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TOPLAM KALITE YONETIMININ TEMEL UNSURLARI
BAGLAMINDA SiViL TOPLUM KURULUSLARI

NON -GOVERNMENTAL ORGANIZATIONS IN THE CONTEXT OF
BASIC ELEMENTS OF TOTAL QUALITY MANAGEMENT

Dr. Nezih Metin OZMUTAF
OZET

Bu makale toplam kalite yonetiminin (TKY) temel bilesenleri
baglaminda sivil toplum kuruluglarmi (STK) tartismaktadir. Bu kapsamda,
TKY’nin temel bilesenleri ve STK’larin temel niteliklerini kapsayan bir
teorik model gelistirilmistir. TKY nin temel nitelikleri alt1 boyutu kapsar. Bu
boyutlar liderlik, Kkatilimcilik, siirekli gelisme / ilerleme, stirekli egitim,
Oonleme amachlik ve miisteri odakliliktir. STK’larin temel nitelikleri ise
misyonlar, vizyonlar, orgiitsel ve sosyal degerler, goniilliilik, demokrasi,
strdiiriilebilirlik, paydaslar, aciklik ve degerlendirilebilirlik, karsizlik,
projeler, takimlar, hedef kitleler / miisteriler, o6zgiirlik vb.dir. Bunun yam
sira, makale kalite kavrami, toplam kalite kontrol (TKK), TKY ve TKY nin
temel unsurlari, STK’lar ve kalite iligkisi gibi 6nemli kalite konularmi
acgiklamaktadir.

Anahtar Kelimler: TKY, TKY ’nin temel unsurlari, STK’lar
ABSTRACT

This article discusses non-governmental organizations (NGOs) in
the context of basic elements of total quality management (TQM). In this
context, a theoretical model was developed that takes account of basic
elements of TQM and basic features of NGOs. Basic elements of TQM
contain the six dimensions. These dimensions are leadership, participation,
continuous improvement, continuous education, protection purposefulness
and customer focus. Basic features of NGOs are missions, visions,
organizational and social values, volunteerism, democracy, sustainability,
stakeholders, clarity and evaluability, non profit, projects and teams,
customers, freedom, etc. Additionally, this article explains important quality
issues as the concept of quality, total quality control (TQC), TQM and the
basic elements of TQM, NGOs and quality relationship.

Key Words: TQM, The Basic Elements of TQM, NGOs
1. GIRIS
Son willarda TKY’ne yonelik teori ve uygulama agirlikli

calismalarin pek ¢ok alana niifuz ettigi goriilebilir. Bu kapsamda TKY hemen
her soruna cevap veren bir yonetim yaklagimi veya kosul ve uygulamalara
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gbre basariyr cesitli diizeylerde temin eden bir sistem ya da slogan ve
biirokratik pek ¢ok bilesenin basarisizliga goétiiren bir sonucu olarak
diigiiniilebilir. Ancak burada iizerinde durulmasi gereken 6nemli nokta olarak
TKY’nin bir gelisim siireci i¢inde bulunarak basariya katkisinin devam
etmekte oldugudur. Diger bir deyisle ayiklama, istatistiksel siire¢ kontrolii,
toplam kalite kontrol ve nihayet toplam kalite yonetimi seklinde doniisiime
ugrayan yaklasgimlar biitiiniiniin doniisime ugrayarak yonetim siireclerine
eklemlenmeye devam ettirildigidir. Belki de bunun merkezinde dinamik bir
sekilde kit kaynaklarla daha kaliteliye ugragma seriiveni yer almaktadir
yargisi ortaya konabilir.

Bu cercevede su soru akla gelebilir: Siirekli gelistirilen kalite
(yonetim, teknoloji, insan kaynagi, finansman, ara ve nihai {iriinler
kapsaminda) gergegi sadece kar amaci giiden orgiitler i¢in mi gereklidir? Bu
sorunun dogal olarak yanit1 kalitenin siirekli gelistirilmesi sadece kar amact
giiden sektorlerin degil hemen her kesimin (kamu sektorii, 6zel sektor,
tiglincii sektdr - STK’lar, uluslar aras1 ve istli kuruluslar vb.) giindeminin
temel yapi tasidir seklinde biitiinsel olarak ortaya konulabilir. Dolayisiyla
paydas kabul edilebilecek kesimler rasyonel oldugu siirece birlikte hareket
ederek her yonde (asagidan yukariya, yukaridan asagiya, icten disa ya da
distan ice) kaliteyi siirekli gelistirebileceklerdir.

Sozii edilen paydaslarin yiikselen degeri olan STK’lar ise gerek
makro gerekse mikro misyonlar1 ¢ergevesinde sarmal sekilde siirecin 6nemli
aktorleri olarak lokalden kiiresele ve kiireselden lokale bu kalite gelisim
stirecine katki saglamaya devam etmektedirler. Bu ¢aligmanin amaci ise zaten
devam eden bu siirecin TKY ’nin temel unsurlar1 kapsaminda yonetsel agidan
ortaya konulmasi olarak ifade edilebilir. Diger bir sdylemle bu calisma ile
TKY’nin temel unsurlar1 ile STK’larin temel niteliklerinin  birlikte
degerlendirilmesi amaglanmistir.

2. TKY’ne GENEL BAKIS

TKY’ni agiklarken tarihi gelisimi iginde ne tiir yaklagimlar
cercevesinde gelistigini ve bicimlendigini bunun yani sira hangi tiir temel
unsurlar kapsaminda agiklanabilecegini ortaya koymak rasyonel bir yol
olabilecektir. Bu kapsamda asagida ilgili agiklamalara yer verilmistir.

2.1. Kalite, Toplam Kalite Kontrol ve TKY

TKY’nin daha iyi ortaya konulmasi i¢in bazi kavramlara agiklik
getirilmesi gerekmektedir. Bu kapsamda kalite ve toplam Kkalite kontrol
(TKK) kavramlarinmn 6ne ¢iktig1 belirtilebilir.

Kaliteyi iirin ya da hizmet {iretimi c¢ercevesinde basit ve anlasir
sekilde “spesifikasyonlara uygunluk” seklinde tanimlamak miimkiindiir.
Kalitenin hangi spesifikasyonlara uygun olacagi ise dinamik bir konudur.
Diger bir deyisle spesifikasyonlar gelistirildikge kalite de degisime
ugrayacaktir. Ancak spesifikasyonlarin gelisimi sonu olmayan bir siirectir
(Gupta ve Kant, 1999: 114). Bu spesifikasyonlar diger bir ifade ile 6zel
standartlar miisteri ve / veya pazar istem ve beklentileri gercevesinde gelisme
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yonelimli degisime ugratilmaktadir (Hampton, 1986: 683). Bu kapsamda
miisteri acisindan kalite kavramima yaklasilacak olunursa kalite miisterinin
goziinde deger yaratan ve tatmin eden her sey olarak ozetlenebilir (Muluk
vd., 2000: 5).

Ayrica hizmet orgiitleri (STK’larin da genel olarak hizmet iiretimine
yakin olduklar1 sdylenebilir) igin yukaridaki tanimlamalara etki edebilecek
bazi faktorlere de kalite kavrami kapsaminda 6nem vermek gerekebilecektir.
Hizmet orgiitlerinde iiriiniin somut olmayan yapisi, miisteri beklentilerinin
subjektif yapisi, miisteri ihtiyaglarini karsilamada personelin nazik ve
arkadasga tavri, sikayetleri ¢oziimlemede ¢ok hizli olunmasi gerekliligi,
atmosfer, miisterinin yogun bir zaman siirecinde hizmet beklentisi i¢inde
olmasi, {iretilen hizmetin genellikle es zamanli tiiketilmesi Kaliteyi
tanimlamayi zorlastirmaktadir (Total Quality Management, 139).

