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OZET

Giinlimiizde ‘kiiresellesme ve yenidiinya diizeni’, bigi ve teknolojide gelismeler, siyasi ve ekonomik bloklagmalar yeni bir pazar
anlayigin ortaya ¢ikarmistir. Bu anayis, orgiitlerin kiiresel pazarda rekabet edebilme gii¢ ve kabiliyetini gelistirmesi i¢in kulanmakta
oldugu yonetim enstriimanlarini ve yonetim anlayislarin1 degistirmeye veya rehabilite etmeye zorlamaktadir. Klasik, geleneksel,
modern yonetim yaklagimlarini uygulayan orgiitler, kiiresel pazarlarda rekabet etme gii¢ ve kabiliyetini artirmak, kaliteli {iriin ve hizmet
iretmek i¢in toplam kalite yonetimi anlayis1 ve enstriimanlarindan yararlanmaya yonelmislerir

Kiiresel pazarlarda iiriin ve hizmet iiretiminde kalite anlayis1 6n plana ¢ikmus, orgiitler agisindan oldukga dnemli bir unsur olmustur.
Her tiir 6rgiit yonetim ve iiretim siireglerinde toplam kalite yonetimi uygulamalar1 ve enstriimanlarinin kulananilma ve uygulanmasi
bir gereklilik arz etmektedir. Bu ¢aligmada, toplam kalite yonetimi ve enstriimanlari, birgok yerli ve yabanci literatiir veri tabanindan
alinip, teorik olarak genel bir analiz yapilmistir. Arastirma ve degerlendirme sonucunda, toplam kalite yonetim anayisi ve
enstriimanlarinin diger 6rgiit yonetim sistemlerinde kullanilmasi 6rgiitlere biiyiik bir basariy1 getirecegi gercegini ortaya koymustur.

Anahtar sdzciikler: Kiiresellesme, Orgiit, Toplam Kalite.
ABSTRACT

Today, 'globalization and the new world order', developments in information and technology, political and economic blocks have
revealed a new understanding of the market. This notion forces organizations to change or rehabilitate the management instruments
and management approaches they use in order to improve their power and ability to compete in the global market. Organizations that
apply classical, traditional and modern management approaches have tended to benefit from total quality management understanding
and instruments in order to increase their competitive power and ability in global markets and to produce quality products and services.

The understanding of quality in the production of products and services in global markets has come to the fore and has become a very
important element for organizations. It is a necessity to use and implement total quality management practices and instruments in all
kinds of organizational management and production processes. In this study, total quality management and its instruments were taken
from many domestic and foreign literature databases and a general analysis was made theoretically. As a result of research and
evaluation, it has been revealed that the use of total quality management concept and instruments in other organizational management
systems will bring great success to organizations.

Keywords: Globalization, Organization, Total Quality.

.GIRIS

Cagimizda tim oOrgiitler gitgide artan rekabettin inanilmaz baskisina maruz kalmaktadirlar.
Giiniimtizdeki hizli degisim ve gelismeye uyum saglayabilmek i¢in en iyi yontemin iiriin ve hizmet
kalitesini yiikseltip, rekabet yapabilme kabiliyet ve giiclinii artirmaktir. Bunun gergeklestirilmesi

sadece, giiniimiizde gecerligi en ¢ok kabul géren modern yonetim bi¢imilerinden biri olan toplam
kalite yonetimiyle miimkiin goriinmektedir (Uygug 1998).

Kiiresellesme siirecinde tiim oOrgiitlerin, miisterileri istek ve ihtiyaglarini karsilayabilmeleri, rekabet
ortaminda soz sahibi konumda olabilmeleri icin fiyat, zamanlama ve kalite faktorlerini optimal
diizeyde gerceklestirip ve oOrgiitiin dis cevresiyle biitlinliikk saglamalidir. Boylece orgiit, amag¢ ve
hedefine ulasarak orgiitsel basarty1 saglayacaktir. Bu baglamda 6rgiit toplam kalite yonetimininin tiim
stireclerini uyguladiginda, orgiitsel iletisim ve biitiinlesmenin kalitesi de artacaktir. Her seviyede
anlasilir ve etkili iletisim ve isbirligi ¢abalar1 orgiitiin etkin rekabet giiciinii artirir. Bu ancak orgiit
calisanlarinin motivasyonu artirip, orgiitsel bagliligi saglayip modern bir yonetim anlais ve modeliyle
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saglanir. Is motivasyonu yiiksek ¢alisanlar kaliteyi iiretmeyi saglayarak basariy1 beraberinde getirir
(Diemer 1994).Bu, orgiitte toplam kalite yonetim yaklasimi ve felsefesiyle saglanabilir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Toplam Kalite Yonetimi Kavramm

Toplam kalite yonetimi kavramina giris yapmadan once ‘kalite nedir?’ sorusuna yanit verelim. Kalite,
bir malin veya hizmetin ihtiyaglar karsilayabilme miktar1 (diizeyi) olarak tanimlanir (Giimiisoglu
1995). Toplam kalite yonetimi ise standartlarin ve kalite kontroliin 6tesinde nalam ifade eden bir
yonetim anlayis1 ve felsefesidir. Toplam kalite yonetimi, 6n planda miisteri memnuniyetini saglar,
onun isletmeye olan baglhiligini artirir. Toplam kalite Miisterilerin ve orgiit ¢alisanlarinin arzu ve
beklentilerini istenen iist diizeyde karsilar ve &rgiite milkemmel bir yap: olusturur (ince,2007).
Orgiitiin ¢aliganlar1 ve faaliyet gdsterecedi pazar icin firsatlar hazirlayan ve kalite sistemine tiim
calisanlarin katilmasini saglayip, tiim is siireglerinde kalite anlayis ve gereklerini uygulayan modern
bir 6rgiit yonetim modelidir. (Daft, 2000).

