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TOPLAM KALĠTE YÖNETĠMĠNĠN TEMEL UNSURLARI 

BAĞLAMINDA SĠVĠL TOPLUM KURULUġLARI 

 

 

NON -GOVERNMENTAL ORGANIZATIONS IN THE CONTEXT OF 

BASIC ELEMENTS OF TOTAL QUALITY MANAGEMENT 

 

Dr. Nezih Metin ÖZMUTAF 

 

 ÖZET 

 

 Bu makale toplam kalite yönetiminin (TKY) temel bileĢenleri 

bağlamında sivil toplum kuruluĢlarını (STK) tartıĢmaktadır. Bu kapsamda, 
TKY‟nin temel bileĢenleri ve STK‟ların temel niteliklerini kapsayan bir 

teorik model geliĢtirilmiĢtir. TKY‟nin temel nitelikleri altı boyutu kapsar. Bu 

boyutlar liderlik, katılımcılık, sürekli geliĢme / ilerleme, sürekli eğitim, 

önleme amaçlılık ve müĢteri odaklılıktır. STK‟ların temel nitelikleri ise 

misyonlar, vizyonlar, örgütsel ve sosyal değerler, gönüllülük, demokrasi, 

sürdürülebilirlik, paydaĢlar, açıklık ve değerlendirilebilirlik, karsızlık, 

projeler, takımlar, hedef kitleler / müĢteriler,  özgürlük vb.dir. Bunun yanı 

sıra, makale kalite kavramı, toplam kalite kontrol (TKK), TKY ve TKY‟nin 

temel unsurları, STK‟lar ve kalite iliĢkisi gibi önemli kalite konularını 

açıklamaktadır.            

  

 Anahtar Kelimler: TKY, TKY‟nin temel unsurları, 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. GĠRĠġ 

 

 Son yıllarda TKY‟ne yönelik teori ve uygulama ağırlıklı 

çalıĢmaların pek çok alana nüfuz ettiği görülebilir. Bu kapsamda TKY hemen 

her soruna cevap veren bir yönetim yaklaĢımı veya koĢul ve uygulamalara 
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göre baĢarıyı çeĢitli düzeylerde temin eden bir sistem ya da slogan ve 

bürokratik pek çok bileĢenin baĢarısızlığa götüren bir sonucu olarak 
düĢünülebilir. Ancak burada üzerinde durulması gereken önemli nokta olarak 

TKY‟nin bir geliĢim süreci içinde bulunarak baĢarıya katkısının devam 

etmekte olduğudur. Diğer bir deyiĢle ayıklama, istatistiksel süreç kontrolü, 

toplam kalite kontrol ve nihayet toplam kalite yönetimi Ģeklinde dönüĢüme 

uğrayan yaklaĢımlar bütününün dönüĢüme uğrayarak yönetim süreçlerine 

eklemlenmeye devam ettirildiğidir. Belki de bunun merkezinde dinamik bir 

Ģekilde kıt kaynaklarla daha kaliteliye uğraĢma serüveni yer almaktadır 

yargısı ortaya konabilir.              

 Bu çerçevede Ģu soru akla gelebilir: Sürekli geliĢtirilen kalite 

(yönetim, teknoloji, insan kaynağı, finansman, ara ve nihai ürünler 

kapsamında) gerçeği sadece kar amacı güden örgütler için mi gereklidir? Bu 
sorunun doğal olarak yanıtı kalitenin sürekli geliĢtirilmesi sadece kar amacı 

güden sektörlerin değil hemen her kesimin (kamu sektörü, özel sektör, 

üçüncü sektör - STK‟lar, uluslar arası ve üstü kuruluĢlar vb.) gündeminin 

temel yapı taĢıdır Ģeklinde bütünsel olarak ortaya konulabilir. Dolayısıyla 

paydaĢ kabul edilebilecek kesimler rasyonel olduğu sürece birlikte hareket 

ederek her yönde (aĢağıdan yukarıya, yukarıdan aĢağıya, içten dıĢa ya da 

dıĢtan içe) kaliteyi sürekli geliĢtirebileceklerdir.   

 Sözü edilen paydaĢların yükselen değeri olan STK‟lar ise gerek 

makro gerekse mikro misyonları çerçevesinde sarmal Ģekilde sürecin önemli 

aktörleri olarak lokalden küresele ve küreselden lokale bu kalite geliĢim 

sürecine katkı sağlamaya devam etmektedirler. Bu çalıĢmanın amacı ise zaten 

devam eden bu sürecin TKY‟nin temel unsurları kapsamında yönetsel açıdan 
ortaya konulması olarak ifade edilebilir. Diğer bir söylemle bu çalıĢma ile 

TKY‟nin temel unsurları ile STK‟ların temel niteliklerinin birlikte 

değerlendirilmesi amaçlanmıĢtır.   

 

 2. TKY’ne GENEL BAKIġ  

 

 TKY‟ni açıklarken tarihi geliĢimi içinde ne tür yaklaĢımlar 

çerçevesinde geliĢtiğini ve biçimlendiğini bunun yanı sıra hangi tür temel 

unsurlar kapsamında açıklanabileceğini ortaya koymak rasyonel bir yol 

olabilecektir. Bu kapsamda aĢağıda ilgili açıklamalara yer verilmiĢtir.    

 

 2.1. Kalite, Toplam Kalite Kontrol ve TKY  

 

TKY‟nin daha iyi ortaya konulması için bazı kavramlara açıklık 

getirilmesi gerekmektedir. Bu kapsamda kalite ve toplam kalite kontrol 

(TKK) kavramlarının öne çıktığı belirtilebilir.  

Kaliteyi ürün ya da hizmet üretimi çerçevesinde basit ve anlaĢır 

Ģekilde “spesifikasyonlara uygunluk” Ģeklinde tanımlamak mümkündür. 

Kalitenin hangi spesifikasyonlara uygun olacağı ise dinamik bir konudur. 

Diğer bir deyiĢle spesifikasyonlar geliĢtirildikçe kalite de değiĢime 

uğrayacaktır. Ancak spesifikasyonların geliĢimi sonu olmayan bir süreçtir 

(Gupta ve Kant, 1999: 114). Bu spesifikasyonlar diğer bir ifade ile özel 

standartlar müĢteri ve / veya pazar istem ve beklentileri çerçevesinde geliĢme 
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yönelimli değiĢime uğratılmaktadır (Hampton, 1986: 683). Bu kapsamda 

müĢteri açısından kalite kavramına yaklaĢılacak olunursa kalite müĢterinin 
gözünde değer yaratan ve tatmin eden her Ģey olarak özetlenebilir (Muluk 

vd., 2000: 5). 

Ayrıca hizmet örgütleri (STK‟ların da genel olarak hizmet üretimine 

yakın oldukları söylenebilir) için  yukarıdaki tanımlamalara etki edebilecek 

bazı faktörlere de kalite kavramı kapsamında önem vermek gerekebilecektir.  

Hizmet örgütlerinde ürünün somut olmayan yapısı, müĢteri beklentilerinin 

subjektif yapısı, müĢteri ihtiyaçlarını karĢılamada personelin nazik ve 

arkadaĢça tavrı, Ģikayetleri çözümlemede çok hızlı olunması gerekliliği, 

atmosfer, müĢterinin yoğun bir zaman sürecinde hizmet beklentisi içinde 

olması, üretilen hizmetin genellikle eĢ zamanlı tüketilmesi kaliteyi 

tanımlamayı zorlaĢtırmaktadır (Total Quality Management, 139).  
Kalite kontrol ise kalite yönetiminin geliĢim safhasının bir öğesidir. 

Bu safha 1931 yılında W.A. Shewhard tarafından ortaya konulan “ürün 

kalitesine etki eden değiĢkenliği belirli bir aralıkta sınırlamaya çalıĢma” 

anlayıĢı çerçevesinde Ģekillenmeye baĢlamıĢtır. Ġlerleyen yıllarda kalite 

guruları olarak da ifade edilen  Deming, Ishikawa, Crosby, Juran ve 

Feigenbaum kalite kontrolün bu kadar sınırlı olamayacağını, aksine bir 

örgütün tüm aktivitelerini (pazarlama, mühendislik, satıĢ, üretim 

mühendisliği, ürün denetimi ve satıĢ operasyonları, mekanik muayene ve 

iĢlevsel ölçümleme, dağıtım, yükleme ve hizmet vb.) ve müĢterinin istediği 

kalite özelliklerini benimseyerek tasarım ve üretim gerçekleĢtirmeyi öngören 

bir süreci kalite kontrol tanımı olarak geniĢleterek geliĢtirmiĢlerdir. Bu 

yaklaĢım artık TKK ismiyle kabul görmüĢtür (Lenka ve Suar, 2008: 57; 
Gutierrez vd, 2010: 579).  Ġlerleyen geliĢim yılları ile birlikte istatistiksel 

kalite kontrolün geliĢimi, TKK‟lüne o ise TKY‟ne dönüĢüm göstererek kalite 

merkezli bir yönetim anlayıĢı ortaya çıkmıĢtır. 