Kalite kontrol ise kalite yonetiminin gelisim sathasimnim bir 6gesidir.
Bu safha 1931 yilinda W.A. Shewhard tarafindan ortaya konulan “iiriin
kalitesine etki eden degiskenligi belirli bir aralikta smirlamaya g¢alisma”
anlayist cgercevesinde sekillenmeye baslamistir. Ilerleyen yillarda kalite
gurular1 olarak da ifade edilen Deming, Ishikawa, Crosby, Juran ve
Feigenbaum kalite kontrolin bu kadar smirli olamayacagini, aksine bir
Orgiitin  tim  aktivitelerini (pazarlama, miihendislik, satig, {iretim
miihendisligi, tiriin denetimi ve satig operasyonlari, mekanik muayene ve
islevsel dlgiimleme, dagitim, yiikleme ve hizmet vb.) ve miisterinin istedigi
kalite 6zelliklerini benimseyerek tasarim ve liretim gergeklestirmeyi dngoren
bir siireci kalite kontrol tanimi olarak genisleterek gelistirmislerdir. Bu
yaklasgim arttk TKK ismiyle kabul gérmiistir (Lenka ve Suar, 2008: 57;
Gutierrez vd, 2010: 579). {lerleyen gelisim yillar1 ile birlikte istatistiksel
kalite kontroliin gelisimi, TKK’liine o ise TKY ne doniisiim gostererek kalite
merkezli bir yonetim anlayisi ortaya ¢cikmustir.

TKY’ni ise farkli agilardan ¢esitli boyutlar ile tanimlamak olasidir.
TKY c¢ok genel bir ifadeyle bir orgiitte standart bir felsefe kullanmayi,
tilketici memnuniyeti ve siirekli ilerlemeyi temel almaktadir. Bu amaci
gerceklestirmek igin ise akademisyen, {ist diizey ve diger uygulamacilar
tarafindan gelistirilen pek ¢ok arag, metot ve standardi baz almaktadir
(Moosa ve Sajid, 2010: 745). TKY’ni Walsh ve arkadaglari (2002)
birlestirilmis bir araglar, metotlar ve egitim sistemini ortaya koyan bir felsefe,
Anjard (1998) yiiksek hizmet ve iiretim kalitesine ulastiran bir felsefe, i¢ ve
dis misteri memnuniyetine odakli bir yonelim, Palo ve Pathi (2005)
stireklilik temelinde tiiketici beklentilerini bir araya getirmek icin uygun arag,
teknoloji ve egitimi kullanarak iiretim ve hizmetlerde siirekli ilerlemeyi
meydana getiren birlestirilmis bir yaklagim bunun yani sira i¢ ve dig miisteri
istemlerini ve gerekliliklerini karsilama cabasini igeren bir kiiltiir olarak
agiklamiglardir.

Costley ve Tood (1991: 372-373) bazi kuruluslarm (U.S. Air Force
Logistics, Procter&Gamble, Aerojet-General Corporation, Hewlet-Packard,
Ford Motor Company, California Department of Health Services, Saginaw
Division of General Motors) TKY anlayiglarini asagidaki altt madde
kapsaminda 6zetlemistir:
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e “Tiiketici, ¢alisanlar, satici, hiikkiimet kuruluslari, ¢alisan gruplar,
digerlerini kapsayacak sekilde dogru seyleri yap,

e  Siirekli ilerlemeyi hedefledikten sonra ilk kez ve her zaman dogru
seyleri yap,

e llerleme niyeti icinde dogru sonuglar1 garanti etmek igin is siirecinin
her adimma dikkati sonlandir,

e Sonugtan ziyade siirece odaklan. Arzulanan sonuglar bir gorevi
tamamlamadan 6nce dogru ¢aba i¢inde olmaktir.

o Alun kural: Misterileri memnun etme arzusu i¢inde ol. Miisteri
kavramimni yeniden tanimla. Miisteriler ¢alisanlar, yoneticiler, dig
taraf miisterileri ve satici olabilir. Ayrica bir kisi ya da birey grubu
da olabilir.

e Eski kurallart toraga gom. Kiiciik degisimler biiylik degisimlerden
daha fazla biiyiik seyleri orgiite ekleyebilir. insan-yénelim odaklilik
ve diisince doniisiimii yaratabilmek varilmak istenen nihai
noktadir.”

Sonug olarak tek bir kalite ve TKK tanimi ve yaklasimi olamayacagi
gibi TKY igin de tek bir tanim ve yaklagimdan s6z etmek miimkiin degildir.
TKY dinamik bir sekilde gelisim siirecini siirdiirmektedir. Bu gelisim onun
tamimlanmasi ve uygulamaya gecirilmesinde de doniigiimlere sebep olmaya
devam edebilecektir.

2.2. Temel Unsurlar1 Kapsaminda TKY

TKY’nin temel unsurlarinin gesitli acilardan ortaya konulmasi
miimkiindiir. Bu kapsamda o6nde gelen fikirlerden hareketle konuya
yaklagmak akilci bir yoldur.

Bu kapsamda Deming’in fikirleri ¢ikis noktasi olarak kabul
edilebilir. Orgiitteki insan kaynag icin ortak hedef olarak Kaliteyi belirleyen
Deming, TKY igin iinlii 14 temel noktay1 6zetle su sekilde ortaya koymustur
(Ozdemir, 1996: 217): Uretimin gelistirilmesi icin amaglarda siireklilik
yaratma, yeni bir felsefe benimseme, biitiinsel kontrole son verme, sadece
para ile odiillendirmeye son verme, sistemler kapsaminda siirekli gelisme,
mesleki egitim verme, liderlik, korkunun {istesinden gelme, bdliimler
arasinda engelleri kaldirma slogan, nasihat ve sayisal kotalar1 kaldirma, is
kotalarin1 kaldirma, calisanlarin basarilari g¢ergevesinde gururlanmalarini
engelleyici unsurlar1 kaldirma, zengin bir egitim ve kendini yenileme
programi tesis etme, degisimi saglayacak tedbirleri alma”. Benzer sekilde
Juran’m bilingli bir gelisme ortamini saglama, gelisme hedeflerini belirleme,
stiregsel gelisme odaklanma, egitim verme, ilerlemeyi raporlama, basariyi
tanima ve kuvvetlendirme, sonuglar1 tartismaya agma, degisim kayitlarini
tutmay1 6ne ¢ikartmistir (Cafoglu, 1996:8). Crosby ise yonetimin kararlilig,
kalite iyilestirme gruplari, kalite l¢timii, sifir hata, hedef belirleme, kalite
bilinci olusturma, kalite maliyetlerini hesaplama, 6nlem alma, yeniden
baslama vb.” konular1 dne ¢ikartmistir (James, 1996: 70-72).

Deming’den faydalanarak Anderson ve arkadaglari (1994: 480)
TKY nin temel unsurlarmi liderlik, igsel ve digsal birliktelik / igbirligi, siireg
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yonetimi, siirekli ilerleme, 6grenme, ¢alisanlarn gergeklestirmesi ve tiiketici
memnuniyeti seklinde boyutlandirmistir.

Lenka ve Suar (2008: 62) transformasyonel liderlik, miisteri
oryantasyonu, insan kaynaklar1 yonetimi, orgiitsel kiiltiir, stirekli ilerleme ve
kalite ol¢iimleri boyutlari ile ortaya koymuslardir.

Hoang ve arkadagslar1 (2010: 934) makalelerinde Saraph, Benson,
and Schroeder (1989), Flynn, Schroeder, and Sakakibara (1994), Powell
(1995), Ahire, Golhar, and Waller (1996), Black and Porter (1996) ve Zeitz,
Johannesson, and Ritchie (1997) tarafindan biitiinsel bir yaklasimla ortaya
konulan alt1 ¢alisma kapsaminda TKY nin 6ne ¢ikan unsurlarint su sekilde
belirlemislerdir: “list yonetimin rolii, tiiketici memnuniyeti oryantasyonu, is
takimi yapilari, ¢alisanlar1 giiclendirme, calisanlari gelistirme, g¢alisanlar
egitme, Uriin / hizmet tasarimi, tedarik yonetimi, siirekli ilerleme, siire¢
yonetimi / operasyonlari, kalite gelisim Olglim sistemleri, kalite veri elde
etme ve raporlama, planlama, kiyaslama, istatistiksel kalite kontrolii, sirket
kalite kiiltiirii ve stratejik kalite yonetimi”.

