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Ozet Toplam kalite yonetimi, 1950’lerde ortaya ¢ikang@9rde 6nemi kavranan ve 1990'larda tiim diinyagglgn bir yonetim
modelidir. Bu model, déisen ¢evresefartlara bgh olarak uygulamalarinda kalasilan bazi bgarisizliklar nedeniyle ¢ok tagtlan
bir kavram haline gelrgiir. Bu baarisizliklarin altinda yatan nedenler, toplam kalonetimin ilkelerinin 6ziimsenememesi,
dogasinda tutuculuk olan insanin direng gdstermesiutosal kiiltiriin yansimalari, yoneticilerin uygubya destek vermemesi,
blylk kletmelerin hantalfii, yonetimin yeni teknolojilere acik olmamasi, ttikderin davranglarindaki farkliliklar ve yerel
ybnetimlerin kaliteye baki acilari seklinde siralanabilir (Demirkan, 1996). Bu galanin amaci, toplam kalite ydnetiminin
basarisinda 6nemli bir rol oynayan kilit faktorleri lsemektir. Bu amacla toplam kalite yonetiminin dtgerde baarili bir sekilde
uygulanmasina etki eden faktorler irdelestini Calismanin yontemi literatlir agarmasi ve ikincil kaynaklarin gerlendirilmesine
dayanmaktadir. Caina, orgutlerde genel olarak, toplam kalite yoneatimibgaril bir sekilde uygulanabilmesi icin érgit kaltird,
sure¢ yonetimi, Ust yonetimin degitee 6rglt yapisinin dnemli olgunu ortaya koymaktadir.

Anahtar Kelimeler: Kalite, Toplam Kalite Yonetimi,

The Key Factors Playing Roles in Total Quality Managment

Abstract :Total quality management (TQM) is a model thatedisluring 1950s, began to be considered importad®80s and
became widespread all around the world in 1990& odel has been discussed and criticized beazfugesome failures related
with changing environmental conditions. The maiasans for these failures can be put in order asonbé able to internalize the
principles of TQM, the top management not suppgrtine application of these principles and not opemew technologies,
resistance of some conservative people, the riftectof social culture, plodding of big enterpriseéfferences in customer
behavior, and local authorities’ view of qualitygiirkan, 1996). The purpose of this study is t@eine the key factors that play
an important role in the success of TQM. In thiateat the factors that allow for a successful aggion of TQM in organizations
have been deeply examined. The method of the $$uaysed on literature review and evaluation obsdary data. The research has
pointed out that organizational culture, procesaagament, top management support, organizationelste are very important for
TQM to applied successfully in organizations.
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GIRiS

Gunumuzde cevresghrtlara ve dgisime ball olarak ydnetim dglincesinde, zamanla ortaya ¢ikan sorunlaral kani teori ve
yaklasimlarin giindeme gelgii gérilmektedir. 1970’li yillarda b#ayan ve 6zellikle 1980’lerde yeni bir boyut kazanaknolojik
gelismeler, kiiresellgne ve dgisimler yonetim digiincesini derinlemesine etkilegnve yeni araylara sevk etngtir (Demirkan,
1996). Bu araylicerinde, drgutlerin varlklarini sirdurmelerinkumak sglayan, karlilik ve rekabet giici unsurlarinin betliiizeyde
gerceklemesini sglayan ve surekli gelimi temel alan bir yonetim felsefesi olan toplantiteaydnetimi(TKY) varlgini hissettirmg

ve literatlirde yerini almtir (Yalgin, 2007). TKY, temel olarak oérgltlerdeliietim ve yonetim sireclerini, mgigriye odaklilik,
siirekli iyilestirme, takim ¢akmasi ve kalitenin siirecte kontrolii gibi ilkelersdaitusunda diizenleyen bir yonetim modelidir (Ozen,
2009).

TKY, 21. ylzyilda diinya genelinde énemli bir yeahiptir. 1980 yillarinda Japonya’daklétmelerin TKY uygulayarak elde etti
blylk baarilar, diinya genelindeki gir isletmeler tarafindan kalite yonetim uygulamalariceesinde bu modelin kullaniimasina
neden olmstur (Kaluarachchi, 2010). Ulkemizde ise, TKY 6zdii 1990’ yillardan bu yana TUSD ve KALDER oénciiligiinde
yayilmis ve biiyiik holding kuruklari tarafindan benimsengtir (Ozen, 2009). KALDER “Toplam Kalite Yonetiminiilke bazinda
yaygin ve etkin kullanimini glyarak diinyada 6rnek ve dnder kugubimak” vizyonu ile ¢akmalarini 1991 yilindan bu yana
surdurmektedir. Bunyesinde pek ¢ok farkh sektordge bulunduran KALDER lyesi kurwuwoneticileri bu ¢cakmanin evreni
olarak secilmekte ve faaliyetlerini sirdirmektddikdemir ve dg., 2009).

