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Ozet: Ginimizde, kiresellesme sirecinin getirdigi  yogun rekabet
ortaminda isletmelerin  slrekli degismesi ve gelismesi TKY ve
Benchmarking’in 6nemini ortaya koymustur.. Toplam Kalite Yénetimi ve
Benchmarking, daha iyiyi, en iyiyi bulmayi, hi¢cbir standardin nihai olarak
kabul edilmedigi ve sektdriin sartlarina, isletme Kdiltiriine ve organizasyonun
Ozelliklerine gbre bu bulgulari igletmelere uyarlayarak lider bir isletme olmayi
amacglayan bir sdrectir. Bu slrecgte Kalite gelistirme faaliyetleri hic
bitmeyecektir. Bu ¢calismada Toplam Kalite Yénetiminin etkinligini artirmada
énemli bir teknik olan kiyaslama (benchmarking) kavrami tartisiimaktadir.

Anabhtar kelimeler: Toplam Kalite Yénetimi, Benchmarking

Total Quality Management and Benchmarking

Abstract: Nowadays, changing and developing of organizations has brought
up importance of Total Quality Management and Benchmarking in intensive
competition situation was come by globalization process. Total Quality
Management and Benchmarking are processes that aiming; to find the better
one or the best, not to accept any standard as a final, to be a leader
organization by adapting these findings in respect of sector conditions,
organization culture and characteristic of organizations. Developing of
quality activities is never come to the end in the process. In this study,
concept of Benchmarking as an important technique to increase effect of
Total Quality Management is discussed.
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Giris

Degisen ve gelisen dinyada her seyin cok cabuk tiketilmesi ile bilgi
¢agindaki ikilemeler, bilisim teknolojilerindeki yasanan hizli gelismeler
farklilagsan musteri ihtiyac ve beklentileri isletmelerde yeni ydnetim teknikleri
gelistirme ve bu teknikler arasinda secim yapma ihtiyacini dogurmustur.

isletme yonetimleri bir isletmenin pazarda mevcut durumunun ne
oldugunu ve gelecekte nerede olacagini bilmesi icin, stratejik ve operasyonel
dlzeylerde birgcok performans kriterleri  belirleyip, zaman igindeki
gelismelerini bu kriterlere gore 6lgmek ve degerlendirmek durumundadirlar
(Bedik, 2002: 113). Gergekten global bir dinyada isletmeler rekabet
glgclerini korumak, sdrekliligi saglamak, sdrekli gelisme ve iyilestirmeye
6nem vermek ve daha kaliteli bir Griind daha ucuza ve digerlerinden daha
¢abuk dretmek durumunda kalmaktadir. Tim bunlari yerine getirebilmek igin
glnidmiz isletmelerinin kullandigi tekniklerden bir tanesi de Toplam Kalite
Yoénetimi (TKY) teknigi olarak Benchmarking’dir.

Benchmarking ile isletmeler kendi performanslarini artirmak amaciyla,
muikemmelligiyle taninmis isletmelerin Grinlerini, hizmetlerini kendilerinin
sahip olduklari ile kiyaslayarak, onlarin en iyi uygulamalarini kendi
kuruluglarina adapte etmektedirler. Bdylece sirekli gelisim saglanarak
islevsel sirecler iyilestiriimekte, verimlilik ve kalite artirlmaktadir. Sonugta
gunimizin kiresel rekabet kosullarinda Ustinlik  saglayabilmenin
baslangi¢ noktasi olan en iyi mUsteri hizmeti yaratilabilmektedir.

GUndmiz igletmeleri icin Toplam Kalite Y&netimi, uzun dénemde
yasamin devam ettirimesi ve siOrdUrllebilir rekabet Gstunligundn
saglanmasi gibi nihai sonuclara odakh ve musteri beklentilerine uygun bir
surectir. Benchmarking calismalari bu sirecin etkinliginin artiriimasinda
gerekli olan bilgilerin toplanip kiyaslanmasini saglayan bir yonetim teknigidir.