TKY‟ni ise farklı açılardan çeĢitli boyutları ile tanımlamak olasıdır. 

TKY çok genel bir ifadeyle bir örgütte standart bir felsefe kullanmayı, 

tüketici memnuniyeti ve sürekli ilerlemeyi temel almaktadır. Bu amacı 

gerçekleĢtirmek için ise akademisyen, üst düzey ve diğer uygulamacılar 

tarafından geliĢtirilen pek çok araç, metot ve standardı baz almaktadır 

(Moosa ve Sajid, 2010: 745). TKY‟ni Walsh ve arkadaĢları (2002) 

birleĢtirilmiĢ bir araçlar, metotlar ve eğitim sistemini ortaya koyan bir felsefe, 

Anjard (1998) yüksek hizmet ve üretim kalitesine ulaĢtıran bir felsefe, iç ve 
dıĢ müĢteri memnuniyetine odaklı bir yönelim, Palo ve Pathi (2005) 

süreklilik temelinde tüketici beklentilerini bir araya getirmek için uygun araç, 

teknoloji ve eğitimi kullanarak üretim ve hizmetlerde sürekli ilerlemeyi 

meydana getiren birleĢtirilmiĢ bir yaklaĢım bunun yanı sıra iç ve dıĢ müĢteri 

istemlerini ve gerekliliklerini karĢılama çabasını içeren bir kültür olarak 

açıklamıĢlardır.        

 Costley ve Tood (1991: 372-373) bazı kuruluĢların (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 anlayıĢlarını aĢağıdaki altı madde 

kapsamında özetlemiĢtir: 
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 “Tüketici, çalıĢanlar, satıcı, hükümet kuruluĢları, çalıĢan gruplar, 

diğerlerini kapsayacak Ģekilde doğru Ģeyleri yap, 

 Sürekli ilerlemeyi hedefledikten sonra ilk kez ve her zaman doğru 

Ģeyleri yap, 

 Ġlerleme niyeti içinde doğru sonuçları garanti etmek için iĢ sürecinin 

her adımına dikkati sonlandır, 

 Sonuçtan ziyade sürece odaklan. Arzulanan sonuçlar bir görevi 

tamamlamadan önce doğru çaba içinde olmaktır.  

 Altın kural: MüĢterileri memnun etme arzusu içinde ol. MüĢteri 

kavramını yeniden tanımla. MüĢteriler çalıĢanlar, yöneticiler, dıĢ 

taraf müĢterileri ve satıcı olabilir. Ayrıca bir kiĢi ya da birey grubu 

da olabilir.  

 Eski kuralları torağa göm. Küçük değiĢimler büyük değiĢimlerden 
daha fazla büyük Ģeyleri örgüte ekleyebilir. Ġnsan-yönelim odaklılık 

ve düĢünce dönüĢümü yaratabilmek varılmak istenen nihai 

noktadır.” 

 Sonuç olarak tek bir kalite ve TKK tanımı ve yaklaĢımı olamayacağı 

gibi TKY için de tek bir tanım ve yaklaĢımdan söz etmek mümkün değildir. 

TKY dinamik bir Ģekilde geliĢim sürecini sürdürmektedir. Bu geliĢim onun 

tanımlanması ve uygulamaya geçirilmesinde de dönüĢümlere sebep olmaya 

devam edebilecektir.  

 

 2.2. Temel Unsurları Kapsamında TKY 

 
TKY‟nin temel unsurlarının çeĢitli açılardan ortaya konulması 

mümkündür. Bu kapsamda önde gelen fikirlerden hareketle konuya 

yaklaĢmak akılcı bir yoldur.   

Bu kapsamda Deming‟in fikirleri çıkıĢ noktası olarak kabul 

edilebilir. Örgütteki insan kaynağı için ortak hedef olarak kaliteyi belirleyen 

Deming, TKY için ünlü 14 temel noktayı özetle Ģu Ģekilde ortaya koymuĢtur 

(Özdemir, 1996: 217): Üretimin geliĢtirilmesi için amaçlarda süreklilik 

yaratma, yeni bir felsefe benimseme, bütünsel kontrole son verme, sadece 

para ile ödüllendirmeye son verme, sistemler kapsamında sürekli geliĢme, 

mesleki eğitim verme, liderlik, korkunun üstesinden gelme, bölümler 

arasında engelleri kaldırma slogan, nasihat ve sayısal kotaları kaldırma, iĢ 

kotalarını kaldırma, çalıĢanların baĢarıları çerçevesinde gururlanmalarını 
engelleyici unsurları kaldırma, zengin bir eğitim ve kendini yenileme 

programı tesis etme, değiĢimi sağlayacak tedbirleri alma”. Benzer Ģekilde 

Juran‟ın bilinçli bir geliĢme ortamını sağlama, geliĢme hedeflerini belirleme, 

süreçsel geliĢme odaklanma, eğitim verme, ilerlemeyi raporlama, baĢarıyı 

tanıma ve kuvvetlendirme, sonuçları tartıĢmaya açma, değiĢim kayıtlarını 

tutmayı öne çıkartmıĢtır (Cafoğlu, 1996:8). Crosby ise yönetimin kararlılığı, 

kalite iyileĢtirme grupları, kalite ölçümü, sıfır hata, hedef belirleme, kalite 

bilinci oluĢturma, kalite maliyetlerini hesaplama, önlem alma, yeniden 

baĢlama vb.” konuları öne çıkartmıĢtır (James, 1996: 70-72).  

Deming‟den faydalanarak Anderson ve arkadaĢları (1994: 480) 

TKY‟nin temel unsurlarını liderlik, içsel ve dıĢsal birliktelik / iĢbirliği, süreç 
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yönetimi, sürekli ilerleme, öğrenme, çalıĢanların gerçekleĢtirmesi ve tüketici 

memnuniyeti Ģeklinde boyutlandırmıĢtır.  
Lenka ve Suar (2008: 62) transformasyonel liderlik, müĢteri 

oryantasyonu, insan kaynakları yönetimi, örgütsel kültür, sürekli ilerleme ve 

kalite ölçümleri boyutları ile ortaya koymuĢlardır.        

 Hoang ve arkadaĢları (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) tarafından bütünsel bir yaklaĢımla ortaya 

konulan altı çalıĢma kapsamında TKY‟nin öne çıkan unsurlarını Ģu Ģekilde 

belirlemiĢlerdir: “üst yönetimin rolü, tüketici memnuniyeti oryantasyonu, iĢ 

takımı yapıları, çalıĢanları güçlendirme, çalıĢanları geliĢtirme, çalıĢanları 

eğitme, ürün / hizmet tasarımı, tedarik yönetimi, sürekli ilerleme, süreç 
yönetimi / operasyonları, kalite geliĢim ölçüm sistemleri, kalite veri elde 

etme ve raporlama, planlama, kıyaslama, istatistiksel kalite kontrolü, Ģirket 

kalite kültürü ve stratejik kalite yönetimi”.  

 Daha geniĢ kapsamlı bir TKY unsurları çerçevesi ise, “değer 

oryantasyonu (STK‟lar, toplum, hükümet temsilcileri, bilim adamları, pazar 

katılımcıları vb.) ve kültür, sosyal kalite, örgütsel performans ve iĢ becerileri, 

ürünlerin kalite farklılıkları, üretim kalitesi ve onların çevresel 

göstergelerinin tasarımı, kalite yönetim sistemleri, karĢılaĢtırmalı kalite 

testleri (ürün, süreç vb. için), kalite güvencesi çatısı” olarak ortaya 

konulabilir (Ruzevicius, 2006: 32). 