TKY degisim demektir. Kararlarin tim c¢ahnlar tarafindan alingi ve izlendgi bir sirectir. Bu surecte, tepe yonetimin ve
calsanlarin bu felsefeye inanmasi vgeimede kalite kiltirinun oturulmasi gerekmektedir. Ayrica, TKY ilkelerinin n
calisanlar tarafindan benimsenmesi ve bu sureg@inienin faaliyetlerini gejtirecek tarzda planlanmasi gereklidir (Yalgin, 2007
TKY ilkeleri, isletme tarafindan eksiksiz bir bicimde uygulghdda iletmelere 6nemli katkilar gkayacaktir. Bu katkilardan dolayi
bu yonetim tekrgi isletmeler igin gcok dnem gamaktadir.

TKY anlaysinin temelini kavramadan aktariimasi, érgut Uyelerbu siirece hazir olup olmamasi ve gerekli zieindgsisikli ginin
gerceklgtilmememsi gibi nedenlerle ginumizde uygulamaesiinde bazi olumsuzluklar gorilmektedir (Okgu, 200Bu
olumsuzluklar érgutlerin TKY uygulamalarini etkitir bbicimde yapamamasina neden olmaktadir. Uygulambaarisiz olmasinin
nedenleri arasinda, zayif kurum kultirt, Ust ydngtisurece katilmamasi, 6rgit yapisindaki farkhhkydneticinin dgisime kasl
diren¢ gostermesi ve paydarin kalite bilincinden yoksun olmasi sayilabiltu ¢alsmada yukarida belirtilen, TKY’nin uygulamada
basarisini etkileyen faktorler irdelenecek ve ginungiZ&Y etkin bir bicimde uygulanabilir mi? sorusucevap aranacaktir.



TOPLAM KAL iTE YONETIiMI

Kaniji (1990 akt. Akbaba ve Mesci, 2007) TKY kavrami gelsimini su sekilde agiklamaktadir:
Kalite: Musteri gereksinimlerinin siirekli olarak kalanmasi,

Toplam Kalite Kalitenin dgik bir maliyetle gercekigiriimesi,

Toplam Kalite Yonetimi Tium paydalarin inanci ve katihmiyla toplam kalitenin elddilenesidir.

“Toplam Kalite Yonetimi, §gorenlerin ve miterilerin ihtiyac, istek ve beklentilerinin en tdtizeyde kanlanmasi ve sietme
mukemmellginin salanarak topluma hizmet edilmesi amaciyla tedagénzasindan ayarak sifir hata prensibiyle triniin veya
hizmetin son miteriye kadar sunulmasi sireci icerisinde mikemgellilazmay! ve bunu surekli kilmayi, kurumsatitm ve
ishirligi icerisinde gerceklgiren ve bu yolla rakiplerine rekabet Ustigiliis&lamayl amaglayan bir yonetim anlgigr” seklinde
tanimlamaktadirifce, 2008). Sevim (1996) ise, TKY orgiitte tretiletin ya da hizmetleringletme sireglerinin ve caanlarin
surekli iyilestirme ve geljtirme yolu ile, en dgiik maliyetle, en kisa slrede ve sifir hata ile deoebelirlenmi misteri gereksinim
ve beklentilerinin kaglanmasi ayricsgietme performansinin iyigdirilmesi stratejisi olarak tanimlamaktadir.

TKY felsefesi, yonetsellik ve Uretkenlik laminda kalitenin iyilgtiriimesi, maliyetlerin azaltiimasi, rekabet ediletperformansa
ulagilabilmesi, ¢caanin katiliminin sganmasi, verimlilik ve etkinfiin gerceklatiriimesi igin sinerjik tretim ilgkisine b&li olarak
kazan/kazan veya kaybeden yok olur sistemi icindetgmlerin ve hizmetlerin gglnesini iceren bir sirectir. Ayrica, surekli
gelisim-surekli dgisim ilkesine dayanan, insan merkezli, katilimh ytmén gecerli oldgu yeni bir yonetim tarzi ve yam bigimi
felsefesidir (Servet Agikgdz, 2006). TKY felsefamihedefleri aagidaki gibi siralanabilir (Servet Acikg6z, 2006);

