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Kalite tliretimine dayali1 bir 6rgiitsel yapida kalite, kontrol edilerek belirle-
nir. Takima dayali, yiiksek edimli bir 6rgiitsel yapida ise, liretim siireci-
nin niteligi siire¢ incelenerek anlasilabilir. Siire¢, iiretimde bulunma ya
da bir buyrugu yerine getirme gibi belirli bir ciktiya ulagsmaya yonelik,
dizenli bir bi¢cimde orgiitlenmis tiim goérevlerden olusur. Siire¢ icindeki
asamalar: gostermek icin is akisi kullanilir. Olasidir ki, kaliteyi gelistirme-
den en biuyik degisim tlriinden ¢ok siire¢ ilizerinde odaklanacaktir.
Toplam kalite yonetimi (TKY), iriin veya hizmetin iliretildigi siirecleri
sturekli gelistirmek icin takim kullanimi anlamina gelir. Toplam kalite
yonetimi (TKY), etkili takimlarin olusturulmasi, egitimi ve geligstirilmesi-
ni, siirecleri tanima ve etkiliklerini 6l¢me yolunu, siirecleri siirekli gelig-
tirme arzusu yaratmayi ve miusteri iizerinde yogunlagsmay1 gerektirir. Br
baska deyisle, sirketler turiinlerini satmadan O6nce, iliretim siirecglerinde
diinyadaki diger sirketlerden daha iyi olma tlizerinde yogunlasmaktadir-

lar (Johnson & Johnson, 1994, s. 533).

Toplam kalite yonetimi (TKY) bir son ¢é6ziimleme olmaktan ¢ok, siirekli
eylemlerle sirketlerin elde ettigi lirtinlerin kalitesini saglayan 6l¢iin (stan-
dart) ve teknikleri olusturmak icin isletme ve endiistri tarafindan sunulan
bir kavramdir. Miisteriye hizmet sunulan siirecleri gelistirmek i¢cin 6rgi-
tin tim tuyelerinin deneyimleri, uzmanliklar:1 ve uzlagsmasina dayalidir.
Toplam kalite yonetimi (TKY), ortaya ciktiklarinda sorunlari ¢6zmek icin
sorumluluk kabul etmek; siire¢, liriin ve hizmetlerde gelisme si.glamak
amaciyla tim calisanlarin 6zendirildigi, desteklendigi ve gorevlendirildigi
orgiitiin yonetim ve igsgorenlere iliskin bir tutum degisimini gerektirir.
Ortak hedeflere ulagsmak icin isbirligi icinde ¢alismas1 gereken isgorenler

tarafindan olusturulacak bilimler arasi1 takimlarin kullanimini gelistirir

(Lankard, ]994).

Toplam Kalite Yénetimi (TKY) Islemleri

Toplam kalite yonetimi (TKY), egitim alaninda bir dongii ve onin basa-

maklari olarak benimsenen asagidaki asamalar kullanilarak uygulanabilir
(Spanbauer, 1994):
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A. Planlama:
TKY'nin farkinda olma ve ona uyum saglama
Kaliteyi degerlendirme

TKY uygulamasini planlama

B. Uygulama:
Ogretim elemanlar: ve diger isgcTenler icin TKY egitimi
Degerlendirmeyi siirdiirme

Takim kurma ve geligtirme

C. Denetleme:
Siireci gozden gecirme ve gelistirme

Denetlenmis sonucglar

D. Eylemde bulunma:
TKY'yi onaylama
Gelismeleri o6lg¢iinlendirme
Stiirekli siire¢ gelistirme

Sorun ¢6zme amaciyla olusturulacak TKY dongiisii ise

edilmistir (Spanbauer & Hillman, 1994a, s. 28):

A. Planlama:

Sorun alanini se¢me
Sorunu tanimlama
Mevcut siireci ¢é6ziimleme
Veri toplama

Verileri ¢ézimleme

Cozimleri geligtirme

B. Uygulama:

En iyi ¢6ziimiu se¢me ve uygulama

soyle formiile
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C. Denetleme:

Sonug¢lan degerlendirme

D. Eylemde bulunma:

Gerekli diizeltmeleri yapma

Deming de, yoneticilerin sorunlarin sistematik nedenlerini ortadan

kaldirmak i¢in uygulayabilecekleri asagidaki 14 ilkeyi formiile etmistir

(Johnson & Johnson, 1994, s. 534):

10

11

12

13

14

Uriin ya da hizmet'eri gelistirme amacin1 sabit hale getirme;
Toplam kalite ve siirekli gelistirmeye dayanan yeni felsefeyi
benimseme;

Kitle denetimine bagimliliktan vazgecme;

Isi salt fiyat etiketi tizerinde &6diillendirme uygulamasina son

verme;
Uretim ve hizmet sistemini siirekli bir bicimde gelistirme;
isbasinda egitim olanag: saglama;

Onderlik yapma;

Korkuyu savusturmas;

Isgoren alanlar1 arasindaki engelleri y1kma;

Isgiicii icin slogan, 6giit ve elestirileri ortadan kaldirma;
Sayisal kotalar:1 ortadan kaldirma;

Sanatkarlik grubunun karsisindaki engelleri ortadan kaldirmay;
Egitim ve kendini gelistirmeyi giicli bir programa baglama;

Degisimi gerceklestirmek icin eylemde bulunma.

Spanbauer ve Hillman (1994b), "lrettiklerinizi alan veya kullanan" ya ela

"basari1 ve doyumu eylemlerinize baglh olan" kimse biciminde tanimladik-

lar1 "miisteri"yi anlamanin en iyi yolunun kendini onun yerine koymak

oldugunu diisiinmektedirler. Miisterinin sorunlarinin ¢6ziimii i¢cin 6ner-

dikleri temel beceriler de sunlardir:

Miisteriyi ciddiye alma

Dinleme

Sorunu aydinlatmak icin sorular yoneltme

Miisterinin isinizden beklentilerini 6grenme
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Hedefi siirdiirme

Empati gosterme

Cozim ilizerinde anlagsma

Verilen soézleri tutma

Misterinin hatali oldugu durumda onurunu kurtarma

Sikayeti icin miusteriye tesekkiir etme.

Egitimde Toplam Kalite Yonetimi

Spanbauer ve Hillman (1994a), Sekil 1'de verilen "balik kil¢ig1" semasi
ile, 6grencilerin okuldan ayrilmalarinin neden ve etkilerini degerlendir-
miglerdir. Sekilde o6grencilerin okulu terk nedenlerini donatim, insan
kaynaklan, finansman ve islemler cercevesinde tartistiklar1 gorilmek-

tedir.

Spanbauer ve Hillman (l-9g94a), 6gretim islevlerini gelistirmede toplam
kalite yonetiminin kullanimini ¢cembersel bir siire¢c icerisinde soyle acik-
lamaktadirlar: Etkili bir 6gretme-6grenme ortami i¢cin 6gretme-6grenme
sirecinin yonetimi, 6gretim programi-6gretim arag¢larinin tasarimi, biuyik
gruba sunma (dersler, uzaktan 6grenme), 6grenci sorun ¢é6zme ve 68re-
tim takimlarini destekleme, 6grencilerin 6grenmesine yardimei1 olmak
icin teknoloji kullanimi ve oOgretme-0grenme sirecini degerlendirme.
Toplam kalite yonetiminin egitim alaninda uygulanmas:i i¢in gelistirilen

bir model, Sekil 2'de verilmistir.

Sinifta TKY icin gelistirilen evrim modeli de sdéyledir (Spanbauer &
Hillman, 1994b):

TKY'den Once TKY'den Sonra
Ogretmen Bilginin yayicisi Ogrenme etkinliklerinin kolaylaghricis;
Ogretmen Smifa iligkin tek karar vericisi Diger 6gretmenlerle birlikte takim iiye s1
Ogretmen Denetleyici Destekleyici, miisteriyi merkeze alici,
hizmet
Yonetici Denetlevici Destekleyici, miisteriyi merkeze alici,

hizmet sunucu, yonlendirici

Ogretim Tek metne dayal Yetiskin yasaminin sorumluluklariyla
programi tanimlanmis yeterlikler

Yogunlasma Kendisi Uzerinde Osrenci ve diger ilgililer iizerinde
Degerlendirme Normal dagilima dayai Tam 6grenme degerlendirme olgiitiine

dayal
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TKY'nin Degerlendirilmesi

