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TOPLAM KALITE YoNBTiUi TBISTTTSiNIN
siy,t sprrn uYGUL,q.NA.niLiRLiGi

Yrd.Dog.Dr.Haru n DEMiRKAYA'

6ztr
Toplam Kalite Yonetimi bir ydnetiin fekefesi oldufru kadar, bir

yaqam bigimi olarak da algrlarur olmuStur. Sanayide basloyan kalite
hareketi, hizmetlerde, devlet yonetiminde ve yonetim erkini belirleyen
siyasetle yaygmlast*ga illke genelinde yogam kalitesi de artacaktn
tllkemizde siyasetin giderek yozlasmast ve itibar kaybetmesi demokrasinin
\nilndeki en btiilk tehlikedir. Bu tehlikeyi ortadan kaldtracak yeni bir
yapilanmaya, topyekiln bir defiigime ihtiyaq vardr. Toplam Kalite Ydnetimi

fe I s efes i nin s iy as e t e uy ar I an abi I m e s i b u d e [i S i nt i n an aht an d t r.

Toplam Kalite Ydnetimi, De[iSim, Siyaset,

ciRi$
Toplam Kalite Ydnetimi (TKY), Amerika Birleqik Devletleri

(ABD'de) do[masrna karqrn, 1950'li yrllardan itibaren Japonya'da ilgiyle
kargrlanmrg, uygulamalann olumlu sonuglan iizerine 1980'li yrllardan
itibaren geliqmiq batr iilkelerinde de yaygrnlagmrgtr. Ulkemizde ise 1990'h
yllardan itibaren ilgiyle karqrlanan TKY, radikal bir defiigimin dnciisii
olarak kabul edilmig, "kalite" hayatln her alanrnda aranr olmugtur.

Biittinleqen dtinyada bilimsel ve teknolojik geligmelerin drgrnda
kalan, kendini yenilemeyen toplumlann gelecefii yoktur. Hayat, yenilenmeyi
ve defiiqimi zorunlu krlmaktadrr. Bu boyutuyla defiigim ve yenilegme her
toplum igin gerekli ve yararhdtr.

Ulkemizde stiregelen krizler, giderek artan ve karmagrklagan
sorunlar, ve bunlara gdziim iiretmekte aciz kalan bir politik yapr mevcuttur.
Bagta devlet kurumlarr olmak iizere, her alanda vatandag ihtiyag ve
beklentilerini kargrlamaktan uzak, eskimig ydnetim anlayrylan egemendir.
Mevcut siyasal yapr sorunlara g6zUm iiretemedif,i gibi, kendisi bir sorun
olarak Ulke giindemini iggal etmektedir.

Oysa dtinya tarihi, dolJu dtrilst yiinetilen iilkelerin her alanda lider
oldu[una qahitlik etmektedir. O halde iilke olarak refah toplumu olmanrn ve

* Kocaeli Universitesi Gebze Meslek Ytiksek Ok-ulu iktisadi ve idari Progarnlar Bolum
Ba5kanr.



DEMhMYA,

mutlulugu yakalamanrn yolu iyi ydnetimden legmektedir. iyi ydnetim kaliteli
yOneticiler araclh[r ile sa[lanlr. Kaliteli ytinetimi igbagrna getirecek siyasal

stlrecin kalitesi son derece dnemlidir. Siyasal silregteki kalite her alana dalga
dalga yayrlarak, toplumda genel bir iyilegme ve bireysel mutluluk nedeni

olabilir.

Qahqmamrda, her alanda uygulanga olanaf,t bulunan Toplam Kalite
Ydnetimi felsefesinin, Utkemizin siyasil silreglerine uygulanabilirli[i
inceleme konusu yaprlacaktrr.

l.TopLAM KALiTE Y6NETiM KAVRAMM GELi$iMi

l.l. KaliteKavramtve TanImt !

Kalitenin kelime olarak anlamr "nitelik"tir. Kalitenin basit tarifi
istenen dzelliklere uygunluktur.r Kalite, bir geyin iyi ya da kdtii olma
6zelli[idir. Ancak, iyilik ve kotuli.ik miiqterilerin ihtiyag ve beklentilerine
gtire def,erlendirilmektedir. O halde igletmecilik anlamryla kalite, bir mal
veya hizmetin miigteri ihtiyag ve beklentilerini karErlayabilme yeterlililidir.

Kalite kelimesi genellikle mal ve hizmetin ya da ilrtiniin kalitesini
gaSngtrrmaktadrr. Oysa iirtin kalitesini belirleyen insanur kalitesi, liderlif,in
kalitesi, y6netimin kalitesi, sistemin kalitesi, siirecin- kalitesi, donantmln
kalitesi giUi Uir gok unsuru da gdz ardr etmemek gerekir.2 Kaliteyi "olgtllebilir
ydnetim de[erleri" olarak tanrmlayan Mina 6zevren, kawamtn yOnetimin

kalitesi boyutuyla eriqti[i derinli[e dikkat gekmektedir.3

Nihayet bu giin algrlandrfir anlamryla kalite; toplam, yani her yerde,

her geyde ve her kogulda en uygun kalitedir.4

1.2. Toptam Kalite Ydnetiminin Tarihgesi

Bu giinkii de[i9im ve geligim anlamtyla olmamakla birlikte, kalite
kavramr ve kalite kontroliiniin tarihi eskilere dayanr. "Bir ingaat ustaslnln
yaptlgl ev, igin gerekli dzenle yaptlmamast nedeniyle yrkrlrr ve evin sahibi
6lilrsi, evi yapan usta da Oldtlrtllllr." Bu hilktlm Hammurabi G.0. 1730 -
I 68 5)' kanunl ar rnn 229' ncu maddes inin ifadesidir. 5

Finikeliler ayrph malt, iiretenlerin elini keserek dnlemeye
gahgryorlardr. Eski Mrsrr'da kontrol gdreVlileri tag bloklann yilzeylerinin
dikli[ini telden yaptrklan bir muayene tilg0 birimi ile denetliyorlardr. Bu
ydntemin Aztekler tarafindan da kullanrldr[r bilinmektedir.

t Uzeyir GARIH , Yonetim Teknikleri, Hayat Yayrnlan 92, istanbul, Agustos 2000, s. I 75.2 Cogkun Can AK'IAN,'Qaldai Yonetim Anlayrgr; Toplam Kalite," Yeni T0rkiye' 99126,

s.7 l.
' Mina OZgVngN, Toplam Kalite Y0netimi Temel Kavrrmlar ve Uygulamalar, 2.b.,

lstanbul: Alfa Yayrnlan, Mayrs 2000, s.63.o Z"W"p DUREN,2000'li Yrllarda Y0netim, 1.b., iitanbul: Alfa Basrm Yayrm Da$rtrn Ltd.

$ti. $ubat 2000, s.17.5 ts-EN-tso 9000 Kalite Bro$uru TSE, 1997, s.5.
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Tanmsal tirtinlerde ve meyvelerde uygun olaru tercih ederek alan
tiiketici, aslmda kalite kontrolii de yapmrg oluyordu. ilerleyen tarih siirecinde
kasabalar, qehirler ve buralarda olugan pazarlarda ustahk, hiiner ve tanlnma
6n plana grkmaya bagladi. Bu bir anlamda marka segimi ydntemiyle kalite
kontrolii anlamrna geliyordu.6

Standardrn rlneminin ytizyrllar 6nce Tiirkler tarafindan da
kavrandrlrnrn belgesi 1502 tarihli Kanunname-i ihtisar-r Bursa'drr. Yasa,
bugiinktl anlamda, boyama, ambalaj, kalite gibi esaslar ile ceza hiiLktimlerine
yer vermigtir.