«  Isletmenin vizyonunu okiurmak ve yapisini etkinjgrmek,

*  Tum calsanlar streclere dahil etmggbrenlerin ksisel gelsmesini ve mesleki ilerlemesini @ama ve dilncelerine

saygl duyup onlardan yararlanmak,

e Egitime biyik 6nem vermek vestgk etmek,

«  Kurumda kazan/kazan sistemini giurmak, yeni tip d§linceler, ydntemler ve teknikler Uretmek ve gelinek,

e Ekip calsmasi ruhunu ortaya koymak ve yaygstilanak ve ggorenlerin yapfil ise sahip ¢cikmalarini gamak,

e Yeni kurum kultariind olgturmak ve g§goérenlerin yeni kurum kdltirii cercevesinde bitgmiesini sglamak,

«  Isgorenlerin motivasyonunu, etkigini ve tiretkenigini artirmak ve kalite bilincini ygamin tiim boyutlarina gamak,

«  Orgiitiin rekabet edebilme giiciini artirmaktir.

TOPLAM KAL iTE YONETIMIN BASARISINA ETK i EDEN FAKTORLER

Sirekli degisim gosteren bir rekabet ortaminda, TKY uygulamalda baarili olmak isteyen drguitlerin dsim bilincine sahip
olmas! ve bu siireci etkin bir bicimde yonetmesiegarektedir. Orgutlerin, bu siire¢ icerinde gerekdinotiim faaliyetleri vesieri

vakit kaybetmeden yerine getirmesi gerekmektedmegn, bir dénem icin orgitiin kullangh bir teknigin zamana bzl olarak
degismesi, yeniden yapilandiriimasi ya da tamamen titknesi gerekebilir.

Waldman, (1994) oérgiitlerin TKY uygulamalarinda diklkedilmesi gereken ve belirli bir prosedir daltiényerine getiriimesi
gereken faktorleri sekiz gurupta toplamaktadir. 18gr bu faktorler arasinda énemli birgkiinin oldugunun belirtmektedir. Bu
faktorler; kalite politikalari ve Ust yonetimin Bdigi, kalite departmanlari, kalitegegim ili skisi, Uretim/hizmet tasarimi, kalite
ybnetimi, slre¢ yonetimi, kalite verileri ve rapaml ve cakanlarla ilgkilerdir. Tavana ve g, (2003) bu faktorleri
desteklemektedirler. Rungtusanatham vg.,d{2003) TKY uygulamalarinin kari olabilmesi icin Deming ortaya koygu
faktorlerin temel alinmasi geregini belirtmektedir. Ayrica faktorleri, tst yonetirigsel ve dysal sbirligi, 6grenme, siire¢ yénetimi,
surekli gelgim, calsanlar ve miteri memnuniyetiseklinde siralamaktadir. Montes vesd{(2003), i¢sel ve d@sal faktorlerin TKY
uygulamalarinin bgrisinda 6nemli faktdrler olgunun belirtmektedirler. Yazarlar c¢ginalarinda genel olarak drgitin igselsel
faktorler tizerinde durmaktadirlar. Ot 6grenme siireci ve calnlarin davraglarindaki roliin TKY uygulamalarinda énemli
Olgclide etkisinin bulundiunu ifade etmektedirler. Yukarida belirtilen fak&ite birlikte, bazi yazarlarin 6zellikle bu fakigr
icerisinde 6nemli gérdikleri faktérleri; Hasan verk (2003) dst ydnetim ve miéri memnuniyeti; Noronha (2003) érgit kaltard;
Aravindan ve di., (1996) kalite maliyeteklinde belirtmektedirler. TKY’de belli bir dénemdegdtler icin cok 6nemli olan modern
Orgut teorisi olarak ortaya c¢ikgwe zamanla popllaritesini yitirgtir. Buna neden olan faktorlegagida tartgiimstir.

