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OZET

Orgiitlerin giiniimiizde yapilarimn daha kompleks olmasi, ¢evre kosullarimn siirekli degisken bir
yapt gostermesi basarili olmalarim zorlastirmaktadir. Basarili olabilmenin sarti da, orgiitlerin
icinde bulunduklar: ¢cevre kosullarmni iyi tanimalari, olabilecek geligim ve degismelerden haberdar
olup siirekli iyilestirme siirecine ayak uydurabilmeleri, tiim ¢alisanlariyla daha miikemmele yol
almasindan ge¢mektedir.

Toplam kalite yonetimi anlayisi; yapildiktan sonra hatayr bulmak ve diizeltmeye ¢alismak yerine,
yapilmadan once onlemek seklinde diistiniilmelidir. Bu anlayrs dogrultusunda hareket eden orgiit-
lerde iiriin ve hizmet kalitesinin artirlmasiyla miisterilere ve ¢evreye iyi hizmet sunulmasimin onti
actlmis olur.

Toplam kalite yonetimi kavrami is1ginda, toplam kalite yonetiminin amact ve ilkelerine deginilerek
orgiit icinde toplam kalite yonetiminin yeri incelenmektedir.
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TOTAL QUALITY MANAGEMENT AND IT’S ROLE IN THE ORGANISATION

ABSTRACT

The structural complexity of todays organizations and the continiously changing environmental
conditions make it difficult to them to be successful. Accurate recognition of environmental condi-
tions, being aware of potential changes and developments, commitment to continious improvement
and orientation towards perfection are crucial for lasting success.

The concept of total quality management should be understood as prevention of failures rather than
trying to find and to correct them after their occurance. By following the principles of total quality
management, organizations will be able to provide best performing goods and services to their
customers and environment.

The general concept of total quality management, the goals and principles of Total quality mana-
gement are mentioned to study it’s place in the organization.
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bir zorunluluk haline gelmistir. Kuruluslarin bu
amaglarina ulagabilmeleri i¢in de; toplam kalite
yonetimi felsefesini benimseyip, geregi gibi
uygulamalart kaginilmaz olmustur. Toplam
kalite yonetimi felsefesini geregi gibi uygula-
yabilmek ve optimal kalite diizeyine ulasabil-
mek amaciyla; kuruluslarca, toplam kalite
maliyetlerinin hesaplanip toplanmasi, analiz
edilmesi, degerlendirilmesi ve raporlanmasi
gerekmektedir (Sevim 1999: 1).

GIRIS

Gilinlimiizde tiim organizasyonlar giderek artan
rekabet baskisiyla karsi karsiya kalmaktadirlar.
Diinyadaki hizli degisim ve gelismeye ayak
uydurabilmenin en iyi yolu kaliteyi ylikselterek
rekabet giicii kazanmaktir. Bu da ancak ¢agdas
yonetim bigimi olarak kabul edilen, toplam
kalite yonetimi ile miimkiin goriinmektedir
(Uygug 1998: 83).

Toplam kaliteyi uygulayan kurum ve kurulus-
larin fiyat-zamanlama-kalite seklindeki sihirli
iicgende optimal bir biitinliikk saglayabilmesi
icin, cesitli igsel ve digsal 6geler arasinda isbir-
ligi bulunmasi gereklidir. Bu nedenle, kurulusta
toplam kalitenin ve buna iliskin olarak felsefe-
nin nasil uygulandigini ve degisime ugradigimni
iletisimin ve igbirliginin kalitesi belirler. Her

Globallesen diinyamizda kuruluslarin miisteri-
lerini tatmin edebilmeleri, amansiz rekabetin
gecerli oldugu pazarlarda s6z sahibi olabilme-
leri ve iilke ekonomisine katkida bulunabilme-
leri icin, giiniimiiziin rekabet anahtarlar1 olan
fiyat-zamanlama-kalite ii¢liisiinii optimal dii-
zeyde gergeklestirmeleri, gereksinimden oteye,
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diizeyde agik iletisim ve etkili bir igbirligi ku-
rulusun rekabet giiciinii artirir. Bu durum, cali-
sanlarm ilgili, motive edilmis ve esnek oluslart
ile kendini gosterir (Diemer 1994: 97-98).

Gilinlimiiziin ¢agdas bir yonetim felsefesi top-
lam kalite yonetimi, genis bir sekilde kabul
gbrmiis ve uygulanan modern toplam kalite
yonetimi modelleri biiyiik oranda Japonya’da
savag sonrast baslatilan ve II. Sanayi devrimi
diye nitelendirilen atilimm {irtinii olmustur
(Peskircioglu 1990: 66).

Toplam kalite yonetiminin, Orgiit i¢in Onemi
konusuna 151k tutan énemli bir isimden bahse-
dilmesi yerinde olacaktir. Toplam kalite konu-
sunda onderlik eden, kuruluslara yol gdsteren
isimlerden biri W. Edward Deming'e gore,
mevcut yonetim bigimleri ¢aligsanlarin potansi-
yellerini gelistirmelerine yardim etmek yerine,
motivasyonlart i¢in duyduklar1 6zgiiveni yik-
makta ve kontrolleri disinda gelisen sorunlardan
onlart sorumlu tutmaktadir (http://insan kay-
naklari.arthurandersen.com/). Deming orgiitle-
rin toplam kaliteye gegmelerinde bu faktorlerin
onemli oldugundan bahsetmektedir. Ayrica
Deming, toplam kaliteyi uygulayan orgiitlerin i¢
ve dis motivasyonu sagladigini belirtmektedir.

Bu calismada oncelikle, kalite ve toplam kalite
yonetimi konularma deginilecektir. Daha sonra
toplam kalite yonetiminin amaci ve ilkeleri
genis olarak ele aliacaktir. Bunlar agiklandik-
tan sonra da, toplam kalite yonetiminin Orgiit
icindeki yeri nedir, toplam kalite yonetimi
orgiite ne kazandirmaktadir, neler sunmaktadir
gibi sorulara acikhik getirilmeye caligilacaktir.

I. TOPLAM KALITE YONETIMI
KAVRAMI

Toplam kalite kavramindan once Kkalitenin
tanimlanmasi, toplam kalite yonetimi kavramini
anlamamiz noktasinda yardime1 olacaktir.

Kalite, bir malin veya hizmetin yetkinlik diizeyi
olarak tanimlanabilir. Yetkinlik diizeyi ise
iiretici veya tiiketici agisindan bir malda belirli
ozellik veya ozelliklerin varolmasi ile belirlenir
(Gimisoglu 1995: 1). Kaliteli bir iiriin veya
hizmet, miisteri beklentilerini tatmin eden veya
onlari ileriye goétiirendir. Production and Qua-
lity Amerikan Kalite Toplulugu (ANSI) yaymni
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yazarlar1 Ross Johnson ve William Winchel, bir
iiriin veya hizmetin ileri siirillen ya da kabul
edilen ihtiyaglar1 kargilama yeterliligine ulas-
masini belirleyen 6zelliklerin toplami (Hubbard
1999: 17) olarak kaliteyi tanimlamaktadirlar.

Kaliteyi bir iletisim olarak degerlendiren Schu-
kies’e (1998: 16-17) gore ise, kurulus igin biitiin
bir iletisim siirecinin yonetilmesinde kalite;
amag, uzmanlik ve ileticilerin elestirel yaratici-
ligiyla bigimlenen, iletiyi alanlarca kabul edilen
bir iletigim olmaktadir

Toplam kalite yonetimi, kalite kontrol ve stan-
dartlara uyumun &tesinde bir kavramdir. Bagta
sadece Uriiniin kalitesine 6nem gosteren kalite
kontrol, degisen kosullara paralel olarak orgiit-
lerin tiim birim ve siireclerinde kalitenin elde
edilmesi bi¢iminde gelismistir. Bu baglamda
irtin ve hizmetin kalitesi, problem ¢dzme tek-
nikleri, miigteri tatmini, siireglerin kalitesi gibi
kavram ve tekniklere dnem verilmistir (Ozevren
2000: 6).