XIX. Yiizyrldan itibaren iireticiler tirtinlerine kendi markalarrnr
vurmaya baglamrqlardrr.T Yiizyrl aynr zamanda bilimsel ydnetimin de 6n
plana qrktl[r Frederick Taylor'un modelinin geligti[i, otomasyon, test
laboratuarlarr ve ayn kalite kontrol birimlerinin kurulmasr olgularrna qahitlik
eder.

iterleyen siiregte Dr. Walter SHAWHART kaliteyi siibjektif bir olgu
olmakta grkararak, matematiksel olarak dlgtilebilen bir tizellik haline getirdi.
ilk kez Edwards DEMiNG Kalite Giivence terimini kulland ve
organizasyondaki , diler mtidiirler diizeyinde bir kalite kontrol miidiirii
atanmasrndan sdz etti. 1946 yrhnda Amerikan Kalite Kontrol Dernef,i
kuruldu ve kuruluqlar belgelendirme programlarrnr baglattrlar.

Amerika ve ingiltere savaq siiresince kalite kontrol ydntemlerinin
kullanrlmasr ile Ozellikle askeri malzeme iiLretiminde btiytik baqan elde
etmiglerdi.

Japon bilim ve iq adamlan kalite dgretisini kendi sosyo-ekonomik
yaprlanna uyarladrlar ve btiyiik baqartlar elde ettiler. Kouro Ishrkawa gibi,
siiLrekli iyilegtirme, kalite gemberleri ve taktm gahgmalarr ile iiniinii duyuran
diinya gaprnda kalitE bilimciler yetigtirdiler.

Japon'larrn kendilerine 6zgil bir Toplam Kalite Yonetimi modeli
olugturmalannda Deming'den baglayarak, Dr. Joseplt Juran'tn, Dr. Armand
Feigenbaum'un ve Dr. Peter Drucker'tn dnemli katkrlarr olmugtur.

Baglangrgta kendi iilkesinde fazla itibar gdrmeyen Deming'in
fikirlerinin bagansr ancak 1980'li yrllann sonlannda A.B.D.'de kabul
grirmeye baglamrgtrr. Ancak biitiin piydsa Japon mallan tarafindan istila
edildikten sonra. Bu gecikmeyi telafi etmek isteyen A.B.D.'de "de[iqim
miihendislifii" kawamt geliqtirilmigtir. Ancak, bu giine deiin katlanrlan
bilango a[rdrr. Son l0 yrl iginde Eirketlerin yanstndan fazlast yeniden
yaprlanmak zorunda kalmrgtrr. Yaklagft begy0zbin girket kapanmrgtrr.

De[igim rizgarlan ordular bagta olmak iizere biitiin organizasyonlan
etkilemigtir.

Muhittin $imqek, "Kalite ve Toplam Kalite Yonetimi", Standart Dergisi' Mart 2000, sayt

459, s.33.

TSE-TES ISO 9000 Kalite Brotiir[, Ankara: 1996, s.5.
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DEMiRKAYA

Kalite kontrol dilgiiLncesinin yerini alan bu yeni ydnetim anlayrqmda
kalite kontrol edilebilir ve sonuglara odakh bir kavram olarak ele altnmamtg,
siiregler ilzerinde yolunlaqan, organizasyonun tum fonksiyonlannt
ilgilendiren butunsel bir yaklagm haline gelmigtir.s

Gegmigteki tiret-sat-kar et mantr[r yerini 6nce ruh sonra kar
mantrfima brakmrgtr. Zira Toplarn Kalite Ytinetimi anlaytgrnrn odafirnda
insan vardrr. Hem iireten, hem t0keten, hem de ydneten olarak insan. Bu
haliyle TKY tekemmtil etmig bir y6netim anlayrgrdr.

2. TOPLAM KALiTE Y6XATiUiNiN OGELERI

2.1. Liderlik

Akrlh liderler gdrev verdikleri t 4iye aym zamanda yetki ve

sorumluluk da verirler, verilen gdrevde kendi yOntemlerini kullanmasrnr
teEvik ederler. Liderler, astlan arasmda yaratrcrl[r, hareket ozgiirlii[tinii,
yenilili, ulusunu ve kavmin hedefleri dolrultusunda oldu[u siirece tegvik
etmelidir.e Biiyiik Hun imparatoru Attila'nrn liderlik yaklagrmrnr ortaya
koyan bu veciz ifadeler, TKY Liderlili ile tirttiqmektedr.

TKY etkin bir liderlik fonksiyonunu . Ong0riir. Bu anlamda
gahganlarr risk ve sorumluluk almakta ytireklendiren, kararh, konugan ve
dinleyen, etkin iletigimi uygulayan, organizasyonun en dnemli de[erinin
insan oldufiuna inanan bir ydnetim yaklagrmrnr benimseyen lider yiineticilere
ihtiyag duyar.

Bunun yanrnda TKY'nin iingtirdii[ii lider; ig ve drg miigteri odakh
anlayrgr benimsemig, belirgin bir misyonerlik anlayrgr ile hareket eden, biiy0k
hedefleri ve vizyonu olan ve bunlan organizasyona benimsetebilen,
zamanlama ve <inceliklerin planlamasr konusunda dzenli, agrk, kolay,
hatrlanabilir ve uygulanabilir de[er yargrlarr olugturan, kurumdaghk bilincini
agtlayan ve olaylarrn biitilhe bakabilen lider veya ydnetici lider tipidir.

TKY lideri, y<inetim stlrecinde maksimum katrhmr safilayan,
gerilmeleri azaltan, direngleri olumlu motivasyonla kran, mi.ilteri
memnuniyetine 6nem veren, ancak drg miiqteri memnuniyetinin i9 miigteri
mernnuniyetinden gegti[ini bilen insandr. Aynr zamanda gahqanlarrn
potansiyeli ortaya qrkaran, insanlann dntinii agan, harekete gegiren, destek
olan ve yiireklendiren, sinerji yaratan, demokratik bir lider tipidir.

* Harun DEMiRKAYA, "Toplam Kaliteye Ulagmada lnsan Kaynaklan Ydnetiminin Ro[u"
Silahlt Kuvvetler Dergisi, Sayr 368, Nisan 2001, s.67.e Wess Roberts, Hun imparatoru Atilla'nrn Liderlik Slrlarr, Qev.Yakut Eren, istanbul: ilgi
Yayrncrhk. 1989, ss 52-129.
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2.2. Miigteri Odakhltk

TKY'de ig ve dr$ miigteri Onceli[i esastlr. iq m0gteriler
organizasyonda gdrevli olanlarrn tamamlnl kapsar. Organizasyondaki herkes

bir birinin mtigterisidir mantrgr ile ilretim.ve hizmet silreglerini iyilegtirilmesi
beklenir. ig mtigterilerin ortak hedefe kenetlenmesi, morali, motivasyonu,
memnuniyeti, drg miigteri memnuniyetinin de temelidir.

Dlg miigteriler ig miiqterilerin iiretimlerini satrn alanlar veya
tiiketenlerdir. Drg miigterilerle olan iliqkilerde aynr dili konugmak ve uzlagt
kUlturii dnemlidir. Tepkileri almak,' alulan sonuglalr Olgmek ve hatalan
diizelterek, srfir hata hedefine ulagmak, dlg m0gterilerle stirekli ve etkin
iletigimin ve aynl amaca yiinelik gabalanri sonucunda gergeklegebilir.