 TKY‟nin temel unsurları STK‟lar ve kar amacı gütmeyen bazı 

kuruluĢlar tarafından da belirli bir ödül kapsamında standardize edilmiĢ 
olarak da kullanıla gelmektedir. Bu kapsamda küresel çapta öne çıkan bazı 

yaklaĢımlar da konuya açıklık getirebilecektir. Örneğin Avrupa Kalite 

Vakfı‟nın ortaya koyduğu ödül kapsamlı modelde (EFQM, European 

Foundation for Quality Management) TKY için temel unsurlar “liderlik, 

çalıĢanların yönetimi, politika ve strateji, kaynaklar, süreç, müĢteriler, 

toplum” kapsamında boyutlandırılmıĢtır. Türkiye‟de de TÜSĠAD ve KalDer 

de temelde EFQM‟i model alarak kaliteyi  geliĢtirmeyi hedefleyen önemli 

çalıĢmalarda bulunmaktadır. Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Ödülü (MBNQ,  

Malcolm Baldrige National Quality Award) ve Ulusal Standartlar ve 

Teknoloji Enstitüsü (NIST, National Institute of Standarts and Technology) 

ise TKY için “liderlik, enformasyon ve analizler, stratejik planlama, insan 
kaynakları geliĢimi ve yönetimi, süreç yönetimi, iĢ sonuçları, müĢteri 

odaklılık ve müĢteri tatmini” konularını standartlaĢtırmıĢtır. (ġimĢek ve 

Nursoy, 2002: 62-63, 68-69).  

 Yine önceki baĢlık kapsamında yer aldığı gibi TKY‟nin temel 

unsurlarının belirli bir modele sınırlandırılarak yerleĢtirilmesi tam olarak 

mümkün olmayabilir ancak belirli noktaların öne çıktığı da yukarıdaki 

açıklamalar ıĢında aĢikardır. 
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 3. STK’LARDA KALĠTE VE TEMEL NĠTELĠKLER  

 
 STK‟ların kalite ile iliĢkisi ve STK‟ların öne çıkan bazı temel 

niteliklerinin belirlenmesi konuya açıklık getirebilecektir. Bu bölümde ilgili 

konular konsantre bir Ģekilde ortaya konulmuĢtu.   

 

 3.1.STK’lar ve Kalite ĠliĢkisi 

 

 Günümüz STK‟larının varlık nedeni baĢlı baĢına lokal, ulusal ve 

küresel kaliteyi sürekli geliĢtirmek olarak ortaya konulabilir. Burada STK‟lar 

için paydaĢ olarak kamu ve özel sektörden ayırt edici temel noktalar kar 

amacı gütmeme, gönüllülük felsefesi, bir boyutuyla da kamusallığın ön 

planda olması zikredilebilir. Diğer bir deyiĢle STK‟lar gönüllülük 
perspektifinde kar amacı gütmeyerek en kaliteli hizmeti topluma sunmayı 

misyonları için temel bir Ģemsiye olarak ele alırlar (Özmutaf ve Korukoğlu, 

2009: 1151). Dolayısıyla bir STK‟da kalite kavramı ele alındığında STK‟daki 

tüm insan kaynağı kapsamındaki öne çıkarılacak hayati soru  

“Organizasyonumuzun misyonu bağlamında kalite nedir?” olacaktır 

(Bedwell, 1993: 29). Bu soruya katılımcı Ģekilde verilecek doğru ve net 

cevap kalite açısından örgütün baĢarısını da önemli seviyede 

etkileyebilecektir.   

  Diğer taraftan küresel olanları dıĢında büyük çoğunluktaki 

STK‟ların devlet / kamu sektörü ve özel sektöre göre kaynakları (finansman, 

insan, teknolojisi, materyal, araçlar, fonksiyonel bilgi vb.) çok kısıtlıdır 

(Drucker, 1995: 210). Ancak çeliĢkili bir Ģekilde, bu STK‟lar sorunlara 
yerinde eğilip çözümler ürettikleri için kıt kaynakları ile devlet / kamu 

sektörü ve özel sektöre göre daha kaliteli hizmeti hedef kitlelerine sunabilir 

ya da paydaĢlarına yararlı katkılarda bulunabilirler (Mandeville, 2005: 6). 

Dolayısıyla bu bağlamda STK‟ların daha az ile daha kaliteli hizmetleri 

üretmede baĢarılı olmak zorunda oldukları gibi bir yargı geliĢtirilmesi yanlıĢ 

olmayacaktır.    

 Bir baĢka yönden ise STK‟ların geliĢerek büyümelerinin temelinde 

de onların imajları önem arz edebileceği söylenebilir. Bir STK‟nın imajının 

olumluluğu ise doğal olarak kaliteli olmasında ve kaliteli hizmet vermesinde 

yer alacaktır. Hedef kitlenin güvenirliği kanıtlanmıĢ kaliteli bir STK algısı o 

STK‟ya yeni kaynakları getirmede büyük fayda sağlayabilecektir (Laidler-
Kylander vd., 2007: 254; Us, 2005: 128). Bu yönüyle de STK‟lar kaliteye 

önem vermek durumundadırlar yorumu doğru olabilecektir.     

 Diğer taraftan küresel bir sorun haline gelen sürdürebilirliğin 

sağlanması da STK‟ların katkıları olmadan günümüz dünyasında olası gibi 

gözükmemektedir. Sürdürebilirlik ekonomik, çevresel, sosyal ve kurumsal 

boyutların bütünsel Ģekilde rasyonel yönetimi ile sağlanabilecek bir 

gerçekliktir. Sürdürebilirliğin tesisi ile gelecek nesillere daha iyi yaĢam 

olanakları sunulabilecektir (Keiner, 2003: 382-388). O halde sürdürebilirliğin 

en iyi Ģekilde gerçekleĢtirilmesi de STK‟ların kaliteli hizmetlerinin katkısıyla 

olası gibi gözükmektedir. Bu kapsamda STK‟ların yeri geldiğinde 

paydaĢlarına da faaliyetlerinde kamu oyu yaratarak rasyonel sınırlar çizerek 
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ve uygulamaya geçirilen pek çok yasanın Ģekillendirilmesine yardımcı olarak 

evrensel kalite için ön ayak olabildikleri ifade edilebilir.   
 Yakın geçmiĢte köleliğin kaldırılması, kadın erkek eĢitliği için 

çabalar, çocuk ve yaĢlıların haklarının korunması, hasta-yoksul-kimsesizlere 

yardım eli uzatılması, doğal afetlerde yardım, doğa ve vahĢi yaĢamın 

korunması, inançlara saygı, hukukun korunması ve geliĢtirilmesi, meslek 

etiği ve belki de en önemlisi barışın korunması gibi daha pek çok kaliteli 

yaĢama yol açan somut örnek bu kapsamda belirtilebilir (Tyson ve York, 

1993: 256-257, 322; Halloran, 1986: 320-324; Ryfman, 2006: 18-24).  

 Dolayısıyla mikro ve makro açıdan günümüz dünyasında toplam bir 

kalitenin yakalanma ya da geliĢtirilme çabası içinde STK‟ları aktif bir aktör 

olarak görmemek ya da fırsat sunmamak son derece eksik bir yaklaĢım olarak 

görülebilecektir. Zaten gerek devletler gerekse özel sektör de bu konuda 
rasyonel ve kabul edilebilir olmak kaydıyla STK‟ların kaliteye katkısını 

desteklemeleri gerekliliği görüĢü yaygınlaĢmaktadır (Kamat, 2003: 65).  

 Diğer taraftan uygulamada STK‟ların hizmet vermede çoğu zaman 

devletin kurum ve kuruluĢlarına göre daha esnek ve yenilikçi olduğu da 

görülebilmektedir (Kaldor, 2003: 9). Özel sektör iĢletmelerinin ise kendi 

örgüt stratejileri çizgisinde sosyal sorumluluk kapsamında pek çok konuda 

STK‟larla iĢbirliği için rekabet ortamına bile girdikleri günümüz dünyasında 

görülebilmektedir. Bu o iĢletmeler için de olumlu bir imaj ve karlılığa yol 

açabilmektedir (Hayes, 2002: 261). Ayrıca günümüzde özel sektörün 

pazarlama faaliyetlerinde kaliteli bir süreç için STK‟larla uyumlu olmayı 

gözetmelerinin de kendi çıkarları (müĢteri desteği, müĢteri birlikleri ile 

olumlu iletiĢim vb.) için bir gereklilik olduğu literatürde vurgulanmaktadır 
(MacMillan vd., 2005: 806) 

 Eğer, konuya TKY bağlamında yaklaĢılacak olursa, STK‟lar 

kapsamında TKY uygulamalarının baĢarılı hatta kar amacı güden sektöre 

göre az da olsa daha baĢarılı uygulamalarına da rastlanıldığı literatürde 

vurgulanmaktadır. Bu nedenle belirli düzeyde TKY yaklaĢımlarının STK‟lar 

için de fayda sağlayabileceği belirtilebilir (Fredriksson, 2005: 703).  

