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TOPLAM KALITE YONETIMI YAKLASIMI

Viedan ALTINOK"

Ozet

Bu giin dilimizde “kalite” sozcligii oldukca yaygin olarak kullanilmaktadir. Kalite,
degisim, gelisim, reform ve yeniden yapilanma kavramlar il yakindan ilgilidir. Bu
caligmada cagdas anlayisa gore diizey ve alan ayrimi yapmadan tiim calisanlarin
yasamindaki siirekli gelismi ve buna bagl olarak iyi sartlarda yasama ve g¢alismanin
gerekliligi olan toplam kalite yonetimi anlayisinin igerigi lizerinde durulacaktir.

Bir insanin gelisiminde yardimci olacak egitici ve Ogretmeninde nitelikli olmasi
iizerinde 6nemle durulmaktadir. flerde caligma hayatina atilacak olanlarin egitiminde ve
onlarla birlikte egitim kurumlarinin gelistirilmesinde, liderlik ve degisimin saglanmasi
igin, ortam, siireg, iletisim sistemlerinin ve programin etkilesimi 6nemli bir rol
oynamaktadir.

Anahtar Kelimeler: Kalite, kalite yonetimi, toplam kalite yonetimi yaklasimi

Abstract

Nowadays, the word of “quality” has widely usage in our language. The concepts of
quality, evaluation, development, reform and reconstruction are highly related to each
other.

Total quality understanding is prerequiseve condition for the permanent development
of life and working condition. Therefore, the context of this aprooach will be analyzed in
this paper.

The subject which showes that the trainer and instructer helping for the humanbeings
development. should have satisfactory qualifacitions has been given emphasize in this
paper. Enverionment, process, communication take important role for the students future
carrier and together with the development of educational instutuions.
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Toplam Kalite Yonetiminin I¢erigi

Diinyadaki hizl1 teknolojik gelisme ve bilgi agi icinde bulunma
gerekliligi, daha da daralan diinya pazarinda iirlinde, hizmette ve
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insangiiciinde rekabeti artirmis ve bu rekabet, kalite devrimini
olusturmustur. Oncelikle iiretim, daha sonra da hizmet sektdrlerinde
yasanan kalite devrimi, sirketlerin yoOnetim yapilarint degistirme
zorunlulugu getirmistir.

Basta Japon firmalart olmak iizere diinyadaki bir ¢ok kurulusun
ekonomik basarilarinda temel faktdr olan Toplam Kalite Yonetimi “bir
kurulustaki tiim faaliyetlerin  siirekli olarak 1iyilestirilmesi ve
organizasyondaki tiim ¢aligsmalarin aktif katilimiyla ¢aliganlar, miisteriler
ve toplum memnun edilerek karliliga wulasilmasi” bigiminde
tanimlanmaktadir (West vd., 2000: 113). Bu tanim sorumluluklarini ek-
siksiz bigimde yerine getirirken, yaptig1 isin verimliligi ve siireclerin
gelistirilmesi konusunda ¢aba harcayan ¢aligsanlarla; ¢alisanlar tesvik
eden, katihm saglayan, inisiyatif kullanmayi ve yenilikler yaratmay1
amaglayan yoneticileri yoneticileri icermektedir.

Sistemler, Toplam Kalite Yonetiminin (TKY) temel felsefesini
olusturan insana 6nem verme, miisteriyi mutlu etme, problemi belirleme,
sisteme katkida bulunma ve bir sonug iiretme gibi degerleri yeni yonetim
bi¢imi olarak benimsemektedirler (Sener, 1998).

Tablo 1. Yonetimin Temel Sorumlulugu
Nasil Bir Yonetim ve Nasil Bir Yonetici?

Toplam Kalite; insanlar1 Y&netmek Degil, Insanlarla Y énetmektir.

