


. _Universitesi |
| iktisadiveidaribilimler fakultesi

Editor/Editor ¢ @ i & 1

Dog.Dr.Enver BOZKURT

Editor Yardimcilar: /Sub Editors
,_Yrd Doc; Dr.Hayrettin USUL ‘ Yrd.Dog.Dr.Tahir SARAC

Yayin Komisyonu/Editoriol Board
f Dr fsmail AKTURK Do¢.Dr Enver BOZKURT
o¢.Dr.Ibrahim GUNGOR Do¢.Dr.Omer EROGLU
Dog.Dr.Hiseyin AKYILDIZ Dog.Dr.Saban SITEMBOLUKBASI

- Yrd.Dog.Dr.Serdar ATAY

Danismanlar Kurulu/Advisory Board

f.Dr “_iakkl DUGER ¢ ProfDrlsmail AKTURK ¢ ProfDr Halil CiVi ¢ ProfDrMamin ERTURK
Erol EREN ¢ ProfDrBilal ERYILMAZ ¢ ProfDr.Orhan GOKCE + ProfDr.Eser KARAKAS
Tamer KOCEL + Prof Dr.Fulya SARVAN + Prof Dr.Bayram KODAMAN + Prof.Dr.Rezzan TATL IDIL
Yavuzr TEKELIOGLU + ProfDr.Mahmut TEKIN  ProfDr.Alp] TIMUR ¢ ProfDr.Hitya TUTEK
Ali Nazim SOZER + Prof.Dr.Omer ABUSOGLU * Prof.Dr.Gineri AKALIN ¢ Prof.Dr.Ali AKDEMIR
Nalan AKDOGAN + Prof Dr.Serafettin AKSOY # Prof Dr.Cogkun Can AKTAN ¢ Prof Dr.Fevzi DEMIR
) C)mer Faruk BATIREL * Prof.Dr.Turgay BERKSOY ¢ Prof.Dr.Cemil BOYACI ¢ Prof.Dr fsmail DURAN
r.Seyfullah CEVIK ¢ Prof.Dr.Dr.Hulusi DEMIR ¢ ProfDr.Fevzi DEVRIM ¢ Prof DrMahmut DURAN
Aytag EKER * Prof Dr.Feyzullah EROGLU + Prof DrNevzat GURAN * Prof.Dr.Ridvan KARLUK
‘DrHasan KAVAL ¢ Prof.DrErdener KAYNAK ¢ ProfDrMeral KORZAY ¢ ProfDrRecep KOK
Naci MUTER # Prof Dr.Saime ORAL * Prof.Dr.Ginal ONCE # Prof Dr.Sacit ONEN ¢ Prof.Dr.Seha SELEK
Haiseyin OZGEN * Prof.Dr.Ahmet Fazil OZSOYLU + Prof.Dr.Bahri OZTURK * Prof Dr Dogian SENYUZ
tekin RODOPLU * Prof Dr.Giillay SENESEN ¢ Prof Dr. Ahmet TABAKOGLU # Prof Dr. Nuri TORTOP
Mustafa Yagar TINAR ¢ Prof.Dr.Mehmet TOSUNER ¢ Prof.Dr.Kamil TUGEN ¢ ProfDr. Ocal USTA
DrNurel UNER + ProfDrErdal UNSAL + ProfDrAtila YAYLA + ProfDr.Oya YILDIRIM
X .Cengiz YILMAZ * Prof Dr.Sehabettin YIGITBASI * ProfDr.ismail EFIL ¢ Prof.Dr.Oznur YUKSEL
 Prof.Dr Mustafa TANYER! ¢ Prof Dr.M.Sami DENKER + Prof Dr Ahmet OZTURK ¢ Prof.Dr.Orhan KUNTAY
 Pro DrHiseyin ERGUN ¢ ProfDrBilal OZGUVEN ¢ ProfDrinan OZALP ¢ ProfDr Hayri ULGEN
ProfDr.Yusuf ALPER ¢ ProfDrMete OKTAV + ProfDrMehmet ZELK + ProfDrCanan CET]’N
Pm{Drismct MUCUK + Prof. Dr.Yavuz ODABASI ¢ Prof.Dr.Birol TENEKECIOGLU ¢ Prof Dr.Fazil TEKIN
me"ﬂr&dvm KARALAR + ProfDrEsin  Can MUTLU < ProfDrMuhittin KARABULUT
Dr M Serif SIMSEK. ¢ Prof.Dr.Semra AYTUG + Prof.Dr.Cagatay UNUSAN ¢ Prof Dr.Muzaffer DEMIRCI
r. Ayse KARAUZUM@ Prof.Dr.Orhan KARAUZUM#Dog. Dr.Asuman AKDOGAN + Dog Dr.Omer ARASIL
Dog.Dr.Nurettin BILICI + Do¢.DrKemal CELEBI ¢ DogDr.Omer DEMIR + Dog.DrEsin KUHEYLAN
DDQ};DI’.BIIB} TOKLU + Dog.DrHadi GOKCEN ¢  Do¢.DrMetin OZKUL ¢ Dog.Dr.Metin TOPRAK
0g.1 31'.)!1!‘11111; ACAR * Dog.DrEnverBOZKURT # Dog.Dr.Zekai OZDEMIR ¢ Dog Dr Hiiseyin AKYILDIZ
~ Dog.Dr.Ogr.Alb.Abdilkadir VAROGLU + Dog.Dr.Omer EROGLU # Dog.Dr.lbrahim GUNGOR

Do; DrHasan BICIOGIU  Dog.Dr.Saban SITEMBOLUKBASI * Yrd.Dog.Dr. Abdullah EROGLU

Teknik Hazirhk
Bil.Isl. Ramazan DAG

Kapak Tasarim
Sebap BARUT
Esgiidiimleme ve Lojistik
Ahmet AYDOGDU

Bask: |
SDU Basunevi Isparta

. SDU Iktisadi ve Idari Bilimler
- Fakiiltesi Dergisi ISSN 1301-0603
~ yilda iki say1 olarak yaymlanan
. hakebi!i-hir dergidir

SBin Bmad; ve Idan Bilimler Fakiltesi o ® 0246237092122
iyin Komisyonu Fax :02462370920
CﬁnﬂrKampusﬁ Isparta e-mail : dergi@iibf.sdu.edu.tr



Q\ bam \

universitesi ]

| iktisadiveidaribilimler fakiltesi

*Jecindekiler *

Osmanl Tarihinde Vergi Isyanlar -1-
Prof.Dr.Coskun Can AKTAN
Ars.Gor.Dilek DILEYICI
Ars.Gor.Ozgiir SARAC

The Use Of Marketing Information
Systems In Small and Medium Size
Health Care Organizations
Assoc.Prof.Dr.Mustafa TANYERI
Assist.Prof.Dr.Figen A.YESILADA
; Dr.Tahir YESILADA

Internet Teknolojisi Agisindan Isletmeler Arast
Elektronik Ticaret ve Tiirkiye ve Araci Pazarlar
Do¢.Dr.Hasan Kiirsat GULES
Yrd.Dog¢.Dr.Adem OGUT

Ars.Gor.Hasan BULBUL

Verimlilik Ucret Iligkisinin Analizi
: Dog¢.Dr.Hiiseyin AKYILDIZ
Yrd.Dog¢.Dr.Mevliit KARABICAK

Hemgire Géreviendirme ve Cizelgeleme Sorununa
_ Bir Model Onerisi
Do¢.Dr.Ibrahim GUNGOR

Ogrenme Egrilerinin Yonetim Kararlarinda Kullaniimasi
- Agisindan Genel Bir Degerlendirme
Dog¢.Dr.Recep GUNES

Gelir Vergisi Uygulamasinda Menkul Sermaye Irad: Kavrami
Yrd.Do¢.Dr.Ahmet TEKIN

IMKB’da Ocak Etkisi, etkinin Siirekliligi, Firma Biiyiikligi ve
Portfoy Denklestirmesi Uzerine Deneysel Bir Arastirma
Yrd.Do¢.Dr.Gokkan OZER

Ars.Gor.Murat OZCAN

Politik Yagamda Pazarlama Yaklagimlar
Marketing Philosophies In The Political life
Yrd.Do¢.Dr.Giil (Giidiim) BAYRAKTAROGLU

Toplam Kalite Yonetimi Felsefesinin
Siyasette Uygulanabilirligi
Yrd.Do¢.Dr.Harun DEMIRKAYA

77-94

95-114

115-131

159-168

169-187



gll)w(

Universitesi l

likﬂsadiveidaribiHnHerfakUltesi

Derglsl

Osmanli Madeni Para Rejiminde Enflasyona Yol A¢mast
Bakimmdan Tagsisler ve Sebebleri
Yrd.Do¢.Dr.Hiiseyin KALELI Btasdlly