Daha genis kapsamli bir TKY unsurlar1 cergevesi ise, “deger
oryantasyonu (STK’lar, toplum, hiikiimet temsilcileri, bilim adamlari, pazar
katilimeilar1 vb.) ve kiiltiir, sosyal kalite, érgiitsel performans ve is becerileri,
triinlerin  kalite farkliliklari, dretim Kkalitesi ve onlarin gevresel
gostergelerinin tasarimi, kalite yonetim sistemleri, karsilastirmali kalite
testleri (iirtin, stire¢ vb. igin), Kkalite giivencesi c¢atisi” olarak ortaya
konulabilir (Ruzevicius, 2006: 32).

TKY’nin temel unsurlar1 STK’lar ve kar amaci giitmeyen bazi
kuruluglar tarafindan da belirli bir 6diil kapsaminda standardize edilmis
olarak da kullanila gelmektedir. Bu kapsamda kiiresel ¢apta one ¢ikan bazi
yaklasimlar da konuya aciklik getirebilecektir. Ornegin Avrupa Kalite
Vakfi'nin ortaya koydugu o6diil kapsamli modelde (EFQM, European
Foundation for Quality Management) TKY igin temel unsurlar “liderlik,
calisanlarin yonetimi, politika ve strateji, kaynaklar, siire¢, miisteriler,
toplum” kapsamimnda boyutlandirilmustir. Tiirkiye’de de TUSIAD ve KalDer
de temelde EFQM’i model alarak kaliteyi gelistirmeyi hedefleyen Gnemli
calismalarda bulunmaktadir. Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiilii (MBNQ,
Malcolm Baldrige National Quality Award) ve Ulusal Standartlar ve
Teknoloji Enstitiisit (NIST, National Institute of Standarts and Technology)
ise TKY icin “liderlik, enformasyon ve analizler, stratejik planlama, insan
kaynaklar1 gelisimi ve yOnetimi, siirec yonetimi, is sonuglari, miisteri
odaklilik ve misteri tatmini” konularmi standartlagtrmistir. (Simsek ve
Nursoy, 2002: 62-63, 68-69).

Yine oOnceki baslik kapsaminda yer aldigi gibi TKY’nin temel
unsurlarinin belirli bir modele sinirlandirilarak yerlestirilmesi tam olarak
miimkiin olmayabilir ancak belirli noktalarin 6ne ¢iktigi da yukaridaki
agiklamalar 1s1inda asikardir.
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3. STK’LARDA KALITE VE TEMEL NiTELIKLER

STK’larin kalite ile iligkisi ve STK’larmn 6ne ¢ikan bazi temel
niteliklerinin belirlenmesi konuya aciklik getirebilecektir. Bu boliimde ilgili
konular konsantre bir sekilde ortaya konulmustu.

3.1.STK’lar ve Kalite iliskisi

Giinimiiz STK’larmin varlik nedeni basli basina lokal, ulusal ve
kiiresel kaliteyi stirekli gelistirmek olarak ortaya konulabilir. Burada STK’lar
igin paydas olarak kamu ve 6zel sektérden ayirt edici temel noktalar kar
amaci glitmeme, goniillillik felsefesi, bir boyutuyla da kamusalligin &n
planda olmasi1 zikredilebilir. Diger bir deyisle STK’lar goniilliilik
perspektifinde kar amaci giitmeyerek en kaliteli hizmeti topluma sunmay1
misyonlar1 icin temel bir semsiye olarak ele alirlar (Ozmutaf ve Korukoglu,
2009: 1151). Dolayistyla bir STK’da kalite kavrami ele alindiginda STK’daki
tim insan kaynag kapsamindaki one ¢ikarilacak hayati  soru
“Organizasyonumuzun misyonu baglaminda kalite nedir?” olacaktir
(Bedwell, 1993: 29). Bu soruya katilimci sekilde verilecek dogru ve net
cevap kalite acisindan Orgiitin = basarisim1  da  Onemli seviyede
etkileyebilecektir.

Diger taraftan kiiresel olanlar1 disinda biiylik ¢ogunluktaki
STK’larm devlet / kamu sektorii ve 6zel sektore gore kaynaklari (finansman,
insan, teknolojisi, materyal, araclar, fonksiyonel bilgi vb.) ¢ok kisithdir
(Drucker, 1995: 210). Ancak celiskili bir sekilde, bu STK’lar sorunlara
yerinde egilip ¢oziimler irettikleri i¢in kit kaynaklari ile devlet / kamu
sektorii ve ozel sektore gore daha kaliteli hizmeti hedef kitlelerine sunabilir
ya da paydaslarina yararli katkilarda bulunabilirler (Mandeville, 2005: 6).
Dolayistyla bu baglamda STK’larin daha az ile daha kaliteli hizmetleri
iiretmede basarili olmak zorunda olduklar1 gibi bir yarg: gelistirilmesi yanlis
olmayacaktir.

Bir baska yonden ise STK’larin geliserek biiylimelerinin temelinde
de onlarin imajlar1 énem arz edebilecegi soylenebilir. Bir STK’ nin imajinin
olumlulugu ise dogal olarak kaliteli olmasinda ve kaliteli hizmet vermesinde
yer alacaktir. Hedef kitlenin giivenirligi kanitlanmis kaliteli bir STK algisi o
STK’ya yeni kaynaklar1 getirmede biiyiik fayda saglayabilecektir (Laidler-
Kylander vd., 2007: 254; Us, 2005: 128). Bu yoniiyle de STK’lar kaliteye
6nem vermek durumundadirlar yorumu dogru olabilecektir.

Diger taraftan kiiresel bir sorun haline gelen siirdiirebilirligin
saglanmasi da STK’larin katkilar1 olmadan giiniimiiz diinyasinda olas1 gibi
gozilkmemektedir. Sirdirebilirlik ekonomik, ¢evresel, sosyal ve kurumsal
boyutlarin Dbiitiinsel sekilde rasyonel yonetimi ile saglanabilecek bir
gercekliktir. Stirdiirebilirligin tesisi ile gelecek nesillere daha iyi yasam
olanaklar1 sunulabilecektir (Keiner, 2003: 382-388). O halde siirdiirebilirligin
en iyi sekilde gergeklestirilmesi de STK’larin kaliteli hizmetlerinin katkisiyla
olast gibi goziikmektedir. Bu kapsamda STK’larin yeri geldiginde
paydaslarina da faaliyetlerinde kamu oyu yaratarak rasyonel sinirlar gizerek
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ve uygulamaya gecirilen pek ¢ok yasanin sekillendirilmesine yardimer olarak
evrensel kalite i¢in 6n ayak olabildikleri ifade edilebilir.

Yakin ge¢miste koleligin kaldirilmasi, kadin erkek esitligi igin
cabalar, ¢ocuk ve yaslilarm haklarinin korunmasi, hasta-yoksul-kimsesizlere
yardim eli uzatilmasi, dogal afetlerde yardim, doga ve vahsi yasamin
korunmasi, inanglara saygi, hukukun korunmasi ve gelistirilmesi, meslek
etigi ve belki de en 6nemlisi barisin korunmasi gibi daha pek c¢ok kaliteli
yasama yol acan somut 6rnek bu kapsamda belirtilebilir (Tyson ve York,
1993: 256-257, 322; Halloran, 1986: 320-324; Ryfman, 2006: 18-24).

Dolayistyla mikro ve makro agidan giiniimiiz diinyasinda toplam bir
kalitenin yakalanma ya da gelistirilme ¢abasi i¢inde STK’lar1 aktif bir aktor
olarak gérmemek ya da firsat sunmamak son derece eksik bir yaklagim olarak
goriilebilecektir. Zaten gerek devletler gerekse 6zel sektér de bu konuda
rasyonel ve kabul edilebilir olmak kaydiyla STK’larin kaliteye katkisim
desteklemeleri gerekliligi goriisii yayginlagsmaktadir (Kamat, 2003: 65).