Toplam Kalite Ydnetimini bir model olarak alan ve uygulayan
qirketlerin go!,u rekabette baganh olmuglar ve kaybettikleri pazarlann bir
klsmrnr geri almayr bagarmrglardrilo Bu durum iist kademe y6netimin
TKY'ye bakrgrnr de[igtirmig ve TKY'nin Onemli bir silah olarak
algrlanmasrna neden olmugtur. TKY'nin 6n plana grkardrir "miigteri odaklt"
mal ve hizmet iiretimi, igletmelerin ytinetirn sistemini de def,igtirmiqtir.

Miigteri yOnelimli bir girket de[igikliklere uyum sa[layacak gekilde

organize olmug bir kurulugtur.rr Bu anlamda de[igiklik klasik ydnetim
pramidini olabildi[ince dUzlegtirerek baglamrgtrr. Orgiltsel yaplnrn yahn hale
gelmesi performanslan olumlu etkilemigtir. SAS Havayollarr Bagkanl bu
konuda gunlan stiylemektedir.12 Siz de kendi piramitlerinizi
dilzlegtirebilirseniz, yalnrzca mugterilerinize daha iyi hizmet vermekle
kalmayan, aynr zamanda gahganlannrzrn iginde gizli kalmrg enerjiyi agtf,r
gtkaran, gok daha giiglii ve esnek bir 6rgUt yaratmlg olursunuz. Sonuglar ise
inanllmaz Olgiide gagrrtrcr olabilir.

Miigteri odakhhk ilkesi, igletmenin politika ve strateji oluqturma,
amag ve hedef oluEturma, igletmenin genel ydnetimi ve insan kaynaklarr
ydnetimine entegre edilmelidir.r3 Mtigterilerin talep ve beklentilerini
anlamak zorunlulu[u iletigimin dnemini ve iletigim kanallannrn agrk olmasrnr
zorunlu krlar. Bunun yanrnda milgteri tatmininin 6lgUmii, arttrlcr ydnde
gerekli tedbirler almayr ve nihayet gahqanlann bilgi ve becerilerini arftrrmak
amagh insan kaynaklan projelerine 6nem vermeyi gerektirir.

2.3. Siirekli Efitim

Degigim ve ddniigUm safilamanrn biricik yolu egitimdir. egltim
organizasyon igin Onemli oldulu kadar, toplumlarrn gelece[i igin de son
derece tinemlidir.

Elitilmig her kigi ailesini, gocuklarrnr ve etrafinr e[itme gabasr

iginde olur. ilk neslin kaliteli bir gekilde e[itim s[reci uga[rn havalanmak

r0 Ahmet KOVANCI, Toplam Kalite Ydnetimi, Flava Harp Okulu Yayrnr, s.I5.rr 
Jan CARLZON, Gergeklik Dakikalan. Cev.Alev Arat, istanbul: ilgi Yayrncrhk, 1990, s.7

'2 CARLZoN, s.86.
r3 Mehmet Cemal YlLDlRlM, Soru ve Yanrtlarla ISO 9000:20fl1, istanbul : Rota Yayrn

Yaprm, Erdemir Bilim ve 'Ieknoloji Serisi, Arahk 2000, s.72.
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iizere pistten hrzlanma siirecine benzer. Efitilmig bir nesil meydana geldikten

sonra havalanma baqlamrgtrr. Bundan sonrasl "Gdk" tiir, sonsuzluktur.ro

Kalite devriminin temelinde yatan gergek e[itimdir. Olay e[itimle
baglar ve sonu olmadrlr igin, e[itimle devam eder.15

TKY'de gahganlarrn niteliklerinin arttrtlmast esastr. TKY
organizasyondaki herkesin e[itimini dngdriir. Bu anlamda gahganlann oldu[u
kadar, tedarikgilerin ve da[rtrmcrlann e$itimi de tinemlidir.

Toplam Kalite Ydnetimini uygulayacak insan tipi; duyan, diiqiinen,
dneren, sinerji yaratan, kigisel hedefleri olan, ben 'de[il biz diyebilen, i9 ve

dr$ miigteri bilincine sahip, kiqisel grkarlannr ikinci planda tutan,

davranrglarrnr kontrol altrna alabilen, tekamiil etmig bir insandtr.

E[itim Toplam Kalite Ydnetimini uygulayacak olan bu insan tipini
olugturmakla kalmaz, aynt zamanda birleqtirici bin unsur olarak, kurum
kiiltiiriiniin anlagr,hp, kabul gdrme siirecirri hrzlandrnr; Bireysel ve grupsal

yetenekleri ortaya gtkarmasmt sa[lar; En 6nemlisi, siirekli geligme

felsefesinin alt yaprsrnr hazrlar.

2.4. Siirekli Geligme

Japonlarrn "Kaizen" adrnr verdikleri stirekli geliqme llst ydnetim,
gahganlar, mi.igteriler krsaca herkes igin ve hayatrn her alanrnda siirekli
iyilegtirme demektir. Temelinde igin nasrl daha iyi, da\a kolay, daha kaliteli
olabilece[i ya ila yaprlabilece[i dtigiincesi yatar. Sonug odakh de[il, stir69

odakh bir kawarhdrr ve dUzenli kiigiik geligmelerle, siirekli iyileqtirmeyi
cingdriiLr.

Stirekli geligme, dinamik bir stiregtir; kendisini yeniler. Bu siirecin

dOrt aEamasr vardrr:

Planlamak,

Uygulamak,

Kontrol etmek,

Onlem almak,

Her geligtirme a$amasr tamamlandr[rnda bir yenisi baglatrlrr.

Siiregte her ekip, her eleman kendi igini siirekli geligtirmekle yiikiimliidi.ir.

Surekli Geligme Orgi.itsel olarak tinemli yararlar sallar: 16

Kur,ulugun tiim faaliyetlerinde bir canhlrk meydana getirir;

Toplulu!,un aynl amag ve hedef $o!rultusunda gahqmasmr saSlar;

Departmanlar kendi iqlerini dahd etkin ve verimli yiirtitiirler;

Qahganlann bilgi ve beceri diizeyi yiikselir;

Verimlilik ve rekabet gilcti artar;

tl cARiH, s.185.
t5 Ali AKDEMiR, igletme Bilimine Girig, Eskigehir, Birlik Ofset Yayrncrhk 199, s.308.

'u ibrahim KAVRAKOGLU, Toplam Kalite Y0netimi,4.b., lstanbul KalDer Yayrnlan No: 10,

Ocak 198, s.14.
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I

Diigi.inme, <ifirenme, kavrama yetene[i ve' organizasyon yetene$ini
geligtirir.rT , ,

Geligme g0venli ortamda oluqur. Gtlvensizlik ise insanlartn
fikirlerini paylagmalarrnr engeller. Ydnetimin do!ru davranrq ve diigilnceleri
<jdiillendirmesi si.irekli geliqme siirecine katkr sa[lar. Siirekli geligme
diiriistlUk ve giiven getirir. Giiven .insanlarm potansiyelini harekete
gegirmeye tegvik eder, bdyle bir ddniigiim geligmeyi siirekli krlar.

2.5. Srfir Hata

Srfrr hata felsefesiide herkesin igini bir defada, tam ve dof,ru olarak
yapmasl dnemlidir. Srflr hata felsefesi, "tanrmlanag hatanrn kaynalmm
bulunup, bertaraf edilerek bir daha aynr hatanr! olmar,nasmr sallamak ve igi
ilk seferde do!,nl yapma" dUgtincesine dayanr.,l8

Hata ve kusurlarr ortadan kaldrrmayr (srfir hata diizeyine ulagmayr)
amaglayan Toplam Kalite Ydnetiminin felsefesi ise, hatayr oluqmadan
<inlemektir. Zira,hatayr d0zeltmenin maliyeti, dnlemenin maliyetinden daha
fazladr.