Toplam kalite yonetimini kendi c¢aligani ve
miigterisini avantajli hale getirmeye ¢alisan bir
yonetim modeli olarak nitelendiren tanimda,
“Toplam kalite yonetimi uzun vadede miisteri-
nin tatmin olmasimi basarmayi, kendi personeli
ve toplum i¢in avantajlar elde etmeyi amagla-
yan, kalite diizeyine yogunlasmis ve tim per-
sonelin katilimina dayanan bir kurulug yonetim
modeli” (Tekin 1999: 106-107) denmektedir.
Tanimdan anlasilacagi gibi toplam kalite yone-
timi miisterinin memnuniyetini esas alan, kendi
calisan1 ve hedef'kitle i¢gin avantajlar hazirlayan,
kalite diizeyine herkesin katilmasmi saglayan
bir yonetim modeli olarak degerlendirilmekte-
dir.

Toplam kalite yonetimi, tiim orgiitiin; siirekli
iyilestirme, {iriin kalitesi ve miisteri ihtiyagla-
rina adanmis olarak yonetilmesi (Schermerhorn
1999:34) seklinde degerlendirilecegi gibi, Or-
giitlin siirekli iyilestirme yoluyla her faaliyetine
kalite agilamayi taahhiit etmesi (Daft 2000: 653)
olarak da ifade edilmektedir.

Genis anlamda, toplam kalite yonetimini tiim
siireclerin, tiriinlerin ve hizmetlerin tam katilim
yoluyla gelistirilmesi, i¢ ve dig miisteri tatmi-
ninin arttirilmas1 ve miisteri bagliliginin yara-
tilmasmm saglanmasi amaciyla Orgiitlerde
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alman sonuglarm iyilestirilmesine dayanan,
miigteri beklentilerini herseyin iizerinde goren
ve miisteri tarafindan tanimlanan kaliteyi, tiim
faaliyetlerin yiiriitiilmesi sirasinda iriin ve
hizmet biinyesinde olusturan modern ydnetim
bi¢imi (Toplam Kalite Yonetiminde Tiirkiye
Perspektifi 1994: 261) olarak tanimlamak
miimkiindiir. Bu tanimlamada kalitenin miisteri
tarafindan tanimlanmasi ve misteri beklentile-
rin herseyin tizerinde oldugu belirtilmektedir.

Tim ¢alisanlarin  sorumlulugunun oldugunu
ifade eden tanimlamada ise, toplam kalite yo-
netimi, ortak hedefi paylagarak ekip halinde
calismayi, miisterilere en istiin degerler olus-
turmayi, degisiklikleri desteklemeyi, yaraticiligi
odiillendirmeyi bir ilke haline getirerek giictinii
insanlardan alan ve miikemmelligin saglanma-
sinin tim calisanlarin sorumlulugu oldugunu
savunan bir yonetim anlayis1 (Tekin 1999: 183)
bi¢iminde ele alinmaktadir. Bu tanimda toplam
kalite yonetimi, orgiit i¢inde ortak hedeflerin
var olmasi, bu hedefler dogrultusunda ekip
olarak calisilmasi ve miisterilere en iyiyi sun-
mak i¢in tiim ¢alisanlarin sorumlulugu paylas-
masi seklinde kendini gosterebilecegi bir yone-
tim sistemi olarak degerlendirilmektedir.

Tanimlardan hareketle, toplam kalite yonetimi-
nin evrensel c¢ercevesini, faaliyetin kaynagi
veya muhatabi olan herkesin iiretim ve yonetim
stireclerine katkisini saglama, siirekli iyilestir-
me, saglikli iletisim, verilere dayali konusma,
tekrar hata yapmay1 6nleme, sebep-sonug ilis-
kisi icerisinde ¢Oziim {iiretme kaynaklari, is
stireclerini devamli gozden gegirme, Ornek
kuruluglarla kiyaslama ve 6grenmeye dayanan,
insan odakli bir ilkeler biitiinii (Kantarct 1999:
3) olarak ele almak miimkiindiir.

Toplam kalite yonetimini sadece iiriin veya
hizmetin kaliteli olmasiyla degil, Kkaliteli iiriin
yaninda miisteri memnuniyetinin saglandigi,
iriin ve hizmet iizerinde siirekli iyilestirme
caligmalarmm yonetildigi ve hicbir zaman
yaptigini yeterli gormeyen ve daha iyiye ulasg-
may1 kendine amag edinen bir yonetim anlayisi
olarak tanimlamak miimkiindiir.

II. TOPLAM KALIiTE YONETIMINIiN
AMACI

Toplam kalite yonetiminin temel amaci, kalite
yonetimi faaliyetlerinin kurulus i¢inde kurulu-
sun biitiiniine iliskin kaliteyi saglamaya yonelik
olarak yapilmasidir. Bunu saglayabilmek igin
de, oOrgiitiin biitiin boliimlerinin ve en st di-
zeydeki yoneticilerden en alt kademelerdeki
operatorlere dek tiim personelin kalite faaliyet-
lerinde bir araya gelip igbirligi yapmalar1 ge-
rekmektedir (Kunii 1972: 859-860). Farkli bir
yaklasimla toplam kalite yOnetiminin amaci
rekabette yaris1 kazanmaktir. Bu anlamuyla,
kurulusun biitiin kaynaklarin1 kullanarak rakip
olarak gordiiklerine karsi yiiriitiilen iktisadi bir
savag olarak gérmek miimkiindiir. Kuruluslarin
hayatta kalabilmeleri i¢in gerekli bir miicade-
ledir (Halis 2000: 76) . Orgiitte kalitenin ama-
cma uygun olarak ydnetilmesi, orgiit i¢indeki
personelin ve yonetici kesiminin orgiit menfa-
atleri dogrultusunda hareket etmeleriyle miim-
kiindiir. Ayrica {iiriin veya hizmetle ilgili kay-
naklarin kullanilmasi ve bu dogrultuda yiiriitii-
lecek c¢alismalarin yonlendirilmesinin amacg-
lanmasidir.

Toplam kalite yonetimi, iiriin veya hizmet ile
ilgili kurulus islevlerine iliskin ticari, finansal,
teknik, beseri ve orgiitsel kaynaklar1 optimum
kilmayr ve bunlart tiim faaliyetlerin koordi-
nasyonunu saglayarak yonlendirmeyi amagla-
maktadir (Sevim 1997: 212).

Toplam kalite yonetimi ile ilgili amaclar1 su
bagliklar altinda toplamak miimkiindiir (Efil
1998: 39):

-Savurganligi 6nleme

-Verimliligi artirma

-Kaliteyi artirma

-Maliyetleri diislirme

-Islem zamanlarm kisaltma

-Siirekli iyilestirme ve gelisme

Toplam kalite yonetiminin nihai olarak goriilen
hedefi, herkesin yaptigi isi siirekli iyilestirmeye
calistigi, trettigi mal ve hizmetleri kullananlari
mutlu  etmeyi amagladigi, performanslarin
evrensel oOlgiitlerin neticesine gore degerlendi-
rildigi, stirekli 6grenmeyi ve basarmayr amag
edinen bir topluluk yaratmaktir (Kantarci 1999:

3). Toplam kalite yonetiminin amacimin insan
merkezli, bilgiye ve egitime dayali siirekli
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gelisme ve degisime uyumlastirilarak, optimum
seviyede misteri memnuniyetini elde etmek
oldugu belirlenmistir (Oren 2002: 205). Top-
lam kalitenin o6rgiit i¢inde hedeflenmesi, yapilan
islerin iyilestirilerek devam etmesinin saglan-
masi, misterinin memnun edilmesinin 6n
planda oldugu bir topluluk yaratilmasina kat-
kida bulunacaktir.