Diger taraftan uygulamada STK’larmn hizmet vermede ¢ogu zaman
devletin kurum ve kuruluslarina gére daha esnek ve yenilik¢i oldugu da
goriilebilmektedir (Kaldor, 2003: 9). Ozel sektor isletmelerinin ise kendi
orgiit stratejileri ¢izgisinde sosyal sorumluluk kapsaminda pek ¢ok konuda
STKlarla isbirligi i¢in rekabet ortamima bile girdikleri giiniimiiz diinyasinda
goriilebilmektedir. Bu o isletmeler i¢in de olumlu bir imaj ve karliliga yol
acabilmektedir (Hayes, 2002: 261). Ayrica giliniimiizde 06zel sektoriin
pazarlama faaliyetlerinde kaliteli bir siire¢ i¢in STK’larla uyumlu olmayi
gozetmelerinin de kendi ¢ikarlart (misteri destegi, miisteri birlikleri ile
olumlu iletisim vb.) icin bir gereklilik oldugu literatiirde vurgulanmaktadir
(MacMillan vd., 2005: 806)

Eger, konuya TKY baglaminda yaklasilacak olursa, STK’lar
kapsaminda TKY uygulamalarinin basarili hatta kar amaci giiden sektore
gore az da olsa daha basarili uygulamalarina da rastlanildigi literatiirde
vurgulanmaktadir. Bu nedenle belirli diizeyde TKY yaklasimlarmin STK’lar
icin de fayda saglayabilecegi belirtilebilir (Fredriksson, 2005: 703).

Yine STK’larin TKY ile “biirokratik olmayan bir orgiitlenmenin
stirekliligini, hedef kitle yonelimli olmayi, calisanlar1 kapsayict ve motive
edici olmay, bir ekip yaklasimi gelistirmeyi ve hizmet garantisi i¢in bir arag
sahibi olmay1” sagladiklar1 da STK’larca rapor edilebilmektedir (Carter,
1993: 32).

Bununla beraber STK’larin kar amaci giiden sektér gibi TKY ni
kabullendigi sdylenemez. Buradaki sorun kar amaci giiden sektorle
STK’larin dogasmin farkliligi olarak vurgulanabilir. Benzer sekilde kamu
kesiminde de ozel sektérden farkli olarak ozellikle TKY uygulamalar:
dikkate alindiginda ¢ok da fazla kabul goriir olmadigi belirlenmistir
(Rosenhoover ve Kuhn, 1996: 450).

3.2. STK’larin Temel Nitelikleri
Glinlimiiz diinyasinda bir siiper giic gibi kendini gostermeye

baslayan STK’larin isimsel, tanimsal, Olgeksel ve nitelikleri acisindan
sinirlarmi  ¢izmek oldukga zor goziikmektedir. STK’larm hiikiimet dist
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kuruluglar, kar amaci giitmeyen kuruluslar, goniilli kuruluslar ve bunlarin
cesitli versiyonlari isimlendirmelerini ¢esitlendirmektedir (Gonel ve Acilar,
1998: 1). Yine tanimlanmalarinda da giigliikler yer almaktadir. Dernek, vakif,
sendika, basli basina ¢ok genis bir diinya olan meslek odalar1, kooperatifler,
spor kuliipleri, siyasi partiler, kar amaci giitmeyen hikiimet kurum ve
kuruluglari, STK’larin  olusturdugu platformlar vb. bu orgiitlenme
bigimlerinin kendi igindeki ¢ok ¢esitli versiyonlar: tanimsal yaklagimi da ¢ok
boyutlu kilabilecektir. Benzer sekilde 6lgekleri agisindan kiigiik, orta, biiylik
Olgeklilik ya da tasra, federasyon ve konfederasyon ayrica lokal, ulusal,
uluslar aras1 ya da iistii pek ¢ok orgiitlenme bigimi goriilebilecektir (Ozmutaf,
2010: 52).

Aslinda nitelikleri agisindan da is oldukga sofistike olmasina ragmen
kabul goren bazi ortak evrensel nitelikleri belirlemek olasidir. Bunlar
asagidaki sekilde Ozetlenebilir (Drucker, 1990: 3-8; Cikin ve Karaca, 1994:
69-73; Kendal ve Knapp: 2000: 106; Siddal , 2000: 9; Courtney, 2002: 6;
Hayes, 2002: 261; Fisher, 2003: 26; Murray ve Harrison, 2002: 2; Ryman,
2004: 40; American Red Cross, 2005: 9; Balser ve McClusky 2005: 295-296;
Guder, 2005: 14-15; Yaman, 2005; 12-13; Mandeville, 2005: 6; Ozmen,
2006: 6, 9, 20-22):

e Misyon, vizyon, degerler ve ilkeler: STK’lar misyonlar1 igin var
olan orgiitlenmelerdir. STK’lar misyonlar1 i¢in olusturulur,
gelistirilir ya da feshedilebilirler. Eger bu cerceveye kurum kiiltiirii
kapsaminda yaklasilirsa misyon, vizyon, deger ve ilkeler de isin
icine girecektir. Bu kapsamda stratejik amag¢ ve hedefleri bulunur.
Deger konusu sadece orgiitsel konular1 degil i¢inde bulunduklari
toplumun tiim degerlerini kapsar. Dolayisiyla igsel ve digsal
degerlere saygi duyarlar ve onlar1 gelistirmeye calisirlar.

e  Goniilliiliik felsefesi ve yonetimi: Diger taraftan STK’lar
gontlliilik felsefesi icinde olusturulur ve gelistirilirler. STK’larda
yer alan insan kaynaginin temel olgiitii gonilliliiktir. STK’larda
goniilliik belirli haklar igerir, amatorlilk ya da kahramanlik olarak
nitelenmemektedir.  Diger taraftan  goniilliligin  y6netimi
cercevesinde genel yonetim kapsami diginda kendilerine 6zgii
yonetsel yaklasim ve ilkeleri kullanabilirler.

e Kar amac giitmeme: STK’lar kar amaci giitmezler. Ticari
uzantilar olsa bile gelirlerini misyonlari ¢ercevesinde kullanirlar.

e Yasal olma: Belirli yasalara gore olusturulur, yonetilir, denetlenir
ve gerektiginde feshedilirler. Yasalar kapsaminda ozerk ve Ozgiir
yapilanmalardir. Yasalar kapsaminda bir tiizel bir kimlikleri vardir.

e Katihmcr demokrasi: Demokrasi yaklasimlar i¢inde esas alarak
olabildigi kadar katilimc1r demokrasiyi gelistirmeye c¢alisirlar ya da
calismalar1 arzu edilir. Genel olarak yonetim ve yoneticileri se¢imle
is basina gelirler.

e Paydashk: Devletin kurum ve kuruluslari, 6zel sektér, uluslar arasi
ve ustil orgiitlenmeler, liniversite ve diger egitim kurumlari ve diger
STK’lar ile dis paydaslik iligkisi icindedirler. Ayrica orgiit i¢i gesitli
birimler de i¢ paydas kapsaminda degerlendirilebilir. Paydaslar1 ile
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beraber ya da tam aksine yeri geldiginde hukuksal olmak kosuluyla
karsit goriis olarak hareket edebilirler.

e  Hedef kitle / miisteri: STK’lar misyonlarini sectikleri hedef kitle ile
birlikte onlar i¢in gerceklestirirler. Bu kapsamda hedef kitle de
paydas olarak tanimlanabilir. Takimlar kurarak projeler
cerevesinde hizmetlerini yiiriitiirler. Imajlarin1 hedef kitle basta
olmak tizere tiim paydaglart kapsaminda gelistirmeye calisirlar.
Ayrica kurumsal kimliklerini ve imajlarimi gelistirici web sayfasi,
yazili ve gorsel basin gibi ¢agdas olanaklar1 da kullanabilirler.

e Aciklhik, netlik ve degerlendirilebilirlik: Toplumun tiim
kesimlerince gerek formal gerekse informal agidan agik, net ve
degerlendirilebilir olmak durumundadirlar.

o Kaynak elde etme ve kullanma: STK’lar ayni ya da nakdi yardimi
kabul edebilirler. Uyelerinden aidat ve yardim, gesitli fonlardan
(AB, Birlesmis Milletler vb., vergi muafiyetleri) yardim, diger
kurum ve kisilerden yardim, &zel sektérden sosyal sorumluluk
faaliyetleri kapsaminda destek, caligtirdiklari mal varliklarindan
gelir, yaymlardan ve kermeslerden gelir elde edebilirler.

e Siirdiiriilebilirlik: Canli ve cansiz tiim varliklara saygi
cercevesinde siirdiiriilebilir ve gelecek nesillere yasanabilir bir
diinya olusturmay1 amag edinirler. Bu kapsam i¢ine ekonomi, doga,
kiiltiir, insan haklar1 vb. her sey girebilecektir.

e Diger nitelikler: Akilcilik, kiiresel normlara uyabilme, gelisebilme
ve bilyiiye bilme boyutlarna sahiptirler.