Mal ye hizmet iiretiminde hatalar genellikle bilgi eksiklifinden,
6zen ya da dikkat eksikliginden ve arag gereg eksikliSinden kaynaklanu.
Arag gereg eksikliginden kaynaklanan hatalann telafisi kolaydrr. insan
kaynaklanna dayah olan ilk iki hatanrn telafisi ise farkh bir gahqma
gerektirir.

Srfrr hata kavramr flim s0reglerde siirekli iyilegtirmeyi, kabul
edilebilir bir kalite diizeyi anlayrqmr, ydnetim beklentileri ile insan iligkileri
iizerinde odaklaqmayr, kalitenin felsefesine ve motivasyonun tinemine
inanmayr gerektirmektedir.le Bu agamada 6zellikle insan kaynaklanna
dayanan hatalann dnlenmesinde ef,itim ve motivasyon da siirece kattlrr.

2.6. Toplumsal Sorumluluk

Toplumsal sorumluluk, organizasyonun kendi galqma alanr drgrnda
toplumu ^ilgilendiren sorunlara kargr . da sorumluluk bilincine sahip
olmasrdr.2o Bu anlamda Toplam Kaiite Ydnetimi Toplum sorunlanna
duyarh yaprsr ile de 6n plana grkar.

Batrnln niikleer alanda, savunma ve uzay sanayi alanrnda, trp
teknolojisinde gok ytiksek d[zeyde bir kaliteyi yakaladrfir bilinmektedir. Bu,
bedeli ytiksek olan bir kalitedir. Bu bedel tjdenerek kaliteli tiriine ulaqrlabilir;
ancak Onemli olan kalitenin miiqteri beklentilerine uygunlu[u ve ucuza
sunulabilmesidir. TKY hareketinin safiladr[r budur. Bu bir toplumsal

Tung QELIK, Bagak A'IALAY,'Ibplam Kalite Ydnetimi Notlan, 3 tincii revizyon, Argelik
A.$. Eylul 1995 s.4.
Aziz AKGUL, Toplam Kalite Yiinetim Sistemi, Ankara: Sanayi 'Iicaret Bakanhg
Miikemmellite Dof,ru Yolculuk Merkezi Yayrnr No:1, Ocak 1998, s.41.
Canan QETiN, Besim AKIN, Vedat EROL, Toplam Kalite ve Kalite Glivence Sistemi,2.b.,
istanbul: Beta Yaynlan, $ubat 2001, s.167.
KAVRAKOGLU, S.IO7.

t1

l8

t9
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sorumluluk kiteridir. TKY sadece kalitede 
ldegil, 

maliyet, hrz ve esneklikte
de iistilnliik saglar.2r

TKY toplumu sistem dilg0ncesi iginde ele alarak, bir b0tttn olarak
gdrmeyi safilar. TKY hareketi bir yagam felsefesi ortay koyar. Emek, zaman,
kaynak tasamrfu ve gevreye duyarh yaprlan ile toplumsal sorumlululu en i.ist

d[zeyde gergeklegtirir. De[iqimi de!igtirilemeyecek bir yagam felsefesi
olarak 6n plana grkanr. Toplam kalite ydnetimi, yiinetim iglevini
kolaylagtnr, etkinleqtirir. Toplam kalite anlayrql paylagrmr ve temelinden
sosyal adalet olan yagam kalitesini gergeklegtirir.

Sonugta Toplam Kalite Ydnetimine ydnelik bi.ittin gabalar ve
bunlara iliqkin rnaliyetler, toplumsal yarar olarak geri kazanrhnaktadrr.

2.7. Katlhmcrhk

Ydnetimde bagannrn yeni yolu olarak da nitelendirilen Toplam
Kalite, Adrian Wilkonson'a gdre, endUstri ve bilgisayar devriminden sonra
tigiincii devrim olarak kabul edilmektedir.22

TKY insanr odak' noktasl yapan, defier veren hiimanist bir
yaklagrmdrr. Bu boyutuyla TKY, sorumlulukla birlikte yetki dewini, etkin
iletigimi ve her agamada katrhmr Ongdrilr. Katrhm, iggdrenin tiretim
potansiyelini uyaracak ve igte tatmini olugturacak en dnemli etken olarak
tanrmlanrr.23

Qahganlar igletmelerin vazgegilmez kaynafirdrr. Bu kayna[ln
fiziksel giiciiiriin yanrnda diigilnsel gilcilntln de harekete geqirilmesi saylslz
yararlar sa$lar. En baSta kararlara katrlan gahganlar bu kararlann
uygulamasrnrn da takipgisi olacaklardlf. Katlhm, igletme ile ilgili sorunlann
gdziimiinde ilging ve yeni fikir ve uygulamalann ortaya grkmasrna zemin
hazrlar.

Bunun yanrnda katlhm ile birlikte, kontrol ibnksiyonu azzlacak,
kattltm s0recine girenlerin motivasyonu artacak, ycineticilerin dncelikleri
de[igecek, danrqmanhk, kogluk iglevleri 6n plana grkacaktr, Takrm ruhu ve
biz bilinci geligecek, sonugta genel verimlilik diizeyi ve ydnetimin kalitesi
ytlkselecektir. Katrlma kiginin saygr ve tanrnma gereksinimleriyle de

drtii$mektedir.

Katrlmah yiinetimin en dnemli g0stergelerinden biri yetki devridir.2a
Yetki dewinin yantnda katrhmr sa[layan baf,rmslz gahgma gruplan, kalite
gemberleri ve tineri sistemlerinin gahganr ige ve gahgma ortamlna bailayan
ve motive eden yOntt de vardr. Toplam Kalite Ydnetiminde katrhm,

AKTAN, s.225.
Haldun ERSEN, Toplam Kalite ve insan Kaynaklan Ydnetimi itigt<isi, 2.U., istanbul: Mart
1997, s.21.
Tugay KAYNAK, Organizasyonel Davranrg, istanbul: igletne Fak0ltesi Yayrnr No: 223,
1990, s.137.
Ali EKDEMIR, Vizyon Y0netimi, Istanbul, 1998, s.82.
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tedari.&ileri, tireticileri, da[rtrmcrlan ve ti.iLketicileri de kapsayan bir
siiLreg(2s)zs ohrak dtigiiniildiifiiinde, yrinetimin demokratik boyutu dn phna
qrkmaktadrr. 

\

3. TOPLAM KALiTE YoNTri*riNiN YoNBrSrr,
BOYJTLARI

Toplam Kalite Ydnetiminin dngdrdiifiii modelde ydnetim zamanmln
gof,unu kalite ile ilgili sorunlara ayrrmakladr. Bu anlamda kalite hedef ve
stratejilerini belirleyerek, organizasypnun bUfiiniture yaymaktadr. Ote yandan
insan kaynaklafr ve diler bdliimlerin iglevlerini arttran, gallganlarur e[itimi
ve geligimi igin biitge aylran, baganli kigi veya gruplarr takdir etmek igin
6diil sistemleri geligtiren bir ydnetira felsefesi ortaya koymaktadr.

TKY'de organizasyonun tiim maddi ve manevi kaynaklarr bir
biitunltik iginde ele ahnmaktadrr. Y<inetimin kararlan sa[hkh bilgi akrgr ve
veri toplanmasr analizlerine dayandrrlmakta ve organizasyon fonksiyonlan
ve sonuglar yerine siiLregler iizerinde oddklaSrlmakadrr. Her agamada 6n
plana gftan insandrr. Toplam Kalite Ydnetimi insan Kaynaklan ydnetimi ile
el ele yiirtittilmek durumundadr. Bu aynr zamanda daha gok katrhm,
de$igim, bagta demokatikleqme olmak uzere, her alanda kaliteyi zorunlu
krlmaktadrr.

