TOPLAM KALITE YONETIMI
Derva KUBALI

Sayistay Basdenerisi

TANIM

Kalite; hizmetin birtakim ihtiyaclan kargilamak amaciyla énceden
belirlenmig standartlar i¢inde sunulmasidir. Amaci uygunluk ve kullanunda
giivenlik kaliteyi tanimlamaktadir. Latince gualitas, terimiyle ifade edilen
bu kavram aslinda qualis kokiinden tiiretiimigtir. Latincede "nastl olugtugu"
anlamini tagimaktadir.

Toplam Kalite Yonetimi; kurulusta ¢alisanlarin katilimi ile kalitenin
saglanmas, siirdiiriilmesi, gelistirilmesi yoniindeki ¢aligmalar ve hizmetten
yararlananlarin memnuniyetine yonelik planlt ve sistematik bir yaklasim
saglayan etkin bir sistemdir. Kalite yonetimi genig anlamda, bir kurulusta
hedeflenen kalitenin ger¢eklesmesi amacsi ile stirdiiriilen planhi ve sistematik
faaliyetlerin biitiiniidiir. Toplam kalite yonetiminde toplam sozciigii kalite-
nin tiim siireclerde, tiim islerde ve herkesin katilimi ile saglanabilir olmasina
isaret etmektedir.

Toplam kalite yonet1m1 bir performans arttirma stratejisi olarak ta-
nimlanabilir O Kaliteli iiriin ve verimli, etkin ve tutumlu hizmet vermek
amacina yonelik kurum stratejisi ile bunu gerceklestirecek tekniklerdir. Bir
kurulugta iiretilen mal ve hizmetlerin, ig siireclerinin ve insan kaynaZinin sii-
rekli iyilestirilmesi ve gelistirilmesi yolu ile en diigiik maliyet diizeyinde,
hizmetten yararlananlann ihtiya¢ ve beklentilerinin kargilanarak kurulug
performansinin iyilegtirilmesi yontemidir. Hizmetten yararlananlarin ihti-
yaclarim en iyi karsilayan ve maliyetleri diigiiren bir yonetim tarzidsr,

Toplam kalite anlayisi temelde ii¢ kelime ile ifade edilebilir (2):

{1) TESEV, Siyasal Sorumluluk, Yonetsel Sorumluluk ve Biitge Sistemi: Bir Yeni-
den Yapilanma Onerisine Dogru, Istanbul, TESEV Yaynlar 4, 1997, s 32

{2) Toplam Kalite Yonctiminde Turkive Perspektifi, Degisen Kalite Anlayist ve
Toplam Kalite Yonetimi Sempozyumu, Istanbul, 1994, 5.34.

114



Toplam kalitenin;

Amaci : Hizmeti kullanan ve yararlananlarim ihtiyag¢larinin
karsilanmasidir.

Yontemi : Yapilan tiim iglerin siirekli iyilestiritmesidir.

Oznesi ise: Basta iist yonetim olmak iizere tiim ¢alisantardir.

Toplam Kalite Kontrolii terimi ilk kez Feigenbaum tarafindan kulla-
nilmigtir. Ishikawa toplam kalite kontroliinii geligtirerek Japon kalite hare-
keti ile biitiinlegtirmis ve toplam kalite yontemi yaklagimini ortaya koymusg-
tur. Deming'in felsefesinin temeli istatistiki diisiinceye dayanmaktadir; be-
lirsizlik ve degigkenligin azaltilmasi suretiyle mal ve hizmet kalitesinin iyi-
lestiriimesini amag¢lamaktadir. Juran, kaliteyi kullanim amacina uygunluk
bi¢iminde tanimlayarak planlama, kontrol ve iyilestirme islevlerinden olu-
san kalite licgeni ile kalite giivencesi programi sunmaktadir. Crosby ise ista-
tiksel arac ve teknikler yerine davranis bicimindeki degismelerin 6nemini
vurgulamaktadir.

Kalite ve Verimlilik-Etkinlik-Tutumluluk iliskisi

Kalitenin Maliyeti; kalitenin belli bir maliyeti olmakla birlikte, uzun
dénemde maliyetleri azaltmaktadir. Aslinda kalitesizlik, yiliksek maliyetlere
neden olmaktadir.

Verimlilik, kalitenin saglanmast icin yapilan islemler verimliligi arttr-
rict unsurlar durumundadir.

