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YEREL YONETIMLERDE TOPLAM KALIiTE YONTEMIi

Tezi Hazirlayan: Yesim ORKUT

Ozet

Giintimiizde 0zellikle firmalar arasi rekabetin artmast ile birlikte siirekli iyilesme ve
gelisme firmalarin en ¢ok iizerinde durduklari konu haline gelmistir. Bu baglamda kamu
kuruluglar1 ve yerel yonetimler de ©Ozel sektoriin siirekli iyilesme ile kalite yonetim
sistemleri kurma siirecinden etkilenmis ve kendi kalite sistemlerini kurarak halka en iyi
hizmeti vermeye cabalamaya baslamislardir. Kalite yonetim sistemi olarak da siirekli
yenilige acik bir bakis agisina sahip olan Toplam Kalite Yonetimi (TKY)'yi giindeme
getirmislerdir. Bu tez calismasinda Tiirkiye’deki yerel yonetimlerin TKY yi benimseme

stireci tizerinde durulacaktir ve TKY’yi benimseyen bir belediye drnegine yer verilecektir.

Anahtar Kelimeler: Kalite, Toplam Kalite Yonetimi (TKY), Yerel YoOnetimler,

Belediye



TOTAL QUALITY MANAGEMENT IN LOCAL GOVERNMENT

Presented By: Yesim ORKUT

Abstract

Due to the increasing competency between the companies, continuous
improvement and development has become a major issue in the Today’s companies. As a
result of this, public sector organizations and local governments have been effected by the
private sector’s quality management systems and began to sustain the best service quality
to the local citizens. Total Quality Management has gained the priority among the quality
management systems by these organizations. In this thesis, the TQM process of the local
governments in Turkey will be emphasized and a municipality that has applied TQM will

be explained.

Keywords: Quality, Total Quality Management (TQM), Local Governments,
Municipality
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GIRIiS

Diinyanin giderek ekonomik bir biitiinliikk olusturma siireci olarak tanimlanan
kiiresellesme, 1980’den sonra olduk¢ca hiz ve Onem kazanmaya baslamistir.
Kiiresellesmeyle birlikte artan rekabet, iilkeleri de organizasyonlar1 da rekabet giiglerini
artirmak icin bir takim arayiglara yoneltmistir. Bir bagka deyisle, iilkeler, yeni kiiresel
sartlar altinda eski koruyucu politikalarim ve kuruluslarimi, daha rekabetci ve etkin
gerceklestirecek metotlarla degistirmeye calismaktadir. Bu donemde kamu yonetiminin
yeniden yapilanmasi, iilkelerin giindeminin ana konularindan biri olmustur. Bu siire
icerisinde bir¢ok iilke, kamu yonetiminin yeniden yapilanmasini, kiiresellesen diinyaya ve
artan rekabete uyum saglamak i¢in bir gereklilik olarak gormiistiir. Kiiresel rekabete uyum
saglama arayis1 ¢ercevesinde, kamu yonetiminde yeniden yapilanma calismalari, 6zellikle

1990’dan sonra giindeme gelmistir.

1990’larda baslayarak kalite yonetimi konusunda Tiirkiye’de de giderek artan bir
ilgi baglamistir. Diger bir¢ok iilkede oldugu gibi 6zel sektor bu konuda Onciiliikk yapmustir.
Kog¢ ve Sabanci gibi biiyiik holdingler firmalarinda kalite yonetimi uygulamistir. Kalite
yonetimi, bankaciliktan yiiksek Ogrenime kadar her sektdorde karsimiza c¢ikmaya
baslamigtir. 1990’larin ikinci yarisindan itibaren de kamu sektorii kalite yOnetimi
uygulamalarina baslamistir. Tiirkiye’deki bu cabalar merkezi bir yOnetimle sistematik

olarak degil, bireysel, organizasyonel ve birimsel olarak gelismistir.

Bu calisma kapsaminda da kamu kuruluslarindan biri olan belediyelerin kalite
yonetimi siireci lizerinde durulacak ve toplam kalitenin belediyeler acisindan Gnemi

vurgulanacatir.

Calismanin ilk boliimiinde kalite yonetimi aciklanmistir. Kalitenin unsurlari
belirtilmig, tarihsel gelisimi anlatilmistir. Kalite kavrami sektorlere gore incelenmis,
hizmet, kamu ve yerel yonetimlerdeki kalite anlayislar1 detayli olarak ele alinmistir.
Sonrasinda Toplam Kalite YOnetimi kavramina girilmis ve sirasiyla yararlari, tarihsel
gelisimi, felsefesi, temel goriisleri ve amacl ar1 agiklanmistir. Toplam kalite yonetiminin
onemli elemanlar1 incelenmis ve basarisini engelleyen faktorler sayilmistir. Ikinci boliimde

ise yerel yonetim kavrami ele alinmis ve varlik nedenleri incelenmistir. Belediyeler



kavramsal cercevede acgiklanmis ve belediye organlarinin gorev ve yetkileri iizerinde

durulmustur. Belediyeler ve TKY siireci de bu boliim de incelenmistir.

Uciincii boliimde de Beylikdiizii Belediyesi ve Beylikdiizii Belediyesi TKY

Calisma Ornegi ve detayl olarak aciklanmustir.



I. BOLUM
KALITE VE TOPLAM KALITE YONETIMINE GENEL BiR BAKIS

1. KALITE KAVRAMINA GENEL BiR BAKIS

1.1. Kalite Yonetimine Iliskin Kavramlar
1.1.1. Kalite Yonetimi

Kalite kelimesi son yillarda bir slogan halini almistir Genellikle ¢ok farkli
anlamlarda kullanilmakta ve bazi1 zamanlarda da yanlis anlagilmalara sebep olabilmektedir.

Bu sebeple, kalite kavramina aciklik getirmek yararli olacaktir.

Kalite (Qualites) Latince “nasil olustugu” anlamina gelen “qualis” kelimesinden
gelmektedir. Gergekte kalite kelimesi ile hangi iiriin veya servisten bahsediliyorsa onun
gercekte nasil oldugunu belirtmek maksadindadir. Kalite S6zciigii hangi iiriin ve hizmet
icin kullaniliyorsa, onun gercekte ne oldugunu belli etmek amacini tasimaktadir. Giindelik
dilde kalite, iiriin veya servis ile ilgili iistiinliikleri belirtir. Bu 6zelligi ile kalite 6znel bir
anlam tasimaktadir. Oznel bir yapr tasiyan kalite, icinde bulundugu iilkeye, yasam

diizeyine, zevklere, geleneklere ve toplumsal diizene gore degisiklik gosterir.

Oznel kalitenin yaninda bir de nesnel bir deger tasiyan dlgiilebilen ve ¢ogunlukla
kalite standartlarina gore belirlenen nesnel kalite de mevcuttur. Kalite sorusuna cevap

verebilmek icin iirliniin ve servisin agagidaki ozelliklerini bilmek gerekmektedir:
e Fonksiyonel ozellikler: Uriin veya servisin amacini gerceklestirebilme yetenegi
ile ilgilidir
e Kalite ozellikleri: Uriin veya servisin daha iyi nasil yapilabilecegi ile ilgilidir."
Kalite ile ilgili bircok tanim bulunmaktadir ve bunlar arasinda bir tanim birligi
bulunmamaktadir. Eskiden, en giizel, en 1iyi, en biiyiikk gibi tanimlanirken teknik

ozelliklerine gore de tolerans sinirlari igerisinde spesifikasyonlara uygun olarak anlagilirdi.

Fakat giiniimiizde iiriin veya hizmet satabilmek icin en biiyiik, en pahaliy1 tiretmek degil

' http://uzak.mersin.edu.tr/UserFiles/bil/kalite/k1t2.pdf (02.09.2007)



miisteri grubu belirlenerek miisterinin istek ve beklentilerini karsilamak 6n plana ¢ikmustir.
Ciinkii bir mal veya hizmet herkes tarafindan begenilemez. Bu sebeple Oncelikle hedef
kitle belirlenmeli ve bu hedef kitleye uygun stratejiler gelistirilmelidir. Bu baglamda artik

kalite “miisteri beklentilerini karsilayabilirlik” olmustur.

Onceleri standartlara uygunluk olarak ifade edilen kalite giiniimiizde amaca
uygunluk derecesi olarak tanimlanmaktadir. Fakat, miisterilerin istekleri ve beklentileri
zaman gectikce degistigi icin kalite, kullanmaya uygunluk olarak anlagilmaya baslanmistir.
Bu baglamda kalite, sirketler icin bir iirliniin veya hizmetin performansi, nitelikleri,
giivenirligi, standartlara uygunlugu, dayamkliligi, estetigi ve algilanabilirligi itibariyla
bircok boyutu olan 6nemli bir stratejik silah olarak goriilebilir. Ciinkii kalite, verimlilik,
maliyet, yoneticiler dahil tiim elemanlarin nitelik veya uzlasma derecesi gibi organizasyon
icin farkli bir¢ok kriterde belirleyici rol oynar ve saglik, egitim, kiiltiir ve ahlaki normlara
katkisi ile de tiim toplum i¢in onemli bir yer teskil eder. Kalitenin farkli tanimlar1 asagida

derlenmistir.
e Kalite, bir organizasyonun biitiin calismalarinda yer alan kalici bir
fonksiyondur.

e Kalite, bir mal veya hizmetin belirli bir gerekliligi karsilayabilme
yeteneklerinin ortaya koyan karakteristiklerin tiimiidiir (Amerikan Kalite

Kontrol Dernegi, ASQC)

e Kalite, bir hizmet veya iiriiniin isteklerine uygunluk derecesidir. (Avrupa Kalite

Kontrol Organizasyonu )

e Kalite “isteklere uygunluk” olarak tanimlanmalidir. Istekler, anlasiimali,
Olctimler bunlara uygunlugu siirekli denetler sekilde olmalidir. Tespit edilen

uygunsuzluk kalitesizlik demektir.
e Kalite, kullanima uygunluktur .
e Kalite, liriiniin sevkiyattan sonra toplumda neden oldugu minimal zarardir.
e Kalite, eksiklerden kacinmaktir .
e Kalite mekanizmalarin performanslarini hatasiz olarak gerceklestirebilmesidir.

e Kalite, dogru tanitidir.



e Kalite, miisteri parasinin karsiligini almasidir.

e Kalite, her tiir hatanin ortadan kaldirilmasidir.

e Kalite, sorunlarin belirlenmesi ve ¢oziilmesi i¢in dogru veridir.

e Kalite, siirekli basar1 demektir.

e Kalite, miisterinin simdiki ve gelecekteki isteklerinin karsilanmasidir.

e Kalite, bir iiriin veya hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaglar1 kargilama

kabiliyetine dayanan 6zelliklerin toplamidir. (ISO 8402 / TS 9005 ISO sozliigii)

e Kalite, iiriin veya hizmeti ekonomik yoldan iireten ve miisterilerin isteklerine

cevap veren bir iiretim sistemidir. (Japon Sanayi Standartlar1 Komitesi, JIS)
e Kalite, esnekliktir.
e Kalite, bir iiriin veya hizmetin degeridir.
e Kalite, spesifikasyonlara uygunluktur

Kalite sik sik kullanilmak ile birlikte tarihcesi eskiye dayanmaktadir.

[Ik olarak kalite kavramma M.O. 2150 tarihli Hammurabi Yasasi’nda
rastlanmaktadir. Bu yasada gecen bir maddede “Bir insaat ustasinin insa ettigi bir ev,
ustanin yetersizligi ve isini geregi gibi yapmamast nedeniyle yikilarak ev sahibinin
Olimiine yol acarsa, o usta Oldiiriilecektir” denmektedir. Bu maddelerin uygulandigi
donemlerden giiniimiize kadar gelen siire¢ igerisinde kalite fikri degismis ve zaman icinde

kaliteye elde etme belli asamalardan ge¢cmistir.

10-12 yiizyillar arasinda hakim olan feodal diizende is hayati tarim odakliydi.
Feodal diizen, koyliilerin kendileri i¢in minimum ihtiyaclarint  karsiladiklarini
karsiladiklarindan sonra geriye kalan iiriinlerin belli kisilerin elinde olmasiyla olusmus
olan bir diizendir. Boylece toplum icerisinde smiflar meydana gelmistir. Bu diizende
koyliiler lorda, lord konta, kont diikke ve diikk de krala bagliydi. Bu yapida ekonomik
aligveris de miibadele ile saglanmaktaydi. Koyliiler tiretimi saglamakta fakat malikanenin
beyine bagli olmaktaydi. Zamanla hacl seferlerinin de etkisi ile diger iilkelerdeki ticari

hayat Ogrenildi ve tercihlerde degisim basladi. Boylece 13. yiizyilda esnaf ve loncalar

2 http://humanresourcesfocus.com/tky.asp (01.09.2007)



olusmaya baslandi. Lonca ustasi zanaatkar, mal iireten, hammaddeyi bulup satin alan,
yaninda calisan kalfa ve ciraklar isi Ogreten ve denetleyen bitmis mali satan bir
diikkanciydi. Usta, yaptig1 yada egittigi ciragin kalitesi ile ayn1 zamanda diger ustalarda

ayrilirdi.