Bu calismada, isletmelerin Toplam Kalite Yénetiminin Benchmarking
ile iligkisi incelenmigtir. Bu dogrultuda éncelikle Toplam Kalite Yénetimi, TKY
ile Benchmarking iligkisi, Benchmarking’in TKY ile ortak noktalari, TKY
acisindan musteri hizmetleri siirecinde Benchmarking'in énemi Uzerinde
durulmustur, TKY ve Benchmarking'de sirekli gelisme konulari
bahsedilmistir. Son olarak, Toplam Kalite Y®&netimi'nde Benchmarking
egitiminin nasil kullanildigina ve TKY’de kiyaslama calismalar ile nasil
sirkete faydalar saglanacagina yer verilmigtir.
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1. Toplam Kalite Yonetimi

20. YUzyilin son ¢eyreginde kiresellesme nedeniyle dogan acimasiz
rekabet ortaminda, sanayi ve ticarette yeni bir déneme girildi. TKY ydnetim
anlayisinin genis pazarlara hakim olma ve bliyik o6lcekli Gretimde bulunma
avantajindan dogan Uretim 0stinligld ve maliyet diasdkliga ile rekabet
anlayisini yikmis, yerine kalite ve hiz Gstinliga ile rekabet anlayisini
getirmistir (Ozer, 2008: 249).

TKY, isletme faaliyetlerine yén veren cagdas y6netim anlayislarindan
birisidir. Ancak bu konu 1980’lere kadar tim igsletme faaliyetlerine ydn
verebilecek ayri bir yénetim disincesi olusturacak diizeye gelememistir.
1950’li ve 1960l yillarda Philip Crosby, Edward Deming, Armand V.
Feigenbaum, Joseph Juran ve Edward Ishikawa basta olmak Uzere cesitli
bilim adamlari tarafindan vyapilan calismalar ve ileri sdrilen fikirler,
globallesme olarak ifade edilen ortamin ortaya cikmasi ile birlikte kalite
konusunun tim isletme faaliyetlerine yén veren temel bir kavram haline
gelmesine yardimci olmustur (Kogel, 2003: 378).

Kalite gelistirme uzun zaman alan, inan¢ sureklilik ve birlikte ¢alisma
gerektiren zorlu bir ugrastir. Kalite gelistirme faaliyetlerinin basariya
ulasmasi i¢in kalite kdltdrinin olusturulmasi ve onun temel 6gelerinin gok iyi
anlasilmasi ve uygulanmasi gereklidir. Kalite kultarinin yedi temel 6gesi
vardir. Bunlar;

e Taleplerin kargilanmasi
e Uretimin her asamasinda &nleyici tedbirler
e Ik seferde dogru yapmak
e Gelisim igin 6lgtime
e Miusteri - satici ortakligi
e TdOm calisanlarin aktif katilimi
e  Surekli gelisim
Bu kdltdriin, kaliteyi gindemde tutan ve kurulusun gelismesini

saglayan bir felsefe, dislince tarzi olarak gelismesi ise TKY kavrami olarak
ortaya cikmistir (Ak ve Sargutan, 1996: 56).

TKY, kuruluglara sirekli gelismeyi 6ngéren bir ortam saglamaktir.

insan odakli ve musteri tatminini hedefleyen bir yénetim diisiincesi ve
felsefesidir (Tekin, 2004: 35).
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TKY felsefesinde hizmetlerin ve Uretimlerin gelismesine ydnelik amag
birligi yaratilarak ve bu siirecgte rekabetci olmak benimsenerek kuruluslar icin
yeni firsatlar yakalayabilmek hedeflenmektedir (White ve Wolf, 1995: 3).

TKY felsefesinin yararlarini asagidaki sekilde siralamak mdmkinddr
(Tikici, 2004: 18);

e Kurulusun tim faaliyetlerinde bir canhlik olusur.
e Toplulugun ayni amag ve hedef dogrultusunda ¢alismasi saglanir.

e Bolimler, birimler kendi islerini daha etkin ve verimli bigcimde yurdtir,
gelistirir.

e Etkilesim icinde olan birimlerin ortak sorunlari en kestirme kalici
bicimde ¢6zimlenir.

e Calisanlarin bilgi ve beceri dliizeyi yikselir, motivasyonu artar.

e Uretkenlik ve diger rekabet unsurlari daha hizli bir gelisme gésterir.