Toplam kalite yonetimi ¢cok karmasik, zaman ve para acisindan maliyeti
cok yiuksek, ¢ok uzun donemli ve baskalarinin gereksinimlerinden
kaynak aktarici niteliktedir. Herhangi bir gelistirme girisimi i¢in, esasicilk
egitim akiminin ilkeleri rehberliginde asagida belirtilen ortama gereklilik
bulunmaktadir (\Vallin&Ryan, 1994):

Gorev tanimi ve stratejik planlama

Cevreyi inceleme

Merakli ve destekleyici onderlik

Kararli ¢evre

Yetki

Spanbauer ve Hillman (1994b), TKY'nin egitim alanindaki yarar ve sakin-

calarini goyle belirlemektedir:

Yararlar: Sakincalar:

Yiiksek 6grenci basarisi Diisiik 68renci basaris:
Belleme yeteneginde gelisme Yetersiz fonlar

Ogrenci kaydinda artig Yiiksek terk oranlar:
Sorumluluk duygusunun gelisimi Yiiksek maliyet

Gicli 6nderlik-giicli planlama Zayii onclerlik-zayif planlama
Yiiksek moral Diisiik moral

Isi daha kisa siirede bilirme Kirtasiyecilik

Mezunlar i¢cin TKY becerileri Temel becerilerin yetersizligi

Zaman, tutum, degisimden hoslanmama ve orta diizey yonetimi TKY'nin
engellerini olusturmakla birlikte, Rio Salado Meslek Yiiksek Okulu'ndaki
deneyimden asagidaki etkiler elde edilmistir (Thor, 1994):

Merak

Gorevin aciklig:

Ortak dil

Karsilikli iglevsel takimlar

Yetki

Veriye dayali karar verme

Misteri merkezlilik

Eskiyol'a kars1 artan hogsgorusuzlik

Artan iletisim
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Azalan korku, artan giiven
"Yildiz"larin taninmasi

Gurur duygusu

NevvYork kentinde George Westinghouse Mesleki ve Teknik Lisede
uygulanan TKY'den ise su sonucglar elde edilmistir: Artik 6grenciler okul-
lariyla daha ilgilidir. Terk orani azalmigtir. Okul aile birligine iiyelik
artmis ve 68retmenler ders disinda ilicretsiz beyin firtinas1 toplantilariyla

daha fazla ilgilenmeye bagslamislardir (Schargel, 1991)-

Sonug

Tiirkiye dahil pekcok iilkede uygulanmakta ve bu ¢cercevede tartisilmak-
ta olan toplam kalite yonetiminin, orgiite dinamizm getirdigi, i.sgorenle-
rin gerek Dbirbirlerine gerekse oOrgiitin amaclarina kars1 ilgi ve
duyarliliklarini artirdig1 gorilmektedir. Ozellikle egitim o6rgiitlerinde etki-
liligi artirmada uygulanma sans1 daha fazla olabilir. Egitim yOnetimi de
amag¢, yap1 ve siire¢ boyutlarinda karsilasilan sorunlarin ¢éziumi igin
toplam kalite y6netimi uygulamalarina gereksinim duyacaktir. Egitimin
bir sorunlar yumagina dondigia tilkemizde, okul sistemini geligtirme

hedefine TKY'nin olumlu katkilarda bulunacag: diistiniilmektedir.
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Donatim Insan Kaynaklan
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Uygun olmayan \ hazirlik Modern
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Cok yarigmaci Bilgisayarda sorunlar
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/ swuilar
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Sekil 1. Neden ve Etki (Balik Kil¢ig1) Semasi
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Egitimde TKY Uygulama Modeli

ONDERLIK

e

>< ORGUT

IKLIMI
MUSTERI
HIZMETI

TAKIMLA

—-f/
ANLAMLI SORUN
VER] COZME

>

EGHITIM VE
OGRETIM

BILIMSEL
YONTEM VE
ARACLAN

Sekil 2. Toplam Kalite Yénetimi (TKY) Ogeleri

Kaynak: S.  Spanbauer ved. Hillman. "Reactiuating  Education witb  TQM". MACBET
Conference (12-15June, 1994).





