





























































































































































































































































































































ABSTRACT

Credit Cards have been in common use since the mid 80's in our
country. For individual users and business firms these cards have
brought numerous conveniences. In 1988 there were some 80000 users,
a year later this number raised up to 318000, almost four times higher
than the previous year. By 1991 number of credit card users was
683000. Indeed, these figures show that demand for credit cards
increasing tremendously in Turkey.

This paper focused on the use of credit cards as a process which
begins with the presentation of the card by the user to the businness firm
and ends with the payment of the bills of the user by the card - issuing
agency. Problems and issues faced during the process will be discussed
when necessary and, additionally possible solutlons for the problems will
be proposed too.
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KALITE CEMBERLERININ BASARISINI
ETKILEYEN SORUNLAR

Eser NALBANT*
GiRiS

[kinci Dinya Savasi'nin sonlarinda, az geligmis bir Ulke
gorinimiinde olan Japonya'nin, mallarinin "ucuz" fakat "kalitesiz" olarak
tim dinyada taninmasi, tlke sanayiinin gelistirimesi ve ihracatin
artirimasini engellemistir.

ikinci Dinya Savasi'ndan hemen sonra Japonya'daki Amerikan
isgal kuvvetlerinin komutani General Douglas Mc Arthur, Japon
Griinlerinin kalitesini yikseltme konusunda Amerikali uzmanlarn yardimini
saglamistir. Ornegin, Prof.Dr.W.E. Deming, istatistiki kalite kontrol teknikle-
ri hakkinda 6nemli bilgiler vermistir. 1954 yilinda Japon Bilim Adamlart ve
Muhendisleri Birligi (JUSE) tarafindan Japonya'ya davet edilen Dr. J.M.
Juran ise, Kalite Kontrol Y&netimi (izerine konferanslar vermistir (Ishikawa,
1972:74).

Bu konferanslardan sonra, Japonya'da 1956-1962 yillarn arasinda,
dnce kalite bilincini genis kitlelere benimsetmek amaciyla radyolardan bir
dizi kurs programiari yayinlamistir. 1960 yilindan sonra Japon televizyonu
16 saatlik bir "kalite kontrol® programi ile devreye girmigtir. Japon
hikimeti kaliteyi artiranlar icin 6zel tegvikler uygularmistir.

Kalite cember akimi ise 1962 yilinda "Formen Igin Kalite Kotrolu®
dergisinin yayinlanmasi ile baglamistir.

Formenler, bu dergiden bireysel calismalar yapmak ve "Kitap
Okuma Cemberleri" kurmak icin yararlanmiglardir. Aslinda kalite
cemberleri, bu editim gemberleri, sorun ¢dzme merkezleri haline gelmis ve
isletmenin her diizeyinde gerceklestiriimistir (ingle, 1982:8).

Japon Bilim Adamlarn ve Mihendisleri Birligi'nin (JUSE) icinde, kalite
gemberlerinin tanitiimast ve gelistiriimesine en fazle katkida bulunan kisi,
Japonya'da kalite gemberlerinin babasi olarak taninan Prof.Dr. Kaoru
Ishikawa'dir. Tokyo Universitesi'nde Miithendislik Profesérii olan Ishikawa,
JUSE'nin destediyle Maslow'un motivasyon teorisini ve Mc Gregor'un
yonetim ilkelerinin, Deming ve Juran'in kalite kontrol alanindaki fikirleriyle
birlestirerek kalite gemberleri, adini alan sistemi ortaya ¢ikarmistir (Dewar,
1979:9).

*Arg. Gor.,Celal Bayar Uni. Iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi
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Kalite g¢emberleri isgOrenlerin sorunlar Uzerinde birlikte
distnmelerini ve ¢dzimler bulmalarini dngérmektedir. Bu uygulama ile
isgérenler vyaraticihiklarini  ortaya koymakta, kuruluslariyla
buttnlesmektedirler. Japonlarin kalitede gergeklestirdikleri devrim de bu
uygulamanin bir sonucu olmustur (Dicle, 1985:8).

Bagln kalite ¢emberlerinin Japonya'daki fabrikalarda giinlik
yasamin bir bolima haline geldikleri, Gretimde galisan her beg isgérenden
dordinin kalite gemberlerine Gye olduklari sdylenmektedir (Baykal,
1983:5).