 Yine STK‟ların TKY ile “bürokratik olmayan bir örgütlenmenin 

sürekliliğini, hedef kitle yönelimli olmayı, çalıĢanları kapsayıcı ve motive 

edici olmayı, bir ekip yaklaĢımı geliĢtirmeyi ve hizmet garantisi için bir araç 

sahibi olmayı” sağladıkları da STK‟larca rapor edilebilmektedir (Carter, 

1993:  32). 
 Bununla beraber STK‟ların kar amacı güden sektör gibi TKY‟ni 

kabullendiği söylenemez. Buradaki sorun kar amacı güden sektörle 

STK‟ların doğasının farklılığı olarak vurgulanabilir. Benzer Ģekilde kamu 

kesiminde de özel sektörden farklı olarak özellikle TKY uygulamaları 

dikkate alındığında çok da fazla kabul görür olmadığı belirlenmiĢtir 

(Rosenhoover ve Kuhn, 1996: 450).    

 

 3.2. STK’ların Temel Nitelikleri 

 

 Günümüz dünyasında bir süper güç gibi kendini göstermeye 

baĢlayan STK‟ların isimsel, tanımsal, ölçeksel ve nitelikleri açısından 

sınırlarını çizmek oldukça zor gözükmektedir. STK‟ların hükümet dıĢı 
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kuruluĢlar, kar amacı gütmeyen kuruluĢlar, gönüllü kuruluĢlar ve bunların 

çeĢitli versiyonları isimlendirmelerini çeĢitlendirmektedir (Gönel ve Acılar, 
1998: 1). Yine tanımlanmalarında da güçlükler yer almaktadır. Dernek, vakıf, 

sendika, baĢlı baĢına çok geniĢ bir dünya olan meslek odaları, kooperatifler, 

spor kulüpleri, siyasi partiler, kar amacı gütmeyen hükümet kurum ve 

kuruluĢları, STK‟ların oluĢturduğu platformlar vb. bu örgütlenme 

biçimlerinin kendi içindeki çok çeĢitli versiyonları tanımsal yaklaĢımı da çok 

boyutlu kılabilecektir. Benzer Ģekilde ölçekleri açısından küçük, orta, büyük 

ölçeklilik ya da taĢra, federasyon ve konfederasyon ayrıca lokal, ulusal, 

uluslar arası ya da üstü pek çok örgütlenme biçimi görülebilecektir (Özmutaf, 

2010: 52).  

 Aslında nitelikleri açısından da iĢ oldukça sofistike olmasına rağmen 

kabul gören bazı ortak evrensel nitelikleri belirlemek olasıdır. Bunlar 
aĢağıdaki Ģekilde özetlenebilir (Drucker, 1990: 3-8; Çıkın 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; 

Güder, 2005: 14-15; Yaman, 2005: 12-13; Mandeville, 2005: 6; Özmen, 

2006: 6, 9, 20-22):    

 Misyon, vizyon, değerler ve ilkeler:  STK‟lar misyonları için var 

olan örgütlenmelerdir. STK‟lar misyonları için oluĢturulur, 

geliĢtirilir ya da feshedilebilirler. Eğer bu çerçeveye kurum kültürü 

kapsamında yaklaĢılırsa misyon, vizyon, değer ve ilkeler de iĢin 

içine girecektir. Bu kapsamda stratejik amaç ve hedefleri bulunur. 

Değer konusu sadece örgütsel konuları değil içinde bulundukları 
toplumun tüm değerlerini kapsar. Dolayısıyla içsel ve dıĢsal 

değerlere saygı duyarlar ve onları geliĢtirmeye çalıĢırlar.   

 Gönüllülük felsefesi ve yönetimi: Diğer taraftan STK‟lar 

gönüllülük felsefesi içinde oluĢturulur ve geliĢtirilirler. STK‟larda 

yer alan insan kaynağının temel ölçütü gönüllülüktür. STK‟larda 

gönüllük belirli hakları içerir, amatörlük ya da kahramanlık olarak 

nitelenmemektedir. Diğer taraftan gönüllülüğün yönetimi 

çerçevesinde genel yönetim kapsamı dıĢında kendilerine özgü 

yönetsel yaklaĢım ve ilkeleri kullanabilirler.   

 Kar amacı gütmeme: STK‟lar kar amacı gütmezler. Ticari 

uzantıları olsa bile gelirlerini misyonları çerçevesinde kullanırlar. 

 Yasal olma: Belirli yasalara göre oluĢturulur, yönetilir, denetlenir 

ve gerektiğinde feshedilirler. Yasalar kapsamında özerk ve özgür 

yapılanmalardır. Yasalar kapsamında bir tüzel bir kimlikleri vardır.  

 Katılımcı demokrasi: Demokrasi yaklaĢımları içinde esas alarak 

olabildiği kadar katılımcı demokrasiyi geliĢtirmeye çalıĢırlar ya da 

çalıĢmaları arzu edilir. Genel olarak yönetim ve yöneticileri seçimle 

iĢ baĢına gelirler.  

 PaydaĢlık: Devletin kurum ve kuruluĢları, özel sektör, uluslar arası 

ve üstü örgütlenmeler, üniversite ve diğer eğitim kurumları ve diğer 

STK‟lar ile dıĢ paydaĢlık iliĢkisi içindedirler. Ayrıca örgüt içi çeĢitli 

birimler de iç paydaĢ kapsamında değerlendirilebilir. PaydaĢları ile 
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beraber ya da tam aksine yeri geldiğinde hukuksal olmak koĢuluyla 

karĢıt görüĢ olarak hareket edebilirler. 

 Hedef kitle / müĢteri: STK‟lar misyonlarını seçtikleri hedef kitle ile 

birlikte onlar için gerçekleĢtirirler. Bu kapsamda hedef kitle de 

paydaĢ olarak tanımlanabilir. Takımlar kurarak projeler 

çerçevesinde hizmetlerini yürütürler. Ġmajlarını hedef kitle baĢta 

olmak üzere tüm paydaĢları kapsamında geliĢtirmeye çalıĢırlar. 

Ayrıca kurumsal kimliklerini ve imajlarını geliĢtirici web sayfası, 

yazılı ve görsel basın gibi çağdaĢ olanakları da kullanabilirler.     

 Açıklık, netlik ve değerlendirilebilirlik: Toplumun tüm 

kesimlerince gerek formal gerekse informal açıdan açık, net ve 

değerlendirilebilir olmak durumundadırlar.               

 Kaynak elde etme ve kullanma: STK‟lar ayni ya da nakdi yardımı 
kabul edebilirler. Üyelerinden aidat ve yardım, çeĢitli fonlardan 

(AB, BirleĢmiĢ Milletler vb., vergi muafiyetleri) yardım, diğer 

kurum ve kiĢilerden yardım, özel sektörden sosyal sorumluluk 

faaliyetleri kapsamında destek, çalıĢtırdıkları mal varlıklarından 

gelir, yayınlardan ve kermeslerden gelir elde edebilirler. 

 Sürdürülebilirlik: Canlı ve cansız tüm varlıklara saygı 

çerçevesinde sürdürülebilir ve gelecek nesillere yaĢanabilir bir 

dünya oluĢturmayı amaç edinirler. Bu kapsam içine ekonomi, doğa, 

kültür, insan hakları vb. her Ģey girebilecektir. 

 Diğer nitelikler: Akılcılık, küresel normlara uyabilme, geliĢebilme 

ve büyüye bilme boyutlarına sahiptirler.  
 