Toplam kalite yonetimi, yalnizca iiretimi yapilacak {riinlerin veya sunulacak hizmetlerin kaliteli
olmasiyla degil, bunun yaninda miisteri memnuniyetinin her seyden 6nce geldigi, isletme yonetiminin
stirekli 1iyilestirme yaklasaimlarina yonetildigi ve asla kendini yeterli gormeyen yenilik¢i
yaklasimlarla her gecen gilin daha iyiye ulasmay1 amaglayan bir yonetim anlayisi olarak ifade edilir.
Toplam Kalite Yonetimi, is gorenlerini siirekli olarak egitim ve gelistirme programlarina alarak,
onlarin gelisimini saglar (Halis,2004).Toplam Kalite Yonetimi, klasik, geleneksel, modern ve post
modern yaklasimlarin birgok 6zeligini kapsayan ¢agdas bir yonetim yaklasimi ve felsefesidir. Diger
yonetim modelerine gereksinim duymadan, bir 6rgiitiin miikemmel organizasyonunu olusturur.

2.2. Orgiitler Acisindan Toplam Kalite Yénetiminin Amaci

Toplam kalite yonetiminde temel amaci, orgiitiin birimlerinde kalite yonetimi siire¢lerinin sistematik
olarak uygulanmasini ve peryodik olarak siireclerde kalite uygulamalarinin denetimini saglar. Bunu
gerceklestirebilmek i¢in Orgiitiin tiim birimlerinin ve isletmenin iist diizey yoneticilerinden alt
kademelerdeki is gorenlere kadar tim calisanlarin, kalite anlayis ve felsefesini Oziimseyip,
uygulamalarda isbirligi yapip, kaliteyi tiim siireglerde uygulamaya caligmalar1 gerekmektedir (Kunii,
1972). Toplam kalite yonetiminde amag, 6rgiitlerin kaliteyi uygulayarak kendilerine ulusal ve kiiresel
pazarda rekabet etme istiinliiglinii saglamaktir. Bu baglamda isletmenin sahip oldugu kaynaklar
verimli kullanilacak, girdi maliyetleri azalacak, miisteri portfoyli ve tutundurma gitikce artacak;
boylece rakip isletmlere karsi ekonomik bir miicadele iistiinliigli de saglayacaktir. Gliniimiizde bu
anlayis, isletmelerin amacin1 gercgeklestirebilmesi ve varliklarini siirdiirebilmeleri i¢in gerekli bir
miicadeledir (Halis, 2000).

Orgiitlerde toplam kalite yonetiminin amacina uygun bir sekilde yonetilmesi, orgiitte calisanlarin ve
yoneticilerin isletmenin ali menfaatlerini koruyarak, kalite anlayis ve bilinciyle; tiim ¢alisanlarin
birlik ve beraberligiyle hareket etmekle saglanir. Ayrica igletmenin, kaliteli tiretim ve kaliteli hizmet
ve Uriin saglamasi i¢in sahip oldugu kaynaklarini rasyonel olarak kullanmasi ve bu baglamda
yapilacak ¢alismalarin planlanmasi, isletme yonetimince dikkate almasi gereken 6nemli hususlardir.
Toplam kalite yonetimi igletmelerin, kurulus amaclarina iligskin finansal, ticari, 6rgiitsel, teknik ve
insan kaynaklarini1 optimum ve rasyonel kullanmasini ve stireclerinde koordinasyonu saglar (Sevim,
1997).Orgiitler agisindan toplam kalite yonetiminin baslica amaclarin1 su sekilde siralamak
miimkiindiir (Efil,1998):

e Kaynaklarin verimli kullanilarak, savurganligin ve israfin 6nlenmesi,
e Uretimde ve diger siireglerde verimliligin arttiriimast,
e Her diizeyde kalitenin arttirilmast,
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e Maliyet optimizasyonunun saglanmasi,

e Is yapma siireclerinde zaman ve girdi maliyetlerinde tasarrufun saglanmasi,

e Tiim siireclerde siirekli iyilestirme ve gelisme uygulamalarini gerceklestirerek kalitenin

uygulanmasi ve boylece isletme kar maksimizasyonunu olusumunu saglayacaktir.

Toplam kalite yonetiminde nihai olarak goriilen amag, tiim birimlerde yapilan islerin siirekli
tyilestirilmesi, Uretilen mal ve hizmetlerin tiiketicileri tatmin etmesi ve misteri memnuniyetinin
saglanmasidir. Toplam kalite yonetimi, isletme performansinin uluslararasi standartlar 6l¢iisiinde
degerlendirildigi; is gorenlere is tatmininin saglandigi, stirekli gelismeyi ve 6grenmeyi amaclayan
bir sistemi olugturmaktir (Kantarci, 1999).Toplam kalite yonetiminde amag, merkezinde insan olan;
bilgiye ve egitime dayanan, siirekli iyilesme ve degisimle uyumlu, arzu edilen diizeyde miisteri
memnuniyetinin saglandig1 yonetim yaklasimi ve felsefesi olarak anlasiimaktadir (Oren,2002).

Orgiitler, toplam kalite yonetim yaklasimina son derece dnem vermektedir. Bunun baslica nedeni,
kalite rekabet giiclinliin artmasin1 saglayan temel unsurlardan biri olmasidir (Tirkel, 2000).Kalite
yonetim anlayis ve felsefesinin olmadigi orgiitlerin ‘yenidiinya diizeninde’uzun siire varliklarini
devam ettirmeleri miimkiin goriilmemektedir. Buna bagli olarak yogun rekabet kosullarinin yasandigi
ticaret hayatinda toplam kalite yonetiminin isletmelere sagladigi1 yararlar1 su sekilde siralanabilir
(Peker, 1993):