Etkinlik; hizmeti kullananlarin ya da yararlananlarin ihtiyaglarinin
stirekli degerlendirilmesi kalitenin baslica gostergesidir.
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TARIHCE

Kalite yaklagim, Istatistiki Kalite Kontrolii ve Toplam Kalite Kontro-
linden gecerck bugiinkii Toplam Kalite Y onetimi anlayigina ulagnustir ).
Diger deyisle kalite kontroliiniin evrim gecirmesiyle Kalite YGnetimi Yuk-
lagimi bicimlenmigtir. 19. yy.da kalite kontrol islemi bir ya da birkag ¢alia-
nint sorumiulugunda iken 20.yy.da uzmanlagmanin artmasi kalite kentrol is-
levinin bagimsiz birimler tarafindan yerine getirilmesi zorunlulugunu do-
gurmusgtur. Ikinci Diinya Savagindan sonra faaliyet ve islemlerin karmagik-
i1, plan ve kontrol diyagramlan gibi arag ve tekniklerle istatistiki kalite
kontroliiniin gelismesine yol agmugtir. Bilgi teknolojisindeki degisim geri-
bildirim mekanizmasinin kalite kontrol siirecine dahil edilmesi geregini ¢i-
karmastir.

Kalite Kontrol sistemlerinden Toplam Kalite Y 6netimine gegiste bii-
tiin yonetim siireclerinin izlenmesi, yoneticilerle caliganiar arasinda ve or-
ganizasyon ile miisteri ya da hizmetten yararlananlar arasinda iletigim ve ig-
birligi ihtiyacinin ortaya ¢ikmasi etkili olmustur. Toplam kalite yonetimi,
yonetimin etkinligini saglamak iizere geligtirilmigtir. TKY'de genel miidiir-
den en alt kademedeki is¢iye kadar herkes kaliteden sorumludur. Gorevler
ve sorumluluklar boliimler, alt birimler veya kigiler arasinda boliiniirken hi¢
kimse veya higbir birim iglemin basindan sonuna tamamin iistlenmemekte,
bir bdltim, alt birim veya kisinin yaptig1 is, diger kisiler tarafindan denetlen-
mektedir. Boylece dogrudan hatanin kaynagina yonelinmektedir. Kalite
tilm calisanlarin ortak sorumlulugu olmaktadir. Bu nedenle toplam kalite bir
yonetim felsefesi ve orgiit kiiltiridir 4,

Asagidaki tablo kalite anlayisinin gecirdigi evrimi 6zetlemektedir:

(3) ITU Isletme Miihendisleri Toplam Kalite Yonetimi Arastirma Komitest, Top-
lam Kalite Yonetiminde Ttirkiye Perspektifi, Uygulamalar, Sorunlar, Firsatlar, Oneriler,
Istanbul, Eylil 1994, 5.10.

{4) Halii Can, Organizasyon ve Y 6netim, Ankara, Siyasal Kitabevi, 1997.s.141.

116



KALITE ANLAYISINDAKI DEGISIM

BELIRLEYICI | MUAYENE |ISTATIiKSEL TOPLAM KALITE| TopLAM
OZELLIKLE- KALITE KONTROL | KONTROL :
RI KALITE
YONETIMI
Temel Prensip Meydana gikarma | Kontrol Koordinasyon, Siireg ve insan
Firma odaklilik; siirekli
gelisme

Kaliteden kim
sorwmiu

Muayene departmani

uygulanmasi

Uretim ve miihendislik
departmant

dizaym

{Ist yonetim, tiim
departmanlar

Kaliteye bakig Cozilmesi gereken | Cozilmesi ve izlenmesi | Tasanm asamasinda Kosulsuz miigteri
aglst bir probtem eteken bir problem yaratilan unsur, kalite- |y, o,
P g 3 sizlik ise ortaya gikma-
dan &nienmesi gereken
bir preblem
Vurgu Standart iriin Muayenin azaltich Tiim Uretim hattinda, | Bagta yonetim stireg-
standart irin tasanmdan pazarlama- | leri olmak lizere tiim
ya tim hadarda ve sitreglerde "kalt-
fonksiyonel gruplarda | te"nin paylagiian
kalitesizligin orlenme- | vizyon olmass ve bi-
si rey kalitesinin artty-
nlmas:
Metat Ormekleme ve dlgme | [statiksel araglar ve Programlar ve Ydnetim anlayist-
teknikler sisternler ve sistemi
Kalite . . | Muayene, gesitleme | Meseleyi tesbit ve Kalitenin l¢iimii, Kalitenin
profesyonellerinin S
rolii hesaplama istatiksel metotiarin plantamas ve program ] olusturulmasinda

sinerjinin saglanmasi

Ust yOnetim, tiim
depanmanlar ve
islewrnedeki tiim
bireyler

Temel yaklagim

Kalite muayene

Kalitede kontrol

Kalitede yapiianma

Yaratitan kalite

Toplam Kalite dort unsur aracilifiyla -sistemler, siirecler, insanlar ve
yonetim- degisimi tesvik eder @),
Sistemler: TKY sistemlerde degisimi saglama ve siirdiirme yontemi-
dir. Degisim ihtiyac: gesitli sekillerde belirlenebilir.
1- Istatistiki Siire¢ Kontrolii: Kalitenin siirekli ve tam olarak 6l¢iimii-

diir.