16- 18. yiizyillarda dis pazardaki biiytimler {iiriinlere olan talebi arttird1 ve boylece
tretim hizlandi. Araci kavrami olusarak hammaddeleri saglayan ve bitmis iriinleri alip
satan kisiler ortaya cikti. Boylece ustalik, hammaddeleri en kisa siirede bitmis iriine
cevirmek haline geldi. Talepteki artis ile birlikte, talebe bagh iiretim artt1, aracilar ¢cogald,
beraberindeki rekabet de uzmanlagsmay1 gerektirdi. Boylece belli bir iriinii iiretmek i¢in
cok sayida insana is verilip aralarinda is boliimii yapilmaya saglandi. Boylece her c¢alisan,
kendi isini siirekli yaparak uzmanlasti ve zamandan da tasarruf saglanmasina, iiretimin

hizlanmasina olanak verdi.

18. yy ortalarina gelindiginde bircok kesifte bulunuldu. Demir imalati,buharla
isleyen makinenin bulunmasi ve tekstil makinalar1 bunlardan en Onemlileridir. Sanayi
Devriminin baslangict olan bu donemlerde iiretim ev disina ¢ikmis ustalarin yerini
makinalar almistir. 19. yy.da modern endiistrinin gelismesi,fabrikalarin kurulmasi ve is¢i

sayisindaki artis is planlamasini gerekli kilmistir

20. yiizyilda montajin da artmasi ile maliyeti diisiik, kalitesi yiiksek iiriinleri
tretilmeye baslandi ve bu siirecin sonucu olarak da imalatin sonunda kotii iiriinler iyi
triinlerden ayrilmaya bagladi. Bir siire sonra kalitenin zarar gordiigi fark edildi ve
muayene sefligi kadrosu istihdam edilmeye baslandi. Bu ylizyilin baslarinda, “kalite

kontrol edilebilir” kavrami Frederick Taylor tarafindan ortaya atild1 Taylor;’

e YoOnetimi saygin yapan, artan verimin sebebi olan seyler, makineler,
organizasyon ve toplumun en az verimli iiyelerine verimlilik kazandiran

uzmanlar ve yoneticilerdir.

e Kurum, makineler ve organizasyon vasitasiyla giicleri gercekten daha biiyiik
gosterilen bircok daha kiiciik ve daha az etkili is¢inin giiciine etkili bir sekilde

bask1 yapan kuvvetli bir anahtardir.

Aguaya, R., Dr Deming — Japon Mucizesinin Anahtari (Cev. Y.Kaan Tuncbilek), Istanbul 1994, 5.222-
223.



o Uretkenlik, servet dagilm ve yasam standartlarinin iyilestirilmesi, bireylerin

briit giicinden faydalanan yonetim, organizasyon ve mekanizmadan gelir.
e Organizasyon ve kurallar anahtardir.

diyerek fikirlerini ortaya koymustur.

1920-1940’h yillara gelindiginde isletmelerdeki, fabrikalardaki boliimlerin artmasi
sebebiyle boliimler arasindaki koordinasyon eksikliklerini gidermek icin kalite kontrol icin
“Muayene Miihendisligi Boliimii” diye bir departman kuruldu. 1930’lu yillarda Dr. W. A.
Shewhart'm bulusu olan kontrol cizelgelerinin kullanilmastyla Istatistiksel Kalite Kontrol

(IKK) basladi.

2. Diinya Savasi sirasinda A.B.D’de ve Ingiltere’de de kalite kontrol cizelgeleri
kullanild1. Bir ¢ok kisi tarafindan savasin kazanilma nedeni olarak gosterilen IKK, savas
sonrasinda Avrupa ve Japonya’da da uygulanmaya baslandi. Savas sonrasinda yeniden
yapilanan Avrupa ve Japonya konu ile ilgili bircok arastirma yapti. Bu donemin en {inlii

isimlerinden Dr. Deming’e gore;

e Bir kurum, kuvvetli bir anahtar olarak da goriilebilir. Ama anahtar canhdir,
uyarlamalar1 degistirir, ayn1 isi yapmanin yeni ve daha iyi yollarini bulur.

Kurucu 6geler hayata gecirilmeli ve beyin giiclerinde yararlanilmalidir.

o Uretkenlik ve zenginlik, herkesin cabasindan ve beyinlerini kullanmasindan
gelir. YOnetimin goOrevi, organizasyonun yolunda gitmedigini gormektir.
Yonetim, insanlarin isten zevk almasini engelleyen duvarlar1 yikmali ve her biri

kendisini gelistirmesi i¢in tesvik etmelidir.

e Eger organizasyon, rahatsizligin ve acinin sebebiyse, firmanin kayiplarinin
sebebi de olabilir. Organizasyon ve yapi onemlidir. Bireylerin ¢abalarin1 ortak
bir noktaya c¢ekerler. Oysa iyi organizasyon zor hissedilir ve zor goriiliir. Eger
goriiliiyor ve hissediliyorsa, pek muhtemelen problemlerin, dolayisiyla

kayiplarin kaynagidir.”

Deming 1950’de Japonya’dan baslayarak kalite kontrol siirecinde istatistiksel
yontemlerin kullanilmasin tesvik etmis, siire¢ kontrol ve siire¢ sapmalarimi azaltarak
tyilestirilebilecegini ve Taylor yaklasiminda bazi degisikliklerin yapilmasi gerektigini

giindeme getirmistir.

4 Aguaya, a.g k., s.222,223.



Deming’den sonra, Kaouru Ishikawa Japonya'nin rekabetteki basar1 anahtar1 denilen
stirekli 1iyilestirme (Kaizen) tekniklerini gelistirdi. Boylece, kalitenin hatalar yapmanin
Onlenerek gelistirilebilecegini 6nererek bazi problem ¢6zme tekniklerini kalite cemberlerinde
kullanilabilecek duruma getirmistir. “Kalite gelistirme c¢abalarinin en Onemlisi kalite
cemberlerinin 1962’de Japonya’da uygulanmaya baglanmasidir. Kalite ¢emberleri, iscilerin
kendi islerindeki kalite sorunlariyla ilgili problem ¢oziim teknikleri kullanarak yapacaklari
grup calismasina verilen isimdir. Firma i¢inde tiim kaliteyle ilgili kurmaylarin ve ¢ember
liderlerinin bir kalite konseyinde periyodik olarak degerlendirme yapilmasini saglayan Crosby,
ayrica kalite maliyetlerinin diisiiriicii yonde c¢alismalarda bulundu.1977 yilina gelindiginde
Kearns, kalite gelistirme programlarina rekabet boyutunu getirdi. Rakip firmalarla sonug¢larinin
karsilastirilmasi, 1yi uygulamalardan derslerin alindig1 uygulamada her seviyedeki c¢alisanlarin

kalite 1yilestirme ¢emberlerine katkisi saglandi.

1980-1990°11 yillara gelindiginde artik toplam kalite kontrol yaklagimlari
miisterinin istedigi kalitede degil, iiriin kisiligi ile miisteriyi hayran birakacak tasarimlar

gelistirme, bir amag haline gelmistir.5
Kalite kavramu ¢esitli sekillerde karsimiza ¢ikmaktadir.

Kalite denildigi zaman ¢ogunlukla “mal veya hizmet kalitesi” ya da “iiriin kalitesi”
anlasilmaktadir. Fakat, iiriiniin veya hizmetin kalitesini ortaya cikaran bir ¢ok unsur vardir
ve tiim bu unsurlar bash bagina kalitenin birer boyutunu temsil eder. Uriin kalitesi aslinda

bu kalite unsurlarinin sonucudur; bu sonucu belirleyen baslica kalite unsurlar1 ise sunlardir:

e Liderlik kalitesi,
®  YoOnetim kalitesi,
e insan kalitesi,

e Sistem kalitesi,

e Siireg kalitesi,

e Donanm kalitesi®

Babiroglu, Oguz N., Toplam Kalite Y6netiminde Tiirkiye Perspektifi Uygulamalar, Sorunlar, Firsatlar,
Oneriler, ITU Isletme Miihendisleri Toplam Kalite Yonetimi Aragtirma Komitesi, Istanbul, 1994, 5.236.

http://science.ankara.edu.tr/~ozdemirt/isttatistikselkalitekontrolu/KAL. % DDTE%20KONTROL
[%C7a%F0da%FE%20Y %F6netim%20Anlay%FD %FE%FD.doc (08.09.2007)




1.1.2. Kalite Kontrol Kavrami

Bayraktar T.(1998) bildirisinde, ISO 9000 standartlarina gore kalite kontroliin
taniminin kalite sistemlerinin bir elemani olarak kalite ile ilgili ortaya ¢ikan isteklerin
karsilanmasi icin kullanilan yontem ve faaliyetler oldugunu belirtmistir. Bu tanima gore
kalite kontrol, {iriiniin kalitesinin olusum siirecindeki cesitli asamalarda tasarim, prototip,
hammadde, malzeme, yar1 mamul, siire¢ ve operasyonlar iizerinde kalite ile ilgili yeterli
standartlara sahip olamayan ve yeterli performans gosteremeyen elemanlarin belirlenerek

yok edilmesi ile ilgili faaliyetler biitiiniidiir.

Kalite Kontrol, sadece mamuller ve yar1 mamuller ile ilgili kalite ile degil, ayn1

zamanda {iriinii olusturan iiretim siirecindeki kalitenin gozlemini de gerceklestirir.
Kalite kontrol ile ilgili en onemli faaliyetler su sekildedir:

¢ Yeni tasarim kontrolii

e Gelen malzemenin kontrolii
e Uriin kontrolii

o Ozel siireg etiitleri

Kalite kontroliin en temel amaci kalitesizligi onlemektir. Kalitesizlik 6nlenmezse

organizasyon itibar kaybina ugrar, satislar1 diiser. ’

Kalite kontrol kavramu ile ilgili bir diger 6nemli konu kalite evi yaklagimidir. Kalite
evi, yeni yonetim anlayislarinda kalite ile ilgili temel tasarim araci olarak kullanilmaktadir.
Kalite evi gilinimiizde bircok o©nemli sanayi ve hizmet kurulusu tarafindan
uygulanmaktadir. Kalite evi ile:

e lgili iiriin veya hizmet icin miisterinin istekleri ve beklentileri tanimlanir

e Miisterinin istekleri ve beklentileri teknik parametreler cinsinden ifade edilir

® Yeni iirlinler pazardaki rakip iiriinlerle karsilastirilir

7 Bayraktar, T., Kalite ve kontrolii, Em6s’98 Proje ve Bildiriler Kitabi, ITU Endiistri Miihendisleri Kuliibii
Yayinlari, Istanbul, 1998, 5.72-76



® Yeni irliniin Ozelikleri belirlenirken iirlin prosesinin hedef parametreleri

olusturulur
e Birimler arasindaki iletisim giiclenir®

Bu baglamda kalite evi asagidaki Sekil 1°de verilmistir:

: Tiiketicinin Sesi
Miisteri memnuniyeti seviyeleri

Teknik ozellikler

ﬁ
T oF >

Tiiketicinin sesi ile teknik ozellikler

D 1 arasindaki iligki matrisi

52

Teknik 6zelikler arasindaki korelasyon

F F: Rakip iriinler ile hedef degerler arasindaki

karsilastirma

Sekil 1: Kalite Evi

Kaynak: Akca, N. (1998), QFD Kalite Siirecinin Proje Yonetimi Teknikleri Kullanilarak
Uygulanmasinin Saglanmasi, ITU Endiistri Miihendisleri Kuliibii Yayinlari, Istanbul, 1998.

Tiiketicinin sesi agsamasinda hedef tiiketici 6zellikleri ve rakip iiriinleri belirlenir.
[k asamada hedef pazar tespit edilir. Bu amagcla anket ¢alismas1 yapilarak miisterinin istek

ve beklentileri arastirilir. Bu asamada anketin kimlere yapilacagi olduk¢a dnemlidir.

Ikinci asamada tiiketici ihtiyaclar1 belirlenmelidir. Bu asama oldukca onemlidir
clinkii sonraki asamalar bu asamanin sonuclarina gore ilerleyecektir. Miisteri ihtiyaglar
belirlenirken asagidaki yontemler tercih edilebilir:

e (dak grubu ¢alismalari

e [lgili kisilerin goriislerinin alinmas1

e Miisteri ile yiiriitiilen karsilikli goriismeler

e Miisteri sikayetleri

¥ Akca, N. (1998), QFD Kalite Siirecinin Proje Yonetimi Teknikleri Kullamlarak Uygulanmasinin
Saglanmasi, ITU Endiistri Mithendisleri Kuliibti Yayinlari, Istanbul, 1998, s.77-81
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e Pazar arastirmalari
e Miisteri tatmini ile ilgili aragtirmalar

Uciincii asamada tiiketici ihtiyaglar1 gruplamir. Miisteri istekleri birbirine bagli bir
sekilde toplanir ve bu gruplama ile birlikte kalite evinde teknik Ozellikler géz Oniine

alindiginda yarar saglar.