Turkiye'de gemberler ile ilgili faaliyetler 1980 yilinda baglamis,
isletmelerin bazilarr Amerika'dan gelen uzmanlarin yardimiyla bu sistemi
kurmaya caligmiglardir. Ulke diizeyinde kalite gemberierini kullanan
igletmeler arasinda Turkiye Sise ve Cam Fabrikalar A.S. , Arcelik,, Beko,
Efes Pilsen, BMC, Otosan, Sumerbank, Siemens, Brisa, Petkim, Tirk
Traktdr, Kordsa, Sasa sayilabilir.

Bati Dinyasinda ise kalite gember faaliyetlerini yiriiten kuru-
luglardan bazilar sunlardlr: Uniroyal, General Electric, General Motors,
Westinghouse, Ford, A.B.D. Deniz Kuvvetleri, Michigan Bell Telephone,
Xerox, Boeing, Lockheed, Hughes Aircraft Northrop, Honeweel, Solar
Turbine vd. (Schuler, 1987:445).

1. KALITE GEMBERLERi KAVRAMININ TANIMI

Kalite gemberi, bir igyerinde benzer isi yapan 4-10 isgérenin, belli
araliklarla ve gonilli olarak is saatleri icinde, kendi is alanlarindaki sorun-
larini bulmak, analiz etmek ve ¢dziimlemek Uzere toplanmalanidir (Barra,
1983:65).

1979 Uluslararasi Kalite Cemberleri Birliginin Bagkani olan Donald
L.Dewar, kalite gemberlerini "...isglictiniin sahip oldugu yenilikci ve
yaratici glcin elde edilme yolu" olarak tanimlamaktadir. Cember,
igyerindeki sorunlari saptamada ve ¢ozimler bulmada génilll olarak
dizenli araliklarla toplantilar yapan, ayni is alanindan veya benzer isi
yapan kiglk bir isgéren grubundan ibarettir (Ruffner ve Ettkin, 1987:9).

Kalite gemberi, kendi ig alanlarini etikleyen sorunlarini ¢ézmek igin
dzenli olarak toplanan isgéren grubudur. Genellikle, ayni is alanindan 6-
12 gonulltl isgdren gemberi olusturmaktadir. Uyeler sorun ¢dzme, istatis-
tiksel kalite kontrold, iletisim streci, kalite stratejileri konularinda egitilirler.
Kalite gemberleri genellikle kalite ve verimlilik sorunlan igin g¢éztimler
onermekte, yonetim de bunlan uygulamaya caligmaktadir. Yénetimin ézel
olarak egitilmig bir tyesi, koordinatdr, gember Uyelerini egitmeye yardimei
olmaktadir. Gemberler genelde is saatleri iginde ayda dort saat toplan-
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maktadiriar (Lawler Il ve Mohrman, 1985:66).

Kalite gemberleri, kendi alanlarinda kalite ve difer sorunlar. sapta-
mak, analiz etmek ve ¢bzmek icin diizenli araliklarla gondallt olarak bira-
raya gelen insan grubudur (Dewar, 1979:5).

2.KALITE CEMBERININ AMACLARI

Kalite gemberinin ana amaci, kalitenin gelistirilmesi,maliyetierin
disurilmesi ve verimin yikseltiimesidir.

Kalite gcemberinin amaglant su sekilde siralanabilir (Dewar,
1986:1-2):

- Hatalan azaltmak ve kaliteyi ylkseltmek,

- Daha etkili bir ekip calismasi ortami yaratmak,

- Calismalarin motivasyonunu artirmak,

- Bir sorun ¢ézme yetenegi yaratmak,

- Sorun onleyici bir tutum gelistirmek,

- Sirket igi iletisimi artirmak,

- Uyumlu ydnetici/isgdren iligkileri olusturmak,

- Bireysel gelismeyi ve liderlik niteliklerinin gelismesini sadlamak,

- Daha buyik bir is glivenligi bilinci yaratmak.