2- Kiyaslama: lyi uygulama drneklerinin tammlanarak kiyaslama ya-
ptimas: degisim olanagi saglar. Karsilagtirmalar, iyi uygulamalarin siirekli
izlenmesini gerektirir.

(5) Colin Rye, Action Kit, Change Management, London, 1996, s.24.
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Degisim gergeklestirildikten sonra, kalite islemlerini dek:ckiemek
iizere kalite kontrolii ve kalite giivencesi yerlegir.

1- Kalite Kontrolii: Genellikle iiretim sonrasi iglemlerle karistinlirlar. oysa,
kalitenin stiregiden istatistiki ¢l¢iimiinii gésteren kapsamli bir terimdir.
Basanisizliklar ve hatalar devamh izleme yoluyla onlenmeye ¢alisilir.
Nedenler ve etkiler {izerinde analizler yiiriitiiliir.

2- Kalite Giivencesi: Onleyicidir. Faaliyetlerin planlanmasi ve vriitiiline-
sinde, mal ve hizmetlerin kullanicilann ya da yararlananlann ihtiyaclar: -
n! kargilamasini saglaycak dokiimante edilmis prosediirlerin kurulmasi-
ni gerektirir. Siireglerin izleme ile kontrol altina alinmasi tiriiniin {mal
veya hizmetin) kalitesini dolayisiyla organizasyonun etkinligin garanii-
ler.
Siirecler: Mal veya hizmetlerin kalitesi, bunu ortaya ¢ikaran siireglerin

kalitesine baghidir. Dolayistyla ihtiyaglara uygunlugu saglayan gecekte,

standartlarin kalitesidir.

- Proje Gelistirme: Proje gelistirme faaliyetleri ile disiplinli ve yapisal bir
yaklagim uygulamaya konulabilir.

2- Hatalarin Ayiklanmasi:Kalite Y netimi, iyinin ol¢iimler aracilifiyla ta-
mimlanarak sapmalan ortadan kaldiran sistem oldugundan, bas:t kontrol
igslemlerinden cok daha ileri diizeyi vurgular.

3- Siire¢ Miihendisligi: Y iksek diizeyde performansa erigilebilmes! icin sii-
re¢ olusturmanin bilinmesidir. Kisi veya gruplarn rollerinin hizmetten
yararlananiarmn ihtiyaclari dogrultusunda sekillenmesi yontemlerim ifa-
de eder.

Insan Kaynag:: Insan kaynaklarinin planlanmasi, yetenek ve kapasi-
telerinin geligtirilmesi, hedefler tizerinde goriig birligine varilmasi, siirekii
geligim faaliyetlerine katilim v.b. konular kapsamaktadir. Insan kayag: bir
organizasyonun en onemli kaynagidir. Kisisel yeteneklerin ve organizasyo-
na katkilarinin degerlendirilmesi, motivasyonlarin geligtirilmesi, Toplam
Kalite Y 6nteminde anahtar role sahiptir. Siirekli degigim kiiltiiriiniin yerles-
mesi insan kaynaklarinin planlanmasi ve egitimi ile miimkiin olur.

Yonetim: Degigimin gerekliligini oncelikle yoneticilerin kavramasi
degisimt baglatmanin temel belirleyicisidir.Vizyon, misyon ve stratejik he-
defler belirlenerek hedefler, bu dogrultuda olusturulur,

Kalite Yénetimi ilkeleri:

Kalite yonetim ilkeleri hizmetin, kaynaklarin ve is siireclerinin bir bii-
tiintitk i¢inde yonetilmesin amaglar. Genel kabul gormiig kalite yonetiminin
ilkeleri suniardur:

118



1) Hizmetten yarariananlarin profili, beklentileri ve ihtiyaglarinin be-
lirlenmesi

2) Hizmet sunumunu diizenleyen ig suireclerinin bu ihtiyaglari karsila-
yacak sekilde tasarlanmasi

3) Kurulusun is siireclerinin siirekli 1yilestirilerek verimliligin arttir-
mast

4) Insan kaynaklarinin bu yonde gelistirilip siirekli 6zendirilmesi.

Kalite Yonetimi Sistemi Asamalary:

Kalite Y Onetimi sistemi her biri kendine 6zgii araglar; kulianan 3 alt
stirecten olugmaktadir. Bunlar kalite planlamasi, kalite kontrolii ve kalite

iyilestirmedir(®).

Kalitenin Planlanmasx. Uriin ve iiretim siirecinin hizmetten yararlanania-
rin ihtiyaglarina uygunlugunun saglanmas: olup, 5 asamalidir.