Sonraki asamada miisteri memnuniyetinin ve algilamasinin analizi yapilir.
Miisterinin bakis acis1 tek basina 6nemli degildir. Diger taraftan rakip iiriinlerin durumu da
arastirilmalidir. Miisteriye iiriin ile ilgili sorular sorularak, rakip firmalarin iriinleri ile
karsilastirma yapmalar1 istenebilir ve boylece rakiplerin kuvvetli ve zayif olduklar1 yonleri

tespit edilmeye calisilir.

Daha sonra teknik Ozelliklerin belirlenmesi asamasi gelir. Teknik ihtiyaclar
belirlenirken en 6nemli konu, belirlenmis miisteri isteklerine ve beklentilerine direkt
cOziimler bulunmamasidir. Burada amac, her bir diisiinceyi bir veya daha fazla teknik
ihtiyaca doniistiirmek olmalidir. Teknik ihtiyaglar dlgiilebilir nitelikte olmali ve miisterinin

sesi ile dogrudan iligkilendirilebilmelidir.

Bir sonraki asamada iligkiler belirlenir ve korelasyon matrisi olusturulur. Miisteri
istekleri ile teknik Ozellikler arasindaki iligkiler belirlenirken matrisin her hiicresinin
‘ney1’- ‘nasil’ etkiledigi sorusu sorularak bu isleme baslanir. Bu sorunun cevabi hayir ise o
hiicre bog birakilir, bu iliskinin olmadigim belirtir. Yanit evet ise iliskinin derecesi zayif,

orta veya giiclii sekilde belirtilir

Sonraki asamalarda bagil onem dereceleri tespit edilir, teknik 6zellikler arasindaki

korelasyonlar tespit edilir ve rakip iiriinlerle karsilagtirma yaplhr.9
1.1.3. Toplam Kalite Ve Kontrol Kavram Amaclar

Toplam Kalite kontrol, calisanlarin ve bdliimlerin tiimiiniin sorumlulugundadir.
Toplam kalite kontrol bir grup etkinligi olarak tanimlanabilir ve bireysel olarak
yiiriitilemez. Toplam kalite kontrolde basariya ulasabilmek ic¢in sirketin en tepe

yOneticisinden en alt is¢isine kadar herkesin ortak sorumlulugu gerekir. Bu kapsamda:

’  Giillii, E.&Ulcay, Y., Kalite Fonksiyonu Yayilimi ve Bir Uygulama, Uludag Universitesi Miihendislik-

Mimarlik Fakiiltesi Dergisi, Say1 7, Cilt 1, 2002, s.71-91
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e Biitiin Boliimlerin katildigi kalite kontrol: Firmadaki tiim boliimlerdeki
calisanlarin kalite kontrol kavramimi 68renerek uygulamasi ve calismalara
katilim saglamasi olarak ifade edilebilir. Bu yaklasima gore her boliimde birer
kalite kontrol sorumlusu bulunmaz, herkesin kalite kontrol ile ilgili

sorumluluklar: bulunur.

® Biitiin calisanlarin katildigi kalite kontrol: Baslangi¢c asamasinda toplam kalite
ile ifade edilmek istenen firmadaki tepe yoneticilerden ustabasilara, personele
ve iscilere kadar herkesi icermekteydi fakat giinlimiizde bu kavram

genisleyerek tedarikgileri ve ortak firmalar da i¢ine almaktadir.'
Toplam kalite kontroliiniin prensipleri s0yle siralanabilir:
e ¢ ve dis miisteriler icin iizerinde fikir birligine varilan gereklilikler olmalidir.
e Miisterilerin ihtiyaglar1 her zaman ilk seferde karsilanmalidir.
e Kalitenin iyilestirilmesi atiklar1 ve toplam maliyeti azaltacaktir.
¢ Problemlerin ortaya ¢ikmadan 6nlenmesi hedeflenmelidir.
e Kalitenin iyilestirilmesi ancak planli yonetim faaliyeti ile miimkiindiir.
e Her is bir deger katmalidir.
e Her seviyeden ve her boliimden biitiin ¢alisanlarin katilimi saglanmalidir.

e Hedeflerin yerine getirilmesi icin Olgme ve degerlendirmenin Onemi

vurgulanmalidir.
e Siirekli 1yilestirme kiiltiirii olusturulmalidir.
e Yaraticiligr gelistirmek hedeflenmelidir.

Yukarida belirtilen toplam kalite amacglar1 her pozisyondaki c¢alisanin Kkalite
stirecine katilmasi gerekliligini ortaya koymaktadir. Toplam Kalite YOnetimine gore
organizasyon igerisinde iletisimin ve kontroliin etkin oldugu bir ag yapist kurulmalidir. Bu

ag yapist es zamanli bir mithendislikten olusur ve cesitli birimlerde karar alma ile ilgili

10 Yiizbaswg!u, D., Kalite, Em6s’98 Proje ve Bildiriler Kitab, ITU Endiistri Miihendisleri Kuliibii
Yayinlari, Istanbul, 1998, 5.67-71
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kisilerin ortak caligma yapmasini gerektirir. Bu sebeple iletisim, TKY i¢in kritik bir rol

oynamaktadir."’

Sirketlerde toplam kalite kontroliine katilma kararlarimin nedenleri ana hatlar ile

asagida sunulmustur:

e Gercek satis ve teknolojik etkinlikler ile birlikte organizasyonu ekonomik

durgunluktan korumak

e Calisanlar icin kar, miisterilerin giiveni i¢in de kalite, miktar ve maliyet

konularini giivence altina almak

o Uriinlerde miisterilerin tatminine yonelik kaliteyi saglamak. Bu amag
dogrultusunda (1) biitiin ¢alisanlarin katilimin1 saglamak, (2) kar tablosuna
katki saglamak {izere problem ¢oziimiine agirlik vermek ve (3) istatistiksel

yaklasimlar ve yontemler kullanarak kalite kontrole baslamak

e Diinyadaki en yiiksek kaliteye erisme amaciyla biitiin calisanlarinin yaratici
giiclerini birlestirerek diizenli bir gelismeye olanak veren bir sirket kurmak. Son

moda iiriinleri gelistirmek ve kalite giivenligi sistemini iyilestirmek.

e Daha neseli bir ¢calisma ortami yaratmak ve biitiin calisanlarin katilimu ile
meydana getirilen kalite kontrol cemberleri aracilig ile herkese gereken saygiy1

gostermek.

¢ Organizasyonun dinamizmini ve yapisini gelistirmek, {riinlerin kalitesini

yiikselterek karlilig arttirmak.

e Yapisal ozellikleri ile herhangi bir is ¢evresi degisikliginde rekabet edebilen ve

hayatta kalabilen bir sirket kurmak.

e Su hedeflere ulasmak: (a) Kalite kontroliin gelisimini garantilemek -Uriin
hedeflerini sirket politikasina uygun olarak zamaninda yerine getirmek
amaciyla tiim ¢alisanlarin cabalarimi birlestirmek ve orgiitlenmek. (b) Denetimi
kuvvetlendirmek — Tiim c¢alisanlara kalite kontrol ile 6grendiklerini uygulama
firsati vermek ve sirket etkinliklerinin tamaminda denetim kalitesinin

gelismesin saglamak (c) Insan kaynaklarini desteklemek.- Calisanlarin her

" www.kalder.org.tr/preview_content.asp?contID=754&tempID=1&regID=2 (10.09.2007)
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birine birey olarak saygi duymak amaciyla organizasyondaki insan kaynaklarini
desteklemek ve bunlardan yararlanmak. Ayrica, takim ¢alismasi tesvik edilerek

herkesin emegine deger bir ¢alisma ortami yaratmaktir. >

1.2. Sektorel Yapiya Gore Kalite
1.2.1. Hizmet Sektoriinde Kalite Anlayisi

Hizmet, miisteri ile hizmeti sunan kisi veya organizasyon ile karsilikli iletisim
kurmasin1  gerektiren bir sosyal faaliyettir. Hizmet organizasyonlari, {iretim

organizasyonlar1 disinda kalan tiim faaliyetleri igerir.

Hizmet organizasyonlarinda iiretim elle tutulan bir sey olmadig: icin hizmet iiretimi
imalat {retiminden olduk¢a farklihk gosterir. Hizmet organizasyonlarinda imalat
tiretiminde oldugu gibi standart bir iiretim kalitesine ulasmak olduk¢a zordur. Hizmeti bir
esya veya nesne gibi kontrol etmek kolay degildir fakat hizmetin sunumunu ve kalitesini

etkileyen kosullar kontrol edilebilir.

Hizmeti depolama gibi bir olasilik mevcut degildir. Hizmet sektoriinde insan 6n
plandadir. Ornegin hastanelerde hasta bakimi, doktorlarin, hemsirelerin ve diger
calisanlarin performansi ile ¢cok yakindan ilgilidir. Bundan dolayr “insan kaynaklar1 ve

yonetim” daha da agirlikli olarak 6n plana ¢ikmaktadir.
Imalat ve hizmet sektorleri arasindaki farklar su sekildedir:
e Hizmet, soyut ve somut kisimlardan meydana gelir. Imalat sektoriinde ise iiriin
somuttur.

e Hizmet depolanamaz, nakledilemez ve kullanilmamasi halinde ortadan

kaybolur. Imalt sektériinde boyle bir durum bulunmaz.

¢ Hizmetin sunulmasinda hem iiretici hem de tiiketici ise dahil olur, imalat

sektoriinde ise iiretici iiriiniin ortaya ¢ikarilmasi ile ilgili olan tek taraftir.

¢ Hizmet sektoriinde miisteri tatminini 6lgmek oldukca zordur ¢iinkii hizmetlerin
sunulmasinda davramislarin da etkisi biiyiiktiir. imalat sektoriinde ise iiriiniin

tilkketici tarafindan kabulii oldukga kolay tespit edilebilir. 13

2 http://www.turk-cad.com/content/view/622/135/ (05.09.2007)
3 http://iibf kou.edu.tr/ceko/armaganlar/nusretekin/5/08.pdf (08.09.2007)
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Kiiresellesme ve bilgi-iletisim teknolojisindeki gelismelere bagli olarak ticaretin ve
rekabetin ulusal ve uluslararasi alanda hizla artmasi kaliteyi bir zorunluluk haline
getirmistir. Uriin ve hizmetlerin gittikce birbirine benzemesi ile de yoneticiler, isletmelerin
basarisinda kilit roliin pazarlamada mal ve / veya hizmetleri farklilagtirmak icin kullanilan
ve yeni bir ara¢ haline gelen hizmet kalitesi oldugunun farkina varmislardir. Bu sebeple

hizmet kalitesini 6l¢cmek ve gelistirmek olduk¢a 6nem kazanmugtir.
Hizmet kalitesi ile ilgili olarak ortak goriisler su sekildedir:
e Miisteriler acisindan hizmet kalitesinin degerlendirilmesi iriin kalitesinin
degerlendirilmesinden daha zordur.

e Algilanan hizmet kalitesi, miisterinin beklentilerinin gerceklesen hizmetin

performansi ile karsilastirilmasidir.

e Kalitenin degerlendirilmesinde sadece hizmet sonucu degil hizmetin verilis

sekli de degerlendirmeye alinmaktadir.

Hizmet kalitesinin Ol¢iimlenmesi ile ilgili yapilan c¢alismalarda ortaya cikan
yontemler de su sekildedir:

e Farkli zamanlardaki miisteri beklentileri ve algilamalarinin karsilastirilmasi

e Isletmenin kendi hizmetlerini rakiplerinin hizmetleri ile karsilastirmasi

e Farkl kalite algilamalarina sahip miisteri kesimlerinin incelenmesi

e ¢ Miisterilerin kalite algilamalarinin degerlendirilmesi'*

1.2.2. Kamu Sektoriinde Kalite Anlayisi

Kamu yo6netimi, kamu hizmetlerini yiiriitmekte olan organizasyonlarin hizmetlerini
yiiriitme asamasinda yararlandiklart yontemler biitiiniidiir. Kamu hizmetleri ise devlet ve

devletin izin verdigi gorevleri anayasa ile veya kanunlardan kaynaklanan organizasyonlar

aracilig ile kamunun ihtiyaglarinin karsilanmasi olarak tanimlanabilir.

Bir hizmetle ilgili olarak kamu hizmeti sayilip sayilamayacagi hizmetin verildigi

toplumla alakalidir ve siyasi kararlarla belirlenir. Belirli bir hizmetin kamu hizmeti olarak

""" Ciddi, K., Kaliteye Farkli Bir A¢idan Bakis: Hizmet Kalitesi Neden ve Nasil Olgiiliir?, Once Kalite

Dergisi, Istanbul, 2005, Sayt: 13, Cilt 93
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sunulmasi i¢in yasama organi tarafindan gerekli izin olmalidir. Kamu hizmetleri, kamu
kuruluslart vasitasiyla icra edilirken bazi istisnalar bulunabilir.Bu istisnalar da kamu

kuruluslarinin denetimi altindadir.