& Yonetimin temel sorumlulugu [ Kurulusun performans yiikseltmeye

imkan veren sistemleri kurmak ve
gelistirmek

* Mevcut sistemi belirlenen hedefler
dogrultusunda ¢aligmak

Toplam kalite sistem fonksiyonlart ve sonuglar1 yerine siirecler
iizerinde odaklasan tiim caliganlarin niteliklerinin artirilmasi ile yonetim
kararlarinin saglikli bilgi ve veri toplamasi analizine dayandirilan tiim
maddi ve manevi sistem kaynaklarimi bir biitiin i¢inde ele alan bir
yaklasimdir (Ozdemir, 1998: 36). Toplam kalitenin gergeklestirilmesi,
zaman, ¢aba ve kararlilik gerektirmektedir. Bunlarin 6tesinde birde dogru
seylerin dogru sekilde yapilmasi gerekliligi vardir. Yapilmas: gerekli bu
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dogrularin neler oldugunu 6grenmek i¢in toplam kalite yonetiminin temel
prensiplerine bakmak gerekir (Mangelsdorf, 1999: 15).

Tablo 2. Temel Felsefe

& Temel felsefe *Insana sayg1

* Sifir hata (en az hata)

* Veriye dayali bilgiyle yonetim

* Miisteri odaklilik

* Y Onetici, ¢aligan birligi

* Sifir hiyerarsi (en az hiyararsi)

* [letisim

* Basgarisizlik degil kazanilan tecriibe
* Stirekli gelisme

Toplam kalite modeli ancak tiim 6geleri ile benimsenip uygulandigi
takdirde tutarli, basarili ve kalict olur. Bu 6geler, yonetim anlayigini ve
felsefesini, organizasyonunu, yontemleri ve sistemleri kapsar. Insana
oncelikle deger vermeyi gerektirir. Bilimselligi her firsatta sart kosar.
Yonetimde, insan faktoriine verilen deger artikga caligsanlarin verimi ve
yapilan isin kalitesi artmaktadir. Toplam kalite yonetimi, ¢alisanlarin
sorumluluk duygusu ile hareket etmelerini ve yapilmasi gereken isleri
kendilerine s6ylenmeden kendilerinden yapmalarini 6ngdriir.

Toplam kalite yonetimi diigiinsel bir devrim oldugu igin, tim
calisanlarin diislince sistemleri degismelidir. Bu degisimide saglamak i¢in
de tiim caliganlara siirekli egitim bir verilmeli periyodik toplantilar ve
bilgilendirme seminerleri yapilmalidir.

Yonetim kademesinde yer alan her ferdin iki temel gorevi vardir.
Bunlar, performansii yiikselmeye imkan veren sistemleri kurmak ve
gelistirmek, mevcut sistemi belirlenen hedefler dogrultusunda
calisgtirmak. Yapilan caligmalar sonucunda amaglar nekadar yiiksek
diizeyde gerceklestirilebildi bunu miimkiin oldugunca sayisal verilerle
ortaya koymak ve bir analiz yapmak yani kisaca degerlendirmek toplam
kalite yonetiminin 6nemli ilkelerinden biridir. Degerlendirmenin niteligi
sistemin gereksinimlerine baghidir. Eger sistemin amaci performansi
gelistirmek i¢in zayif noktalar1 ortaya ¢ikarmaksa, o zaman
degerlendirmenin biiyiik 6l¢iide teshise yonelik olmasi gerekmektedir. Bu
degerlendirme iyilestirmeye yonelik olacaktir. Eger sistem bir modele
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veya referans standartlarina uygunluk derecesini kanitlamak istiyorsa o
zaman uygunluk degerlendirmesi gerekmektedir.

Toplam kalite yaklasiminda sistem igindeki herkesin katilimi, cagdas
iiretim diigiincesinin temel taglarindan biri olarak goriillmektedir. Kaliteye
ulagmak, {iriiniin iiretim asamasinin en basindan sonuna kadar herhangi
bir boliimde c¢alisan herkesin sorumlulugunu gerektirmektedir. Sistem
icindeki herkes kalite olgusunun 6nemli oldugunu algilamak ve ona
ulasmak zorundadir. Sistem iginde c¢esitli kararlarin verilmesinde
herkesin katilimini saglayacak sekilde galisanlarinda goriisiiniin alinmasi
ya da katkida bulunmasinin saglanmasi takim ruhunu gelistirerek
motivasyonu artirir. Caligsanlar ile iist yonetim arasinda iletisim ¢ok iyi
kurulmalidir. Sistemin ama¢ ve hedefleri hakkinda c¢alisanlar
bilgilendirilerek bunlara ulasmada galisanlarin iizerine diisen gorevler ve
kendilerinden ne sekilde bir katki beklenildigi belirtilmelidir. Boylece,
biligclendirilen ¢alisanlarin tiimiiniin katilimi saglanarak sistem iginde
kalite ¢aligmalari hizlanmaktadir (Kagnicioglu, 2002: 13).