e Faaliyet gosterdigi pazarin taleplerine daha verimli bir sekilde yonelebilmek,
e Uretilen iiriin ve saglanan hizmet Kkalitesi igin gerekli olan yodnetim yaklasimlarini
kullanabilmek,
e Uretimi aksatan faaliyetleri ve kusurlu iiriin oranin1 diisiirmek icin tiim is siireclerini siirekli
olarak kontrol edebilmek,
e Isletme icin gerekli olan gelismeleri belirlemek ve performans élgiitleri olusturabilmek,
e Isletmenin rakiplerinin giiglii ve zayif yonlerini belirlemek kosuluyla etkili ve isletmeye
avantaj saglayacak tistiin bir rekabet stratejisi olusturabilmek,
e Orgiitsel problem ¢dzmede etkili bir ekip anlayis1 saglayabilmek,
e Etkin bir igsletme i¢i iletisim ag1 olusturabilmek,
e Siirekliligi saglanan bir iirlin gelistirme stratejisi kapsaminda tiim is siire¢lerini kontrol
edebilmektir.
Toplam kalite yonetiminin amaglarii bunularla sinirlamak yeterli degildir. Zira isletmede stirekli
degisim, gelisme ve yenilik uygulamalar1 kapsaminda gerceklestirilmek istenen faaliyetler miisteri
memnuniyetinin artmasi hedeflenmekte ve miisterilere daha iyi hizmet vererek isletmeye olan
bagliliklarinin artmasin1 amaglanmaktadir. Uretilen iiriin ya da sunulan hizmetlerin kalitesi ile
rakiplere istiinlik saglayabilmek isletmeler acgisindan ¢ok onemli bir unsur haline gelmistir. Bu
baglamda toplam kalite yonetimi yaklagimini benimseyen isletmelerin bu yaklasima uzak kalan
isletmelere gore daha avantajli ve daha sansh olduklarini sdylemek miimkiisndiir. Toplam kalite
yOnetimi, orgiitte kalitenin siirekli iyilestirilmesini, girdi maliyetlerini azaltip, tiim ¢alisanlarinin bir
zincirin halkalar1 gibi siireglere tutkuyla katilimini saglamay1 amagclar (Pearce&Robinson,1997).

2.3.Toplam Kalite Yonetiminin Ilkeleri ve Enstriimanlar

Orgiitlerde toplam kalite yonetimi uygulamalarinin basarili olmasi icin drgiitsel siireglerinin sistem
biitiinliigli igerisinde organizasyonu olmali; orgiit iiyelerinin, de orgiitte kalite alayisina baglilik ve
Ozverilerin olmasi gerekmektedir. Toplam kalite yonetiminde orgiit, miisterinin siirekli degisen istek
ve ihtiyaclar, teknolojik gelisme ve yenilikler karsisinda evrimlesen dinamik bir orgiit kiiltiiriini
olusturmalidir. Orgiitiin stratejik amaci, tiim calisanlarin toplam kalite yonetimi siirecine kalite
bilinciyle katilimini saglayip, miisterinin ihtiya¢ ve beklentilerini karsilayacak hizmet veya {irliniin
tiretmesini saglamaktir (Tikenmez, 1996). Toplam kalite yonetimi yaklagimini benimseyen orgiit
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yoneticilerinin, bu yaklasimin uygulanmasinda daha fazla duyarli olmalar1 gerekmektedir. Orgiitler,
calisanlarinin bu tlir uygulamalara katilimlarini saglayabilmeleri igin ¢esitli motivasyon
enstlirimanlarint  kullanmalar1 gerekir. Calisanlarin tiim siirece nasil dahil edilecegi konusu
hassasiyetle planlanarak ¢alisanlarin bu konuda bilinglendirilmeleri saglanmalidir.

William Edwards Deming, toplam kalite yonetimi i¢in gerekli temel ilkeleri su sekilde belirtmistir
(Deming, 1996):

e  Orgiitlerin, iiretilecek iiriin ve hizmetlerin gelistirilmesi ve hedeflerine ulasmasi igin
rakiplerle pazarda rekabet edebilme giiciinii artirmalidir. Is yapma ve {iriin gelistirme
firsatlarin1 kullanmalidir. Yeni bir ekonomik siireci yasamaktayiz. Basarili yonetimler bu
cagin gereklerini gorebilmeleri, sorumluluklarini da yerine getirmelidir. Bu nedenle
yoneticiler kalite liderligine yonelmelidir. Orgiit, {iriinii ve hizmeti gelistirmeye y&nelik
izlenecek bir yol-amag haritasi olusturmali. Orgiitiin hedefi, rakiplerle rekabet edebilir diizeye
gelmek icin Oncelikle is yapma yeteneklerini gelistirerek; alternatif pazar ve yeni is firsatlar
saglamak olmalidir.

e Toplam kalite yonetim yaklasimi ve felsefesi benimsenmeli. Yeni bir ekonomik siireci
yasamaktayiz; kalite yoneticilerin bu ¢agin gereklerini gorebilmeli, sorumluluklarini yerine
getirmelidir. Bu sebeple kalite yoneticiler kalite liderligine yonelmelidir.

e Kaliteli iirline ve hizmete ulasmak i¢in sadece kontrole giivenmekten vazgeclmelidir.
Uretimde ilk olarak ‘kalite’ {iriiniin ve hizmetin bir pargasi haline getirilerek kontrol etme,
tiimiiyle kaldirilmalidir.

e Yapilan isin fiyat: baglaminda degisimlerden vazgecilmelidir. Bunun karisin toplam kalite
maliyetlerinin minimize edilmesi saglanmalidir. Her tiir ham madde ve girdi malzemelerini
tedarik etmek i¢in sadece bir tedarikgi firmayla ¢alisilmamalidir. Calisilan tedarikgilerle uzun
donemli baglilik siirdiiriilmeli ve karsilikli giiven temeline dayali bir iligki kurulmalidir.

e Uriin kalitesini, iiretkenligi ve verimliligi arttirmak ve maliyetleri diisiirmek i¢in iiretim ve
hizmet sisteminde siirekli gelisim saglanmalidir.

e s basinda egitim ve liderlik kurumsallastiriimalidir.