Kamu hizmetleri, halkin genel ve ortak 6zelliklerini karsilamaya yonelik olup tiim

halk arasinda esitlik ilkesine gore gerceklestirilir.'

Bir toplumdaki bireylerin ihtiyaclar1 sinirsizken ihtiyaglarinin  karsilanacagi
kaynaklar sinirlidir. Sinirli kaynakla smirsiz istekler karsilanmaya calisilirken kamu
kuruluglarina diisen en Onemli gorev kaliteyi diisiirmemektir. Kamu hizmetleri dikkate
alindiginda gorevler toplumsal sorumluluk cercevesinde yerine getirilmelidir. Odak nokta,
kamu kesimi olmalidir. Bu baglamda, kamu kuruluslarinin en 6nemli gorevi kamu
kesiminin istek ve beklentilerini karsilamayacak hizmeti amaglamaktir. Tarim, sanayi,
saglik, ulasim, egitim, sanat gibi ¢ok degisik alanlarda atilan her adimda kamu kesiminin
ihtiyaglarina ve beklentilerine cevap verilmeye calisilmalidir. Kamu hizmetleri dikkate
alindiginda kamu baghligini saglayabilmek icin kamu kurulusunda alinan sonuglari siirekli
tyilestirmeyi amaclayan, kamu kesiminden gelen veya gelmesi beklenen ihtiyaglari en
oncelikli sekilde ele alan ve kamu kesimi tarafindan belirlenen kaliteyi tiim hizmet verme

asamasinda hedefleyen bir yonetim tarzidur.'®
Kamu sektoriinde kalitenin unsurlar1 su sekilde belirtilebilir.
e @Giivenilirlik: Performansin tutarhiligi ile iliskilidir. Organizasyon, hizmeti ilk
seferde dogru yapmali ve verilen sozii tutmalidir. Su konular1 kapsamaktadir.
o Dogru faturalama (faturalamada titiz ve dikkatli olunmasi)
o Kayitlarin dogru saklanmasi
o Hizmeti 6nceden belirtilen zamanda yerine getirmek

o Isteklilik: Hizmetin gerceklestirilmesi asamasinda calisanlarin istekli olmasini

kapsar. Hizmetin zamaninda olmasini igerir.

o Birislem ile ilgili belgeyi hemen postalamak

Sule, O.Z., Kamu Yénetiminde Toplam Kalite Yoneimi ve Uygulanabilirligi, Marmara Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisti, Donem Projesi, Istanbul, 2004, s.18-25

Diindar, I.P., Kamu Hizmetlerinde Toplam Kalite Yonetimi, Istanbul Universitesi Ileti$im Fakiiltesi
Dergisi, Istanbul, 2003, Say1 17, s. 349-362
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o Hizli hizmet saglamak
o Miisteriyi hemen ¢agirmak
e (Giivence: Calisanlarin bilgi, nezaket, giiven ve rahatlik telkin etme yeteneklerini
igerir.
o Miisteri ile iliski kuran ¢alisanin gerekli bilgi ve beceriyi kullanabilmesi
o Miisteri ile iliski kuran personelin goriiniisiiniin diizgiin, zarif ve temiz olmasi
o Miisterinin orada bulunmasina ilgi gosterilmesi
o Miisteri ile iligki kuran personelin kisisel 6zellikleri
o Miisterilerle etkilesimde kullanilan satis teknikleri'’

1.2.3. Yerel Yonetimlerde Kalite Anlayisi

Yerel Yonetimlerde hizmetlerin kalitesi, iiriin ya da hizmete dair yerel halkin istek

ve beklentilerinin en uygun maliyetle, tam ve zamaninda karsilanmasi, ¢evre acisindan ve

diger yonlerden toplumsal sorumluluk anlayisina uygun olmasi, yiiksek giivenilirlige sahip

olmasi ve yeniliklere uyum saglayabilmesi ile ilgilidir."®

Sentiirk H. Tarafindan yerel yonetimlerde kalite kavramina su sekilde deginilmistir:

“Toplumun ortak ihtiyaclarin1 karsilamak amaciyla kurulan ve yine topluma ait
kaynaklar1 kullanarak calisan kamu yonetiminin basgarisi, toplumsal huzurun temini
ve lilke gelismesinin saglanmasi icin biiyiik 6nem arz etmektedir. Yerel yonetimlerde
kalite—etkinlik ve verimlilik odakli yonetim anlayisinin gelismesi calismalari
kapsaminda kaynaklarin gelistirilmesi, dogru kullanilmas: hususu iizerinde
hassasiyetle durulmasi gereken konulardandir. Bu alanda akademik g¢evreler, meslek
tesekkiilleri, uzmanlar ile yerel ve merkezi idare arasinda isbirligi, bilgi alis verisi ve

tecriibelerin paylasilmas saglanmali ve kararlilikla takip edilmelidir.”"

http://bartindevlet.gov.tr/saglikkosesi/egitim/kalitesunu.ppt (08.09.2007)

Fidan, A., Yerel Yonetimlerde Kaynaklarin Etkin ve Verimli Kullanimini1 Engelleyen Faktorler ve
Balikesir Yerel Yonetimleri 1gin Coziim Onerileri, Balikesir Universitesi, Konferanslar ve Bildiriler,
Balikesir, 2003, s.8-15

http://www.platodanismanlik.com/v2/images/k6.doc (09.09.2007)
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1.3. Toplam Kalite Yonetmi Kavramsal Cercevesi
1.3.1. Toplam Kalite Yonetimi Kavramm

“Toplam Kalite Yonetimi, organizasyonunun etkinligindeki, verimliligindeki ve
stireclerindeki devamli gelisme ile miisteri tarafindan yonlendirilen 6grenmeyi
saglayan ve kendisini tamamen miisteri tatmimine adayan organizasyonlar1 kiran

bir yonetim felsefesidir.”*

“Toplam Kalite YoOnetimi, bir kurum ya da kurulusun tiim faaliyetlerini ve tiim
kaynaklarim1  (finans, malzeme bilgisi, teknoloji, insan) calisanlarinin,
miisterilerinin mevcut ve gelecekteki beklentilerini tatmin edecek, is sonuclarinda
milkkemmelligi saglayacak ve topluma olumlu katkida bulunacak bi¢cimde

. . . qe 21
yonlendirmesidir.”

“Toplam Kalite Yonetimi kisaca, miikkemmellige sistemli bir yaklagimdir.”*

Ciampa D. (1992)’ye gore Toplam Kalite Yonetimi i¢in ii¢ farkli yonden tanim

yapmak miimkiindiir. Birinci yontem, TKY nin organizasyondaki stratejiyi, planlamay1 ve

aktiviteyi birlestiren felsefesidir. Bu prensip, tiim odaklanmasini miisteriye yoneltir. Boyle

bir organizasyonda tiim c¢alisanlar miisteri tatmini siirecine katilirlar ve miisterinin tiim

gereksinimleri karsilanarak beklentileri agilir.

Ikinci yontem, Toplam Kalite Yonetiminin basarmaya odaklandigi ciktilarini

tanimlayarak TKYY nin tanimina ulasmaktir. Bu ¢iktilar dort grupta toplanabilir:

e Miisteriler: miisteriler organizasyona sadiktir ¢iinkii ihtiyaglar1 karsilanmis ve

beklentilerinin de fazlasi saglanmistir.

e Karsiik verebilme siiresi: Problemlere, ihtiyaclara ve firsatlara karsilik

verebilme siiresi kisaltilmistir. Katma deger yaratmayan islemlerin ortadan

kaldirilmasi ile birlikte maliyet de azaltilmistir.

e Ortam: Takim ¢alismasinmi destekleyen, ¢calisanlara tatmin edici, motive edici ve

anlamli bir ortam yaratmak

20
21

22

Simsek, M., Kalite Yonetimi, Marmara Universitesi Yayinlari, Istanbul 1998, 5.95.
Kalder Yerel Yonetimlerde toplam Kalite Yonetimi Uzmanlik Grubu, Belediyelerde TKY Temel El
Kitab1, Kalder Yay., Istanbul 1999, s.31.

Ozveren, M., Toplam Kalite Yonetiminde Temel Kavramlar ve Uygulamalar, Alfa Basim Yayin
Dagitim,
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e Siirekli iyilestirme

Bu maddelere ek olarak bir¢cok ciktiya ulasilabilmektedir, bunlar ileriki boliimlerde

incelenecektir.

Toplam kalitenin tanimint yapmanin bir diger yolu ise ciktilara ulagsmay1 saglayan
cesitli araclari, teknikleri ve diger unsurlart tanimlamaktir. Toplam Kalite cabasinin

bilesenleri su sekildedir:

e Kalite kontrol ve kalite giivenceden gelen problemlerin nedenlerini bulmaya
yardim eden, bu problemleri tamimlayan ve yeni iiriin hizmet sunumunda

beklentileri ongoren klasik araglar kullanilir

e Tam Zamaninda Uretim teknikleri ile maliyet ve zaman oldukca azaltilir.

Miisteriye katma deger yaratmayan adimlar elimine edilir.

e s yeri ortamim olciimlemeye yarayan, takim calismasi icerisindeki politika ve
iletisim bariyerlerini minimize eden, yonetim becerilerini gelistiren,
organizasyon yapisinin tasarimini iyilestiren ve karar alma siirecinde c¢alisan

katilimini artiran Organizasyon Gelistirme araclarindan yararlanilir

e Son olarak, liderligin modern araclarina ihtiya¢ duyulur. Modern lider,
organizasyon ic¢in bir vizyon belirler ve organizasyonun gelecekte nerede

olmas1 gerektigini tanimlar.

Toplam Kalite Yonetiminin tanimu i¢in kullanilan ii¢ farkli yontem asagidaki Tablo

1’de 6zetlenmistir:
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Tablo 1: Toplam Kalitenin Tanimu icin U¢ Yontem™

Birlestiricilik Prensibi — Miisterilere tam baghlik. Bdylece
miisterinin ihtiyaglart karsilanir ve

beklentilerinden daha fazlasi sunulur.
Ciktilar —  Sadik miisteriler
—» Minimize edilmis zaman
Takim calismasini destekleyen ortam
—  Siirekli iyilestirme
Araclar ve teknikler — Kalite kontrol, kalite giivence
— Tam Zamaninda Uretim
— Organizasyon gelistirme
— Liderlik

Kaynak: Diampa C., Total Quality- a User’s Guide for Implementation, Addison Wesley Publication, New
York: ABD, 1992.

1.3.1.1. Toplam Kalite Yonetiminin Tarihcesi

Isletme Yo6netimi Bilimi, Taylor ve Ford tarafindan olusturulan sistemler iizerinden

kurulmustur.

1930’1u yillarda istatikgi Walter A.Shewart tarafindan Istatistiksel kalite Kontrol
alaninda yapilan c¢alismalar kalite acisindan yapilan ilk ciddi calismalardir.Shewart
tarafindan yapilan bu calisamalar W.edward Deming ve Joseph M.Juran tarafindan

gelistirilmis,ancak Amerika’da yanki bulmayinca Japonya’da uygulamaya alinmistir.

Aktan, C.C. Japon bilim adamlarimin 1960’larda Kaoru Ishikawa’nin gelistirdigi
kalite cemberleri ve neden etki analizleri ile kalite felsefesine Onemli katkida

bulundugundan bahsetmistir. Daha sonralar1 1980’1i yillarda ve 1990’1larda 6zel sirketlerin

»  Diampa C., Total Quality- a User’s Guide for Implementation, Addison Wesley Publication, New York:

ABD, 1992, 5. 9-10
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onemli bir giinden maddesi olan stratejik yonetim de yeni yonetim felsefesinin onemli bir
kilometre tasini olusturdu. Bir diger yonetim felsefesi gelismesi olan “en 1yi uygulamalarin

adaptasyonu (benchmarking)” de toplam kalite yonetimine ortam hazirladi.**
1.3.1.2. Toplam Kalite Yonetiminin Yararlari

¢ Calisanlarin kurumlar ile biitiinlesmesi
* Calisanlarda moral ve motiasyonun artmasi

* Etkin iletisim ve dolayisiyla calisanlar, birimler, miisteriler, taseron ve

tedarik¢iler arasindaki iligkilerin gelismesi
e Iskazalarinin azalmasi
* s sonuclarinin miikkemmellesmesi
-Uriin ve hizmet kalitesinin artmas1
-Maliyetlerin diismesi
-Uretimin artmas1
-Verimliligin artmasi
-Satiglarin artmasi
-Deselerin (Iskarta) azalmasi
-Stok seviyesi, malzeme ve zaman kaybinin azalmasi
-Cevrim siiresinin azalmasi
-Sikayetlerin azalmasi
-Pazar payinda artis (belediyeler i¢in oy oraninin artmasi)
-Miisteri giiveninin artmasi1 (vatandasin belediyeye duydugu giiven)
-Atiklarin azalmasi
-Ekonomik risklerin azalmasi
* Cevreye ve topluma karsi sorumluluk bilincinin olugsmasi ve artmasi

*  Yagsam kalitesinin yiikselmesidir.*

** Coskun Can AKTAN, Cagdas Yonetim Anlayisi, Toplam Kalite Yeni Tiirkiye Dergisi, s.68,69.

21



1.3.1.3. Toplam Kalite Yonetimi’nin Diger Yonetimlerden Farklari

Geleneksel yonetim anlayisi olarak da bilinmekte olan Frederic Taylor ve Henry
Ford tarafindan gelistirilen yonetim anlayisi, detayli is boliimii, uzmanlagma, yetkilerin
yoneticilerde toplanmasi, kitle iiretimi ile maliyetlerin diisiiriilmesi ilkesine dayanmaktadir.
Bu yonetim anlayisinda insanlar birer makine gibi degerlendirilmis ve insana yeterli deger
verilmemistir. Ancak bu diistinceler zaman gectik¢ce organizasyonlarda etkin bir yonetimi

saglamak i¢in yetersiz kalmistir.