Orgiit Yapisi

TKY uygulamalarini, etkileyen faktorlerden biri deglt yapisidir (Prajogo ve Sohal, 2006). Esnekagbn ve biirokrasinin fazla
oldugu orgut yapisi ve otoriter yonetim tarzi gibi kéalerden olgan orgitlerde TKY uygulamalari olumsuz ydnde
etkilenebilmektedir. TKY uygulamalarinda, yonetimiggulama i¢in uygun sistemi gturamamasi uygulamaningaasiz olmasina
yol a¢cmaktadir. Bu duruma yoneticilerin, TKY'yi uygmak ve yiksek kari elde etmek igin nelerin yapilmasi gergikii
anlamamasi ya da anlamazliktan gelmeleri 6rnelaklaerilebilir (Catalglu, 2006). Orgiitiin (st yonetimi, TKY faaliyetinetka
katiimaz bir kalite politikasi, érgit stratejisilaplar ve 6zellikle de 6rgiit yapisini glurmak zorundadir. Orglt yapisietme
blyukligtine ve organizasyon yapisina gorgigik sekiller gdsterebilmektedir (Yildiz, 1994).

Demirkan (1996), Taylor'un Bilimsel Yonetim yaklani, Fayol'un Yonetimilkeleri, ve Max Weber'in Burokrasi Yakjanin bir
sentezine dayanan Bati tarzi yonetim aglayn 1970°li yillarin sonlarina disu kasilastigi kriz, ciddi bir revizyon ve model
degisikli gini gindeme getirdini belirtmektedir. Bu kriz ortami, verimlilikte diislere, ¢alsanlarin motivasyonlarinda azalmalara ve
genel olarak ekonominin yaglamasina neden olrgtwr. Ayrica, Dgu’'da Japonya b#a olmak uzere bazi llkelerde yonetimde



kalitenin ve insan unsurunun etkin olarak kullaratnyla sglanan baari ve hizli buyime, yeni aralari beraberinde getirmive bu
arays slreci 1980’lerde Bati’da bir kalite anlgynn bglamasini beraberinde getigtit (Demirkan, 1996). TKY'nin de bu kalite
araysina cevap vermek amaci ile literatirde yerini @lddylenebilir. Kogel (2003)' te, TKY anlayna iliskin olarak; Klasik,
Neoklasik veya Modern Yonetim yaklanlari gibi ayri, kendine has ve sistemgamlan ydnetim yaklami(teorisi) midir?; Belli
tekniklerden olgan bir yonetim yaklami mi?. Yoksa belli bir sire sonra populariteshacerecek bir yonetim modasi midir?
sorularini sormakta ve bu sorulatesekilde cevap vermektedir (Kogel, 2003);
e TKY ile diger yaklgimlar arasindaki en 6nemli farklardan birisi yooirin roli dir. TKY’ de yoneticiler
calisanlarin dguincelerine dger vermekte ve karar verme sirecinesgallarini dahil etmektedir.
e TKY paydalari (misteriler, ¢algsanlar, saticilar v.b.) ilesbirligine dayan bir sistemdir. Bu sistemde her bir payda
gorisleri alinmakta ve deerlendirilmektedir.
« TKY ile Klasik gorisler, érgit yapisi vesleyisi konusunda farklilik gostermektedir. TKY orgiti@masi ilskiler ast-
Ust, sahip-vekil yerine myteriye kaliteli Griin sunmak icirsbirligi yapan kilere donigmektedir. Bu bglamda 6rgut
yapisi dikey hiyeraik yapilar dgil, yatay takim bazinda nitelikli yapilar olarakaya ¢ikmaktadir.

Ozen ve Berkman (2007) de TKY'yi Turkiye'de gmalastirmaya calan tirev soylemle, TKY’nin gaeiirildi gi Ulkedeki (ABD)
Ozgun soylemi karlastirilmis ve kapsam, odaklanglisorun, sorunun nedenleri, sdylemin yoénelimi, yiiilere yiukledgi gorev ve
baskin retorik stratejileri agisindan farldti&lari gozlendgi sonucuna ukamiglardir. Ayrica yazarlar, Turk TKY sOylemi, ulusal
diizeydeki sorunlarin ¢ézimine yo6nelik, yoneticileyplumsal dongtiriici roli ylikleyen ve ahlaki retgim egemen oldgu bir
sdylemken, ABD’deki TKY soOylemi genellikle érgitsdlizeydeki verimlilik ve kalite gibi sorunlarin ¢dniine yonelik olarak
yoneticilere orgutsel dgsim gorevi yukleyen ve gaunlukla ussal retogin egemen oldgu bir séylem oldgunu belirtmektedirler.
Bu bgslamda, bir ydonetim uygulamasigdir bir tlkeye transfer edilginde, turev sdyleminin kaginilmaz olarak 6zgun sinihden
daha fazla ahlaki retorik iceregidleri siiriilebilmektedir (Ozen, 2009).

