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KALITE YONETIMINi EDWARDS DEMING’LE
YENIDEN OKUMAK

M. Akif OZER'

Oz: Kiiresellesmenin etkilerini yogun bir sekilde hissedildigi giiniimiizde,
tim diinyada her alanda kokli bir degisim yasanmaktadir. Rekabetin
yogun olarak yasandigi bu ortama ayak uydurabilen kuruluslar, basariya
ulagabilmek i¢in yenilikgi, rekabetci, yaratict ve degisimci orgiitler olmak
zorundadirlar.  Gegen yiizyilda diinya kaynaklarinin  plansizca
kullanilmasi, bugiin birgok alanda ciddi sorunlarin yasanmasina ve diinya
kaynaklarmin sonsuz olmadiginin anlagilmasina neden olmustur. Bu
gercegin anlasilmasi ile beraber kaynaklarin nasil verimli kullanilacag:
karsimiza 6nemli bir sorun olarak ¢ikmaktadir. Kaynak sikintisinin yan
sira insan ihtiyaglarinin devamli ¢esitlenmesi ve gelismesi, temel
ihtiyaglart 6nemli oranda karsilanan insanlarin yeni taleplerle ortaya
¢tkmalar1 ve biitiin bunlarin elde edilme agamasinda kaliteyi arar duruma
gelmeleri, tiim bu siiregler karsisinda kalite kavramini 6n plana ¢ikarmaya
baglamigtir. Kalite yonetimi miisterilerin beklentilerini karsilamak veya
daha fazla agmak amaciyla kurumsal siireci siirekli iyilestiren, kurum
calisanlarin1 yetkilendiren ve bir takim deger ve ilkeleri kapsayan bir
yonetim sistemidir. Burada; insan, siire¢, i¢ ve dis miisteri unsurlar1 bir
araya getirilmektedir. Giinlimiiziin sartlar1 artik, kaynaklar siiregler,
fonksiyonlar ve teknoloji ile bir araya getiren, iriinle siireci
uyumlastirabilen ve miisteriye mal ve hizmet saglayarak deger yaratabilen
orgiitleri gerektirmektedir. Bu ¢alismada oOrgiitlere boylesine katkilar
saglayan kalite yonetimi, bu anlayisin kurucusu sayilan Edwards
Deming’in hayat hikayesiyle birlikte incelenmistir. Arastirma alanyazini
taramasina dayanmaktadir. Veri toplama araglar1 olarak kitap, makale ve
internet kaynaklarindan yararlanilmis ve bunlar iizerinden dokiiman
analizi yapilmustir.

Anahtar Sozciikler: Kalite, Kalite Yonetimi, Kalite Kontrolii, Etkinlik,
Deming.
Giris: Kaliteye Adanmis Bir Yasam
William Edwards Deming 14 Ekim 1900 tarihinde Sioux City - lowa, ABD’de
dogmus ve 20 Aralik 1993 tarihinde bu iilkede hayata veda etmistir. Bu
caligmada yasam hikayesini 6zel olarak incelememizin nedeni bir ydnetim
gurusu olarak nedeni Toplam Kalite Yo6netiminin mimar1 olmasindan dolayidir.

1 Dog. Dr., Gazi Universitesi, [IBF Kamu Y&netimi Béliimii. ozer@gazi.edu.tr
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Literatiirde ABD'li istatistik¢i, 6gretim gorevlisi ve danisman olarak bilinir.
Soguk Savas sirasinda ABD'nin {iretimini iyilestirmekle taninmakta ancak
ozellikle Japonya’da iken lizerinde ¢alistigi kalite yonetimi ile linlenmistir.
Japonya'nin II. Diinya Savasi sonrasinda endiistriyel gelismesinde bu
caligmalar Onemli rol oynamustir. Kalitede saglanan iyilesmenin giderleri
azaltacagini ve verimliligi artirarak pazar payini artiracagini savunmustur.
Deming, ¢ocuklugunu Wyoming’de ailesinin ¢iftliginde gegirmistir. Kiiciik bir
kasaba avukatinin ogluydu. Egitimini tamamladiktan sonra Wyoming
Universitesinde miihendislik, Colorado Universitesi’nde ise matematik egitimi
gormiistiir (Witzel, 2003: 67).

