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TOPLAM KALITE YONETIMIi VE DEMING ORNEGI
Ozet

Toplam Kalite Yonetiminin tarihsel gelisiminden baslayarak Deming’e kadar uza-
nan siireci bu ¢alisma ile incelenmeye ¢alisilmistir. Calisma ile Toplam Kalite Yone-
timinin gelisen diinya sartlar1 icin gerekli olup olmadig: incelenerek bir sonuca va-
rilmaya calisilmistir. Bu baglamda Edwards’in Toplam Kalite Yonetimi konusun-
daki ¢alismalar1 ve onctiliikleri incelenerek literatiirdeki 6nemi bulunmaya calisil-
mistir. Calismanin giris boliimiinde Yonetim kavrami incelenmis olup dnemine, ta-
rihgesine ve bilimsel bir ¢alisma haline gelmeden 6nceki durumuna bakilarak soru-
larin cevaplar1 bulunmaya calisilmistir. Calismanin ikinci boliimiinde Toplam Kali-
te YOonetimi tanimlanmasi yapilarak, konu irdelenmistir. Deming’e ulasilmasi igin
bu siirecin dogru okunmasi gerekliligi, yeni ¢ikan bir goriisiin eski goriisii nasil
hiikiimsiiz hale getirdigi konusu incelenmistir. Uglincii boliimiinde ise Deming’in
literatiire neler kazandirdig1 incelenerek, Edwards’'in Toplam Kalite Yonetimine
katkilar1 anlatilmigtir. 14 ilkesi ve PUKO ¢emberi incelenmistir. Calismanin sonug
boliimiinde Toplam Kalite Yonetiminin Edwards’in katkilariyla beraber ne duru-
ma geldigi kisisel goriislerimizle birlikte degerlendirilmis; giiniimiiz sartlarinda ne
kadar 6nemli oldugu vurgulanmaistir.

Anahtar Kelimeler: Yonetim, Kalite,i§letme, Toplam Kalite Yonetimi, Edwards
Deming.
TOTAL QUALITY MANAGEMENT AND DEMING EXAMPLE
Abstract

The process starting from the historical development of Total Quality Management
to Deming has been tried to be studied with this study. The study has attempted to
reach a conclusion by examining whether total quality management is necessary or
not for the developing world conditions. In this context, Edwards' efforts and pio-
neers in the field of Total Quality Management have been examined and the litera-
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ture has been sought after. In the introductory part of the study, the concept of
management was examined and tried to find answers to the questions by looking
at its importance, its history and its status before it became a scientific study. Total
Quality Management was defined in the second part of the study and the subject
was discussed. In order to reach Deming, the necessity of correct reading of this
process, the question of how a newly emerging view has rendered the old view in-
valid. In the third part, Deming's contribution to the literature on total quality ma-
nagement is explained. 14 principles and the PBUH circle were examined. In the
conclusion part of the study, the situation of Total Quality Management together
with the contributions of Edwards was evaluated together with our personal opi-
nions; it is emphasized how important it is in today's conditions.

Keywords: Management, Quality, Business, Total Quality Management, Edwards
Deming.
GIRiS
21. yiizyilin baslarinda olmamaiz ve rekabetin siirekli degiskenlik gosterdigi piyasa sartla-
rinda degisim ve gelisimi yakalayabilmek i¢in siirekli yenilenmek ve farklilasmak gerekmekte-
dir. Bu baglamada degiskenligi hizli ve siirekli olan rekabetin icinde kaybolmamak y6netimsel

olarak basarili olmakla saglanmaktadir.

Yapilan calismalar sonucunda, yonetimsel basariy1 ancak bilimin gosterdigi yollar islet-
meler uyguladiginda basar1 elde edebileceklerini gostermektedir. Dolaysiyla Toplam Kalite
Yonetimi bu zamanda 6nem kazanmaktadir. Uygulayan isletmelerin bu manada basarili olduk-

lar1, rekabetin icinde kaybolmadiklar1 goriilmektedir.

Kalite anlayisimin kisiden kisiye degisen bir kavram oldugunu herkes tarafindan bilin-
mektedir. Birgok isletme kalitenin tanimini kendi isletmesinin 6z bilgilerine gore yapmaktadir.
Lakin tiiketici seceneklerin ¢ok olmasindan dolay1 kaliteyi kendi isteklerine gore sekillendir-
mekte ve isletmelerde bu ihtiyaglara cevap verebilmek i¢in kendilerini siirekli gelistirmekte ve

yenilemektedir.

Rekabetin hayli ¢ok olmasi ve isletmelerin karlarinin diisiik olmasi nedeniyle isletmeler
yonetimsel bazi degisikliklere ayak uydurmak zorundadirlar. Dolaysiyla tiiketici isteklerine
cevap verebilmek icin kalite ¢alismalar1 plansiz programsiz yapmak hi¢bir zaman isletmelerin
kar elde etmelerini saglamayacaktir. Bu durumda isletmeler bu dongiiyii kontrol eden bir sis-

teme ihtiya¢ duyacaklardir. Gliniimiizde bu sistem ise Toplam Kalite Yonetimi’dir.

William Edwards Deming, toplam kalite yonetimi onciilerindendir. Japonlarin ilk y&ne-
timsel olarak dikkate aldiklar1 kisidir. Deming, bir konferansinda soyledigi “Eger beni dinler-
seniz bes yil icinde diinyay1 yakalayabilirsiniz, dinlemeye devam ederseniz diinya sizi yakala-
maya ¢alisir” sozil tarihe ge¢mistir. Deming, yonetimi 14 ilkeye baglamistir. Japonlara toplam
kalite yonetimi 6greten kisi Deming’dir. Ve Japonya her yil Deming adina Deming 6diil toreni

diizenlemektedir.
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BIRINCI BOLUM
YONETIMIN ANLAMI, FONKSIYONLARI VE TARIHCESi
1.1. Yonetimin Anlami

Yonetim uygulamalar: aslinda toplumsal yasam kadar eskiye dayanmaktadir. Yonetim
XX. Yiizyila kadar el yordamiyla ve deneme yanilma yontemleriyle gerceklestirilmistir. Yalniz
XX. yiizyilda yOnetim teorilerinin ortaya konmasiyla birlikte yonetim, bir bilim olarak kabul

edilmeye baslanmistir. Cesitli ¢alismalar yapilarak gelistirilmistir.

Yonetim kavraminin ne oldugu konusunda literatiirde ¢esitli tanimlara rastlamak miim-
kiindiir. Buna gore birgok bilim y&netim kavramini kendilerine gore yorumlamaktadirlar. Or-
negin “Ekonomistlere gore yonetim, toprak sermaye ve isgiicii ile birlikte {iretim fonksiyonla-
rindan biridir. Yonetim bilimciler yonetimin bir otorite sistemi oldugunu ifade ederler. Bunlara
gore Orgiit yoneten ve yonetilenler olmak {izere iki gruptan olusur. Bu iki grup arasindaki iliski
otorite iligkisidir. Toplumbilimciler ise yonetimi, bir sinif ve sayginlik sistemi olarak nitelendi-
rirler” (Giiney 2007:3).

