlerimize/hizmetlerimize benzer Grlnler/hizmetler
tireten rakiplerimizin iriinleriyle/hizmetleriyle biiylik 6l¢iide kiyaslama (benchmarking)
yapariz.” Onermesine ankete katilanlar %16,9 oraninda kesinlikle katilmiyorum, %14
oraninda katilmiyorum, %1,5 oraninda kararsizim, %67,6 oraninda kesinlikle
katiltyorum seklinde cevap vermistir.

Tablo 7.18. Pazar Pay1 Karlilik1: “Bizim Grinlerimize/hizmetlerimize benzer
urtnler/nizmetler Greten rakiplerimizin drinleriyle/hizmetleriyle biyik 6lgiide
kiyaslama (benchmarking) yapariz.”

Frekans % Gegerli % Kiamaulatif %
1 23 16,9 16,9 16,9
2 19 14,0 14,0 30,9
3 2 15 15 32,4
5 92 67,6 67,6 100,0
Toplam 136 100,0 100,0

Pazar pay1 ve karliligin 6l¢timii i¢in kullanilan ikinci Onerme olan pazar payi ve
karlilik 2 “Diger endiistrilerde bulunan diger isletmelerin kalite faaliyetleriyle genis
Olclide kiyaslama yapariz.” Onermesine ankete katilanlar %6,6 oraninda kesinlikle
katilmiyorum, %0,7 oraninda katilmiyorum, %4,4 oraninda katiliyorum, %88,2
oraninda kesinlikle katiliyorum seklinde cevaplamistir.

Tablo 7.19. Pazar Pay1 Karlilik2: “Diger endiistrilerde bulunan diger isletmelerin kalite
faaliyetleriyle genis ol¢iide kiyaslama yapariz.”

Frekans % Gegerli % Kiamaulatif %
1 9 6,6 6,6 6,6
2 1 7 7 7,4
4 6 4,4 4.4 11,8
5 120 88,2 88,2 100,0
Toplam 136 100,0 100,0

Pazar pay1 ve karliligin 6l¢itimii i¢in kullanilan bir bagka Onerme olan pazar pay1
ve karlilik 3 “Kiyaslama kalite faaliyetlerini arttirma konusunda yol gdsterici olur.”
Oonermesine ankete katilanlar %0,7 oraninda kesinlikle katilmiyorum, %2,9 oraninda
katilmiyorum, %8,1 oraninda kararsizim, %14 oraninda katiliyorum ve son olarak
%74,3 oraninda kesinlikle katiliyorum seklinde cevaplamistir.

72



ARASTIRMA BULGULARI VE YORUM OZGE AKBOLAT INCEER

Tablo 7.20. Pazar Pay1 Karlilik3: “Kiyaslama kalite faaliyetlerini arttirma konusunda
yol gosterici olur.”

Frekans % Gecgerli % Kimdulatif %
1 1 7 7 7
2 4 2,9 2,9 3,7
3 11 8,1 8,1 11,8
4 19 14,0 14,0 25,7
5 101 74,3 74,3 100,0
Toplam 136 100,0 100,0

Katilimcilar tarafindan pazar payr ve karliik 4 “Kiyaslama faaliyetlerimiz
rakiplerimizin durumu hakkinda bilgi verir.” 6nermesine %0,7 oraninda katilmiyorum,
%0,7 oraninda kararsizim, %31,6 oraninda katiliyorum ve son olarak %66,9 oraninda
kesinlikle katiliyorum seklinde cevap verilmistir.

Tablo 7.21. Pazar Pay1 Karhlik4: “Kiyaslama faaliyetlerimiz rakiplerimizin durumu
hakkinda bilgi verir.”

Frekans % Gegerli % Kiamaulatif %
2 7 7 7
3 7 7 15
4 43 31,6 31,6 331
5 91 66,9 66,9 100,0
Toplam 136 100,0 100,0

Ankete katilanlar pazar pay1 ve karlilik 5 “Kesinlikle kiyaslama yapmaya devam
edecegiz.” Onermesine %3,7 oraninda kararsizim, %27,9 oraninda katiliyorum, %68,4
oraninda kesinlikle katiliyorum seklinde cevap vermistir.

Tablo 7.22. Pazar Pay1 Karlilik5: “Kesinlikle kiyaslama yapmaya devam edecegiz.”

Frekans % Gegerli % Kiamdulatif %
3 5 37 3,7 3,7
4 38 27,9 27,9 31,6
5 93 68,4 68,4 100,0
Toplam 136 100,0 100,0

Yine ankete katilanlar pazar payr ve karlilik 6 “Isletme rakipleri karsisindaki
yerini 6lgmek icin anahtar gostergelerin tanim1 yapilmistir.” 6nermesine %1,5 oraninda

kararsizim, %70,6 oraninda katiliyorum, %27,9 oraninda kesinlikle katiliyorum
seklinde cevap vermistir.
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Tablo 7.23. Pazar Pay1 Karlilik6: “Isletme rakipleri karsisindaki yerini 6lgmek igin
anahtar gostergelerin tanimi yapilmistir.”

Frekans % Gegerli % Kumulatif %
3 2 15 15 15
4 96 70,6 70,6 72,1
5 38 27,9 27,9 100,0
Toplam 136 100,0 100,0

Pazar pay1 ve karliligin 6l¢timii i¢in kullanilan bir bagka 6nerme olan pazar pay1
ve karlilik 7 “Isletme rekabet analizleri yapilir ve degerlendirilir.” énermesine ankete
katilanlar %0,7 oraninda kesinlikle katilmiyorum, %2,9 oraninda katilmiyorum, %9,6
oraninda kararsizim, %14 oraninda katiliyorum ve son olarak %72,8 oraninda kesinlikle
katiliyorum diye cevap verdigi tespit edilmistir.

Tablo 7.24. Pazar Pay1 Karlilik7: “Isletme rekabet analizleri yapilir ve degerlendirilir.”

Frekans % Gegerli % Kiamaulatif %
1 1 7 7 7
2 4 2,9 2,9 3,7
3 13 9,6 9,6 13,2
4 19 14,0 14,0 27,2
5 99 72,8 72,8 100,0
Toplam 136 100,0 100,0

Katilimeilarin pazar payr ve karlilik 8 “Politikalar, planlar ve prosedirler
izlendigi i¢in isletmemiz pazarda rekabet edebilmektedir.” 6nermesine %0,7 oraninda
katilmiyorum, %1,5 oraninda kararsizim, %30,9 oraninda katiliyorum ve son olarak
%66,9 oraninda kesinlikle katiliyorum diye cevap verdigi tespit edilmistir.

Tablo 7.25. Pazar Pay1 Karlilik8: “Politikalar, planlar ve prosediirler izlendigi i¢in
isletmemiz pazarda rekabet edebilmektedir.”

Frekans % Gegerli % Kiamaulatif %
2 1 7 7 7
3 2 15 15 2,2
4 42 30,9 30,9 331
5 91 66,9 66,9 100,0
Toplam 136 100,0 100,0

Yine pazar pay1 ve karliligin 6l¢iimii i¢in kullanilan bir baska dnerme olan pazar
payr ve karlihk 9 “Isletme rekabet analizleri yapilir ve gerekli degerlendirilmeler
gerceklestirilir.” onermesine ankete katilanlar %2,9 oraninda kesinlikle katilmiyorum,
%8,8 oraninda katilmiyorum, %6,6 oraninda kararsizim, %5,9 oraninda katiliyorum ve
son olarak %75,7 oraninda kesinlikle katiliyorum diye cevap verdigi tespit edilmistir.
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Tablo 7.26. Pazar Pay1 Karlilik9: “Isletme rekabet analizleri yapilir ve gerekli
degerlendirilmeler gerceklestirilir.”

Frekans % Gegerli % Kumulatif %
1 4 2,9 2,9 2,9
2 12 8,8 8,8 11,8
3 9 6,6 6,6 18,4
4 8 59 5,9 24,3
5 103 75,7 75,7 100,0
Toplam 136 100,0 100,0

Ayrica pazar payt ve karliligin 6l¢limii i¢in kullanilan bir bagka énerme olan
pazar payr ve karlihik 10 “Kalite seviyemizi rakiplerimizle verilere dayanarak
karsilastiririz.” onermesine ankete katilanlar %2,9 oraninda kesinlikle katilmiyorum,
%8,8 oraninda katilmiyorum, %6,6 oraninda kararsizim, %5,9 oraninda katiliyorum ve
son olarak %75,7 oraninda kesinlikle katiliyorum diye cevap verdigi tespit edilmistir.

Tablo 7.27. Pazar Pay1 Karlilik10: “Kalite seviyemizi rakiplerimizle verilere dayanarak
karsilastiririz.”

Frekans % Gegerli % Kiamaulatif %
1 4 2,9 2,9 2,9
2 12 8,8 8,8 11,8
3 9 6,6 6,6 18,4
4 8 5,9 5,9 24,3
5 103 75,7 75,7 100,0
Toplam 136 100,0 100,0

Pazar pay1 ve karlilik ile ilgili 6nermelere anket katilimcilarinin verdigi cevaplar
toplu olarak degerlendirildiginde iki tiirlii cevap dagilimi gozlenmistir. Bu durumun
nedeni ise pazar pay1 ve karlilik ile ilgili ¢ok fazla 6nermenin kullanilmis olmasidir.

7.2.13. Orgut Kiltarinan Olgumii

Orgiit kiiltiiriiniin dl¢iimii icin on sekiz adet &nerme kullanilmustir. Orgiit
kiiltiirtiniin 6l¢timii i¢in kullanilan ilk 6énerme olan Orgut kultird 1 “Tim calisanlar
orgiitin  degerlerinin  gelistirilmesine ve 1iyilestirilmesine katki saglamaktadir.”
Onermesine ankete katilanlar %5,9 oraninda kesinlikle katilmiyorum, %40,4 oraninda
katiliyorum ve son olarak %353,7 oraninda kesinlikle katiliyorum diye cevap vermistir.
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Tablo 7.28. Orgiit Kultiiriil: “Tiim ¢alisanlar drgiitiin degerlerinin gelistirilmesine ve
tyilestirilmesine katki saglamaktadir.”

Frekans % Gegerli % Kumulatif %
1 8 5,9 59 5,9
4 55 40,4 40,4 46,3
5 73 53,7 53,7 100,0
Toplam 136 100,0 100,0

Orgiit kiiltiiriiniin 6l¢iimii i¢in kullanilan bir baska dnerme olan orgiit kiiltiirii 2
“Belirlenen hedeflere zamaninda ulagilmaktadir.” 6nermesine ankete katilanlar %44,1
oraninda kesinlikle katilmiyorum, %9,6 oraninda katilmiyorum, %0,7 oraninda
kararsizim, %5,9 oraninda katiliyorum ve son olarak %39,7 oraninda kesinlikle
katiltyorum diye cevap vermistir.