Bu baglamda TKY, uzun vadede miusterinin tatmin olmasini,
basarmayi, kendi personeli ve toplum igin avantajlar elde etmeyi amaglayan,
kalite Gzerinde yogunlagsmis ve tim personelin katiimina dayanan bir
yénetim bicimidir. Ust kademe yoéneticilerin isin icine surekli ve etkili bir
sekilde girmesi ve tim personelin sirekli egitiminin saglanmasi bu modelin
basarisi igin kaginilmazdir (Efil, 2006: 61)

TKY, kurulustaki herkesin kontrolleri altindaki slreclerin sirekli ve
asla sonu olmayan bir sekilde iyilestiriimesine katilmasidir. Temel amag i¢ ve
dis mosterileri tatmin etmektir. TKY’de bircok sekilde ekip c¢alismasi
uygulamalar yapilr, isgorenler sirekli egitim programlarina katilarak
gelistirilir, kurumdaki herkesin katilimciligi cesaretlendirilir, musteri ve
tedarikciler iyilestirme sirecine dahil edilir (Bozkurt, 2003: 7).

TKY’de miusteri tarafindan tanimlanan kaliteye 6ncelik verilerek,
isletmenin Grin ve hizmetleri yaninda yénetimin de kalitesini ve verimliligini
artirmayi hedefleyen bir ydnetim sistemidir (Koparak, 1997: 321).

TKY’nin temel amaci kuruluslara sirekli gelismeyi éngdren bir ortam
saglamaktir. TKY, insan odakl ve musteri tatminini hedefleyen bir y&netim
dUsiincesi ve felsefesi olarak galisanlarin sadece is yerindeki faaliyetlerini
degil, evlerinde, 6zel hayatlarinda ve tim sosyal iliskilerindeki davraniglarini
kapsayan genis bir etki alanina sahiptir. Bu genis alanda ise iliskin mantiksal
bir distince bigimi olusturmak, kaliteyi gelistirmek icin ¢alisanlarda gudileme
saglamak ve rekabeti 6ngéren bir sirket Kltlrd olusturmak amaglariyla
etkinlikte bulunur (Ozer, 2008: 251).
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TKY’nin hem slre¢ hem de insancil unsurlarinin temel misyonu,
degisimi  ybnetebilerek “kalite” ye ulasmaktir. TKY, degisimlerin
ybnetiimesinde ve rekabet gicini gelistirmede yiksek hiz saglayan bir
sistemdir. Bunu gerc¢eklestirirken kalite — maliyet — temrin — verimlilik — kar
iliskisine, geleneksel anlayistan farkli bir bakis agisindan yaklasmaktadir
(Tikici, 2004: 56).

2. Benchmarking ve TKY iligkisi

Toplam Kalitede uygulanan faaliyetlerin ve proseslerin gelistiriimesi,
kullanilan tekniklerle ve sonuglarin degerlenmesiyle gerceklesebilir. isletme,
proseslerinde yapacagi gelistirmeleri, disaridan karsilastirma yoluyla elde
edecegi bilgilerle de saglamaktadir.

Benchmarking, TKY’nin rakip sirketlerin kalite standartlarini
6grenmede yardimci olan énemli bir bdlimidir. “Benchmarking, ilerleme
girisimleriyle baglantida en iyi uygulamayi ve karsilastirmali insa etme
yetenegini 6lcmeye yarayan bir yetenek Ol¢lsi aletidir.” Toplam kaliteye
6nemli bir bilgi saglayan Benchmarking sirekli gelisime inanmis kuruluglarin
musteri doyumu ve rekabet Ustinligini hedefleyerek, Grlin, hizmet ve
sureclerde Ornek alinan lider kuruluslarin gelismis ve etken uygulamalarini,
kendi kuruluslarina uyarlamak amaciyla kullanacaklari bir karsilastirmali
6lgme ybéntemi olarak ifade edilebilir (Demirci, 2010: 146).