Hizmetten yararlanan kitlenin belirlenmesi

Hizmetten yararlananlarin ihtiyaclarinin belirlenmesi

Ihtiyaglara cevap verebilecek 6zelliklerde iiriinler gelistirilmesi

En uygun hizmet veya mal iiretim siirecinin geligtirilmesi

Plan sonuclarinin uygulama asamasina taransferi

Kalitenin Kotrolii: Uriin ve siirece iliskin plan hedeflerine uygunlugunun
saglanmast olup, 3 asamadan olusgur.

B Gergeklesen performansin olgiilerek degerlendirilmesi

B  Gergeklesen performansin amagclar ile karsilagtinimast

B Belirlenen farki gidermek iizere harekete gecilmesi

Kalitenin Gelistirilmesi:Ge¢miste erigilmis olan performansin geligtirl-
mesi ¢aligmasidir. Kalite kontrol siireci hatalarin 6nlenmesi ya da diizeltil-
mesi yoluyla belli diizeyde kalitenin korunmasi iizerinde durmaktadir. Oy-
sa, Toplam Kalite Y 6netiminin can alici noktas: geligtirme siirecidir.

Kalite iyilestirmeyi etkileyen faktorler:
- Misyonun aciklanmasi ve amaglarin siirekli kilinmasi;

(6) John Pike and Richard Bames, TQM in Action, London, Chapman and Hall,
1996.,5.34.
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- Hizmetten yararlananlara, yoneticlilere ve calisanlara yonelik agik politi-
kalar olugturulmasi;

- Onemli bagan kriterterinin belirlenmesi;

- Kalite kiiltiirii ve davraniglarinin olugmasi;

- Siirecten sorumlu olanlarin acik¢a sorumlu tutulmasi;

Kalite Stratejisi

Organizasyon TKY orgiit kiiltiirliniin olugturulmast
Insan Kaynaklar: Uygun kadrolarin olugturuimas:
Motivasyon-Yetenek gelistirme
Teknoloji ~ Bilgi Sistemleri ve iletigim
Uretim Siireci Dogru iglerin yapilmasi
Islerin dogru yapilmasi

Kalite Yonetimi Siireci:

Standartlagma: Standart, standartlagma ¢aligmas! sonucunda ortaya ¢ikan
ve uyulmasi istenen dlciiler, birimler, kurallar seti veya deger Olciisiidiir.
Standartlasma ise, standart yapma veya yapilan standarta uymak icin yapi-
lan iglemler serisidir. ISO'ya gére satandartlagma; belirli bir faaliyetin o faa-
liyetle ilgili bulunanlarin, 6zellikle ekonominin yararina yapilabilmesi icin
tiim taraflarin katks ve igbirligi ile belirli kurallar koyma ve bu kurallar1 uy-
gulama islemidir. Standart bir mal denilince, 6nceden belirlenen dlciilere
uygun, belirli kalite ve ozelliklere sahip bir mal satandart hizmet, sinirlari
onceden belirlenmig hizmeti, satandart metod ise, hangi islemlerin hangi
sartiar altinda ve nasil yapllacagl onceden belirlenmis metodu ifade etmek-
tedtr.

Kalite 6l¢iimlerle tanimlanmaktadir. Soruniar sayisal verilerle belir-
tilmekte, ¢coziimlere sayisal sonuglarla ulasiimaktadir. Kararlar bu verilere
dayanarak alinmaktadir. Rakamlarla konugulacagindan objektif, rasyonel
olma imkani ortaya ¢ikacaktir.

Klasik Organizasyonun Degisimi: Toplam kalitenin gerektirdigi yapilan-
ma ihmal edilerek, sadece kalite tekniklerini uygulayarak toptam kalite ger-
ceklestirilemez. Y 6netim bigimleri iizerinde yapilan aragtirmalar kattlimei
yonetimlerin daha yiiksek verimlilik sagladigini saptamistir.

Egitim: insan kaynagindan yararlanilmasi egitime baghidir. Degisim, her
diizeydeki cahiganin eZitim ihtiyacimn siirekliligini gerek!i kilar.
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Acikhik- iletisim ve Motivasyon: Iletisim kanallarinin aciklig1, kararlarda
ve islemlerde seffaflik, basirinin 6diillendirilerek motivasyonun arttirilmas:
kalite yonetiminin kurulmasinin énemli koguludur.

Katihm: Katilimi saglamak i¢in yetki ve sorumiuluk paylagiminin saglan-
masi1 gerekir. Takim ¢ahigmasinin gerceklestirilmesi, grup iiyelerinin her bi-
rinin kattlimini zorunlu kilar.

