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TOPLAM KALITE YONETIMINDE iSGOREN
UNSURU

Aras .Gor. Ali Riza TERZI
K.1.U. Giresun Egitim FakUltesi

Bu makalede, toplam kalite yoénetimi uygulayan orgiitlerin toplam
kalite yonetimi felsefesi ¢ergevesinde isgérenlere bakis agilarinin

irdelenmesi amaclanmistir.

Her toplum ihtiyaclarini karsilamak, gelismek ilerlemek ve
bUnyesinde olusan sorunlart ¢dzmek i¢in bir takim kurumlara ihtiyag
duyar, ihtiyaclarin ¢cesidine gdére olusan bu kurumlarin kurulus amaclarini

gerceklestiren birimler 6rgUtlerdir.

GUnUmUzde gelisen uluslararasi rekabet, is ve yonetim anlayislari érguUtleri
mikemmeli aramaya yoneltmistir. Bu arayislar sonucunda ulasilan
noktalardan birisi de Toplam Kalite Yénetimi'dir (Ozdemir, 1997:34)

Toplam Kalite Y&netimi(TKY) bir 6rgUt icerisinde &zellikle ydnetimin ve
diger tUm isgdrenlerin temel bakis acilarinda bir degisimi gerektiren ve
orgufteki herkesin gayret ve becerilerinin c¢alisir duruma gefirilmesini
amaclayan biryébntemdir (Faure ve Faure,1992: 9).

Kalite kavramina gercek anlamini yUkleyebilmek acisindan bu ¢calismaya
1. Ulusal Kalite Kongresi'nin acilisinda gosterilen "Deniz Yildizi"adl filmin
bilim adami sair iseley'e iliskin 8ykUsUyle baslamak yerinde olacaktir.

"Bir zamanlar yazilarini yazmak Uzere okyanus sahillerine giden bir adam,
sabah calismaya baslamadan 6nce yaptigr yUriyuUslerin birinde, plaja
dogru boaktiginda dans ediyor izlenimini veren bir insan siluetini gorur.
Yaklastiginda bu gen¢ adamin bir ka¢ adim kostuktan sonra yerden
aldigr bir seyi yumusak hareketflerle okyanusa firlattigini fark eder. Ne
yaptigini sordugunda okyanusa deniz vyildizi attigi  yanitint  alr.
Nedenini sordugunda ise genc adam, gunesin yUkseldigini sularin
cekildigini, onlari suya atmazsa &leceklerini belirtir. Yazar, kilometrelerce
sahilin bastan basa deniz yilldizi dolu oldugunu , hic bir seyin fark
etmeyecegini soylediginde, gen¢ adam egilerek Joir deniz yidizi daha
alir, denize firlat, ve yanitlar: Bunun icin farkettil" (GUr, 1996: 5)
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Bu &6ykUde herkesin kalitede vyaratabilecegdi bir tarkin oldugu ve bireyler
olarak tek tek ekleyecegimiz firca darbelerinin ortaya gUzel bir eser
clkartacagl yoéninde bir mesajin oldugu ve bunun temelinde vyatan
felsefenin ise hayata seyirci kalmayip ona katilmak seklinde o6rintiGlendigi
ifade edilebilir.

Toplam kalite ydnetimi, 06rgUtteki tUm etkinliklerde is birligi ve takim
calismasini gerektiren, is amaclari ile muUsteri ihtiyaclarini ayrilmaz goéren
bir yénetim anlayisidir (Armstrong, 1991:19)

Geleneksel yénetim bicimlerinin degisimini gerektiren, mUsteri
doyumunun devamli olarak arttinimasini ve maliyetleri dUsUrmeyi
amaclayan TKY, dogru Uretimi ik defasinda yapmayl ve bunu her
defasinda tekrarlamayl hedefleyerek 6rgUtin bir bUtin olarak etkililigini
saglayip, esneklige ulasmasint ve rekabet glcUnU arttirmayr  06n
gdérmektedir ( Roberts ve Sergesketter, 1993: 2 ; Peker,1993: 94).