Tablo 7.29. Orgiit Kiiltiirii2: “Belirlenen hedeflere zamaninda ulagilmaktadir.”

Frekans % Gegerli % Kumulatif %
1 60 441 44,1 44,1
2 13 9,6 9,6 53,7
3 1 7 7 54,4
4 8 59 5,9 60,3
5 54 39,7 39,7 100,0
Toplam 136 100,0 100,0

Anketi cevaplayanlar 6rgit kaltari 3 “Problemler meydana gelmeden o6nce
onlenmeye ¢aligilir.” ©6nermesine %61,8 oraninda kesinlikle katilmiyorum, %5,1
oraninda katilmiyorum, %2,2 oraninda kararsizim, %12,5 oraninda katiliyorum ve son
olarak %18,4 oraninda kesinlikle katiliyorum diye cevap vermistir.

Tablo 7.30. Orgit Kultiiri3: “Problemler meydana gelmeden énce dnlenmeye ¢alisilir.”

Frekans % Gegerli % Kiamdulatif %
1 84 61,8 61,8 61,8
2 7 51 51 66,9
3 3 2,2 2,2 69,1
4 17 12,5 12,5 81,6
5 25 18,4 18,4 100,0
Toplam 136 100,0 100,0
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Anketi cevaplayanlar 6rgit kiltirii 4 “Isletmemizin degerleri, amaglar1; politika
Ve planlarinda kendini gosterir.” dnermesine %8,8 oraninda kesinlikle katilmiyorum,
%S8,1 oraninda katiliyorum ve %83,1 oraninda kesinlikle katiliyorum diye cevap
verdikleri gozlenmistir.

Tablo 7.31. Orgiit Kiiltiirii4: “Isletmemizin degerleri, amaglari; politika ve
planlarinda kendini gosterir.”

Frekans % Gegerli % Kimdlatif %
1 12 8,8 8,8 8,8
4 11 8,1 8,1 16,9
5 113 83,1 83,1 100,0
Toplam 136 100,0 100,0

Orgiit kiiltiiriiniin 6l¢iimii icin kullanilan bir baska dnerme olan 6rgiit kiiltiirii 5
“Isletmemizde bireysellikten daha ¢ok ortak karar alma ve ¢oziim Uretme yontemi
uygulanmaktadir.” 6nermesine ankete katilanlar %8,8 oraninda kesinlikle katilmiyorum,
%0,7 oraninda kararsizim, %7,4 oraninda katiliyorum ve son olarak %83,1 oraninda
kesinlikle katiliyorum diye cevap vermistir.

Tablo 7.32. Orgut Kultirus: “isletmemizde bireysellikten daha ¢ok ortak karar
alma ve ¢6zlm iiretme yontemi uygulanmaktadir.”

Frekans % Gecgerli % Kumulatif %
1 12 8,8 8,8 8,8
3 1 7 7 9,6
4 10 7,4 7.4 16,9
5 113 83,1 83,1 100,0
Toplam 136 100,0 100,0

Yine Orgiit kiltiiriiniin 6l¢imi i¢in kullanilan bir baska Onerme olan Orgiit
kultlri 6 “Calisanlarin ihtiyaglari ve onerileri planlama faaliyetlerinde bulunulurken
dikkate alinmaktadir.” ©nermesine ankete katilanlar %.5,1 oraninda Kkesinlikle
katilmiyorum, %0,7 oraninda katilmiyorum, %9,6 oraninda katiliyorum ve son olarak
%84,6 oraninda kesinlikle katiliyorum diye cevap vermistir.

77



ARASTIRMA BULGULARI VE YORUM OZGE AKBOLAT INCEER

Tablo 7.33. Orgit Kultiirii6: “Calisanlarin ihtiyaglar1 ve onerileri planlama
faaliyetlerinde bulunulurken dikkate alinmaktadir.”

Frekans % Gegerli % Kumulatif %
1 7 51 51 51
2 1 7 7 59
4 13 9,6 9,6 15,4
5 115 84,6 84,6 100,0
Toplam 136 100,0 100,0

Katilimcilar orgiit kiiltlirii 7 “Organizasyon yapimiz departmanlar ve gorevler
arast iliskileri kolaylastirict sekilde olusturulmustur.” Onermesine %0,7 oraninda
katilmiyorum, %11,8 oraninda kararsizim, %27,2 oraninda katiliyorum ve son olarak
%60,3 oraninda kesinlikle katiliyorum diye cevap vermistir.

Tablo 7.34. Orgt Kiltiri7: “Organizasyon yapimiz departmanlar ve gorevler arasi
iligkileri kolaylastirici sekilde olusturulmustur.”

Frekans % Gegerli % Kiamaulatif %
2 1 7 7 7
3 16 11,8 11,8 12,5
4 37 27,2 27,2 39,7
5 82 60,3 60,3 100,0
Toplam 136 100,0 100,0

Yine Katilimcilar &rgiit kiiltiirii 8 “Isletmemizde tiim calisanlar icin siirekli
Ogretim ve egitim ¢alismalar tesvik edilir.” 6nermesine %0,7 oraninda katilmiyorum,
%11,8 oraninda kararsizim, %27,2 oraninda katiliyorum ve son olarak %60,3 oraninda
kesinlikle katiliyorum diye ayni oranlarda cevap vermistir.

Tablo 7.35. Orgiit Kiiltiirii8: “Isletmemizde tiim ¢alisanlar icin siirekli 6gretim ve egitim
caligmalar tesvik edilir.”

Frekans % Gegerli % Kiamaulatif %
2 1 7 7 7
3 16 11,8 11,8 12,5
4 37 27,2 27,2 39,7
5 82 60,3 60,3 100,0
Toplam 136 100,0 100,0

Ankete katilanlar Orgiit kiltiri 9 “Anahtar pozisyonundaki personel
yeni/iyilestirilmis iiriin ve hizmetlerin tasarim ve gelistirmesine katilir.” 6énermesine
%16,9 oraninda kesinlikle katilmiyorum, %1,5 oraninda katilmiyorum, %47,1 oraninda
katiliyorum ve son olarak %34,6 oraninda kesinlikle katiliyorum diye cevaplamstir.
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Tablo 7.36. Orgiit Kiiltiir{i9: “Anahtar pozisyonundaki personel yeni/iyilestirilmis {iriin
ve hizmetlerin tasarim ve gelistirmesine katilir.”

Frekans % Gegerli % Kumulatif %
1 23 16,9 16,9 16,9
2 2 15 15 18,4
4 64 47,1 47,1 65,4
5 47 34,6 34,6 100,0
Toplam 136 100,0 100,0

Anketi cevaplayanlar drgut kaltirt 10 “Calisanlarimiz kendi islerinin kalitesini
kontrol ederler; bu is kalite kontrolciiniin sorumlulugunda degildir.” énermesine %25,7
oraninda kesinlikle katilmiyorum, 9%16,2 oraninda katilmiyorum, %0,7 oraninda
kararsizim, %6,6 oraninda katiliyorum ve son olarak %350,7 oraninda kesinlikle
katiltyorum diye cevap vermistir.

Tablo 7.37. Orgit Kltiirii10: “Calisanlarimiz kendi islerinin kalitesini kontrol ederler;
bu is kalite kontrolciinlin sorumlulugunda degildir.”

Frekans % Gegerli % Kumulatif %
1 35 25,7 25,7 25,7
2 22 16,2 16,2 41,9
3 1 7 7 42,6
4 6,6 6,6 49,3
5 69 50,7 50,7 100,0
Toplam 136 100,0 100,0

Yine cevaplayanlar érgit kiltirt 11 “Uretim/Hizmet hattinda calisan personel
problemleri tespit etmeye tesvik edilirler.”0nermesine %36,8 oraninda kesinlikle
katilmiyorum, %11,8 oraninda katilmiyorum, %4,4 oraninda kararsizim, %?22,1
oraninda katiliyorum ve son olarak %25 oraninda kesinlikle katiliyorum diye cevap
vermistir.

Tablo 7.38. Orgit Kulttrt11: “Uretim/Hizmet hattinda galisan personel problemleri
tespit etmeye tesvik edilirler.”

Frekans % Gecgerli % Kiamdalatif %
1 50 36,8 36,8 36,8
2 16 11,8 11,8 48,5
3 6 44 44 52,9
4 30 22,1 22,1 75,0
1
5 34 25,0 25,0 00,0
Toplam 136 100,0 100,0
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Orgut kultiirii 12 “Calisan is gorenler bulduklari kalite problemlerini diizeltmek
icin gerekli kaynaklara sahiptir.” dnermesine %0,7 oraninda kesinlikle katilmiyorum,
%2,9 oraninda katilmiyorum, %8,1 oraninda kararsizim,%8,8 oraninda katiliyorum ve
son olarak %79,4 oraninda kesinlikle katiliyorum diye cevap verilmistir.

Tablo 7.39. Orgit Kiiltir(i12: “Calisan is gorenler bulduklari kalite
problemlerini dizeltmek icin gerekli kaynaklara sahiptir.”

Frekans % Gegerli % Kumulatif %
1 1 7 7 7
2 4 2,9 2,9 3,7
3 11 8,1 8,1 11,8
4 12 8,8 8,8 20,6
5 108 79,4 79,4 100,0
Toplam 136 100,0 100,0

Anketi cevaplayanlar orgut kiltirt 13 “Uretim/Hizmet hattinda iscilere kalite
problemlerini ¢cozmeleri igin gerekli teknik yardim verilir.” 6nermesine %33,8 oraninda
kesinlikle katilmiyorum, %6,6 oraninda katilmiyorum, %2,9 oraninda kararsizim, %14
oraninda katiliyorum ve son olarak %42,6 oraninda kesinlikle katiltyorum diye cevap
vermistir.

Tablo 7.40. Orgiit Kiiltiirii13: “Uretim/Hizmet hattinda is¢ilere kalite
problemlerini gdzmeleri igin gerekli teknik yardim verilir.”

Frekans % Gegerli % Kiamdulatif %
1 46 33,8 33,8 33,8
2 9 6,6 6,6 40,4
3 4 2,9 2,9 434
4 19 14,0 14,0 57,4
5 58 42,6 42,6 100,0
Toplam 136 100,0 100,0

Yine anketi cevaplayanlar orgit kaltiri 14 “Kaliteyle ilgili problemlerin
¢oziilmesinde iscilerine yardimeci olan bir problem ¢ézme sebekesi mevcuttur.”
onermesine %35,3 oraninda kesinlikle katilmiyorum, %4,4 oraninda katilmiyorum,
%0,7 oraninda kararsizim, %15,4 oraninda katiliyorum ve son olarak %44,1 oraninda
kesinlikle katiliyorum diye cevap vermistir.
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Tablo 7.41. Orgiit Kiiltiirii14: “Kaliteyle ilgili problemlerin ¢ozillmesinde iscilerine
yardimci olan bir problem ¢6zme sebekesi mevcuttur.”