Tablo 3. Temel ilkeler

& Temel ilkeler | * Onleyici Yaklasim «— Planlamanin dogru yapilmast
Problemlerin tekrar etmiyecek
sekilde ¢oziimlenmesi

*QOlgiim ve Istatistik «— Rakamlar1 veriye doniistiirmek
Istatistik teknikleri kullanmak
(neden sonug analizi, kontrol

tablolari, gruplandirma)

* Katilim
* YOnetim Modeli

Toplam Kalite Yaklasim

Mﬁstreriler

Aylik ticretli ve
saat ticretli personel
Destek Destek

Orta kademe yonetim

Tepe yonetim
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Kalite gelistirme, biitiin faaliyetlerin siirekli iyilestirilmesini gerektirir.

13

Kalite gelistirmede “Deming dongiisi” diye bilinen “ planla, uygula,
kontrol et, diizeltici 6nlem al” (PUKO) cevriminden biiyiik &lciide
yararlanilmaktadir. Kalite iyilestirme faaliyetleri, nelerin yapilmasi
gerektiginin iyi bir plam ile baslarsa siirekli ve etkin olacaktir. lyi
planlamadan sonra, planan ulagilmasini saglayacak faaliyetlerin yapilmasi
gerekir. Uygulama sonuglar1 kontrol edilerek ulasilan sonuglarla ilgili
nedenleri anlamaya ¢aligmak onemlidir. Ciinkii bunun sonucunda siireci
gelistirmek i¢in gerekli diizeltici dnlemler alinmas1 miimkiin olabilecektir

(Dingmen, 1998: 35-40).

Toplam kaliteyi uygulamaya koyarken sistemler i¢in onemli olan,
kalite amaglarinin, politikalarinin ve planlarin belirlenmesidir. Kalite
amaglarmi ve kalite politikalarin1 uygun aksiyon planlar izlemelidir.
Toplam kalite yonetimi planlara dahil edildikten sonra, stratejinin biitiin
calisanlara duyrulmasi gerekli olacaktir. Deming ¢evriminde bundan
sonraki agama elde edilen sonuclarla, planlarda belirlenen sonuglarin
Olciildiigli kontrol yani degerlendirme asamasidir. Bu agamada {iriin ve
hizmetlerin dizaym goézden gegirilmektedir. Kontrol agsamasi, faaliyetlere
yonetimin katilmasi, yonetimin toplam kalite yonetimine destegini ifade
eder. Yillik kalite denetimleri toplam kalite yonetimi stratejisinin énemli
bir kismin1 olusturmaktadir. BU siirekli gelisme ¢evrimine gorevlilerinde
katilmasi son derece onemlidir (Yildiz, 1999:77; Sener,1998: 11).

Tablo 4. Siirekli Gelisme Cevrimi

* Siirekli Gelisme

Siirekli Gelisme Cevrimi

P=Faaliyetlerini planla

U= Planladigin1 uygula
K= Sonuglar1 kontrol et
O= Diizeltici Onlem Al

Standart
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Bu gelisim ¢evriminin saglikli bir bicimde saglanabilmesi i¢in tim
calisanlarin  degisimi istemesi ve bunun gerekliligine inanmasi gerekir.
Bunun iginde sistemde iginde bulunduklari mevcut durumu yetersiz
bulmalilar daima hep daha iyisini aramalilar. Bunu gergeklestirmek
icinde karsilastiklari  problemlere daha kalict ve c¢alismalarin
milkemmellestirilmesi, {iriin ve hizmetin miisteri tatminini saglayacak
bicimde gerceklesmesini saglayacak ¢oziimler olusturmalidir. Bunun
basarilmasi iginde sistemde calisanlarin sahip olduklart performansi ve
yeteneklerini en iist diizeyde kullanabilmeleri icin kendilerini cesitli
egitim faaliyetleri ile gelistirmeleri gerekmektedir. Sistem iginde
calisanlarinin gelistirilmesinde yonetime biiyiik gorevler diismektedir. Bu
onemli etkinlikler agsagida belirtilmistir.