YoOnetim, kelime olarak “Yonetmek isi, cekip ¢evirme, idare” manalarina gelmektedir. Li-
teratiirde ise yonetim amaclarin etkili ve verimli bir sekilde gerceklestirilmesi i¢in bir insan

grubunda isbirligini ve koordinasyonu saglamaya yonelik ¢alismalara denilmektedir.

Toplumsal yasamda yonetimin olmas: igin bir Orgiitsel yasama olgusu gerekmektedir.
Orgiitler yonetilmeye ihtiyag duymaktadirlar. Orgiitlerin olusma nedeni bireysel olarak basa-
ramayacagimiz olaylar1 beraber basarmak i¢indir. Bu bakimdan orgiitler toplumsal yasamin en

onemli ayag1 oldugu bilinmektedir.

Yonetimin evrensel bir kavram oldugu kabul edilmektedir. Insan dnceden ne yapacagi
kestirilemeyen bir varlik oldugu icin, yonetimi de zor olmaktadir. Bundan dolay1 yénetim bir-
¢ok bilim dali ve disiplinlerle iliski icerisinde oldugu bilinmektedir. Bir¢ogunu etkilemekte,
bircogundan da etkilenmektedir. Bu bilim dallar1 éncelikle insaru anlamaya ¢alisan psikoloji,
sosyoloji, hukuk gibi sosyal bilimlerin gesitli dallariyla, tip, fizik, kimya gibi fenni bilimlerin
bir¢ok daliyla siki iliskiler igerisindedir.

1.2. Yonetimin Fonksiyonlar:

Yonetimin fonksiyonlarinin siniflandirilmast literatiir de 1916 yilinda Hanri Fayol'un ta-
rafindan yazilan asil adi “Administration Industrielle et Générale; Prévoyance, Organisation,
Commandement, Coordination, Controle” olan Sinai ve Genel Yonetim (Endustrial and General
Management) kitabiyla bagladig1 goriilmektedir. Fayol’a gore yonetim bes fonksiyondan olus-
maktadir. Fayol;

1) Planlama
2) Orgiitleme

3) YoOneltme
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4) Esgiidiim
5) Denetim

olarak bu bes fonksiyonu belirlemistir (turgutgoksu,2010). 1916’lardan giiniimtiize kadar
Fayol'un ortaya koydugu bu fonksiyonlar denenerek gegerliligi kabul edilmektedir.

Fayol'un bu goriisleri baz alinarak Luther Gulick ve Lyndall Urwick bu fonksiyonlar: ge-
nisgletmislerdir. Luther Gulick ve Lyndall Urwick’e gore yonetim fonksiyonlari, planlama, or-
glitleme, personel yonetimi, sevk ve idare, esgiidiimleme, haberlesme ve biitce yaparak bu sii-

reci yedi fonksiyona ¢ikarmaktadirlar.

Dimock ise yonetimin fonksiyonlarim1 dokuz fonksiyon halinde diistinmiistiir. Bunlar1
planlama, orgiitleme, liderlik, koordinasyon, personel yonetimi, halkla iliskiler, biitce yapma,

denetleme ve yetki aktarimi olarak belirlemistir.

Bu manada yonetim diislincesinin baz1 yararlari mevcuttur. Bunlar, érgiitsel etkinligin ve
verimliliginin artmasini saglar, yonetim uygulamalarini kolaylastirir ve basitlestirir, egitim ve

Ogretimini kolaylagtirir.
1.3. Yonetimin Tarihgesi

Insan kendi bagina yasayamamaktadir. Bireysel ihtiyaglarini karsilamak igin bir drgiite
bir topluma ihtiyag duymaktadir. Insanin ihtiyaglari ister fiziki olsun, ister siyasi olsun, ister
askeri veya ekonomik olsun bunlar1 karsilamak icin orgilitsel olarak yasamayi istemektedir.
Kisinin tek basina yapacag: seyler kisitlidir. Grup olarak yapilan islere girmek zorunda oldugu-
nu bilmektedir. Dolaysiyla kisi grup ¢alismalarinda etkili bir isbirligi icerisinde ihtiyaglarim
karsilamalidir. Bu yonden bakildiginda insanlarin isbirligi igerisinde olmasi bir yonetilme kav-

ramini ortaya gikarmaktadir.

Yonetim insanligin dogusuyla beraber ortaya ¢ikmis bir kavram oldugu bilinmektedir.
Yapilan tiim yonetim faaliyetleri toplu yasama istedigi olan insanlarin ihtiyaglarim karsilamak

icin yapilmaktadir. Boylece yapilan calismalarda yonetim fonksiyonunu gelistirmektedir.

Cagdas yonetim fonksiyonlarimi incelemek igin aslinda yonetsel diisiincenin baslangig
noktasindan baslamak gerekmektedir. Boylece diin nerde oldugumuzu, bugiin hangi durumda

oldugumuzu ve gelecekte nereye varmak istedigimizi gorebiliriz.

Yonetimin bir bilim olarak incelenmeye baglanmas: 1830'larda Ure ve Babbage'nin yaz-
diklar1 kabul edilmektedir. Bu yillarda ve 9. yiizyilin geri kalan bdliimiinde boliik porgiik rast-
lanmakla birlikte sistemi gelistirmenin baslangicini bu yiizyilin sonlaria ve 20. yiizyilin basla-
rina klasik okul diye adlandirilan okullara dayandirmak daha dogru olacaktir (Giiney, 2007:5).
Dolaystyla bilimsel ¢alisma haline gelmeden Oncesi ve sonrasi olarak bir siniflandirma yapildi-

ginda yonetimin tarihgesi daha iyi anlasilacag1 goriilmektedir.
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1.3.1. Bilimsel Calismalar Oncesi Yonetim Diisiincesi

Yonetim, belirli amaglara ulasabilmek i¢in insanlara is yaptirabilme, onlarin yaptiklar
islerde isbirligini gerceklestirebilme ve koordinasyonu saglama faaliyetleridir. Bu tanimdan
yola ¢ikarak milattan 6ncede insanin ilk diinyaya gelis zamanindan sonra bu y6netim fonksi-

yonuna ihtiya¢ oldugu goriilmektedir.

Yonetim diistincesi 13. yiizyila kadar ¢ok fazla bir gelisim saglayamadigr goriilmektedir.
13. ylizyila kadar hiikiimet, ordu ve Katolik kilisesi gibi kuruluslarla sinirli kalmis, boylece
onemli bir ivme kazanamamuistir. 13. yiizyil bilim ve teknolojik alanda durgunluk nedeniyle
karanlik ¢ag olarak bilinmektedir.

Tarihi belgeler de yonetim ile ilgili konulara bakildiginda, Milattan Once 3000 yillarina
kadar inilebilmektedir. Endiistri Devrimine kadar siiren ¢ok uzun doénem bir tarafa birakildi-
ginda, kronolojik olarak giiniimiiz yonetim anlayisina temel teskil edecek; klasik, neoklasik ve
modern yonetim teorisi yani yaklagimi olarak {i¢ biiyiik yonetim teorisinden s6z edilir (Boran,
2010:24).