Frekans % Gegerli % Kumulatif %
1 48 35,3 35,3 35,3
2 4.4 4,4 39,7
3 1 7 7 40,4
4 21 15,4 15,4 55,9
5 60 44,1 44,1 100,0
Toplam 136 100,0 100,0

Anketi cevaplayanlar érgit kiltiri 15 “Isletmemizde ¢alisanlara kalite egitimi
vermek i¢in kaynak ayrilir.” 6nermesine %13,2 oraninda kesinlikle katilmiyorum, %2,9
oraninda katilmryorum, %?2,2 oraninda kararsizim, %16,2 oraninda katiliyorum ve son
olarak %65,4 oraninda kesinlikle katiliyorum diye cevap vermistir.

Tablo 7.42. Orgut Kultiril5: “Isletmemizde galisanlara kalite egitimi vermek igin

kaynak ayrilir.”
Frekans % Gegerli % Kiamaulatif %
1 18 13,2 13,2 13,2
2 4 2,9 2,9 16,2
3 3 2,2 2,2 18,4
4 22 16,2 16,2 34,6
5 89 65,4 65,4 100,0
Toplam 136 100,0 100,0

Orgiit kiiltiirii 16 “Isletmemizde ¢alisanlarin ¢ogu kalite ile ilgili yeni bir seminer
ya da egitim programini bir “angarya” olarak goérmemektedir.” Onermesine %14,7
oraninda kesinlikle katilmiyorum, %5,9 oraninda katilmiyorum, %4,4 oraninda
kararsizim, %19,9 oraninda katiliyorum ve son olarak %55,1 oraninda kesinlikle
katiliyorum diye cevap verilmistir.

Tablo 7.43. Orgiit Kiiltiirii1 6: “Isletmemizde ¢alisanlarin ¢cogu kalite ile ilgili yeni bir
seminer ya da egitim programini bir “angarya” olarak gérmemektedir.”

Frekans % Gegerli % Kiamaulatif %
1 20 14,7 14,7 14,7
2 8 5,9 59 20,6
3 6 4,4 4,4 25,0
4 27 19,9 19,9 449
5 75 55,1 55,1 100,0
Toplam 136 100,0 100,0

Orgiit kiiltiiri 17 “Calisanlar isletme ile ilgili olarak sistematik sekilde
bilgilendirilir.” onermesine %13,2 oraninda kesinlikle katilmiyorum, %2,9 oraninda
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katilmiyorum, %2,2 oraninda kararsizim, %16,9 oraninda katiliyorum ve son olarak
%64,7 oraninda kesinlikle katiliyorum diye cevap verilmistir.

Tablo 7.44. Orgiit Kiiltiiriil 7: “Calisanlar isletme ile ilgili olarak sistematik sekilde

bilgilendirilir.”
Frekans % Gegerli % Kumulatif %
1 18 13,2 13,2 13,2
2 4 2,9 2,9 16,2
3 3 2,2 2,2 18,4
4 23 16,9 16,9 35,3
5 88 64,7 64,7 100,0
Toplam 136 100,0 100,0

Orgiit kiiltiiriiniin 6l¢iimii i¢in kullanilan son 6nerme olan 6rgit kultiirii 18 “Tim
calisanlar oOrgiitiin degerlerinin gelistirilmesine ve iletisimine katki saglamaktadir.”
Onermesine %15,4 oraninda kesinlikle katilmiyorum, %11 oraninda katilmiyorum, %8,8
oraninda kararsizim, 9%8,8 oraninda katiliyorum ve son olarak %55,9 oraninda
kesinlikle katiliyorum diye cevap verildigi gézlenmistir.

Tablo 7.45. Orgut Kultiiri18: “Tiim calisanlar drgiitiin degerlerinin gelistirilmesine ve
iletisimine katk1 saglamaktadir.”

Frekans % Gegerli % Kiamaulatif %
1 21 15,4 15,4 15,4
2 15 11,0 11,0 26,5
3 12 8,8 8,8 35,3
4 12 8,8 8,8 441
5 76 55,9 55,9 100,0
Toplam 136 100,0 100,0

Anket katilimcilarmin orgiit kiltiirii ile ilgili 6nermelere verdigi cevaplar
degerlendirildiginde dagilimlarin ¢esitlilik gdsterdigi anlasilmaktadir. Bu nedenle faktor
analizinde en iyi temsil eden dnermelerin segilmesi gerekmektedir.

7.2.14. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Ol¢iimii

Katilimcilarin isletmelerinde miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarini tespit
etmek amaciyla sekiz adet 6nerme kullanilmistir. Miisteri iliskileri yonetiminin 6l¢timii
i¢in kullanilan miisteri 1 “Isletmemiz miisteri memnuniyeti odaklidir.” &nermesine
%42,6 oraninda kesinlikle katilmiyorum, %3,7 oraninda katilmiyorum, %3,7 oraninda
kararsizim, %4,4 oraninda katiliyorum ve son olarak %45,6 oraninda kesinlikle
katiliyorum diye cevap verilmistir.
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Tablo 7.46. Miisteril: “Isletmemiz miisteri memnuniyeti odaklidir.”

Frekans % Gegerli % Kumulatif %
1 58 42,6 42,6 42,6
2 5 3,7 3,7 46,3
3 5 3,7 3,7 50,0
4 6 4.4 4.4 54,4
5 62 45,6 45,6 100,0
Toplam 136 100,0 100,0

Miisteri 2 “Miisteri iliskileri degerlendirilmekte ve daha da iyilestirilme yoluna
gidilmektedir.” Onermesine katilimcilar tarafindan %41,9 oraninda katiliyorum ve
%58,1 oraninda kesinlikle katiliyorum diye cevap verilmistir.

Tablo 7.47. Miisteri2: “Miisteri iliskileri degerlendirilmekte ve daha da iyilestirilme
yoluna gidilmektedir.”

Frekans % Gegerli % Kiamaulatif %
4 57 41,9 41,9 419
5 79 58,1 58,1 100,0
Toplam 136 100,0 100,0

Miisteri iliskileri yonetiminin Slglimii i¢in kullanilan bir bagka onerme olan
miisteri 3 “Uretimde kalite seviyesi miisteri gereksinimleri dlciisiinde belirlenmektedir.”
onermesine %39 oraninda kesinlikle katilmiyorum, %8,8 oraninda katilmiyorum, %3,7
oraninda kararsizim, %23,5 oraninda katiliyorum ve son olarak %25 oraninda kesinlikle
katiliyorum diye cevap verilmistir.

Tablo 7.48. Miisteri3: “Uretimde kalite seviyesi miisteri gereksinimleri 6lctisiinde
belirlenmektedir.”

Frekans % Gegerli % Kiamdulatif %
1 53 39,0 39,0 39,0
2 12 8,8 8,8 47,8
3 5 3,7 3,7 51,5
4 32 23,5 23,5 75,0
5 34 25,0 25,0 100,0
Toplam 136 100,0 100,0

Miisteri iliskileri yonetiminin 6l¢limii i¢in kullanilan miisteri 4 “Sikayetler ve
problemler ¢abuk/etkili bir sekilde ¢oziilme kavusturulmaktadir.” dnermesine ise %8,8
oraninda kesinlikle katilmiyorum, %4,4 oraninda katiliyorum ve son olarak %86,8
oraninda kesinlikle katiliyorum diye cevap verilmistir.
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Tablo 7.49. Miisteri4: “Sikayetler ve problemler ¢abuk/etkili bir sekilde ¢ozilme
kavusturulmaktadir.”

Frekans % Gecgerli % Kimdlatif %
1 12 8,8 8,8 8,8
4 6 4,4 4,4 13,2
5 118 86,8 86,8 100,0
Toplam 136 100,0 100,0

Miisteri iliskileri yonetiminin Sl¢iimii igin kullanilan miisteri 5 “Isletme diizenli
olarak miisteri tatmini 6lgmektedir ve bu konuyu 6nemsemektedir.” dnermesine %13,2
oraninda katilmiyorum, %27,2 oraninda katiliyorum ve son olarak %59,6 oraninda
kesinlikle katiliyorum diye cevap verilmistir.

Tablo 7.50. Miisteri5: “Isletme diizenli olarak miisteri tatmini lgmektedir ve bu konuyu
onemsemektedir.”

Frekans % Gegerli % Kumulatif %
2 18 13,2 13,2 13,2
4 37 27,2 27,2 40,4
5 81 59,6 59,6 100,0
Toplam 136 100,0 100,0

Miisteri iliskileri yonetiminin 6l¢limii i¢in kullanilan miisteri 6 “Simdiki ve
gelecekteki miisteri ihtiyag/beklentileri bilinmektedir.” 6nermesine %44,1 oraninda
kesinlikle katilmiyorum, %9,6 oraninda katilmiyorum, %0,7 oraninda kararsizim, %5,9
oraninda katiliyorum ve son olarak %39,7 oraninda kesinlikle katiliyorum diye cevap
verilmistir.

Tablo 7.51. Miisteri6: “Simdiki ve gelecekteki miisteri ihtiyag/beklentileri

bilinmektedir.”
Frekans % Gegerli % Kiamaulatif %
1 60 44,1 44,1 441
2 13 9,6 9,6 53,7
3 1 7 7 54,4
4 8 5,9 5,9 60,3
5 54 39,7 39,7 100,0
Toplam 136 100,0 100,0

Miisteri 7 “Her zaman sonuglar miisteri gereksinimlerine gore degerlendirilir.”
Onermesine ise %61,8 oraninda kesinlikle katilmiyorum, %5,1 oraninda katilmiyorum,
%2,2 oraninda kararsizim, %12,5 oraninda katiliyorum ve son olarak %18,4 oraninda
kesinlikle katiliyorum diye cevap verilmistir.
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Tablo 7.52. Miisteri7: “Her zaman sonuglar miisteri gereksinimlerine gore

degerlendirilir.”
Frekans % Gecgerli % Kimdlatif %
1 84 61,8 61,8 61,8
2 7 51 51 66,9
3 2,2 2,2 69,1
4 17 12,5 12,5 81,6
5 25 18,4 18,4 100,0
Toplam 136 100,0 100,0

Miisteri iligkileri yonetiminin 6l¢iimii i¢in kullanilan son 6nerme olan miisteri 8
“Miisterinin gelecekteki beklentileri ve gereksinimleri her zaman planlanmaktadir.”
Onermesine %58,8 oraninda kesinlikle katilmiyorum, %4,4 oraninda katilmiyorum,
%8,8 oraninda kararsizim, %9,6 oraninda katiliyorum ve son olarak %18,4 oraninda
kesinlikle katiliyorum diye cevap verilmistir.

Tablo 7.53. Miisteri8: “Miisterinin gelecekteki beklentileri ve gereksinimleri her zaman
planlanmaktadir.”