Ekonomik Krizin Yasama Tarz1 Uzerindeki Etkileri
(Isparta Ommegi)
Yrd.Do¢.Dr.Kamil KAYA PG5

Tiirk Vergi Yasalarinda Yatinm Indiriminin Yeri -1-
Yrd.Do¢.Dr.M.Serdar ATAY B24525

[ktisadi Gelismede Girigimciligin Rolii-

Karsilagtirmali Bir Analiz: Erzurum-Denizli (1)

(The Role Of Entrepreneurship In Economic Development:
A Comparative Analysis Between Erzurum and Denizli) (1)
Yrd.Dog.Dr.0.Selguk EMSEN

Yrd.Dog.Dr.Ayse IRMIS

Yrd.Do¢.Dr.Ertugrul DELIKTAS

Tiirkiye Igin Laffer Egrisi’nin Tahmini (1979-2000)
Yrd.Do¢.Dr.Seyhun DOGAN

Parasal Hedefleme, enflasyon Hedeflemesi ve Enflasyonist Beklentiler:
Tiirkiye Ekseninde Bir Degerlendirme
Yrd.Do¢.Dr.Seref KALAYCI BailAly

Grup Teknolojisi Hiigrelerinin Tasarimi ve
Amag Programlama Yaklagiminmn Uygulanmasi
Dr.Ediz ATMACA @ARRELE

Esnek Uretim Sistemlerinde Yiikleme ve Rotalama
Problemleri ile Ilgili Literatiir Aragtirmasi
Opr.Gor.EdizATMACA &

Prof.Dr.Serpil EROL PASERIIE

Yerel Yonetimlerin Bolgesel Kalkinmadaki Etkinhigi:
Géller Bolgesi Uygulamasi
Dr.Mustafa BILGIN

[dari Islemin Unsurlarinda Takdir Yetkisinin Varhig Sorunu
Ogr.Gér.Fatih KIRISIK
Ars.Gor.Nizamettin AYDIN

Simulation of Provaiding The electric Need of Residence By The Use of The
Wind Energy In Izmir-Turkey

Associate Prof.H.Ahmet AKDENIZ

Faruk DURMAZ




Silleyman Demirel Universitesi
Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi
Y.2002, C.7, S.25.169-187.

TOPLAM KALITE YONETIMI FELSEFESININ
SIYASETTE UYGULANABILIRLIGI

Yrd.Do¢.Dr.Harun DEMIRKAYA®*

OZET

Toplam Kalite Yonetimi  bir yonetim felsefesi oldugu kadar, bir
yasam bigimi olarak da algilamr olmugtur. Sanayide baglayan kalite
hareketi, hizmetlerde, devlet yénetiminde ve yonetim erkini belirleyen
siyasette yayginlastikga iilke genelinde yasam kalitesi de artacaktir.
Ulkemizde siyasetin giderek yozlagmas: ve itibar kaybetmesi demokrasinin
oOntindeki en bilyiik tehlikedir. Bu tehlikeyi ortadan kaldiracak yeni bir
yapilanmaya, topyekiin bir degisime ihtiyag vardir. Toplam Kalite Yonetimi
felsefesinin siyasete uyarlanabilmesi bu degisimin anahtaridir.

Toplam Kalite Yonetimi, Degisim, Siyaset,

GIRIS

Toplam Kalite Yonetimi (TKY), Amerika Birlesik Devletleri
(ABD’de) dogmasina karsin, 1950°li yillardan itibaren Japonya’da ilgiyle
karsilanmis, uygulamalarin olumlu sonuglari {iizerine 1980’li yillardan
itibaren geligmis bat1 iilkelerinde de yayginlagmistir. Ulkemizde ise 1990’1l
yillardan itibaren ilgiyle kargilanan TKY, radikal bir degisimin 6nctisii
olarak kabul edilmig, “kalite” hayatin her alaninda aranir olmustur.

Biitiinlesen diinyada bilimsel ve teknolojik ‘gelismelerin diginda
kalan, kendini yenilemeyen toplumlarin gelecegi yoktur. Hayat, yenilenmeyi
ve degisimi zorunlu kilmaktadir. Bu boyutuyla degisim ve yenilesme her
toplum igin gerekli ve yararlidir.

Ulkemizde siiregelen krizler, giderek artan ve karmasiklasan
sorunlar, ve bunlara ¢oziim tiretmekte aciz kalan bir politik yap1 mevcuttur.
Basta devlet kurumlart olmak iizere, her alanda vatandas ihtiyag ve
beklentilerini karsilamaktan uzak, eskimis yonetim anlayislar1 egemendir.
Mevcut siyasal yapr sorunlara ¢oziim iiretemedigi gibi, kendisi bir sorun
olarak iilke giindemini isgal etmektedir.

Oysa diinya tarihi, dogru diiriist yonetilen iilkelerin her alanda lider
olduguna gahitlik etmektedir. O halde iilke olarak refah toplumu olmanin ve

* Kocaeli Universitesi Gebze Meslek Yiiksek Okulu iktisadi ve idari Programlar Bolim
Bagkani. .
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mutlulugu yakalamanin yolu iyi yonetimden éecmektedir. Iyi yonetim kaliteli
yoneticiler aracihg ile saglanir. Kaliteli yonetimi isbasina getirecek siyasal
siirecin kalitesi son derece 6nemlidir. Siyasal siiregteki kalite her alana dalga
dalga yayilarak, toplumda genel bir iyilesme ve bireysel mutluluk nedeni
olabilir.

Calismamizda, her alanda uygulan’la olanag: bulunan Toplam Kalite
Yonetimi  felsefesinin, iilkemizin siyasal siireglerine uygulanabilirligi
inceleme konusu yapilacaktir.

1.TOPLAM KALITE YONETIM KAVRAMI VE GELIiSiMi
1.1. Kalite Kavrami ve Tanimi

Kalitenin kelime olarak anlam: “nitelik”tir. Kalitenin basit tarifi
istenen 6zelliklere uygunluktur.! Kalite, bir seyin iyi ya da koti olma
ozelligidir. Ancak, iyilik ve kotiiliik miisterilerin ihtiyag ve beklentilerine
gore degerlendirilmektedir. O halde isletmecilik anlamiyla kalite, bir mal
veya hizmetin miisteri ihtiyag ve beklentilerini karsilayabilme yeterliligidir.

Kalite kelimesi genellikle mal ve hizmetin ya da tiriintin kalitesini
cagristirmaktadir. Oysa iiriin kalitesini belirleyen insanin kalitesi, liderligin
kalitesi, yonetimin kalitesi, sistemin kalitesi, siirecin kalitesi, donanimin
kalitesi gibi bir ¢ok unsuru da géz ard1 etmemek gerekir.> Kaliteyi “l¢iilebilir
yonetim degerleri” olarak tanimlayan Mina Ozevren, kavramin ydnetimin
kalitesi boyutuyla eristigi derinlige dikkat cekmektedir.

Nihayet bu giin algilandig1 anlamiyla kalite; toplam, yani her yerde,
her seyde ve her kosulda en uygun kalitedvir.4

1.2. Toplam Kalite Yonetiminin Tarihcesi

Bu giinkii degisim ve gelisim anlamiyla olmamakla birlikte, kalite
kavrami ve kalite kontroliiniin tarihi eskilere dayanir. “Bir insaat ustasinin
yaptig1 ev, isin gerekli 6zenle yapilmamas: nedeniyle yikilir ve evin sahibi
oliirse, evi yapan usta da oldiriilir.” Bu hitkim Hammurabi (1.0. 1730 -
1685)’ kanunlarinin 229’ncu maddesinin ifadesidir.’

Finikeliler ayipli mali, iiretenlerin elini keserek Onlemeye
caligtyorlardi. Eski Misi’da  kontrol gorevlileri tas bloklarin yiizeylerinin
dikligini telden yaptiklari bir muayene lgii birimi ile denetliyorlardi. Bu
yontemin Aztekler tarafindan da kullanildig: bilinmektedir.

! Uzeyir GARIH, Yonetim Teknikleri, Hayat Yayinlar 92, [stanbul, Agustos 2000, s.175.