Orgiit Kiiltiirii

Kultar, grup ve toplum hayatinda ve sosyalklierde insanlarin birbirleriyle olan gkilerini diizenleyen bir aragtir. Kultlr insanlarin
sosyal ihtiyaglarini gidermek icin, toplumun ve glarin iliskilerini diizenler ve bu yapida ortaya ¢ikabilecekuslara ¢dziumler
getirmektedir (Siri ve Tggl, 2006). Bir drgutte TKY uygulanabilmesi i¢in kdtedilmis ve benimsenngibir 6rgut kultirtine ihtiyag
vardir. Bu bglamda 6rgit, surekli dgsim ve gelgmeyi esas alan ve etkin big@nme bilincine sahip bir yapiya birtinmelidir
(Okgu, 2008). TKY felsefesinin bir drgitte daauyla uygulanabilmesi icin, 6rgut kultirindegdgém yapilmasi gerekmektedir.
TKY'nin en 6nemli hedefi orgltlerde bir kiltir gigimi ortaya koyabilmesidir. Bir sistem olarak TKY, lka kultarundn
kurumsallamasiyla ortaya cikmgtir. TKY’'de tim calganlar ortak bir hedef olarak kaliteyeskibsuz olarak bglanmalidir. Bu, ayni
zamanda cajanlarin orgutleri ile 6zdgesmelerini gerekli kilmaktadir. Calnlarin kendi cikarlariyla 6rgit kazanglarini ortak
godrmesi, onun yararini kendi kazanci sayacak bigigithlendirmesi, TKY’de temel esaslardan birisitiendilerini érgitlerine ait
hisseden, onunla butlgen calsanlar, sletmelerinin verimlilgine ve karlilgina ayni zamanda kendi géfnlerine de zemin
hazirlayacak firsati yakalayabileceklerdir (Cathlp2006).

TKY anlaysinin 8ziinde, orgutte ¢cghn bitin insanlarin kalite kalttrind birggan bicimi olarak kabul etmeleri, sindirmeleri ve
gonullu olarak bu cabaya katiimalari vardir. Bu agoydrgitlerde ¢agan insanlarin tutum, g@er ve inanclarini grenip yava yava
Orgut kaltdrind olgturmasini sglayacaktir (Parlak, 2004). Etkin bir 6rgut kiltutiisahip olmayan 6rgutlerde, galnlar gelenekgi,
degisim ve yenilik istemeyen bir yapiya sahip olabilmekt. Bu tiir bir yapi, strekli gglineyi ve gitimin sirekliligini esas alan
TKY’nin uygulamalarini bgarisiz kilabilmektedir (Terziga2006).

Aksehirli, (2009) TKY sirecini ileriye tayacak ve orgit igerisinde etkin hale getirecekunslan calanlarin balg acisiyla
uygulamayi dgerlendirildiginde, TKY’nin 6rgut kiltirin etkiledini vurgulamaktadir. Prajogo ve McDermott, (200 YT ile

Orgut kalttrt arasinda kinin oldugu ve kuilturel faktorlerin TKY boyutlarn arasindakh 6zellikler gdsterdiini belirtmektedirler
(Rad, 2006). Jung vegdli (2008) 6rgut kultirinin her bir boyutunun TK¥irtier bir perspektifi ile ifikide olduu tespit edilmitir.

Ote yandan, Mehra ve Ranganathan, (2008) ise fhiklbaks acisi ile TKY’nin, ¢rgut Kkiltiirinii olusmasina ve mieri
memnuniyetinin sglanmasina katkida bulungunu belirtmektedir.

Sonug olarak, TKY’nin bgarili bir bicimde uygulanabilmesi i¢in kiltirel ggimi g6z 6ninde bulundurulmalidir (Angeli ve
dig.,1998). Ayrica, TKY uygulamalarinda yonetimin takatilimci, guglendirmeyi destekleyici ve kolektifulkirin olmasi
gerekmektedir. Kolektif kiltirle amag, yonetiminr&idara katilmasi, hiyergik bir sistem yerinesgorenlerin gori ve nerilerinin
alinmasidir (Kumar ve Sankaran, 2007).