e (Calisanlarin korkusu yok edilerek, herkesin isletme i¢inde etkin ve verimli bir sekilde
calismas1 saglanmalidir.

e Birimler arasindaki engeller ortadan kaldirilmalidir. Arastirma-gelistirme, tasarim, tiretim ve
satig birimlerindeki ¢aligsanlar insanlar bir takim olmalidir. Ancak bu sayede, {iriin ve hizmette
sonradan ortaya ¢ikabilecek liretim hatalar1 ve kullanim sorunlar1 6nlenebilir.

e (Calisanlar1 sifir hata ve yeni tiretkenlik seviyeleri gibi sartlarla yonlendirmeye calisan isletme
yapilarindan, sloganlardan ve hedeflerden kurtulmak gereklidir. Bu tiir isletmeler sadece
diismanca iliskiler olusturur ¢linkii diisiik kalite ve diisiik iiretkenligin temel nedenleri,
sistemin tiimiine aittir; dolayistyla personelin yapabilecegi bir sey yoktur.

e Fabrikalarda is standartlarina, kotalar ve rakamsal hedefler koyan yonetim anlayisindan
vazgecilmelidir.

e Orgiitiin tiim ¢alisanlarinin yaptig1 isten gurur duymasimi saglamak, orgiitle olan sorunlari
ortadan kaldirmaktir. Yoneticinin, orglit de rakamlarla kaliteyi saglamak yerine, kaliteyi
engelleyen siirecteki olumsuzluklarin giderilmesine odaklanmalidir. Orgiitte calisanlarin
yaptig1 isten gurur duymasini engelleyen sorunlar ortadan kaldirilmali, boylece ¢aliganlari
kalite konusunda yonlendirip motive etmelidir.

e Etkili bir egitim ve kendini gelistirme programi baglatilmalidir.

e Orgiitteki herkesin, bu doniisiime katkida bulunmasi ve bunun gerceklesmesi icin calismasi
saglanmalidir. Bu doniisiim, tiim ¢alisanlarin yapmasi gereken bir siiregtir.

Deming’in kalite yonetiminin temel unsurlari olarak ifade ettigi Once insan kavrami, miisteri
memnuniyetine odaklilik, siirekli 1yilestirme gelistirmeyi temel alma unsurlardir. (Tekin, 1996).
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2.3.1. Miisteri Odakhhk

Gliniimiiz ticari hayatinin kosullar1 orgiitleri, ‘sattigin1 yapan’ bir durumdan ¢ikarip ‘satilabileni
yapan’ bir anlay1s i¢ine sokmustur. Satilabilenin ne olabilecegini kavramak i¢in miisterinin kaliteyi
belirledigini bilmek gerekmektedir. Miisteri istek ve ihtiyaclarini karsilamay1 orgiitsel bir felsefe
haline getirmeyi amaclayan orgiitler, miisterilerini tatmin etmeyi bir kosul olarak kavrayan orgiit
kiiltiirii olusturmak zorunda olduklarini hissetmektedir (Karcioglu, 2001). Toplam kalite yonetimi ve
felsefesi yoniinden, kaliteyi belirleyen en 6nemli unsurun miisteriye odakli olmasidir.

Kalite diizeyinin tek degerlendiricisi miisteridir. Orgiitiin basarisi, miisterinin aldig1 {iriinle ya da
hizmet karsisinda duydugu memnuniyetinin ifadesidir; bu durum isletmenin basarisini
gostermektedir. Miisteri taleplerinin ve gereksinimlerinin ne oldugunun tam anlamiyla tespit edilirse,
orgiit,bu ihtiyaclar1 karsilayarak asil basarty1 saglar (Karalar, 1997).

Toplam kalite yonetiminde temel faktor miisteri memnuniyetine iliskin uygulamalar, hem isletme i¢in
hem de miisteri grubunda yer alan kisiler i¢cin bir firsat olarak adledilir. Bu yaklasim miisteri
memnuniyetinin saglanmasina neden olmakta ve miisterilerin isletmeye olan bagliliklarini arttirarak
miisteri portfOyiinii genisletmekte ve sonucunda isletmenin kazanmasini saglamaktadir. Sonug olarak
orgiitlerin miisteri isteklerini ve ihtiya¢larin1 dogru tespit etmeleri ve bunlar1 en verimli bir sekilde;
yani kaliteli {irlin ve kaliteli hizmeti en uygun fiyata saglamay1 ve miisteriyle bulusturmay1 bir amag
haline getirmeleri gerekir (Oren, 2002).

2.3.2. Siirekli Iyilestirme (Kaizen)

Stirekli iyilestirme kavraminin bir bagka anlami ‘kazien’dir. Bu anlayista isletmeler, mal ve hizmet
kalitesini arttirmak ve gelistirmek igin biitiin imkanlarin1 bu amaca yoneltmektedirler (Oren, 2002).
Toplam kalite yonetimi yaklasiminin en temel ilkelerinden biri olan kaizen, orgiitte sorunun tespit
edilmeyle baslar. Eger sorun yoksa kaizen de yoktur; o halde siirekli iyilestirme yapmanin geregi da
yoktur.

Kaizen, kii¢iik adimlarla iyilestirme ve gelismeyi saglayan, insani temel alan, siireclere yonelik
(Yamak,1998).bilgi paylasimina 6nem veren ve siirekli iyiyi arama gayreti olarak tanimlanabilir.
Kaizen'in temel felsefesi: ‘En 1iyi, iyinin diismanidir.’” Problemlerin {izerini kapatmamak ve
sortunlarin farkina varmak siirekli iyilestirme uygulamalarinin 6n kosuludur. Problemlerin ¢oziimii
siirecinde uzmanlik alanlar1 farkli olan ekipler gorevlendirilmektedir. Orgiitler problemleri kisa
zamanda ¢Oziime kavusturmaktan ziyede, problemi temelden c¢6zecek adimlart atmalar
gerekmektedir. Burada amag gecici onlemlerle giinii kurtakmak yerine kalici ¢ozlimlerle gelecegi
kurtarmaktir. Aksi halde problem kisa zamanda kendini tekrar gosterebilecegi unutulmamalidir
(Ulukanoglu, 2001).