2 Coskun Can AKTAN, “Cagdas Yonetim Anlayist; Toplam Kalite,” Yeni Tiirkiye, 99/26,
s.71.

3 Mina OZEVREN, Toplam Kalite Yonetimi Temel Kavramlar ve Uygulamalar, 2.b.,
Istanbul: Alfa Yayinlari, Mayis 2000, s.63.

4 Zeynep DUREN, 2000’li Yillarda Yonetim, 1.b., [stanbul: Alfa Basim Yayim Dagitim Ltd.
Sti. Subat 2000, s.17.

> TS-EN-ISO 9000 Kalite Brosiirii, TSE, 1997, s.5.
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Tarimsal iiriinlerde ve meyvelerde uygun olani tercih ederek alan
tiiketici, aslinda kalite kontrolii de yapmis oluyordu. ilerleyen tarih siirecinde
kasabalar, sehirler ve buralarda olusan pazarlarda ustalik, hiiner ve taninma
on plana g¢ikmaya bagladi. Bu bir anlamda marka se¢imi yontemiyle kalite
kontrolii anlamina geliyordu.®

Standardin  6neminin yiizyillar 6nce Tirkler tarafindan da
kavrandiginin belgesi 1502 tarihli Kanunname-i Ihtisar-1 Bursa'dir. Yasa,
bugiinkii anlamda, boyama, ambalaj, kalite gibi esaslar ile ceza hiikiimlerine
yer vermigtir. '

XIX. Yiizyildan itibaren iireticiler iriinlerine kendi markalarmi
vurmaya baglamislardir.” Yiizyi1l ayn1 zamanda bilimsel yonetimin de o6n
plana ¢iktig1 Frederick Taylor’un modelinin gelistigi, otomasyon, test
laboratuarlari ve ayri kalite kontrol birimlerinin kurulmasi olgularina sahitlik
eder.

ilerleyen siirecte Dr. Walter SHAWHART Kaliteyi siibjektif bir olgu
olmakta gikararak, matematiksel olarak dlgiilebilen bir 6zellik haline getirdi.
[lk kez Edwards DEMING  Kalite Giivence terimini kullandi ve
organizasyondaki , difer miidiirler diizeyinde bir kalite kontrol miidiirii
atanmasindan s6z etti. 1946 yilinda Amerikan Kalite Kontrol Dernegi
kuruldu ve kuruluglar belgelendirme programlarini baglattilar.

Amerika ve Ingiltere savas siirésince kalite kontrol ydntemlerinin
kullanilmasi ile ozellikle askeri malzeme iiretiminde biiyiik basart elde
etmislerdi.

Japon bilim ve i adamlari kalite 6gretisini kendi sosyo-ekonomik
yapilarina uyarladilar ve biiyiik bagarilar elde ettiler. Kouro Ishikawa gibi,
siirekli iyilestirme, kalite gemberleri ve takim galigmalari ile iiniinii duyuran
diinya capinda kalité bilimciler yetistirdiler.

Japon’larin kendilerine 6zgii bir Toplam Kalite Yonetimi modeli
olugturmalarinda Deming’den baslayarak, Dr. Joseph Juran’mn, Dr. Armand
Feigenbaum’un ve Dr. Peter Drucker’in 6nemli katkilar olmustur.

Baglangigta kendi iilkesinde fazla itibar gormeyen Deming’in
fikirlerinin basaris1 ancak 1980’li yillarin sonlarinda A.B.D.’de kabul
gormeye baslamistir. Ancak biitiin piyasa Japon mallari tarafindan istila
edildikten sonra. Bu gecikmeyi telafi etmek isteyen A.B.D.’de “degisim
miihendisligi” kavrami gelistirilmistir. Ancak, bu giine degin katlanilan
bilango agirdir. Son 10 yil iginde sirketlerin yarisindan fazlasi yeniden
yapilanmak zorunda kalmigtir. Yaklagik begyiizbin sirket kapanmustir.
Degisim riizgarlari ordular basta olmak iizere biitiin organizasyonlar:
etkilemistir.

¢ Muhittin Simsek, “Kalite ve Toplam Kalite Yonetimi”, Standart Dergisi, Mart 2000, say1

459, 5.33.
7 TSE-TES ISO 9000 Kalite Brosiirii, Ankara: 1996, s.5.
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Kalite kontrol diisiincesinin yerini alan bu yeni yonetim anlayisinda
kalite kontrol edilebilir ve sonuglara odakli bir kavram olarak ele alinmamuis,
stiregler iizerinde yogunlagan, organizasyonun tiim fonksiyonlarini
ilgilendiren biitiinsel bir yaklagim haline gelmistir.®

Gegmisteki iiret-sat-kar et mantif1 yerini o6nce ruh sonra kar
mantigina birakmistir. Zira Toplam Kalite Yonetimi anlayiginin odaginda
insan vardir. Hem {ireten, hem tiiketen, hem de yoneten olarak insan. Bu
haliyle TKY tekemmiil etmig bir yénetim anlayigidir.

2. TOPLAM KALITE YONETIMIiNIN OGELERIi
2.1. Liderlik '

Akilli liderler gorev verdikleri kigiye ayni zamanda yetki ve
sorumluluk da verirler; verilen gérevde kendi yontemlerini kullanmasini
tesvik ederler. Liderler, astlari arasinda yaraticilii, hareket ozgirliigiinii,
yeniligi, ulusunu ve kavmin hedefleri dogrultusunda oldugu siirece tesvik
etmelidir.” Biiyilk Hun Imparatoru Attila’nin liderlik yaklagimini ortaya
koyan bu veciz ifadeler, TKY Liderligi ile ortiismektedjr.

TKY etkin bir liderlik fonksiyonunu . dngériir. Bu anlamda
caliganlari risk ve sorumluluk almakta yiireklendiren, kararli, konusan ve
dinleyen, etkin iletisimi uygulayan, organizasyonun en &nemli degerinin
insan olduguna inanan bir yénetim yaklagimini benimseyen lider yoneticilere
ihtiyag duyar. ' '

Bunun yaninda TKY’nin ongordiigii lider; i¢ ve dig miisteri odakl
anlayig1 benimsemis, belirgin bir misyonerlik anlayisi ile hareket eden, bilyiik
hedefleri ve vizyonu olan ve bunlar1 organizasyona benimsetebilen,
zamanlama ve Onceliklerin planlamasi konusunda ozenli, agik, kolay,
hatirlanabilir ve uygulanabilir deger yargilar1 olusturan, kurumdaglik bilincini
agilayan ve olaylarin biitiine bakabilen lider veya yo6netici lider tipidir.

TKY lideri, yo6netim stirecinde maksimum katilimi saglayan,
gerilmeleri azaltan, direngleri olumlu motivasyonla kiran, miisteri
memnuniyetine nem veren, ancak dig miisteri memnuniyetinin i¢ miisteri
memnuniyetinden gectigini bilen insandir. Ayni zamanda ¢alisanlarin
potansiyeli ortaya gikaran, insanlarin oniinii agan, harekete gegiren, destek
olan ve yiireklendiren, sinerji yaratan, demokratik bir lider tipidir.

Harun DEMIRKAYA, “Toplam Kaliteye Ulagsmada Insan Kaynaklari Yonetiminin Roli”
Silahh Kuvvetler Dergisi, Say1 368, Nisan 2001, s.67.

Wess Roberts, Hun imparatoru Atilla’mn Liderlik Sirlari, Cev.Yakut Eren, Istanbul: ligi
Yayincilik, 1989, ss 52-129.
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2.2. Miisteri Odakhhik !

TKY’de i¢ ve dis miigteri onceligi esastir. I¢ miigteriler
organizasyonda gorevli olanlarin tamamini kapsar. Organizasyondaki herkes
bir birinin miisterisidir mantig) ile iiretim ve hizmet siireglerini iyilestirilmesi
beklenir. I¢ miisterilerin ortak hedefe kenetlenmesi, morali, motivasyonu,
memnuniyeti, dig miisteri memnuniyetinin de temelidir.

Dis miigteriler i¢ miigterilerin iiretimlerini satin alanlar veya
tikketenlerdir. Dig miisterilerle olan iligkilerde ayn1 dili konugsmak ve uzlasi
kiiltiirti dnemlidir. Tepkileri almak, alinan sonuglart dlgmek ve hatalari
diizelterek, sifir hata hedefine ulagsmak, dig miisterilerle siirekli ve etkin
iletisimin ve ayn1 amaca yonelik gabalarin sonucunda gergeklegebilir.

Toplam Kalite Yonetimini bir model olarak alan ve uygulayan
sirketlerin gofu rekabette bagarili olmuglar ve kaybettikleri pazarlarin bir
kismini geri almayr bagarmislardir’’® Bu durum iist kademe ydnetimin
TKY’ye bakigini degistirmis ve TKY’nin onemli bir silah olarak
algilanmasina neden olmugtur. TKY’nin 6n plana ¢ikardigi “misteri odaklr”
mal ve hizmet iiretimi, igletmelerin yonetim sistemini de degistirmistir.