4 TKY’NIN TEMEL UNSURLARI CERCEVESINDE
STK’LARIN DEGERLENDIRILMESI

STK’lar i¢in kalitenin éneminin neredeyse varlik nedeniyle ortiisen
bir durum oldugu yukaridaki aciklamalar cercevesinde sdylenebilir. Bu
kapsamda TKY’nin temel unsurlart ile STK’larin hizmet siireglerindeki
kalitenin birbirleriyle biitiinsel bir sekilde degerlendirilmesi STK’lar ve
yonetim literatiiri agisindan yararli olabilecektir. Bu kapsamda literatiir
béliimiinde ortaya konulan agiklamalar gercevesinde teorik bir model ortaya
konularak konu tartigilabilecektir (Sekil 1). Sekil 1’de toplam kalite
yonetiminin temel unsurlar1 olarak sinirlandirilmis olan liderlik, katilimcilik,
stirekli gelisme / ilerleme, siirekli egitim, Onleme amaclilik ve miisteri
odakliligin, STK’larin temel nitelikleri kapsaminda yer alan misyon, vizyon,
deger, amag¢ ve hedefler, kaynaklar, kar amaci giitmeme, goéniilliiliik, imaj,
demokrasi, paydaslik, stirdiiriilebilirlik, yasallik, 6zgiirlikk, sorumluluk sahibi
olma, akilcilik...vb. ile olan olasi iliskisellik bigimi yer almaktadir.

Bu calisma kapsaminda 6nemsenen TKY’nin temel unsurlar ile
STK’larin temel nitelikleri arasinda baglanti ya da farkliklar1 tartigsmaktir.
Dolayistyla bu ¢alisma ile TKY nin STK’larda uygulanmasinin basarili ya da
basarisiz olacagini savunma gibi bir mentalite ortaya konulmamaktadir. Bu
ayr1 bir tartisma konusu olabilir.
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Sekil 1. TKY nin Temel Unsurlar1 ve STK’larm Temel Nitelikleri

TKY’nin Temel < STK’larm Temel
Unsurlar — Nitelikleri
T T
e mmmmmm o Lcccmeee v ______ .
Liderlik Misyonlar ve vizyon, drgiitsel ve
toplumsal degerler, amag ve hedefler,
Katilimeilik kaynaklar1 elde etme ve kullanabilme,
kar amaci1 giitmeme, gontlliliik, imaj,
Siirekli gelisme / demokrasi, stirdiiriilebilirlik,

hedef kitle memnuniyeti, paydaslik,
aciklik, netlik ve degerlendirilebilirlik,
6zerk bir kimlik sahibi olma, yasallik,
sorumluluk sahibi olma, 6zgiirlik,
diger (akilcilik, kiiresel normluluk,
biiyliyebilirlik, gelisebilirlik vb.)

Siirekli Egitim
Onleme Amaglilik

i [lerleme 54— -_
| Miisteri Odakhilik !

secilebilirlik, projeler ve takimlar, '

4.1. Liderlik Boyutu ve STK’lar

Liderlik hem TKY uygulamalari hem de STK’lar i¢in en 6nemli
konulardan biridir. Ne TKY’ni ne de STK’y1 liderlik anlayisi disinda
diistinmek olas1 degildir. Ciinkii gerek TKY’ nde gerekse STK’larda liderlik
iist yonetimde baglayan ve devam eden siiregtir.

STK’lar agisindan farklilik genel olarak STK’larin  yOnetim
kademelerindeki (baskan, baskan yardimcisi onlarmm uygun gérmesi ile
sekreter, komite baskanlari, takim liderleri vb.) bireylerin belirli bir sekilde
secimle is basina gelmeleridir. Dolayisiyla yonetim kademelerindeki kisilerin
misyonlart en iyi sekilde gergeklestirecek STK’y1 gelecege saglikli bir
sekilde vizyona ulagma ¢abasi i¢inde kurumu siiriikleyecek kisiler gozetilerek
secilmesi amaglanir (Giider, 2005: 38). Ustelik STK’larda liderler géniillii
mantig1 iginde segimle is basina gelmektedirler. Diger bir deyisle liderlige
ister basindan isterse sonundan bakildiginda STK ig¢in goniillillik 6ne
cikacaktir. Goniillii bireylerin de zaten git gide daha fazla liderlik
fonksiyonuna sahip olduklar1 o-gériilmektedir (Drucker, 1990: 181). Ornegin
bir sendika lideri ya da oda bagkani géniillii olarak ise baglamazsa secilemez
ya da segilse bile iiyelerin istemlerini kucaklayamayabilir. Her ne kadar
sendika lideri temel olarak iyelerinin parasal ¢ikarlarina odaklansa da
faaliyetlere baslangi¢ ve sonrasinda o ige goniil vermeden basarili olmasi pek
olast goriilmeyebilir.

Diger taraftan TKY i¢in de tiim kalite yonetimi uygulamalarinin
baslangi¢ ve siiriikleyicilik merkezi iist yonetimdir. Ust yonetimin kaliteye
inanc1 dalga dalga tiim orgiit iklimine yayilarak tiim {iretim, pazarlama ve
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sonrasi siireglere yansiyabilecektir. Dolayisiyla TKY’de lider klasik bir
yonetici gibi davranamaz. Yonetici verilen isi en iyi sekilde gergeklestirirken
lider verilen isin standartlarini siirekli gelistirerek isi en iyi sekilde
gerceklestirmeye ¢aba gosterir (Halloran, 1986: 277; Cafoglu, 1996: 54-55).

Yukaridaki agiklamalardan hareketle TKY ndeki liderlik anlayisinin
STK’lardaki gonilliilik temelli liderlik anlayisi ile ortistiigii de ifade
edilebilir. Bu kapsamda STK liderligi igin “paylasilan bir misyon ve vizyon
yaratma, yonetisime Onem verme, paydaslarla iyi iletisim kurma, finansal
olanaklara erisim ve kullanimi zamaninda harekete gegirme, STK imajin1
daha iyiye tasima, etkili bir iletisim kiltiirli yaratma ve gelistirme, siirekli
performans degerlemesi, etkili ve etkin takimlar olusturma, kaynaklari iyi
yonetme, katilimciliga ve degisime dnem verme, drnek ve tutarli davraniglar
sergileme, planli ve programli hareket etme, degisimleri adim adim
uygulama” o6ne ¢ikan boyutlardir (Lane, 2004: 355-356). Bu boyutlar dogal
olarak kurum felsefesini (misyon, vizyon, deger vb), egitimi, katilimciligi,
degisim ve yenilige agikligi, takim c¢alismasina onem vermeyi, planl ve
programli olmayi igerdigi i¢in TKY ile de uyum gostermektedir.

Ayrica TKY nin en basarili uygulamalar1 goz o6niine alindiginda
Japon Kkiiltiirii de akla gelen 6nemli konudur. Japonlar insanlarin sahip
olduklar1 riitbelerin onu ayricalikli kilmayacagma ve liderlerin etik
davranmalar1 (sOyledigi gibi davranma, soziinde durma, esit davranis
sergileme vb.) ile TKY liderligini agiklamaktadirlar (Drucker, 1996: 127). Bu
baglamda secimle basa gelen STK liderlerinin negatif tutumlarinin onlar1
mevkilerinden edebilecegi konusu da burada belirtilmesi gereken bir diisiince
olabilir. Dogal olarak bunun tersi de gecerli olabilecektir.