 4.TKY’NĠN TEMEL UNSURLARI ÇERÇEVESĠNDE 

 STK’LARIN DEĞERLENDĠRĠLMESĠ  

 

 STK‟lar için kalitenin öneminin neredeyse varlık nedeniyle örtüĢen 

bir durum olduğu yukarıdaki açıklamalar çerçevesinde söylenebilir. Bu 

kapsamda TKY‟nin temel unsurları ile STK‟ların hizmet süreçlerindeki 

kalitenin birbirleriyle bütünsel bir Ģekilde değerlendirilmesi STK‟lar ve 

yönetim literatürü açısından yararlı olabilecektir. Bu kapsamda literatür 

bölümünde ortaya konulan açıklamalar çerçevesinde teorik bir model ortaya 

konularak konu tartıĢılabilecektir (ġekil 1). ġekil 1‟de toplam kalite 

yönetiminin temel unsurları olarak sınırlandırılmıĢ olan liderlik, katılımcılık, 
sürekli geliĢme / ilerleme, sürekli eğitim, önleme amaçlılık ve müĢteri 

odaklılığın, STK‟ların temel nitelikleri kapsamında yer alan misyon, vizyon, 

değer, amaç ve hedefler, kaynaklar, kar amacı gütmeme, gönüllülük, imaj, 

demokrasi, paydaĢlık, sürdürülebilirlik, yasallık, özgürlük, sorumluluk sahibi 

olma, akılcılık…vb. ile olan olası iliĢkisellik biçimi yer almaktadır.   

 Bu çalıĢma kapsamında önemsenen TKY‟nin temel unsurları ile 

STK‟ların temel nitelikleri arasında bağlantı ya da farklıkları tartıĢmaktır. 

Dolayısıyla bu çalıĢma ile TKY‟nin STK‟larda uygulanmasının baĢarılı ya da 

baĢarısız olacağını savunma gibi bir mentalite ortaya konulmamaktadır. Bu 

ayrı bir tartıĢma konusu olabilir.   
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ġekil 1. TKY‟nin Temel Unsurları ve STK‟ların Temel Nitelikleri 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 4.1. Liderlik Boyutu ve STK’lar 

 
 Liderlik hem TKY uygulamaları hem de STK‟lar için en önemli 

konulardan biridir. Ne TKY‟ni ne de STK‟yı liderlik anlayıĢı dıĢında 

düĢünmek olası değildir. Çünkü gerek TKY‟nde gerekse STK‟larda liderlik 

üst yönetimde baĢlayan ve devam eden süreçtir.   

 STK‟lar açısından farklılık genel olarak STK‟ların yönetim 

kademelerindeki (baĢkan, baĢkan yardımcısı onların uygun görmesi ile 

sekreter, komite baĢkanları, takım liderleri vb.) bireylerin belirli bir Ģekilde 

seçimle iĢ baĢına gelmeleridir. Dolayısıyla yönetim kademelerindeki kiĢilerin 

misyonları en iyi Ģekilde gerçekleĢtirecek STK‟yı geleceğe sağlıklı bir 

Ģekilde vizyona ulaĢma çabası içinde kurumu sürükleyecek kiĢiler gözetilerek 

seçilmesi amaçlanır (Güder, 2005: 38). Üstelik STK‟larda liderler gönüllü 
mantığı içinde seçimle iĢ baĢına gelmektedirler. Diğer bir deyiĢle liderliğe 

ister baĢından isterse sonundan bakıldığında STK için gönüllülük öne 

çıkacaktır. Gönüllü bireylerin de zaten git gide daha fazla liderlik 

fonksiyonuna sahip oldukları o-görülmektedir (Drucker, 1990: 181). Örneğin 

bir sendika lideri ya da oda baĢkanı gönüllü olarak iĢe baĢlamazsa seçilemez 

ya da seçilse bile üyelerin istemlerini kucaklayamayabilir. Her ne kadar 

sendika lideri temel olarak üyelerinin parasal çıkarlarına odaklansa da 

faaliyetlere baĢlangıç ve sonrasında o iĢe gönül vermeden baĢarılı olması pek 

olası görülmeyebilir. 

 Diğer taraftan TKY için de tüm kalite yönetimi uygulamalarının 

baĢlangıç ve sürükleyicilik merkezi üst yönetimdir. Üst yönetimin kaliteye 

inancı dalga dalga tüm örgüt iklimine yayılarak tüm üretim, pazarlama ve 

TKY’nin Temel 

Unsurları 

STK’ların Temel  

Nitelikleri 

 

Liderlik 

 

Katılımcılık 

 

Sürekli geliĢme / 

Ġlerleme 

 

Sürekli Eğitim 
 

Önleme Amaçlılık 

 

MüĢteri Odaklılık 

 

 

  

 
Misyonlar ve vizyon, örgütsel ve 

toplumsal değerler, amaç ve hedefler, 

kaynakları elde etme ve kullanabilme, 

kar amacı gütmeme, gönüllülük, imaj, 

demokrasi, sürdürülebilirlik, 

seçilebilirlik, projeler ve takımlar,  

hedef kitle memnuniyeti, paydaĢlık, 

açıklık, netlik ve değerlendirilebilirlik, 

özerk bir kimlik sahibi olma, yasallık, 

sorumluluk sahibi olma, özgürlük, 

diğer (akılcılık, küresel normluluk, 

büyüyebilirlik, geliĢebilirlik vb.) 
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sonrası süreçlere yansıyabilecektir. Dolayısıyla TKY‟de lider klasik bir 

yönetici gibi davranamaz. Yönetici verilen iĢi en iyi Ģekilde gerçekleĢtirirken 
lider verilen iĢin standartlarını sürekli geliĢtirerek iĢi en iyi Ģekilde 

gerçekleĢtirmeye çaba gösterir (Halloran, 1986: 277; Cafoğlu, 1996: 54-55).     

 Yukarıdaki açıklamalardan hareketle TKY‟ndeki liderlik anlayıĢının 

STK‟lardaki gönüllülük temelli liderlik anlayıĢı ile örtüĢtüğü de ifade 

edilebilir. Bu kapsamda STK liderliği için “paylaĢılan bir misyon ve vizyon 

yaratma, yönetiĢime önem verme, paydaĢlarla iyi iletiĢim kurma, finansal 

olanaklara eriĢim ve kullanımı zamanında harekete geçirme, STK imajını 

daha iyiye taĢıma, etkili bir iletiĢim kültürü yaratma ve geliĢtirme, sürekli 

performans değerlemesi, etkili ve etkin takımlar oluĢturma, kaynakları iyi 

yönetme, katılımcılığa ve değiĢime önem verme, örnek ve tutarlı davranıĢlar 

sergileme, planlı ve programlı hareket etme, değiĢimleri adım adım 
uygulama” öne çıkan boyutlardır (Lane, 2004: 355-356). Bu boyutlar doğal 

olarak kurum felsefesini (misyon, vizyon, değer vb), eğitimi, katılımcılığı, 

değiĢim ve yeniliğe açıklığı, takım çalıĢmasına önem vermeyi, planlı ve 

programlı olmayı içerdiği için TKY ile de uyum göstermektedir.       

 Ayrıca TKY‟nin en baĢarılı uygulamaları göz önüne alındığında 

Japon kültürü de akla gelen önemli konudur. Japonlar insanların sahip 

oldukları rütbelerin onu ayrıcalıklı kılmayacağına ve liderlerin etik 

davranmaları (söylediği gibi davranma, sözünde durma, eĢit davranıĢ 

sergileme vb.) ile TKY liderliğini açıklamaktadırlar (Drucker, 1996: 127). Bu 

bağlamda seçimle baĢa gelen STK liderlerinin negatif tutumlarının onları 

mevkilerinden edebileceği konusu da burada belirtilmesi gereken bir düĢünce 

olabilir. Doğal olarak bunun tersi de geçerli olabilecektir.  
 Diğer taraftan yukarıda sözü edilen liderlik nitelikleri sadece üst 

boyutlar için geçerli ortak noktalar değildir. Örneğin TKY uygulamalarında 

kalite çemberleri önemli yer arz etmektedir. Kalite çemberleri 8-10 kiĢiden 

oluĢan kalite sürecinde özel problemlere çözümler bulmak için yaratılırlar. 

Açık ve özel bir iĢ birimine odaklanır, kalite geliĢtirmeye odaklanır,  sınırlı 

uygulama gücüne sahiptir ve düzenli toplantılar yapar (Nahavandi ve 

Malekzadeh, 1999: 273). STK‟larda ise misyonu gerçekleĢtirmek için 

projeler kapsamında takımlar oluĢturulabilir. Kalite kontrol çemberleri ve 

STK takımları kapsamında da yukarıda sözü edilen liderlik yaklaĢımları 

benzer Ģekilde uygulanabilecektir.  