Laramie’de Wyoming Universitesi. Elektrik Miihendisligi boliimiinii 1921°de
bitirmistir.  Lisansiistii calismasim  1925’te Colorado  Universitesinde,
matematiksel fizik konusundaki doktora calismasimi ise 1928’de Yale
Universitesinde tamamlamistir. Hem yiiksek lisans hem de doktora uzmanlik
caligmalarini fizik ve matematik alanlarinda se¢mistir.

Deming, 19301 yillarda Western Electric adli sirkette Walter A. Shewhart'in
boliimiinde ¢aligmus, istatistigin kalite yonetiminde kullanilmasi konusunda ilk
bilgileri buradan almistir. Yale Universitesi’nde ¢alisirken ayn1 zamanda Bell
Telefon Sirketi laboratuarlarinda da projeler yiiriittii. Daha sonra cesitli
tiniversitelerde fizik dersleri vermis ayrica ABD Tarim Bakanliginda 1927-1939
yillar1 arasinda matematiksel fizikgi olarak galigmistir.

1939-1945 wyillann arasinda da ABD Niifus Saymm Dairesinde istatistik
damismani olarak gérev yapti. New York Universitesi’ne bagli lisansiistii is
idaresi okulunda 1946’dan baslayarak istatistik profesorii olarak gorev aldi.
Ayrica 0Ozel sektor kuruluslarina aragtirma danismani olarak hizmet verdi
(http://en.wikipedia.org) (10.11.2011).

Deming 1927 yilinda doktorasimt bitirdiginde aylik 2400 dolara Washington
D.C. de USDA ABD Tarim Bakanligi’nin bir biriminde kamu hizmeti isi
bulmustu. Bu calistifi yer onun entelektiiel ve profesyonel gelisimine biiyiik
katkr sagladi. Bakanlik iilkedeki eyaletlerin %40’ma hizmet eden, giftliklerde
yasayanlara hizmet sunan biiyiik bir bakanlikti. Bagkan Roosevelt 1930 yilinda
Tarim Bakanligi’na karizmatik lider Henry Wallace’yi getirdi. Wallace
Bakanlikta calisan sayisini kisa siirede 40.000’den 160.000°ne ¢ikardi. Bakanlik
programlarini ¢ok gelistirdi. Deming tam da bu hareketli donemde bu kurulusa
hizmet verdi.

Tarim Bakanligi’na bagli Ohio binasi bir {iniversiteye kiralanmig ve burada
atmosferdeki nitrojenin azaltilmasi i¢in ¢aligmalar yapilmaya baslanmisti. Bu
dénemde Deming hem s6z konusu calismalarin i¢inde yer aldi hem de
entelektiiel bir topluluga da gidip gelmeye bagladi. Burada yonetimde kalite
konularinda yapilan tartigmalara katildi. Istatistiksel verilerle ugrasti (Hoopes,
2003: 208).
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Deming danismanlik yaptig1 donemde demiryolundan, motor iireten fabrikalara,
telefon sirketlerine kadar genis yelpazede ¢ok sayida kurulusla calismistir. Bu
kapasitesi ona farkli alanlarda ¢ok 6nemli deneyimler kazandirdi. Ayn1 zamanda
New York Universitesi Is Idaresi Okulunda profesorliik yapmasi uygulama ile
akademik bilgiyi birlestirme firsati bulmasi sagladi (Mann, 1995: 49). Bu
ozelligi Deming’in Ford ve General Motors’a ardindan Fiero Division’a
danismanlik hizmeti vermesini sagladi. Sonraki yillarda Dow Kimya Sirketi ve
Hughes Aircraft ile calisti. Bu devasa sirketler Deming’in ilkelerini kendi
sistemlerine adapte edip kalite artis1 i¢in ugrastilar. Deming ayrica birgok kii¢iik
sirketlere de danismanlik yapti. Onlarin degismesini gii¢lenip biiylimesini ¢ok
istiyordu. Kiiciik diyerek onlar1 kiiclimsemedi, ihmal de etmedi (Walton, 1986:
20).

ABD ordusunun Japonya 1951 se¢imlerinde gdzlemci kurulus olarak gorev
aldigr doénemde, General Douglas MacArthur yaninda Japon hiikiimetine
danigman olarak calisirken, Japon yoneticilere istatistiksel yontemleri ogretti.