Standart iiretimi olanakl kilan standart parca iiretimine gecis modern anlamda
yonetim olgusunun ortaya cikmasi icin gerekli temel doniisiimlerden en Onemlisidir.
Standart parcga iiretimine gecisle birlikte makinelerin de iiretim hattindaki onemi giderek
artmistir. Makinelesmenin artmasi, isletmelerde standart parcalar: lireten makinelerin ardi

ardina kurulmasi insanlar1 da makinelestirmistir.

Isletmelerde uzman iscilerin istihdam edilmemesi kalite kontrol islevinin bu kisiler
tarafindan yapilmasini engellemistir. Ciinkii bu kisiler iiretilen iiriniin kaliteli olup

olmadigini anlayacak yetenege sahip degildiler.

TKY ile geleneksel organizasyon yapisi karsilastirildiginda ortaya cikan farklar
Tablo 2°de gosterilmektedir.

¥ Kalder Yayinlari, Belediyelerde Toplam Kalite Y6netimi Temel Egitimleri El Kitaba, istanbul, 1999,

s.32.
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Tablo 2: Geleneksel Organizasyon Yapisi ile TKY Organizasyon Yapisinin

Karsilastirilmasi
TAYLOR MODELI TOPLAM KALITE MODELI
Sirketin hedefi, mali donem ic¢in | Hedef, karlilig1 garanti altina alacak ve
belirlenmis olan Kar’1 elde etmektir. | arttiracak sistemleri kurmak ve siirecleri
gelistirmektir.
Yonetim, faaliyetleri planladigi gibi, | Sistemleri ve siiregleri, o isleri yapanlar

sonucu almay1 saglayacak sistemleri
de kurar.

gelistirir; yoneticilerin gorevi calisanlar tegvik
etmek ve onlara imkan saglamaktir.

Isin gerektirdiginden iistiin niteliklere
sahip insanlar1 ise almak yanlistir;
clinkii bu tiir insanlar islerini basit
bulurlar ve kiigiimserler. Isini
kiicimseyen kisi demotive olur; is
begenmez; hatta diger kisileri de
demotive edecek davranislara girer.

isin mabhiyeti, hedefler, planlar, vs. ne olursa
olsun en yiiksek seviyeli elemanlarin sirkete
kazandirilmasi amaclanir. Siirekli egitim, kisa
siirede rotasyon ve kariyer planlama sayesinde
herkesin isini sevmesi ve sirkete baglanmasi
saglanir.

Sanayi kuruluslarinda tiretimi
makinalar yapar. Insanlarm temel
gorevi ise bu makinalar1 ¢aligir
durumda tutmaktan ibarettir.
Makinadan yeterli verim alinamiyorsa
veya sik sik  imalat kesintileri
oluyorsa, bunun sorumlusu o

makinay1 isletenlerdir.

Herseyi insan gergeklestirir. Makinalar sadece
insanlarin yardimcilaridir. Insanlar makinalari
da siirekli olarak gelistirmek suretiyle islerini
daha yiiksek verimle yaparlar.

Sistemlerin Oziinde, insanlarin belli
performansta ¢aligmalarim saglayacak
metod, prosediir ve randiman olgiitleri
vardir. Yine yOnetimce konan
standartlar’dan netice beklenir.

Tiim calisanlar siirekli gelisme yaklasimi ile
islerini ve sistemleri gelistirirler. Varilan her
diizey, en kisa zamanda asilmak iizere o isleri
yapanlar tarafindan belirlenir.

Icraci amirlerin esas gorevi, insanlari
calistirmaktir.  Sirket iginde en
biiyiik boliimlerin amirleri, en 6nemli
yoneticilerdir, ciinkii en zor mesele
insanlari yiiksek randimanla
calistirmaktir.

Amirlerin temel gorevi, liderlik etmektir; yani
yol gostermek, egitmek, koordine etmek
yardimci olmaktir.

Sirketin en kritik fonksiyonlarindan
biri de denetim olmaktadir. Stislari,

tiretimi, masraflari, verimlilikleri,
randimanlari, vb. tiim faaliyetleri...
Denetimin esast kiyaslamaya
dayanir. Kiyaslamanin bazi
“biitce”dir; 0 da ongoriilen
faaliyetlerin  standartlarindan  ve

parametrelerinden olusur.

Sirketin pusulasi, haritas1 ve kilavuzu “hedefler
ve faaliyet planlar’”’dir. Amag, planlan
koordineli bir sekilde terminlere uygun bicimde

yiirtitmektir. Aylik ve ile aylik
degerlendirmelerle bu stire icinde
basarilabilenlerin ve basarilamayanlarin

nedenleri arastirilir ve geregi yerine getirilecek
sekilde diizenlemeler yapilir.
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8. Motivasyonun temel ogesi “para”dir.
Sirket kimleri motive etmek istiyorsa,
onlara daha yiiksek oranda zam yapar.
Zaten kisilerin de temel diirtiileri cok
para kazanmak oldugundan, iistiin
gayret gosteren kisiler esasen yiiksek
zam almak icin bu gayreti gosterirler.

Temel motivasyon, sirket iklimi ve basarma
onurudur. Bu ikilmi yaratmak ve calisanlar
daha da basarili olmaya tesvik etmek yonetimin
gorevi ve sorumlulugudur.

9. Kisiler, gosterdikleri performansa
gore degerlendirildiklerinden, hata
yapsalar bile bu hatayr gizlemeye
caligirlar. Denetim sisteminin sahip
olmas1 gereken bir temel ozellik de,
hatalarn tespit etmektir.

Yonetimin gorevi, herkesin bagarili olmasini
saglayacak imkanlar1 var etmektir. Bu imkanlar
en etkili sekilde degerlendirenler uygun sekilde
onore edilir, digerlerine ise gereken ilgi ve
yardim saglanir.

10. Sadece hatalar1 tespit etmek de her
zaman yeterli degildir; hatalarin
kimler tarafindan yapildigi da ¢ok
onemlidir. ilk defasinda ilgili ikaz
edilir; ikincide cezalandirmaya,
iiciincli de ise daha ciddi tedbirlere
basvurulur.

Faaliyetlerin biiyiik cogunlugu grup
calismasina dayalidir. Gruplar arasinda dostca
bir rekabetin varligr basariyr artirdigr gibi,
caligmalara canliblk ve heyecan Kkatar,
motivasyon saglar.

Kaynak: [brahim Kavrakoglu, “Toplam Kalite Yonetimi”, Istanbul, 1998, s.38.

Klasik yonetim yaklagiminda temel amacg, belli bir standardi yakalayarak o

standartlara uygun iiretimi gerceklestirmek ve denetlemektir. TKY de ise higbir standart

benimsenmeyerek siirekli gelistirme ve iyilestirme amaglanir

Klasik yonetim ile TKY arasindaki bir diger farklilik ise klasik yonetim anlayisinda

yiiksek kalitenin saglanmasi i¢cin maliyetlerde artis saglanmalidir. TKY’de ise en az

maliyet saglanarak organizasyonlar yiiksek kaliteli iiretim yapabilmektedir.

Geleneksel yonetim anlayisinda kalite kontrol, kalitesiz iiriinleri gec¢irmemektir.

TKY anlayisinda ise iiriin ilk seferde kaliteli tiretilmelidir. Ayrica TKY anlayisinda kalite

kontrol ile gorevlendirilen kisi kaliteyi denetleyen kisi olarak degil bir kalite miihendisi

olarak goriiliir.”

26

Alicy, S., Kalite Maliyetleri ve Kalite Maliyetlerinin Paf Modeli Cercevesinde Test Edilmesine Yonelik

Uygulama, Cukurova Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Ana Bilim Dal1, Yiiksek Lisans

Tezi, Adana, 2007, s.25-27
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1.3.2. Toplam Kalite Yonetiminin Felsefesi

Cogu yonetici, artik eski metotlart kullanarak calisma imkanlari kalmadig i¢in
koklii bir degisimin Onemini bilmektedir. Pek ¢ok kisi de Toplam Kalite YOnetimini
benimseyen firmalarin siire¢ iyilestirme, kaliteyi artirarak maliyetleri diisiirme, miisteri
tatmini saglamaya yonelik olma ve yenilik arama o6zelliklerine sahip oldugunu

bilmektedir.>’

Toplam Kalite YoOnetimi, giliniimiize ulagsana kadar uzun bir gelisme siirecinden
gecmistir ve insanligin ve organizasyonlarin deneyiminden gecen degisim ve gelismelerden
sonra her gegen giin uygulayan organizasyonlarin sayis1 artmaktadir. Yasanilan degisimlere ve
yeniliklere baglh olarak felsefe yeni anlamlar edinmektedir ve siiphesiz edinmeye da devam
edecektir. Toplam Kalite Yonetimi’nin siirekli iyilestirmeyi ve gelismeyi temel almasi zamanla

eskimesi bir yana yeni yonetim felsefelerine oncelik etmektedir.”®

Kalitenin  ¢agdas tanimim1i ve  {list yOnetimlerin  organizasyonlarini
yonlendirmesindeki etkileri gbz Oniine alinarak basit ama etkin bir model olarak, Toplam

Kalite Yonetimi’'nin felsefesi ve prensipleri asagida Sekil 2°deki gibi sekillendirilebilir.

- 1 Miigteri
1 Prozeslerin Cidakhlik

Denetimi
2p 2 Pazarn
S Yonlendirdigi
Iyilegtirme Kalit
e, o
3.FProsesletin . . 3. Kalite
Ténetimi Surekli \ Oneelikli
Gelistire Vonetim
| tnsan Pe_rfgrmar}s
Kaynaklan Geligtirmest 1. Takim
Yanetimin Galipmast
2.0nce Insan 2. st Yonetimin
Anlayizt Liderligi

3.Birey Kalitesi | 3.Tam Katlim

Sekil 2: Toplam kalite yonetiminin felsefesi

Kaynak: http://www.turk-cad.com/content/view/622/135/ (05.09.2007)

27
28

Weaver C.H., Toplam Kalite Y6netimi’nin Dort Asamasi, Sistem Yayincilik, Istanbul, 1997.,. SS. 1X-X
Yilmaz, M., “Bilgi Merkezleri Ve Toplam Kalite Y6netimi Iliskisi: Bir Uygulama”, Dogus Universitesi
Dergisi, Sayt:4, Cilt 2, Istanbul, 2003, s. 257-268
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Ustteki sekilden de anlasilabilecegi gibi, Toplam Kalite Yonetimi’nin temel
felsefesi siirekli gelistirmedir. Siirekli gelisimi saglamak icin yapilmasi gerekenler ise

sekilde belirtilmistir.

Siirekli gelistirme veya 0zgiin ismi ile “kaizen” bir dinamizmi, siirekli olarak bir
arayisi ifade eder. Bu yaklagim, miikemmelle ulasma ve sifir hata yaklasiminin temelini
olusturur. Siirekli iyilestirme, yonetim, liderlik, is hayat1 ile ilgilidir ve ayrica bir yasam
felsefesidir. Giindelik hayatinda siirekli gelisimi basaramayan bir insanin is hayatinda da
stirekli daha iyiyl arama anlayisinda olmasi beklenemez. Bu nedenle, Toplam Kalite
Yonetimi anlayisinda siirekli gelistirme felsefesi kadar “Once insan” ya da “birey kalitesi”

de son derece onemli kavramlardir.

Dolayisiyla son zamanlarda sirketlerin politikast degismistir. Eskiden “karlari
maksimize etmek” seklinde olan sirket politikalar1 uluslararasi rekabetin kizismasi, giimriik
duvarlariin kalkmasi gibi unsurlarin sonucunda sirket politikalar1 “rakipleri yok etmek”

seklinde olmustur.