Orgiit yonetimi ilk olarak tiim ana departmanlar i¢in gerekli isletme politikalarini, gerekli kurallart
ve uygulamalar1 belirleyerek tiim c¢alisanlarin bu standartlara uymalarini saglamaktadir. Tiim bu
uygulamalar Japon yonetim anlayisinda ‘standartlarin  korumasi ve iyilestirilmesi.” olarak
algilanmaktadir. Kaizen, siirekli ¢abalarin ve kiiciik adimlarla gelistirmenin sonucunda orgiitte
yapilan kiiclik oranda iyilestirmeleri gostermektedir. Gelisen teknolojiyle yapilmis olan temel
yatirimlar mevcut orgiit yapisinin kokten degtirmektedir.

Iyilestirmenin baslangi¢ noktasu, iyilestirmeye olan ihtiyacin tespit edilmesidir. Farkedilen bir sorun
yoksa iyilestirme uygulamalarina da ihtiya¢ yoktur. Kazien yaklasimmin en biiyiikk diigmani ise
mevcut durumla yetinmektir (Imai, 1997). Problem bir kere tespit edildikten sonra sorun
¢oziimlenmelidir. Problemin ¢dziilmesiyle iyilestirme ve gelistirme her seferinde daha da ileri
sevyeye ulasirilmasi saglanmalidir. Arzu edilen bu iyilestirme seviyesini gelistirmek i¢in yapilan
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iyilestirmeler standart hale getirilmelidir. Siirekli iyilestirme uygulamalarini gerceklestirebilmek icin
yapilan iyilestirme standart hale getirilmelidir. Gerekli temel standartlar séyle siralanabilir
(Kavrakoglu, 1998):

e Mevcut durumu yetersiz gormek: Bir sistem hatasiz bir bigimde goérevini yerine getiriyor
olsa da gelistirilmesi gereken unsurlar kesinlikle bulunabilir. Ayrica teknoloji ve bilim
alanindaki gelisme ve degisimler, miisteri beklentilerini, giin gectikce verimlilik anlayisini tist
sevyelere ¢ikarmaktadir.

¢ Insan unsurunu gelistirmek: Her iiriin ve hizmeti yapan ve karar veren insandir. Bu, isletme
icin en 6nemli temel unsurdur.

e Alisilmis geneleksel yonetim yaklagimlarinda bu insan unsurunun degerlendirilmesi yeterli
olmamustir. Halbuki her personel, bu iyilestirme uygulamalarinin bir unsuru haline getirilmesi
gerekmektedir.

e Sorun ¢ézme tekniklerini yaygin sekilde kullanmak: Sorunlari1 ¢6zme siirecinde yapilan en
onemli hata, problemin belirtileri lizerinde yogunlasip altinda yatan nedenleri gérmemektir.
Problemleri etkin bir sekilde ¢ozmek i¢in her problemi en u¢ nedene kadar gézlemlemek ve
temelde var olan sorunu, sonraki donemlere ortaya ¢ikmayacak sekilde ¢oziime kavusturmak
gerekmektedir.

Yukarida belirtilen temel kosullarin saglanmasiyla olusacak siirekli iyilestirme yaklagiminin
oOrgiitlere yararlar1 ise su sekilde siralanabilir (tusiad. org.):

Orgiitiin tiim siireclerinde bir hareketlilik olusturulur.
Herkesin orgiitte belli amaca yonelik faaliyet yapmasi saglanir.
Birimler kendi siire¢lerindeki islerini daha etkili ve verimli bir sekilde yiiriitiirler.
Birbirleriyle iletisim i¢inde olan birimlerin problemleri kisa zamanda ve kalict bir sekilde
¢Ozlime kavusturulur.

e Tiim is gorenlerin bilgi ve beceri seviyesi yiikselir, is ve orgiite olan balilig1 ve motivasyonu

artar.

e Orgiitiin temel rekabet unsurlarinda ve verimliliginde hizli bir gelisme gosterir.
Toplam kalite yonetimi ilkelerinden biri olan kaizen, orgiitte canlilik ve hareketlilik meydana getirir,
tiim calisanlarin birbirine baglanmasimi saglar ve is motivasyonlarmi yiikseltir. Orgiit icindeki
boliimler arasinda etkin bir iletisim olusmasini saglar ve problemlerin ¢oziimiinde 6énemli bir rol
iistlenir. Orgiitiin hedefleri dogrultusunda yiiriimesi icin 6rgiit adina gereken gayreti yiiriitmektedir.

2.3.3. Tiim Cahsanlarin Katilimi

Toplam kalite yonetimi uygulamalarinin basariya ulasabilmesi i¢in tiim calisanlarin ayni amag
dogrultusunda bu uygulamalara katiliminin saglanmasi gerekmektedir. Sadece yonetim diizeyinde
yapilacak uygulamalar 6rgiitiin diger birimlerinden kopuk ve ayr1 olacagi icin zaman ve emek israfina
yol agacaktir. Tiim ¢alisanlarin katiliminin saglandig: bir siirecin orgiitte uygulanmasi ve getirecegi
yararlar su sekilde belirtilebilir:

e Orgiit calisanlari arasinda ortaya cikabilecel iletisim problemleri giderilerek érgiitlerde etkili
iletisim saglanmaktadir,

e Toplam kalite yonetiminin basar1 elde etmesinde tiim 6rgiit ¢alisanlarinin inanci ve bu siirece
bagl kalmalar1 6nemli bir unsurdur.

e Orgiitii ilgilendiren karar alma siireclerine tiim calisanlarin katilimi saglanmaktadr,

e Tim oOrgiit personelinin, faaliyet gosterdikleri siire¢lerin  ve sistemlerin siirekli
tyilestirilmesine katkida bulunmalari, fikirler sunmalar1 ve alinan kararlara katilmalari,
toplam kalite yonetiminin ilkelerinden olan tiim ¢alisanlarin katilimi ilkesini ifade etmektedir
(Simsek,2002). Siirekli iyilestirme uygulamlar1 ve toplam kalite yonetimi faaliyetleri takim
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olarak hareket etmeyi ve grup dinamigini olusturarak tiim orgiit ¢ahisanlarinin katilimin
gerekli kilmaktadir (Gokge,2004). Orgiitteki tiim ¢aligsanlarin is tatmini yiikselmektedir,
e Orgiitlerde yeniden yapilanma ¢abalar1 tamamlanmaktadir.