3.1. Katlhmcr Y0netim

Kalite ydnetiminde bagarr igin bazr ilkeler 6nE siiren couperlLobfiz
liderlik, katrllm ve demokratik ydnetimi iin plana grkarmrglardrr.26 TKy grup
gahgmasrna inan ve destekle geligir. Onemli kararlar ahnmadan 6nce
gahganlardan yararlanmak, onlara sormak, onlan dinlemek, mtgteri istek ve
beklentilerini analiz etmek 6nemlidir.. Bunun igin yaratrcih[rn tegvik
edilmesi, giig odakh kararlar ahnmasrndan kag,rrlmasr ve her ahnJa ruygt u.
gtlven esasma dayanan iliqkiler geliqtirilerek, agrk bir ig atmosfeiinin
olugturulmasr gereklidir.

TKY'de gahganla,n ydnetime aktif katrhmr ve yetkilendirilmesi,
iletigimin etkinligi, gapraz fonksiyonel gruplann takrm gahgmasr ile
verimlili[in arttrrlmasr ve kaliteli mal ve hizmet iiretimi hedeflenir.

3.2. Demokratiklegme

TKY demokatik bir ydnetimi ve demokratik liderlik anlayrqrnr
gngdrtir. Demokratik di.iguncenin temelinde insanrn akrlh bir yaratrk oldugu,
kendisi igin iyi olanla k6tu olanr ayrabilecefii inancrndan kaynaklanan,
insana saygrya dayah iyimser bir diinya gdriigii yatu..z1

Bu g<iriigten hareketle, dayatrlan; defiigmez kabul edilen tek dogru
inancrnrn yrkrlmasr, btittin sorunlann herkesin agrk katrhmryla tartrgrlmaya

c.7, s.2

.1

Toplam Kalite Yrinetimi Felsefesinin Siyasette Uygulanbbilirligi

)

AK'IAN, s.189.
AKTAN, s.212.
Ahmet Taner KlgLALl, Siyaset Bilimi, AU Byy0 yayrnlarr: 9, Ankara: 19g7, s.390.
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agllmasl ve kararlann olugumunda ve uygulanmastnda kattltm, demokrasinin
yonetsen alandaki tezahiir0diir. TKY ydnetsel katrhmr kolaylagtran ve
destekleyen yahn bir 6rg0t yaprcmr 0ngOrtir.

Bu yapr iginde yetki ve sorumluluklann agrk olarak belirlenmigtir.
Ydnetsel olarak yetki devri, kalite gbmberleri, bafrmsz gahgma gruplan ve
komiteler ve aracrhfir ile yrinetim ve katrhm miimktindiir. Takdir ve
ddiillendirme sistemleri de kullanrlarak, yOnetici ve gahganlann fiziksel
oldulu kadar diigiinsel giici.inden de azami istifade sallanmasr beklenir.28
Toplam Kalite YOnetimi ydneten, y6netilen, iireten ve tiiketen olarak ihsana
verdili defer, gdsterdi[i saygl ve hoggdrii ile, gahqma hayaturda
demokratiklegmenin dnemli bir gdstergesidir.

3.3. Her Alandaka[te

igler ydnetilmez, ydnetilen kaynaklardrr. Kaynaklar ise begeri ve
maddi kaynaklardan olugur. Maddi kaynaklan harekete gegiren ve kaliteli
iiretime arag olarak kullanan insan kaya[rdrr. TKY sisteminde "insan" rifiesi
en tinemli unsurdur. insan hem miigteri olarak, hem galrgan olarak, hem
ydneten olarak dnemlidir.

Kaliteli urun, kaliteli bir gahgma ortammda, ,kaliteli elemanlardan
olugan bir ekip gahgmasr ile ortaya gftanlabilir. $u halde TKY igin insan
kaynalrnrn kalitesiyle birlikte insan Kaynaklarr Y<inetiminin kalitesi de
sorgulanmahdr. Bu iki olgu e[itim.ve siirekli geligme anlayrgrnrn gahgma
konulafl n r oluqturmaktad rr.

Fiziksel gahgmanrn her zaman bir srnrn olsa da yaratrcr gahgma srnr
tanrmaz.2e Toplam Katite Ydnetimi felsefeSini organiiasyona yerligtirmek
isteyen bir iKY'nin temel stratejisi insanlann yaratrcr gtigt".ini harekete
gegirmek olacakrr.

TKY'nin dngdrdtigi kaliteli iggiicii, efiitim ve siirekli geligme
kriterleri ile birlikte, insana ydnelik ydnetsel tekniklerdeki deSigim ve
geligim, insan Kaynaklarr Ydnetimi ile Toplam Kalite Yrinetimi'ni
buluqturmaktadr.

Qahqanlarr kalite konusunda bilinglendirmek, bu anlayrga dayah bir
drgiit kiilti.irii oluqturmak ve toplam kalite olgusunu dest6kleyecek sistemler
yaratmak insan Kaynaklon Ydnetimihin gdrev ve sorumluluklarmdandrr.3o

ig yagamrnda insan kaynalr drgrndaki but0n kaynaklar aldrklan
girdiden daha fazla grktr iiretme imkanrna sahip de[ildir. Yalnrzca insan
kay.naf,rnrn niteliklerinin arttrrrlmasr sayesinde toplam girdiden daha fazla
grktr elde etmek mi.lmktindiir. Bu anlamda insan kaynaklarrna yOnelik biititur
faaliyet, fonksiyon ve gahgmalann dlgiilmesi ve deSerlendirilmesi de ayrr

AKTAN, s.225.
MURATA. HARISON, S.6.
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Onem ifade etmekte ve insan Kaynaklan biriminin etkin gahqmastnt zonurlu
krlmaktadrr.3l

insan Kaynaklan Y0neticisi, Toplam kalite anlayrqr iti:' birlikte
de[iqim faaliyetlerini baglatabilmeli ve tju konuda gahganlara model teqkil
etmelidir. Bunun iEin de insan Kaynaklan sistemlerini kurma konusundaki
bilgisi ve baqansrnrn yanl slra, konulara butunsel yaklagabilen ve modern
ydnetim anlayrgrnrn gereklilifiine inanan bir y6netici gdriintimii
sergilemelidir. Toplam kalite anlayrgr gergevesinde insan faktdriiLniin gahgma

kogullannr iyilegtirmek, adil bir iicret dafrhmr safilamak ve Odiil sistemini
geliqtirmek de insan Kaynaklan Ydneticisinin gOrevidir.32

TKY organizasyondakilerin dugunsel potansiyeline 6nem verir.
Arzulanan, insan kaynaklannrn iginde sakh enerjinin ortaya grkdrrlarak,

organizasyon amaglan do[rultusunda kullanmakltr. B}nu sa[lamak igin
drg0tsel yaprlanma, katrhm, e[itim, yetki devri ve sorumluluk gibi insana
ydnelik ydnetsel teknikler TKY ile yeniden keqfedilmigtir

Toplam Kalite Ytinetiminin insan unsuruna verdi$i 6nem baglr

bagma bir motivasyon unsurudur. Brinun yanrnda grup Ealrymasr ile
benimseme ve aidiyet duygularr geliqir, baqannrn takdir edilmesi ise

giidiileyici etkiye sahiptir.33

Kaliteli ydnetim, kaliteli iletiqim gerektirir. En etkili iletiqim kurma
yolu, iyi 6rnek olugturmaktr. TKY felsefesinde ydnetim, agk ve anlagrlr
hedefler koyar, bunlara elde etmek igin insanlan ydnlendirir, yiireklendirir,
baqarmalannr pslar ve bunlarr organizasyonun b.iitiiniiyle etkili bir iletigim
iginde yapar. '

TKY ortaya koydugu yeni Orgiit kulturii ile, tiim gahganlan sisteme
dahil etmesi ile, gahganlann her alanda katrhmr ile, takrm galrymasr ydntemi
ile, ydnetim anlayrgrndaki kalitenin bir tezahi.lriidi.ir.