Toplam Kalite YOnetimi’nin Ongoriisii, rekabetci bir yapilanma, gelecege yonelik
tiim kararlarda ve degerlendirmelerde rekabet giicii ile ilgili elemanlarin temel alinmasi ve
uygulamanin bu cerceve dahilin de takip edilmesidir. Toplam Kalite Yonetimi,
degisimlerin yonetilmesinde ve rekabet giiciinii gelistirmede yiiksek hiz saglayan bir
sistemdir. Bunlarn gerceklestirme asamasinda “kalite, maliyet, termin, verimlilik, kar”
arasindaki baglantilar klasik yonetim anlayislar ile kiyaslandiginda daha degisik acidan
ele alir. Bu yeni bakis acis1 ile birlikte kalite icin yapilan calismalar, israfi engeller,
verimliligi arttirir ve maliyetleri diisiiriir. Boylece meydana getirilen daha yiiksek kaliteli
triinlerin veya hizmetlerin daha diisiik fiyat ile pazara siiriillmesi pazar payini arttirir ve

karhilik saglar.”
1.3.3. Toplam Kalite Yonetiminin Temel Goriisleri

Toplam Kalite Yonetimi’nin temel goriisleri TUSIAD (1998) tarafindan su sekilde

ortaya koyulmustur.

¥ http://www.turk-cad.com/content/view/622/135/ (05.09.2007)
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Degisimin geregine inanilmasi: Bir¢ok yonetici kendi basarisinin yarattig
tuzaga diiserek zaman i¢inde degisime gerek duymamaktadir. Halbuki basarinin

kosullar1 ve yontemleri giiniimiizde hizli bir sekilde degismektedir.

Tepe yonetiminin 1srarhi liderligi: Toplam kalitenin organizasyonda
uygulanmasin1  isteyen yoneticiler, O©ncelikle kendileri bu yaklagimi

benimsemeli ve herkesin benimsemesini takip etmelidir.

Miisterilere hizmetin en Oncelikli gorev olduguna inamilmasi: Hem
organizasyonun dis miisterilerine hem de organizasyon icin calisan i¢
miisterilere verilen hizmette kusur olmamasina ozen gosterilmelidir. Ve bu

organizasyon kiiltiirii haline getirilmelidir.

Insan kaynaklarina ©nem verilmesi: Toplam kalite yonetiminin sistemlerin
stirekli gelistirilmesini gerektirmesinden dolay1 iyi egitilmis ve motivasyon

diizeyi oldukca yiiksek calisanlar gereklidir.

Yetkilerin isi yapanlara devredilmesi: Yalin organizasyonlar icinde, problem

¢cOzen ve isi sahiplenen kisilerin tam yetki ile donatilmasi saglanmalidir.

"Sigcrama" ile "siirekli gelisme"nin birlikte yiiriitiilmesi: Organizasyonda hem
sicrama, hem de sira dis1 fakat siirekli gelismeye ihtiya¢ duyulur. Onemli olan,

ikisinin birlikte yiiriitiilmesidir.

Entegre bir yonetim tarzina gecilmesi: Isi parcalara bolen ve sorumlulugu
parcalarla sinirlayan dar cerceveli organizasyon tarzindan kaginilmali ve deger

yaratan birimlerin orgiitlenmesine ge¢ilmelidir.

Ekip calismalarinin tesvik edilmesi: Bireyselligin yani sira birlikte karar alma

ve uygulama siireclerinin yerlestirilmesi saglanmalidir.

Egitimin bir yatirnm olarak kabul edilmesi: Hem kalite yonetimi, hem de
mesleki egitimlerin, organizasyon igerisinde yaygin olarak gerceklestirilmesi
saglanmalidir. Toplam Kalite Yonetimi uygulamasina yogun egitimle

baslanmali ve egitim siireklilik gostermelidir.*
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1.3.4. Toplam Kalite Yonetiminin Amaclar:

Toplam kalite girisimi organizasyona ©zel olmakla birlikte bir takim genel
ozelliklere de sahiptir. TKY, genis perspektifte ele alindiginda is yasamina etik ile ilgili bir
yon ve altyapr saglar. TKY, biitiinlesik, diiriist, katilim saglayict ve sahiplenmeyi tesvik

edici ozelliklere sahiptir.

Toplam kalite ilke ve agilar1 farkli formlarda goriinseler de anlamlar/ kelimeler /

konseptler olarak belirlenen 16 ilke su sekildedir:

e En yiiksek Oncelik: Toplam kalite, i¢cinde bulundugu organizasyonun en onemli

onceligi olmalidir

e Kalite tanimi: Kalitenin her tanimi miisterinin isteklerini, ihtiyaglarim ve

beklentilerini karsilamay1 ve miisteriyi tatmin etmeyi icermelidir

e Misteri tanimmi: Miisteri konsepti yatirimcilari, calisanlari, paydaslari,
tedarik¢ileri, ve icinde bulunulan toplum ile birlikte tiim kisisel iliskileri

icermelidir.

e Miisteri tatmini: Her bir toplam kalite organizasyonunun amact miisterinin uzun

donemli tatmini olmalidir.

e Amag: Her bir toplam kalite organizasyonu, acikca belirlenmis ve herkes

tarafindan anlasilip kabul edilmis bir amaca sahip olmalidir.

e Jletisim: Her bir toplam kalite organizasyonu, ilkelerini, inanclarini, degerlerini,

misyonunu ve kalite kurallarini acik bir sekilde iletmelidir.

e Karakter: Her bir toplam kalite organizasyonu, organizasyonun degerlerini,
inanc¢larim1 ve karakterini sekillendirir ve boylece toplam kalite her aktivitenin

ve kararin i¢indedir.

e Degerler: En yiiksek seviyede entegrasyon, diiriistliik, giiven ve aciklik, toplam

kalite yonetiminin bilesenleridir.

e Karsilikli sayg1 ve yarar: Toplam kalite organizasyonuna dahil olan herkesin
organizasyonun uzun donemli yarar saglayacagma iliskin karsilikli saygist

bulunur.
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Saglik ve giivenlik: Saglik, giivenlik ve cevresel konular toplam kalite

organizasyonundaki en yiiksek dneme sahip konulardir.

Kendini adama: Toplam Kalite Yonetiminde liderlik iist seviyeden koordine
edilir ve asagilara dogru inerek herkesin ve her takimin kendini basariya

adamasin saglar.

Katilim ve sahiplenme: Toplam kalite yonetimi, tiim organizasyonun basarisini
paylasabilmeleri i¢in calisanlara kendi aktivitelerinin sorumlulugunu alma ve

katilim saglama imkan1 verir
Surekli iyilesme: Toplam kalite yOnetimi, organizasyonun her seviyesinin
stirekli ve ol¢iilebilir sekilde iyilesmesini icerir.

Performans: Toplam kalite yonetimi, organizasyonun her seviyesinde siirekli,
tahmin edilebilir, dogru ve akillica bir performans gerektirir. Performans

Olclimii, degerlendirmesi ve denetimi TKY nin genel aktiviteleridir:

Kaynaklar: Her bir toplam kalite yonetimi organizasyonu kaynaklar1 daha iyi

kullanarak iyi bir basar1 veya maliyet diisiisiine odaklanir.

Yatirim: Toplam kalite yonetimi, planlanan aktivitelerin gergeklesebilmesine

emin olmak icin gerekli ve uygun bir yatirim gerektirir.”'

1.4. Toplam Kalite Yontemi Ogeleri

Toplam Kalite YoOnetiminin 6geleri Mutlu D (2000) tarafindan su sekilde

siralanmustir:

Kurulusun amag ve politikalarinin belirlenmesi
Calisanlarin tiimiiniin miisteri tatminine 6ncelik vermesi
Calisanlarin ileri yonelik bilingli sekilde programlanmasi
Siirekli egitim faaliyetlerinin gerceklestirilmesi
Istatistiksel metotlar ve proses kontrol calismalar

Kalite cemberleri
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¢ Prodiiktivite Caligmalari

e Kalite Maliyetlerinin Hesaplanmasi
e Toplam Verimli Bakim

e Tedarikcilerle iliskiler

¢ Kalite denetimi

e Kiyaslama®

Onemli unsurlar asagida detayli olarak incelenmistir:
1.4.1. Yonetim Anlayisinda Liderlik Ve Vizyon

“Kalite”de Oncii ve lider olabilmek {iist yonetimin gosterdigi liderlik kavramu ile
birebir baglantilidir. Toplam Kalite Y6netimi’nin basarili sonuglar verebilmesi en bagta {ist
yonetimin buna igtenlikle inanmasi ve baglanmasi ile miimkiindiir. YOnetim

pozisyonlarinda ¢alisanlarin 6ncelikle iki temel gorevi yerine getirmesi gerekmektedir:

e Organizasyonda performans iyilestirmeyi amaclayan sistemleri kurmak ve

onlar1 gelistirmek
® Var olan sistemin belirlenmis hedeflere uygun olarak ¢alismalarini saglamak

Boylece yoneticilere diisen gorev, var olan sistemi iyilestirici faaliyetlerde

bulunmak ve o sistemin bir par¢asi olmaktir.

Organizasyonda yoOnetim seviyesi yiikseldik¢e o pozisyonda calisan kisilerin de
yetki ve sorumlulugu yiikselir. Yonetimin ilk seviyelerinde daha cok beklenen kisilerin
kendi boliimlerindeki is tanimi ile simirh kalan alanda sistem iyilestirmesi iken tepe
yonetiminden beklenen organizasyonun tamamini ilgilendiren sistemlerin iyilesmesine
odaklanilmasidir. Yapilan arastirmalar gostermektedir ki organizasyondaki performans,
sistem ve insan performansina baglidir ve sistemin performansinin etkisi yaklasik %85

belirlenmistir.

2 Mutlu D., Toplam Kalite Yonetimi ve Insan Kaynaklar1 Yonetimine Etkisi, istanbul Universitesi Sosyal

Bilimler Enstitiisii, Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul, 2000, s.12-14
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Buna gore Toplam Kalite Yonetimi’nin felsefesi iist yoOnetim tarafindan
benimsenmelidir ve iist yonetim liderlik yapmalidir. Ust diizeydeki yoneticiler vizyon
belirlemeli ve hedeflerinde tutarli olmalidir. TKY uygulamalarindaki basarisizliklarin

Cos

cogunun nedeni “list yonetimin liderligi”nin yeterince iyi uygulanmamasindan

kaynaklandig belirlenmistir.”

Sigma Center (2007)’ye gore “liderler, vizyonu ve misyonu gelistirirler ve onlarin
gerceklestirilmesini kolaylastirirlar. Kalict basari i¢in gerekli olan kurumsal degerleri ve
sistemleri gelistirirler ve bunlar1 faaliyetleri ve davranislari ile yasama gegirirler. Degisim
donemlerinde, amacin tutarliligim saglarlar. Boylesi liderler, gerektiginde, kurulusun

yoniinii degistirebilirler ve izlenmesi i¢in digerlerini cesaretlendirirler.”
Liderlik kriteri kapsaminda asagidaki bes kriter géz oniinde bulundurulmalidir:

¢ Organizasyonun misyon, vizyon ve degerleri lider tarafindan olusturulur.

e Organizasyonun yOnetim sisteminin belirlenmesi, bu sistemin yasama
gecirilmesi ve siirekli olarak iyilestirilmesi ile ilgili caligmalarda liderler gorev

alir.

e Miisterilerle, isbirligi yapilan kurumlarla ve toplum temsilcileri ile iligkileri

liderler yiiriitiir.
e Miikemmellik kiiltiiriinii, organizasyondaki calisanlar ile birlikte saglamlastirir.
4

¢ Organizasyonel degisim ihtiyaci liderler tarafindan belirlenir.?

Liderlerin ortak ozellikleri ve genel nitelikleri asagida belirtilmektedir:

Gercekle oldugu gibi yiizlesirler, olmasin istedikleri gibi degil.
e Herkese nazik davranirlar.

e Sadece yonetmezler, liderligi de yaparlar.

e Zorlamaya gerek kalmadan degisime ayak uydururlar.

e Rekabetci avantaji yoksa rekabete girismezler.

¢ Kendi kaderlerini tayin ederler; bagkasinin diimen suyuna girmezler.
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Asagidaki Sekil 3’te de goriildiigii gibi, liderlik giiniin kosullarin1 yerine getirirken,

calisanlarin tatminini, azami miisteri memnuniyetini, sirketin karliligin1 ve sosyal

sorumluluk projelerini de saglamaktir.

Calizanlarin
Liderlik | Takipgilik » Sahiplik * Memnumyeti
Y
Sosyal Miigteri
Scrumlniuk  [* Karlilil + Memnuniyeti

Sekil 3: Liderlik Zincir Reaksiyonu

Kaynak: Ersan, A.A., Isletmeler Acisindan Stratejik Toplam Kalite Yonetimi’nin Onemi, Kahramanmaras

Siit¢ii Imam Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilimdali, Yiiksek Lisans Projesi,

Kahramanmarasg, 2007.