Bu baglamda genis bir iyilestirme sirecinin entegre bir pargasi olan
benchmarking, TKY metotlari ile stireglerini destekleyen ve sirekliligi olan bir
yaklagimdir (MPM, 2002: 3).

Gunumuzde, sirekli gelisme felsefesine gbre yoénetilen isletmelerin
Benchmarking’i TKY’nin ayrilmaz bir pargasi olarak gérmelerinin nedenleri
sunlardir: (Dokuzer, 2006:25)

e Diger sirketlerin ulagsmis oldugu performans seviyeleri baz alinarak
surec gelistirme projeleri icin hedeflerin olusturulmasi,
e Sireglerin olusturulmasi i¢in daha iyi yollarin teshis edilmesi

e Bir slrecin gerceklestiriimesi icin alternatif metotlarin daha iyi
sonugclar verebileceginin ispatlanmasi,

e Kliselesmis varsayimlarin ve kisitliliklarin ortadan kaldirilmasi,
e Karar vermede 6znelligin azaltiimasi

e Yeni fikirlerin tesvik edilmesi, basliklar altinda toplanabilir.
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Benchmarking, kalitenin arastiriimasi igin isletme disindan bir bakis
acisi saglamaktadir. Bu bakis agisini elde etmeye yarayan benchmarking,
isletmelerin  dikkatlerini, rakipleri ve dinyadaki gelismeler Uzerine
cevirmelerini saglayacak en iyi ydontemdir (Karalar ve Sinmaz, 1998: 66).

Temel arac olarak kabul edilmesinin nedeni ise, isletmelerin anahtar
sureclerinde cok belirgin iyilesmelerini yapabilmeleri ve gerceklestirilen
sureci daha hizl ve etkin bir bigcimde ileriye gétlrebilmeyi saglayabilmesidir
(George ve Weimerskirch, 1994: 207).

Yeni ybnetim anlayisinda igletmeler basarinin masteri tatmini ile
saglanacagini benimsemiglerdir. Benchmarking’in temelinde olan dlstincede
musterilerin ihtiyaglarini ve isteklerini anlamak ve muisteri memnuniyeti
saglamaktir. Benchmarking yapan FedEx, Xerox ve Motorola gibi
isletmelerin 6ncelikli amaci, misteri tatminini saglamak olmustur. Yapilan
¢alismalar sonucu, masteri tatmini saglamanin ayni zamanda igletmenin
finansal basarisina da katkisi oldugunu gérmuslerdir (Karalar ve Sinmaz,
1998: 67).

Toplam Kalite Yonetimi Calisanlarin
| Tatmini : .
> Calisanlarin Isletmenin
Basarisi
Katihimi L1 Mdusteri Tatmini || :
> Sorun Cézme . » Pazar Payi
] Islevsel Basari
> Misteri Odagl > Verimlilikte > Nakit Akisi
Yatirimin .
> Kalite Gorusu — DNl » Urin Maliyeti
o » Misteri
> Tedarlkgllerle Teslimati
Iliskiler

Sekil 1. Toplam Kalite Yénetimi ve Benchmarking (Karalar ve Sinmaz,
1998:67)

Toplam Kalite Yénetimi ile Benchmarking’in ortak noktalari bu iki
yaklasimin ne kadar i¢ ice oldugunu gdstermektedir (Yicesoy, 2006: 26);

e Basarli Benchmarking ve TKY uygulamalar sayesinde firmalarin
Pazar payi, verimliligi, rekabet glict ve karlilik dizeyi artar.
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e Her iki yéntemde de hedef, karlihgi garanti altina alacak ve artiracak
sistemleri kurmak ve siregleri gelistirmektir.

e Ust ydnetimin Toplam Kalite Y®énetimi ve Benchmarking
uygulamalarini sahiplenmesi gerekmektedir.