Tablo 5. U¢ Temel Sart

Burada 6nemli olan ii¢ temel sart

Insak faktoriinii
gelistirmek
En Onemli Sart

Problem ¢6zme tekniklerini
yaygin bi¢gimde kullanmak

Mevcut durumu
yetersiz bulmak

Tiim Cahsanlarin Degisimin Geregine Inanmasidir.

Eger bir sistemde toplam kalite yoOnetimi anlayisi g¢ergevesinde
calismalarimizi gergeklestirmek istiyorsak bu sistemde c¢alisan herkes
iistiine diisen sorumluluklar1 yerine gertirmek i¢in ¢aba sarfetmelidir.
Boyle bir anlayista calisanlarin  sorumluluklar1  kisaca asagida
belirtilmistir (Sener, 1998: 3).

Tablo 6. Calisanlarin Sorumlulugu

& Calisanlarin sorumlulugu *Mevcut sistem i¢inde kendisine
verilen gorevleri yerine getirmek

*Verilen isi daha basit, hizl1 ve daha
verimli yapmanin yollarini aragtirmak

*Gozlem yapmak, fikir iretmek
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Calisanlarin bu sorumluluklar1 yerine getirebilmesi i¢in de yonetimin
caliganlar1 arasinda takim ruhunu olusturmasi, iyi bir ¢aligma ortami
sunmast ve yaptiklar1t isin kendi isleriymis gibi benimsemelerini
saglamalidir.  Kisaca, c¢alistiklart  kurumu  benimsemeleri  ve
sahiplenmeleri gerekmektedir. Ust yonetim ile orta kademe calisanlart
arasinda paylagilmalidir. Bu sorumluluk paylagiminda iist yonetim
sistemi gelistirmede daha fazla sorumluluk alirken orta kademe
calisanlar1 sistem i¢inde calisma sorumlulugunu daha fazla yerine
getirmelidir.

Tablo 7. Sorumluluk Paylagimi

& Sorumluluk Paylagimi .
e Tepe Yonetim | Sistem gelistirme

sorumlulugu

Sistem i¢inde
caligma sorumlulugu

Orta Kademe
Caliganlar

Calisanlara iyi bir sistem teslim edilmemisse onlardan kaliteli
iriin ve hizmetler beklemek haksizhiktir.

Kisaca, toplam kalite yonetimi, bir sistem iginde ¢alisan islicii ve
yonetimin karsilikli dayanismasi birlikte hareket etmesi birbirleri ile iyi
bir iletisim kurmus olmalari sonucunda en iist diizeyde basariy1r elde
etmeleri demektir.

Tablo 8. Toplam Kalite Yaklagimi
Toplam Kalite Yaklagimi

Sistem

| |

Yonetim Basari

| |

Insan -
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Bu yaklagim, toplumun beklentilerine cevap verebilecek nitelikli
eleman yetistirilmesinde ve is diinyasmin nitelikli elemana kavugma
Ozlemi, egitim sisteminin siirekli gelismesi ile karsilanabilecektir. Egitim
sisteminin gelistirilmesi {ilkenin {iretim giicliniin artmasina neden
olacaktir. Bu nedenle toplam kalite anlayisinin iretim igletmelerinden
once egitim kurumlarinda uygulanmast daha anlamli ve gerekli
olmaktadir. Bununla ilgili kisa bir 6ngoriide bulunmak gerekirse sunlari
sOyleyebiliriz.

Toplam Kalite Yonetimi Yaklasiminin Egitime Etkisi

Diinyada oldugu gibi, iilkemizde de egitim kurumlarinin
yonetimlerinin ¢ok Onemsenmemesi bu kurumlarin iyi 6gretmenlerce
yonetilmelerini giindeme getirmistir. Anlayis hep eger bir 0gretmen
sinifin1 idare edebiliyorsa pekala okulu da yonetebilir kalibinda kalmistir.
Toplam Kalite yonetimi yaklagiminin ortaya koydugu 5 temel 6geden 4’1
aslinda egitimin temel ilkelerini olugturmaktadir. Bu ilkeler:

Diiriistliik: Egitim siirecinde bulunan 6grencileri en ¢ok okulda deger
olarak Ggretilenlerin normal yagamda gegerli olmamasi yipratmaktadir.
Yani okulda yasalarin her seyin iistiinde oldugunu ve galigsanlarinin kutsal
oldugunu o6grenen bir yeni yetisenin, yasam igerisinde bunun tersiyle
kargilasmamast gerekmektedir. Toplam Kalite yOnetiminin felsefesi
(Diirtistliik, Bir problemi ¢dzmek i¢in onun varligim1 kabul etmekle
baslayan siireci anlatmaktadir.) ile egitim veren kisiler kendilerine karsi
diiriist olacaklar1 i¢in bunu kendi 6grencilerine yasatmayacaklardir.

Baghlik:istenilen amaca ulasilabilmesi i¢in egitimde de kiigiik bir
bikkinlik amagtan ¢ok uzaklagmaya neden olabilmektedir. Bu yeni bir
seye basglandiginda sonuca ulagsmak igin bir siire gerektigini bastan kabul
etmek anlamina gelmektedir.

Ortak Goriis: Gelismenin okulla sinirli olmadigi, siirekli gelisimin
zaten gerekli oldugu konusunu egitimciler her zaman kabul etmiglerdir.
Ama bunun pratikte yasandiginda daha sik ve genis olmasi
gerekmektedir.

Sabir: Ogrenmenin ve egitimin ne kadar uzun siirebilecegini ve
egitimle ilgili doniitlerin yada manevi hazzin epeyce bir siire sonra
alindig1 herkes tarafindan bilinmektedir.

Egitimde Toplam Kalite Yonetimi Yaklasimi: Buna gore, siiregler
ve teknikler her zaman ve bagkalarindan &grenilebilir. Egitimcilerde her
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zaman teknik ve araclar1 bagkalarindan 6grenebilirler, ¢iinkii zaten bu
O0geye geleseye kadar ortak goriis olarak siirekli egitimi kabul etmis
olmalidirlar.Sanayi yoneticileri genglere verilen egitimde 3 konuda
ihtiyacin karsilanamadigini belirtmislerdir. Bunlar:Ekonomik ¢evreyi
anlama, is yapma ve bitirme anlayisi, kar etme kavramidir. Ayni
yoneticiler gencglerin su 5 konuda da beceri gelistirmesini istiyorlar:
Iletisim, ekip ¢alismasi, problem ¢dzme, dgrenmeyi dgrenme ve yabanci
dil. Bunlarin ger¢eklesmesi igin egitimcilerden, tipki Toplam kalite
yonetimi uygulamasindaki yoneticilerden beklendigi gibi, kendilerini
yargi¢ olmaktan ¢ok destek¢i, konusmaci olmaktan ¢ok yol gosterici ve
damisman, sinifta yalniz bagina kral olmaktan ¢ok 6grenci, ana-baba,
yonetici gibi davranmalar1 ve gorevlerini tiim toplumla ortak olmak
anlayisin1 paylastiklarii daima hatirlatmalar1 beklenmektedir. Ayrica
Toplam Kalite Yonetimi katimer ve demokratik yaklagimi
gelistirmektedir. Bu da kisilere, resmi toplantilara katilmayi, haklarini
kavga etmeden savunmayi, olaylar1 bir sistem iginde gormeyi, herkesin
stirecin bir parcast oldugunu, alinan bir kararin takipg¢isi olmay1, 6grenci
temsilcisini iyi se¢gmenin ne kadar oOnemli oldugunu direk olarak
Ogretecektir.

Sonugc olarak, yeni neslin hizla devam eden yarista basarili olabilmesi
icin bilgi ¢agmin gereklerine uygun olarak, yaratici problem ¢6zme
yetenegine sahip, bilgiye erisme yollarimi bilen ileri teknoloji {iriinlerini
kullanabilen, toleransli, esnek diisiinebilen, bilimsel diisiinme yetenegine
haiz, ve saglikli kisilik ve sosyal gelisimini tamamlamis olarak
yetistirilmesi gerekmektedir. Okullarda yonetici ve Ogretmenlerimizin
temel gorevi de Ogrencilere yukarida belirtilen davranig ve becerileri
kazandirmalari i¢in gerekli ortami ve yardimi saglamak olmalidir.
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