Sire¢ Yonetimi

Orgiitlerin son zamanlarda kiiresegganlere bali olarak, hizla bilyiimesi, gevrenin siirekli oladakismesi ve yapilarinin farklilk
gostermesi gibi durumlardan dolayi, drgutlerin mausu ortamda faaliyetlerini arili bir bicimde surdirebilmesi zogtarmistir.
Orgiitlerin bu ortamda karili olabilmesi icin, icinde bulungw cevreyi tanimasi, gelim ve deisimleri takip etmesi, siirekli
iyilestirme surecine ayak uydurabilmesi, cevresini ana@imesi ve tim calanlarla bir butunlik icerisinde hareket etmesi
gerekmektedir (Akd& 2005). TKY, orgutin kiltirinde surekli iyjirmeleri esas alan bir felsefedir. GUniimizde eksgll rekabet
glcline sahip kuruflerda kalite yodnetiminin temeli "surekli ggie"ye dayanmaktadir. Cstna ortami ve ikkilerde
gerceklatirilecek iyilestirmede, ¢cajanlarin § doyumu 6nemli bir katki gganmaktadir (Mandiracgu ve dig., 2000).



TKY siirecinde hem problem ¢ézme hemde kalitestigtie siirecine odaklaniimasi gerekmektedir. TKYbekproblem ¢ézme
sureglerini kullanarak, problemi analiz etmeli, goger tretmeli ve ¢ézimleri uygulayarak sonucladeierlendirmelidir (Paksoy,
2001). TKY, bir kurulgtaki herkesin katimi ile trtin ve hizmetlerin skirayile stirilmesi, bu Griin ve hizmetlerin sunulglu ic ve
dis misterilerin gereksinim ve beklentilerinin k@lanmasi ve hattasdmasina yoénelik bir yonetim bicimidir (Okay, 2008)
Isletmenin belirlemy oldugu vizyon, politika ve stratejilersiginda TKY felsefesi baz alinaraklétmedeki timgler ve bu §lere
ili skin streglerin tim ¢ajanlarin katilmi ile gercekiériimesi gerekmektedir (Bolat, 2000).

Ust Yénetim

TKY uygulamasinda, kalite herkesin gorevi olacakba, dncelikle ydnetimin bir gorevi olmali ve bunuitbn calsanlara
gosterilmelidir. Bu nedenle bdyle bir faaliyet andah yonetimi tarafindan blatiimali ve desteklenmelidir (Yildiz, 1994). TKMin
uygulanabilmesi igin, tist yonetimin lideslicok énemlidir (Lakshman, 2006}yi bir liderlik olmadan TKY’nin uygulanabilmesi
basarisizlikla sonuclanabilmektedir (Dahlgaard ve Pa®95). TKY uygulamalarinda, Ust yonetimin topléalite ¢calgmalarina
katilmasi ve konuya olan inancinin yiksek olmaselgaektedir. TKY uygulamalarina ayip da bgarisiz olmalarinin en biyuk
nedeni Ust yonetimin toplam kalite gahalarina yeterince destek vermemesidir. Ust yonietifiKY calismalarina rehberlik etmesi,
calisanlari bilgilendirmesi ve @ik etmesi gerekmektedir. Bunun i¢in Ust yonetimensup olan bireylerin TKY icin gerekli olan
liderlik anlaysina sahip olmasi gerekmektedir (Serinkan, 2005).

Insan kaynaklarini ggtirmeye énem verme, giimciligi, yaraticilgl tesvik etme ve yeniliklere agik olma aktif bir
yonetimin liderlgi ile olusmaktadir (Perincek ve @i, 2008). TKY uygulamak isteyen yoneticilerin, kéndurumlarini
degerlendirerek bu felsefeyi uygulayabilmek icin stjer belirlemeleri, astlarina yetki gdcerimi vergkli eitimi vermeleri ve
calisanlarina bu felsefeyi benimsetmeleri gerekmekteg@erinkan, 2005)Ayrica, TKY'nin isletmelerde yerlgebilmesi icin bsta
yoneticiler olmak Uzere tim personeligitémesi gerekmektedir. Bu kapsamda 6nemli bir krige gitim verilecek katilmcilari ve
onlara uygulanacakzgim programlarinin niteffiini uygun birsekilde belirlenmektir (Develigiu ve dig., 2006).

TKY’ni uygulanmasinda sorumu olan yoneticilerigagada belirtilen unsurlari yapmasi gerekmektedir. BarfJuran, 1993, Akt.
Serinkan, 2005);

« Isletmede kalite konseyi kurma

« Isletme kalitesini artiracak bir bicimde kalite hddehi belirlemek

« Kalite anlaysini yonetimin tim kademeline yaymak,

« Duzenli olarak hedeflerle sonuclar kdastirmak,

. Yoneticilere veggorenlere kaliteye uima derecesi hakkinda bilgi vermek,

« Degisikliklere cevap verecek odl sistemi kurmak ve giltnek.