Frekans % Gegerli % Kumulatif %
1 80 58,8 58,8 58,8
2 6 4.4 4.4 63,2
3 12 8,8 8,8 72,1
4 13 9,6 9,6 81,6
5 25 18,4 18,4 100,0
Toplam 136 100,0 100,0

Miisteri iliskileri yOnetimi tizerine gelistirilen Onermeler toplu olarak
incelendiginde kimi Onermelerde dagilimin diizenli olarak gergeklestigi kimi
onermelerde ise asimetrik bir sekilde oldugu goézlenmistir. Bu nedenle yine faktor
analizi yapilarak en iyi temsil Ozelligi olan Onermelerin se¢iminin uygun olacagi
diistiniilmektedir.

7.2.15. Isletmenin Islem Hizimin Olguimii

Isletmenin islem hizinin dl¢iimiine yonelik tek 6nerme kullanilmistir. Hiz 1
“Isletmemiz tedarik¢ilerimiz ile etkilesim iginde c¢alisir ve bdylece birbirimizin
stireglerini iyilestirme imkani saglanir.” dnermesine ankete katilanlar %13,2 oraninda
katilmiyorum, %27,2 oraninda katiliyorum ve son olarak %59,6 oraninda kesinlikle
katiliyorum diye cevap vermistir. Diger degiskenler i¢in onlarca 6nermenin kullanilip
bu degisken icin sadece bir tane Onerme ile 6lgme yapmak bu arastirmanin kisitlar
arasindadir.
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Tablo 7.54. Hizl: “Isletmemiz tedarikgilerimiz ile etkilesim iginde calisir ve bdylece
birbirimizin streclerini iyilestirme imkéan1 saglanir.”

Frekans % Gecgerli % Kimdlatif %
2 18 13,2 13,2 13,2
4 37 27,2 27,2 40,4
5 81 59,6 59,6 100,0
Toplam 136 100,0 100,0

7.2.16. Kaliteli Uretimin Olcumii

Ankette kaliteli tiretimin 6l¢iimiine yonelik on bir adet 6nerme kullanilmistir. Bu
onermelerden ilki olan kaliteli Uretim 1 “Hedeflere ulasmaya yonelik faaliyetler igin
duzenli gbzden gecirmeler yapilmaktadir.” ©nermesine %0,7 oraninda kararsizim,
%22,1 oraninda katiliyorum ve son olarak %77,2 oraninda kesinlikle katiliyorum diye
cevap verilmistir.

Tablo 7.55. Kaliteli Uretim1: “Hedeflere ulasmaya yonelik faaliyetler i¢in diizenli
g6zden gegirmeler yapilmaktadir.”

Frekans % Gegerli % Kiamaulatif %
3 1 7 7 7
4 30 22,1 22,1 22,8
5 105 77,2 77,2 100,0
Toplam 136 100,0 100,0

Kaliteli dretimin 6l¢timii i¢in kullanilan kaliteli tretim 2 “Kalite amagclar
isletme amaclarina baghdir.” Onermesine %35,3 oraninda kesinlikle katilmiyorum,
%16,9 oraninda katilmiyorum, %2,2 oraninda kararsizim, %9,6 oraninda katiliyorum ve
son olarak %36 oraninda kesinlikle katiliyorum diye cevap verilmistir.

Tablo 7.56. Kaliteli Uretim2: “Kalite amaglari isletme amaglara bagldir.”

Frekans % Gegerli % Kiamaulatif %
1 48 35,3 35,3 35,3
2 23 16,9 16,9 52,2
3 3 2,2 2,2 54,4
4 13 9,6 9,6 64,0
5 49 36,0 36,0 100,0
Toplam 136 100,0 100,0

Kaliteli retim 3 “Uretim noktalarinin gogunda kalite bilgisi kullanilmaktadir.”
Onermesine ise %11,8 oraninda kararsizim, %27,9 oraninda katiliyorum ve son olarak
%60,3 oraninda kesinlikle katiliyorum diye cevap verilmistir.
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Tablo 7.57. Kaliteli Uretim3: “Uretim noktalarmin ¢ogunda kalite bilgisi
kullanilmaktadir.”

Frekans % Gecgerli % Kimdlatif %
3 16 11,8 11,8 11,8
4 38 27,9 27,9 39,7
5 82 60,3 60,3 100,0
Toplam 136 100,0 100,0

Kaliteli tretim 4 “Isletmemizde/firmamizda kaliteyle ilgili hedeflere dogru
ilerleme takip edilmektedir.” 6nermesine %4,4 oraninda kesinlikle katilmiyorum, %40,4

oraninda katiliyorum ve son olarak %55,1 oraninda kesinlikle katiliyorum diye cevap
verilmigtir.

Tablo 7.58. Kaliteli Uretim4: “Isletmemizde/firmanizda kaliteyle ilgili hedeflere dogru
ilerleme takip edilmektedir.”

Frekans % Gegerli % Kiamaulatif %
1 6 4,4 4,4 4,4
4 55 40,4 40,4 44,9
5 75 55,1 55,1 100,0
Toplam 136 100,0 100,0

Kaliteli tiretim 5 “Siirekli tekrarlanan hatalarin iizerine planl ve sistematik bir
sekilde gidilerek gerekli ¢oziimler Tretilmektedir.” Onermesine verilen cevaplar
incelendiginde ise %13,2 oraninda katilmiyorum, %?27,2 oraninda katiliyorum ve son
olarak %59,6 oraninda kesinlikle katiliyorum diye cevap verildigi gozlenmistir.

Tablo 7.59. Kaliteli Uretim5: “Siirekli tekrarlanan hatalarm iizerine planl ve sistematik
bir sekilde gidilerek gerekli ¢oziimler tliretilmektedir.”

Frekans % Gegerli % Kiamdulatif %
2 18 13,2 13,2 13,2
4 37 27,2 27,2 40,4
5 81 59,6 59,6 100,0
Toplam 136 100,0 100,0

Kaliteli iiretim 6 “Olg¢iim ve degerlendirmelerin sonucunda ortaya ¢ikan
yetersizliklerin giderilmesine iligkin olarak tedbirler hizla alinmaktadir.” Onermesine
verilen cevaplar incelendiginde %27,9 oraninda katiliyorum ve %72,1 oraninda
kesinlikle katiliyorum diye cevap verildigi gézlenmistir.
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Tablo 7.60. Kaliteli Uretim6: “Olgiim ve degerlendirmelerin sonucunda ortaya ¢ikan
yetersizliklerin giderilmesine iligkin olarak tedbirler hizla alinmaktadir.”

Frekans % Gegerli % Kumulatif %
4 38 27,9 27,9 27,9
5 98 72,1 72,1 100,0
Toplam 136 100,0 100,0

Kaliteli Gretim 7 “Isletmemizde performans verileri toplanir, izlenir ve sonuglar
calisanlar ile paylasilir.” Onermesine ise %,9 oraninda kesinlikle katilmiyorum, %0,7
oraninda kararsizim, %,5 oraninda katiliyorum ve %55,9 oraninda kesinlikle
katiliyorum diye cevap verilmistir.

Tablo 7.61. Kaliteli Uretim7: “Isletmemizde performans verileri toplanir, izlenir ve
sonuglari ¢alisanlar ile paylasilir.”

Frekans % Gegerli % Kiamaulatif %
1 8 5,9 59 5,9
3 1 7 7 6,6
4 51 37,5 37,5 44,1
5 76 55,9 55,9 100,0
Toplam 136 100,0 100,0

Kaliteli tiretimin 6l¢timii i¢in kullanilan bir baska 6nerme olan Kaliteli Gretim 8
“Riskler icin gerekli analizler yapilmaktadir.” Onermesine %5,9 oraninda kesinlikle
katilmiyorum, %2,2 oraninda katilmiyorum, %0,7 oraninda kararsizim, %33,8 oraninda
katiliyorum ve son olarak %57,4 oraninda kesinlikle katiliyorum diye cevap verilmistir.

Tablo 7.62. Kaliteli Uretim8: “Riskler icin gerekli analizler yapilmaktadir.”

Frekans % Gegerli % Kumulatif %
1 8 59 59 59
2 3 2,2 2,2 8,1
3 1 7 7 8,8
4 46 33,8 33,8 42,6
5 78 57,4 57,4 100,0
Toplam 136 100,0 100,0

Kaliteli iiretimin 6lgtimii i¢in kullanilan kaliteli Gretim 9 “Su anda firmamizda
kalite cemberleri bulunmaktadir.” onermesine %5,9 oraninda kesinlikle katilmiyorum,
%2,9 oraninda katilmiyorum, %33,8 oraninda katiliyorum ve son olarak %57,4
oraninda kesinlikle katiliyorum diye cevap verilmistir.
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Tablo 7.63. Kaliteli Uretim9: “Su anda firmamizda kalite gemberleri bulunmaktadir.”

Frekans % Gegerli % Kumulatif %
1 8 5,9 59 5,9
2 4 2,9 2,9 8,8
4 46 33,8 33,8 42,6
5 78 57,4 57,4 100,0
Toplam 136 100,0 100,0

Kaliteli tretim 10 “Isletme rakipleri karsisindaki yerini dlgmek igin anahtar
gostergelerin tanimi yapilmistir.” 0nermesine %5,9 oraninda kesinlikle katilmiyorum,

%39,7 oraninda katiliyorum, %54,4 oraninda kesinlikle katiliyorum diye cevap
verilmigtir.

Tablo 7.64. Kaliteli Uretim10: “Isletme rakipleri karsisindaki yerini 6l¢mek igin anahtar
gostergelerin tanimi yapilmistir.”

Frekans % Gegerli % Kumulatif %
1 8 59 59 59
4 54 39,7 39,7 45,6
5 74 54,4 54,4 100,0
Toplam 136 100,0 100,0

Kaliteli tretimin 6l¢imii i¢in kullanilan son O6nerme olan kaliteli Uretim 11
“Isletmemizde hataya neden olan sorunlarda erken uyari sistemimiz mevcuttur.”
Onermesine %8,8 oraninda kesinlikle katilmiyorum, %3,7 oraninda katilmiyorum, %1,5
oraninda kararsizim, %32,4 oraninda katiliyorum ve son olarak %53,7 oraninda
kesinlikle katiliyorum diye cevap verilmistir.

Tablo 7.65. Kaliteli Uretim11: “Isletmemizde hataya neden olan sorunlarda erken uyari
sistemimiz mevcuttur.”

Frekans % Gegerli % Kiamdulatif %
1 12 8,8 8,8 8,8
2 5 3,7 3,7 12,5
3 2 1,5 1,5 14,0
4 44 32,4 32,4 46,3
5 73 53,7 53,7 100,0
Toplam 136 100,0 100,0

Anket katilimcilarinin kaliteli liretim i¢in ankete dahil edilen 6nermelere verdigi

cevaplar degerlendirildiginde diger degiskenlerde oldugu gibi bu degiskende de
dagilimda ¢esitlilik oldugu gézlenmistir.
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7.3. Anket Onermelerinin Giivenirliginin Olcimii

Anket farkli degiskenlerin birlesiminden olusacak sekilde tasarlandigindan her
bir degiskeni 6lgmek i¢in kullanilan 6nermelerin kullanildig ayr giivenirlik testlerinin
yapilmasi gerekmektedir. Verimliligi 6lgmek amaciyla ankete dahil edilen 6nermelerin
giivenirlik katsayis1 0,752 olarak tespit edilmis fakat bu Oonermelerden verim 2 adl
onerme cikarildiginda giivenirlik katsayisinin 0,941 diizeyine ¢iktigi gézlenmistir. Bu
yiizden verimlilik ile ilgili geriye kalan 6nermelerin kullanilmasiin uygun olacagi
distiniilmistiir.