Toplam kalite yonetimine 6nem verilmesinin
baslica nedeni, rekabet giiciiniin artmasimi
saglayan en onemli yaklasimlardan biri olma-
sidir (Tiirkel 2000: 8). Bu baglamda acimasiz
rekabet kosullarinda toplam kalite yonetiminin
organizasyona getirdigi yararlar asagidaki gibi
siralanabilir (Peker 1993: 49-50):

-Kendi pazarmin ihtiyaglarina daha etkin ve
saglikli bicimde yonelebilmek

-Uriin ve hizmet kalitesinin de tesinde gerekli
basit yaklagimlar1 kullanabilmek

-Uretken olmayan faaliyetleri ve bozuk iiriin
oranmi azaltmak ig¢in biitlin stirecleri siirekli
olarak incelemek

-Gerekli gelismeleri saptamak ve performans
olgiitleri getirmek

-Rakipleri tam ve detayli olarak anlamak sure-
tiyle etkili bir rekabet stratejisi olusturmak

-Problem ¢oziimlemede bir ekip yaklagimi
belirlemek

-Haberlesme alaninda ve basarili bir isin takdiri
konusunda etkin yollar yaratmak

-Hig¢ sona ermeyen bir iirtin gelistirme stratejisi
kapsaminda siiregleri devamli gbzden gegirmek

Toplam kalite yonetiminin amaglari bu kadarla
da smirlt degildir. Ciinkii orgiit icinde siirekli
iyilestirme veya siirekli gelisim adi altinda ele
alman ilkeler dogrultusunda miisteri memnu-
niyeti amaglanmakta ve misteriye daha iyi
hizmet sunulmaya c¢aligilmaktadir. Hazirlanan
iriin veya hizmetlerle rakipleri karsisinda re-
kabet edebilecek kaliteye ulagsmak Orgiitler
acisindan 6nemli hale gelmektedir. Orgiitler
kendi iiriin veya hizmet kalitelerini artirarak ve
iriin veya hizmetlerine yenilikler ekleyerek
acimasiz rekabet ortaminda ayakta durmaya
caligmaktadirlar. Bu da toplam kalite anlayigimi
benimseyen orgiitlerin benimsemeyen orgiitlere
gore daha sansh olduklarin1 gostermektedir.
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III. TOPLAM KALIiTE YONETIMININ
ILKELERI

Toplam kalite yonetiminin ilkeleri, yonetimin
tiim seviyelerinde hem sozIlii hem de uygula-
mada tam bir baglilig1 gerektirir. Toplam kalite
yonetiminde kurulus degisen miisteri ihtiyag-
larma ve teknolojik ilerlemelere siirekli olarak
yanit veren dinamik, miisteri yonlii bir organi-
zasyon olarak goriilmektedir. Bu organizas-
yonlardaki temel hedef, tim c¢alisanlar1 bu
gelisim siirecine dahil edebilmektir (Tiikenmez
1996: 133). Bir diger ifadeyle toplam kalite
yonetimi felsefesini segen orgiit yonetimi tara-
findan her birimde hassasiyetle uygulanmalidir.
Bir ¢ok faaliyetlerle calisanlar bilinglendiril-
melidir. Calisanlarin bu tiir faaliyetlerde bu-
lunmalarmi tesvik etmek igin Orgiit ¢esitli
arayislar i¢inde olabilir.

Toplam kalite yonetimi kavramini ilk olarak ele
alanlardan olan Deming, toplam kalite yonetimi
igin gerekli olan belli bagl unsurlar belirtmek-
tedir. Organizasyonlar i¢in 6nemli olan toplam
kalite yonetimi igin, Deming’in kalite yoneti-
minin temellerini olusturan 6nemli bir arag
olarak degerlendirdigi bu unsurlar sunlardir
(1996: 19-20):

- Uriinii ve hizmeti gelistirmeye yonelik bir
amag¢ uyumu yaratilmali, hedef; rekabet edebilir
hale gelmek, is yapmak ve yeni isler yaratmak
olmalidir.

- Yeni felsefeyi benimseyin. Yeni bir ekonomik
¢agdayiz. Batili yoneticiler bunu gormeli, so-
rumluluklarint 6grenmeli ve bu defa liderlige
soyunmalidir.

- Kaliteye ulasmak icin kontrole giivenmekten
vazgecin. En bagta kaliteyi {iriiniin bir parcasi
haline getirerek kontrol ihtiyacini toptan yok
edin.

- Isi etiket fiyati bazinda &diillendirmekten
vazgecin. Bunun yerine toplam kalite maliyetini
diisiirtin. Her kalem malzeme i¢in tek bir teda-
rik¢iyle caligin, uzun siireli, baglilik ve giivene
dayal1 bir iliski kurun.

- Kalite ve tiretkenligi arttirmak ve dolayisiyla
siirekli olarak maliyetleri diistirmek i¢in tiretim
ve hizmet sistemini siirekli gelistirin.

- Is basinda egitimi kurumsallastirm.

- Liderligi kurumsallastirmn.
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- Korkuyu yok edin ki herkes 6rgiit i¢in etkin bir
sekilde ¢aligsin.

- Departmanlar arasindaki engelleri ortadan
kaldirm. Aragtirma, tasarim, satig ve iiretimdeki
insanlar bir takim olarak ¢aligmalidir. Ancak bu
sekilde, {irlin ve hizmette sonradan ortaya ¢ika-
bilecek tiretim ve kullanim sorunlar1 dnlenebi-
lir.

- Calisanlar: sifir kusur ve yeni iretkenlik dii-
zeyleri ic¢in yonlendirmeye calisan sloganlar-
dan, ogiitlerden, hedeflerden kurtulun. Bu tiir
ogiitler yalnizca diismanca iliskiler yaratir,
clinkii diisiik kalite ve {iretkenligin baglica
nedenleri sisteme aittir dolayisiyla c¢alisanlarin
yapabilecegi bir sey yoktur.

- Fabrikada is standartlarmi (kotalar1) ortadan
kaldirm. Hedeflerle yonetimi ortadan kaldirin.
Sayilarla, sayisal hedeflerle yonetimi ortadan
kaldirm. Yerine liderligi koyun.

- Saat hesabiyla calisan is¢inin yaptigi isten
gurur duymasini engelleyen engelleri kaldirm.
Gozetmenlerin sorumlulugu salt sayilar degil,
kalite olmalidir. Yonetim ve miihendislikteki
insanlarin, yaptiklari isten gurur duymalarin
engelleyen problemleri ortadan kaldirin.

- Siki bir egitim ve kendini gelistirme programi
baslatin.

- Orgiitteki herkesin, bu doniisiimiin gergek-
lesmesi i¢in ¢aligmasini saglayin. Bu déniisiim
herkesin isidir.

Deming’in kalite yonetiminin temelleri olarak
siraladig1 unsurlar 1518inda toplam kalite yone-
timinin temel aldig1 ilkeler; miisteri odaklilik,
once insan anlayisi, tim calisanlarin katilimi,
stirekli iyilestirme seklinde 6zetlenebilir (Tekin
1996: 143).