Diger taraftan yukarida sozii edilen liderlik nitelikleri sadece iist
boyutlar i¢in gegerli ortak noktalar degildir. Ornegin TKY uygulamalarinda
kalite cemberleri dnemli yer arz etmektedir. Kalite cemberleri 8-10 kisiden
olusan kalite siirecinde 6zel problemlere ¢oziimler bulmak i¢in yaratilirlar.
Acik ve dzel bir is birimine odaklanir, kalite gelistirmeye odaklanir, smirl
uygulama giiciine sahiptir ve diizenli toplantilar yapar (Nahavandi ve
Malekzadeh, 1999: 273). STK’larda ise misyonu gerc¢eklestirmek icin
projeler kapsaminda takimlar olusturulabilir. Kalite kontrol ¢emberleri ve
STK takimlar1 kapsaminda da yukarida sozii edilen liderlik yaklagimlar
benzer sekilde uygulanabilecektir.

4.2. Katihmcilik Boyutu ve STK’lar

Katilimcilik da hem TKY’nin hem de STK’larin olmazsa olmaz
konular1 arasinda yer almaktadir. Bunun temel nedeni katilimciligin insani
boyutu diger bir ifadeyle demokratikligi iceriyor olmasi olarak agiklanabilir.

TKY son derece insan odakli soft faktorleri igeren bir yaklagimlar
biitiiniidiir. Tim siireclerde ¢alisanlarin gériistiniin alinmasi TKY felsefesinde
olmazsa olmaz kosul olarak belirtilebilir. Her ne kadar liderlik boyutu
nedeniyle TKY iist yonetimin inanci ve destegi ile kurumda tesis edilmeye
baslasa da uygulanmasi ve basarilmasi c¢alisanlarin tiimiintin kaliteye olan
destek ve inanglarinin birlesmesi ile miimkiin olacagi TKY’nde ifade edilen
onemli bir gergekliktir. Bu TKY nin amaclarindan biri olarak “her diizeyde
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katilim” olarak ifade edilmektedir (Gupta ve Kant, 1999: 115). Katilimeilik
sayesinde fikirleri alinan bireyler hem is siireglerinin gelisimine katkida
bulunabilecekler hem de calisma kosullarina ve islerine daha iyi motive
olabilecekler, bunun &tesinde is tatminine ulasabileceklerdir.

Literatiirde yaygin olarak uygulamadaki demokrasi sekli olan temsili
demokrasi seklinin basarisiz sonuglar verdigi vurgulanmaktadir (Agarwal,
2003: 232). STK’lar ig¢in ise katilimcilik dolayisiyla demokrasi birlestirilmis
ifadesiyle katilimc1 demokrasi en temel kosullardan biridir. Hatta bagli bagina
STK’larin en dnemli misyonunun demokrasiyi tesis ve gelistirmek oldugu
iddia edilebilir. Eger STK’lar katilimcilik gergevesinde tesis edilirse zaten
demokratik siirecler de kendiliginden olusabilecektir.

STK’larda en onemli konularm baginda misyonlar gelmektedir.
Misyonlar STK ig¢in varlik nedenidir. Daha genis bir ifadeyle STK’lar belirli
temel bir misyonu ve bu gercevede alt misyonlar1, belirli bir vizyon ve
stratejiyi gergeklestirmek igin kurulur ve gelistirilirler (Sharon, 1995: 22-23;
Kotler ve Andreasen, 2000: 267). Burada katilimeilik agisindan énemli boyut
ise misyonun tiim STK iiyelerince hatta dis paydaslarinin katkilariyla ortaya
konulmas: ve gelistirilmesidir. Temel misyon sdylemi genellikle uzun yillar
degismeyebilir. Ancak uygulamaya yonelik pek ¢ok konu da misyonu
etkileyebilecektir. Benzer sekilde vizyon ve degerlerin de katilimci gergevede
belirlenmesi de onemlidir. Buradaki 6énem sonug olarak misyon, vizyon ve
degerlerin katilimci sekilde olusturulmasi ile sahiplenilmesi ve uygulamada
basaril1 bir STK ortaya ¢ikmasi ile aciklanabilir.

Uygulamada STK’larda katilimcigin tesisi i¢in se¢imle yonetimleri
is bagmna tagimalar1 onemlidir. Ancak daha Onemlisi se¢imle is basina
gelenlerin digerlerinin goriiglerine her zaman saygi duymalar1 ve elestirilerine
acik olmalar1 gerekliligidir. Sadece secim donemlerinde iiyelerin goriislerini
alan ve onlara yakinlik gosteren formaliteler demokratiklikten uzak
katilimeilik gosterileri olarak belirtilebilir. Ayrica secimle olsa bile uzun
yillar benzer kisilerin liderlik pozisyonlarini isgal etmesi de demokratiklik ve
katilimcilikla pek de bagdagsmamaktadir (Tosun, 2006: 258). Diger taraftan
iiyelige mecburmus gibi davranis sergileyerek se¢im déneminde oy verme ve
isi distiginde STK ile ilgilenme de katilimcilik agisindan kaliteli bir
davranig sekli olmadig: belirtilebilir.

STK’larda kalite orgiitiin gerceklestirdigi seylerin bir parcast gibi
goriilmesi 6nem arz etmesi gerektigi bu nedenle bir kiiltiir olarak i¢ ve dis
paydaslarin tamamini icine alan bir kapsayiciligin temin edilmesi literatiirde
vurgulanmaktadir (Cairns vd., 2005: 145-146) Bu sayede goniilliilik
kapsamindaki pek ¢ok faaliyette katilimciligin gereksiz catismalar1 (iicretli
personel-goniilli, goniilli-gonilli, STK-hedef kitle) onleyici, faaliyetlere
motive edici, yeniliklere daha ¢abuk uyum saglayici, yaratict ve yeni fikirleri
temin edici, insan kaynagmi ve hedef kitleyi tatmin edici olacagi da burada
belirtilebilir. Ornegin katilimei bir sekilde hedef kitlenin gériisleri alinarak o
bolge ile ilgili projelere girisilmesi hedef kitlenin istemlerini tam olarak
karsilayacak gereksiz ¢aba ve kaynak israfini bertaraf edebilecektir (Giider,
2005: 91). Boylece hedef kitlenin asil sorununa da ¢6ziim bulunarak miisteri
memnuniyeti de saglanmis olabilecektir. Goniilliiller gergekten yararli bir
caba i¢inde olduklar1 diisiincesi i¢inde huzurlu bir sekilde hizmetlerini
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gergeklestirirken motivasyon ve performanslari yiiksek ve is tatmini i¢inde
olabileceklerdir. Motivasyon ve is tatmini i¢inde olma ¢atigsmalar1 azaltacak
ya da olumlu yone yoneltebilecektir. Sonug olarak tiim hizmet siireci kaliteli
bir sekilde yonetilmis olabilecektir. Bu kapsamda proje Oncesi, siireci ve
sonunda herkesime (yonetici, goniillii ve hedef kitle) yapilacak anketler de
fikir bazinda katilimi saglayarak dogru degerlendirmelere yol agabilecegi igin
kaliteyi olumlu etkileyebilecektir.

4.3. Siirekli Gelisme / ilerleme Boyutu ve STK’lar

Siirekli gelisme de TKY ve STK’lar igin onemli bir konudur.
TKY nin temelinde standartlarin siirekli gelistirilmesi yer alir. Benzer sekilde
STK’lar da toplumda her tiirlii olumsuzlugu ortadan kaldirici ve siirekli bir
sekilde daha iyiye yoneltici ¢aba iginde calismalarmi gergeklestirirler.