Maliyet degiskeni i¢in kullanilan ii¢ onermenin giivenirlik katsayis1 0,810 olarak
tespit edilmis fakat maliyet 2 Onermesinin ¢ikarilmasi ile bu oranin 0,977 diizeyine
ciktig1 gézlenmistir.

Ote yandan pazar payr ve karliik degiskeninin Ol¢iimii icin kullanilan
onermelerin gilivenirlik katsayis1 0,842 olarak tespit edilmis ve ¢ikarilma durumunda
cok anlaml1 bir degisikligin olmadig1 gozlenmistir.

Orgiit kiiltiirii degiskeninin &l¢iimii icin kullanilan 6nermelerin giivenirlik
katsayist 0,294 olarak gdzlenmis ve bu dnermelerin tiimiiniin glivenirligi olmadig i¢in
analizden ¢ikarilmasi kararlastirilmistir.

Miisteri iligkileri yonetiminin 6l¢limii i¢in kullanilan &nermelerin giivenirlik
katsayis1 0,707 olarak tespit edilmistir. Hiz degiskeni bir onerme ile Slgiildiigii icin
giivenirlik katsayist hesaplanmamistir.

Son olarak Kaliteli tiretim degiskeni igin kullanilan Onermelerin tiimiiniin
giivenirlik katsayis1 0,639 olarak tespit edilmis yalniz kaliteli iiretimle ilgili 7,8,9 ve 10
numarali Onermelerin gilivenirliklerinin 0,958 diizeyinde oldugu goriildiigiinden
Olcimin bu 6nermelerle yapilmasinin daha uygun olacagi diistiniilmuistiir.

7.4. Tek Yonli ANOVA Testi

Ankette pek ¢ok demografik veri elde edildigi i¢in bu verilerin cevaplayici
gruplar1 arasinda cevaplanma sekilleri arasinda anlamli bir farkliligin olup olmadigini
belirlemek igin tek yonliit ANOVA testinin yapilmasi uygun goriilmiistiir. Bunun igin
her bir 6nerme ile ilgili testlerin yapilmasi zor oldugu i¢in giivenirligi en yiiksek oldugu
tespit edilen onermelerin ortalamalar1 alinmis ve analize dahil edilmistir. Yapilan bu
testlerle ilgili bilgiler Ekler béliimiinde sunulmustur.

Yasa, cinsiyete, baska isletmede veya sektorde ¢alisma, sektdre, birime, kideme
ve gelire gore yapilan ANOVA testinde cevaplar arasinda anlamli bir farklilik tespit
edilmemistir. Yalniz egitime gore pazar pay1 ve karlilik ve miisteri iligkileri yonetimi
degiskenlerine anlamli diizeyde farkli cevaplar verildigi goézlenmistir. Statiiye gore
verimlilik ve miisteri iliskileri yonetimi ile ilgili 6nermelere verilen cevaplarda anlamli
farkliliklar tespit edilmistir.

7.5. Kolmogorov-Smirnov (K-S) Testi ile Onermelerin Dagihminin incelenmesi

K-S testi ile 6nermelere verilen cevaplarin dagilimlarinin normal olup olmadigi
ve parametrik Ozellikler tasiyip tasimadiklari test edilmistir ve test sonucunda tiim
Onermelere verilen cevaplarin istatistiki olarak anlamli ¢ikmasi ile anket 6nermelerinin
dagilimimin normal oldugu ve parametrik 6zellikler tasidig1 ortaya konmustur. Bu test
ile ilgili sayisal veriler Ekler boliimiinde EK-10’da sunulmustur.
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7.6. Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ve Barlett’in Testi ile Orneklem Yeterliginin
Testi

Kaiser-Meyer-Olkin ve Barlett Testleri ile érneklemin faktor analizi yapmak igin
yeterli biiyiikliikte olup olmadigi ve bu sonucun istatistiki olarak anlamli olup olmadigi
Ol¢iilmektedir. Yapilan testlerde KMO skoru ,721 olarak tespit edilmis ve drneklemin
faktor analizi yapmak icin yeterli biiyiiklikte oldugu gdzlenmistir. Ayni zamanda
Barlett testi sonucu da istatistiki olarak anlamli ¢ikmustir. Bu testlerle ilgili sayisal
veriler Ekler bolimindeki EK-11’de sunulmustur.

7.7. Dondiiriilmiis Yapilar Matrisi ile Faktorlerin Belirlenmesi

Yapilan dogrulayici faktor analizi (CFA) ile anket 6nermelerinin hangi faktorler
altinda toplandig1 belirlenmis ve ankette giivenirlik analizinden gecebilen tiim
onermelerin farkli faktorler altinda toplandigir gézlenmistir (Child, 1990). Buna gore
verimlilik, maliyet, pazar pay1 ve karlilik, miisteri iliskileri yonetimi ve kaliteli liretim
ayr1 ayn faktdrler olarak tespit edilmistir. Orgiit kiiltiirii ile ilgili Snermeler
givenirlikten gecemedikleri i¢in faktor analizine dahil edilmemistir. Bu analiz ile ilgili
sayisal veriler Ekler boliimiindeki EK-12°de sunulmustur. Ayrica agiklanan faktorler
%88 oraninda varyansi desteklemistir ve bu sonu¢ da yapilan analizde bulunan
faktorlerin yap1 gecerligi oldugunu gosterir.

7.8. Korelasyonlar

Ankete verilen cevaplar dogrultusunda elde edilen faktorleri olusturan
onermelerin ortalamalar1 alinarak elde edilen degiskenler arasindaki korelasyonlar
incelenmistir.

Korelasyonlarla ilgili sonuclar incelendiginde pazar payr ve karlilik iizerine
yapilan islemlerin miisteri memnuniyetini dusiirdigi (-,225, p<0.01), verimliligi
artirdigr (,260, p<0.01) ve son olarak hiz ile ilgili yapilan islemlerin de miisteri
memnuniyeti ile pozitif iligkili oldugu (,220, p<0.05) tespit edilmistir. Bu test ile ilgili
sayisal verilerin hepsi Ekler boliimiinde EK-13’de sunulmustur.

7.9. Regresyon Analizi

Korelasyon analizi degiskenler arasinda iliskinin var oldugunu gosterse de
degiskenler arasindaki nedensel baglar1 agiklamada yetersiz kalmaktadir. Bu nedenle
kaliteli iiretim ve diger degiskenler arasinda dogrusal regresyon analizinin yapilmasinin
uygun olacagi diigiiniilmiistiir.

Kaliteli iiretimin bagimli degisken olarak kullanildig1 regresyon analizinde R
kare degeri ,047 olarak tespit edilmistir ve bu da regresyon modelinin iyi olmadig:
anlamina gelir. Ayrica Durbin Watson istatistiginin 2,41 diizeyinde ¢ikmasi regresyonda
kullanilan degiskenlerin artik degerleri arasinda da korelasyonlar oldugu anlamina gelir
ve bu durumda degiskenler arasinda otokorelasyonun varligini dngoren hipotez kabul
edilir. Degiskenler arasindaki nedensellik iligkileri incelendiginde higbir degiskenin
birbiri ile nedensellik iligkisi tasimadig1 gézlenmistir. Korelasyonlarda ¢ikan iliskilerin
regresyonda ¢ikmamasi kaliteli iiretim ile rekabet avantajlar1 arasinda farkli bir iliskinin
olabilecegi ve ortiik bir degiskenin var olabilecegi siiphesini uyandirmis ve bu nedenle
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Yapisal Esitlik Modeli (YEM) kullanilarak bu degiskenin varliginin sorgulanmasi
kararlastirilmastir.

7.10. Yapisal Esitlik Modeli (YEM)’nin Testi

Regresyon analizinde ortaya ¢ikmayan katsayilar birden fazla regresyon
analizinin birbiri ile ayn1 anda ve iliskili olarak yapildigt YEM testinde de ¢ikmamustir.
Olusturulan YEM’de degiskenler arasi herhangi bir regresyon katsayist bulunamadigi
icin model test modeli ile ayni oldugu icin tim model gostergeleri bir olarak elde
edilmis ve YEM testinde de anlamli sonuclar elde edilememistir. Ancak elde edilen
sonuclardan degiskenlerin aralarindaki zayif ta olsa korelasyon bulunmasi ve ortiik bir
degisken olarak faktér analizinde rekabet Onceliklerinin gézlenmemesi nedenlerinden
otiirii YEM’den rekabet oncelikleri degiskeninin ¢ikarilmasi ve dogrudan kaliteli liretim
ile iliskilendirilmesi sonucunda ikinci model elde edilmis ve istatistiki olarak anlamli
ama zay1f sonuglar elde edilmistir. Ikinci YEM testinin sonuclarina gére verimlilik ile
kaliteli tliretim arasinda negatif yonlii ve p<0.05 diizeyinde anlaml bir iligki vardir. Bu
sonu¢ ankete katilanlarin verimlilik adina yapilan islemlerin kaliteyi azalttigini
diisiindiiklerini gdstermektedir. Orneklemin ¢ogunlugunun calisanlardan olusmasi da bu
sonucun hakliligini ortaya ¢ikarmaktadir.

Sekil 7.1. Yapisal Esitlik Modeli (YEM)
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Yine ayni testin sonuglarina gére maliyetlerle kaliteli liretim yapma arasinda
p<0.01 diizeyinde anlamli ve pozitif bir iliski tespit edilmistir. Bu sonu¢ da ankete
katilanlarin kaliteli iiretimin maliyetleri artirdigin1 diisiindiiklerini gdstermektedir. Bu
test ile ilgili istatistiki veriler Ekler bolimindeki Ek- 15’te sunulmustur. Modelin veriye
uygunlugu Olgiitleri incelendiginde 2 ve Tlzeri degerlerin normal kabul edildigi
CMIN/DF degeri 1,93 diizeyinde anlamliya yakin olarak tespit edilmistir. Bu analizlerle
ilgili istatistiki veriler yine ekler bolumiinde sunulan EK-16/18 arasinda sunulmustur.