1.4. Klasik Yonetim (1880-1940)

Orgﬁtﬁ teknik ve ekonomik bir birim olarak ele alan Klasik Yonetim Teorisi kendi i¢inde;

Bilimsel YOnetim, Yonetim Siireci ve Biirokrasi Yaklagimi olarak ii¢ alt boliimde incelenir.

1.4.1. Bilimsel Yonetim

Bilimsel yonetimin onciisii Taylor’'dur. Bilimsel yonetiminin dnciilerinden Taylor'un ilk
kitab1 1911 yilinda yayilandi. Bilimsel Yonetim ilkeleri ad1 altinda gikartilan bu kitapta Taylor,
isten kaytarmay1 ve bu yolla kisitlanmasini elestirmekteydi. Taylor'un bu kitabina isciler karsi
duruyorlardu. Isciler zaman ve hareket etiitleriyle daha fazla calistirlacaklarini diistiniiyorlard.
Taylor’un ilkelerine ve fikirlerine tek isciler kars: gelmiyorlardi. Bu ilkeler bir¢ok iilke genelinde
de ¢ok tepki almaktaydi. Bir¢ok ulusal toplantida da siddetli tartismalara neden olmustur. Tay-

lor'un 1911’de yaymladig: “Bilimsel Yonetim Ilkeleri” sOyle dzetlenebilir;

1)  Orgiitsel faaliyetlerin yerine getirilmesinde is gorenler ile yoneticiler gelisi giizel calis-

ma yerine, bilimsel ilkelere uygun sekilde ¢alismalidirlar.

2)  Orgiitsel faaliyetler rastgele ve basibozuk sekilde degil, fakat birbiriyle tutarli ve uyum-
lu bir sekilde icra edilmelidir.

3) Orgiitsel amaglara ulasma cabalarinda bireylerin birbirlerinden bagimsiz ve kisisel galis-

ma yapmalari yerine, karsilikli yardimlasma ve igbirligi i¢inde faaliyet gostermelidirler.

4) Orgiitler ve onlarin ydnetimleri diisiik verimliligi kabullenmek yerine, bunu reddetme ve

ulagilabilecek en yiiksek verimliligi saglamaya ¢alismalidirlar.

5) Tiim orgiit iyelerinin miimkiin olan en yiiksek verimlilik diizeyine ulasabilmeleri i¢in

is baginda siirekli olarak egitilmelidirler.
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Bu ilkeler, genel olarak yonetime oldugu kadar, giinliik faaliyetlerin yiiriitiilmesine de
onemli dlgiide 151k tutmustur. Bu ilkelerin ise, dolayisiyla organizasyona aktarilmasinin

asagidaki asamalar yoluyla gergeklesebilecegi kabul edilmistir:

a) Her is kendini olusturan alt unsurlarina (gorevlere) ayrilmalidir. Is gérenlerin yapmast
gereken faaliyetler belirlenirken yalnizca sezgi ve tecriibe degil, fakat bunun da 6tesin-
de bilimsel yontemler de kullanilmalidir. Tek tek her davrams ve hareket miimkiin ol-

dugu kadar etkin ve yeterli duruma getirilmelidir.

b) Daha sonra, standartlastirilmis isleri yapabilecek fiziki ve zihni yetenegi yeterli olan ki-

siler secilmeli, bagka bir deyimle her ise en uygun kisiler se¢ilip alinmalidir.

c) Nitelik itibariyle yeterli bicimde ve bilimsel olarak segilen kisiler egitime tabi tutulmak

suretiyle isi ongoriilen tarzda yapabilecek hale getirilmelidirler.
d) Belirli bir isin tek tek her par¢asinda uzmanlasilmalidir.

e) Isletmedeki biitiin isler planlanip, programlanmalidir. Her faaliyet uygun yerde, uygun

zamanda ve uygun kosullarda gerceklestirilmelidir.

f)  Tesvik edici iicret sistemleri gelistirilmelidir. Bir yandan farkl isler icin farkh ticret uy- 394

gulamasi yapilirken, diger taraftan da belirlenen standartlari asan is gorenlere belirli bir —_

ikramiye veya pirim 6denmelidir.

g) Yonetim, bu asamalardan olusan sistemin isleyisini siirekli olarak denetlemeli, belirle-
nen aksakliklar yine bilimsel bir yaklasimla ele alinip incelenmeli ve giderilmeye ¢ali-

silmalidir(mesutakin.wordpress.com, 2009).
1.4.2. Yonetsel Teori

Yonetsel teoriye, bilimsel teorinin 6rgiit diizeyinde uygulanmas: denmektedir. Yonetsel
teorinin 6nciisii Fransiz miihendis Henry Fayol ‘dur. Comambault sirketinin uzun yillar genel

miidiirliiglini yapmustir. Bu teori 58 yillik tecriibenin ve gozlemin eseridir.

Fayol’a gore yonetim ileriyi gdrmek, orgiitlemek, kumanda etmek, esgiidiim saglamak ve

kontrol etmek olarak tanimlanabilmektedir.
Fayol’a gore yonetim ilkeleri sunlardir;

a) Is Boliimii: Ayni emekle daha fazla miktarda ve daha kaliteli mal ve hizmet iireti-

mi saglama aracidir.

b)  Yetki ve Sorumluluk ilkesi: Fayol'a gore yetki itaat ettirme olarak tanimlanmak-

tadir ve sorumlulugu da yetkinin ayrilmaz bir pargasi olarak gormektedir.

c¢)  Yonetim Birligi: Ayni amaca hizmet eden islerin plana ve programa uygun olarak

bir yonetici tarafindan kontrol edilmesi ve yiiriitiilmesi islemine denmektedir.

d) Kumanda Birligi: Ast ile {ist arasindaki iligkilerin diizenlemesi ile ilgili ilke ku-

manda birligi ilkesidir. Bu Fayol i¢in ayr1 bir neme sahiptir. Fayol’a gore bu ilke-
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nin uygulanmamasi durumunda yetki zedelenmesine ve disiplin bozulmasina ne-
den olacagini savunmaktaydi. Ona gore gorev, yetki ve sorumluluklar acik degilse,
dostluk ve arkadaslik iliskileri is hayatini etkiliyorsa, bireyin yetki sinirlarinin ge-
nislemesi, daha hizli haberlesme ve zaman kazanma arzusu kumanda ikiliginin se-

bepleri olarak gostermektedir.

e) Hiyerarsi ilkesi: Agir hiyerarsinin zararli olabilecegini savunan Fayol, ama gerekli

diizeydeki hiyerarsinin disiplin ve diizen agisindan gerekliligini savunmaktadair.

1.4.3. Biirokrasi Modeli

Guniimiizde bile bir¢ok insanin sikayet ettigi biirokrasi kavrami bureau ve cratie so6zciik-
lerinden olusmustur. Bureau, devlet islerinin yapildig1 daireler ve cratie, Yunancada “hakimi-

yet, iktidar anlamlarina gelmektedir.

Halk arasinda biirokrasi, devlet yonetimi, kirtasiyecilik, islerin yavas yonetimi, sorumlu-

luktan kagma olarak tanimlanmaktadr.