Calismada orgiit i¢inde toplam kalitenin ince-
lenmesi nedeniyle, bu ilkelerden miisteri odak-
lilik, kaizen (stirekli iyilestirme) ve tiim cali-
sanlarm katilimi ilkelerine ayrmtili yer verile-
cektir. Bunlardan ilki, toplam kalite yonetimi
ilkelerinden miisteri odakliliktir.

A. Miisteri Odakhhk

Gilintimiizde diinya pazarinda hiikiim siiren
rekabet baskisi, kuruluglari ‘sattigini yapan’
olmaktan ¢ikarip ‘satilabileni yapan’ hale gel-
meye zorlamugtir. Satilabilenin ne oldugunu
anlamak icin de kaliteyi misteri belirler anla-
yisinin benimsenmesi gerekmektedir. Miisteri
isteklerinin tatminini temel kurulus felsefesi
haline doniistiirme yolunda ¢aba gosteren ku-
rumlar, miisterilerini kosulsuz mutlu etmeyi sart
olarak algilayan bir kiiltiir olusturmak zorunda
(Karcioglu 2001: 283) hissetmektedir. Toplam
kalite yonetimi acisindan kaliteyi belirleyen
temel unsur olarak miisteriyi almak miimkiin-
diir. Bu scbeple miisteri memnuniyeti 6n
plandadur.

Kalitenin tek degerlendiricisi miisteridir. Higbir
basari, miisterilerin satin aldiklari {iriinlere veya
gordiikleri hizmetlere iliskin olarak ne diisiin-
diiklerini tespit eden bir kurulusun bagarisindan
daha onemli olamaz. Miisteri ile odaklagma,
miisteri gereksinmelerinin ne oldugunun bilin-
mesini ve basarmin bu gereksinmeleri karsila-
mak oldugunun anlasilmasmi saglamaktadir
(Karalar 1997: 23). Toplam kalite yonetiminin
en Oonemli unsurlarmdan biri olan miisteri tat-
minine yonelik calismalar, hem kurulus icin
hem de miisteri portfoyiinde yer alan kisiler i¢in
bir avantaj niteligi tasimaktadir. Bu, miisteri
tatmininin saglanmasma sebep olmakta ve
sonucunda yine Orgiit kazanmaktadir.

Iste orgiitlerin, miisteri isteklerini ve ihtiyacla-
rin1 iyi arastirmalart ve bunlar1 en faydali bir
sekilde; yani kaliteli mali en uygun fiyata mal
etmeyi ve satmayr bir hedef haline getirmeleri
gerekmektedir (Oren 2002: 31).

B. Kaizen (Siirekli Tyilestirme)

Kaizen siirekli gelisme anlami tagimaktadir. Bu
gelisme anlayisinda orgiitler, iriin ve hizmet
kalitesini gelistirmek ve iyilestirmek i¢in biitiin
olanaklarin1 seferber etmektedirler (Oren 2002:
42). Toplam kalite yonetiminin ilkelerinin en
onemlilerinden olan Kaizen (Siirekli lyilestir-
me) Orgiit icin problemin fark edilmesiyle
baglar. Zaten problem yoksa kaizen de yoktur.
Yani siirekli iyilestirmeye de ihtiya¢ duyulmu-
yor demektir.
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Kaizen; siirece yonelik, kiicik adimli, insana
dayanan, bilgiyi paylasan siirekli iyiyi arama
cabasidir. Kaizen'in bag slogani su sekildedir:
"En iyi iyinin diigmanidir." Sorunlar1 sakla-
mamak, sorunlarin istiinii 6rtmemek kaizen
uygulamalarmin 6n kosuludur. Sorun ¢dzme
asamasinda, farkli uzmanlik alanlarindan olus-
turulan Kaizen ekipleri gorevlendirilir. Sorun-
lara kisa slirede ¢oziim bulmaktan ¢ok, sorunu
kokiinden halledecek ¢oziimii bulmak yeglenir.
Amag; gecici, palyatif 6nlemlerle o giinii kur-
tarmak degil, kalici ¢oziimlerle yarmi kurtar-
maktir. Aksi halde, sorun kisa bir siire sonra
tekrar kendini gosterir (Ulukanoglu 2001).

Kaizen, orgiit icinde meydana gelebilecek
sorunlara karst hazirlanan ¢oziim planlarini
icermektedir. Sorun olusmadig siirece kaizene
gerek kalmamaktadir. Orgiit icinde kaizene
ihtiyag duyulmasi halinde gorevlendirilecek
ekipler tarafindan sorunlar enine boyuna ince-
lenerek kisa siireli ¢oziimlerden kagmilir. Bu
ekipler soruna kalici ¢6ziim iiretmek icin ¢aba
harcarlar. Neticede uygulanacak plan dogrul-
tusunda orgiit igin kalici bir ¢oziimle gelecek
kurtulmus olur.

Yonetim Oncelikle tiim ana operasyonlar icin
gerekli sirket politikalarini, kural, talimat ve
prosediirlerini belirler ve ardindan herkesin bu
standartlara uymasmi saglamaya calisir. Biitlin
bu cabalar da Japon ydnetim anlayisina bagli
olarak tek bir kuralla 6zetlenebilir: "Standartlari
korumak ve iyilestirmek." Tyilestirme, kaizen ve
yenilik olarak algilanir. Kaizen; siirekli ¢aba-
larm sonucunda mevcut durumda goriilen kiigiik
gapta iyilesmeleri isaret eder. Yenilik ise yeni
teknolojiye veya araglara yapilan biyiik yati-
rimlar sonucu mevcut durumun koklii olarak
degistirilmesidir. Iyilestirme igin baslangig
noktasi, iyilestirmeye olan ihtiyacin far-
ke-dilmesidir. Farkedilen bir problem yoksa,
iyilestirmeye de ihtiya¢ yoktur. Mevcut du-
rumla yetinmek ise, Kaizen'in bag diismanidir
(Imai 1997: 6). Bir kere belirlendikten sonra
sorun ¢oziilmelidir. Sorunun ¢o6ziilmesiyle
birlikte iyilestirme her defasinda daha ileri bir
diizeye ulasir. Ulasilan yeni diizeyi pekistirmek
i¢in, saglanan iyilestirme standartlastirilmalidir.
Siirekli iyilestirmeyi gerceklestirmek igin ge-
reken temel kosullar sunlardir (Kavrakoglu
1998: 13):
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- Mevcut durumu yetersiz bulmak: Bir sistem
kusursuz bir sekilde calistyor olsa da, gelisti-
recek yontemler mutlaka bulunabilir. Ayrica,
bilim ve teknolojideki gelismeler ile miisteri
beklentileri, her giin "verimlilik" o6l¢iitiini
ileriye tagimaktadir.

- Insan faktoriinii gelistirmek: Her seyi yapan
‘insan’dir. Insan kaynagi bir kurulus igin en
degerli varliktir. Alisilagelmis yonetim bigi-
minde bu kaynagin kullanimi oldukga yetersiz-
dir. Oysa her ¢alisan1 bu iyilestirme etkinlikle-
rinin bir iiyesi haline getirmek gerekmektedir

- Problem ¢ozme tekniklerini yaygin bigimde
kullanmak: Problemleri ¢dzmekte diisiilen en
biiyiikk hata, belirtiler {izerinde yogunlasip,
sorunlarin altinda yatan nedenleri gérememek-
tir. Sorunlar1 iyi bir bicimde ¢dzmek igin, her
sorunu en ug sebebe kadar izlemek ve temeldeki
sorunu bir daha ortaya cikmayacak bigimde
¢ozmek gerekir. Sorunun nedeni arastirilirken
bes kez neden diye sormak genellikle iyi sonug
vermekte ve sorunun goriiniir nedeni degil de,
gercek nedeni ortaya konabilmektedir (Yamak
1998: 162).