Calisanlarin Katki ve Yetkilerinin Arttirllmasi: Kurum, ¢alisanlarin ba-
sarth girisimleri odiillendirecek ve insiyatif kulianma yetkisen sahip olacak-
lar1 bir altyapi olugturmalidir.

Miisteri Odakhlik: Hizmeti kullananlarin ve hizmetten yararlananlarin is-
tek ve beklentilerin karsilama ilkesini, kurulstaki tiim ¢alisanlarin gorevi
olarak ortaya keyan ve bu dogrultuda mal ve hizmet kalitesini hedefleyen
yaklagim. Beklentilerin ve memnuniyetin belirlenmesi icin alan aragtirma-
larini da icerir.

Siirekli Gelisim: Kalite geligtirme siirekli devam eden bir siirectir. Her alan-
da siirekli miikemmeli arayis sézkonusudur.

TOPLAM KALITE YONETIMIi'NIN UYGULANMASI

1. DEGISIM GEREKSINIMI

Degisim ancak degisime gereksinim duyuldugunda gerceklegir. De-
gisim gereksinimi sadece y&neticilerin duymast yetmez; ttim orgiitiin bu ge-
reksinimi duymas: gerekir. Aksi halde degisim bagarili clamaz. o hade degi-
sime oncelikle degisime gereksinim duyulmasin: saglayici bir takim 6lgiim-
ler yapilmakia baglamak gerekir.

2. DEGISIMIN BASLATILMASI VE SUREKLI KILINMASI

Degisim orgiitiin tiim ¢alisanlariyla degismeye goniillii olarak karar
vermesiyle baglar. Degisime karar vermek ise su agamalarla kanitlanabilir.

A. Orgiite kiiltiirel bir degisim sesi. degisim kiiltiirii getirmek:

_ Bunun en iyt olgiisii 8zellikle orgiit yonetiminin tutarli davranislar-
dir. Orgiit ¢aliganlan degisimin onciisii oldugunu savunanlarin davransslar-
ni1 dikkatle izlerler.
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1. Vizyon yerlestirmek:

Orgiitsel vizyon orgiitiin titm ¢aliganlarinin katitarak, ortak tartisma-
lart sonucu olusacak, gelecege iligkin, drgiitiin nerede olmak istedigine ilig-
kin cazip amagsal belirlemelerdir.

2. Kalite politikas::

Degisimin yonii en uygun zamanda en uygun maliyetle en iyi yonde
degigimi saglamak olmalidir. Kalite 6rgiitiin en dncelikli politikas: olmali-
dir.

En basanl orgiitler iletisimi en iyi saglayan orgiitlerdir. Kalite &riitten
calisan herkesin igidir.

3. Degerler belirlemek:

Orgiitiin toplumda ve i¢ miigteriler olarak orgiit calisanlan arasinda en
iyi olduguna, topluma en iyi hizmeti sunacak kurum olduguna dair bir inang
yerlesmelidir.

4. Yanhsa yer veren arkadasca bir orgiitsel cevre yaratmak:

Y anliglar karsisinda geleneksel yaklasim, su¢lanacak birisin: bulmak-
tir. Oysa toplam kalite ydnetiminde yanliglardan siirekli gelisimi saglamak
i¢in ders alarak yararlanmak sozkonusudur. Ofrenen orgiitierde yanlig yap-
mak da bir 6grenme yolu ve ayn1 zamanda en etkili 6grenme yontemi olarak
kabul edilmektedir.

B. Planlama:
1. Misyon aciklamalar:

Planlamanin temeli misyon agiklamalarmda bulunmakia baglamali-
dir. Misyon ag¢iklamalan orgiitiin daha iyi 6rgiitlenmesini ve iiretim kalite-
sinde en iyt olmasin1 amaglayan, piyasanin gereklerini karsilayan, daha uy-
gun maliyetle, tam zamaninda ve miisterilerle yakin iligki halinde olmasim
amaclayan orgiitiin bu amaglar: kisa, actk ve anlagiltr veciz ifadelerle orgiitte
¢aliganlarin belleklerine kaziyan ¢aligmalarin biitiiniidiir. Misyon agiklama-
lary Orgiitiin ileride nasil en iyi olacaginin yollarinin kisaca anlatllmasm:
amaglarlar.