3.KALITE CEMBERLERININ OZELLIKLERI

Kalite ¢emberlerinin dzelliklerini sbyle ssralayabmnz (Ozcan,
1985:20; ‘Schuler, 1987:446; Yayla, 1989:2-5):

a. Kalite cemberleri sorunlara ¢ézim bulmak, uygutamak ve sonug
almak amaci ile kurulmaktadirlar.

b. Grubu olusturan Gyeler géniillll olarak calismalara katilirlar.

c. Uzerinde galigilacak konu, (yeler tarafindan secilir, moeleme31
yapilir, arastirilir ve ¢ozilr.

d. Kalite gemberlerinin kendilerine 6zgi 6rg(it yapilart vardir. Her
grup kendi kendini yonetir (kendi yénetim kurulu vardir ). L

e. Cemberlerde gbrev alan tim dyeler galismalara baglamadan
dnce, yodun bir editimden gecerler. Uyelere istatistiksel anallz grup dina-
migi ve sorun ¢ézme teknikleri 6gretilir.

f. Kalite gemberleri ilk kuruldugunda grubun lideri formenden,
Gyeleri de iggdrenlerden olusurmus. Sonralari danismaniik gorevini
ylklenmis, grup liderleri de isgorenlerden secilmeye baglanmig. Bugin ise
grup liderligi gdrevi Gyeler arasinda sira ile ylritllimektedir.

“g. Cemberlerde iletisim kanallan yukaridan asagi oldugu kadar,
agagidan yukari dogru da g¢ok olumlu bir bigimde ¢aligmaktadirlar. iletigim,
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yalniz gcember Uyeleri arasinda kalmaz, lyeler ile yénetim arasinda da
dogrudan iletisim kurulur.

h. Cember toplantilan haftada bir kez (1 saat) yapilmaktadir. Bu
konuda bagska dlzenlemeler uygulayan sirketler de bulunmaktadir.
-Ornegin, haftada bir kez yarim saatlik toplanti yapanlar iki haftada bir 1
veya 2 saatlik toplantilar diizenleyenler. : :

1. Cemberler, sadece kalite sorunlarina bagl kalmamaktadirlar. Top-
lantilarda glvenlik, egitim, standardizasyon, Gretkenlik gibi konulan da ele
almaktadiriar.

4.KALITE CEMBERLERININ BASARISINI ETKILEYEN
SORUNLAR

Kalite cemberini en ¢ok etkileyen sorun ydnetimdir. Kalite gemberi,
Gst ydnetimin tam destedi olmadan gergeklestirilemez. Eger, Ust yonetim
programa gereken deste§i vermezse, bazi sorunlar dogabilir. Ornegin,
proses Uzerinde geredinden fazla kontrol uygulayan, sorunlarin ¢ézilimesi
icin Uyelere emirler veren, cember Uyelerine kisith bilgiler veren bir
ybnetimin olusmasi gibi (Metz, 1981:71).

Orta dlzey yéneticiler ve ilk asamadaki gézetmeler, genellikle kalite
gemberlerine karst direnirler. Clnk{ kalite ¢emberlerini, kendi otoriteleri
icin bir tehlike olarak gorirler. Kimi yoneticiler, verimdeki artiglarin sadece
gelismis teknolojiden veya yénetimin yol gostericiliginden ileri geldigine, ki-
mileri ise ydneticilerle isgdrenler arasi iliskilerde, negatif destekleme ya da
korku uyandirmanin dogru olduguna inanirlar. Orta dlzey yoneticiler, ye-
terli zamanlart olmadigini ileri slirerek programi baltalamaya gahsabilirler.
Ya da ¢cemberden, kendi fikirlerini ve projelerini kullanmak igin yararlan-
maya caligabilirler (Ruffner ve Ettkin, 1987:11). _

Orta dizey yoneticiler, kalite gemberleri i¢in hazirlanan ilk planda
yer almalidir. Bunun icin orta dlizey yoneticiler, 6zel bir caba gdstererek iyi
bir egitimden gecmelidirler ki gemberin asamalarini ve amaglarini iyi kav-
rayabilsinler. Kalite gemberilerine katilimin énemini daha da vurgulamak
icin, bu katthim tardi, yéneticilerin performans degerlendirme siirecine dahil
edilmelidir (Metz, 1981:71).

Diger ybnetim sorunlan sunlari igerir (Blair ve Whitehead, 1984:17). .

- Yonetimde uyusmazlik (galisma sireci boyunca kaliteye bak-

maksizin output artisinda i1srar etme),

Cember liderleri olarak gorev yapan daha alt dizeydeki gozet-
- menlerin, gereken ig becerisinden yoksun oluglari,

Gember Gyelerine yetersiz geri besleme (feedback) verilmesi,

Kisa donemli sonuglar Gzerinde gereginden fazla durmak,

Onemli pozisyonlardaki yéneticilerin isten ayriimalar.