Miisteri yonelimli bir sirket degisikliklere uyum saglayacak sekilde
organize olmus bir kurulustur."' Bu anlamda degisiklik klasik yonetim
pramidini olabildigince diizlestirerek baglamistir. Orgiitsel yapinin yalin hale
gelmesi performanslart olumlu etkilemistir. SAS Havayollar1 Bagkani bu
konuda sunlari  soylemektedir.'> Siz de kendi piramitlerinizi
diizlestirebilirseniz, yalnizca miisterilerinize daha iyi hizmet vermekle
kalmayan, ayni zamanda calisanlarinizin iginde gizli kalmis enerjiyi agig1
¢ikaran, ¢ok daha giiglii ve esnek bir orgiit yaratmis olursunuz. Sonuglar ise
inanilmaz dl¢iide sasirtici olabilir.

Miisteri odaklilik ilkesi, isletmenin politika ve strateji olusturma,
amag¢ ve hedef olusturma, isletmenin genel ydnetimi ve insan kaynaklari
yonetimine entegre edilmelidir.” Miisterilerin talep ve beklentilerini
anlamak zorunlulugu iletisimin 6nemini ve iletisim kanallarinin agik olmasini
zorunlu kilar. Bunun yaninda miisteri tatmininin olgiimii, arttirict yonde
gerekli tedbirler almayi ve nihayet ¢aliganlarin bilgi ve becerilerini arttirmak
amagli insan kaynaklari projelerine 6nem vermeyi gerektirir.

2.3. Siirekli Egitim

Degisim ve doniisiim saglamanin biricik yolu egitimdir. Egitim
organizasyon i¢in dnemli oldugu kadar, toplumlarin gelecegi igin de son
derece onemlidir.

Egitjlmis her kisi ailesini, ¢ocuklarini ve etrafin1 egitme gabasi
iginde olur. Ilk neslin kaliteli bir sekilde egitim siireci ugagin havalanmak

Ahmet KOVANCI, Toplam Kalite Yonetimi, Hava Harp Okulu Yayini, s.15.
"' Jan CARLZON, Gergeklik Dakikalari, Cev.Alev Arat, Istanbul: ilgi Yaymcilik, 1990, 5.7
2 CARLZON, s.86.
Mehmet Cemal YILDIRIM, Soru ve Yamtlarla 1ISO 9000:2000, istanbul : Rota Yayin
Yapim, Erdemir Bilim ve Teknoloji Serisi, Aralik 2000, s.72.
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lizere pistten hizlanma siirecine benzer. Egitilmis bir nesil meydana geldikten
sonra havalanma baglamigtir. Bundan sonrasi “Gok”™ tiir, sonsuzluktur."*

Kalite devriminin temelinde yatan gergek egitimdir. Olay egitimle
baglar ve sonu olmadi! i¢in, egitimle devam eder.

TKY’de c¢alisanlarin niteliklerinin  arttirilmast  esastir. = TKY
organizasyondaki herkesin egitimini 6ngoriir. Bu anlamda ¢aliganlarin oldugu
kadar, tedarikgilerin ve dagitimcilarin egitimi de 6nemlidir.

Toplam Kalite Yénetimini uygulayacak insan tipi; duyan, diisiinen,
oneren, sinerji yaratan, kigisel hedefleri olan, ben degil biz diyebilen, i¢ ve
dis miigteri bilincine sahip, kisisel ¢ikarlarini ikinci planda tutan,
davraniglarini kontrol altina alabilen, tekamiil etmis bir insandir.

Egitim Toplam Kalite Yénetimini uygulayacak olan bu insan tipini
olusturmakla kalmaz, ayni zamanda birlestirici bin unsur olarak, kurum
kiiltiiriiniin anlagilip, kabul gérme siirecini hizlandirir; Bireysel ve grupsal
yetenekleri ortaya ¢ikarmasini saglar; En Onemlisi, stirekli geligme
felsefesinin alt yapisint hazirlar.

2.4. Siirekli Gelisme

Japonlarin “Kaizen” adimi verdikleri siirekli gelisme iist ySnetim,
calisanlar, miisteriler kisaca herkes igin ve hayatin her alaninda siirekli
iyilestirme demektir. Temelinde isin nasil daha iyi, daha kolay, daha kaliteli
olabilecegi ya da yapilabilecegi diisiincesi yatar. Sonu¢ odakli degil, siirég
odakli bir kavrarhdir ve diizenli kiigiik gelismelerle siirekli iyilestirmeyi
Ongoriir. : :

Stirekli gelisme, dinamik bir siiregtir; kendisini yeniler. Bu siirecin
dort asamasi vardir:

Planlainak,

Uygulamak,

Kontrol etmek,

Onlem almak,

Her gelistirme agamasi tamamlandifinda bir yenisi baglatilir.
Siiregte her ekip, her eleman kendi igini siirekli gelistirmekle yiikiimlidiir.

Siirekli Gelisme Orgiitsel olarak dnemli yararlar saglar: 16
Kurulusun tiim faaliyetlerinde bir canhilik meydana getirir;
Toplulugun ayni amag ve hedef dogrultusunda ¢aligmasini saglar;
Departmanlar kendi iglerini daha etkin ve verimli yiiriitiirler;
Calisanlarin bilgi ve beceri diizeyi yiikselir;

Verimlilik ve rekabet giicii artar;

4 GARIH, s.185.

15 Ali AKDEMIR, isletme Bilimine Giris, Eskisehir, Birlik Ofset Yaymcilik, 1999, 5.308.

16 fbrahim KAVRAKOGLU, Toplam Kalite Yonetimi, 4.b., Istanbul KalDer Yaynlari No: 10,
Ocak 1998, s.14.
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Diigiinme, d3renme, kavrama yetenegi ve' organizasyon yetenegini
gelistirir."” .

Gelisme gilivenli ortamda olusur. Giivensizlik ise insanlarin
fikirlerini paylasmalarini engeller. Yonetimin dogru davranig ve diisiinceleri
odiillendirmesi stirekli gelisme siirecine katki saglar. Siirekli gelisme
duriistlik ve giiven getirir. Giiven .insanlarin potansiyelini harekete
gecirmeye tesvik eder, boyle bir doniigiim gelismeyi siirekli kllar'.

2.5. Sifir Hata

Sifir hata felsefesinde herkesin isini bir defada, tam ve dogru olarak
yapmasi onemlidir. Sifir hata felsefesi, “tanimlanag hatanin kaynaginin
bulunup, bertaraf edilerek bir daha ayni1 hatanin olmamasini saglamak ve isi
ilk seferde dogru yapma” diisiincesine dayamr.,18

Hata ve kusurlar1 ortadan kaldirmay1 (sifir hata diizeyine ulagmayi)
amaglayan Toplam Kalite Yonetiminin felsefesi ise, hatayr olusmadan
onlemektir. Zira, hatay: diizeltmenin maliyeti, nlemenin maliyetinden daha
fazladir.

Mal ye hizmet iiretiminde hatalar genellikle bilgi eksikliginden,
ozen ya da dikkat eksikliginden ve ara¢ gereg eksikliginden kaynaklanir.
Arag gere¢ eksikliginden kaynaklanan hatalarin telafisi kolaydir. insan
kaynaklarina dayali olan ilk iki hatanin telafisi ise farkli bir calisma
gerektirir.

Sifir hata kavrami tim siireglerde siirekli iyilestirmeyi, kabul
edilebilir bir kalite diizeyi anlayigini, yonetim beklentileri ile insan iliskileri
lizerinde odaklagsmayi, kalitenin felsefesine ve motivasyonun onemine
inanmay1 gerektirmektedir.” Bu asamada ozellikle insan kaynaklarina
dayanan hatalarin nlenmesinde egitim ve motivasyon da siirece katilir.

2.6. Toplumsal Sorumluluk

Toplumsal sorumluluk, organizasyonun kendi g¢alisma alan1 disinda
toplumu ilgilendiren sorunlara kargt da sorumluluk bilincine sahip
olmasidir.”® Bu anlamda Toplam Kalite Yénetimi Toplum sorunlarina
duyarli yapist ile de 6n plana gikar. : ’

Batinin niikleer alanda, savunma ve uzay sanayi alaninda, tip
teknolojisinde gok yiiksek diizeyde bir kaliteyi yakaladigi bilinmektedir. Bu,
bedeli yiiksek olan bir kalitedir. Bu bedel 6denerek kaliteli iiriine ulasilabilir;
ancak onemli olan kalitenin miisteri beklentilerine uygunlugu ve ucuza
sunulabilmesidir. TKY hareketinin sagladigi budur. Bu bir toplumsal

1 Tung CELIK, Basak ATALAY, Toplam Kalite Yonetimi Notlar, 3 tincii revizyon, Argelik
A.S. Eylil 1995 s.4.

'® Aziz AKGUL, Toplam Kalite Yonetim Sistemi, Ankara: Sanayi Ticaret Bakanligi
Miikemmellige Dogru Yolculuk Merkezi Yayini No:1, Ocak 1998, s.41.