ORGUTLERIN TKY’NE GEC i$ SURECINDE KAR SILA STIKLARI SORUNLAR

Ulkemizde orgiitlerin TKY’ne gegisiirecinde karlastiklari sorunlar; iist kademenin vegtsdzde destek, érgiitiin misyonu, vizyonu
ve politikasini belirleme sirecinde yonetimin azstdk vermesi, TKY sistemini uygulamak icin geredditiimis insan kayngnin
yetersiz olmasi, TKY sisteminin uygulamaya ge¢cmesiiinelik orta kademe yoneticilerinin direng gosteleri, kalite sisteminin
temelini olgturan prosedurlerin, ydnetmeliklerin ve talimattadizgin bigekilde veya uygun yazilmamasi, i¢ denetim sistemind
birimlerin birbirini denetlemesinin klasik 6rgiit yesina ters diimesi seklinde siralanabilir (Aykag ve Ozer, 2006). Bu ofun
faktorleri ortadan kaldirmak icin, en Ust diuzeydsha& gosteriimesi, programda aksayan konulardstemiérin digtuncelerinin
dikkate alinmasi ile hizmetlerin rgtiéri beklentilerini kagilayip kagilamadginin belirlenmesi, ¢cajanlarin ortaya koydiu hizmet
kalitesi ve ulatiklari baari konusunda bilgilendiriimesi, lst kademelere usam hizmetlerin belirlenen hedeflere uygun olup
olmadginin belirlenmesi gerekmektedir (Yildiz, 1995; haiTang, 2009).

TKY, orgut icindeki ¢calanlarin kendilerini geftirmelerine dnem veren bir yonetim felsefesi @dugin, bu felsefede dne ¢ikan
kavramlardan biri de tam katimdir. TKY, statiMarklarini ortadan kaldirmayi ve caainlari kendi fikirlerini ortaya koymaya
tesvik etmeyi 6ngdrmektedir (Catattu, 2006). TKY ortaminda katiliminin amaci; érgléitberkese yetki verebilmesidir. Yetkiden
kastedilen, orgutteki tum bireylerin gerekeni yagmee cakmalarini izlemesidir (Kazan ve Ergilen, 2008). TK¥aris! icin,
calsanlar icin uygun ¢ayma ortamlarinin okturulmasi, gitim ve rehberlgin sglanmasi, beklenen davram olusmasi igin
firsatlarin ortaya konulmasi, uygun daveggamn takdir edilmesi ve édillendiriimesidir (Kazaa Ergiilen, 2008). Ayrica, ¢gdinlar
motive etme, ydnlendirme, bilgi ve beceri dizeyleyilikseltici gitimler verme, § zenginlgtirme gibi ¢alsmalarinin da yapilmasi
gerekmektedir. Cajanin kalitesinin yukseltiimesi ve gglninin sglanmasi, dgal olarak drgitin gefimini de sglayacak, bu da
orgutin etkililigini ve verimliligini yukseltecektir (Akehirli, 2009). Joiner, (2007) ve Montes ves,d{2003) yapny olduklari
calismalarinda TKY uygulamalarinin érgiit performansiondu yénde katki sdadigi sonucuna ukamiglardir.

Calisanini bir migteri olarak géren TKY anlayl, misteri odakli hareket etmesgimindedir. TKY’ de her bir ¢akan, bir dgerini
misteri olarak go6rtr. Miteri memnuniyeti ve tatmini, karlyr ve sureklilgi beraberinde getirmektedir (Terziya2006).
Musterilerin, TKY sirecine dahil edilimemeleri ya dakleatileri konusunda gkl bilgiye sahip olunmamasi TKY cabalarinin
basarisizlikla sonucglanmasina neden olabilmektedigdBa ve Aydemir, 2009).

GENEL DEGERLENDIRME ve ONERILER

21. yuzyillda drgitlere bakacisinin, insani faktérler goultusunda dgisecesi ve drgitlerin verimlilginin insan faktériine verilen
deger ile dgrudan bglantili olacg 6ngdrulmektedir (Oral, 2009). Son yillarda litgrale yapilan ¢admalara bgl olarak, insan



kaynaklari ydnetim uygulamalarinin, TKY, istatis#t kalite kontrol, mgteri memnuniyeti yonetimi ve kiltirel ggim
uygulamalarindan etkilenglisonucuna ukalmistir (Yang, 2006; Ramsay ve Armitage, 2010).