e Her iki ydntemde de faaliyetlerin nasil diizenlenecegdi ve gelistirme
Onerileri calisanlar tarafindan yénetime sunulmaktadir. Sistemleri ve
surecleri o isleri yapanlar gelistirmekte; ydneticiler ise calisanlar
tesvik etmekte ve onlara imkan saglamaktadir.

e Benchmarking ve Toplam Kalite Yoénetimi calisanlarinda temel
amag; sirketin hedeflerine ulasmasidir. Benchmarking ve TKY
gcalismalarinda, ydneticiler ve c¢alisanlar bu hedefleri ortaya
koymakta ve hedeflere ulagsmak icin planlar yapmaktadirlar.

e Benchmarking ve TKY ekip ¢alismalaridir. Galisanlar arasinda yatay
ve dikey olarak iletisim iyilesir.

e Basarii TKY ve Benchmarking c¢alismalari sonucunda malzeme
kaybi, zaman kaybi, yeniden isleme, stok ve musteri sikayetleri
azalir; tedarikgi ve taseronlarla iligkiler iyilesir; masterilerin glveni
kazanilir ve/veya var olan glvenleri strddrdldr.

e TKY ve Benchmarking calismalarinda istatistiksel —metotlar
kullaniimakta; maliyet hesaplari ve slire¢ kontrol c¢alismalar
yapilimaktadir.

e Toplam Kalite calismalarina Benchmarking eklenerek belirlenen
dinya sinift performansina gecilmesi ve kdkten degisiklikler
yapilarak firmalarda iyilestirmeler gerceklestirilir.

3. Toplam Kalite Yonetimi Acisindan Misteri Hizmetleri
Siirecinde Benchmarking

TKY anlayisinin  temelini teskil eden ‘Muisteri Memnuniyeti'ni
saglayabilmek icin Benchmarking yonetsel aracinin kullanilmasi énemli
nedenlerden biridir. MUsteri istekleri, Benchmarking kullaniimadigi takdirde
ancak gecmise bakilarak, 6nseziler ve arastirmalar sonucu elde edilen
tahminlere dayanarak yapilabilir. Oysa Benchmarking ile pazarin gercekleri
gbrulir ve objektif degerlendirmeler yapilir. Bu ydnetsel teknik ile isletmeler
sadece kendi ig sireglerine odaklanmaktan kurtulup, gevrelerindeki 6rnekleri
de inceleme firsatina sahip olurlar (Ozgen ve Olger, 1998: 65)

Musteri hizmetlerinde benchmarking calismasi yapilacak slrecler bes
temel baslktan olusmaktadir. Bunlar (Bedlk, 2002: 66);
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e Mdsterinin / tUketicinin gereksinimlerini anlamak
e Mdisteri / tUketici iligkilerinin ydnetimi

e  Mdisteri / tUketicilere hizmetin ulastiriimasi

e Musteri / tuketici memnuniyetini dlgmek

e Mdisteri memnuniyetsizliginin giderilmesi

Musteri memnuniyeti ydnetsel bir teknik olan benchmarking icin de
anahtar unsurlardan biridir. Dolayisiyla benchmarking i¢ ve dig musterilerin
isteklerini tam olarak karsilayan bir anlayis icinde olmak anlamina gelen
muUsteri odakli yénetsel bir tekniktir (Sdral, 1999: 100).

TKY, hem igsel ve digsal musteri ihtiyacini karsilayan, hem de
yapilacak seyleri ilk defada dogru yapmanin édnemini vurgulayan bir yénetim
felsefesidir. TKY amaci, hem i¢gsel hem de dissal olarak musteri ihtiyaglarini
karsilamak icin bir misteri tedarikgi zinciri olusturmaktadir. TKY mdisteri
ihtiyaclarini tutarl bir sekilde karsilayabilmek igin cesitli fproblemleri
¢bzmeye yarayan arac ve teknikleri kullanan takimlarin performansina
glvenmektir. Bu nedenle TKY, takim halinde ¢alismayi 6ngéren “igletmeler
aras! kiyaslamayr” bir teknik olarak kullanmaktadir. Diger bir ifade ile
kiyaslama, toplam kalite strecinin entegral bir pargasidir.