' Canan CETIN, Besim AKIN, Vedat EROL, Toplam Kalite ve Kalite Giivence Sistemi, 2.b.,
Istanbul: Beta Yaynlari, Subat 2001, s.167.

» KAVRAKOGLU, s.107.
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sorumluluk kriteridir. TKY sadece kalitede degil, maliyet, hiz ve esneklikte
de tistiinliik saglar.”'

TKY toplumu sistem diisiincesi i¢inde ele alarak, bir biitiin olarak
gormeyi saglar. TKY hareketi bir yagam felsefesi ortay koyar. Emek, zaman,
kaynak tasarrufu ve ¢evreye duyarl yapilari ile toplumsal sorumlulugu en iist
diizeyde gergeklestirir. Degisimi degistirilemeyecek bir yasam felsefesi
olarak 6n plana ¢ikarir. Toplam kalite yonetimi, yonetim islevini
kolaylastirir, etkinlestirir. Toplam kalite anlayisi paylasimi ve temelinden
sosyal adalet olan yasam kalitesini gergeklestirir.

Sonugta Toplam Kalite Yonetimine yonelik biitiin ¢abalar ve
bunlara iligkin maliyetler, toplumsal yarar olarak geri kazanilmaktadir.

2.7. Katihmcihik

Yonetimde basarmin yeni yolu olarak da nitelendirilen Toplam
Kalite, Adrian Wilkonson’a gore, endiistri ve bilgisayar devriminden sonra
tigiinci devrim olarak kabul edilmektedir.?

TKY insan1 odak' noktasi yapan, deger veren hiimanist bir
yaklagimdir. Bu boyutuyla TKY, sorumlulukla birlikte yetki devrini, etkin
iletisimi ve her asamada katilimi ongoriir. Katthim, iggorenin {iretim
potansiyelini uyaracak ve iste tatmini olusturacak en énemli etken olarak
tanimlanir.” ‘

Calisanlar isletmelerin vazgegilmez  kaynagidir. Bu kaynagin
fiziksel giiciiniin yaninda diisiinsel giiciiniin' de harekete gegirilmesi sayisiz
yararlar saglar. En basta kararlara katilan c¢aliganlar bu kararlarin
uygulamasinin da takipgisi olacaklardif. Katilim, isletme ile ilgili sorunlarin
¢dziimiinde ilging ve yeni fikir ve uygulamalarin ortaya ¢ikmasina zemin
hazirlar. ¢ . '

Bunun yaninda katilim ile birlikte, kontrol fonksiyonu azalacak,
katilim stirecine girenlerin motivasyonu artacak, yoneticilerin 6ncelikleri
degisecek, danigmanlik, kogluk islevleri 6n plana gikacaktir, Takim ruhu ve
biz bilinci gelisecek, sonugta genel verimlilik diizeyi ve yonetimin kalitesi
yiikselecektir. Katilma kisinin saygi ve taninma gereksinimleriyle de
ortiismektedir.

Katilmali yonetimin en 6nemli gostergelerinden biri yetki devridir.”*
Yetki devrinin yaninda katilimi saglayan bagimsiz ¢aliyma gruplari, kalite
cemberleri ve dneri sistemlerinin galigani ise ve g¢aligma ortamina baglayan
ve motive eden yonii de vardir. Toplam Kalite Yonetiminde katilim,

' AKTAN, $.225. _ _ _

2 Haldun ERSEN, Toplam Kalite ve Insan Kaynaklar1 Yénetimi fligkisi, 2.b., Istanbul: Mart
1997, s.21. :

Tugray KAYNAK, Organizasyonel Davrams, Istanbul: Isletme Fakiiltesi Yayim No: 223,

1990, s.137.

* Ali EKDEMIR, Vizyon Yonetimi, istanbul, 1998, 5.82.
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tedarikgileri, freticileri, dagitimcilari ve tiiketicileri de kapsayan bir
siire¢®? olarak diistiniildiigiinde, yonetimin demokratik boyutu 6n plana
¢ikmaktadir.

[N
%

3. TOPLAM KALITE YONETIMININ YONETSEL
BOYUTLARI .

Toplam Kalite Y&netiminin 6ngdrdiigii modelde yénetim zamaninin
¢ogunu Kkalite ile ilgili sorunlara ayirmaktadir. Bu anlamda kalite hedef ve
stratejilerini belirleyerek, organizasypnun biitiiniine yaymaktadir. Ote yandan
insan kaynaklaA ve diger boliimlerin islevlerini arttiran, galisanlarin egitimi
ve geligimi igin biitge ayiran, bagarili kisi veya gruplar takdir etmek igin
odiil sistemleri gelistiren bir yonetim felsefesi ortaya koymaktadir.

TKY’de organizasyonun tiim maddi ve manevi kaynaklar1 bir
biitiinlik iginde ele alinmaktadir. Yénetimin kararlart saglikli bilgi akisi ve
veri toplanmas analizlerine dayandirilmakta ve organizasyon fonksiyonlart
ve sonuglar yerine siiregler iizerinde odaklasiimaktadir. Her asamada o©n
plana ¢ikan insandir. Toplam Kalite Yénetimi Insan Kaynaklari Yonetimi ile
el ele yiriitilmek durumundadir. Bu aym zamanda daha ¢ok katilim,
degisim, bagta demokratiklesme olmak iizere, her alanda kaliteyi zorunlu
kilmaktadir. '

3.1. Katthmci Yonetim

Kalite yonetiminde basari igin bazi ilkeler 6né siiren Couper/Lobitz
liderlik, katilim ve demokratik yonetimi 6n plana ¢ikarmiglardir® TKY grup
calismasina inan ve destekle gelisir. Onemli Kararlar alinmadan once
calisanlardan yararlanmak, onlara sormak, onlari dinlemek, miigteri istek ve
beklentilerini analiz etmek 6nemlidir.. Bunun icin yaraticihgin tesvik
edilmesi, gii¢ odakli kararlar alinmasindan kaginilmasi ve her alanda saygl ve
gliven esasina dayanan iligkiler gelistirilerek, agik bir is atmosferinin
olusturulmasi gereklidir.

TKY’de galisanlarin yonetime aktif katilimi ve yetkilendirilmesi,
iletigimin etkinligi, ¢apraz  fonksiyonel gruplarin takim ¢alismast ile
verimliligin arttirilmasi ve kaliteli mal ve hizmet iiretimi hedeflenir.

3.2. Demokratiklesme

TKY demokratik bir y6netimi ve demokratik liderlik anlayigini
6ngoriir. Demokratik diigiincenin temelinde insanin akilli bir yaratik oldugu,
kendisi i¢in iyi olanla kotii olani ayirabilecegi inancindan kaynaklanan,
insana saygiya dayali iyimser bir diinya goriisil yatar.”’

Bu goriisten hareketle, dayatilan; degismez kabul edilen tek dogru
inanciin yikilmasi, biitiin sorunlarin herkesin acik katilimiyla tartigilmaya

% AKTAN, s.189.
* AKTAN, s212. )
2" Ahmet Taner KISLALL Siyaset Bilimi, AU BYYO Yaynlari: 9, Ankara: 1987, 5.390.
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agilmasi ve kararlarin olusumunda ve uygulanmasinda katilim, demokrasinin
yonetsen alandaki tezahiiriidiir. TKY yonetsel katilimi kolaylastiran ve
destekleyen yalin bir drgiit yapisini Sngdrir.

Bu yapt iginde yetki ve sorumluluklarin agik olarak belirlenmistir.
Yonetsel olarak yetki devri, kalite ¢gemberleri, bagimsiz ¢alisma gruplar1 ve
komiteler ve araciligi ile yonetim ve katillm miimkiindiir. Takdir ve
ddiillendirme sistemleri de kullanilarak, yonetici ve ¢aliganlarin fiziksel
oldugu kadar diisiinsel giiciinden de azami istifade saglanmasi bekle,nir.zg
Toplam Kalite Yonetimi yoneten, yonetilen, iireten ve tiiketen olarak ihsana
verdigi deger, gosterdigi saygi ve "hosgérii ile’ ¢aliyjma hayatinda
demokratiklesmenin 6nemli bir géstergesidir.