TKY’nde siirekli gelisme siirekli iyilestirme (kaizen) ile
somutlastirilan bir siiregtir. Siirekli iyilestirme sadece is yasamii degil 6zel
(sosyal, ev) yasami da kapsayan bir biitinii siirekli iyilestirmeyi
amaclamaktadir. Her iyilestirme bir standard: ortaya koyar. Ancak bu siire¢
dinamiktir ve yeni iyilestirme yeni bir standard: ortaya koyacaktir. Belirli
zaman araliginda bakildiginda siirekli gelismenin gergeklestigi rahatca
goriilebilecektir. Kalite gelistirici araglar olarak Demig Dongiisii (planla,
uygula, kontrol et, tedbir al), balik kilgik diyagrami, beyin firtinasi, pareto
analizi, kalite kontrol grafikleri gibi tekniklerin kullanimu siirekli gelismeden
baska bir seyi amaglamamaktadir. Ayrica siirekli gelisme bir yoniiyle de
hatalarin minimize edilmesine de yol agan bir siirectir. Zaten hatalarin
minimize edilmesi de siirekli gelismeden ayr1 degildir. En 6nemlisi de siirekli
gelisme kapsaminda olagan is yasami i¢inde her mekan adeta Ar-Ge birimi
gibi hareket eder hale gelebilecektir (Simsek ve Nursoy, 2002: 28-33;
Karkoszka ve Honorowicz, 2009: 198).

Siirekli ilerleme kapsaminda 6nemli teorik bir kabul ise sifir hata
kavramidir. Hatalar1 tekrarlamamayi Ol¢ii alan sifir hata aslinda siirekli
miikemmellige doru olan kalite yolculugu i¢in 6nemli bir slogan ya da hedef
gibi nitelendirilebilir. Dolayisiyla sifir hata uygulamada en az hata seklinde
de algilanabilir. Bu diislinceyi destekleyen diger bir slogan ise giivenilirlik ve
performans kontrolii agisindan 6nemli goriilen “ilk seferinde dogru yap”
seklinde ifade edilebilmektedir (Siktin vd., 1994: 542).

STK’lar misyonlar1, vizyonlar1 ve degerleri cercevesinde topluma
hizmetlerini sunarlarken onlarin hizmetler kapsaminda siirekli gelismelerini
saglayabilmektedir. Ornegin Tiirkiye’'nin az gelismis bolgelerinde kiz
cocuklarinin egitim almalarini saglamaya yonelik bir misyon aslinda o bolge
i¢in bilyiik bir firsat olarak goriilebilir. Burada kiz ¢ocuklarinin egitim almasi
kiiltiirel, ekonomik ve sosyal agidan birey ve bolge dolayisiyla Tirkiye
geneline toplam bir kalite getirebilecektir. Egitim alan 6nceki nesil sonrakine
daha fazla olanagi saglama c¢abasinda olacagi igin toplumda siirekli bir
gelisme goriilebilecektir.
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4.4. Siirekli Egitim Boyutu ve STK’lar

Yukaridaki bagliklarda da TKY gurular1 kapsaminda ortaya konulan
fikirler mutlaka egitimi de icermektedir. TKY ve STK’lardaki siireglerin
tamami1 neredeyse egitimle baslar ve egitimle eder. Bu kapsamda egitimle
verilen pek ¢ok bilgi davranisa dontiserek 6grenmeye yol agabilecektir.

TKY’nde egitim en iist kademeden en alt kademeye orgiitteki tiim
insan kaynagmin yasadig1 bir olaydir. TK'Y nde Insan kaynaklar1 kapsanminda
egitim ve calisanlarin gelismesi arastirmalarda en Onde gelen konular
kapsaminda yer almaktadir (Hoang, 2010: 934). TKY nde egitim teorik ya da
pratik olarak verilebilmektedir. Teorik egitim kapsaminda toplanti, soylesi,
konferans, gesitli tartigma ortamlar1 , bilisim teknolojileri, filmler, Kitap ve
brosiirler kullanilabilir. Ancak TKY i¢in daha o6nemli boyut egitimle
verilenlerin uygulamaya aktarilmasidir. Bu kapsamda is basinda da egitim
verilmesi 6n plana c¢ikmaktadir. Boylece hatalarin minimize edilmesi,
kayiplarin (zaman, emek, para, materyal vb.) azaltilmasi, c¢alisanin is
konusunda kendine daha fazla giivenmesi ve daha iyi motive olarak
performansmin artmasi teorik ve pratik egitimle saglanabilir. Diger taraftan
yeni liretim ve yonetim tekniklerinin 6grenilmesi de egitimle kazanilacak bir
siirecle realize edilebilir.

STK’lar i¢inde egitim goniillii yonetiminin énemli bir pargasi olarak
ortaya c¢ikmaktadir. Goniilli yonetimi gercevesinde STK’ya katilan birey
uyum egitimi sayesinde STK ile ilgili kurum felsefesi, yonetsel siiregler,
uygulamada karsilagilan olaylar, haklar1 gibi konularda bilgi sahibi olacak ve
kendi konumunu kafasinda belirleyebilecektir. Diger taraftan verilecek
hizmetler  c¢ercevesindeki  egitimler de  goniillilerin  misyonun
gerceklestirilmesi  yoniinde performanslarini  olumlu  etkileyebilecektir
(Empowering America’s Grassroots, 2005: 3-1,3-2,3-3). Ornegin hizmet
verilecek bir yorede dogal ve kiiltiirel kosullara verilecek egitim onlarin
alanda calisirken dikkatlerini dogru yone yoneltmelerini ve olumsuzluklari
(hedef kitle ile catigma, kazalar, yasal durumlar vb.) daha az hissetmelerini
saglayabilecektir.

Ayrica bir ¢ay, kahve molasinda konusulan tecriibeler bile informal
bir egitim olarak goniillilere ve hizmet siireclerine biiyiik faydalar
saplayabilecektir. Ornegin eski ya da yeni bir géniilliiniin yasadig1 olumsuz
bir tecriibe digerlerini uyarici etkiye sahip bir ¢ercevede informal bir egitim
olarak ortaya ¢ikabilecektir.

4.5. Onleme Amachlik Boyutu ve STK’lar

Onleme amaglilik TKY ve STK’lar icin en énemli boyutuyla zaman
temelinde 6ne ¢ikmaktadir yorumu yapilabilir. Bu baglamda giiniimiiz
diinyasinda en o6nemli ve geri c¢evrilemeyen kaynak zaman olarak ifade
edilebilir. Goreceli olarak finans, teknoloji, insan kaynagi, hammadde ya da
fonksiyonel bilgi sonradan elde edilebilir. Zaman elden ¢iktiginda artik geri
dontisti yoktur. O halde orgiitsel ve bireysel agidan zamanin ¢ok iyi
degerlendirilmesi gereklidir. Zamanin iyi degerlendirilmesinin adresi ise
onleme amagli yaklagim olarak ifade edilebilir.
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TKY’nde bu konu ¢esitli sorular ger¢evesinde basitge agiklanabilir.
Zaman kaybinin nedeni ne olabilir? Plansizlik ve esnek plansizlik. Rasyonel
ve iyi planlanmis bir siire¢ uygulamada zaman kaybini en aza indirecektir.
Diger bir soru ise planlamada mi1 yoksa uygulamada mi zaman kaybi
secilmelidir? Aslinda bu soru biraz hatalidir. Zaten iyi ve esnek planlama
zaman kaybi degildir. Eger iyi ve esnek planlama yapilamazsa o zaman
uygulamada zaman kaybi ile karsilasilabilir. Uygulamadaki zaman kaybi
neden olur? Iyi ve esnek olmayan planlama sonucu bozulma, duraklama,
yanlis yapma, olumsuz iletigim, stres, on yargi, uzayan calisma saatleri,
memnuniyetsizlik, bikkinlik, ¢atisma...vb. sayesinde olabilir. Bundan sonra
neler olabilir? Diger kaynaklarin (insan, doga, finansman, bilgi, teknoloji)
bosa harcandig1 verimliligi, etkililigi, etkinligi, iiretkenligi, karlilig1 olmayan
kalitesiz bir performans siirece ortaya ¢ikabilir.

Diger taraftan bugiin isletmeler ve kar amaci giitmeyen orgiitler fark
etmislerdir ki yiiksek kalite ile diisiik maliyet es anlamlidir. Ciinkii bir isi ilk
defasinda dogru yapmak siirekli problemleri dogru ¢oézmekten daha az
maliyetlidir (Bateman ve Zeithalm, 1990: 684). Dolayisiyla maliyet
minimizasyonu i¢in de 6nleme amaglilik gerekli bir konudur.