Toplam kalite yonetiminin vazgecilmez unsurlarindan biri, orgiitlerin bir¢ok siireglerinde beyin
firtinas1 ve kalite ¢emberlerini uygulayarak takim olusturma, tiim is gorenlerin birlikte hareket
etmesinin saglayacakti (Oren, 2002). Kalite cemberleri, isverenlerde var olan potansiyel yaratici
giiclin ortaya ¢ikarmasina imkan veren bir yontemdir. Bu yontem ayrica bireyin karar verme ve diger
ozelliklerinin de gelisimini saglayarak ilgisinin artmasia katkida bulunur. Bu sayede orgiit, is
gorenlerin diisiincelerini dikkate alinmakta ve sorunlarin ¢6ziimii konusunda en uygun oneriler ortaya
koymaktadir (Paksoy, 2001). Kalite ¢gemberlerinin uygulanmas1 orgiite ve tiim orgiit calisanlarina
onemli katkilar saglayacaktir. Orgiit isgdrenin kendini yalnizca is gdren olarak adledmiyecek, drgiit
tarafindan kararlar alinirken onlarin fikrine bagvurulacagi i¢in is goren kendini orgiit i¢in dnemli
oldugugnu anlayacaktir.

3.BULGU ve TARTISMALAR

3.1.0rgiitlerde Toplam Kalite Yonetiminin Uygulanmsimin ve Enstriimanlarinin
Kullanilmasimin Etkileri

Modern toplumlarin hizla degisen ihtiyaglarinin karsilanmasinda alterntif enstriimanlar1 kullanan
orgiitler, degisen pazar kosularin uyum saglayarak varliklarini devam ettirirler (Ergun, 1981).
Orgiitler, bu gereksinimleri karsilamalarinin yaninda kar etme amaci da giitmekte olup, varliklarini
devap ettirebilmek icin ¢evreyi etkileyen yeni faaliyetlerin i¢ine girmektedirler (Kazanci, 1978).
Orgiitlerin varliklarim siirdiirebilmeleri ve gelisebilmeleri ise bazi sartlara baglidir. Bu sartlar sdyle
siralanabilir (Sale, 2001):

e Pazar paymi artirmalarina,

e Uriin ve hizmet kalitesini daha da fazla yiikseltmelerine,

¢ Gizli Maliyetlerinin azaltilmasina,

Basarili reklam ve miisteri tutundurma ¢alismalarina,

e Pazardaki rakiplerinden oncelikli olarak pazara yeni {iriin ve hizmet durumlarina baghdir.
Toplam kalite yonetimi uygulamalarinin orgiitler {izerinde dnem arz eden etkileri bulunmaktadir.
Kiiresellesmeyle beraber rekabetin yogun yasandigi pazarlarda daha fazla avantajlar saglamak icin
miisteriye odakli olan kalite yonetimine ihtiya¢ vardir. Bu amaca uygun bir yonetim yaklasimi olan
toplam kalite yonetimi, siirekli gelisimi amaglayan, miisteri memnuniyetini saglayan bir yonetim
yaklasim felsefesidir. Siirekli iyilegsmenin, yeniligin ve yaraticiligin oncelikli oldugu, kalitenin bir
felsefe ve kiiltlir olarak belirlendigi bir yonetim olan toplam kalite yonetimi, hayatin her alaninda
kaliteyi hedefleyen modern bir yonetim yaklagimi olarak goriilmektedir (Tekin, 2004).

Toplam kalitenin orgiitler agisindan nasil bir yonetim anlayis1 ve felsefesi oldugunu agiklayan bir
goriise gore toplam kalite yonetimi, silireglerinin siirekli iyilestirildigi, mutlu miisteri topluluklar
saglayarak uzun donemli Orgiit basarisini giivence altina alan bir yonetim modelidir. Toplam kalite
yonetimide orgiitiin tiim c¢alisanlarinin, orgiitte kaldig: siire igerisinde siirekli iyilestirmeye katkida
bulunarak ¢alistiklart 6rgiit kiiltiirlinii iyilestirmede biiyiik bir ¢caba gosterirler. (Summers, 2000).

Orgiitsel yapida kalitenin saglanmas1 icin uygulanacak iletisim agi, Orgiitiin tepe noktasindan
baslamaktadir. Ust yonetim bu noktada bir rota olusturmali, mevcut kalite diizeyini belirlemeli ve
gelecege yonelik siirekli iyilestirmeyi amag¢ edinmelidir. Kalite diizeyinin belirlenmesi ig¢in
olusturulan rota, biitiin orgiit calisanlarina agik¢a anlatilmalidir. Orgiitiin  hedefledigi kalite
seviyesinin herkesge anlagilmasi ve her personelin kendi isinin genel {iriin ve hizmetlerinin kalitesini
nasil etkiledigini kavramasi gerekmektedir. Hedeflenen kalite oOrgiitiin tiim c¢alisanlarina
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anlatilmasinin ardindan iretilen {iriin ve hizmetin kalitesini belirleyip, bu kaliteyi giivence altina
alacak uygulamalar ve teknikler konusunda egitim verilmelidir (Sower,1997).