Bu modelin 6nciisii Max Weber’e gore, genis bir alana yayilmis toplumsal fiil ve hareket-
lerin, rasyonel ve objektif esaslara uygun olarak diizenlenmesi siirecidir. Genellikle iligkilerin

yiiz ylize olmadig1 ve belli bityiikliigii asan orgiitler biirokrasi 6zelligini kazanir (Dalay, 2013).

Weber’'in savundugu modele gore biirokrasinin bazi 6zelliklerinin oldugunu sdylemek-
tedir. Weber, memurlarin ¢alistiklar1 pozisyonlara uzmanlik kazandiklar: icin gelirler, memur
sadece isgal ettigi pozisyonun gerektirdigi faaliyetlerden yapmak zorundadir, memur orgiitte
omiir boyu calismak ve terfi etmeyi bekler ve memur ¢alisirken kontrol edilmesi gerektigini
savunmaktadir.

Weber, biirokrasinin baz iistiinliikleri oldugunu savunmakta, bunlarin;
a) Uzmanlagma
b) Saglamlik
¢) Tahmin Edilebilirlik
d) Ussallik
e) Demokrasi

oldugunu sdylemektedir.

1.4.4. Klasik Yonetim Diigiincesine Yonelik Elestiriler

Bu elestiriler {i¢ grupta incelenebilir. Bunlardan ilki Herbert Simon’in da dahil oldugu
davrarus bilimciler tarafindan yoneltilenler, 1960’larda meydana ¢ikan sistem yaklasimcilarin
yonelttigi elestiriler, bir de 1970'1i yillarda ortaya ¢ikan durumsallik yaklasimi agisindan yonel-
tilen elestiriler olarak ii¢ grupta incelenebilmektedir.
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Davranis bilimcilere gore klasik yonetim, ¢alisanlarin girisimci olmasini ve inisiyatif al-
malarini azaltacagini, pasif ve iistlerine bagli bir siifin meydana gelecegini, kabiliyetlerini ve

kapasitelerini kullanamayan insanlarin olacagini diisiindiikleri i¢in elestirmektedirler.

Simon’a gore ise, klasik yontemin varsayimlarimin acik olmadigy, klasik yonetimin sadece

dogruyu ifade ettigi, ilkelerin ¢ok genel bir ifadeye sahip oldugunu savunmaktadir.

Klasik yonetim teorisinin ne kadar da yonetim biliminin dogusu kabul edilse de, insan
davranislarinin orgiitiin isleyisi ve yapist tizerinde etkili olmadigini, sadece bicimsel bir orgiitii
incelemesi, bicimsel olmayan Orgiitlerle ilgilenmeyisi, varsayimlarin gegerliligi deneysel olarak
test edilmedigi, orgiitiin tamamini bir makine, insan1 da bu makinenin bir pargas: olarak gor-

mesi nedeniyle de bircok elestiriye maruz kalmaktadir.

Halen bazi iilkelerde veya bazi orgiitlerde klasik yonetimin kabul gérmesinin nedenleri
arasinda, basit olmasi, belirsizligi azaltan varsayimlarin ¢ok olmasi, yoneticilerin anlayacagi
dilde ifade edilmesi, biiyiik Olciide yoneticilerin katkilariyla kendini gelistirmesi sayilabilmek-
tedir.

Ayrica gliniimiizde Weber’in klasik yonetimin “Biirokrasi Modeli” halen devlet kurum-

larinda uygulanmaktadir.
1.5. Neoklasik Yonetim (1940-1960)

Neoklasik, yeni klasik, yani klasik yonetimi ilkelerinin daha inceltilmis, daha ¢ok rafine

edilmis, klasik yontem ile insan iliskilerinin harmanlanmis haline denmektedir.

Neoklasik yonetim ilkelerinin ortaya ¢ikis sebeplerinin en basinda klasik yonetimin ye-
tersizligini ve insan1 bir makinenin parcasi olarak gérmesi sayilabilmektedir. Bu mana da neok-
lasik yonetim insani daha ¢ok Onemsemis ve onun is hayatinin olmazsa olmazi olarak kabul
etmistir. Neoklasik akim, temelde ayni klasik yontemle benzemekte, yalniz yaklasim olarak

farkl iki yonlii fikirlerden olusmustur.
1.5.1. Davranigsal Yaklasim

Davranigsal yaklasimin aslinda arastirmalar: 1920’1 yillarda Bilimsel ve Genel YOnetim
ilkelerinin hipotezlerini denemek amaciyla ABD’de Chicago eyaletinde bulunan Hawthorne
kasabasinda bulunan bir elektrik firmasinda uzun siiren deneyler sonucunda basladig1 kabul
edilmektedir.

Yonetim literatiiriinde Hawthorne Deneyleri olarak bilinen bu deneylerde, temelde kla-

sik akimin iki unsurunu smnamak icin ve sonuglarini incelemek i¢in yola ¢ikilmistir.
Bu iki akim sunlardir,
- Isyerinin fiziksel kosullariyla iscilerin verimli olmasi arasinda olumlu iligki vardir.

- Insan kazandigini en {ist seviyeye cikarmak istemektedir. Bu nedenle ona fazla kazan-

masini saglayacak yontemler gelistirilmelidir ve bdylece distan yonetilmelidir.
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Bu deneyler sonucunda ( Real Montaj Atdlyesi) isyerinin fiziksel kosullarinin is¢inin ve-
rimli olmasinin {izerinde higbir etkisi olmadig1 ve ¢ok para kazanmanin yani parca bag {icret-
lendirmenin hig¢bir yarari olmadig1 sonucuna varilmistir. Boylece is¢inin daha ¢ok yonetimsel

olarak deger verilmesi sayesinde verimin artacagin kabul etmislerdir.
1.5.2. Cevresel — Davranigsal Yaklasim

Cevresel — Davranigsal Yaklasim, Max Weber’in Biirokrasi yaklasimi konusundaki eksik-

liklerini goze alarak meydana ¢ikmis bir yaklasim olarak kabul edilmektedir.

Weber’e gore insanlar orgiitiin icinde “rol” {istlenmekte, bu roliin gereklerini yerine geti-
ren bireyler olarak kabul etmektedir. Bu baglamda kisinin davraruslarini o yaptig rol belirle-
mektedir. Orgiitiin koydugu kurallar ve ilkeler baglaminda hareketlerini diizenler. Kurallara ve
ilkelere bu kadar kat1 baglilik ise insanlarda ki yaraticiligi koreltmeyi sagladigi diisiinen bu

yaklasimcilar, Weber’in bu sisteminin girisimcilik ruhuna ters oldugunu savunmaktadirlar.

Weber’in bu sisteminde kendi yapacag: bir isi amirine sevk etmesi sorumluluk alma dii-
stincesini ortadan kaldirmakta ve hizmet verilen miisteri ise bu durumdan rahatsiz olmaktadir.