  

 4.2. Katılımcılık Boyutu ve STK’lar 

 

 Katılımcılık da hem TKY‟nin hem de STK‟ların olmazsa olmaz 

konuları arasında yer almaktadır. Bunun temel nedeni katılımcılığın insani 

boyutu diğer bir ifadeyle demokratikliği içeriyor olması olarak açıklanabilir.  

 TKY son derece insan odaklı soft faktörleri içeren bir yaklaĢımlar 

bütünüdür. Tüm süreçlerde çalıĢanların görüĢünün alınması TKY felsefesinde 

olmazsa olmaz koĢul olarak belirtilebilir. Her ne kadar liderlik boyutu 

nedeniyle TKY üst yönetimin inancı ve desteği ile kurumda tesis edilmeye 

baĢlasa da uygulanması ve baĢarılması çalıĢanların tümünün kaliteye olan 

destek ve inançlarının birleĢmesi ile mümkün olacağı TKY‟nde ifade edilen 

önemli bir gerçekliktir. Bu TKY‟nin amaçlarından biri olarak “her düzeyde 
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katılım” olarak ifade edilmektedir (Gupta ve Kant, 1999: 115). Katılımcılık 

sayesinde fikirleri alınan bireyler hem iĢ süreçlerinin geliĢimine katkıda 
bulunabilecekler hem de çalıĢma koĢullarına ve iĢlerine daha iyi motive 

olabilecekler, bunun ötesinde iĢ tatminine ulaĢabileceklerdir.     

 Literatürde yaygın olarak uygulamadaki demokrasi Ģekli olan temsili 

demokrasi Ģeklinin baĢarısız sonuçlar verdiği vurgulanmaktadır (Agarwal, 

2003: 232). STK‟lar için ise katılımcılık dolayısıyla demokrasi birleĢtirilmiĢ 

ifadesiyle katılımcı demokrasi en temel koĢullardan biridir. Hatta baĢlı baĢına 

STK‟ların en önemli misyonunun demokrasiyi tesis ve geliĢtirmek olduğu 

iddia edilebilir. Eğer STK‟lar katılımcılık çerçevesinde tesis edilirse zaten 

demokratik süreçler de kendiliğinden oluĢabilecektir.    

 STK‟larda en önemli konuların baĢında misyonlar gelmektedir. 

Misyonlar  STK için varlık nedenidir. Daha geniĢ bir ifadeyle STK‟lar belirli 
temel bir misyonu ve bu çerçevede alt misyonları, belirli bir vizyon ve 

stratejiyi gerçekleĢtirmek için kurulur ve geliĢtirilirler (Sharon, 1995: 22-23; 

Kotler ve Andreasen, 2000: 267). Burada katılımcılık açısından önemli boyut 

ise misyonun tüm STK üyelerince hatta dıĢ paydaĢlarının katkılarıyla ortaya 

konulması ve geliĢtirilmesidir. Temel misyon söylemi genellikle uzun yıllar 

değiĢmeyebilir. Ancak uygulamaya yönelik pek çok konu da misyonu 

etkileyebilecektir. Benzer Ģekilde vizyon ve değerlerin de katılımcı çerçevede 

belirlenmesi de önemlidir. Buradaki önem sonuç olarak misyon, vizyon ve 

değerlerin katılımcı Ģekilde oluĢturulması ile sahiplenilmesi ve uygulamada 

baĢarılı bir STK ortaya çıkması ile açıklanabilir.          

 Uygulamada STK‟larda katılımcığın tesisi için seçimle yönetimleri 

iĢ baĢına taĢımaları önemlidir. Ancak daha önemlisi seçimle iĢ baĢına 
gelenlerin diğerlerinin görüĢlerine her zaman saygı duymaları ve eleĢtirilerine 

açık olmaları gerekliliğidir. Sadece seçim dönemlerinde üyelerin görüĢlerini 

alan ve onlara yakınlık gösteren formaliteler demokratiklikten uzak 

katılımcılık gösterileri olarak belirtilebilir. Ayrıca seçimle olsa bile uzun 

yıllar benzer kiĢilerin liderlik pozisyonlarını iĢgal etmesi de demokratiklik ve 

katılımcılıkla pek de bağdaĢmamaktadır (Tosun, 2006: 258). Diğer taraftan 

üyeliğe mecburmuĢ gibi davranıĢ sergileyerek seçim döneminde oy verme ve 

iĢi düĢtüğünde STK ile ilgilenme de katılımcılık açısından kaliteli bir 

davranıĢ Ģekli olmadığı belirtilebilir.    

 STK‟larda kalite örgütün gerçekleĢtirdiği Ģeylerin bir parçası gibi 

görülmesi önem arz etmesi gerektiği bu nedenle bir kültür olarak iç ve dıĢ 
paydaĢların tamamını içine alan bir kapsayıcılığın temin edilmesi literatürde 

vurgulanmaktadır (Cairns vd., 2005: 145-146) Bu sayede gönüllülük 

kapsamındaki pek çok faaliyette katılımcılığın gereksiz çatıĢmaları (ücretli 

personel-gönüllü, gönüllü-gönüllü, STK-hedef kitle) önleyici, faaliyetlere 

motive edici, yeniliklere daha çabuk uyum sağlayıcı, yaratıcı ve yeni fikirleri 

temin edici, insan kaynağını ve hedef kitleyi tatmin edici olacağı da burada 

belirtilebilir. Örneğin katılımcı bir Ģekilde hedef kitlenin görüĢleri alınarak o 

bölge ile ilgili projelere giriĢilmesi hedef kitlenin istemlerini tam olarak 

karĢılayacak gereksiz çaba ve kaynak israfını bertaraf edebilecektir (Güder, 

2005: 91). Böylece hedef kitlenin asıl sorununa da çözüm bulunarak müĢteri 

memnuniyeti de sağlanmıĢ olabilecektir. Gönüllüler gerçekten yararlı bir 

çaba içinde oldukları düĢüncesi içinde huzurlu bir Ģekilde hizmetlerini 
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gerçekleĢtirirken motivasyon ve performansları yüksek ve iĢ tatmini içinde 

olabileceklerdir. Motivasyon ve iĢ tatmini içinde olma çatıĢmaları azaltacak 
ya da olumlu yöne yöneltebilecektir. Sonuç olarak tüm hizmet süreci kaliteli 

bir Ģekilde yönetilmiĢ olabilecektir. Bu kapsamda proje öncesi, süreci ve 

sonunda herkesime (yönetici, gönüllü ve hedef kitle) yapılacak anketler de 

fikir bazında katılımı sağlayarak doğru değerlendirmelere yol açabileceği için 

kaliteyi olumlu etkileyebilecektir.    

   

 4.3. Sürekli GeliĢme / Ġlerleme  Boyutu ve STK’lar 
 

 Sürekli geliĢme de TKY ve STK‟lar için önemli bir konudur. 

TKY‟nin temelinde standartların sürekli geliĢtirilmesi yer alır. Benzer Ģekilde 

STK‟lar da toplumda her türlü olumsuzluğu ortadan kaldırıcı ve sürekli bir 
Ģekilde daha iyiye yöneltici çaba içinde çalıĢmalarını gerçekleĢtirirler.      

 TKY‟nde sürekli geliĢme sürekli iyileĢtirme (kaizen) ile 

somutlaĢtırılan bir süreçtir. Sürekli iyileĢtirme sadece iĢ yaĢamını değil özel 

(sosyal, ev) yaĢamı da kapsayan bir bütünü sürekli iyileĢtirmeyi 

amaçlamaktadır. Her iyileĢtirme bir standardı ortaya koyar. Ancak bu süreç 

dinamiktir ve yeni iyileĢtirme yeni bir standardı ortaya koyacaktır. Belirli 

zaman aralığında bakıldığında sürekli geliĢmenin gerçekleĢtiği rahatça 

görülebilecektir. Kalite geliĢtirici araçlar olarak Demig Döngüsü (planla, 

uygula, kontrol et, tedbir al), balık kılçık diyagramı, beyin fırtınası, pareto 

analizi, kalite kontrol grafikleri gibi tekniklerin kullanımı sürekli geliĢmeden 

baĢka bir Ģeyi amaçlamamaktadır. Ayrıca sürekli geliĢme bir yönüyle de 

hataların minimize edilmesine de yol açan bir süreçtir. Zaten hataların 
minimize edilmesi de sürekli geliĢmeden ayrı değildir. En önemlisi de sürekli 

geliĢme kapsamında olağan iĢ yaĢamı içinde her mekan adeta Ar-Ge birimi 

gibi hareket eder hale gelebilecektir (ġimĢek ve Nursoy, 2002: 28-33; 

Karkoszka ve Honorowicz, 2009: 198).             