Toplam kalite ydnetimi sUrekli gelisim felsefesiyle es anlamlidir. SUrekli
gelisme calisan boyutunda, isgdérenin kaynak olarak goérilmesini, 6rgdtin
disinda da bu kaynaklara ydnelinmesini, egditim, yetistirme, gelismeye
6nem vermeyi ve isgdrenlerin yalnizca, performanslari sonucunda ortaya

koyduklari sonucglar nedeniyle degil; gelisme sUrecindeki katkilar
nedeniyle de &6dUllendiren birsistemdir (Akin ve digerleri, 1996: 84) Bu
gelisim felsefesinin o6rgUtlerde yerlestirilebilmesi icin toplam kalite

kUItOrOnUn olusturulmasi ve bu kUItGr0 olusturan inanclar, degerler ve
normlarin 6rgUt Uyeleri tarafindan gUc¢li bir sekilde paylasiimis olmasi
gereklidir.

Orgit icerisinde eylem ve etkilesim bicimlerini ve islerin nasil yapildigini
sekillendiren paylasiimis inanclar, beklentiler ve varsayimlar &rintUs0
olarak tanimlanan 6rgUt kOIt0r0 (Armstrong, 1990:206) isg6renlerin 6rgitle
bUtUnlesebilme boyutlarini belirleyebilmektedir. Bir &6rgUtte isgdrenler
sadece 0&rgltsel amaclari gerceklestirici bir ara¢ olarak disUndldiginde
isgdren -6rglt bUtUnlesmesinden s6z etmek mUmkin gézikmemektedir.

Toplam kalite  ydnetimi'nin uygulanabilmesi o6rgUtlerde kOltrel bir
degdisimi gerektirir. Bu kUOltUrel degisim, kaliteyi dUsinmek, kisa dénemli
karlari terk etmek, kalitenin &dnUndeki i¢csel direncleri kirmak, musterinin
gbézUyle dUsinmek, performansi élgcmede istatistiksel teknikler kullanmak
ve isgbrenleri karara dahil etmek olarak ifade edilebilir (Goetsch veDavis,
1995: 43). Tum bu uygulamalar, hem 6rgUtsel anlamda hem de bireysel
anlamdaki davranis degisimlerini gerekli kilmaktadir.
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Her seyden &nce istikrarli bir degisimin olabilmesi icin ortak tanimlanmis
bir hedefin olmasi gerekir. OrgUtteki herkesin hedefin etrafinda birlesmesi
temel hareket noktalarindandir. Fakat bu hedefin calisanlarin
benimsedikleri hedef ile hic bir zaman catismamasi gerekmektedir.
Orgitin hedefi musteri ihtiyaclarini karsilamaktir. Toplam kalite ydnetimi
uygulayan o6rgitlerde calisan herkes Dbirbirinin  musterisi  olarak kabul
edildiginden her bir calisanin digerinin isteklerine gdére hareket etmesi
beklenir ( Cafoglu, 1996: 15-17)

Gerek dis mosterilerin doyumunu arttirmak, gerekse isgdrenlerin drgitsel
hedefler dogrultusunda birbirlerinin ihtiyaclarini giderecek sekilde
davranmalarina yénetimin imkan verecek sekildeki yd&nlendirmeleri,
toplam kalite ydénetimi uygulayan &rgUtlerde insan unsurunu merkeze
almaktadir.

Kalitenin 6rgUtlerde basarilabilmesi herkesin katillmina bagh oldugundan,
toplam kalite y&6netimi uygulayan o&rgUtlerde isgdrenin konumunu su
sekilde ifade edebiliriz.

1- TKY'nin en &nemli 06zelligi isgdrenlere slUreclerin gelistiriimesinde ve
iyilestirilmesinde aktif sorumluluk verilmesidir(Hornfield, 1996:49).

2- 1KY, insanlarin kendilerine sd6ylenmeden kendi sorumluluk duygulari
cercevesinde vyapilmasi gereken isi kendiliginden yapmalarini
o6ngdrir. TKY'nin araclarindan biri olan kalite cemberleri etkinliklerini
harekete geciren ilke, "insana saygl duyulan bir isyeri yaratma
vizyonu"dur (Arastirma Komitesi, 1996:17).