2. Yoneticilerin Sorumlulugunu saglamak:

Kaliteden sorumlu olmakta yoneticilere 6zel bir rol diismektedir. Li-
der yoneticiler orgiitte her agamada ve her iglevde kaliteyi egemen kilmak
i¢in iletisim kanallarini siirekli actk ve etkin kilmalidirlar. Kalite, yonetici-
nin takintts1 olmalidir.
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3. Klavuz ilkeler belirlemek:

Toplam kalite yonetiminin orgiitte neden gerekli oldugunu agiklama-
ya yonelik caligmalar bu kavramla belirlenir. Bu ilkelerle orgiitte ¢alisanta-
rin ¢calisma ilkeleri olmasi saglanmalidir. Bu anlamda; "kalitenin miigterinin
arzusu oldugu”, "herkesin bir miigterisi oldugu ve ¢aligmanin kargiliginin
ancak miigteri davranigi ile olciilmesinin olasi oldugu”, "kaliteden herkesin
sorumlu olmasit”, "bir seyi ilk defa yapmanin, tam zamaninda yapmanin ve
dogru yapmanin gerekliligi”, "miigteriler, calisanlar, birimler arasinda etkili
iletisim geligtirmek", "siirekli 68renen insanlar gelistirmek”, "basarilar:
odiilendirmek"”, "kaliteyi 6lgmek"”, "is yontemlerini basitlestirmek" ilkele-
rinden bagliklarla sozedilebilir.

4. Kaliteyi olgmek:

Burada dikkat edilmesi gereken konu, kalitenin ol¢iilmesinin ancak
sonucunun olgiimden sonra geligtirilebilecegi durumlari icermesi gereklili-
gidir.

5. Egitim ve yetigtirme:

Egitim toplam kalite yonetimi uygulamasinin en dnemnli agamalarin-
dan birisidir. Basarili olmasi i¢in ¢alisanlarca da desteklenmesi gerekmekte-
dir. Ancak bu konuda yapilan en biiyiik yanlislardan birisi, egitimin sadece
bir kisim davranig degisikliklerini icermesi aligkanhigidir. Oysa editim ve
yetistirme belirli bir bakis agisi, belirli bir calisma felsefesi kazandirmaya
yonelik olmalidir. Toplam kalite yonetiminin egitim ve yetistirme alaninda
uygulanmasi, toplam kalite felsefesinin kazandirlmasidir. Ancak bu ézel
uygulamalarla giiclendirilmelidir. Insanlar ne kadar egitilmis olurlarsa, igle-
rine o Olcilide baglihik gosterirler. Bir girket, caligsanlarmi kendi {iretim ala-
myla ilgili olmasa da egitilmeleri icin mali olarak ddiillendirmektedir.

6. Calisanlarin Katilima:

Toplam kalite yonetimi calisantarin Kalitenin siirekli geligtirilmesi
i¢in Orgiit yonetimine aktif olarak katilimini 6ngdoriir. Bu anlamda kalite
ekipleri kurulmali, bu kalite ekiplerinde hiyerarsik iligkiler yerine diiz, yatay
iligkiler gecerli olmakhidir.

Kalite ¢evrelert katilmak isteyen herkese acik olmaly; isteyen herkes
istedigi her sorunu buraya getirme olanagina sahip olmalidir. Aynca sozko-
nusu kalite ekiplerinin fazlaligt ve zamana yayilmig ¢aligmalan zamanla ku-
rum icerisinde kalite standartlarinin olugmasini saglayacaktir.

Kalite ¢cevrelerinin caligmasina iligkin olarak dikkat edilmesi gereken
konu, iilkemizin toplumsal kiilttiriiniin de sonucu olarak sorunlart kimin ¢1-
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kardid1 ile degil, sorunu neyin neden oldugu iizerinde durmalarinin sagian-
masi gerekliligidir.

7. Miisteri odakl yonetim:

Toplam kalite yonetimi i¢ ve dig miigterinin doyuma kavusturulmasi
iizerinde odaklanmaya dayanmaktadir. Kaliteden beklenende budur. Miig-
terilere kalite tizerinde s6z sdyleme, beklentilerinin dikkate alinmasi konu-
sunda firsatlar saglanmalidir. Dig miisterilerin beklentilerinin ise 6ncelikle
i¢c miisteriler doygunluga kavusturulmadan karsilanmast olasi degildir. Bu
anlamda i¢ miigterilerin kalite siirecini etkileme, belirleme olanagina sahip
olmalan gerekir.

C. lletisim siirecinin_baslatilmasi gelistirilmesi:

iletisim toplam kalite yonetiminin temel tas1, en 6nemli boyutlarindan
biridir. Toplam kalite yOnetimi oOrgiitlerde kalite iizerine stratejik ¢aligma
planlan iizerinde siirekli genel goriismeler yapitmasini gerekli kilar.

Uygulamada Kullanilabilecek Teknikler

Baslica 7 kalite kontrol teknigi bulunmaktadir.()

W Veri toplama ve kontrol listeleri: Verilerin toplanmasini ve analizini
kolaytagtirmak i¢in kullanilir. Veriler, dogru toplanmalari kaydiyla,
gercekleri yansitirlar. Verilerin toplanma amaclan acik olmalidir. Bu-
lunan hatalarin sayisi ve yerleri kaydedilerek nedenleri analiz edilir.