1
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Kalite gemberlerinin uzun dénemli basarisini garantilemek igin bu
kavram, kalite gemberlerini bir yénetim araci olarak ele alan gériigiin aksi-
ne yoénetimin felsefesine nifuz etmelidir. Yénetim, yukarndan-asagiya
yonetim olmak yerine, asagidan-yukariya ydnetim seklindeki cok dnemli
bir degisime kendini hazirlamalidir (Ruffner ve Ettkin, 1987:12).

Bir diger sorun ise, 6rgitin kalite gember uygulamasina hazir
olmasi ile ilgilidir. Bir kalite gember programini Gstlenen bir érgitin yapisi,
katilimca yonetimi destekleyici olmalidir. Orgiit, isgérenlerin becerilerini
desteklemeli ve tesvik etmelidir. Kaynaklar, isgérenlerin gelisimine, grup
calismasinin saflanmasina ve iletisim kanallarinin agiimasina yardimcl
olmaldir. Gunkl, gember Uyeleri, normalde isgbrenlere dagitilmayan bir
takim kaynaklara ve bilgilere gereksinme duymaya baglayacaklardir.
Dolayisiyla 6rgiitiin dikey ve yatay iletisim agdi (resmi ve gayri resmi), bilgi-
nin paylasiimasi igin duyarll olmalidir (Ruffner ve Ettkin, 1987: 12).

Bir diger 6rgitsel engel, firmanin 6dil sistemi olabilir. Kalite
cemberleri, gldileyici bir araci olarak uzun dénemli pozitif desteklemeyi
dayanmaktadir. Davraniglan etkilemek igin, isgérenlere karsi agik ya da
gizli tehdit ve cezalan kullanan &rgitler, bu tutumlarini degistirmelidirler.
Uzun dénemde slrekli bir basariyi saglamak icin, 6rglt, kar paylasimi gibi
bir plani baslatmayi disiinebilir ve bdylece isgdrenler verimlilikteki
gelismelerin parasal yararlarini paylasabilirler (Metz, 1981:74). )

Yetersiz bir plan, bir diger 6nemli sorundur. Kalite cemberini uygula-
mak icin verilen karardan sonra, ydnetim cogunlukia hizli sonuglar aimaya
yonelir. Birdenbire ulasilan bir sonug, basarn icin gereken anahtar 6geleri
gbzden kagcirabilir veya azaltabilir. Ornegin, firma iginde yapilan bir reklam
kampanyasi, kalite gemberi kavramini tim gember (yelerine, diger
calisanlara, tim bolimlere ve tim yonetim dizeylerine aciklamalidir.
Hemen uygulamaya gegmektense pilot bir departman segip gruplar
olugturmanin daha iyi olacag: belirtiimektedir. Yani, basar igin kiaguk
boyutlu bir program ile baglayip yavasca ilerlemek gerekmektedir. (Collard
ve Dale, 1985:30;Ruffner ve Ettkin, 1987:12).

Planlama agamasi boyunca kimi zaman goézard: edilen bir anahtar
dge vardir ki o da yUritme komitesidir. Yiirlitme komitesi, Uyelerinin uygun
olmayan amagclar olusturma, gergekgi olmayan teslim tarihleri saptama ya
da temel program dizaynini (onu gergek bir kalite ¢emberi olmaktan
ctkaracak tarzda)degistirmelerini 6nleyecek bigimde 6zenle segilmeli ve
efitilmelidir (Ruffner ve Ettkin, 1987:12).

Sendikalasmanin oldugu kuruluslarda, bir sendika temsilcisinin bu-
lunmast gerekir. Aslinda bu kisi, ylriitme komitesinde gdrev yapmak (zere
caginimalidir. Sendikalar, ¢odu kez kalite gemberlerini, ydnetimin
isgérenlere bir sey vermekien ¢ok onlardan yararianmasi - seklinde
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algilarlar, ya da ¢emberlerin, sendikalari ortadan kaldirmak icin kullanilan
bir yol oldugundan kuskulanirlar. Sendikalara verilen yetersiz bilgi bu
kuskuyu koértikler. Sendikalar, programin amaglarini ve isgorenlere olan
yararlarnini 6grendikce, kalite gembetlerini desteklemeye baslariar (Ruffner
ve Etkin, 1987:12).