1.4.2. Siirekli Egitim

Holt, I.& Kizilaslan, D. siirekli egitim kavraminin énemini su sekilde belirtmistir:

“Diinyada ekonomilerin 1990’I1 yillarin basindan itibaren bilgiye dayali olarak
yeniden yapilanmasi, toplumlarin, kurumlarin ve dolayisiyla bireylerin degisen bu
yap1 icinde yasamlarini siirdiirme bigimlerini de etkilemistir. Bu etkilesim gelisen
bilgi teknolojilerine uyum saglayacak, degisimi izleyebilecek ve buna katkida
bulunabilecek insan kaynagina olan gereksinimi arttirmistir. Bu teknolojilerin hizli
degisiminin izlenmesi, yonetimleri, kurumlar1 ve bireyleri yeni 6gretim ve 6grenim
bigimleri gelistirmeye sevk etmistir. Ogretim kurumlar1 ile is diinyasim
yakinlastirarak, teorisyenlerle uygulamacilar1 bir araya getirmek ve “Ogrenen
toplum” insa etmek yoOnetimlerin yeni amact olmustur. Bu amag¢ dogrultusunda
1990’11 yillarin sonlarina dogru, yonetimlerin egitim politikalarinin ana temasinin
“yasam boyu 6grenim” oldugu goriilmektedir. Bugiin is yagaminda verimli, basarili
ve kalici olmak admna siirdiiriilen egitim ve 6grenim faaliyetleri bu gelismelerin
sonuclarindan biridir. “Siirekli egitim” kavrami yasam boyu 6grenim faaliyetlerinin

is yasaminda siirdiiriilen bi¢imidir.”*
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Kaya, E.(2003), “egitim” kavramin kisilerin hayat1 boyunca aile, okul, yazili veya
gorsel bilgi kaynaklari, is bast vb gibi etkilerle var olan bilgi, beceri ve aliskanliklarini

degistirmesidir. Egitimdeki iki temel 6ge 6grenme ve uygulama kavramlaridir.

Ogrenme ile ilgili tek amag bilgi dagarcigim arttirmak degil aym zamanda
kazanilan bilgiler dogrultusunda davranis ve becerileri de gelistirmektir. Toplam Kalite
Yonetiminde temel amag herkesin katilimini saglamaktir. Aktif bir katilim ile kalitede artis
saglayabilmek i¢in organizasyondaki herkesin egitim seviyesi arttirtlmalidir. Egitim diizeyi
yiiksek olan bir organizasyonda kisilerin ise ve kaliteye katkisi siiphesiz ki ¢ok farkli

olacaktir.

Siirekli egitim, sadece alt kesimi degil iist yonetim kesimini de icerir ve hatta {ist
kesimin egitimi daha bile onemlidir ¢iinkii yapilan arastirmalara gore kalite sisteminde

meydana gelen aksakliklarin %801 iist kesimden kaynaklanmaktadir.*
1.4.3. Miisteri Odakhhk

Giiniimiiziin sert rekabet kosullar1 karsisinda fiyatta rekabetin yaninda miisterinin
beklentisini karsilamaya ve farklilik yaratmaya calisan stratejiler de on plana ¢ikmaktadir.
Bunun en 6nemli sebebi bir toplumdaki refah diizeyinin artisina paralel olarak kisilerin
belli 6zellikler gdsteren bir liriine sahip olmaktan ¢ok farkl: bir iiriine sahip olma istekleri
artmaktadir. Farklilik daha ¢ok kendini renk, tasarim, satig sonrasi hizmetler ve kullanim

kolaylig1 gibi faktorlerde ortaya ¢ikmaktadir.

Rekabetteki baski sebebiyle giintimiizde sirketler yaptiklarini satmaktan ziyade
satilabilecek olan1 yapmak seklinde strateji belirlemistir. Satilabilen, kavramu ile birlikte de
“kaliteyi miisteri belirler” yaklasimi 6n plana ¢ikmistir. Miisterinin goriinebilen isteklerinin
yaninda bir de sakli kalan istekleri de vardir ve bunlarin tespit edilmesi ancak miisteriye

yakin bir strateji izlemekle gerceklesebilmektedir.”’

Yiiksel, F. de bu anlayisin kaliteyi miisterinin belirlemesi ilkesine dayandigini
sOylemistir ve miisterinin isteklerine gore {iiriin veya hizmet meydana getirmenin

miisterinin ihtiyaclarin1 karsilayacagini belirtmistir. Yazara gore temel nokta iirtinii

36 Kaya, E., B};lediyelerde Toplam Kalite Yonetimi ISO 9000, flke Yayinclik, Istanbul, 2003, 5.103
7 Kodaman, 0.(2006), Toplam Kalite Yénetimi: Kamu Sektorii Uygulamalarmin Analizi, Siitcii imam
Universitesi, Yiiksek Lisans Tezi, Kahramanmaras, 2006, ss. 36-37
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meydana getirip miisteriye sunmak degil, miisterinin isteklerini bilerek iiriinii meydana

getirmektir.38
1.4.4. Tam Katilim

Tam katilimin olusmasindaki en biiylik etken Maslow'un ihtiyaglar hiyerarsisinde
insan i¢in onemli bir yere sahip olan basarma, bagka insanlar tarafindan begenilme, takdir
edilme ve toplumda Onemsenen bir konuma sahip olma ihtiyacidir. Tam katilim,
calisanlarda isteklilik gerektirir. Calisanin o ise nasil katki saglayabilecegini diisiinmesini

bekler. ¥

Kurulusun tiimiiniin ortak hedefler dogrultusunda bir uyum icinde yol almasi.
Toplam Kalite Yonetiminden beklenen bir 6zelliktir. Bu 6zellik i¢in kurulusu olusturan ve

kurulusun iligkisi oldugu biitiin 6gelerin katilimi ve katkilar salglanlanmahdlr.40

Toplam Kalite Yonetimi’'ndeki temel ama¢ miisteri memnuniyeti ve siirekli
gelisimdir. Bu baglamda TKY’nin 6znesi ise iist yonetim de dahil olmak iizere tiim

calisanlardir.

TKY i¢in 6zne kabul edilen ¢alisanlar, yonetimde rol almalari ile birlikte yonetimin
genel fonksiyonlar1 olan hedef belirleme, isleri planlama, uygulama, denetleme,

standartlastirma ve standartlarin gelisimine katkida bulunma konularinda da katki saglarlar.

Calisanlarin katiliminin saglanmasi oncelikle iist yonetimin yaklagimi ile dogrudan
iligkilidir. Ust yonetim ile birlikte calisanin bir iist yoneticisi de kisiye bu konuda
kilavuzluk yapmalidir, iletisimi giiclendirerek motivasyon saglamalidir ve ekip
calismalarin1 desteklemelidir. Yoneticiye diisen en onemli gorev ise Oneri sistemini

desteklemek ve takim bilincinin olugmasini saglamaktir.

TKY anlayisinda yoneticiler antrenor olarak gorev alirlar ve diger tiim c¢alisanlar
oyuncu konumunda olurlar. Her calisan, organizasyonun hedeflerine ulasabilmesinde
onemli katkiya sahiptir. Bu katki sadece fiziksel olarak diisiiniilmemelidir, fikirsel olan

katkilar1 da icermektedir. Bu anlamda modern yonetim yaklasimlar ile organizasyonun

* Yiiksel, F., “Belediyelerde Toplam Kalite Yonetiminin Uygulanabilirligi Uzerine Bir Tartisma”,

Cukurova Universitesi iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Say1: 8, Cilt: 2, Adana, ss. 255-266
http://WWW.Von.(_atimstrateii.com/Y ES.asp?YonetimStrateji=Detay&Numara=15 (06.09.2007)
Dog.Dr. Ercan Oztemel, Belediyelerde Toplam Kalite Yonetimi, Degisim Yayinlari, Adapazari, 2001,
s.261.
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gelisimi ile ilgili her tiirlii 6neriler degerlendirilir ve teklif sistemi yayginlastirilir. Calisma
ortaminda ¢alisanlarin Onerilerini degerlendirecek bir sistemi kurmak ve Oneri gelistirmeyi
tesvik edecek tedbirleri almak, arastirma ve gelistirme anlayisim biitiin calisanlar sathina
yaymak olarak degerlendirilmelidir. Bu da gostermektedir ki basariya ulasmak i¢in sinirh
sayida calisandan olusan bir kurul c¢alistirmak degil herkesin katilimini saglamak

gereklidir.41
1.4.4.1. isgorenlerin Katilhin

Calisanlarin bir organizasyonun en onemli varliklarindan biri oldugu inanci ve
organizasyonun performansinin belirlenmesindeki ©nemli katkis1 tartigmaya gerek
brakmamaktadir. Insan kaynaklari, bir organizasyona ©Onemli rekabet avantaji

saglayabilmektedir.

Isgorenleri, kilit rekabet aracina doniistiirebilmek icin ¢ok iyi yonetilmelidirler. Bu
baglamda calisanlarin katilimini saglamak en oOnemli faktor olmaktadir. Calisanlari
yonetim felsefesinin icine alma cabalar1 icinde eger onlara organizasyonel kararlarda s6z

verilmezse meyve vermezler.*?
1.4.4.2. Yoneticilerin Katilimm
Gedik, P.(2007), yiiksek lisans tezinde yoneticilerden su sekilde bahsetmistir:

“Teknolojik gelismeler isletmelerin siirekli olarak bu degisimlere uyum saglamasini
zorunlu kilmaktadir. Isletmelerin degisime uyma becerileri; degisimi finanse edecek
kaynaklarin tahsisi personelin degisimi destekleme istegi ve organizasyonun degisimi
yonetme becerilerine baglidir. Bu yiizden degisimi destekleyici degerler kiimesi ve
uygun bir yatirim stratejisine baghlik, isletmenin gelecegi acisindan ©Onem

tasimaktadir.”®

4 Cetin, K., “Toplam Kalite Y6netimi Felsefesi ve Temel Unsurlar1”, Milli Egitim Dergisi, Ankara, 2002,

Say1 155-156

Bayo-Moriones, A. & Merino Diaz de Cerio, J., “Employee Involvement: Its Interaction With Advanced
Manufacturing Technologies, Quality Management, and Inter-Firm Collaboration”, Human Factors and
Ergonomics in Manufacturing, Say1: 14, Cilt: 2, 2004, ss.117-134

Gedik, P., Kalite Maliyetleri ve Kalite Maliyet Sistemi: Adana’da Toplam Kalite Maliyetini uygulayan
Bir Isletmede Uygulama, Cukurova Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dals,
Yiiksek Lisans Tezi, Adana, 2007, s.30

42
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Herhangi bir organizasyonda bir degisimin basarili olabilmesinin on kosulu tepe
yoneticilerin liderligi ve sorumlulugu ile gerceklesebilir. Toplam kalite yonetimi dnceden
de belirtildigi gibi bir yOnetim modeli olarak degil bir yonetim felsefesi olarak
goriilmelidir. Bu felsefeyi dziimsememis organizasyonlarda Toplam Kalite YOnetimi’nin

tam olarak uygulanmasi olas1 degildir . **
1.4.5. Siirekli Gelisme(Kaizen)Sifir Hata

TKY icin teknolojik gelismeler il birlikte saglanan performans gelismelerine ek
olarak calisanlarin tam katiliminin saglanmasi gerekliligine yukaridaki bdliimde
deginilmisti. Bu baglamda, TKY nin temelindeki felsefe olan siirekli gelistirme yaklagimi
ile de “Siire¢ YOnetimi”’nin 6zii olusturulmaktadir. Giiniimiizde kalite, hiz ve maliyet
kavramlari, organizasyonlarin rekabetini belirleyen unsurlar durumundadir. Bu durumun
sonucu olarak da organizasyon gelisime acik olmali ve siirekli siireclerini gelistirmeye

calismalidir.

Siire¢  performansimi iyilestirmedeki en temel hedef islem basamaklarini
azaltmaktir. Siire¢ bazinda hatalar1 ortadan kaldirarak da sifir hataya ulasmaktir. Bu anlayis
ile birlikte siireclere siirekli elestiriyel olarak bakilir ve degiskenlik dl¢iilerek normal olup
olmadig1 tespit edilir. Boylece, sonu¢ odakli yaklagimin yerini siire¢ odakli bir yonetim

anlayis1 hakim olur.

Siire¢ gelistirme yaklasiminda sirasiyla; analiz, tasarim, uygulama degerlendirme
ve gelistirme adimlar1 takip edilir. Yani siireclerden, geri bildirim yoluyla elde edilen
bilgilerin analizi yapilir, bu analiz sonucu ortaya ¢ikan tablodan tasarimlar yapilir. Bu
tasarimlarda, hedefler ortaya konur, Olgme araclar1 gelistirilir ve biitiin bunlarin
alternatifleri iizerinde durulur. Gelistirme asamasina gelindiginde yeni siire¢ tercihi
yapilmistir. Yine bu asamada araglar belirlenmistir. Tercih edilen siire¢ uygulama
asamasina konulur. Uygulama sonuglar1 daha sonra tekrar gelistirmek amaciyla analize
tabi tutulur ve bu siire¢ gelistirme dongiisii, Deming’in planla, uygula, kontrol et ve 6nlem

al (PUKO) dongiisii ile benzerlik géstermektedir.45

# Kaya, E.(2003) a.g.k., s: 91-92
¥ Cetin, K.(2002), a.g k., 5.156.
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Yilmaz, 1. (2005), yazisina siirekli gelisimle ilgili olarak toplam kalite yonetiminin
milkemmeli yakalamak degil, iyinin daha da iyisini bulmaya calismak oldugundan
bahsetmistir. Bu siirecte bilgiyi toplamak, analiz etmek ve sunmakla ilgili her nevi akilci

yontem kullanilabilir.