W Pareto divagramlar:: Bir siirecteki degisik kategorilerin goreli 6nem-
Jerini gosterirler. Boylece dnem tagtyan konular 6nemsiz olanlardan ay-
rlir.

B Sebep - sonuc diyagramlar: 1shikwa diyagram veya balik kilgigi di-
yagramu olarak da bilinen sebep-sonug analizieri, belli bir sonuca neden
olan temel faktorleri buimaya ve etkilerini belirlemeye yonelik bir ana-

liz ve karar verme teknigidir.(s)

(7) Sarvadan Singh Soin, Total Quality Control Essentials,1992, 5. 297
(8) Ibrahim Kavrakoglu, Sinerjik Yonetim, Hizh Gelisim ve Kriz Yonetimi fcin Bir

Model, istanbul, KalDer Yayvinlary, Ekim 1994, 5.69.
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B Tabakalar: Verileri benzer ozelliklere sahip gruplara ayirarak simif-
landirma yontemidir.

B Grafikler ve histogramlar: Verileri en iyi 6zetleme yoludur. Mesaji
gorsel olarak agiga cikarir.

W Dagiim diyagramlar:: 1ki degisken arasindaki iligkiyi gosteren 6zel
bir grafik tiiriidiir.

B Konitrol semalari: Kontrol semasi kurmak ve zamana bagli olarak du-
rumu izlemek iiretim siirecinin geregidir.

KALITEYE YON VERENLER

Ulkemizde kalite ve yonetim-organizasyon konularinda damgmanlik
hizmeti ve egitimi veren kuruluglar:

e KalDer ve Kalite Odiilii
e TSE ve TS ISO 9000 Standartlan
e M:ili Produktivite Merkezi

Uluslararasi alanda Avrupa Toplam Kalite Yonetimi Vakf1, Deming
ve Malcolm Baldridge ddiilleri Toplam Kalite Y &netimi anlayisinin yaygin-
lasmasinda énemli rol oynamaktadirlar.

KALITE YONETIMI MODELLER{
1- ISO-9000 KALITE GUVENCESI MODELI

Iso (International Standardization Organization-Uluslararasi Stan-
dartlagma Organizasyonu) 23 Subat 1947 tarihinde kurulmusg, 100'n iize-
rinde iilkenin temsilcilerinin katilimt ile olusan uluslararasi federasyondur.
Merkezi Briiksel'de bulunan ISO, herhangi bir iilkenin veya Ekonomik
Blok'un resmi kurum veya kurulugu degildir. ISO'nun kurulug amaci, ulus-
lararasi mal ve hizmet ahigverisini kolaylagtiracak satndartlann gelistirilme-
sine Onciiliik etmek ve entellektiiel, bilimsel, teknolojik ve ekonomik faali-
yetlerde ortak calismalar gerceklestirmektir. ISO'nun faaliyetleri elektrp-
nik ve elektrik miihendisligi diginda her tiirlii is alanin1 kapsamaktadir. ISO
1987 yilinda cesitli iilkelerin ulusal standartlarini biraraya getirerek bes adet
uluslararasi kalite satandarti yayinlamigtir. ISO'nun 9000 serisinden bagka
standartlar1 da mevcuttur.
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Toplam Kalite Yonetiminde, ISO 9000 kalite giivencesi etkili bir
aractir. Uriin ve sistem Kalitesi arasinda fark vardir. Kalite giivence sistemle-
riyle iiriin kalite sertifikalarinin direkt iligkisi yoktur. Uriin sertifikalar soz-
konusu tiriiniin belli dzelliklere uygunlugunun giivencesidir. Kalite giiven-
ce sertifikalari ise bu tiriinii iireten sistemin kalite lizerinde etkisi olabilecek
her tiirlii faaliyet ve faaliyetlerin organizasyonu ile ilgilenir.®

ISO-9000 Standartiar Nedir?

ISO 9000, 1987 yilinda onaylanip yayinlanan ve halen AT iilkelerinde
de uygulanmakta olan uluslararasi yénetim kalitesi olup, bir grup standarda
(ISO-9000, [SO-9001, ISO-9002, ISO-9003 ve ISO-9004) verilen jenerik
bir isimdir.