S6z konusu STK’lar oldugunda da aslinda gerek kurum ici gerekse
toplumsal hizmet siireglerinde de 6nleme amagclilik kamu ve 6zel sektore gore
cok daha fazla Onemlidir. Bunun nedeni daha &nce de belirtildigi gibi
STK’larmn diger sektorlere gore en az kaynak sahibi olan kesim oldugu ile
aciklanabilir (Drucker, 1995: 210). Ornegin STK’larda goniillii bireylerin
zamanlar1 ¢ok yetersizdir. Onlar bunu goniilli olarak ikinci bir is gibi ekstra
Ozveri ile parasal bir karsilik duymadan aksam ya da hafta sonu tatillerini
feda ederek yapabilirler. O halde zaman STK’lar i¢in ¢ok 6nemlidir. Ayrica
STK’lar kamu ya da 6zel sektor gibi yiiksek finansman kaynaklarina sahip
degillerdir ancak en az onlar kadar profesyonel ve kaliteli hatta daha iyi
faaliyetleri gerceklestirme ve hizmet verme durumundadirlar. Yine teknoloji
ve arag¢ gere¢ konusunda STK’lar miitevazi olanaklari ile hareket ederler. O
hal de STK’lar zaten Onleme amagliliga dogal olarak 6nem veren
orgiitlenmeler olarak ifade edilebilir.

4.6. Miisteri Odakhlik Boyutu ve STK’lar

Kar amaci giiden orgiitlenmelerde miisteri kavrami 6ne ¢ikarken,
STK’larda, miisteri kavrami karlilig1 ¢agristirmamasi ve goniilliik felsefesini
icermesi nedeniyle hedef kitle olarak da ifade edilebilmektedir. Sonug olarak
gerek TKY gerekse STK’lar miisterine / hedef kitlelerine onlarin
beklentilerini karsilayacak kalitede iiriin ve / veya hizmeti sunma g¢abasi
igindelerse onlarmn miisteri odakli davranis iginde olduklar: belirtilebilir.

TKY’nde miisteri kavrami i¢ ve dis boyutuyla ortaya konulmaktadir.
I¢ miisteri orgiit icindeki iiretim siireglerinde bir sonraki asamay1 miisteri gibi
gormek ve ona kargi en kaliteli hizmeti sunma cabasinda olmayi ifade
etmektedir. Diger taraftan dis misteri ise klasik anlamdaki miisteri tanimina
uyan bir sekilde o Orgiittiin ortaya koydugu nihai {iriin ya da hizmeti alan
iretici ya da tiketicilerdir. TKY’de sozii edilen siirece tedarikgiler ve
servisler vb. hizmetleri saglayanlar da eklemlendiginde miisteri kavraminin
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boyutlart da ¢ok genislemis olmaktadir (Rabson, 1989: 10). TKY’ye gore
tiim bu siire¢lerde en kaliteli olan1 miisteri memnuniyeti c¢ergevesinde bir
sonraki miisteriye sunmak énemli bir kuraldir.

TKY felsefesine gore orgiitler kalite 6n yargisi ile olusturulmalidir.
Kalite ilerleme ara¢ ve teknikleri her seyi kapsayan {ist bir semsiyedir. Bu
kapsamda tiiketici ihtiyaglarini karsilamak igin en iist seviyede gayret ve
tasarim gereklidir (Bateman ve Zeithalm, 1990: 684). Dolayisiyla kalitenin
baslangig, silire¢ ve bitis noktast miisterilerdir seklinde bir 6n yargi
gelistirilebilir.

STK’larda miisteri kavraminin karsiligi olan hedef kitle igine
bireyler, kamu ve 6zel sektor orgiitlenmeleri de girebilecektir. Ugiincii sektor
olarak da ifade edilen STK’lar birinci ve ikinci sektorden farkli olarak hedef
kitle memnuniyetini maksimize etme egilimini kar amaci giitmeden,
goniilliiliik felsefesi kapsaminda, {iyelerinin haklarini koruma ve gelistirme
egilimi iginde, hizmet agirlikli olarak gergeklestirirler (McDonald, 2007:
257). Ancak burada STK’larin hedef kitleye odakli kaliteli hizmet {iretmesi
sonucu kendi ¢ikarina fayda saglamayacag gibi bir goriis anlamsiz olacaktir.
Tam aksine hizmet kalitesi imaji yiiksek bir STK’ya parasal yardim,
teknolojik ve materyal yardim, goniillii ya da profesyonel insan kaynagi akist
pozitif yonde olacaktir. Ayrica ulusal ve uluslar arasi ve {istii kurum ve
kuruluglarin STK’ya bakis agilari da olumlu yonde etkilenebilecektir. Bu ise
STK’ya lokalden globale dogru daha fazla biiylime gelisme olanagim
saglayabilecektir.

Sonug olarak gerek 6zel sektor gerekse STK larn miisterileri / hedef
kitleleri ayn1 seyi talep etmektedirler. Bu talebin adi kalitedir. Bu gergevede
kalite tiiketici ihtiyaglarma cevap verme diizeyidir (Carter, 1993: 30).
Dolayisiyla STK’lar daha o6ncede ifade edildigi gibi hedef kitlesine bir
hizmeti sunmadan once o hedef kitle ile goriismeli onlarm istem ve
ihtiyaglarimi saptamalidir. Gerekirse proje bazli tiim calisma siireclerinde
baslangig., siire¢ ve sonunda anketlerle hedef kitle goriislerini almalidir. Bu
anketleri kendi insan kaynag1 ve diger paydaslara da uygulamalidir. Boylece
gerekli planlamalar1 yaparak hedef kitlenin istegi kaliteyi yakalamak daha
kolay olabilecektir.

5. SONUC

TKY yirminci ylizyilin baglarindan itibaren geliserek biiyliyen
6nemli bir yonetim yaklasimidir. Onun Japonya ve ABD basta olmak {izere
once Ozel sektor sonra da kamu sektoriine bilyiik katkilar sagladigi
giiniimiizdeki uygulamalarla goriilmektedir. STK’lar ise 6zel ve kamu
sektoriiniin - paydast olarak bir {iglincii sektér niteliginde kapsamli
calismalariyla diinya genelinde sayisiz soruna kaliteli ¢oziimler tiretmektedir.
Dolayisiyla kamu ve 6zel sektér ya da STK’lar paydas olmalari hasebiyle
diinya geneli i¢in ortak kalite ¢abasinin birer parcalaridir.

Ne STK’lar ne de TKY “liderlik, katilimcilik, siirekli gelisme,
stirekli egitim, onleme amaclh yaklasim ve miisteri / hedef kitle odaklilik,
toplum” diginda bir siirecte faaliyet gosteriyor degillerdir. Sadece farklilik
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STK’larin ve TKY’nin daha once de agiklandigi gibi dogasindan
kaynaklanmaktadir.

STK’lar kar amaci giiden sirket ya da kamu hizmeti veren devletin
uzantisi bir kurulus degildir. O halde 6zel bir alani isgal etmektedir. Bu
yoniiyle kendi dogasi geregi TKY ya da diger yonetim yaklagimlarindan
faydalanmasi c¢agdas diinya ve kiiresellesme agisindan kagmilmaz gibi
goziikmektedir.

Diger taraftan kiiresel ya da lokal pek ¢ok kalite 6diilii her ne kadar
Ozel sektor icin diigiiniilmiis ve veriliyor olsa da bu konuya yonelik
organizasyonlarm ¢ogu STK’lar aracilifiyla saglanmaktadir. Bu STK’lar
adeta bagimsiz ve giivenirligi kanitlanmig bir ¢er¢evede TKY’ne Snemli
katkilar1 saglamaktadirlar.

Bu calisma ile TKY’nin temel unsurlart ve STK’lar arasinda
Ortiisen ve ayrilan yonler ¢esitli acilardan irdelenmistir. En iyi ydnetim
yaklagimi olmayacagi gibi STK’lar i¢in de en iyi ydnetim sekli sudur
denilmesi olanak disidir. Son s6z olarak TKY’nin ve STK’larm ilerleyen
yillarda birbirlerinden alacaklar1 6nemli faydalar olabilecegi burada
vurgulanabilir.
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