Toplam kaliteyi uygulamak i¢in tiim Orgilit calisanlarinin kalitenin ne derece onemli oldugu
anlayisinin 6zellikle kabul etmesi gerekir. Toplam kalite anlayis ve felsefesinin orgiite her diizeyde
uygulanabilmesi i¢in orgiitte tiim siireclerinde ilgili is gérenlerin gorevlendirilmesi gerekmektedir.
Ayni zamanda toplam kalite yOnetiminin getirdigi sorumlulugu her orgiit kendi sistemine gore
diizenlenleyerek uygulamalidir. Kalite egitimini verecek egiticilerin kisilerin yetenekli ve donanimli
kisilerden olusmasinin yaninda, egitimin basariya wulagmasi tiim c¢alisanlar tarafindan
benimsenmesiyle miimkiin olacaktir (Taskin, 2000).

Orgiitlerin basarili olabilmelerinin temel kosullarindan biri, iiriin ve hizmetin kalitesin artirmaktir.
Kaliteli iiretim ancak oOrgiitteki tiim calisanlarin ortak sorumluluguyla saglanabilir. Giinlimiizde,
geemiste oldugu gibi yalnizca kalite kontrol birimlerinin kalite diizeyine iliskin sorunlari ¢6zmek
yeterli degildir. Ayn1 bi¢imde kotii kaliteden kaynaklanan sorunlarin 6rgiit tiyelerinin sorumlu oldugu
unutulmamalidir (Ozok, 1990).

Kaliteyi yalnizca {iretilen tirlinde veya sunulan hizmette aramak yeterli olmamaktadir. Ciinkii kalite,
orgiitiin tiimiinde olmak zorundadir. Orgiitte herkes tarafindan iistlenilen sorumlulugun paylasildig:
bir kavram olarak degerlendirmek s6z konusudur. Orgiit ¢alisanlarina kalite egitimin siirekli olarak
verilmesi ve calisanlarinin yeterince bilinglendirilmesi gerekmektedir. Bu durumlarda kalite
konusunda alinacak kararlarin biiylik oranda ve isverenlerin diislincesine bagli olmasi sebebiyle,
iirettigll Uriinii kontrol etmekle yetkilendirilecek calisanlarin se¢imi son derece 6nemlidir. Kalite ve
tiretim birimleri arasindaki anlayis farkliligi ve eksikligi orgiitlerde en ¢ok rastlanan sorunlardan
biridir (Kamiske, 1990).

Glinlimiiz ticaret hayatinin getirdigi rekabete agik pazar anlayisinda bir drgiitiin rakiplerine {istlinliik
saglayarak basariya ulagsmasi, en diisiik maliyetle miisteri istek ve ihtiyaclarini karsilayacak {iriin ve
hizmetleri ulastirmalariyla miimkiin olmaktadir (Karcioglu 2001). Bu anlayista faaliyetlerini siirdiiren
orgiitlerin basarisizliga ugrama ihtimalleri azalacaktir. Kiiresellesmeyle diinyada artik 6n planda olan
anlayis, optimum maliyet ile yiiksek kalite elde ederek miisteri tatmini saglamak, miisterilerin orgiite
olan baglhliklarini arttirmak ve miisteri portfOyiinii genisleterek oOrgiitiin varligimni siirdiirmeyi
saglamaktir.

Toplam kalite yonetiminde kulanilan kavramlardan ikisi olan oOrgiitiin isgorenleri ve miisteri
portfdyiinden de s6z etmek gerekmektedir. Orgiit i¢inde calisana i¢ miisteri ve orgiit dis cevredeki
paydaslara dis miisteri denilmektedir. Toplam kalite yonetiminin basariyla uygulanmasinda biiyiik
bir etkiye sahip olan Orgiit calisanlari, kalite diizeyinin artmasi ve Orgiit felsefesi olarak
benimsedikleri en iyiye ulagsma anlayist sayesinde oOrgiite katma deger kazandirmaktadirlar.
Calisaniyla birlikte hareket etmeyen bir orgiit yonetiminin, beklenen kalite diizeyini ulagmasi
beklenemez. Uriin veya hizmetin kalitesinin iyilestirilmesinin yaninda tiim orgiit calisanlarinin da
kalitesi konusundaki goriis ve inaglarimartirilmalidir. Ayrica oOrglitler calisanlarinin her tiirli
faaliyetlerde yer almasii saglayarak onlara kendi evlerinde olduklar1 hissini uyandirilmalar
gerekmektedir.

I¢ miisteri olarak nitelendirilen &rgiit isgdrenlerinin kaliteli iiriin ve hizmet iiretmesinde ve kaliteli
hizmet sunmasinda énemli bir etkisi bulunmaktadir. Dis paydaslar olarak tanimlanan orgiitsel hedef
cevresi ise i¢ miisteriden ¢ikan iirlinii kullanarak veya hizmetten faydalanarak tatmin olacak ve bunun
memnuniyetini bildirecektir (Karcioglu, 2001):

Orgiitte galisan her bir is goren, diger bir birimde gorev alan is gorenler i¢in bir iiriin veya hizmet
iretmektedir. Toplam kalite yonetimi anlayisina gore her ¢alisan kendi trettigi mal veya hizmeti
kullanan, bir baska calisan da o iiriin veya hizmetin miisterisi oldugu diisiincesiyle hareket etmelidir.
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Ancak bu diisiinceye sahip ¢alisanlardan olusan bir iligki zinciri sonucunda nihai tiiketici olarak dis
miisteriye ulagan {iriin ve hizmet kalitesinin yliksek olmasi saglanacaktir.