Sekil 7.2. ikinci YEM’in Testi
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Ayni teste gore anlamli degerleri ,9 ve iizeri olarak gergeklesmesi beklenen GFI
,806 ile anlamliya yakin, AGFI, 742 ile anlamliya biraz daha uzak, NFI ,498, RFI ,406,
IFI ,673 ve son olarak CFI ,650 olarak Ol¢ililmiistir. Tim bu sonuglar
degerlendirildiginde modelin veriye uymadigi anlagilmaktadir. Ayrica sekil 7.1. ve 7.2.
modelin ilk hali ve ikinci halini yansitmaktadir.
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Ozellikle YEM’in Bu yiizden arastirmanm kisitlar1 iizerine yogunlasmanin
uygun olacag diisiiniilmiistiir.

7.11. Arastirmanin Kisitlari

Arastirmanin oncelikli kisit1 anket dnermelerinin sayisinin degiskenlere gore esit
dagilim gostermemesidir. Bu yiizden cevaplayicilarin anketin uygulanmasinda kafa
karigikligr yasamis olmalart muhtemeldir. Zaten anketin giivenirlik testinde ¢ok az
degiskenin giivenirliginin bulunmasi da bunun gostergesidir.

Orgiit kiiltiirii {izerine sorulan 18 sorudan higbirinin birbiri ile tutarli olmamasi
bunun en giizel drnegidir. Arastirmacilarin bir degiskenin 6lgimu i¢in bu kadar fazla
onerme kullanmamalar1 gerektigini gostermesi agisindan bu sonug énemlidir.

Arastirmanin ikinci kisitt ise sorularin arastirma amaclarina gore uyarlanmadan
kullanilmig olmasidir. Bu da ayrica cevaplayicilarda kafa karisikligina sebep olabilir.
Elde edilen cevaplar analiz edildiginde faktdr analizinde amaglanan degiskenlerin
Olciimiine yonelik ankete dahil edilen Onermelerin dogrulanmamis olmasi da
arastirmanin kisitlart arasindadir.
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8. SONUC VE TARTISMA

Kiiresellesen pazar sartlar ile isletmeler her gegen giin bir 6nceki giinden daha
agir rekabet sartlarina maruz kalarak ¢alismaktadir. Miisteri ihtiya¢ ve beklentileri her
gecen giin degisen, rakiplerin her giin daha c¢ok arttig1 ve ayakta durmanin eskiye oranla
daha da zorlastig1 piyasa kosullarinda strateji gelistirmeyen isletmeler piyasalardan yok
olma tehlikesini devamli olarak hissetmek zorunda kalacaktir. Bu da isletmeler lizerinde
ciddi bir baski yaratip, rekabet avantaji yaratmak icin stratejiler gelistirmeye en
onemlisi de kaliteyi daha yiiksek tutup ancak bunun yaninda maliyetleri de minimize
etmeyi ayakta kalmak adina mecbur kilmaktadir.

Isletmelerin {iretimin en bagindan tiiketiciye sunuluncaya kadar kaliteyi
rakiplerinden benzersiz bir sekilde arttirip taklit edilmesi gii¢ bir halde {iretim yapip
maliyetleri de minimize kilarak pazar piyasa kosullarini kendi istedikleri ydne
yonlendirmeleri gerekmektedir. Isletmelerin yine mal ve iiretim sektorii gibi, hizmet
sektorinde de rakiplerine fark yaratacak kalitede hizmet vererek benzersiz ve
digerlerinden ayrilir bir yoniiniin olmas1 gerekmektedir.

Daha fazla kar elde etmek isteyen isletmeler, giiniimiiz kosullarinda hem
kaliteye 6nem vermek zorunda, hem maliyetleri minimize kilmak zorunda, hem de
farkli stratejiler gelistirerek rakiplerine kars1 daima daha 6nde olmak i¢in avantajlar elde
etmek zorundadir.

Uretimde kaliteye gerekli onemin verilmesi birgok yonden rekabet avantajina
olumlu katki saglar. Yaptigimiz calismamiz ve gerekli literatiir taramalarindan sonra
kalitenin rekabet avantaj1 yaratma siirecinde sagladigi bu olumlu katkilar arasinda genel
olarak maliyetleri kontrol altina alma, piyasaya daha hizli iirlin sunma, etkinligi,
karlilig1 ve pazardaki giiciinii arttirma olarak goriilebilmektedir.

Hazirladigimiz bu tezimizde SPSS analiz, anket calismasindan faydalanarak
Kahramanmaras ili ana sektorlerin rekabet pozisyonlar1 belirleme, kalitenin buna katkisi
calismamizin temel amacini olusturmustur. Sektorler lizerinden arastirma kapsaminda
ulagilan 400 imalat isletmesinden 136 kisi anketimize cevap vermis olup, bu geri doniis
oraninin 29,4 oraninda gerceklestigini gosterir. Bu da Tiirkiye baglaminda iyi bir
sonugtur. Calismamizda anket gergeklestirilen imalat isletmelerinin sektorlerini: tekstil,
gida, metal, plastik, mobilya, insaat, makine, yedek par¢a ve diger sektorler
olusturmaktadir.

Analizde sirasiyla giivenirlik, tek yonlii ANOVA, Kolmogorov-Smirnov, KMO
ve Barlett, Faktor analizi, korelasyon ve regresyon ve son olarak da YEM testleri
gergeklestirilmistir.

Buna gore giivenirlik testinde verimliligi 6lgmek amaciyla ankete dahil edilen
onermelerin giivenirlik katsayis1 ,752 olarak tespit edilmis fakat bu 6nermelerden Verim
2 adli 6nerme ¢ikarildiginda giivenirlik katsayisinin ,941 diizeyine ¢iktigi gézlenmistir.
Bu yiuzden verimlilik ile ilgili geriye kalan 6nermelerin kullanilmasinin uygun olacagi
distinilmiistiir.

Ote yandan pazar payr ve karlilik degiskeninin &l¢iimii igin kullanilan
Oonermelerin giivenirlik katsayis1 ,842 olarak tespit edilmis ve ¢ikarilma durumunda ¢ok
anlamli bir degisikligin olmadig1 gbézlenmistir.

Maliyet degiskeni icin kullanilan {i¢ 6nermenin giivenirlik katsayis1 ,810 olarak
tespit edilmis fakat maliyet 2 Onermesinin ¢ikarilmasi ile bu oranin ,977 diizeyine
ciktig1 gozlenmistir.

Miisteri iliskileri yonetiminin olglimii i¢in kullanilan Onermelerin glvenirlik
katsayist ,707 olarak tespit edilmistir. Hiz degiskeni bir dnerme ile 6l¢iildiigii icin
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giivenirlik katsayis1 hesaplanmamistir. Son olarak kaliteli iiretim degiskeni igin
kullanilan 6nermelerin tiimiiniin giivenirlik katsayis1 ,639 olarak tespit edilmis yalniz
kaliteli tiretimle ilgili 7,8,9 ve 10 numarali 6nermelerin giivenirliklerinin ,958 diizeyinde
oldugu goriildiigiinden o6l¢iimiin bu 6nermelerle yapilmasinin daha uygun olacagi
distiniilmistiir.

Tek yonli ANOVA testinden elde edilen sonuglar incelendiginde yasa,
cinsiyete, baska isletmede veya sektorde calisma, sektore, birime, kideme ve gelire gore
yapilan ANOVA testinde cevaplar arasinda anlamli bir farklilik tespit edilmemistir.
Yalniz egitime gore pazar pay:1 ve karlilik ve misteri iliskileri yonetimi degiskenlerine
anlaml diizeyde farkli cevaplar verildigi gozlenmistir. Statiiye gore verimlilik ve
musteri iligkileri yonetimi ile ilgili dnermelere verilen cevaplarda anlamli farkliliklar
tespit edilmistir. YEM analizinde verimlilige bakis agisinin anlamli olmasi da
cevaplayicilarin bu goriislerinin bir yansimasi olarak kabul edilebilir.

Daha sonra gerceklestirilen K-S testi ile dnermelerin parametrik dagilima sahip
olduklar1 gbzlenmistir. Bu asamadan sonra KMO ve Barlett Testleri ile KMO skoru
,721 olarak tespit edilmis ve 6rneklemin faktor analizi yapmak i¢in yeterli biiyiikliikte
oldugu gozlenmistir.

Bir sonraki asamada ise CFA yapilmis ve Onermelerin kimileri ayni yapi
matrisinde yer alirken kimileri farkli olanlarda yonelmistir. Iste bu yiizden verimlilik,
maliyet, pazar pay1 ve karlilik, misteri iligkileri yonetimi ve kaliteli liretim ayr1 ayri
faktorler olarak tespit edilmistir. Orgiit kiiltiirii ile ilgili 6nermeler giivenirlikten
gecemedikleri icin faktor analizine dahil edilmemistir.

Korelasyonlar incelendiginde pazar payr ve karlilik iizerine yapilan islemlerin
miisteri memnuniyetini diisiirdigi (-,225, p<0.01), verimliligi artirdigt (,260, p<0.01)
ve son olarak hiz ile ilgili yapilan islemlerin de miisteri memnuniyeti ile pozitif iliskili
oldugu (,220, p<0.05) tespit edilmistir. Akabinde yapilan regresyon analizinde ise pazar
pay1 ve karlilik iizerine yapilan islemlerin miisteri memnuniyetini diisitirdiigii (-,225,
p<0.01), verimliligi artirdig1 (,260, p<0.01) ve son olarak hiz ile ilgili yapilan islemlerin
de miisteri memnuniyeti ile pozitif iliskili oldugu (,220, p<0.05) tespit edilmistir.

Son olarak yapilan YEM testinden ilk modelin iyi bir model olmadigi
anlagilmistir. Rekabet avantajinin 6l¢limii i¢in belirlenen degisenler arasinda iliski tespit
edilememesi bunlarin kaliteli iiretimle ilgili teker teker iliskilerinin incelenmesi i¢in
ikinci YEM’in olusturulmasina neden olmustur. Ikinci YEM’den elde edilen sonuglar
daha agiklayicidir ve ,9 diizeyinde olmasi beklenen degerlerden GFI ,806 ile anlamliya
yakin, AGFI ,742 ile nispeten daha kotii ve diger model kistaslarmin hepsi belirlenen
esikten daha diisiik diizeyde tespit edilmistir (Hair v.d. 2006). Yalniz modelin regresyon
sonuglar1 incelendiginde verimlilik ile ilgili diizenlemelerle kaliteli iiretim arasinda
p<0.05 dlzeyinde anlamli ve -,146 kuvvetinde negatif bir iligki tespit edilmistir. Ayrica
p<0.01 diizeyinde anlamli ve ,288 kuvvetinde pozitif bir iliski de kaliteli {iretim ve
maliyetler arasinda tespit edilmistir.

YEM analizinin sonucunda zayif da olsa verimlilik adina yapilan islemlerin
kaliteyi disiirdiigi ve maliyet ile ilgili yapilan islemlerin ise kaliteyi artirdig
sonuglaria ulasilabilir.