Yetki devrinin zor oldugu biirokrasilerde gelisimde bu manada yavas olmaktadir.
1.6. Modern Yonetim (1960-1980)

1920’]lerde ortaya ¢ikan bu yaklasim baslangicta askeri ve sanayi alaninda kullanilmaya
baslamustir. Tkinci diinya savagindan sonra 1950'lerde Sistem Yaklagimi bircok disiplinle anil-
maya bagladig1 bilinmektedir. Boylece sosyal bilimlerde yaygin olarak kullanilarak 1960’11 yil-

larda en itibar goren yaklasim olmay1 basarmistir.

Sistem, birbirleriyle iliskili fiziksel ve zihinsel parcalardan meydana gelen bir biitiindiir.
Sisteme bu yonden bakildiginda sisteme bircok disiplin etki etmektedir. Dolaysiyla sistem dis
cevreyle iliskili olan bir biitiinii olusturmaktadir. Sisteme 6rnek olarak insan viicudunu da gos-

terebiliriz.

Yonetimde sistem yaklasimi, yonetim konusunda belirli bir diisiincenin ortaya gikisini
beklemek ve bu diislinceyi gelistirmek amaciyla, yonetim siirecinin izlenmesi ve olusabilecek
problemlerin ¢oziimlenmesinde yoneticiye yardimci olmaktir. Sistem yaklagiminin yonetim
kademelerinde uygulanmasi tamamen yoneticiler ile ilgili bir konudur. Cilinkii yonetici; organi-
zasyonun hem planlayicisi, hem idarecisi hem de en yiiksek sorumluluk ve yetki kademesidir.
Yani yonetim dendiginde bir siiregten ¢ok o siireci yoneten kisi akla gelmektedir ( Anamerig,
2010).

Sistem yaklasiminin yoneticiye sagladig1 yararlar soyle siralanabilmektedir;

1) Yoneticiye gorevini daha dar kapsamda, sadece kendi fonksiyonlar: agisindan yorum-
lamaktan kurtararak, bagl oldugu diger alt sistemleri ve ¢evre kosullar1 dikkate almay1

saglamistir.

2) Yoneticiye gorevini genis bir perspektiften bakmay1 saglamaktadir.
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3) Yonetici Orgiitiin yapisini alt sistemlerin amaglariyla uyumlu hale getirerek orgiitiin

daha performansli olmasini saglamaktadir.
4) Alt sistemlerin iist sistemlere katk: yaptig1 yoneticinin belirleme sansi olmaktadir.
5) Yonetici i¢ ve dis faktorleri kolaylikla fark etmektedir.

Sistemler iki gesit olarak incelenmektedir, bunlardan biri acik sistemler, digeri ise kapal1 sis-

temlerdir.
1.6.1. Kapal1 Sistemler

Kapal: sistemler, kendi kendine yetebilen, ¢evresinden bagimsiz ve ayrilmis sistemlere

denmektedir. Mekanik sistemler kapali sistemlere 6rnek olarak gosterilebilir.

1.6.2. Aqk Sistemler
Acqik sistemler, ¢cevreden bagimsiz olamayan, enerji ve bilgi alisverisinde bulunan sis-

temlere denilmektedir. Biyolojik sistemler ve sosyal sistemler acik sistemlere 6rnek olarak gos-

terilebilmektedir.
_ Yonetsel ve Teknik
_ Kaynaklar Yetenekler Somuclar
* Isgiici » Planlama SO
» Materval « Orzanize Fime # Mal ve Hizmetler
» Arag-Gereg « Vaneltme . Eﬂrﬂ*.‘e Zoratlar
# Finansal Kaynak o Kontrol . I;f}gﬂnfeulerm Geligimi
* lletisim » Telmoloji i
iRDI DONTSTM -
GIRDILER H SURECLERI CIKTILAR

01

Sekil 1 : Agik Sistem Olarak Isletme Organizasyonlar1 (Acar, 2007: 25)

Organizasyonu $ekil 1’deki gibi acik sistem olarak da diisiinebiliriz. Acik sistem gevresiy-
le siirekli bir etkilesim iginde olup, bir taraftan ¢alisma ve enerji doniisiimii kapasitesini korur-
ken, diger taraftan “sabit bir durum” veya “Dinamik bir denge” saglar. Aslinda sistemin deva-
minin saglanmasi, siirekli bir i¢ akim, doniisiim ve i¢ akim olmaksizin miimkiin olamaz. Biyolo-
jik ve sosyal sistemde bu siirekli bir yeniden olus halindedir. Sistem faaliyetini ve aym zamanda
siirekli tekrarlanan cabalar1 devam ettirebilmek icin, cevresine doniisiime ugrattig1 kaynaklar-
dan yeterli miktarda ihrag etmeli, kendisi de ge¢mis faaliyet ve bilgi ve tecriibesinden geri bes-

leme olarak yararlanmaktadir (Eren, 2016:53).

1.7. Durumsallik Yaklagimi
Sistem Yaklasimi, 1970’li yillarin ortalarina dogru yapilan arastirmalar sonucu yerini du-
rumsallik yaklasimi adi altinda bir akima birakmugtir. Kosulsallik yaklasimi olarak da bilinen bu

yaklagim sistem yaklasimina getirilen elestirilerden ortaya ¢ikmistir. Sistem yaklasiminin soyut
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kavramlara dayanmas: ve genel olmasi nedeniyle diisiiniirler bu konuda kargasadan kurtula-
mamislardir. Dolaysiyla sistem yaklasiminin yetersizligi ortaya ¢ikmaistir.

Kosulsallik konusunda ilk arastirma 1965'te Woodward tarafindan hangi yapisal degis-
kenlerin ekonomik basariy1 etkiledigini saptamak icin Ingiltere’de 100 firma ile yaptig1 arastir-
ma sayesinde baslamistir. Woodward, etkili orgiit bi¢iminin isletmenin kullandig1 teknolojiye
gore degiskenlik gosterdigini savunmaktaydi.

Bu konuda bir¢ok arastirma yapilmistir. Bunlarin baslicalar: sunlardir;

1) Chandler Aragtirmalar1

2) Burns ve Stalker’in Arastirmalari

3) Lawrence ve Lorsch’un Aragtirmalari

4) Leawit’in Arastirmalar:

5) James Thompson'un Yaklagimi

6) Farmer — Richman’'in Yonetim Yaklagimi
7) Nefandhi — Prasad Yaklasimi

8) Aston Grubu Yaklasimi

9) Khandwalla Yaklagimi

1.8. Z Teorisi

1960 yilinda Douglas McGregor tarafindan ortaya atilan X ve Y teorileri diinyada biiyiik
yanki uyandirmistir.

1981 yilinda William Ouchi, ABD’de ve Japonya’daki isletmeleri yonetimlerini inceleye-
rek Z teorisini ortaya atmistir. Ouchi’ya gore zamanla Amerikan sirketlerinin Japonlastig1 soy-
leyerek Z teorisinin ¢ikis noktasini X ve Y teorilerinin yetersizligine baglamistir. Japon tipi yo-
netim anlayisina gecen ABD firmalarinin basarisi artmaya baslamis, ama Amerikan yonetim

sistemlerinde olan ayricaliklarin géz ardi edilmesinden dolay: Z teorisi onem kazanmustir.
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Z tipi yonetim anlayis1 Sekil 2" de gosterildigi gibi, Amerikan ve Japon yonetim ilkeleri-

nin karmasi olarak kabul edilmistir.