Bu ii¢ temel kosulun saglanmasiyla birlikte
olusacak siirekli iyilestirmenin yararlar1 ise
sOyle siralanabilir (www.tusiad.org.);

- Kurulugun tiim etkinliklerinde bir canlilik
meydana gelir.

- Toplulugun ayn1 amag ve hedef dogrultusunda
caligmasi saglanir.

- Bolimler kendi iglerini daha etkili ve verimli
bi¢imde yiiriitiirler.

- Etkilesim i¢inde olan béliimlerin sorunlar kisa
yoldan ve kalici bigimde ¢oziimlenir.

- Calisanlarin bilgi ve beceri diizeyi yiikselir,
motivasyonu artar.

- Verimlilik ve diger temel rekabet unsurlari
daha hizl1 bir gelisme gosterir.

Toplam kalite yonetimi ilkelerinin en &nemli-
lerinden olan kaizen, oOrgiit icinde canlilik
meydana getirir, ¢alisanlar1 birbirine baglar ve
motivasyonlarm yiiksek tutar. Orgiit i¢indeki
birimler arasinda iletisim saglar ve sorunlarin
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¢oziimiinde rol {istlenir. Orgiitiin belirledigi
hedefine yiiriimesi i¢in orgiit adina gerekli olan
cabalart yiirtittr.

C. Tiim Cahisanlarin Katilim

Toplam kalite yonetiminin basar1 kazanmasin-
da, tiim calisanlarin buna inanmasi ve bagli
kalmas1 6nemli rol oynamaktadir. Orgiitiin tiim
iiyelerinin, gerek calistiklar1 siireglerin ve sis-
temlerin stirekli iyilestirilmesine, gerekse One-
riler sunulmasma ve kararlara katilmalar
(Simsgek ve ark. 2002: 26) toplam kalite yone-
timinin Onemli ilkelerinden olan c¢alisanlarn
katilmasi ilkesini ifade etmektedir.

Toplam kalite yonetimi felsefesinde yer alan
siirekli iyilestirme stratejileri ve analizleri,
takim olarak calismayr ve grup dinamigini
olusturarak orgiit iiyelerinin tamammin katili-
min1 gerekli kilmaktadir ( Gokge ve ark. 2004:
252). Diger taraftan, bir ¢cok alanda beyin firti-
nasi1 ve kalite ¢emberleri mekanizmasini islete-
rek bir takim ruhuyla 6rgiit calisanlar1 tarafin-
dan katilm saglanmasi, toplam kalite yoneti-
minin  vazgecilmez kurallarindandir  (Oren
2002: 46).

Orgiit calisanlarin kisisel yeteneklerinin orgiit
amaglart dogrultusunda kullanilmasi, kalite
¢emberleriyle miimkiindiir. Kalite g¢emberleri
uygulamasinin amaci, insan kaynaklarinin
verimli degerlendirilmesini saglamaktir. Kalite
¢emberleriyle, orgiit calisanlarinin kendilerini
yalniz ellerini kullanan bir alet olarak degil,
yaratici giicii, beyin kapasitesi gibi nitelikleriyle
iretim asamasinin bir §gesi olarak degerlen-
dirmeleri saglanmaktadir Kalite g¢emberleri
uygulamalar1 neticesinde su sonuglara ulasil-
maktadir (Tekin 2004: 147-148):

- Orgiit ortam1 yaganmaya deger hale gelmek-
tedir,

- Orgiit calisanlar1 arasinda takim ruhu gelisti-
rilmektedir,

- Orgiit calisanlarinin motive edilmesi saglan-
maktadir,

- Kalitesizlik maliyetleri diismektedir,

- Orgiit ¢alisanlariin sorunlara karst ¢dziim
yetenekleri artmaktadir,

- Orgiit ¢alisanlar1 arasinda ortaya cikabilen
iletisimsizlik ¢6ziime kavusturularak orgiitlerde
etkili iletisim saglanmaktadr,

- Orgiit calisanlarinm orgiitii ilgilendiren karar
alma siirecine katilmalar1 saglanmaktadir,

- Orgiit calisanlarinm is tatmini yiikselmektedir,

- Orgiitlerde yeniden yapilanma gayretleri
tamamlanmaktadir.

Kalite gemberleri insanda olan potansiyel yara-
tict giici ortaya ¢ikarmaya yarayan bir yon-
temdir. Bu yontem ayni1 zamanda kiginin karar
verme ve diger yonlerden de gelismesini ve
ilgisinin artmasin saglamaktadir. Bu yontemle
orgiit calisanlarinin diistinceleri géz Oniine
alinmakta ve sorunlara en iyi ¢éziim Onerileri
degerlendirilmektedir (Paksoy 2001: 499).

Kalite ¢emberlerinin uygulanmasi, hem orgiit
calisanina hem de orgiite dnemli katkilar sag-
layacaktir. Orgiit calisan1 kendini sadece isgo-
ren olarak gormeyecek, ayni zamanda orgiit
adina karar verme durumunda fikrine danisila-
cag1 igin onemli hissedecektir.

IV. TOPLAM KALITE YONETIMININ
ORGUT ICINDE iSLEVI

Orgiitler modern toplumlarm hizli degisme
¢abalarini yiiriitmek i¢in kullandiklar araglarin
en onemlileri olarak goriilmektedir. Orgiitler
degisen kosullara ayak uydurarak kendilerinin
ve uyelerinin yasamlarmi siirdiiriirler (Ergun
1981: 12).

Orgiitlerin ortaya cikis bicimini agiklayan bir
ifadede de, toplumsal gereksinimlerinin karsi-
lanmasi, toplumsal sorunlarin ¢oziilmesi zo-
runlulugu, insan1 diger toplum tiyeleri ile isbir-
ligi yapmaya, birlikte ¢alismaya zorlamaktadir.
Bu zorlamanin dogal sonucu olarak da orgiitler
ortaya gikmaktadir (Basaran 1984: 53). Orgiitler
belli bir amag tasiyarak ortaya cikarlar. Bu
amaglar orgiitii, toplumun isteklerini géz oniine
almak, toplum sorunlarina kayitsiz kalmamak
ve bu dogrultuda toplum tiyeleri ile ¢alismak
zorunda birakmaktadir.

Orgiitler toplumsal gereksinimleri yerine ge-
tirmenin yanisira kar etme amaci da giitmekte-
dirler ve kendilerinin siirekliligini saglamak
ayni1 zamanda kendilerini savunmak amaciyla
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cevreyi etkileyici yeni g¢abalarin igine girmek-
tedirler (Kazanci 1978: 21). Orgiitlerin varhk-
larin1 devam ettirebilmeleri ve gelisebilmeleri
ise (Sale 2001: 17);

-Pazar paylarini artirmalarina
-Uriinlerinin kalitesini yiikseltmelerine
-Maliyetlerini diisiirmelerine

-Basarili reklam ¢aligmalarina ve

-Pazara rakiplerinden 6nce yeni mal ¢ikarmala-
rina baghdir.