3-  TKY isgdrenlerin islerini beklenen dlUzeyde yerine getirebilmeleri icin
onlari yetkilendirmeyi icerir. Bu vyetkilendirme &rgitin en alt
kademelerine kadar inerek isgdrenlerin en uygun durumlarda islerini
icra edebilmeleri &6lcisinde bir vyetkilendirmeyi kapsamakta,
karsilastiklari problemleri tanimlayabilirle ve onlari 6rgUtsel amaclar
dogrultusunda c¢dézUmleyebilmelerini gerektirmekte ve isgdrenlerin
potansiyellerini en yUksek dUzeye cikartabilmelerini dngdrmektedir
(Berk ve Berk, 1985:83-84, Besterfield ve Digerleri, 1995:3, Brocka ve
Brocka, 1992:39)

Yetkilendirmede temel amac &rgUtd daha etkili bir hale getirmektir. Go6z
6ninde bulundurulmasi gereken nokta, glclin nerede toplanmasi
gerektigi degil, nasil cogaltilacagr ve dagitilacagidir.
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"Yetkilendirilmis" isgdrenler orgut performansina olan katkilarini
anlayacaklar ve karar almanin performans Uzerindeki efkileri hakkinda
bilgi sahibi olacaklardir (Roa ve digerleri 1996).

Orgitlerde basaril bir yetkilendirmenin, asagidaki amacglari

gerceklestirecedi varsayilmaktadir.

1. isgdrenler 6rgiUtu gelistirmeye motive edilmislerdir.
2. isgo6renler egitilmislerdir ve islerini gelistirme becerileri vardir.
3. isgdrenlerin karar alirken kendilerini rahat hissedecekleri bir alan

yaratiimigtir.

4. OrgUtte insan kaynaklarinin gelistiriimesi gerektigine dair bir inang

olusmustur (Lee, 1996: 22).

Orgutler bir iliskiler sistemidir ve o6rgitte gerceklestirilecek her yeniligin
basariya ulasabilmesi icin 6rgUtsel yap! ile uyum icinde olmasi ve kabul
gbrmesi gerekir (TUmer, 1996:43). Bu acidan toplam kalite ydnetimini
uygulamak isteyen &rgUtlerde is go6renlerin uyum icinde calisabilmeleri
icin yénetimin amaclarini anlayabilecek ve uygulayabilecek bir duruma
getirilmeleri gerekmektedir.

Uygulanacak toplam kalite sistemi, isgbérenlerin davranislarini
etkileyebilecek unsurlarin gelistirilebilmesi ve  kUOltdrel degisimlerin
yoneftilebilmesi acisindan gerekli islerlige sahip olmalidir.

Bu amacla, isgdrenlerin kisiligine 6nem ve deger verilmeli, basari her
zaman degerlendirilmeli, is huzuru saglanmali, calisma ortami
mUkemmellestirilerek isgérenlerin karara katilmalari saglanmahdir
(Cafoglu,1996: 17).

Japon orgitlerinde gbzlenen "demokratiklesme"sUrecinin temelinde
isgdérenin isyerinde olan bitene katilimi vardir. Yd&énetim, kUGcUk grup
faaliyetlerini destekleyerek isgdérenin katilimini ve is doyumunu saglayarak,
daha rahat ve anlaml bir is ortami yaratilmasinda ve endUstriyel iliskilerin
gelistirilmesinde 6dnemli bir rol oynamaktadir (imai, 1994:176-177).

Bir kurulusta toplam kalite ydnetimi stratejisinin  gelisebilmesi ve hayata
gecirilebilmesinin en fazla hissedilecegi alan, c¢alisanlarin islerine ve
orgUte karst tutumlaridir. Katilimciligr destekleyen ve yetki devrine hazir bir
yonetim, &rgite karsi futumlarinda olumlu motive olmus isgdrenlere de
sahip olacaktir (Peskircioglu, 1996: 34-35).
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isgbrenlerin tam katilimini saglamak, isgdrenin yaraticihigint kullanabilmesi
acisindan da 6nem tasimaktadir.