Zain’e gbre TKY ve kiyaslama arasindaki baglanti su sekildedir; TKY
son musteri icin icsel deger ilaveli bir faaliyette iyilestirme yapma
donglsudir.  Benchmarking'i iyilestirme  ddnglsinin dogru ydnde
déndagini ve nihai amag yoéniinde gerekli cabalarin gdsterildigi garantileme
ve firsatlar tanimlamak icin gerekli dissal bir faaliyettir (Tikici, 2004: 3).

4. TKY ve Benchmarking’de Siirekli Gelisme

Surekli gelisme, TKY'nin en temel faaliyetidir ve surekli iyilesme ve
gelisme temel aragtir. Ust ydnetimin liderliginde, egitilmis personel, takimlar
halinde organize olacak ve “musteri odaklilik” sonucu belirlenen hedefler
dogrultusunda, strekli gelistirme 6gdesi gereklidir. Deming’e gbére “Uretim ve
hizmet sistemimizi sdrekli ve sonsuza dek gelistirmemiz” gerekmektedir.
Surekli gelistirme anlayisina gére tim (rin, hizmet ve sirecler, énemli
yatirimlara gerek kalmadan, her zaman iyilestirilebilir (Tikici, 2004: 27).

Bu cercevede kalite gelistirme faaliyetleri hi¢c bitmeyecek bir sireg

olarak dusUnulmektedir. Bu slire¢ icerisinde musteri tatmininde, musterinin
isletmeye glvenmesinde, rekabette, verimlilikte, sistemlerin ve insan
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kaynaklarinin iyilestiriimesinde sirekli gelisme temel bir aragtir (Demirkan,
1997: 272).

TKY anlayiginda standart hangi seviyede olursa olsun o standardin
iyilestiriimesini ve gelistiriimesini esas alir. Bu 6zelligiyle TKY; geleneksel
sure¢ ve yapilari bir yana birakarak, bunlarin yerine yaraticiliga ve degisime
acik olan yeni sireclerin yerlestiriimesini ifade eder. KAIZEN kavrami, ister
is hayati olsun ister sosyal hayat olsun hepsinin slrekli gelismeye agik
olduguna inanir. isi gelistirmek icin her zaman mimkin olamayacak
rastlantilar yerine, diizenli kiigik basamaklar ile ilerlemeyi 6ngérir (Ersen,
1997: 74).

Kaizen Japon’larin uyguladiklari degisimi yénetme tekniklerindendir.
Degisimin 6ninde giderek onu y®netme amacina ydneliktir. Kaizen'de
degisimin de bir gin degisime ihtiyaci olacaktir mantigindan yola
cikilmaktadir (Yenicgeri, 2001: 254).

Kaizen felsefesi benimsendigi taktirde, cok kiglk bir sermaye yatirimi
ile, bir cok kurulug Uretkenlikte carpici gelismeler saglayabilecektir. Kaizen’in
yararlari su sekilde siralanmaktadir (Fisher, 1998: 113);

e sletme icinde herkes énemli konulari daha ¢abuk kavrar,
e Planlamaya daha blyik 6nem verilmesi saglanir,
e Harcanan g¢abalar 6nemli konular Gzerinde yogunlasir,
e sin gelismesine herkes katkida bulunur,
e Maliyet ve sonuglar yerine siirec ve kaliteye dnem verilir.
Suarekli gelistirme fikri (Kaizen) aslinda Deming GCemberi’ne
dayanmaktadir. TKY’de kararlar kisilerin inang, disiince varsayimlarina gére

degil, “planla, uygula, sonuglarini degerlendir ve ona goére harekete ge¢”
anlayisi ile alinir.

TKY’nin temel felsefesi olan PDCA donglisii ya da Deming DénguUsi
ile bir kiyaslama projesinin adimlarini karsilastirabiliriz (MPM, 2002: 5).