3.3. Her Alanda Kalite

Isler yonetilmez, yonetilen kaynaklardir. Kaynaklar ise beseri ve
maddi kaynaklardan olusur. Maddi kaynaklar1 harekete gegiren ve kaliteli
tiretime arag olarak kullanan insan kayagidir. TKY sisteminde “insan” 6gesi
en 6nemli unsurdur. insan hem miisteri olarak, hem ¢alisan olarak, hem
yoneten olarak onemlidir.

Kaliteli iiriin, kaliteli bir ¢aligma ortaminda, kaliteli elemanlardan
olusan bir ekip-¢alismasi ile ortaya ¢ikarilabilir. Su halde TKY igin Insan
kaynagmin kalitesiyle birlikte Insan Kaynaklar1 Yonetiminin kalitesi de
sorgulanmalidir. Bu iki olgu egitim_ ve surekll gelisme anlayiginin galigma
konularini olusturmaktadir.

Fiziksel ¢aliymanin her zaman bir sinir1 olsa da yaratici ¢aligma sinir
tanimaz.” Toplam Kalite Yonetimi felsefesini organizasyona yerlestirmek
isteyen bir IKY’nin temel stratejisi insanlarin yaratm giiclerini harekete
gegirmek olacaktir.

TKY’nin ongordiigii kaliteli iggiicti, egitim ve siirekli geligme
kriterleri ile birlikte, insana yonelik yonetsel tekniklerdeki degisim ve
gelisim, Insan Kaynaklari Yonetimi ile Toplam Kalite Yonetimi’ni
bulusturmaktadir.

Calisanlari kalite konusunda bilinglendirmek, bu anlayiga dayali bir
orgiit killtiirii olusturmak ve toplam kalite olgusunu destekleyecek sistemler
yaratmak Insan Kaynaklar: Yonetimi’nin gorev ve sorumluluklarindandir.*

Is yasaminda insan kaynagi digindaki biitiin kaynaklar aldiklari
girdiden daha fazla ¢ikti iiretme imkanina sahip degildir. Yalnizca insan
kaynagmnin niteliklerinin arttirilmasi sayesinde toplam girdiden daha fazla
¢ikt1 elde etmek miimkiindiir. Bu anlamda insan kaynaklarina yonelik biitiin
faaliyet, fonksiyon ve galismalarin dlgiilmesi ve degerlendirilmesi de ayri

3 AKTAN, 5.225.
 MURATA - HARISON, s.6.
% DEMIRKAYA, s.68.
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onem ifade etmekte ve Insan Kaynaklari biriminin etkin ¢aligmasini zorunlu
kilmaktadir.*

Insan Kaynaklar1 Yoneticisi, Toplam kalite anlayist ile" birlikte
degisim faaliyetlerini baslatabilmeli ve bu konuda gahganlara model tegkil
etmelidir. Bunun igin de Insan Kaynaklar) sistemlerini kurma konusundaki
bilgisi ve basarisinin yani sira, konulara biitiinsel yaklagabilen ve modern
yonetim  anlayiginin  gerekliligine inanan bir yonetici  goriiniimil
sergilemelidir. Toplam kalite anlayisi gergevesinde insan faktoriiniin ¢aligma
kogullarmi iyilestirmek, adil bir iicret dagilimt saglamak ve odiil sistemini
gelistirmek de Insan Kaynaklar1 Yoneticisinin gorevidir.*

TKY organizasyondakilerin diistinsel potansiyeline onem verir.
Arzulanan, insan kaynaklarinin i¢inde sakli enerjinin ortaya ¢ikarilarak,
organizasyon amaglari dogrultusunda kullanmaktir. Bunu saglamak igin
orgiitsel yapilanma, katilim, egitim, yetki devri ve sorumluluk gibi insana
yonelik yonetsel teknikler TKY ile yeniden kesfedilmistir.

Toplam Kalite Yo6netiminin insan unsuruna verdigi onem bash
basmma bir motivasyon unsurudur. Bunun yaninda grup ¢alismasi ile
benimseme ve aidiyet duygulart geligir, basarinin takdir edilmesi ise
giidiileyici etkiye sahiptir.*

Kaliteli yonetim, kaliteli iletigim gerektirir. En etkili iletisim kurma
yolu, iyi ornek olusturmaktir. TKY felsefesinde yonetim, agik ve anlagilir
hedefler koyar, bunlara elde etmek i¢in insanlart yonlendirir, yiireklendirir,
basarmalarint §aglar ve bunlari organizasyonun biitiiniiyle etkili bir iletigim
iginde yapar.

TKY ortaya koydugu yeni orgiit kiiltiirii ile, tiim ¢alisanlar1 sisteme
dahil etmesi ile, ¢alisanlarin her alanda katilimi ile, takim galigmasi yontemi
ile, yonetim anlayigindaki kalitenin bir tezahiiriidiir. -

3.4. Degisimin Kurumsallasmasi

“Degisim Riizgarlar1 gelince, aptallar duvar orer, akillilar yel
degirmeni yapar”
Cin Atasozii

Gergekten yaratici insanlar vizyonla mevcut gergeklik arasindaki
ag181 degisim icin enerji yaratmakta kullanirlar.**

Hem degisimden korkariz, hem de degisimi arariz. Insanlar
degismeye direnmezler, onlar degistirilmeye direnirler.”

' DEMIRKAYA, s.69.

2 DEMIRKAYA, s.70.

3 Muhittin SIMSEK, Toplam Kalite Yonetiminin Amaci ve Felsefesi Standart Dergisi,
S.468,5.21. .

* Peter M. SENGE, Besinci Disiplin, Cev. Aysegl ILDENIZ, Ahmet DOGUKAN, 4.b.,
Istanbul: Yap1 Kredi Kaltir Sanat Yayincilik, Arahk 1997, s.170.

» SENGE, s.172.
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Nietzche, “derisini degistirmeyen yilan 6liir” der. TKY bir degisim
yonetimidir. TKY yeni bir organizasyon kiiltiirii olugturmaktadir. Bu yeni
orgit kiiltliri organizasyonun biitiiniinii gosterir, ¢alisan-yoneten herkesi
sisteme dahil eder, katilimcidir, 6neri sistemine agiktir, bireysel ve kurumsal
egitimi 6n planda tutar ve etkin bir iletisim sistemine dayalidir.

TKY yonet1m1 siirekli 6grenme {iizerine inga edilmistir. Ogrenme
olmadan deglsxmx gergeklestirmek miimkiin degildir.

TKY gegis siirecinde organizasyonel anlamda en zor asama
TKY’nin 6ngordiigii anlayis degisikliginin gergeklestirilebilmesi ve kalite
kiiltiirtiniin olusturulmasidir. Organizasyonun Kalite Kiiltiirti, 6rgiitiin dis
ortamda yasamini siirdiirebilmesi  ve kendi iligkilerini yonetmek igin
kapasitesini gehstlrlrken kalite ile ilgili*degerlerin &grenilmesi g¢abalarmin
tiimiinii ifade eder.*® :

TKY’nin gelisebilecegi bir orgiit kiiltiirii olusturabilmek igin, biitiin
yerlesik inang ve aligkanliklarin terk edilerek, hedefler, amaglar, yonetim,
iletisim gibi sistemlerin yeniden farkli bir bakis agisi ile yorumlanmasi
gerekir. Bu anlamda:

Paylasilan bir vizyon,

Saydam ve ulagilabilir amaglar,

Geligkin organizasyonel kalite misyonu ve hedefleri,

Kaliteye dayali performans Kkriterlerinin ve o6diil sisteminin
gelistirilmesi ve uygulanmasi,

Hiyerarsiden arinmug, yalin bir 6rgiit yapisi

Liderlik vasfi geliskin yoneticiler,

Calisma hayatinda sosyalligin 6n plana ¢ikmasi,

Orgiit i¢i iliskilerin geliskinligi ve olumlu 6rgiit iklimi.

Biitiin bunlarin bagarimi kolay degildir. Her asamada direnmeler

olacaktir. Burada Insan Kaynaklari Yonetiminin TKY’de tstlenecegi oncii
rol de 6nemlidir.

Degisim hem sistemde hem de insanlarda degisimi gerektirir. Bir
isletmenin degisimi sunlar1 kapsar:>’

Vizyon yaratmak,

Inanglar1 ve degerleri ortaya koymak

[Ikeleri belirlemek,

Yapiy1 olugturmak,

Biitiin bunlari birlestirecek bir model yaratmak.

Iletisimin ¢ok iyi kullanilmasi ve yonetimin liderlik becerisi ile
kitlttirel degisimin saglanmasi daha kolay ve ¢abuk olabilir.