Tim bu kisitlarina ragmen konu ile ilgili akademisyenlerin ve isletme
yoneticilerinin fayda saglayacagi bir ¢alismant gerceklestirilmis oldugu iimit
edilmektedir. Ozellikle yazin taramasi ve analiz yontemlerindeki bulgular, kullanis
bicimleri bakimindan 6rnek teskil edebilecek bir ¢alismanin yapildig: diistiniilmektedir.
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EKLER

EK-1
Tablo 1.66. Yasa Gore ANOVA
Toplam_derocesi - Karesi T Anlambik
Gruplar arasinda 5,426 6 ,904 1,147 ,339
pazarpayikarlilikmean  Grup iginde 101,697 129 ,788
Toplam 107,123 135
Gruplar arasinda 3,233 6 ,539 579 , 746
kaliteliuretimmean Grup iginde 119,971 129 ,930
Toplam 123,204 135
Gruplar arasinda 15,278 6 2,546 ,910 ,490
verimmean Grup iginde 361,015 129 2,799
Toplam 376,293 135
Gruplar arasinda 4,164 6 ,694 ,653 ,688
maliyetmean Grup iginde 137,152 129 1,063
Toplam 141,316 135
Gruplar arasinda 16,957 6 2,826 1,114 ,358
miisterimean Grup i¢inde 327,157 129 2,536
Toplam 344,114 135
EK-2
Tablo 1.67. Cinsiyete Gére ANOVA
Kalr | Sfosll Ol ¢ i
Gruplar arasinda ,345 1 ,345 433 512
pazarpayikarliikmean  Grup iginde 106,778 134 197
Toplam 107,123 135
Gruplar arasinda ,009 1 ,009 ,009 ,923
kaliteliiretimmean Grup iginde 123,195 134 ,919
Toplam 123,204 135
Gruplar arasinda ,103 1 ,103 ,037 ,849
verimmean Grup iginde 376,191 134 2,807
Toplam 376,293 135
Gruplar arasinda 1,314 1 1,314 1,258 ,264
maliyetmean Grup iginde 140,002 134 1,045
Toplam 141,316 135
Gruplar arasinda 2,560 1 2,560 1,004 ,318
miisterimean Grup i¢inde 341,555 134 2,549
Toplam 344,114 135




EK-3

Tablo 1.68. Egitime Gore ANOVA

Kareler Serbestlik Ortalamalarin F Anlamhilik

Toplam1 derecesi karesi
Gruplar arasinda 8,472 4 2,118 2,812 ,028
pazarpayikarlilikmean  Grup iginde 98,651 131 ,753
Toplam 107,123 135
Gruplar arasinda 4,184 4 1,046 1,151 ,335
kaliteliuretimmean Grup iginde 119,020 131 ,909
Toplam 123,204 135
Gruplar arasinda 4,509 4 1,127 ,397 ,810
verimmean Grup iginde 371,784 131 2,838
Toplam 376,293 135
Gruplar arasinda 1,777 4 1,944 1,907 ,113
maliyetmean Grup iginde 133,539 131 1,019
Toplam 141,316 135
Gruplar arasinda 25,681 4 6,420 2,641 ,037
miisterimean Grup i¢inde 318,433 131 2,431
Toplam 344,114 135

EK-4

Tablo 1.69. Baska Bir Meslek veya Isletmede Calismaya Gore ANOVA

Kareler Serbestlik Ortalamalarin = Anlamlilik

Toplami derecesi karesi
Gruplar arasinda 1,562 1 1,562 1,983 ,161
pazarpayikarlilikmean  Grup iginde 105,561 134 ,788
Toplam 107,123 135
Gruplar arasinda ,329 1 ,329 ,359 ,550
kaliteliiretimmean Grup iginde 122,875 134 917
Toplam 123,204 135
Gruplar arasinda 427 1 427 ,152 ,697
verimmean Grup iginde 375,866 134 2,805
Toplam 376,293 135
Gruplar arasinda ,999 1 ,999 ,954 ,330
maliyetmean Grup iginde 140,317 134 1,047
Toplam 141,316 135
Gruplar arasinda ,004 1 ,004 ,002 ,969
miisterimean Grup iginde 344,110 134 2,568

Toplam 344,114 135




EK-5

Tablo 1.70. Sektore Gore ANOVA

Toplamderocesi - Karesi T Anlambik
Gruplar arasinda 5,575 8 ,697 872 542
pazarpayikarlilikmean  Grup iginde 101,548 127 ,800
Toplam 107,123 135
Gruplar arasinda 6,060 8 , 758 ,821 ,585
kaliteliuretimmean Grup iginde 117,144 127 ,922
Toplam 123,204 135
Gruplar arasinda 26,562 8 3,320 1,206 ,301
verimmean Grup iginde 349,732 127 2,754
Toplam 376,293 135
Gruplar arasinda 8,590 8 1,074 1,027 ,419
maliyetmean Grup iginde 132,727 127 1,045
Toplam 141,316 135
Gruplar arasinda 24,952 8 3,119 1,241 ,281
miigterimean Grup icinde 319,162 127 2,513
Toplam 344,114 135
EK-6
Tablo 1.71. Cahstig1 Birime Gore ANOVA
Toplam derscest - aresi P Avlamilik
Gruplar arasinda 9,546 7 1,364 1,789 ,095
pazarpayikarlilikmean  Grup iginde 97,577 128 , 762
Toplam 107,123 135
Gruplar arasinda 6,864 7 ,981 1,079 ,381
kaliteliiretimmean Grup iginde 116,340 128 ,909
Toplam 123,204 135
Gruplar arasinda 24,805 7 3,544 1,290 ,260
verimmean Grup iginde 351,488 128 2,746
Toplam 376,293 135
Gruplar arasinda 7,480 7 1,069 1,022 ,419
maliyetmean Grup iginde 133,837 128 1,046
Toplam 141,316 135
Gruplar arasinda 12,751 7 1,822 , 704 ,669
miisterimean Grup iginde 331,363 128 2,589
Toplam 344,114 135




EK-7

Tablo 1.72. Kideme Gore ANOVA

Kareler Serbestlik Ortalamalarin
Toplami derecesi karesi F Anlamlilik
Gruplar arasinda 1,701 4 ,425 ,529 , 715
pazarpayikarliikmean  Grup iginde 105,422 131 ,805
Toplam 107,123 135
Gruplar arasinda 1,613 4 ,403 434 ,784
kaliteliiretimmean Grup icinde 121,591 131 ,928
Toplam 123,204 135
Gruplar arasinda 7,218 4 1,805 ,641 ,635
verimmean Grup icinde 369,075 131 2,817
Toplam 376,293 135
Gruplar arasinda 6,090 4 1,523 1,475 ,213
maliyetmean Grup icinde 135,226 131 1,032
Toplam 141,316 135
Gruplar arasinda 10,593 4 2,648 1,040 ,389
miisterimean Grup iginde 333,522 131 2,546
Toplam 344,114 135
EK-8
Tablo 1.73. Statiiye Gore ANOVA
Kl Sl Ol s
Gruplar arasinda 2,329 5 ,466 578 717
pazarpayikarliikmean  Grup iginde 104,795 130 ,806
Toplam 107,123 135
Gruplar arasinda 4,768 5 ,954 1,047 ,393
kaliteliuretimmean Grup iginde 118,436 130 911
Toplam 123,204 135
Gruplar arasinda 33,147 5 6,629 2,512 ,033
verimmean Grup icinde 343,147 130 2,640
Toplam 376,293 135
Gruplar arasinda 4,504 5 ,901 ,856 513
maliyetmean Grup iginde 136,812 130 1,052
Toplam 141,316 135
Gruplar arasinda 33,890 5 6,778 2,840 ,018
miisterimean Grup iginde 310,225 130 2,386
Toplam 344,114 135




EK-9

Tablo 1.74. Gelire Goére ANOVA

Kareler Serbestlik Ortalamalarin
Toplami derecesi karesi F Anlamlilik
Gruplar arasinda 2,853 4 , 713 ,896 ,468
pazarpayikarlilikmean  Grup iginde 104,270 131 ,7196
Toplam 107,123 135
Gruplar arasinda 2,091 4 ,523 565 ,688
kaliteliuretimmean Grup iginde 121,113 131 ,925
Toplam 123,204 135
Gruplar arasinda 9,431 4 2,358 ,842 ,501
verimmean Grup icinde 366,862 131 2,800
Toplam 376,293 135
Gruplar arasinda 5,445 4 1,361 1,312 ,269
maliyetmean Grup iginde 135,872 131 1,037
Toplam 141,316 135
Gruplar arasinda 9,331 4 2,333 913 ,459
miisterimean Grup iginde 334,783 131 2,556
Toplam 344,114 135




EK-10

Tablo 1.75. Kolmogorov-Smirnov Testi

N
Normal Parametreler

En buyuk farklar

Kolmogorov-Smirnov Z
Anlamlilik

N
Normal Parametreler

En biyik farklar

Kolmogorov-Smirnov Z
Anlamlilik

Ort.

Std. Sapma
Kesin
Pozitif
Negatif

Ort.

Std. Sapma
Kesin
Pozitif
Negatif

Veriml

136

2,933824
1,773058
0,238349
0,230202
-0,23835
2,779602
3,89E-07

pazar payl
karl1l1k1

136
3,875
1,666389
0,426668
0,249802
-0,42667
4,975766
0

Verim2

136
4,029412
1,228918
0,336041
0,214825
-0,33604
3,918881
0

pazar payl
karl1l1k2

136
4,669118
1,033191
0,507965
0,374388
-0,50796
5,923834
0

Verim3

136
3,022059
1,769984
0,235755
0,226301
-0,23575
2,74935
5,44E-07

pazar payl
karl1l1k3

136
4,580882
0,821518
0,437683
0,304964
-0,43768
5,104212
0

Verim4

136
3,095588
1,754903
0,236082
0,207317
-0,23608
2,75317
5,21E-07

pazar payl
karl1l1k4

136
4,647059
0,537889
0,413257
0,255861
-0,41326
4,819363
0

Maliyetl

136
4,257353
1,148244
0,299932
0,258891
-0,29993
3,497783
0

pazar payl
karl111k5

136
4,647059
0,551488
0,422731
0,261093
-0,42273
4,929843
0

Maliyet2

136
4,316176
1,280638
0,372437
0,296681
-0,37244
4,343323
0

pazar payl
karl111k6

136
4,264706
0,475087
0,431884
0,431884
-0,274
5,036585
0

Maliyet3

136
4,272059
1,144824
0,311094
0,262436
-0,31109
3,627946
0

pazar payl
karl111k7

136
4,551471
0,84169
0,430887
0,297054
-0,43089
5,02496
0



pazar payl
karl111k8
N
Normal Parametreler Ort.
Std. Sapma
En blyik farklar Kesin
Pozitif
Negatif
Kolmogorov-Smirnov Z
Anlamlilik
N
Normal Parametreler Ort.
Std. Sapma
En biyik farklar Kesin
Pozitif
Negatif
Kolmogorov-Smirnov Z
Anlamlilik