Z Tipi Yonetim Anlayisi

Amerikan Tipi Orgiit Z Tipi Orgiit Yapis: Japon Tipi Orgiit
Yapisi Yapisi

Kisa siireli istihdam Uzun siireli istihdam Omiir boyu istihdam

Hizli degerleme ve terfi Yavas dederleme ve terfi Yavas degerleme ve terfi

Uzmanlastirimis Orta dlglide U rarastTImary
mesleksel gidis ve uzmanlastiriimamis mesleksel$ iikseli v
yukselis mesleksel ylkselis y v
Bireysel karar verme Birlikte karar verme Birlikte karar verme
Acik ve Acik ve resmi 6lgcme S
bigimsellestirilmis yolu ile Gstl 6rtuli gayri clfl?np:“ \r/'ekl;ﬁtn:glsel 400
kontrol resmi kontrol ya R
Bireysel sorumluluk Bireysel sorumluluk Ortak sorumluluk
- ; s Calisan tim cevre
Birey ve aile hayati is baglthkian ailesi ile ele Calisani bagh oldugu

hayatindan ayrimistir tum sistemlerle ele alma

alma

Sekil 2 : Z Tipi Yonetim Anlayisi ve Diger Yonetim Anlayislariyla Karsilastirilmasi (Eren: 2016: 104)

1.9 Miikemmellik Yaklasimi

Japonya’daki yonetimsel gelisimin karsisinda ABD ve Bati Avrupa bu gelisimden uzak
kalmaktaydi1.1980’li yillarda belli bash bir kariyeri olan lakin herhangi bir akademik kariyeri
olmayan diisiiniirlerin sayesinde miikemmellik yaklagimi ortaya ¢tkmustir.

Miikemmellik yaklasimi ile ortaya “Benchmarking” kavrami da énem kazanmaktaydi.
Benchmarking ile teknigi ve yonetimi iyi olan firmalardan ilham alma ve onlardan daha iyi
olma istegi kazanilmaktaydi. Buna gore isletme yoneticileri rakip firmalarini incelemekte onla-
rin basar1 sirlarint elde ederek kendilerine adapte edilmektedir. Boylece yonetimsel basariy:
elde etmektedirler.

Peters ve Waterman “ Miikemmeli Arastirma” ad1 altinda bir kitapla ne kadar bu goriisii

savunmus olsalar da daha sonraki makalelerinde bunun yanls oldugunu anlamiglardir.
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IKINCI BOLUM
TOPLAM KALITE YONETIMI

2.1. Toplam Kalite Yonetiminin Tanim1 ve Onemi

Toplam Kalite Yonetimi iizerine bir tanimlama yapmadan 6nce, “Toplam Kalite” kavra-
mint actklayacak olursak; bir isletmede yapilan tiim islerde miisteri isteklerini karsilayabilmek
icin gerekli olan yOnetim, insan, yapilan is, {irtin ve hizmet kalitelerinin belirli bir sistem anlay1-
st icerisinde, tiim ¢alisanlarin katilimi ve fikir birligi saglanarak ele alinmasi ve gelistirilmesidir
(Simsek, 2001: 78).

Toplam kalite yonetimi, isletmelerin 6nemli ayaklarindan biri olan karlilik esasindan 6n-
ce, miisteri memnuniyetini 6ncelik veren bir yonetim seklidir. Dolaysiyla bu yonetim felsefesi
Once miisteri olgusunu 6ne ¢ikarmistir. Yapilan ¢alismalar gostermistir ki uzun vadede mdisteri
memnuniyeti hedeflenmektedir.

Toplam kalite yonetimi, uzun vadede miisterinin tatmin olmasini basarmay1, kendi per-
soneli ve toplum i¢in faydali olmay1 amaglayan, kalite iiretimine yogunlasmis ve tiim persone-
lin katilimina dayanan bir kurulus yonetim bi¢imidir (Efil, 2003:68).

Aslinda toplam kalite yonetimi, herkesin katilimi ile miisterilerin ihtiyaclarinin tiimiinii
kaliteli tirtin ve hizmet ile karsilanmasi olarak da tanimlanmaktadair.

TKY aslinda kusursuz uygulandiginda kaliteyi yiikseltirken diger taraftan da maliyetleri
minimize etmektedir. Toplam kalite kavrami bir kisiye endeksli bir yap1 olmadigindan tiim
herkesi kapsamaktadir. Dolaysiyla kisiler kendinden sonraki herkesi miisteri olarak algilamakta
ve onlarin ihtiyaglarini da karsilamak i¢in ¢aba harcamaktadir.

Japonya da ki kalite hareketi II. Diinya Savasindan sonra ortaya ¢ikmistir. Onceleri bati-
dan aldiklar tiriinleri pargalamiglar ve nasil yapildigini anlayarak, daha da gelistirmislerdir.
Boylece zaman i¢inde ABD'nin kalite standartlarina ulasmis daha sonralar1 da ge¢mislerdir.

Buradan da anlasilacag: {izere Japonya'nin bu hareketi ABD’de panik havas1 yaratmus,
aslinda kalite bir departmanin sorunu olmadigini, tiim departmanlar ilgilendirdigi, yapilan
kalite galismalarinda herkesin sorumlulugu oldugu, birbirinden bagimsiz bir yapinin basarili

olamayacag1 goriilmiistiir.

2.2, Toplam Kalite Yonetiminin ilkeleri
221.  Kalite Odaklilik ilkesi
Kalite {irlin veya hizmete sonradan eklenebilecek bir liiks degildir. Dolaysiyla kaliteli

iirtin/ hizmet {iretmek ve bunu sunmak herkesin gorevidir. Kalitenin saglanabilmesi dikkat
edilmesi gereken konular sunlardir;

a) Orgiite saglanan herkesin kendi ilk defada ve her zaman dogru yapmaya adamasi

b) Sonradan denetim ile hatalarin ayiklanmas: yerine kalitenin {iretim siireci i¢ine yerlesti-

rilmesi
c) Sadece fiyat temelli islemlerden vazgegilmesi

d) Calisanlara kalite egitimi verilmesi
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e) “Daha cok iiriin” yerine “daha ¢ok iyi tirtin” seklindeki verimlilik anlayisinin yerlesti-
rilmesi
f) Ust yonetimin kendini kaliteye adamast
g) Kalite politika ve amaglarinin ayrintili ve agik olarak belirlenmesi
h) Kalitenin sona ermeyen bir siire¢ olmasi nedeniyle kalite programlarinin siirekli gelisti-
rilmesi (Yiiksel, 2013. sy.)

2.2.2. Miisteri Odaklilik ilkesi

Kaliteyi miisteri belirler ilkesine dayanan bu ilke, miisterilerin {iriinlere gore ihtiyag be-
lirlenmesi degil, tirtinlerin miisterinin ihtiyaclarina gore belirlenmesi olayidir. Toplam kalite
yonetiminin ilkelerinden uygulanmas: en zor ilkesi olmakla beraber, uzun dénemde en ¢ok
fayda saglayacak ilkelerden biri oldugu bilinmektedir.