Diger sorunlar ise asagida siralanmaktadir (Ruffner ve Ettkin,
1987:12):

- Teknik ve istatistiksel konulari yetirince vurgulamama ve Uyelerin
bu konulardaki egitiminde bagarili olamama,

- Yonetimi, stirekli ve dizenli olarak bilgilendirememe,
Gelismeler konusunda lyeleri bilgilendirmedeki yetersizlik,
Cember lyelerinin yénetime iliskin algilamalari,
Diger gruplarin s6z sahibi olmasi,
Cemberlerin ¢ok zor sorunlari segcmeleri,
Yetersiz koordinatdr segimi,
Birbirine bagh gruplarin 6rgiite yerince katkida bulunmamasi,

- Cembere katilmayan Uyelerin, ¢cember Uyelerini kendilerine gikar
saglayabilecekleri seklinde algilamalarini hesaba katmama,

- Diger kuruluglarin basanl programlarindan yola ¢ikarak ulagiimasi
disunilen kazanglar abartma,

- Gember toplantilarim isgdrenlerin sikayetleri icin yapilan bir foruma
déndstiren zayif bir liderin segimi.

SONUC

Kalite gemberleri, son yillarda en ¢ok dikkat ceken ve uygulama
agisindan en fazia yayginlik kazanan bir yaklasim olmustur. Japonya'nin
son 20-30 yii iginde endlstri alanindaki yikselisinde pek ¢ok faktor
yaninda kalite gemberlerinin en énemtii roll oynadif kabul edilmektedir.
Yakin bir gegmise kadar "ucuz, fakat kalitesiz mal" Gretmekle taninan Ja-
ponya'nin mallari, bugin dinyanin en glvenilir, en kaliteli mallan
olmustur.

Kalite gemberlerinin bagarili olabilmesi igin dncelikle;

- Ust yénetim kalite gemberlerine tam destek vermeli,

- Orgiit kalite gember uygulamasina hazir olmall,

- Cember Uyelerine yeterli egitim verilmeli,

- Cember liderleri gereken is becerisine sahip olmali,

- Yetersiz koordinatdr secilmemeli ve ayrica makalede s6z( edilen
dider sorunlar Gizerinde de énemle durulmalidir.
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DERGIYE YAZI GONDERECEKLERE
DUYURU

C.U. iktisadi ve Idari Bilimler Fakiltesi Dergisi yilda 1 kez, Nisan ayinda
gikacaktir.

Calismalar sekil, cizelgeler ve kaynakga dahil 15 sayfayi ge¢meyecek
sekilde asagidaki bicimde yazilmalidir.

. Ozet (en gok 200 kelime) Tirkce ve diger dilde
. Girig

. Materyal ve Metod

. Arastirma bulgular, tartisma ve sonuglar

. Kaynaklar

Ana boltim basliklari her bolimin sol Ust kenarina gelecek sekilde en
kuctuk harflerle yazilmahdir. Ozet ve Abstract blylk harflerle metnin sol
kenarina konulmalidir.

Metinde kaynak bildirme "Yazar ve Yil" esasina gére yapiimalidir. Me-
tinde yazann adi gegmiyorsa parantez igcinde yalnizca basim yili belirtiimelidir.
Ornek "...... Bayhan (1986)...... * Birden fazla kaynafa ayni anda atif
yapiliyorsa yazarlarin soyadlarina gére alfabetik siraya konmali ve birbirlerin-
den noktall virglille aynimalidir. Ornek "..... (Bayhan, 1986; Demir, 1985)......".
Yararlanilan kaynagin ikiden fazla yazan varsa, birinci yazarin soyadi verilmeli
ve "v.d" ibaresi "ve digerleri" anlaminda kullaniimalidir. Ornek “........ (Bayhan
v.d. 1984)........

Metin igcin yer alan resim, gekil, grafik ve haritalar "Sekil" adi altinda
gosterilmeli; sekil, grafik ve haritalar ¢ini mirekkebi ile aydinger kagidina veya
beyaz kuse kagidina gizilmeli, resimler, parlak fotograf kagidina siyah beyaz
net basiimig olmali, tim gekiller sirastyla numaralandlrnmah ve sekil alt yazilarn
kuguk harflerle yazilmalidir.