3.4. Deligimin Kurumsallagmasr

"Defigim Riizgarlan gelince, aptallar duvar 6rer, akrlhlar yel
de!,irmeni yapar"

Qin Atastizii

Gergekten yaratlcl insanlar vizyonla mevcut gergeklik arasrndaki
agrlr de$igim igin enerji yaratmakta kullanrrlar.3a

Hem de[igimden korkarrz, hem de defiigimi ararrz. insanlar
de[igmeye direnmezler, onlar de[iqtirilmeye direnirler.35

DEMIRI(AYA. S.69.
DEMIRKAYA, s.70.
Muhittin $iM$EK Toplam Kalite Y0netiminin Amacr ve Felsefesi Standart Dergisi,
5.468, s.21.
Peter M. SENGE. Beginci Disiplin, Qev. AygegUl ILDENZ, Ahmet DOGUKAN, 4.b..
Istanbul: Yapr Kredi Kultur Sanat Yayrncrhk, Arahk 1997, s.170.
SENGE, s.172.
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Nietzche, "derisini de[igtirmeyen yrlan 6li.ir" der. TKY bir detigim
ydnetimidir. TKY yeni bir organizasyon kiilfriLrii oluqturmaktadtr. Bu yeni
drgiit k0ltiirii organizasyonun bUtUnUnU gdsterir, gahgan-ydneten herkesi
sisteme dahil eder, katrhmcrdr, Oneri sistemine agrktr, bireysel ve kurumsal
efiitimi tin planda tutar ve etkin bir iletigim sistemine dayahdr.

TKY y6netimi stirekli 6[renmd iizerine inga edilmigtir. Ogrenme
olmadan deligimi gergeklegtirmek miimkiin defiildir.

TKY gegig siirecinde organizasyonel anlamda en zor a$ama
TKY'nin 0ng<irdi.i[ii anlayrq degigiklifiinin gergeklegtirilebilmesi ve kalite
kiiltiiriinUn olugturulmasrdr. Organizasyonun Kalite Ktilttirii, drgiitiin drq
ortamda ya$amlnr siirdilrebilmesi ve kendi iligkilerini ydnetmek igin
kapasitesini geligtirirken kalite ile ilgili defierlerin ti[renilmesi gabalannm
tiitniinii ifade eder.36

TKY'nin geligebilece[i bir drgiit kUltiirti oluqturabilmek igin, biitiiLn
yerlegik inang ve ahqkanhklarrn terk edilerek, hedefler, amaglar, y6netim,
iletigim gibi sistemlerin yeniden farkh bir bakrg aErsr ile yorumlanmasl
gerekir. Bu anlamda:

Paylagrlan bir vizyon,

Saydam ve ulaqrlabilir amaglar,

Geligkin organizasyonel kalite misyonu ve hedefleri,

Kaliteye dayah performans kriterlerinin ve 6d0l sisteminin
geliqtirilmesi ve uygulanmasr,

Hiyerarqiden annmrg, yahn bir iirgtit yaplst

Liderlik vasfi geligkin ydnetic iler,

Qahgma hayatrnda sosyallif,in tin plana gkmas1

Orgiit igi iligkilerin geligkinli[i ve olumlu drgiit iklimi.

Biitiin bunlann bagarrmr kolay delildir. Her agamada direnmeler
olacaktr. Burada insan Kalmaklarr Ydnetiminin TKy'de ilstlenecefii 6ncii
rol de 6nemlidir.

Defiiqim hem sistemde hem de insanlarda de[igimi gerektirir. Bir
igletmenin defiigimi gunlan kapsar:37

Vizyon yaratmak,

inanglarr ve de$erleri ortaya koymak,

ilkeleri belirlemek,

Yapryr olugturmak,

Biitiin bunlan birlegtirecek bir model yaratmak.

iletiqimin gok iyi kullanrlmasr ve yrinetimin liderlik becerisi ile
killtUrel de[igimin safilanmasr daha kolay ve gabuk olabilir.

s ERSEN, s.21.

" qETiN - AKIN - ERoL, s.315
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4. TopLAM KALITE yoNnriuiNiN uycuLAMA sU\{ECi

4.1. Toplam Kalite Y0netimine Gegiq Aqamalarr

Toplam Kalite Dtiniigiimil organizasyonlarda ddrt aqamada
belirginle$ir.38 I nci Aqama: iqletme TKY uygulamasrna gegmemigtir.
Hiyerargik yaprda, patrona ba[rmh, iiret-sat ve 6nce ka5 diigiiLncesini yansrtan,
miigteri dnceli[in kavramamrg, geleneksel qirketler bunlara drnektir.

2 nci Agama: MUqterilerin 6nemi kavranmaya baglamrgtrr. $ikayet
ve miigteri talepleri biirolan kurulur. Sipariglerin zamanrnda teslimi,
istismarlarm dnlenmesi, gahganlann miiqterilerle iyi iligkiler tesis etmesi gibi
dawanrq de[igiklikleri organizasyonu heyecanh bir yolculufa gftarr.

3 ncil Agama: Miigteri isteklerine dayah siiLrekli geligme arayrgl ve
kalite bilincinin olugmasrdrr. Kalite kurulun oluqmasr, iyilegtirme takrmlarr ve
stiLrekli iyilegtirme gahgmalarrnrn kurulug tarafindan bir yagam bigimi olarak
algrlanmasr bu agamada kurumsallagr.

4 ncti Agama: Pazar payrnr genigletmeyi dilgiinen bir igletme
miigterileri memnun etmek ve stiregleri iyilegtirmenin drgrnda bir qeyler
yapmak zorunda kalacaktr. Bu da yenilik yapmaktrr. Bunun anlamr
miigterilerin istemeyecekleri, hatta mumkun oldufiunu bile diigiinmeyecekleri
tiLriiLn ve hizmetleri sa[lamak demektir.

Burada ydnetimin liderlik vasfi ve vizyonu gok <inemlidir. Bu
vizyon do[rultusunda hedef ortaya koymak ve organizasyonu bu hedefe
ydneltmek bir liderlik fonksiyonudur.