 Sürekli ilerleme kapsamında önemli teorik bir kabul ise sıfır hata 

kavramıdır. Hataları tekrarlamamayı ölçü alan sıfır hata aslında sürekli 

mükemmelliğe doru olan kalite yolculuğu için önemli bir slogan ya da hedef 

gibi nitelendirilebilir. Dolayısıyla sıfır hata uygulamada en az hata Ģeklinde 

de algılanabilir. Bu düĢünceyi destekleyen diğer bir slogan ise güvenilirlik ve 

performans kontrolü açısından önemli görülen “ilk seferinde doğru yap” 

Ģeklinde ifade edilebilmektedir (Sıktın vd., 1994: 542). 
 STK‟lar misyonları, vizyonları ve değerleri çerçevesinde topluma 

hizmetlerini sunarlarken onların hizmetler kapsamında sürekli geliĢmelerini 

sağlayabilmektedir. Örneğin Türkiye‟nin az geliĢmiĢ bölgelerinde kız 

çocuklarının eğitim almalarını sağlamaya yönelik bir misyon aslında o bölge 

için büyük bir fırsat olarak görülebilir. Burada kız çocuklarının eğitim alması 

kültürel, ekonomik ve sosyal açıdan birey ve bölge dolayısıyla Türkiye 

geneline toplam bir kalite getirebilecektir. Eğitim alan önceki nesil sonrakine 

daha fazla olanağı sağlama çabasında olacağı için toplumda sürekli bir 

geliĢme görülebilecektir.      
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 4.4. Sürekli Eğitim Boyutu ve STK’lar 

 
 Yukarıdaki baĢlıklarda da TKY guruları  kapsamında ortaya konulan 

fikirler mutlaka eğitimi de içermektedir. TKY ve STK‟lardaki süreçlerin 

tamamı neredeyse eğitimle baĢlar ve eğitimle eder. Bu kapsamda eğitimle 

verilen pek çok bilgi davranıĢa dönüĢerek öğrenmeye yol açabilecektir.   

 TKY‟nde eğitim en üst kademeden en alt kademeye örgütteki tüm 

insan kaynağının yaĢadığı bir olaydır. TKY‟nde Ġnsan kaynakları kapsamında 

eğitim ve çalıĢanların geliĢmesi araĢtırmalarda en önde gelen konular 

kapsamında yer almaktadır (Hoang, 2010: 934). TKY‟nde eğitim teorik ya da 

pratik olarak verilebilmektedir. Teorik eğitim kapsamında toplantı, söyleĢi, 

konferans, çeĢitli tartıĢma ortamları , biliĢim teknolojileri, filmler, kitap ve 

broĢürler kullanılabilir. Ancak TKY için daha önemli boyut eğitimle 
verilenlerin uygulamaya aktarılmasıdır. Bu kapsamda iĢ baĢında da eğitim 

verilmesi ön plana çıkmaktadır. Böylece hataların minimize edilmesi,  

kayıpların (zaman, emek, para, materyal vb.) azaltılması, çalıĢanın iĢ 

konusunda kendine daha fazla güvenmesi ve daha iyi motive olarak 

performansının artması teorik ve pratik eğitimle sağlanabilir. Diğer taraftan 

yeni üretim ve yönetim tekniklerinin öğrenilmesi de eğitimle kazanılacak bir 

süreçle realize edilebilir.  

 STK‟lar içinde eğitim gönüllü yönetiminin önemli bir parçası olarak 

ortaya çıkmaktadır. Gönüllü yönetimi çerçevesinde STK‟ya katılan birey 

uyum eğitimi sayesinde STK ile ilgili kurum felsefesi, yönetsel süreçler, 

uygulamada karĢılaĢılan olaylar, hakları gibi konularda bilgi sahibi olacak ve 

kendi konumunu kafasında belirleyebilecektir. Diğer taraftan verilecek 
hizmetler çerçevesindeki eğitimler de gönüllülerin misyonun 

gerçekleĢtirilmesi yönünde performanslarını olumlu etkileyebilecektir 

(Empowering America‟s Grassroots, 2005: 3-1,3-2,3-3). Örneğin hizmet 

verilecek bir yörede doğal ve kültürel koĢullara verilecek eğitim onların 

alanda çalıĢırken dikkatlerini doğru yöne yöneltmelerini ve olumsuzlukları 

(hedef kitle ile çatıĢma, kazalar, yasal durumlar vb.) daha az hissetmelerini 

sağlayabilecektir.  

 Ayrıca bir çay, kahve molasında konuĢulan tecrübeler bile informal 

bir eğitim olarak gönüllülere ve hizmet süreçlerine büyük faydalar 

saplayabilecektir. Örneğin eski ya da yeni bir gönüllünün yaĢadığı olumsuz 

bir tecrübe diğerlerini uyarıcı etkiye sahip bir çerçevede informal bir eğitim 
olarak ortaya çıkabilecektir.   

 

 4.5. Önleme Amaçlılık Boyutu ve STK’lar 

 

 Önleme amaçlılık TKY ve STK‟lar için en önemli boyutuyla zaman 

temelinde öne çıkmaktadır yorumu yapılabilir. Bu bağlamda günümüz 

dünyasında en önemli ve geri çevrilemeyen kaynak zaman olarak ifade 

edilebilir. Göreceli olarak finans, teknoloji, insan kaynağı, hammadde ya da 

fonksiyonel bilgi sonradan elde edilebilir. Zaman elden çıktığında artık geri 

dönüĢü yoktur. O halde örgütsel ve bireysel açıdan zamanın çok iyi 

değerlendirilmesi gereklidir. Zamanın iyi değerlendirilmesinin adresi ise 

önleme amaçlı yaklaĢım olarak ifade edilebilir.  
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 TKY‟nde bu konu çeĢitli sorular çerçevesinde basitçe açıklanabilir. 

Zaman kaybının nedeni ne olabilir? Plansızlık ve esnek plansızlık. Rasyonel 
ve iyi planlanmıĢ bir süreç uygulamada zaman kaybını en aza indirecektir. 

Diğer bir soru ise planlamada mı yoksa uygulamada mı zaman kaybı 

seçilmelidir? Aslında bu soru biraz hatalıdır. Zaten iyi ve esnek planlama 

zaman kaybı değildir. Eğer iyi ve esnek planlama yapılamazsa o zaman 

uygulamada zaman kaybı ile karĢılaĢılabilir. Uygulamadaki zaman kaybı 

neden olur? Ġyi ve esnek olmayan planlama sonucu bozulma, duraklama, 

yanlıĢ yapma, olumsuz iletiĢim, stres, ön yargı, uzayan çalıĢma saatleri, 

memnuniyetsizlik, bıkkınlık, çatıĢma…vb. sayesinde olabilir. Bundan sonra 

neler olabilir? Diğer kaynakların (insan, doğa, finansman, bilgi, teknoloji) 

boĢa harcandığı verimliliği, etkililiği, etkinliği, üretkenliği, karlılığı olmayan 

kalitesiz bir performans sürece ortaya çıkabilir.       
 Diğer taraftan bugün iĢletmeler ve kar amacı gütmeyen örgütler fark 

etmiĢlerdir ki yüksek kalite ile düĢük maliyet eĢ anlamlıdır. Çünkü bir iĢi ilk 

defasında doğru yapmak sürekli problemleri doğru çözmekten daha az 

maliyetlidir (Bateman ve Zeithalm, 1990: 684). Dolayısıyla maliyet 

minimizasyonu için de önleme amaçlılık gerekli bir konudur.  