36 ERSEN, s.21.
7 CETIN - AKIN - EROL, s.315
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4. TOPLAM KALITE YONETIiMININ UYGULAMA SI"JI;{ECi
4.1. Toplam Kalite Yonetimine Gegis Asamalari '

Toplam Kalite Doniisiimii organizasyonlarda dért asamada
belirginlesir.®® 1 nci Asama: isletme TKY uygulamasina ge¢memisgtir.
Hiyerarsik yapida, patrona bagimli, iiret-sat ve nce kar diisiincesini yansitan,
miisteri dnceligin kavramamis, geleneksel sirketler bunlara 6rnektir.

2 nci Asama: Miisterilerin 6nemi kavranmaya baglamigtir. Sikayet
ve miigteri talepleri biirolart kurulur. Siparislerin zamaninda teslimi,
istismarlarin 6nlenmesi, ¢alisanlarin miisterilerle iyi iligkiler tesis etmesi gibi
davranis degisiklikleri organizasyonu heyecanli bir yolculuga ¢ikarir.

3 ncil Asama: Miisteri isteklerine dayali siirekli gelisme arayisi ve
kalite bilincinin olusmasidir. Kalite kurulun olusmasi, iyilestirme takimlari ve
stirekli iyilestirme calismalarinin kurulus tarafindan bir yagam bigimi olarak
algilanmasi bu agamada kurumsallasir. '

4 ncii Asama: Pazar payini genigletmeyi diisiinen bir igletme
misterileri memnun etmek ve siiregleri iyilestirmenin diginda bir seyler
yapmak zorunda kalacakti. Bu da yenilik yapmaktir. Bunun anlami
misterilerin istemeyecekleri, hatta miimkiin oldugunu bile diisinmeyecekleri
tiriin ve hizmetleri saglamak demektir.

Burada yonetimin liderlik vasfi ve vizyonu ¢ok &nemlidir. Bu
vizyon dogrultusunda hedef ortaya koymak ve organizasyonu bu hedefe
yoneltmek bir liderlik fonksiyonudur.

4.2. Toplam Kalite Liderligi

Toplam Kalite Y®netiminin organizasyon iginde yerlestirilmesinde
birincil sorumluluk y6netime aittir. Cofu zaman mevcut yonetim
felsefeleriyle tezat teskil eden uygulamalar getiren TKY uygulamasinin
basarisi, yonetimin hareketi sahiplenerek, eylemin igine girmesine baghdir.
Bu anlamda yonetim 6rnek olmak, egitim ortami yaratmak, organize etmek,
desteklemek, kalite gelistirme gruplarini cesaretlendirmek ve kalite gelistirme
¢aligmalarina katilmak ve liderlik yapmak durumundadir.

Bu amag dogrultusunda iist yonetim Toplam Kalite Yonetimi ile
ilgili yonetimsel, organizasyonel istatistiksel ve insan odakli faktorler
hakkinda bilgilendirilmis olmalidir. TKY goriisli olugmus iist ydnetimin
liderliginde, gerekli ve yeterli bilgi ve beceri ile donatilmig iist diizey
yoneticilerden - olusturulacak bir yiiriitme kurulu, organizasyon iginde
TKY’yi gerceklestirmek iin asagida siralanan adimlar1 atmalidir:

TKY Uygulamasi igin Karar vermek
Amag belirlemek
Vizyonu olusturmak

¥ Charles WEAVER, Toplam Kalite Yonetiminin Dort agamasi, Cev. Tuncay Birkan-Osman
AKINHAY, 2.b., Istanbul: Sistem Yayncilik, Mayis 1998, S.x-xiii.
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Politika belirlemek
Slogan tespit etmek

4.2.1. Toplam Kalite Yonetimi Uygulama Karar1 Vermek

TKY’ye geciste ilk basamak karar vermektir. Yoneticiler karar
oncesi ¢ogu zaman bir uygulama testi yapma geregi duymaktadir. Bu testler
her zaman olumlu sonug vermistir. Ancak yoneticiler deneme ¢aligmasini en
¢ok sorunlu bsliimde yapmay: tercih etmektedir. Bunun yerine ilgili bsliim
yoneticisinin tam desteginin saglandig1 bir bolimde uygulama yapilmasi
olumlu sonuglarin goriilmesi agisindan dnemlidir.

4.2.2. Toplam Kalite Yonetimi i¢in Bir Amac Belirlemek

Amaglar, hayalleri ger¢ege doniistiiren araglardir. Insanlarin kontrol
edebilecegi standartlari ortaya koyarlar. Organizasyonun biitiiniine uygun
sekilde iletildiginde, ¢aligan-yoneten herkese klavuzluk ederler.

TKY’de temel ama¢ miisteri isteklerinin -karsilanmasi ve
miisterilerin kosulsuz olarak tatmin edilmesidir.** TKY amaglari; akiskan,
dinamik ve esnek olmalidir. Baslangigta amaglar bir istekler listesi gibi
olacaktir. Bunlar1 potansiyel gergeklere doniistiirmek igin ayrintilara girmek
gerekir. :

Amaglara ulagabilmek i¢in neler yapilmalidir, kim veya kimler bu
stiregte gorev almalidir, gorevlerin sinirliliklart nelerdir gibi ayrintilarin
belirlenmesi siirecine kalite amaglarinin tasarimi diyebiliriz.

TKY’nin temelleri agiklik ve iletisime dayanir. Kurulusta ¢alisan
herkese kurulusun amaci, kalite politikasi ve ulasilmak istenen hedefler
konusunda bil§ili kilinmaly, siirece katki saglamalari igin harekete gegmeleri
saglanmalidir.*’

4.2.3. Toplam Kalite Vizyonu Olusturmak.

Vizyon gelecege ait, uzun vadeli bir hedeftir, herkesge paylasilan
gelecegin resmidir. Pratik anlamda “gelecekte biz nasil olmaliy1z” sorusunun
cevabidir. Iyi belirlenmis bir vizyon, bu &ngérilyli paylagan bireylere bir
benlik, bir ruh kazandirir ve organizasyonu yasatma 6zelligi tasir.

Vizyonun bugiine odakli misyona gore, yarina odakli, zamandan
bagimsiz, igerisinde strateji unsuru ve kiiltiirii de tasiyan, ilham verici bir
ozelligi vardir. Degisimi tesvik eder. Vizyona ulasilmast halinde, yeni
vizyonun ortaya konmasi gereklidir. Bu durum, giincellik ve gelismeyi de
beraberinde getirir.

TKY vizyonu, kalite konusunda organizasyonun yapmak istedikleri
olup, acgik ve somut olarak ifade edilmeli ve organizasyonun biitiinii

¥ Yalgin ERGUL, TSK’de TKY Nasil Uygulanmahdir, (Yayinlanmamis Kurmay Tezi, Harp
Akademileri Komutanlig1 5 Haziran 2000) s.12.
“ ERGUL, s.12-34 -
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tarafindan kabullenilmeli ve paylasilmalidir. Paylagim insanlarda ait olma
duygusu yaratir.

Paylasilan bir vizyon “ne yaratmak istiyoruz?” sorusunun cevabidur.
Insanlar bir vizyonu gercekten paylasiyorlarsa ortak bir 6zlemle birbirlerine
baghdirlar.*’ Bu durum 6grenen organizasyon igin ¢ok 6nemlidir; zira
bagarmak istenilen vizyonla hareket etmek insanlara olaganiistii gii¢ ve enerji
saglar.

Vizyon fark yaratma aracidir. Bireyler Kkisisel vizyonlarini
olusturarak, performanslarint arttirir ve basarty1 yakalayabilirler. Kurumlar
paylasilan vizyon olusturarak kazanglarini artirabildikleri gibi sosyal
sorumluluklarini da yerine getirebilirler. Nihayet toplumlar gelismislik
vizyonu ile diger toplumlara fark yaratabilirler.**

4.2.4. Toplam Kalite Politikasim Belirlemek

Kalite politikasi, organizasyonun kalite konusundaki yonelim ve
anlayiginin {ist yonetim tarafindan belirlenmis sekli” olup, amaglar1 ve
ulasilacak hedefleri ve bu hedeflere nasil ulasilacagini da ihtiva eder.

Kalite politikasi; - gercek durumlar ve hedefler hakkinda tam bir
analiz iizerine kurulmali, iiriin kalitesini geligtirmek birinci onceligi teskil
etmelidir. Bununla birlikte tiim organizasyonun yapisint ve kiiltiiriini
gelistirmeyi amaglamalidir.

Kalite politikasi organizasyonun ortak goriigii ile 6ncelikli konular
ve problemleri belirtmeli, somut ve 6zel olmali, zaman sinirlarin koymali,
uygulanacak metodolojiyi ve kontrol yéntemlerini de kapsamalidir. Anlasilir,
basit bir dille sunulmali ve bir kez belirlendikten sonra ona bagli kalinmali ve
korunmalidir.