TKY’nin  6nemli &geleri olan sirekli gelisme ve 6élcimleme
Benchmarking’in anahtar unsurlaridir. Benchmarking’in de temeli uzak
dogudur ve en iyinin iyisi olmayi hedefler. Bu nedenle de surekli gelisme ya
da Kaizen Benchmarking icin anahtar unsurdur (Stiral, 1999: 102).

TKY ve sirekli iyilestirme faaliyetleri iginde Benchmarking'in,

isletmenin performans temellerinin saglamlastiriimasi konusunda anahtar bir
rol oynadigini  gOstermektedir. Benchmarking olmadan kalite ne
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kurulabilecek ne de gelistirilebilecektir. Bir kurulusun kalite konusunda yol
alabilmesi icin mutlaka veri toplamasi ve isletme sireclerini diger isletmelerle
kiyaslamasi gerekmektedir (Fisher, 1998: 121).

TKY genel bir kavramdir. TKY’nin kapsami, organizasyonun organik
bltiin baglariyla faaliyetlerini ve bu faaliyetlerin gerceklestigi stregleri, i¢ ve
dis musterilerini, hatta tedarikgileri dahi kapsayacak kadar genis tutulabilir
(Koca, 2010: 193).

Tdm bu faaliyetlerin genigligi kalite konusunda isletme sirecleri dahil
kapsam acisindan Toplam Kalite Yénetiminin ardindaki bir felsefe ve yasam
tarzi igerisinde sirekli gelisme Kaizeni ifade eder. Kaizen degisimin éniinde
giderek, var olan durumun yetersiz bulunmasidir. Her sistemin
gergeklestirilebilecek bir yoni bulunmaktadir (Odaman ve Siiral 2006: 3)

Benchmarking de sireglerin, trin ve hizmetlerin kalitesi gelistirilebilir,
piyasada rekabet gucu artirilabilir, kar artinlabilir, daha kisa bir Grdn
gelistirme dbngustu saglanabilir, teslim sireleri kisaltilabilir, finansal
performans iyilestirilebilir ve tek tek isletmeler bazinda yapilan kiyaslama
yaninda Ulke dizeyinde uluslararasi rekabet glcinu artirmak amaciyla da
yararlanmak mimkandir (MPM, 2005: 10).

5. TKY Yonetiminde Sonuc¢ Degerlendirme Ve Kiyaslama,
Benchmarking Egitimi

Toplam kalitede uygulanan faaliyetlerin ve proseslerin gelistiriimesi,
kullanilan tekniklerle ve sonuclarin degerlenmesiyle gerceklesebilir. Amag,
belli alanlarda etkinligi, zaman yada elde edilecek birim agisindan artirmak
ve bunun igin sonuca ulasiimada katlanilan cabalarda degisiklikler
yapmaktir. Isletme, proseslerinde yapacag gelistirmeleri, disaridan
karsilastirma  yoluyla elde edecegi bilgilerle de saglamaktadir.
Benchmarking, TKY’nin rakip sirketlerin kalite standartlarini 6grenmede
yardimci olan énemli bir bélimddir. Benchmarking, ilerleme girisimleriyle
baglantida en iyi uygulamayi ve karsilastirmali inga etme yetenegini élcmeye
yarayan bir yetenek &l¢u aletidir.

Benchmarking yoéntemi, bir dlcme yéntemi olarak kuruluslara su
faydalari saglar;

e Karsilastirilabilir performans standartlar saglar,

e Lider kuruluslarin basari guglerini belirleyerek mikemmel
performansa nasil ulasilabilecegini gdsterir,
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e Surekli yeni bilgi girdisi saglar.

Benchmarking’de firmalar karsilikl olarak, birbirlerinden yararlanirlar.
Uygulamanin basarisi igin ele alinan iglevsel slrecler arasinda benzerlik ve
kargilagtirilacak nitelikler var olmalidir. Amag, belirlenen alanlarda yiksek
performansa nasil ulasildiginin 6grenilmesidir. Olglimler sistematik ve
nesnel olmal ve yeterli 6rneklere dayanmalidir. Benchmarking’le elde edilen
bilgiler tim yonleri ile arastirilarak érgitin tam ilgilileri tarafindan
paylasiimaktadir (Demirci, 2010: 146-147).