ISO 9000 Standartlar: biinyesinde bulunan Kalite Giivencesi Model-
leri (ISO 9001, ISO 9002, ISO 9003} uyarinca kalite sistem belgelendirme
calismalari tilkemizde ilk kez 1990 yilinda baglamistir. (Belgelendirme
amaciyla segilen modellerden en kapsamlisi ISO-9001 standartidir.) Once-
leri sanayi sektoriinde baslayan kalite sistem belgelendirme calismalar son
yillarda hizmet sektorlerine de kayarak yayginiasmaktadir. Bu standartlar
serisinde kurumun amact kurmus oldugu sistemi belgelendirmek, tescil et-
tirmektir. Yaygim inanigin aksine ISO-9000 en mitkemmel! tasarlanmasg iiriin-
ler veya en geligmis hizmetlerle ilgili bir satndart degildir. Verimii, ekono-
mik ve etkin hizmet sunulmasi imkanini saglayan bir ¢erceve ve altyap:t sun
maktadir.

IS0-9000 Standardi Kalite Sistem Sartlar::
1} Yonetimin SorumluluBu

2) Kalite Sistemi

3) Sozlesmenin Gozden Gegirilmesi

4) Tasanm Kontrolii

5) Dokiiman ve Veri Toplama

6) Satinalma

7) Miisterinin Temin Ettigi Uriiniin Kontrolii
8) Uriin Tanimu ve izlencbitirligi

(9) ITU {gletme Mithendisleri Toplam Kalite Yonetimi Arastirma Kalitesi, a.g.e., s.
249,
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Q) Siire¢ Kontrolii
10) Muayene ve Deney
11) Muayene, Olgme ve Dene

y Araglarinin Kontrolii

12) Muayene ve Deney Durumu

13) Uygun Olmayan Uriiniin Kontrolii

14) Diizeltici ve Onleyici Faaliyet

15) Tagima, Depolama, Ambalajlama ve Dagitim

16) Kalite Kayitlarinin Kontrolii

17) Kurulus I¢i Kalite Tetkikl
18) Egitim

19) Servis

20) Istatistik Tekntkleri

EN IS0 9000 VE TOPLAM KALITE Y

EN ISO 9000

Miisteri odakli olmas1 mutiaka
gerekli degildir.

Kurulug stratejisi ile biitiinlesik
degildir.

Teknik Sistemler ve prosediirler
lizerinde yogunlasir.

Calisanlarin katulimi gerekli
degildir.

Siirekli geligsim hedeflenme-
mektedir.

Béliimler iizerinde odaklanabilir.

Kalite, kalite biriminin sorumlu-
iugundadir.

Statiikoyu korumaya daha
egilimlidir.

eri

ONETIMININ KARSILASTIRILMASI
TOPLAM KALITE YONETIMI

e Mutlaka miisteri odaklidir.

o Kurulus stratejisiyle biitiinlesmis-
tir.

é Felsefe, kavram, arag¢ ve teknikler
lizerinde yogunlagir.

e Calisanlarin katilimina dnem ve-
rir.

e Siirekli geligme ve Toplam Kalite
Y Onetimi es anlamhidir.

e Organizasyonun biitiin bolimleri
fonksiyonlarini kapsar.
e Kaliteden herkes sorumludur.

e Siirec ve kiiltiir degisimini icerir.

127



2. TUSIAD-KALDER TOPLAM KALITE MODELI

TUSIAD-KALDER Toplam Kalite Modeli, Kalite Odiilii Y tiriitme
Kurulu tarafindan gelistinllmistir. Bu modelin temelini EFQM (European
Foundation for Quality Management) tarafndan geligtiriten Toplam Kalite
Modeli olusturmaktadir. Amag kurulugun kaynakiarinin daha etkin kullani-
mi sonucunda is ¢tktilannt gelistirmektir. Bu modeli uygulaian kuruluslarin

diger bir amaci da iki dernegin igbirligi ile diizenlenen ve

alite bilincinin

yayginlastirilmasini: amaglayan Kalite Odiiliinii kazanarak, kurulun kalite
sisteminin etkinligini tescil ettirmektir. '

TUSIAD-KALDER TOPLAM KALITE MODELI

Bu model 9 kriterden olusmaktadr.(19)

1) Liderlik
2) Calisanlarin Yonetimi

3) Politika ve Strateji

4) Kaynaklar
5) Stirecler

6) Calisanlarin Tatmini
7) Miisteri Tatmini
8) Toplum Uzerindeki Etki
9) I's Sonuglart

LIDERLIK

CALISANLARIN
YONETIMI

N

i
l

POLITIKA VE
STRATEN

L

TUSIAD-KALDER TOPLAM KALITE MODELI

i

i

CALISANLARIN el
TATMINI |

SURECLER |

KAYNAKLAR

MUSTER!
TATMINI

[N

I
i
!
L

TOPLUM ;‘_,

UZERINDEKI |
ETKI J

I$
SONUCLARI|

i
{
!
i
I

7 (10) Timugin Bayraktar, Kalite Yonetimi Modelleri ve Insan, Human Resources,
Insan Kaynaklart ve Yonetim Dergisi, Mayis 1997,
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