4.2.5. Toplam Kalite igin Bir Slogan Belirlemek

Kisa, etkili ve 6zlii ifadelerle ortaya konulacak bir kalite slogani
organizasyonda kalite bilincinin giincel kalmasini saglar. Calisanlar1 motive
eder, kurumsal kimli§in olugmasina, imaj yaratilmasma katkida bulunur,
ayrica bir reklam araci olarak da yarar saglar.

4.3. Toplam Kalite Yonetiminin Organizasyonu Ve Uygulamasi

Toplam Kalite Yénetimi i¢in organizasyonu harekete gegirecek olan
tist yonetimin liderligidir. Ust yonetim liderliginde atilacak adimlar yukarida
belirtilmistir. Bunlarla birlikte, TKY ogelerinin geregi gibi uygulanmasi
sorumlulugu da yonetimindir.*® Bu anlamda kurulus amag ve politikalarinin
belirlenmesinden sonra tiim ¢alisanlarin miisteri dnceligi ve kosulsuz miisteri
tatmini saglama konusunda bilinglendirilmesi gereklidir. Bu amagla, etkin bir
yOnetim araci olarak “siirekli egitim” fonksiyonu kullanilr.

' SENGE, s.227.
2 CETIN - AKIN - EROL, s.109.
¥ KAVRAKOGLU, s.16-21
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Tiim ¢aligmalar ileriye yonelik, bilingli sekilde programlanarak,
hedeflerle yonetim ilkeleri uygulanmali, agik dlgiilebilir ve gergeklestirilebilir
hedefler konularak, hedeflere ne dlgiide ulagilabildigi izlenmelidir.

[statistiksel metotlar ve proses kontrol caligmalar ile siireg
iyilestirilmesi, kalite g¢emberlerinin desteklenmesi, toplam verimli bakim
ilkelerinin hayata gegirilmesi, tedarikgilerle iyi iliskiler ve periyodik olarak
kalitenin denetlenmesi gibi hususlar ydnetimin ~ TKY uygulamasinda
hassasiyetle takip ve kontrol etmesini gerektiren hususlardir.

Biitiin bunlar genis kapsamli bir projedir. Toplain Kalite Yénetimine
gecis karari verilmis, 'vizyon misyon ve degerler olusturulmus, politikalar
tespit edilmis ve organizasyona duyurulmugtur. Bundan sonraki siireg
Toplam Kalite Yonetimine gegis planinin hazirlanmasi ve uygulanmasidir.
Hazirlanan plana uygun olarak segilen gorevliler aracili1 ile Toplam Kalite
felsefesinin tiim organizasyona benimsetilmesi ve kalitenin herkesin isi
oldugu anlayis1 iginde, siirekli gelismeyi miimkiin kilmaya yonelik
caligmalar, asagidaki siray: izler:

Stratejik kalite plan1 hazirlamak,

Vizyon, misyon ve degerleri belirlemek,

Kalite politikasini olusturmak,

Stratejik kalite hedeflerini belirlemek,

Kalite yonetimini organize etmek,

Kalite yénlendirme kurulunu olusturmak,
Kalite yiiriitme kurulunu olugturmak,
Rehberlerin tespiti,

Siireg iyilestirme gruplarinin organizasyonu,
Yapilacak islerin ve yapacak personelin
belirlenmesi,

Z tipi orgiitsel yapiya gegis,

Ortak bir kiiltiir olusturmak,

Egitim planlamasi ve uygulamasi,

Kalite herkesin isidir anlayisini yerlestirme,

Ogrenen organizasyon yapisi olusturma,

Motivasyon,

Insani degerli kilan yaklagim,
Tanima ve &diil siireci gelistirme,
Organizasyona baglili1 saglama,

Acik iletisimin desteklenmesi, _

Yaraticilik ve yonetime katilmanin 6niindeki engellerinin

kaldirilmast, )

Siirekli iyilestirme felsefesinin yerlestirilmesi,
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insana gereken dnemin ve degerin verilmesi,
Her defasinda dogru yapma bilinpi
yerlestirilmesi, 5
Sonuglarin degerlendirilmesi |

SONUC

Toplam Kalite Yonetimi giiniimtizde bir yonetim felsefesi oldugu
kadar radikal bir degisim ve doniisiimiin oncitsii  olarak da kabul
edilmektedir. Sanayide baslayan kalite hareketi, hizmetlerde,  yargida,
egitimde, devlet yonetiminde ve siyasette yayginlastikga, iilke genelinde
yasam kalitesi de artacaktir.

TKY liderlik Kkalitesi, galiganlarin ydnetimi, siireglerin yénetimi,
toplum iizerindeki olumlu etkiler, i¢ ve dig miigteri memnuniyeti, kaynaklarin
etkin yonetimi, stratejilerin yonetimi alanlarinda mevcut performans diizeyini
anlamak, rakiplerle karsilastirmak ve siirekli gelismek isteyen siyasal partiler
i¢in de kullanilabilecek bir etkinlik aracidir.

Rekabette tistiinliigiin sirr1 insandir, siyasette ﬁstﬁnlﬁg{in sirr1 da
insandir. P. Drucker’in igletme amacini siyasete uygularsak, siyasal hareketin
amact bir miigteri yaratmak ve bu miisteriyi tatmin etmektir. Deming,
“kaliteyi miisteri belirler” der. '

Siyasal siirecin kalitesi, siyasal hareketin en bilyiik sorunudur. Zira,
hizmeti higbir kural ve etik deger tammadan, miigterilerin olasi
bilingsizlikleri ~iizerine bina eden ' siyasal partiler, rekabette one
gegebilmektedir. Burada miisteri farkina varmadan kalitesiz hizmeti sunan,
daha dogrusu sunmaya vaat eden siyasal partiyi seger. Boylelikle kaliteli
siyaseti cezalandirmig olur. Bu haksizligin dniine gegmek igin siyasal kaliteyi
belirleyen ahlaksal ve hukuksal gergevenin iyi dizayn edilmesi gereklidir.

Siyasal yozlasma demokrasinin 6niindeki en biiyiik tehlikedir. Zira,
siyasal siireglerde yer alan segmenler, biirokratlar, siyaset adamlari, bask1 ve
¢ikar gruplarinin menfaatleri ugruna toplumdaki dinsel, ahlaksal ve hukuksal
kurallari ihlal etmeleri, siyasete olan giivéni yok eden bir dizi olumsuzluklari
beraberinde getirmektedir.

Bunun sonucunda islemeyen ydnetim mekanizmasi, bozulan gelir
dagilimi, ulasilamayan ekonomik hedefler ve gittikge bityiiyen sorunlar
toplumda genel bir giiven bunalimi yaratmaktadir. Bu durum demokrasiyi
tehlikeye diisiirecek  olumsuzluklarin  gelismesine elverigli ortamlar
olugturmaktadir.

Cagdas devlet mutlaka yonetme erkine sahip devlet degildir. Aksine
yonetme erkini toplumla paylasan ve paylagim siirecini gelistiren, halkina
giivenen, denetime agtk yapilar olusturan devlettir.

lyi ybnetim deyimi artik kargilikli etkilesimle yonetimi, yani
yonetigimi ifade ediyor. Bu anlamda sifir hiyerarsi, yalin organizasyon, agik,
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seffaf, katilimci, hesap verebilir bir yonetim modgli .sunan Toplam Kalite
Yonetimi, etkin ydnetimin de en 6nemli enstriimani olarak 6n plana ¢ikiyor.

Sonug olarak, siyasal siire¢ degistirilerek, Siyasette Toplam Kalite
Yonetimine gegilmelidir, Bu degisimin birinci adimi ahlaksal ve yasal
gergevenin yeniden dlzayn edilmesidir. Siyasal kaliteyi diisiiren, siyaseti
kirleten siireglerin onii kesilmelidir. Siyaset kurumu, halka giivenen, iletisim
kanallarini olabildigince agan, katilimi yiireklendiren, siyaseti ekonomik
alandan soyutlayan, performans odakli yénetimi 6n plana ¢ikaran, denetime
agik yapilar iginde siirekli gelistirilmelidir.

Yeniden  yapilanma  siyasi  parti  liderliginden,  parti
orglitlenmelerinden, adaylik kriterlerinden, - biirokrasiden, y®neticilerden,
segmenlerden, kisaca siyasetten baslamalidir. .Uygulamay1 yonlendirenlerin
niteligi cok 6nemlidir. Tiirk toplumunun en biiyilk avantaji Mustafa Kemal

Atatiirk onderliginde basardigi bir kurtulus, kurulug ve yeniden yapilanma
modelinin varligidir.
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