Toplam kalite yonetiminin Orgiitler {izerinde
onemli etkisi olmaktadir. Ozellikle kiireselles-
meyle beraber pazarlarda rekabet edebilmek
icin piyasa ve miisteri odakli bir yonetim tarzi
gerekmektedir. Bu hedefe uygun bir yaklagim
olan toplam kalite yonetimi, degisimi hedefle-
yen, miisteri mutlulugunu saglayan bir sistem
olarak degerlendirilmektedir. Stirekli gelisme,
yenilik ve yaraticiligt 6n planda tutan, kaliteyi
bir yasam sekli ve kiiltiirii olarak belirleyen bir
yonetim olan toplam kalite yonetimi, yagamin
her kademesinde kaliteyi amaglayan ¢agdas bir
yonetim yaklasimi olarak goriilmektedir (Tekin
2004: 159) .

Orgiit i¢in toplam kalitenin nasil bir y&netim
yaklagimi oldugunu belirten goriise gore, top-
lam kalite yonetimi siirekli islem ve sistem
iyilestirmesini, miisteri memnuniyetini elde
ederek uzun dénem Orgiit basarisini giivenceye
almayr vurgulayan bir yonetim yaklagimidir.
Toplam kalite yonetimi, orgiitiin biitlin tiyeleri-
nin Orgiitte bulundugu siirede siirekli iyilestir-
meye ve i¢inde ¢alistiklar: kiiltiirii iyilestirmeye
katilmalar1 (Summers 2000: 14) olarak deger-
lendirilmektedir.

Toplam kalite yonetiminin i¢inde yer alacagi
orgiitsel yapi, bireylerin gruplarmn ve boliimlerin
davraniglarint yonlendirme sayesinde orgiitsel
hedeflerin basarilmasina etkin olarak katkida
bulunan bir orgiitiin verimli ¢alismasini sagla-
yan gorev ve sorumluluklar catisinin gelistiril-
mesi (James 1996: 140) olarak ifade edilmistir.

Orgiitsel yap1 iginde kalitenin saglanmasinda
uygulanacak iletisim, Orgiitiin en tepesinden
baslamaktadir. Ust yonetim bir rota gizmeli,
bugiin i¢in bir kalite seviyesini belirlemeli ve
yarina yonelik de siirekli iyilestirmeyi hedef
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almalidir. Kalite seviyesinin tespit edilmesi i¢in
gizilen rota, biitiin orgiit i¢inde agik¢a anlatil-
malidir. Orgiitin  kalite hedeflerinin biitiin
calisanlarca anlasilmasi ve her ¢alisanin kendi
yaptig1 isin {irlin ve hizmetlerinin kalitesini nasil
etkiledigini agik¢a anlamasi gerekmektedir.
Kalite hedefleri orgiit ¢alisanlarina anlatildiktan
sonra, Uiriin veya hizmetin kalitesini tespit edip
giivence altina alacak ara¢ ve teknikleri iize-
rinde egitim verilmelidir (Sower ve ark. 1997:
170).

Toplam kaliteyi gergeklestirmek igin biitiin
¢alisanlarm kalitenin 6nemini kabul etmesi
gereklidir. Toplam kalite felsefesinin orgiite
yansitilmast i¢in, orgiitte bu birimle ilgilenecek
kisilere gorev verilmelidir. Bununla birlikte,
toplam kalite sorumlulugunu her orgiit kendi
yapisina gore diizenlemelidir. Kalite egitimi, bu
egitimi verecek kisilerin belirgin yetenege sahip
olmasi ve isi benimsemesiyle miimkiin hale
gelecektir (Taskin 2000: 89).

Uriinlerin ve hizmetlerin kalitesini yiikseltme
orgiitiin bagarili olabilmesinin temel kosulla-
rindan biridir. Kaliteli iiretim orgiitteki herkesin
ortak sorumlulugu ile ortaya ¢ikabilir. Artik
eskiden oldugu gibi sadece kalite kontrol bo-
limlerinin kalite ile ilgili sorunlarla ugragmasi
yeterli olmaz. Aymi sekilde kotii kalite de orgiit
kapisindaki gorevliden miidiiriine kadar herke-
sin sorumlu oldugu bir olgu (Ozok 1990: 192)
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Gergekten kali-
teyi sadece iiriinde aramak yeterli degildir.
Ciinkii kalite orgiitiin tamaminda olmak zo-
rundadir. Orgiitiin tamamimda ve herkes tara-
findan uygulanan sorumlulugun paylasildig: bir
olgu olarak degerlendirmek miimkiindiir. Orgiit
icinde c¢alisanlara egitimin verilememesi ve
calisanlarmin yeterince bilinglendirilmemesinin
sonucunda ortaya ¢ikabilecek bazi durumlar da
olabilmektedir.

Bu durumlarda kalite kararlarinin biiyiik 6l¢iide
subjektif ve calisanin kisisel yaklagimima bagl
olmas1 nedeniyle, irettigini kontrol ile yetki-
lendirilecek ¢alisanlarin se¢imine 6nem veril-
melidir. Orgiitlerde en sik karsilasilan zorluk-
lardan birisi de iiretim ve kalite boliimleri ara-
sindaki anlayis eksikligine dayanmaktadir
(Kamiske 1990: 26-27).

Ganji’'ye gore, toplam kalite ydnetiminin
amaglarindan biri de orgiitiin hedeflerini ba-
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sarmasinda her bir aktivitesiyle orgiite katkida
bulunmak ve etkinligi basarmaktir. Giiniimiizde
rekabete acik pazar alaninda, bir rgiit, bagariya
ulasmak i¢in minimum maliyetle miisteri ge-
reksinimlerine uygun olarak hizmet ve iiretim
saglamak  zorundadir  (Karcioglu  2001:
282-283). Bu dogrultuda hareket eden orgiitler
basarisizliga ¢ok az wugrayacaklardir. Artik
diisiik maliyet, yliksek kalite miisteri memnu-
niyeti 6n plana ¢ikmaktadir.

Orgiit galisanlarindan ve miisteri portfoyiinden
bahsetmek gerekmektedir. Orgiit calisanma ic
miigteri, orgiit dig1 hedef kitleye de dis miisteri
denilmektedir. Toplam kalite yonetiminin ba-
sartya ulagmasinda en biiyiik etkiye sahip olan
caliganlar kalitenin artirilmasi ve hedef olarak
benimsedikleri en iyiye ulagsma slogani saye-
sinde Orgiite hep arti kazandirmaktadirlar. Ca-
lisanin1 yanina alamayan bir 6rgiitiin kaliteye
yaklasimi hi¢ beklenen gibi olabilir mi? Uriin
veya hizmetin kalitesinin artirillmasmin yaninda
orgiit icinde calisanlarin kalitesi de artirilmali
gerekirse her tiirlil faaliyet icinde yer almalari
saglanmali ve oOrgiit calisaninda kendi evin-
deymis hissi uyandirilmalidir.

Orgiit i¢inde galisan, i¢ miisteri olarak da nite-
lendirilen kurum calisanlarinimn o6rgiitiin kaliteli
iiriin veya hizmet sunmasinda 6nemli bir yeri
vardir. Ayrica dis miisteri olarak gdsterilen
orgiitiin hedef kitlesi de i¢ miisterinin elinden
cikacak iiriin veya hizmetle tatmin olacak ve
memnuniyetini  bildirecektir. Toplam kalite
yonetiminde onemli oldugu kadar orgiit i¢in de
onemli olan bu iki miisteri portfoyiinii biraz
agmak yerinde olacaktir (Karcioglu 2001: 284):

Anlam olarak i¢ miisteri organizasyon iginde
¢alisan herkesi kapsamaktadir. Her kisi bir diger
organizasyonda calisan kisi i¢in bir iiriin ya da
hizmet tiretmektedir. Toplam kalite anlayisina
gore her eleman kendi tirettigi mal ya da hiz-
meti kullanan bir bagka elemanmn miisteri ol-
dugu disiincesini benimsemelidir. Ciinkii an-
cak, bu tip bir diislince tarzinin sonucunda
olusacak olan iliski zinciri, son kullanici olan
dis miisteriye ulasan hizmet ve iiriin kalitesinin
yiiksek olmasin1 saglayabilir.