4.2. Toplam Kalite Liderlifi
Toplam Kalite Ydnetiminin organizasyon iginde yerlegtirilmesinde

birincil sorumluluk ydnetime aittir. eogu zaman mevcut ydnetim
felsefeleriyle tezat tegkil eden uygulamalar getiren TKy uygulamasrnrn
bagarrsr, ydnetimin hareketi sahiplenerek, eyremin igine girmesine bafihdrr.
Bu anlamda y6netim 6rnek olmak, e[itim ortaml yaratmak, organize eimek,
desteklemek, kalite geligtirme gruplannr cesaretlendirmek ve kalite geli$tirme
qahgmalanna katrlmak ve liderlik yapmak durumundadr

amag dofrultusunda iist ydnetim Toplam Kalite ydnetimi ile
ilgili yOnetimsel, organizasyonel istatistiksel ve insan odakh faktrirler
hakkrnda bilgilendirilmiq olmalrdrr. TKy gtirtiqti oluqmuq iist yrinetimin
liderliginde, gerekli ve yeterli bilgi ve beieri ile donatilmrg iist duzey
yiineticilerden . olugturulacak bir yiiriitme kurulu, organizasyon iginde
TKY'yi gergeklegtirmek igin agafitda sralanan adrmlan atmahdr:

TKY Uygulamasr igin Karar vermek

Amag belirlemek

Vizyonu oluqturmak

" 9lfltr. MVER, Toptam ltutire ydnetiminin DOrt agamasr, eev.Tuncay Birkan0sman
AKINHAY,2.b., istanbul: Sistem yayrncrhlg Mayrs l99g', S.x-xiii.
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Politika belirlemek

Slogan tespit etmek ,

4.2.1. Toplam Kalite Yiinetimi Uygulama Kararr Vermek

TKY'ye gegiqte ilk basamak karar vermektir. Ydneticiler karar
dncesi go[u zaman bir uygulama testi yapma gerefii duymaktadrr. Bu testler
her zaman olumlu sonug vermigtir. Ancak yrineticiler deneme gahgmasrnr en
gok sorunlu btiliimde yapmayr tercih etmektedir. Bunun yerine ilgili bdliim
ydneticisinin tam destef,inin saf,landrf,r bir bOltimde uygulama yaptlmasr
olumlu sonuglann gdrtllmesi aglsmdan dnemlidir.

4.2.2.ToplamKalite Y6netimi igin Bir Amag Belirlemek

Amaglar, hayalleri gergef,e donUgtilren araglardr. insanlarm kontrol
edebileceli standartlarr ortaya koyarlar.' Organizasyonun btltiinilne uygun
gekilde iletildif,inde, 9ahgan-ydneten herkese klavuzluk ederler.

TKY'de temel amaq miigteri istekleiinin .kargtlanmasl ve
miigterilerin kogulsuz olarak tatmin editmesidir.3e TKY amaglan; akrgkan,
dinamik ve esnek olmahdrr. Baglangrgta amaglar bir istekler listesi gibi
olacaktrr. Bunlan,potansiyel gergeklere diintigttirmek igin aynntrlara girmek
gerekir.

Amaglara ulaEabilmek igin neler yaprlmahdr, kim veya kimler bu
siiregte gOrev almahdrr, gOrevlerin smrhhklan nelerdir gibi ayrrntllarrn
belirlenmesi silrecine kalite amaglannln tasanml diyebiliriz.

TKY'nin temelleri agrkhk ve iletigime dayantr. Kurulugta gahqan

herkese kurulugun amacr, kalite politikasr ve ula;rlmak istenen hedefler
konusunda bilgili krhnmah, siirece katkr la[lamalan igin harekete gegmeleri
saglanmahdrr.tro.

4.2.3. Toplam Kalite Vizyonu OluEturmak,

Vizyon gelece!,e ait, uzun vadeli bir hedeftir, herkesge paylaqrlan
gelecelin resmidir. Pratik anlamda "gelecekte biz nasrl olmahyrz" sorusunun
cevabrdr. iyi belirlenmig bir vizyon, bu 6ngdriiy0 paylagan bireylere bir
benlik, bir ruh kazandrrr ve organizasyonu yafatma 6zelli[i taqr.

Vizyonun bugtine odaklr misyona gtire, yanna odakh, zamandan
ba[lmslz, igerisinde strateji unsuru ve kulttlrU de tagryan, ilham verici bir
6zelli[i vardrr. De[igimi teqvik eder. Vizyona ulagrlmasr halinde, yeni
vizyonun ortaya konmasr gereklidir. Bu durum, giincellik ve geliqmeyi de

beraberinde getirir.

TKY viryonu, kalite konusunda organizasyonun yapmak istedikleri
olup, agrk ve somut olarak ifade edilmeli ve organizasyonun biittln0

Yalgrn ERGUL, TSK'de TKY Nasrl Uygulanmahdrr, (Yaytnlanmamtg Kurmay Tezi, Harp
Akademileri Komutanhlr 5 Haziran 2000) s.12.
ERGUL, S.I2-34
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tarafindan kabullenilmeli ve paylagrlmahdrr. Paylagtm insanlarda ait olma
duygusu yaratlr.

Paylagrlan bir vizyon "ne yaratmak istiyoruz?" sorusunun cevabtdrr.

insanlar bir vizyonu gergekten paylaqryorlarsa ortak bir dzlemle birbirlerine
ba!,hdrrlar.ar Bu durum dsrenen organizasyon igin gok dnemlidir; zira
bagarmak istenilen vizyonla hareket etmek insanlara ola[aniistii giig ve enerji
saglar.

Vizyon fark yaratma aracrdtr. Bireyler kigisel vizyonlartnr
olugturarak, performanslannl arttlrlr ve baqarryr yakalayabilirler. Kurumlar
paylaqrlan vizyon olugturarak kazanglannr artrabildikleri gibi sosyal

sorumluluklarrnr da yerine getirebilirler. Nihayet toplumlar geligmiglik
vizyonu ile di$er toplumlara fark yaratabilirler.a2

4.2.4. Toplam Kalite Politikastnt Belirlemek

Kalite politikasl, organizasyonun kalite kbnusundaki yOnelim ve

anlayrqmrn tist ydnetim tarafindan belirlenmig gekli' olup, amaglart ve

ulagrlacak hedefleri ve bu hedeflere nastl ulagrlaca[rnr da ihtiva eder.

Kalite pblitikasr; gergek durumlar ve hedefler hakkrnda tam bir
analiz tizerine kurulmah, tirUn kalitesini geligtirmek birinci Oncelifii teqkil
etmelidir. Bununla birlikte tiim organizasyonun yaplsult ve ktilttiriinU
geligtirmeyi amaglamahdrr.

Kalite politikasr organizasyonun ortak gtirtlgtl ile dncelikli konulan
ve problemleri belirtmeli, somut ve 6zel olmah, zaman stnrlarmt koymalt,
uygulanacak metodolojiyi ve kontrol ytintemlerini de kapsamahdr. Arilagrlrr,
basit bir dille sunulmal ve bir kez belirlendikten sonra ona bafh kahnmah ve

korunmalrdrr.

4.2.5. Toplam Kalite igin Bir Slogan Belirlemek

Klsa, etkili ve 6zlU ifadelerle ortaya konulacak bir kalite sloganr
organizasyonda kalite bilincinin gilncel kalmasrnr sa[lar. Qahganlarr motive
eder, kurumsal kimli[in olugmastna, imaj yaratrlmasrna katktda bulunur,
ayrrca bir reklam aracr olarak da yarar sa!,lar.

4.3. Toplam Kalite Yiinetiminin Organizasyonu Ve Uygulamasr

Toplam Kalite Yonetimi igin organizasyonu harekete gegirecek olan
iist yrinetimin liderlilidir. Ust ydnetim liderlif,inde atrlacak adrmlar yukarrda
belirtilmigtir. Bunlarla birlikte, TKY dlelerinin gere[i gibi uygulanmast
sorumlulu[u da y6netimindir.a3 Bu anlamda kurulug amag ve politikalannm
belirlenmesinden sonra ttim gahganlarm miigteri 6nceli[i ve kogulsuz miigteri
tatmini sa[lama konusunda bilinglendirilrhesi gereklidir. Bu amagla, etkin bir
ydnetim aracr olarak "siirekli e[itim" fonksiyonu kullanrlrr.

n' SENGE, s.227.
o2 qetN-AKIN -ERoL, s.lo9o' KAVRAKoGLU, s.16-21
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Ttirn gahgmalar ileriye ydnelik, bilingli gekilde programlanarak,
hedeflerle ydnetim ilkeleri uygulanmah, agrk 6lgtilebilir ve gergeklegtirilebilir
hedefler konularak, hedeflere ne 6lqtide ulaErlabildifi izlenmelidir.

istatistiksel metotlar ve proses kontrol gahgmalarr ile 'siireg
iyilegtirilmesi, kalite gemberlerinin desteklenmesi, toplam verimli bakrm
ilkelerinin hayata gegirilmesi, tedarikgilerle iyi iliqkiler ve periyodik olarak
kalitenin denetlenmesi gibi hususlar ydnetimin TKY uygulamasrnda
hassasiyetle takip ve kontrol etmesini gerektiren hususlardrr.