 Söz konusu STK‟lar olduğunda da aslında gerek kurum içi gerekse 

toplumsal hizmet süreçlerinde de önleme amaçlılık kamu ve özel sektöre göre 

çok daha fazla önemlidir. Bunun nedeni daha önce de belirtildiği gibi 

STK‟ların diğer sektörlere göre en az kaynak sahibi olan kesim olduğu ile 

açıklanabilir (Drucker, 1995: 210). Örneğin STK‟larda gönüllü bireylerin 

zamanları çok yetersizdir. Onlar bunu gönüllü olarak ikinci bir iĢ gibi ekstra 

özveri ile parasal bir karĢılık duymadan akĢam ya da hafta sonu tatillerini 
feda ederek yapabilirler. O halde zaman STK‟lar için çok önemlidir. Ayrıca 

STK‟lar kamu ya da özel sektör gibi yüksek finansman kaynaklarına sahip 

değillerdir ancak en az onlar kadar profesyonel ve kaliteli hatta daha iyi 

faaliyetleri gerçekleĢtirme ve hizmet verme durumundadırlar. Yine teknoloji 

ve araç gereç konusunda STK‟lar mütevazi olanakları ile hareket ederler. O 

hal de STK‟lar zaten önleme amaçlılığa doğal olarak önem veren 

örgütlenmeler olarak ifade edilebilir. 

 

 4.6. MüĢteri Odaklılık Boyutu ve STK’lar 

 

 Kar amacı güden örgütlenmelerde müĢteri kavramı öne çıkarken, 
STK‟larda, müĢteri kavramı karlılığı çağrıĢtırmaması ve gönüllük felsefesini 

içermesi nedeniyle hedef kitle olarak da ifade edilebilmektedir. Sonuç olarak 

gerek TKY gerekse STK‟lar müĢterine / hedef kitlelerine onların 

beklentilerini karĢılayacak kalitede ürün ve / veya hizmeti sunma çabası 

içindelerse onların müĢteri odaklı davranıĢ içinde oldukları belirtilebilir.    

 TKY‟nde müĢteri kavramı iç ve dıĢ boyutuyla ortaya konulmaktadır. 

Ġç müĢteri örgüt içindeki üretim süreçlerinde bir sonraki aĢamayı müĢteri gibi 

görmek ve ona karĢı en kaliteli hizmeti sunma çabasında olmayı ifade 

etmektedir. Diğer taraftan dıĢ müĢteri ise klasik anlamdaki müĢteri tanımına 

uyan bir Ģekilde o örgüttün ortaya koyduğu nihai ürün ya da hizmeti alan 

üretici ya da tüketicilerdir. TKY‟de sözü edilen sürece tedarikçiler ve 

servisler vb. hizmetleri sağlayanlar da eklemlendiğinde müĢteri kavramının 
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boyutları da çok geniĢlemiĢ olmaktadır (Rabson, 1989: 10). TKY‟ye göre 

tüm bu süreçlerde en kaliteli olanı müĢteri memnuniyeti çerçevesinde bir 
sonraki müĢteriye sunmak önemli bir kuraldır.     

 TKY felsefesine göre örgütler kalite ön yargısı ile oluĢturulmalıdır. 

Kalite ilerleme araç ve teknikleri her Ģeyi kapsayan üst bir Ģemsiyedir. Bu 

kapsamda tüketici ihtiyaçlarını karĢılamak için en üst seviyede gayret ve 

tasarım gereklidir  (Bateman ve Zeithalm, 1990: 684). Dolayısıyla kalitenin 

baĢlangıç, süreç ve bitiĢ noktası müĢterilerdir Ģeklinde bir ön yargı 

geliĢtirilebilir.    

 STK‟larda müĢteri kavramının karĢılığı olan hedef kitle içine 

bireyler, kamu ve özel sektör örgütlenmeleri de girebilecektir. Üçüncü sektör 

olarak da ifade edilen STK‟lar birinci ve ikinci sektörden farklı olarak hedef 

kitle memnuniyetini maksimize etme eğilimini kar amacı gütmeden, 
gönüllülük felsefesi kapsamında, üyelerinin haklarını koruma ve geliĢtirme 

eğilimi içinde, hizmet ağırlıklı olarak gerçekleĢtirirler (McDonald, 2007: 

257). Ancak burada STK‟ların hedef kitleye odaklı kaliteli hizmet üretmesi 

sonucu kendi çıkarına fayda sağlamayacağı gibi bir görüĢ anlamsız olacaktır. 

Tam aksine hizmet kalitesi imajı yüksek bir STK‟ya parasal yardım, 

teknolojik ve materyal yardım, gönüllü ya da profesyonel insan kaynağı akıĢı 

pozitif yönde olacaktır. Ayrıca ulusal ve uluslar arası ve üstü kurum ve 

kuruluĢların STK‟ya bakıĢ açıları da olumlu yönde etkilenebilecektir. Bu ise 

STK‟ya lokalden globale doğru daha fazla büyüme geliĢme olanağını  

sağlayabilecektir.            

 Sonuç olarak gerek özel sektör gerekse STK‟ların müĢterileri / hedef 

kitleleri aynı Ģeyi talep etmektedirler. Bu talebin adı kalitedir. Bu çerçevede 
kalite tüketici ihtiyaçlarına cevap verme düzeyidir (Carter, 1993: 30). 

Dolayısıyla STK‟lar daha öncede ifade edildiği gibi hedef kitlesine bir 

hizmeti sunmadan önce o hedef kitle ile görüĢmeli onların istem ve 

ihtiyaçlarını saptamalıdır. Gerekirse proje bazlı tüm çalıĢma süreçlerinde 

baĢlangıç., süreç ve sonunda anketlerle hedef kitle görüĢlerini almalıdır. Bu 

anketleri kendi insan kaynağı ve diğer paydaĢlara da uygulamalıdır. Böylece 

gerekli planlamaları yaparak hedef kitlenin isteği kaliteyi yakalamak daha 

kolay olabilecektir.  

 

 5. SONUÇ  

 
 TKY yirminci yüzyılın baĢlarından itibaren geliĢerek büyüyen   

önemli bir yönetim yaklaĢımıdır. Onun Japonya ve ABD baĢta olmak üzere 

önce özel sektör sonra da kamu sektörüne büyük katkılar sağladığı 

günümüzdeki uygulamalarla görülmektedir. STK‟lar ise özel ve kamu 

sektörünün paydaĢı olarak bir üçüncü sektör niteliğinde kapsamlı 

çalıĢmalarıyla dünya genelinde sayısız soruna kaliteli çözümler üretmektedir. 

Dolayısıyla kamu ve özel sektör ya da STK‟lar paydaĢ olmaları hasebiyle 

dünya geneli için ortak kalite çabasının birer parçalarıdır.  

 Ne STK‟lar ne de TKY “liderlik, katılımcılık, sürekli geliĢme, 

sürekli eğitim, önleme amaçlı yaklaĢım ve müĢteri / hedef kitle odaklılık, 

toplum” dıĢında bir süreçte faaliyet gösteriyor değillerdir. Sadece farklılık 
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STK‟ların ve TKY‟nin daha önce de açıklandığı gibi doğasından 

kaynaklanmaktadır.  
 STK‟lar kar amacı güden Ģirket ya da kamu hizmeti veren devletin 

uzantısı bir kuruluĢ değildir. O halde özel bir alanı iĢgal etmektedir. Bu 

yönüyle kendi doğası gereği TKY ya da diğer yönetim yaklaĢımlarından 

faydalanması çağdaĢ dünya ve küreselleĢme açısından kaçınılmaz gibi 

gözükmektedir.  

 Diğer taraftan küresel ya da lokal pek çok kalite ödülü her ne kadar 

özel sektör için düĢünülmüĢ ve veriliyor olsa da bu konuya yönelik 

organizasyonların çoğu STK‟lar aracılığıyla sağlanmaktadır. Bu STK‟lar 

adeta bağımsız ve güvenirliği kanıtlanmıĢ bir çerçevede TKY‟ne önemli 

katkıları sağlamaktadırlar. 

  Bu çalıĢma ile TKY‟nin temel unsurları ve STK‟lar arasında 
örtüĢen ve ayrılan yönler çeĢitli açılardan irdelenmiĢtir. En iyi yönetim 

yaklaĢımı olmayacağı gibi STK‟lar için de en iyi yönetim Ģekli Ģudur 

denilmesi olanak dıĢıdır. Son söz olarak TKY‟nin ve STK‟ların ilerleyen 

yıllarda birbirlerinden alacakları önemli faydalar olabileceği burada 

vurgulanabilir.      
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