D1s miigteri kurulusun Trettigi nihai mal ve
hizmeti kullanan, tiiketen kisilerdir. Bu kisilerle
sirekli iligki i¢inde olunmali ve kurulusun

icinde ¢aligsan herkes, sonugta dis miisteri icin
calistigini ve tatmin edilmis miisterinin ¢ok
degerli oldugu bilincinde olmalidir.

D1s miisteri olan hedef kitlenin, 6rgiitiin kendisi
icin var oldugunun bilincinde olarak orgiitiin
kendisi i¢in daha kaliteliyi, daha iyiyi tiretme-
sini istemesi kadar dogal bir durum olamaz. Bu
durumda Orglit misteri tatmininde, toplam
kalite yonetimi anlayisi gergevesinde hareket
ederek hedef kitlesine hitap etmelidir. Aksi
takdirde rekabetin ¢ok acimasiz ve kuralsiz
oldugu diinyada orgiitiin istekleri karsilamamasi
ve daha da kotiisti yenilenmeyi degil de geri
kalmayi kabul ettigi imaj1 olusur. Bu da orgiitiin
var olma amaglarma ters gelir ve orgiit ¢okiis
siirecine girer. Toplam kalite yonetiminde ise
orgiitiin kendini stirekli yenilemesi ve daha iyiyi
bulma cabasi 6n planda olmaktadir. Miisteri
memnuniyetinin iiriin veya hizmet satmaktan
daha 6nde oldugu diisiiniiliirse, miisteri tatmini
orgiit icin biiyiilk basar1 demektir. Bununla
dogru orantili olarak miisteri tatmininin kaliteli
iriin veya hizmet sunmakla baslayacag: diisii-
niiliirse hep kazanan 6rgiit olmaktadir.

Orgiit miisteri menfaatleri dogrultusunda hare-
ket etse bile, miisterinin memnun ve istekli
olmasiyla misteri memnuniyetini saglayan
kendi iiriin ve hizmetlerini de 6n plana ¢ikarmig
olacaktir. Boylece toplam kalite ydnetiminin
Orgiitte uygulanmasiyla hem orgiit hem ¢alisani
hem de miisteriler kazanacaktir.

Goriildiigi gibi orgiit icin, hem i¢ hem de dis
miisteri olarak nitelenen 6gelerin 6nemi ¢ok
biiyiiktiir. I¢ miisteri 6rgiit calisan1 olup hem
hizmet ve iiriin tiretmekte hem de dis miisteri
niteligiyle tiiketime katkida bulunmaktadir. Dig
miisteri olarak ele alinan 6ge ise tiikketime dog-
rudan katki saglayan kisi olmaktadir. Toplam
kalite yonetiminin temel unsurlari i¢inde insan
faktorii oldugu gergektir. insanin oldugu yerde
tiretim ve tiikketim mutlaka olacaktir. Toplam
kalitenin katkisi ise, tabiki diisiik maliyet ve
sarfiyatla iistiin ve yiiksek kaliteli iiriin ve hiz-
met {iretimi neticesinde ucuz ve kaliteli yiiksek
iirlin veya hizmet alaninda olacaktir.

SONUC

Giinliimiiziin artan rekabet kosullarinda, pazar-
daki talep degismelerine karsilik verebilmek
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kuruluslar i¢in 6nemli bir hedef haline gelmistir.
Bir bagka ifadeyle, miisteri isteklerinin aninda
ve yiiksek kaliteli iiriinlerle doyurulmasi pa-
zardaki rekabet giiciinii artirmanin en Oonemli
ol¢iitlerinden biri olmaya baslamistir.

Ayrica orgiitlerin son zamanlarda giderek bii-
yiimesi, yapilarinin kompleks olmasi, gevrenin
stirekli olarak degismesi, orgiitlerin bu ortamda
basarili olmalarmi zorlagtirmistir. Basarili
olmanin sart1 olarak da orgiitlerin, iginde bu-
lundugu cevreyi tanimasi, gelisim ve degisim-
lerden haberdar olup siirekli iyilestirme siirecine
ayak uydurabilmesi, kendi ortamin1 ve ¢evresini
analiz etmesi, tim c¢alisanlarla bir biitiinliik
icerisinde hareket etmelerine bagli oldugu
anlagilmistir.

Hizla degisen miisteri isteklerine yanit vere-
bilmek i¢in oOrgiitler yiiksek kalite ve diisiik
maliyetle hizmetlerini ortaya koymak zorunda-
dir. Bunun neticesinde rekabet ortaminda ken-
dilerine pazar bulmalar1 miimkiin olmaktadir.

Toplam kalite yonetimi anlayisi hatayr yapil-
diktan sonra bulmak ve diizeltmeye caligmak
yerine yapilmadan once 6nlemek olmalidir. Bu
anlayis sonucunda orgiitlerin iriin ve hizmet
kalitesinin artirilmasi, miisterilere ve cevreye
iyi hizmet sunulmast miimkiin goriinmektedir.

Orgiitler toplam kalite anlayisini benimseyip
uygulamaya karar verdiklerinde gorecekler ki
geleneksel yonetim anlayislarinda yanhs ve
gereksiz gibi goriillen bir ¢ok konu aslinda
orgiitiin kendini gosterebilmesi i¢in gerekli ve
¢ok Onemli bir hal almaktadir. Bunu goren
orgiit ve kuruluslar toplam kalitenin yan1 sira
diger yeniliklere de agik olmak zorundadirlar.
Geleneksel anlayisin artik tarihe karistigi bir
donemde hala eski yonetim bi¢imlerinde dire-
nen Orgiitler, rekabetin ¢ok acimasiz bir sekilde
yiiriitiildiigii diinyada ¢ok geri ve yaya kalirlar.

Orgiitte yer alan iki tiir miisteri portresi Orgiit-
teki toplam kalite anlayisimi pekistirmektedir.
Bunlar i¢ ve dis miisterilerdir. I¢ miisteri kurum
calisanlar, dig miisteri ise kurumun hedef
kitlesidir. Bunlarm her ikisinin de memnun
edilmesi ve kazanilmasi toplam kalite yoneti-
mini uygulayan oOrgiitlerde miimkiin goriin-
mektedir. Bunlarin kazanilmast ve memnun
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edilmesi oOrgiitiin kazanmasmi ve rekabet orta-
minda ayakta kalmasimi saglamaktadir.

Son olarak, orgiitler giiniimiizde uygulanmaya
baglayan toplam kalite yonetim anlayigini ka-
bullendikleri ve gerektigi gibi uyguladiklar
takdirde, sonucun istedikleri bigimde ve mii-
kemmellige dogru gidis yoniinde oldugunu
goreceklerdir.

KAYNAKLAR

Basaran 1 E (1984) Yénetime Giris, Ankara
Universitesi Egitim Bilimleri Fakiiltesi Yaymn-
lar1, Ankara.

Daft R L (2000) Management, The Dryden
Press, Orlando.

Deming W E ( 1996) Krizden Cikis, Cem Akas
(cev), Argelik A.S., Istanbul.

Diemer R V (1994) lletisim ve Isbirliginde
Kalite, Sevket Yildirim (gev), Verimlilik Derg,
Milli Prodiiktivite Merkezi, 23(2), 97-106.