Organizasyonlar, bir sistem olarak cevreye uyum saglayabilmek, rekabet
edebilmek, ayakta kalabilmek ve canliligint koruyabilmek icin siirekli gelisime acik
olmalidir. Siirekli gelisim ve 1yilestirme ile birlikte organizasyondaki yakin ve genel
cevredeki degisimler izlenir, degisimlerin organizasyonda sebep olabilecegi etkilere bagl
olarak organizasyondaki tiim siirecleri ve calisanlar1 kapsayan bir iyilestirme modeli
benimsenmelidir. Bu anlayis ile birlikte isi yaparken gereksiz yere kullanilan kaynaklar,
atil duran makineler veya calisanlar israftir. Israfi engellemede her ©nlem projesi

iyilestirme agisindan ileri dogru atilmus bir adimdir.*
1.4.6. insan Odakhhk

TKY’nin basinda insan faktorii bulunmaktadir. TKY” de yer alan siirekli iyilesme,
problemlerin analiz edilmesi ve ¢oziilmesi, takim olusturulmasi, hedeflerin belirlenmesi ve
kalite saglanmas1 gibi gorevlerin organizasyon genelinde saglanmasi ancak tiim
calisanlarin katilimiyla gerceklesebilir. Toplam Kalite YoOnetimi, calisanlarin isyerlerinde
en iyi performansi gostermek istedikleri, yoneticinin de sistemi siirekli iyilestirme yoluyla

onlara destek vermeye goniillii oldugu bir yapilanma modeline dayaliolarak gelismistir e
1.4.7. Olcme istatistik Kaynaklar

TKY anlayisinda Olgme ve Analiz 6nemli unsurlar olup “6lcemediginizi
gelistiremezsiniz”anlayis1 mevcuttur. Olgme ve analiz islemleri,olgiilecek unsurun
kendisinden bekleneni karsilama kabiliyetine dayali olacagindan, Ol¢iim ve analizi
yapilacak her alanda hedefler bulunmalidir. Kurum ve kuruluslarin makro veya mikro bir

hedefi olmalidir.Ve bu hedefe ulasma orani siirekli takip edilmelidir.*®

% Yilmaz, i., MEB’de Toplam Kalite Yonetimi, Ankara Universitesi Egitim Bilimleri Enstitiisii, Egitimde

Reform Dersi Projesi, Ankara, 2005, s 1-17
7 Gedik, a.g k. s.47
48 Kaya, a.g.k., s.108.
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1.4.8. Toplumsal Sorumluluk

Toplam Kalite YOnetiminin ilkelerinden biri olan “toplumsal sorumluluk™ veya
toplum {iizerinde olumlu katkilar saglamak™ yasadigimiz cevreye ve topluma karsi duyarh

olmay1 ve olumlu katkilarda bulunmay: gerektirmektedir.*

Kaynaklar1 tiikenmis, ekolojik degerleri bozulmus, egitimsiz, sagliksiz,
haklarindan, sorumluluklarindan habersiz bir toplum kimsenin istedigi bir toplum sekli

degildir.

Toplumun tiikkendigi bir toplumda kurum ve kuruluslarin varliklarindan s6z etmek
miimkiin degildir. Bu nedenle topluma ¢evreye duyarli olmak hem bireysel olarak bizlerin

sorumlulugu hem de kurumlarin baslica sorumluluklarindandir.™
1.4.9. Verimlilik Ve Verimliligi Artirmanmn Yollar:

Gurak. H.’ye gore verim kavrami, “yapilan bir is sonucu ortaya ¢ikan olumlu
sonug” olarak tamimlanabilir. Ornek olarak, bir iiretim sonrasinda bir iiriin iiretildigi

varsayilirsa yapilan isten olumlu sonug (verim) alinmig ve ortaya bir iiriin ¢cikmistir.

Milli Prodiiktivite Merkezine gore verim kavraminda iiretimde kullanilan

kaynaklarin kullanim orani referans alinir. Bu baglamda:

“Verim, bir isletmenin iiretim kaynaklarindan ne diizeyde yararlandigini ve bu
iiretim kaynaklarini nasil kullandigim gosteren boyutlardan biridir. “Isini dogru
yapmak” seklinde de ifade edilebilen kavram, iggiicli, makine, hammadde gibi

kaynaklardan yararlanma oraninmi gosterir.

Dolayisiyla, isletmenin hedef ve amagclariyla ilgili olmayan verim, araglarin dogru
kullanilip kullanilmadigini, en diisiik kaynak tiiketimi, maliyet ya da en az israfla

bir iiretimin yapilip yaptlmadigimin Slgiitlerini vermektedir.”'

Verimlilik, genel olarak, ¢iktilarin (mal veya hizmet), girdilere (emek, sermaye,

malzeme, enerji, teknoloji, vs) oramidir. Verimlilik baska bir ifadeyle, mal veya hizmetin

¥ Kaya, a.gk., s.109.
0 Kalder, a.g.k., s.56.
3L http://www.elelebizbize.com/prof.hasan. gurak/detay.php?id=96 (08.09.2007)
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girdi ve c¢iktilarinin matematiksel Olciilebilmesidir. Bir aktivitenin verimli olarak kabul

edilebilmesi i¢in :

e Ayni girdiyle daha fazla ¢ikti saglamasi
e Ayni ciktiya daha az girdi ile ulasilmasi

e Ciktinin, girdinin arttirlldigindan daha fazla arttirilabilmesi  gerekir.
Verimliligi 6lcebilmek icin iiretimin somut olmasi olduk¢a onemlidir. Bu
sebeple hizmet sektoriinde verimliligin hesaplanmasi kolay degildir. Buna
karsin, Olciilebilmesi i¢in karsilastirma, yaklasik degerlendirme gibi bir takim

calismalar bulunur.’>

Verimlilik kiiltiirii, insana 6zgii olmay1 insana ait olmay1 ifade eder. Verimlik
kavraminin temelinde {iretkenlik ve Olciilebilirlik bulunur ve amac¢ insanin yarari
dogrultusunda mevcut kaynaklar1 en iyi sekilde kullanarak en fazla ciktiya ulasmaktir.
Yazara gore verimlilik, bir yasama bi¢cimi ve bir Kkiiltiirdiir. Bu sayede daha iyiye
ulasilabilir ve insanin gelismesi saglanabilir. Verimliligin temelinde; amaclar1 belirleme,
tiretkenlik, kaynak kullaniminda akilcilik, kisisel biitiinliik, ekiple birliktelik, iriin kalitesi,
sire¢c kalitesi, pazarlama, yenilik, yeni irlinler, yeni pazarlar, yonetim, yaraticilik,

teknoloji, etik degerler, estetik degerler ve yasam kalitesi bulunur. >

Literatiirde goriildiigu gibi verimlilik ile ilgili ¢esitli tanimlamalar bulunmaktadir.
Ancak bu tanimlamalarin ¢ogu ile ilgili ortak 6zellik, verimliligin belirli bir zaman parcasi
icerisinde iiretimden elde edilenlerin aym1 zaman parcas: igerisinde iiretimde harcanan
tiretim faktorlerinin orani seklinde ifade edilmesidir. Verimlilik modelini asagidaki Sekil

4’teki gibi gosterilebilir:

52 Sentiirk, H., Belediyelerde Performans Yonetimi, Ilke Yayincilik, Istanbul, 2004, s. 24-25
3 Toprak, M.A, “Calisanlarin Bakis1 A¢isindan Verimlilik, Temel Degerler, Basar1 Faktorleri, Bir Alan
Arastirmas1”, Istanbul Ticaret Universitesi Fen Bilimleri Dergisi, Say1: 4 Cilt: 8, Istanbul, 2000, s 75-85
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\ SISTEM
Girpi . ——  GIKTT

-Ermmek ~Mal
-Jermayps -Hizmet
-Erzrfi

-Hammadde VERIMLILIK

=

-Diger M ikt Girdi

Sekil 4: isletmelerde Verimlilik Modeli

Kaynak: http://www.bakkas.com/Makaleler dosyalar/Isletmelerde%20Rekabet.pdf ( 08.09.2007)

Isletmelerde verimliligi artirabilmek icin cesitli yollar bulunmaktadir. Bunlarin bir

kismi agagidaki Sekil 5’te 6zetlenmistir:

Tfatad basitlegime
Ve geliptinme.Cegi
il i ateler aradici ve,

Aragfirmg ve gelishivme
fe wretim. Fortemlerini Teri making tachizat
Gellztirilmesi ve tpgulan el v, et

st (per tekrolon)

VERIMILIIK ARTIST
Iilem yonlamiaring Organizasranpladama
geliytirdmest v upgn- ve Forfral fonfsmy onlo-
[AMmEast i geligtivilraesn

Harkademede insan
Frictinden parariammo

Sekil 5: Verimlilik Artisi

Kaynak: http://www.bakkas.com/Makaleler dosyalar/Isletmelerde%20Rekabet.pdf ( 08.09.2007)
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Yukaridaki teknikler g6z Oniine alinarak verimli bir organizasyon icin su ortak

ozelliklerden bahsedilebilir:

Ucretler yeterli ve adildir.
Calisma ortamu giivenli ve sagliklidir.

Calisanlarin kendi, becerilerini kullanabilme, islerinde yararlanmak i¢in yeni

bilgi ve beceriler edinme ve ilerleyebilme firsatlari saglanir.

Calisanlara, sorunlarini ¢oziimleyerek ve plan yaparak kendilerini gelistirme

olanagi saglar.

Organizasyon, calisanlarin 6zel yasantilarina saygili olur, isiyle ilgili

problemlerini iletebilme olanagi saglar ve adil olarak odiillendirir.

Is, calisanlarin fazla zamanini almaz veya yasantisinin diger yoniinde kendisine

gerekli olan enerjiyi kullanmaz.

Organizasyon, atik maddelerin doniistiiriilmesi, istihdam ve gelisme gibi

politikalarinda ve iirtinlerin giivenilirliginde topluma kars1 sorumluluk tasir.”*

1.4.10. Onlemeye Doniik Yaklasim
Kavrakoglu 1.(1996)’ya gore

“Toplam kalite modelinin temelinde hatalar1 ayiklamak yerine “hatalar1 onleme”
yaklasimi vardir. Nitekim sanayide kalite evrimi de son muayeneden baslamis

tasarimda kalite asamasina kadar gelismistir.

Onlemeye doniik yaklasimin genel bir ifadesi, planlamanin dogru yapilmasi seklinde
Ozetlenebilir. Her yonii ile diisiiniilmiis, kapsamli ve titiz bir planlama calismasi ile
sonra olusabilecek hatalarin cok biiylik bir boliimii ortadan kaldirilabilir. Tiim
isletmeler icin hata kaynaklarim 6ngérmek miimkiin degilse de, olasi siirprizlere
onceden hazirlanmak, tamamen hazirliksiz yakalanmaya gore biiyilk avantaj

o 255
saglar.

Yeterli ve yetersiz planlama arasindaki zaman farki Sekil 6’da verilmistir:

54
55

http://www.bakkas.com/Makaleler dosyalar/Isletmelerde%20Rekabet.pdf ( 08.09.2007)
Kavrakoglu, i., Toplam Kalite Yonetimi, Kalder Yaymlari, Istanbul, 1996, s. 33
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Yetersiz Planlama

Planlama Uygulama Kontrol Diizeltme

» Kazanilan Zaman

Yeterli Planlama

Planlama Uygulama K| D

Sekil 6: Yeterli Planlama
Kaynak: Kavrakoglu, I, Toplam Kalite Yonetimi, Kalder Yaynlari, Istanbul, 1996
1.5. Toplam Kalite Yonetiminin Basarisim Engelleyen Faktorler
Tiirk Endiistri Miihendisleri Grubu tarafindan su sekilde belirtilmistir:
1.5.1. Ust Yonetimden Kaynaklanan Engeller
® Yonetimin Algilama Hatasi

TKY, isminde kalite kelimesi ge¢cmesinden dolayr sadece kalite ile ilgili
departmanin isi gibi goriilmektedir. Fakat TKY, kalite yoneticilerini ne kadar
ilgilendiriyorsa diger yoneticileri de aym oranda ilgilendirmektedir. TKY’yi kalite

yOnetiminin iizerine atmak isin dogasindaki yonetimsel boyutu go