I¢ ve dis miisteri kavramini kullanan toplam kalite yonetimi, miisteri odaklik ilkesi ile her
iki miisteriyi de memnun etmek gerektigine inanilir. TKY’e gore i¢ miisteri ¢alisanlar, dis miis-
teri ise irlin veya hizmeti satin alan kisilerdir.

Calisanlarin miisteri olarak goren bir sistemin {irtinlerin kalitesi artmakta, ¢linkii ihtiyac-
lar1 karsilanan ¢alisanlar kaliteyi arttirmak igin tiretime katilmaktadirlar. Béylece orgiitiin kalite
anlayist artmaktadir. I¢ miisterilerin destegi alindiginda 6rgiit kiiltiirii yerlestirilmekte ve boy-

lece yapilan isler dis miisteriyi de memnun etmektedir.

2.2.3. Once insan lkesi

Japonlarin kalite olgusuna katkilar1 azzimsanmayacak kadar azdir. Kalitede dncelikli in-
san kavramini getiren ve sisteme yerlestirende onlardir. Ishikawa’nin su s6zii bunu kanitlamak-
tadir, “Insan1 kesfetmek basarili kilar, insam kullanmak ise basariy1 azaltir”. Buradan da anlasi-
lacagy iizere insanin oniinde ki engeller onun daha pratik, daha zeki ve daha katilimci olmasin
engeller. Dolaysiyla yolu acilan insanin yapamayacag1 sey, asamayacagi engel yoktur.

Geleneksel olan yonetim anlayisinda “ En iyi, tek yol” yaklasimi 6nce insan ilkesine ters
diistligii icin ortadan kaldirilmis, ¢alisanlarin yaraticiliginin oniinii agmis, basarili olmasini
saglamis, bu basarinin sonuglarinda onurlandirma, odiillendirilme, sorumluluk alma, 6rgiitiin

bir iiyesi olma gibi insanin 6nemsendigi bir yonetim sekli benimsenmistir.

2.24. Kiiltiirel Degisim lkesi
TKY orgiitiin mitkemmel olmasinin 6n sart1 olarak kiiltiirel degisimin olmasini savun-
maktadir. Kiiltiirel devrimin olmasi ile yeniden yapilanma ve kaliplasmis davranislarin donii-

siimii olacaktir. Boylece orgiit yeni bir imaj, yeni bir kiiltiire sahip olacaktir.

2.2.5. Toplam Katilimcilik
Calisanlar1 yani i¢ miisterinin 6nemsenerek onlarin enerjilerinden faydalanilarak degisi-
min gelisimin ve sorunlarin ¢dziimiiniin daha hizli ve katilimei oldugu ongoriiliir. Burada ki
katilimcilik sadece iist yonetimin degil, tiim ¢alisanlarin katilmalarini saglamaktir. Grup galis-

malar1 yaparak orgiit calisanlarinin da fikirleriyle yonetime katilmasi saglanmaktadir.
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2.2.6. Siirekli Gelisme ilkesi (Kaizen)

Kaizen’e gore mevcut her zaman yetersizdir, orgiitii gelistirmek ve daha ileriye getirmek
i¢in siirekli bir gelisim ve degisim icinde olmak gerekmektedir. Kaizen siirekli gelisme ilkesinin
ilk kurulustaki ile simdiki sartlar1 inceleyerek siirekli bir iyilestirme, siirekli bir gelistirme olgu-
su olmasi gerektigini savunmaktadir. Dolaysiyla sistem kusursuz islese de, mevcut durumun
yetersiz oldugunu ve gelistirilebilecek bir faktér oldugunu kabul etmekte, insan kaynaklarina
onem verilmesi gerekmekte ve sorun ¢6zme teknikleri yaygin bicimde kullanilarak siirekli ge-

lisme ilkesinin bu ii¢ sart1 yerine getirilmektedir.

KAIZEN (SUREKLI 1YILESTIRME)

KARSILASTIRMA

KAIZEN YAKLASIMI T

GELISME

BULUS YAKLASIMI

ZAMAN

Sekil 3 : Kaizen [lkesi (slideplayer. t.y. s.21)

2.2.7 Hatalar1 Onleme ilkesi
Hatalarin ¢ikmadan 6nce onlenebilmesini savunan bu ilke hatalar ¢iktiktan sonra ki ¢o-
ziimlemeleri kabul etmemektedir. Bu ilke eger 6rgiit sorunlar ¢iktiktan sonra onlarla ugrasirsa
zaman kaybediyor olgusunu savunmaktadir. Bu sorunlar ¢tkmadan 6nce énlem almak, olduk-
tan sonra ugrasmaktan daha kolaydir. Her yoniiyle diisiinmek ve planlamak ne kadar tiim ha-

talar1 ortadan kaldirmasa da biiyiik bir kismin1 6nlemeye yardime olacaktir.

2.2.8 Ol¢me ve Istatistik Ilkesi
Tarafsiz veriler kullanilarak, kisisel yorum ve hislerin karismasini 6nleyerek karar alma
ve sonug ¢ikarilmasini savunmaktadir. Istatistik verilerle mevcut durumu gostereceginden bu

ilkenin benimsenmesi ile drgiitler daha akilc1 ve yerinde yorumlar yapabilecektir.
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2.3. Toplam Kalite Yonetiminin Getirdigi Yenilikler
Toplam Kalite Yonetimin yonetimsel bazi yenilikleri de beraberinde getirdigi bilinmek-
tedir. Boylece yoneticilerin bunlar1 6ziimseyerek daha iyi bir yoneticilik yapabilecegi savunul-
maktadir.
Bu yenilikleri soyle siralayabiliriz;
1) Orgiitsel Yap1
2) Alt - Ust Iligkisi
3) Koordinasyon
4) Amacg
5) Kalite Kontrol
6) Yonetimin Gorevi
7) Degisim
8) Calisma Anlayist
9) Karar Verme
10) Teknoloji
11) Motivasyon
12) 1§gﬁcﬁ ve Yetistirme
404
UCUNCU BOLUM
TOPLAM KALITE YONETIMI VE DEMING

3.1. Toplam Kalite Yonetiminde Deming Dénemi

Toplam kalite yonetiminin bag mimari olarak Amerikan asilli Prof. Dr. William Edwards
Deming gosterilmektedir. Deming, Japonya’da yaptig1 uygulamalarla kendinden s6z ettirmeyi
basardig bilinmektedir.

Deming, Japonya'da Japon kalitesinin ve mucizesinin mimar1 olarak anilmaktadir. Japon-
lara, kaliteyi yiikseltmek i¢in yaptiklar1 isten gurur duymalar gerektigini savunan ve onlara
TKY’yi 6greten diisliniir olarak bilinen Deming, bu iilkede her yil kalitede basarili firmalara
verilen “Deming Odiilleri” ile anilmaktadir. II. Diinya Savasi sonrasinda Japonya'da kalite ala-
nina katkilarindan dolay1, Deming' in ad1 ile anilan bu 6diil 1951 yilinda verilmeye baslanmis-
tir. Deming odiiliinde 3 kategori mevcuttur. Bunlar;

1) Bireylere verilen Deming 6diilii,

2) Sirketlere verilen Deming 6diilij,

3) Deming Fabrika 6diilii.