Her isletme benchmarking noktasinda birbirinden ¢ok farkli
uygulamalara sahiptir. Bazi igletmeler Benchmarking’igenel bir problem
¢6zme araci olarak kullanirken, bazilari da diger isletmelerden geri
kalmamak amaciyla bir stratejik ydnetim anlayisi olarak kullanir.(Geng,
2009:152).

Sonug

Yonetim tekniklerindeki cesitlenmeler yoéneticileri hem daha fazla
ybnetim aracina kavusturmakta hem de bu teknikler arasinda segim
yapmaya zorlamaktadir. isletmelerin kendi pazarlarindaki rekabette misteri
karakteristiklerinin  éneminin  anlasilmasinda, mdsteri memnuniyetinin
saglanmasinda ve musteri baghhidinin yaratiimasinda faaliyette bulunduklari
sektdrde lider olmak isteyen isletmeler icin Toplam Kalite belirleyici rol
oynayacaktir. Toplam Kaliteye dnemli bilgi saglayan Benchmarking sarekli
gelisime inanmis kuruluglarin masteri doyumunu ve rekabet GstinlGgind
hedefleyerek, Griin hizmet ve sireglerde 6rnek alinan lider kuruluslarin
gelismis ve etken uygulamalarini, kendi kuruluglarina uyarlamak amaciyla
kullanilan bir karsilastirmali 6lgme yontemi teknigidir. Olgimlerin sistematik
ve nesnel olmasi ayni zamanda yeterli érneklere dayanmasi belirlenen
alanlarda yiksek performansa nasil ulasildigini dgreterek, strekli yeni bilgi
girdisi ile Benchmarking'le elde edilen bilgiler belirlenen hedefler ve
gerceklesen faaliyetleri karsilastirarak, isletmelere sektor liderligini
getirebilecektir.

Surekli yenilenmeye ve gelismeye imkan taniyan, mikemmele
ulasmayi saglayan, rekabet glcinG artiran bu teknik; él¢iimlerin sistematik
ve nesnel olmasi. yeterli érnekleme dayanmasi ile belirlenen alanlarda
yUksek performansa nasil ulasildigini 6greterek, sirekli yeni bilgi girdisi
saglayarak yaratici ve yeni fikirler ortaya cikarmakta, islevsel sirecler
arasinda kaliteyi de artirabilmektedir.
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Benchmarking isletmelere uzun dénemde; varligini devam ettirmek,
rekabet avantaji ve sireklilik saglamak, rakipler karsisinda farkl Gstiinlikler
elde etmek, kuruluslara dénemli sidrecleri tanimlamak ve 6lgcme aliskanhgi
kazandirmak, en iyinin arayisinda olmak, problemleri ¢6zmeye ydnelmek,
artin ve hizmetin kalitesini iyilestirmek, maliyetleri diisiirmek, rekabeti en Ust
dizeye cilkarmak, sanayinin en iyi uygulamalarindan haberdar olmak,
musteri memnuniyeti saglamak gibi yararlar sunmakta, performanslarini
iyilestirmek, pazar paylarini ve karliliklarini artirma firsati yaratmaktadir.
Toplam Kalite Yénetim teknidi olarak kiyaslama, firmaya kendi igerisindeki
fonksiyon, sireg, ilke, strateji, vb. inceleme firsati sunarak firmanin kendi
Ustiin ve zayif yonlerini belirlemesini ve buna uygun plan ve stratejilerini
gelistirebilmeyi, “en iyiyi” 6grenmeyi, dis gevrenin sundugu firsat ve tehditleri
gbrme ufkuna sahip olmayi saglayabilecektir. Ust yénetimin destegi, yeterli
egitim ve motivasyon ile Benchmarking, isletmelerin rekabet giictiini artiran,
performans guclini gelistiren, TKY etkinligini saglayan bir teknik olarak
kullanilabilecektir.
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