Btitiin bunlar genig kapsamh bir projedir. Toplam Kalite Y6netimine
gegig karan verilmiq, vizyon misyon ve delerler oluqturulmug, politikalar
tespit edilmig ve organizasyona duyurulmugtur. Bundan sonraki sUreQ
Toplam Kalite Yrinetimine gegig planrnrn hazrlanmasr ve uygulanmasrdr.
Hazrrlanan plana uygun olarak segilen gdrevliler aracrhfir ile Toplam Kalite
felsefesinin ti.im organizasyona benimsetilmesi ve kalitenin herkesin igi
oldulu anlayrgr iginde, siirekli geligmeyi mtmkiin krtmaya y6nelik
gahgmalar, agafrdaki srayr izler:

Stratejik kalite plam hazrlamak,

Vizyon, misyon ve delerleri belirlemek,

Kalite politikasrnr olugturmak,

Stratejik kalite hedeflerini belirlemek,

Kalite ydnetimini organize etmek,

Kalite ydnlendirme kurulunu olugturmak,

Kalite ytirUtme kurulunu olugturmak,

Rehberlerin tespiti.

StiLreg iyilegtirme gruplannrn organizasyonu,

Yaprlacak iglerin ve yapacak personelin

belirlenmesi,

Z tipi 6rgUtsel yaprya gegiE.

Ortak bir kiilti.lr olugturmak,

Egitim planlamasr ve uygulamasr.

Kalite herkesin igidir anlayrgrnr yerlegtirme,

Ogrenen organizasyon yaplsl olu$turma,

Motivasyon,

insanr delerli krlan yaklagrm,

Tanrma ve 6dtil siireci geligtirme,

Organizasyona.baf,hhgr saglama,

Agrk iletigimin desteklenmesi,

Yaratrcrhk ve y<lnetime katrlmanrn rtnUnde(i engellerinin
kaldrllmasr,

Siirekli iyilegtirme felsefesinin yerlegtirilmesi,

lu
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. r 'l
Insana gereken dnemin ve defierin verilmesi,

Her defasrnda do[ru yapma bilinci
yerlegtirilmesi,, t

Sonuglarrn deserlendirilmesi I

soNUC l ,

Toplam Kalite Ydnetimi gi.iniimiizde Uir yOnetim felsefesi oldu$u
kadar radikal bir defigim ve ddniiqiimtin dncilsi.i olarak da kabul
edilmektedir. Sanayide baglayan kalite hareketi, hizmetlerde, yargrda,
epitimde, devlet ytinetiminde ve siyasette yaygrnlagtrkga, Ulke genelinde
yagam kalitesi de artacaktr.

TKY liderlik kalitesi, gahqanlarm ydnetimi, siireglerin ydnetjmi,
toplum 0zerindeki olumlu etkiler, ig ve drg m0gteri memnuniyeti, kaynaklarrn
etkin ydnetimi, stratejilerin ydnetimi alanlannda mevcut performans diizeyini
anlamak, rakiplerle kargrlagtrrmak ve stinjkli geligmek isteyen siyasal partiler
igin de kullanrlabilecek bir etkinlik aracrdr.

Rekabette iistiinliifiiin srrrr insandrr, siyasette iistiinlii[iin srrn da
insandr. P. Drucker'tn igletme amaclnl siyasete uygularSak, siyasal hareketin
amacr bir m0gteri yaratmak ve bu miigteriyi tatmin etmektii. Deming,
"kaliteyi milqteri belirler" der.

Siyasal stirecin kalitesi, siyasal hareketin en bily0k sorunudur. Zira,
hizmeti higbir kural ve etik de[er tanrmadan, miigterilerin olasr
bilingsizlikleri iizerine bina eden' siyasal partiler, rekabette iine
gegebilmektedir. Burada miigteri farkrna varmadan kalitesiz hizmeti sunan,
daha do[rusu sunmaya vaat eden siyasal partiyi seger. Bdylelikle kaliteli
siyaseti cezalandrrmrg olur. Bu hakszh[m dniine gegmek igin siyasal kaliteyi
belirleyen ahlaksal ve hukuksal gergevenin iyi dizayn edilmesi gereklidir.

Siyasal yozlagma demokrasinin oniindeki en bllyiik tehlikedir. Zira,
siyasal siireglerde yer alan segmenler, biirokratlar, siyaset adamlan, baskr ve
grkar gruplannrn menfaatleri upruna toplumdaki dinsel, ahlaksal ve hukuksal
kurallan ihlal etmeleri, siyasete olan g0v€ni yok eden bir dizi olumsuzluklan
beraberinde getirmektedir.

Bunun sonucunda iqlemeyen ydnetim mekanizmasr, bozulan gelir
daf,lhmr, ulagrlamayan ekonomik hedefler ve gittikge btiy0yen ,o*rlu.
toplumda genel bir giiven bunahml yaratmakradr. Bu durum demokrasiyi
tehlikeye duqtirecek olumsuzluklann geligmesine elverigli ortamlar
olugturmaktadr.

Qagdag devlet mutlaka ydnetme erkine sahip devlet delildir. Aksine
ydnetme erkini toplumla paylagan ve paylagrm si.irecini geligtiren, halkrna
giivenen, denetime agrk yaprlar olugturan devlettir.

iyi ydnetim deyimi artrk kargrlklr etkileqimle ydnetimi, yani
ydnetigimi ifade ediyor. Bu anlamda srfir hiyerarqi, yahn organizasyon, agrk,
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geffaf, katrhmcr, hesap verebilir bir ydnetim modpli sunan Toplam Kalite
Y<inetimi, etkin ydnetimin de en dnemli enstrtimant olarak 6n plana gtktyor.

Sonug olarak, siyasal stireq deEigirilerek, Siyasette Toplam Kalite
Ydnetimine gegilmelidir., Bu depigimin birinci adtmr ahlaksal ve yasal
gergevenin yeniden dizayn edilmesidir. Siyasal kaliteyi .diigiiren, siyaseti
kirleten stireglerin tin0 kesilmelidir. Siyaset kurumu, halka giivenen, iletiqim
kanallannr olabildi[ince agan, katthmr yiireklendiren, siyaseti ekonomik
alandan soyutlayan, performans odakh y6qetimi 6n plana glkaran, denetime
agrk yaprlar iginde stiLrekl i ge I i gtirilme I idir.

Yeniden yaptlanma siyasi parti liderlifiinden, parti

6rg0tlenmelerinden, adayhk kriterlerinden, biirokrasiden, y6neticilerden,

segmenlerden, kr$aca siyasetten baglamahdr. .Uygulamayr ytinlendirenlerin
nitelifi gok tinemlidir. Tiirk toplumunun'en biiytk avantajr Mustafa Kemal
Atafiirk dnderlifiinde bagardrfr bir kurtuluq, kuruluq ve yeniden yaprlanma

modelinin varh[rdr.
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