Dis miisteri orgiitiin {iretmis oldugu iirlin ve hizmeti kullanan nihai tiiketicilerdir. Orgiitler,
miisterileriyle siirekli iletisim i¢inde olmali ve orgiit i¢inde c¢alisan is gorenlerin hepsini dis miisteri
memnuniyeti i¢in ¢alistigini ve orgiitiin en degerli kaynagini memnuniyeti saglanmis tiiketicilerin
oludugu bilincine sahip olmalidir. Orgiitler miisteri memnuniyetinin saglanmasi konusunda toplam
kalite yonetimi anlayis1 ¢ercevesinde faaliyetlerini gergeklestirerek dis miisterisi olan hedef kitlesine
hitap etmelidir. Aksi halde rekabetin vazge¢ilmez bir unsur oldugu ticari hayatta orgiitiin, misteri
beklentilerini karsilayamamasi ve degisen miisteri taleplerine karsilik vermeyi degil de cagin
gerisinde kalmay1 kabul eden bir diigiinceyi ¢agristirabilir. Bu durum 6rgiitiin var olma amacina ters
diiser ve orgiit zamanla yok olma siirecine girer. Toplam kalite yonetiminde 6n planda olan konu,
orgiitiin kendini stirekli yenilemesi, cagin getirilerine ayak uydurmasi ve daha iyi ve miikembele
ulagama ¢abasidir. Miisteri tatmininin {iretilen {irlinli veya hizmeti satmaktan daha 6nemli oldugu bir
diisiince orgiitlerin basartya ulagmalarin1 saglamaktdir. Bu diisiince ile miisteri memnuniyetinin ancak
orgiitte kaliteli iirlin veya hizmet iiretmekle miimkiin olacagi anlayis1 orgiite her agidan kazang
saglayacaktir.

Bu baglamda i¢ ve dis miisteri olarak tanimlanan unsurlarin, érgiitler agisindan 6enmi son derece
biiyiiktiir. Orgiit is gdrenleri i¢ miisteri hem {iriin ve hizmet iiretecek hem de dis paydaslara kaliteli
tirtin ve hizmetler sunacaktir. Hedef kitle olan dis miisterilerse dogrudan tiiketime katki saglayan
kisiler olmaktadir. Insan faktorii toplam kalite yonetiminin temel unsurdur. Insanin varoldugu her
yerde her zamanda iiretim ve tiikketim kesinlikle var olacaktir. Toplam kalite yonetiminin bu noktada
katkis1 diisiik maliyetle kalite diizeyi yiiksek iirlin ve hizmet iireterek sonugta miisteri memnuniyetini
saglamak olacaktir.

4.SONUC ve ONERILER

Glinlimiiz diinyasinda artan rekabet kosullarinda pazardaki degisen taleplere karsilik vermek orgiitler
icin dnemli bir amag haline gelmistir. Miisteri istek ve beklentilerinin ve yiiksek kaliteli {irlinlerle
karsilanmas1 orglitlerin rekabet gliclerini arttirmadaki en Onemli Olciitlerinden biri olmustur.
Orgiitlerin kompleks yapilarini, is alanlarinin ve hedef kitlelerinin kiiresellesen diinyada giderek
biiylimesi, degisen cevre kosullarina uyum saglayip basarili olmalarini zorlastiran bir durum haline
gelmistir. Basarili olabilmenin kosulu, isletmelerin faaliyet gosterdigi cevreyi tanimasi, teknolojik
gelisimlerden ve c¢evresel degisimlerden haberdar olup cagin gerisinde kalmamalidir. Orgiitler,
stirekli iyilestirme ve gelistirme faaliyetlerine uyum saglayabilmeleri i¢in hedef Kitlesini ve kendi
cevresini analiz etmeleri ve tiim ¢alisanlariyla birlikte hareket etmelidir. Hizla ve siirekli degisen
miisteri taleplerini karsilamak icin orgiitler, diisiik maliyet ve yiiksek kaliteyle faaliyetlerini
gerceklestirmek zorundadir. Bunun sonucunda rakiplerine karsi rekabet etme giiclinii artirarak
avantaj saglayip ulusal ve kiiresel pazarlarda etkili olacaklardir. Toplam kalite yonetimi anlayisinda
asil olan, sorun ortaya c¢iktiktan sonra neden kaynaklandigini bulmak ve gidermek yerine sorun
¢ikmadan 6nce 6nlem almak olmalidir. Bu anlayis neticesinde orgiitlerin, kalite diizeylerinin artmasi,
hedef pazardaki miisterilere ve 6rgiit cevresine iyi hizmet sunulmasi s6z konusu olacaktir.

Toplam kalite yonetimi anlayisini  benimseyip uygulayan Orgiitler, geleneksel yonetim
yaklagimlarinda yanlis ve gereksiz gordiikleri bircok orgiitsel uygulamalardan vaz gecip, kalite
yonetiminin enstriimanlarini orgiitlerinde kullanacaklardir. Bu orgiitler, toplam kalite yonetiminin
Ongordiigii  enstiiriimanlar1  kulladiklart gibi diger yeniliklere de acik olma kabiliyetini
gosterebilmektedir. Geleneksel yonetim yaklagiminin giiniimiizde artik tarihsel slirecini tamamladigi
bir siiregte hald eski yonetim anlayislarinda direnen orgiitler, kiiresel piyasada geri kalip ve yok
olmaya mahk(imdurlar. Orgiitte iki tiir miisteri profli olarak yer alan i¢ ve dis miisteri drgiitiin toplam
kalite anlayisin1 pekistirmektedir. Her iki miisteri grubunun da memnuniyetinin saglanmasi ve orgiite
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olan baglliklarinin arttiritlmasi toplam kalite yonetimi yaklagimini benimseyen orgiitlerde miimkiin
goriilmektedir. Miisteri memnuniyetinin saglanmasi ve miisteri portfOyiiniin genislemesi Orgiitiin
kazanmasina ve rekabet ortaminda varliklarin1 devam ettirmelerine imkan vermektedir. Gliniimiizde
orgiitlerin varoluslar1 ve varligin1 siirdiirmeleri, kiiresel pazarlarda rekabet edebilmeleri i¢in toplam
kalite yonetim anlayis ve felsefesini beniseyip, enstriimanlarini kullanarak arzu ettikleri basariy1
saglayacaklardir.
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