Ulkemizde heniiz kalite kiltiiriniin tam olarak bilemmesi ve kalitenin her zaman maliyeti yiiksek biswmolarak kabul edilip,
kalite ydonunde ¢agmalarin yapilmamasi ve kalite olgusunun herkeditatan yeterince anddmamasi ve éneminin kavranamamasi
TKY uygulamalarinin bgarisizlikla sonuclanmasina neden olmaktadir (Yag®@3). TKY baariyla uygulanabilmesi icin “Digsim
Yonetimi’nin 6grenilmesi gerekmektedir. Orgiitlerde giigm arzusununu gerge donitirmenin yéntemleri daha bilimsel ve
sistematik bir tarzda konuya yakienali, stratejik planlama ydnetimi, diyalog ve aighaya dayall karar alma gibi unsurlari iceren
tekniklerden vyararlaniimasi gereklidir. Orgitlerbeslica dort genel sama dahilinde TKY planlanmasinin, uygulanmasi ve
surekliliginin sgglanmasi gerekmektedir (Aktan, 1997). Bunlar, Bilgitee Siireci, Kurumsal Yapilanma (Orgiitlenme) Siireci,
Uygulanma Siireci ve Sirekli Ggtie (Kaizen) Surecidir (Aktan, 1997).

TKY’ nin basarisinda kilit rol oynayan ve bir 6rgitiin TKY’ nuygulanmasi ile ilgili olarak temelde yapmasi gerdkrsu sekilde
siralanabilir (Akehirli, 2009);

e TKY’de gorinir bicimde yer almak,

«  Orgut icerisinde paykgmis bir gorev anlay ve vizyon ortaya koymak,

e Tutarl bir Toplam Kalite kiltlrt okturmak,

e Calsanlari TKY konusunda yetkilendirmek,

e Bireylerin ve gruplarin ¢abalarini vedaailarini zamaninda tanimak ve takdir etmek,

e Gerekli kaynak ve yardimi glayarak TKY uygulamalarini desteklemek,

e Musteri ve tedarikcilerle surekli gki icerisinde bulunmak.

«  Ogrenen bir 6rgiit ortaya koymak

TKY’nin 6érgutlerde uygulanabilirfiindeki engellerin banda, bazi sektdrlerin kendine has 6zellikli 6rgiithe ve planlamgekline
sahip olmasidir. Bu nedenle drgitlerin konuyla iilgdrunlarini tespit ederek ona gore planlama yapmerekmektedir (Aykag ve
Ozer, 2006). TKY’nin bgari bir bicimde uygulanmasinda lider ve (ist yongtinolii cok énemlidir. TKY énemini kavragy planli
ve sistematik bigekilde uygulamakta kararli ve sabirl olan lideryémeticilere ihtiya¢ vardir (Aktan, 1997). Kingie dig, (2007)
bir devlet Universitesinde yapgnolduklari calsmalarinda, TKY uygulamaya Wamadan ©6nce bu felsefenin tim sahlarca
6nemsenmesi gerekini belirtmektedirler. Cagmanin iki Snemli teorik katkisi vardir. Bunlardamihgisi, isletmelerin toplam kalite
yonetimi uygulamalarinda 6rgut kaltirindn, surest ydnetimin, yoneticilerin degimin ve odrgit yapisinin énemli bir etkisinin
bulundgunun ortaya konulmasidiikinci énemli katki ise, toplam kalite yonetimi illeginin birbirinden ayrilmaz bir biitiin
oldugunu ve ilkelerinden birinin eksik olmasi durumuntiglam kalite uygulamalarinin fgrisizlikla sonuglanagadir. Son olarak,
orgutlerin 21. ylzyilda TKY'yi etkin bir bicimde gylayabilmesi, 6rgut kiltird, sirecg, Ust yonetinyidneticilerin dest& ve 6rgit
yapisina 6nem verilmesine ghalir. Calsmanin sadece literatlr taramasina dayanmassgmgaiin énemli bir sinirh@inidir. Bu
nedenle, ¢agma sonugclarinin genellenmesine enggkiteedebilir. Ileride yapilacak ¢aimalarda bu faktorlerin orgiitler tarafindan
nasll iyilsstirilebilecesi konusunda incelemelerde ve giramalarda bulunulabilinir.
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