Efil 1 (1998) Toplam Kalite Yonetimi Ve Top-
lam Kaliteye Ulasmada Onemli Bir Arag 1SO
9000 Kalite Giivencesi Sistemi, Vipas A.S.,
Bursa.

Ergun T (1981) Tiirk Kamu Yonetiminde On-
derlik Davranisi, Tiirkiye ve Ortadogu Amme
Idaresi Enstitiisii Yayinlar1 , Ankara.

Gokee O, Gokiis M, Kutlu O ve Sahin A (2004)
Kamu Yonetimi Ders Notlari, Dizgi Ofset
Matbaacilik, Konya.

Giimiisoglu S (1995) Istatistiksel Kalite Kont-
rolii, Beta Basim Yayim Dagitim, Istanbul.

Halis M (2000) Paradigmadan Uygulamaya
Toplam Kalite Ydnetimi ve ISO-9000 Kalite
Giivence Sistemleri ve ISO-9002 Kalite Belgesi
Caligmalari, Beta Basim Yayim Dagitim, Is-
tanbul.

Hubbard M R (1999) Choosing a Quality
Control System, Technomic Publishing Com-
pany, Loncaster Pennsylvania.

http://insankaynaklari.arthurandersen.com/bire
yler/trends/makale/toplamkaliteyont.asp, Top-
lam Kalite Yonetimi, 02.10.2001.

http:/www.tusiad.org/turkish/rapor/siad2kalite/
html/sec3html, 05.10.2001.

Imai M (1997) Kaizen, Kalder Yaymlari, Is-
tanbul.



Toplam Kalite Yénetimi ve Orgiit i¢indeki Yeri (159-170)

James P (1996) Total Quality Management,
Prentice Hall Europe, Hertfordshire.

Kamiske I G F (1993) Kalite Giivenliginin
Gorevleri, Kalite Giivenligi ve Uluslararasi
Standartlar Tirk Alman Sempozyumu 22-23
Kasim 1990, (istanbul Teknik Universite-
si-Technische Universitat Berlin) irfan Yayin-
cilik, Istanbul.

Kantarct H (1999) Toplam Kalite Yonetimi ve
Toplum Kalitesi Bir Uygulama Ornegi: Bri-
sa’nin Is Miikemmelligine Yolculugu, Marmara
Universitesi Miihendislik Fakiiltesi Yayin,
Istanbul.

Karalar R (1997) Toplam Kalite Yonetiminin
Pazarlama Siireci Agisindan  irdelenmesi,

Anadolu Universitesi Tktisadi ve Idari Bilimler
Derg, 13 (1-2), 15-42.

Karcioglu F (2001) Toplam Kalite Yonetimi ve
Orgiit Iklimi, Atatiirk Universitesi Iktisadi ve
Idari Bilimler Derg, 15(3-4), 279-305.

Kavrakoglu 1 (1998) Toplam Kalite Yénetimi,
Kalder Yayinlari, Istanbul.

Kazanct M (1978) Halkla iligskiler Agindan
Yonetim ve Yoénetilenler, Ankara Universitesi
Siyasal Bilimler Fakiiltesi Yayinlari, Ankara.

Kunii T (1972) Japon Endiistrisinde Kullanilan
Tim Kalite Kontrolii, Bilge Ekin (Cev), Ve-
rimlilik Derg, Milli Prodiiktivite Merkezi, 1(4),
859-870.

Oren K (2002) Toplam Kalite Y®&netiminde
Insan Giicii Faktorii, Nobel Yaym Dagitim,
Ankara.

Ozevren M (2000) Toplam Kalite Yonetimi
Temel Kavramlar ve Uygulamalar, Alfa Ya-
yinlari, Istanbul.

Ozok AF (1993) Kalite Cemberleri ve insan
Faktorti, Kalite Giivenligi ve Uluslararasi
Standartlar Tirk Alman Sempozyumu 22-23
Kasim 1990, (Istanbul Teknik Universite-
si-Technische Universitat Berlin) Irfan Yayin-
cilik Istanbul.

Paksoy M (2001) Toplam Kalite Yonetimi,
Salih Giiney (ed), Yonetim ve Organizasyon,
Nobel Yayin Dagitim, Ankara.

Peker O (1993) Toplam Kalite Yonetimi ve
TS-ISO 9000 Standartlari, Verimlilik Derg,
Kalite Ozel Sayis1, Milli Prodiiktivite Merkezi,

(D).

Peskircioglu N (1990) Toplam Kalite Giivenir-
ligi Programlarinin Entegre Bir Pargasi Olarak
Taguchi Yéntemi, Verimlilik Derg, Kalite Ozel
Sayisi, Milli Prodiiktivite Merkezi, 19 (4),
65-92.

Schermerhorn J R (1999) Management, John
Wiley&Sons Inc., New York.

Schukies G (1998) Halkla liskilerde Miisteri
Memnuniyetine Déniik Kalite, Ahmet Unver
(¢ev), Rota Yaymnlari, Altin Kitap Say1:10,
Istanbul.

Sevim A (1999) Toplam Kalite Y&netiminde
Bir Ara¢ Olarak Toplam Kalite Maliyet Siste-
minin Kurulmast Ve Bir Uygulama, Anadolu
Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi
Yayinlari, Eskisehir.

Sevim A (1997) Toplam Kalite Yonetimine Bir
Arag Olarak Toplam Kalite Maliyetlerinin
Tekdiizen Hesap Plan1 Cergevesinde Muhase-

belestirilmesi, Anadolu Universitesi Iktisadi ve
Idari Bilimler Derg, 13(1-2), 209-255.

Simsek, M ve Nursoy M (2002) Toplam Kalite
Yonetiminde Performans Olgme, Hayat Ya-
yinlari, istanbul.

Sower V E, Savoie M I ve Renick S (1999) An
Introduction to Quality Management and En-
gineering, Upper Saddle River, New Jersey.

Summers DCS (2000) Quality, Upper Saddle
River, New Jersey.

Sale 1 (2001) Adim Adim Toplam Kalite Uy-
gulamasi, Seckin Yaymcilik, Ankara.

Taskin E (2000) Miisteri Iligkileri Egitimi,
Papatya Yayincilik, istanbul.

Tekin M (1996) Uretim Yonetimi, Ar1 Ofset
Matbaacilik, Konya.

Tekin M (1999) Toplam Kalite Yonetimi, Ku-
zucular Ofset, Konya.

Tekin M (2004) Toplam Kalite Yonetimi, Gii-
nay Matbaasi, Ankara.

Toplam Kalite Yonetimi Arastirma Komitesi
(1994) Toplam Kalite Yonetiminde Tiirkiye
Perspektifi, Arkom Yayinlari, istanbul .

Tiikenmez N M (1996) Toplam Kalite Y 6netimi
Uygulamalarima Getirilen Elestiriler, Dokuz
Eyliil Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler
Derg, 11(1), 131-140.

169



Selcuk Iletisim, 4, 1, 2005

Tiirkel A U (2000) Toplam Kalite Baglaminda
Grup Dinamigi Ve Catigsma Y o6netimi, Tiirkmen
Kitabevi, Istanbul.

Ulukanoglu C (2001) Toplam Kalite Yonetimi
Ve Kaizen Felsefesi, http://www.isguc.org
/cerenl.htm

Uygu¢ N (1998) Hizmet Sektoriinde Kalite
Yonetimi Stratejik Bir Yaklasim, Dokuz Eyliil
Yayinlari, Izmir.

Yamak O (1998) Kalite Odakli Yo6netim, Panel
Matbaacilik, Istanbul.

170