1970'de ise bu ddiillere Japon Kalite Kontrol Odiilii eklenmistir. Deming uygulama 6dii-
liintin 10 kriteri bulunmaktadir. Bu kriterler arasinda politika ve amaglar, kurulus ve isleyis,
egitim ve yayginlastirilmasi, etkinlikleri anlama yetenegi, analiz, standardizasyon, kontrol,
kalite giivenligi, etkiler ve gelecege doniik planlar yer almaktadir (Kodaman, 2006: 13).

Japonlara yonetim konusunda yaptig1 uygulamalar: bu kuramin olusmasin saglamistir.
Kalite kontroliin nasil yapilacagini 6gretirken gelistirdigi mantiksal gerceve ile toplam kalite

yonetiminin temellerini atmistir.
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Deming’in toplam kalite literatiiriine ve uygulamalarina katkilar1 azzimsanmayacak kadar
coktur. Yeni kavramlari, uygulamalar1 katarak yonetim uygulamalarin gelismesini saglamistir.
Bilim olarak yonetimi, bir iist sinifa atlatmistir.

Toplam kalite yonetiminin diinyaya dagilmasini saglayan Deming, kendi adin tasiyan

ilkeleri soyle siralamaktadir;

a) Hizmet ve tirtinlerin gelistirilmesi i¢in amaglarda siireklilik saglamak,
b) Geleneksel yontemlerin ayr1 olarak yeni bir kalite ve siirekli gelisim felsefesi benimse-
mek,

c) Kaliteyi yakalamak i¢in teftise bagimlilig1 birakmak,

d) Yapilan isi sadece para ile ddiillendirmeye son vermek,

e) Hizmet ve iiretim sistemlerini siirekli gelistirmek,

f) Meslegin daha iyi icra edilebilmesi icin stirekli egitim vermek,

g) Liderlik tesis etmek

h) Korkuyu yenmek,

i) Boliimler arasindaki engelleri kaldirmak,

j) Slogan ve nasihatlerden kaginmak,

k) Is kotalarini kaldirmak

I) Calisanlarin bagarilarindan dolay1 gurur duymalarini engelleyen unsurlar: ortadan kal-
dirmak,

m) Zengin bir egitim ve kendini yenileme programi hazirlamak,

n) Degisimi saglayacak tedbirleri almak.

3.2. Deming ve PUKO Cevrimi
Deming’in yonetim literatiiriine kazandirdig1 en énemli kavramlardan birisi kisaca PU-
KO olan Planla, Uygula, Kontrol Et, Onlem Al ¢evrimidir. Bu ¢evrim sayesinde bir¢ok isletme
TKY’yi uygulamis ve basarili olmustur.
PUKO Déngiisii ‘niin agilimina bakarsak;
a) Planla: Hedefin saptanmasi, bu hedefin nasil, kim veya kimler tarafindan gergeklestiri-
lecegi sorularina cevap vermektedir.
b) Uygula: Planin uygulanmasi.
c) Kontrol et: Istenen sonuca ulagip ulasmadiginin belirlenmesi.
d) Onlem al: Eksik veya yanlis yapilanlarin belirlenmesi ve revize edilmesi manasina gel-

mektedir.
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Bu ¢evrimi ilk defa ortaya atan Dr. Shewhart'tir. Ancak bunu 6ziimseyerek Japonlara ak-
taran ise Deming olmustur. Dolayisiyla bu ¢evrime Deming Dongiisii denilmektedir. (Pasaoglu,
2011:9)

(slideplayer.com. t.y. s.9)

DEMING/
PUKO

CEVRIMI
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Sekil 4: Deming PUKO Cevrimi

SONUC ve ONERILER

Toplam Kalite Yonetimi kisa vadeli bir siire¢ degildir. TKY bireylerin orgiitiin kiiltiirii-
niin degismesini, gelismesini ongodren bir sistem olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Dolaysiyla TKY
giiclinii ¢alisanlardan alan ve miisterilerine yiiksek memnuniyet sunmay1 hedefleyen bir yone-
tim seklidir. Yonetim bilimi bilim olmadan 6nce ve sonra ¢ok biiyiik degisimler yaparak bugiin-
lere kadar gelmistir.

Tarihsel gelisimine baktigimizda bir¢ok degisimi ve gelisimi icinde barindiran y&netim
bilimi, bir¢ok ¢alisanin ve bilim adamlariin katkilariyla giiniimiizde siirekli gelismeyi hedef-
lemis, felsefesini siirekli yenileyerek, insanligin yasadig1 degisimi de goze alarak, hedeflerini
siirekli ytikseltmis, i¢ ve dis miisteri de maksimum hazza ulasmay1 hedeflemistir.

Kaizen'nin siirekli gelisme ilkesine bagli kalarak bu uygulamay: sadece uygulayanlarin
basarili olacagini belirtmistir. Yapilan ¢alismalar insan 6nceligini géz oniinde tutmus, bu basa-

rinin sadece insam yetistirmekle olabilecegini sylemistir.
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Yapilan bu ¢alisma da gostermistir ki, tarih devam ettigi siirece yonetim bilimi gelisimi
devam ettirecek, insanoglunun ihtiyaglarina gore yeniden ve gene yeniden kendini gelistirmeye
ve degistirmeye devam edecektir.

Deming’in Japonya da Japonlara gosterdigi temel ilkeler sayesinde Japonya kendisini ge-
listirmis, bu sayede diinya da kendine yer bulmustur. Atom bombas: atilarak bir harabeye d6-
nen tiilkelerini yonetime 6nem vererek saha kaldirmis ve diinyanin yonetimsel olarak 6nemli bir
iilkesi haline gelmislerdir. Bunu da degisime ve gelisime 6nem vererek yaptiklar: asikardir.

Deming’in Japon y&netim dehasi olarak goriilmesi de bu tezimizi dogrulamaktadir. De-
ming adina halen 3 ayr 6diil verilmesi ve 1970lerden sonra da baska bir 6diiliin eklenmesi de
Edwards Deming’in basaril1 bir yonetim bilimci oldugunu ortaya ¢ikarmaktadir.

Dolaysiyla bu orneklerden yola ¢ikarak sosyal barisin ve huzurun saglanmasi igin Top-
lam Kalite Yonetiminin en kiiglik esnaftan biiyiik holdinglere kadar, siyaset kurumlarindan
devlet kurumlarina kadar islenmesi gerekliligi goriilmektedir. Boylece hayatindan memnun
insanlarin ¢ogalmasi ile herkese esit ve adaletli bir yasam sunulmasi ile huzurlu ve miireffeh
toplumlarin olusmas: saglanabilir. Kabul edilmedir ki bunun olmas: icin Toplam Kalite Yone-

timinin 6nemi bir kez daha ortaya ¢ikmaktadir.
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