Bir isgdren sistemin izin verdigi kadar islevseldir, isgdreni islevsel kilmak ve
sistem tarafindan gldUlemesini engelleyen unsurlarin ortadan
kaldirilmak,uygun calisma sartlari olusturmak, is icin gerekli olan egitimi
saglamak,eftkili iletisim ve isbirligini olusturmak ydénetimin
sorumlulugundadir (Logothesis, 1992:6). Bu acidan bakildiginda yénetimin
isgorenlere basarili olabilmeleri icin gerek onlari ydnlendirme gerekse
uygun ortamlar saglama yoénUyle etkili bir liderlik saglama durumunda

oldugu soylenebilir

Orgutteki iletisim sistemi, isgdrenlerin kendilerini drgitin bir parcasi olarak
gbrmeleri ya da gérmemeleri konusunda en etkili aracglardandir. Toplam
kalite ydneftimi uygulanan orguUtlerde iletisim ¢ok yoénl0 ve acik bir
bicimde duUzenlenir ve is goérenlere vyaptiklari islerle ilgili bilgi eksiksiz
ulastirilarak amaclar dogrultusunda isbirligi yapmalari istenir (Arkis, 1996:
160-161)

TKY sUrecinde 06rgltin her kademesinde calisanlarin yeterli ve dogru
bilgiye zamaninda ulasabilmesi sade ce islerin dogru ve hizh bir bigcimde
yapilmasini saglama yoéninde degil, fakat ayni zamanda ait olma
duygusunun gUclendirilmesiicinde gereklidir (Peskircioglu, 1996:35).

Orgite aidiyet duygusunun gelismesi bireylerin ve gruplarin cabalarinin
ve basarilarinin zamaninda taktfiredilmesi ile saglanmaktadir.

isgbrenlerin dUsUncelerine saygl godstermek, is yeri kosullarini iyilestirmek,
sosyal ve kuUltUrel faaliyetler dUzenlemek,agik iletisim, isgdrenlerin &rgUt
icerisinde verimli olabilmelerini saglayabilen faktérlerden bazilaridir. TUm
bu faktorler, isgdrenin &rglte aidiyet duygusunun artmasina yardim
edebilir.

Toplam kalite yonetiminin uygulandigi 6rgltlerde isin bireysel
davranislardan ziyade, isgdrenlerin takim calismasiyla basarilmasi esas
alinir. Takim olusturmanin amaci, takim Uyelerini hedefe dogru birlikte
calistirmak, becerilerinin ve tercihlerinin farkinda olmalarini saglamaktir
Goetsch ve Davis, 1996:67).

Takim calismasi, isgdrenler arasinda iletisimi gelistirerek, isbirligi ortaminin
olusumuna katkida bulunarak bu ortamin kalici olmasini saglar.

Takim calismasini isgdrenlerin sik stk toplanmalari, birlikte is yapmalari, ve

dostane iliskiler icinde olmalar gibi bir cok 6rgitte gérilen davranisiarla



TKY' DE 1SG OREN U

ali riza terzi

karistirmamak gerekir. TKY'de takim c¢alismasinin tfemel amaci, isin
yapiima ydntemini irdelemek ve gelistirmektir (Kavrakoglu, 1994:34).

Takim, tek basina ¢cdzUlemeyen isleri takim ile ¢dzUlebilecek seviyede
yetkilendirmeyi icermekte, isgdrenler ayni deger Uzerinde c¢alistigindan
isin bU0tininU0 godérebilmekte kararlar ortak alindigr igin isgdrenlerin takima
ve 0OrgUte baghhlklari artmaktadir (Ersan, 1997:29). Takima ve 06rgUte
baghhgin isdoyumunu arttirabilecegi bu durumunda isgdrenleri &rgUtsel
amaclari gerceklestirme ydéninde olumlu bir bicimde gUdileyecedi
sOylenebilir.

Sonuc olarak 6rgUtlerin basarisi insan unsuruna baghdir. Basari ise herkesin
katihmi ile gergeklestirilebilecek bir olgudur, insan unsuruna édnem veren
ve onu 06rgidtin en degerli varligi olarak goéren toplam kalite yénetimi
takim c¢alismasini da é6n plana alarak is gdérenlerdeki aidiyet duygusunun
gelisimine de katkida bulunmaktadir.

YUksek gUduUlemeye sahip isgdrenlerin basarili olmasini olasi hale getiren
yonetim sistemleri icerisinde en verimli sonuclan alabilmis y&netim
sisteminin toplam kalite yénetimi oldugu sdylenebilir.
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