Tablo 1.75. Kolmogorov-Smirnov Testi (Devam)

pazar payl
karl111k9

136
4,639706

0,553411

0,411608

0,257509

-0,41161

4,800135
0

Orgutkaltaris

136
4,558824
1,15319
0,479863
0,351019
-0,47986
5,596119
0

pazar payl
karl111k10

136
4,426471

1,126334

0,452047

0,305306

-0,45205

5,271729
0

Orgutkaltiri6

136
4,676471
0,941884
0,479974
0,365614
-0,47997

5,59741
0

Orgltkaltiral

136

4,426471

1,126334

0,452047

0,305306

-0,45205

5,271729
0

Orgutkaltara7

136
4,470588
0,7297
0,368875
0,234067
-0,36887
4,30178
0

Orgltkaltira2

136

4,360294
0,971237
0,296509
0,25506
-0,29651
3,457854
0

Orgutkaltiri8

136

4,404412
0,889267
0,29261
0,251508
-0,29261
3,412387

0

Orgltkaltira3

136

2,875
1,875525
0,282454
0,282454
-0,26846
3,293946

0

Orgutkaltiri9

136
3,808824
1,379827
0,371274
0,193992
-0,37127
4,329762

0

orgutkiiltiri4  pazar payl karl111k8

136 136
2,205882 4,566176
1,664966 1,146345
0,383197 0,478331
0,383197 0,352552
-0,23445 -0,47833
4,468801 5,578247

0 0

Orgutkaltiral0 Orgutkaltirall

136 136
3,404412 2,867647
1,773796 1,676897
0,323169 0,234954
0,204866 0,234954
-0,32317 -0,22084
3,768761 2,740014

0 6,02E-07



N
Normal Parametreler Ort.
Std. Sapma
En biyuk farklar Kesin
Pozitif
Negatif
Kolmogorov-Smirnov Z
Anlamlilik
N
Normal Parametreler Ort.
Std. Sapma
En blyiik farklar Kesin
Pozitif
Negatif

Kolmogorov-Smirnov Z
Anlamlilik

Tablo 1.75. Kolmogorov-Smirnov Testi (Devam)

orgutkdltaral2

136
4,632353
0,81476
0,468207
0,325911
-0,46821
5,460185
0
miisteril
136
3,066176
1,905945
0,300741
0,287304
-0,30074
3,507208
0

Orgutkaltril3

136
3,25
1,796086
0,261527
0,233082
-0,26153
3,049901
1,67E-08
miisteri2
136
4,580882
0,495239
0,382188
0,298706
-0,38219
4,45704
0

Orgutkiltaril4 orgutkdltarils  orgltkaltiralé  orgutkdltirial7

136
3,286765
1,821306
0,267738
0,248304
-0,26774
3,122331

0
miisteri3

136
2,867647

1,69884
0,253902
0,253902
-0,23276
2,960977
4,85E-08

136
4,176471
1,403078
0,375791

0,27862
-0,37579
4,382443

0
miisteri4

136
4,602941

1,14361
0,503426
0,364221
-0,50343
5,870902

0

136
3,948529
1,472312
0,313907
0,237563
-0,31391
3,660758

0
miisteriS

136
4,330882
1,011454
0,341455
0,254133
-0,34146
3,982019

0

136
4,169118
1,401349

0,37044
0,276619
-0,37044
4,320037

0
miisteri6

136

2,875
1,875525
0,282454
0,282454
-0,26846
3,293946

0

orgutkaltiril8

136
3,786765
1,565404
0,339663
0,219161
-0,33966
3,961112

0
miisteri7

136
2,205882
1,664966
0,383197
0,383197
-0,23445
4,468801

0



N
Normal Parametreler Ort.
Std. Sapma
En blyik farklar Kesin
Pozitif
Negatif
Kolmogorov-Smirnov Z
Anlamlilik
N
Normal Parametreler Ort.
Std. Sapma
En blyiik farklar Kesin
Pozitif
Negatif

Kolmogorov-Smirnov Z
Anlamlilik

Tablo 1.75. Kolmogorov-Smirnov Testi (Devam)

miisteri8

136
2,242647
1,635243
0,364583
0,364583
-0,22365
4,25173

0

kalitelitiretim6

136
4,720588
0,450369
0,453093
0,267495
-0,45309
5,283928

0

hlzl

136
4,330882
1,011454
0,341455
0,254133
-0,34146
3,982019

0

kalitelitiretim?7

136
4,375
0,980835
0,29683
0,261993
-0,29683
3,461606
0

kalitelitiretiml kalitelitretim2 kalitelitiretim3  kalitelitiretim4

136
4,764706
0,442807
0,474477
0,297582
-0,47448
5,533308

0

kalitelitiretim8 kalitelitiretim9 kalitelitretim10 kaliteliretim11

136
4,345588
1,042637
0,308413
0,265116
-0,30841
3,596683

0

136
2,941176
1,77123
0,237751
0,224477
-0,23775
2,772634
4,2E-07

136
4,338235
1,055642
0,308162
0,265368
-0,30816
3,593753

0

136
4,485294
0,69905
0,372165
0,230776
-0,37217
4,340153
0

136
4,367647
0,972274
0,293843
0,257722
-0,29384
3,426769

0

136
4,419118
0,88238
0,296302
0,255169
-0,2963
3,455446
0

136
4,183824
1,212296
0,300033
0,250395
-0,30003

3,49895
0

kalitelitiretim5

136
4,330882
1,011454
0,341455
0,254133
-0,34146
3,982019

0
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Tablo 1. 76. KMO ve Bartlett Testi

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterligi Testi 721
Bartlett Testi Yaklagik Ki-Kare 2,601E3

Serbestlik derecesi 120

Anlamlilik ,000

EK-12
Tablo 1.77. Dondiiriilmiis Yapilar Matrisi
Yap1

1 2 3 4 5
Veriml -,062 ,044 ,924 ,143 ,031
Verim3 -,070 ,057 ,947 ,101 -117
Verim4 -,071 ,076 ,928 ,088 -,050
Maliyetl ,044 ,014 -,053 ,083 ,976
Maliyet3 ,020 ,027 -,062 ,079 ,980
Pazar payi karlilik3 -,206 927 ,014 -,031 ,035
Pazar payi karlilik7 -,176 ,909 ,053 ,011 ,041
Pazar payi karlilik9 ,243 ,890 ,059 -,154 -,025
Pazar pay1 karlilik10 ,230 ,880 ,079 -,183 ,003
Miisteril -,127 -,124 112 931 ,156
Miisteri3 ,408 -,150 ,196 707 -,272
Miisteri6 -,167 -,079 ,119 ,904 ,175
Kalitelitretim7 ,952 -,039 -,133 -,023 ,033
Kalitelitiretim8 ,950 -,003 -,038 -,018 -,009
Kaliteliuretim9 ,948 -,030 ,011 -,012 -,031
Kalitelitretim10 ,886 ,126 -,094 -,074 ,081
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Tablo 1.78. Korelasyonlar

Kaliteli Gretim Pazar pay1 karliik ~ Verim  Maliyet ~ Miisteri
mean mean mean mean mean
Pazar Pearson 066
Pay1 Korelasyonu '
Karlilik Anlamlilik ,443
mean N 136
Pearson _137 101
Vverim Korelasyonu
mean Anlamlilik , 113 ,242
N 136 136
Pearson 044 023 -,098
Maliyet Korelasyonu
mean Anlamlilik ,612 , 791 ,255
N 136 136 136
Pearson -021 Y 260%* 104
Miisteri Korelasyonu
mean Anlamlilik ,812 ,008 ,002 227
N 136 136 136 136
Pearson 130 042 127 065 220*
Korelasyonu
hizl Anlamlihik 132 623 141 451 010
N 136 136 136 136 136
**_Korelasyon
p<0.01 diizeyinde
anlamhdir.
*. Korelasyon
p<0.05 diizeyinde
anlamhidir
EK-14
Tablo 1.79. Regresyon Katsayilar:
Standartlastirilmamis Standartlastirilmis
Model katsayilar katsayilar t Anlamlilik
B Std. Hata Beta
(Sabit) 3,603 ,625 5,765 ,000
pazarpayikarlilikmean ,083 ,096 ,077 ,863 ,390
n verimmean -,093 ,052 -,163 -1,786 ,076
maliyetmean ,014 ,073 ,016 ,184 ,854
miisterimean ,003 ,057 ,006 ,059 ,953
hizl 137 ,084 ,145 1,640 ,103

aBagimli degisken: kaliteliiiretimmean
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Tablo 1.80. Regresyon Yiikleri: (Grup numarasi 1 — Standart model)

Tahmin S.E. C.R. P
Kaliteli Gretim <--- hizl -,011 ,070 -,155 877
Kaliteli Gretim <--- PPk ,020 ,095 ,214 ,831
Kaliteli retim <--- Verim -,146 ,058 -2,534 ,011
Kaliteli Gretim <--- Maliyet ,288 ,088 3,259 ,001
Kaliteli Gretim <--- Miisteri -,048 ,054 -,896 ,370
kalitelitiretim7 <--- Kaliteli Gretim 1,000
kaliteliGiretim8 <--- Kaliteli Gretim 1,283 ,083 15,442 falake
kalitelitiretim9 <--- Kaliteli Gretim 1,236 ,084 14,765 Fxk
kalitelitiretim10 <--- Kaliteli Gretim ,868 ,078 11,073 falakad
verim4 <--- Verim 1,000
verim3 <--- Verim 1,143 ,089 12,788 il
Veriml <--- Verim 1,012 ,090 11,280 el
maliyet3 <--- Maliyet 1,000
maliyetl <--- Maliyet ,917 ,088 10,459 falaiel
miisterio <--- Miisteri 1,000
miisteri3 <--- Miisteri ,661 ,094 7,061 falaiad
miisteril <--- Miisteri 1,159 ,096 12,059 falaiad
pazarpayikarlilik10 <--- PPk 1,000
pazarpayikarlilik9 <--- PPk ,997 ,041 24,103 Fkk
pazarpayikarlilik7 <--- PPk 1,024 ,099 10,345 Fkk
pazarpayikarlilik3 <--- PPk ,962 ,088 10,929 ioiaiel
EK-16
Tablo 1.81. CMIN Tablosu
Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF
Standart model 38 222,326 115 ,000 1,933
Doymus model 153 ,000 0
Bagimsiz model 17 442,828 136 ,000 3,256
Sifir modeli 0 1147,500 153 ,000 7,500
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Tablo 1.82. RMR, GFI Tablosu

Model RMR GFI AGFI PGFI

Standart model 439 806 ,742 ,606
Doymus model  ,000 1,000

Bagimsiz model ,859 ,614 ,566 546
Sifir modeli 927  ,000 ,000 ,000

EK-18

Tablo 1.83. Temel Kiyaslamalar Tablosu

NFI RFI IFI TLI

Deltal rhol Delta2 rho2 CFI

Model

Standart model ,498 406 673 586 ,650
Doymus model 1,000 1,000 1,000
Bagimsiz model ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
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