Yillar sonra Japonya’daki ekonomik biiylimeyi gézlemlemek i¢in dondiigiinde,
ABD’de Bell Laboratuarlarinda Walter Shewhart’tan 6grenip Japonlara
Ogrettigi bircok uygulamanin basariyla ylriitiildiigini ve Japon basarisinin
arkasinda bu uygulamalarin  yattign1  gordii  (http://en.wikipedia.org)
(10.11.2011).

Deming Japonya macerasina 1950 yazinda bu iilkeye yaptigi bir seyahat ile
baslamistr. Ulkeye 1950 yilinda Japon Bilim Adamlar1 ve Miihendisler Birligi
(The Union of Japanese Scientists and Engineers) tarafindan davet edilmisti. Bu
seyahatinde oradaki {ist yoneticilere ve miihendislere sistemin ilkelerini
anlatmig, amagclarin nasil optimize edilebilecegini gostermisti. Bu siiregte
Deming Japon yonetimine Oyle regeteler sunmustur ki, Ogrettigi teori ve
metotlar, Japon ekonomik basarisinin yol haritas1 olmustur (Latzko — Saunders,
1995: 2).

Esasinda Deming Japonlara Ggrettigi istatiksel ¢oziimlemeyle sanayide kalite
kontroliinii daha yiiksek diizeye g¢ikarma konusuna 1930’larda ilgi duymaya
baslamisti. 1950°de de bu konudaki yeni yontemleri sanayi yoneticileriyle ve
miihendislere 6gretmek iizere Japonya’ya ¢agrilmisti. Diisiincelerini coskuyla
benimseyen Japon sirketlerinin, ogrendikleri kalite kontroliine biiyiik 6zen
gostermeleri, Japon iiriinlerinin diinyanin bir¢ok kesiminde piyasaya egemen
olmasinda 6nemli rol oynadi (http://en.wikipedia.org) (10.11.2011).

Japonya bu hizmetin karsiliginda Deming adina 6diil koydu. Bu iilkede her yil
kalite kontrol konusunda siki rekabetin 6ne ¢ikardig: biiylik sirketlere bu 6diil
verilerek adeta Deming yeniden hatirlanmaktadir. O’nun Japon ekonomisine
yaptig1 katkilarin karsilig1 olarak, Japon Bilim ve Miihendislik Birligi (JUSE),
irlin kalitesine ve gilivenilirligine yapilacak katkilar i¢in Deming odiillerini
olusturmustur. Japon Imparatoru da Deming’i Kutsal Hazinenin Ikinci
Dereceden Madalyasi ile odiillendirmistir (Giiriiz-Giirel, 2006: 49). II. Diinya
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savasindan sonra Japon radyolarinda giinde iki saatlik kalite konulu
programlarin yayinlanmasinin da fikir sahibi de Deming’tir.

Yabanci iiriinlerle daha etkili bir rekabet diizeyine ulagma arayigina giren
Amerikan girketleri ise ancak 1980’lerde Deming’in diisiincelerine
sarilmiglardir. Deming’in kalite kontrol yontemleri temelde iiriin kusurlarimin
sistemli bir doniisiimiinii yaptiktan sonra bunlarin nedenlerini ¢dziimleyip
gerekli diizeltmeleri yapmaya ve ardindan bunlarin yeni iiriin kalitesi tizerindeki
etkisini belirlemeye dayanmaktaydi (http://en.wikipedia.org) (10.11.2011).

Deming iilkesine déndiigiinde New York Universitesi’'nde profesérliige 1993
yilina kadar devam etti. Ayn1 zamanda 1988-1993 yillar1 arasinda Columbia
Universitesi Isletme Fakiiltesi'nde dersler verdi. Washington D.C.’de
(Washington D.C., Amerika Birlesik Devletleri'nin bagkentidir. D.C.
kisaltmasiin agilimi "District of Columbia" yani Kolumbiya Bdlgesi'dir.
Maryland ve Virginia eyaletlerinin arasinda yer alir. Kendi bagina bir eyalet
degildir ve hicbir eyaletin sinirlar1 i¢inde yer almaz) bagimsiz danismanlik
caligmalar1 yapt1 (http://en.wikipedia.org) (10.11.2011).

Deming’in hem kendisi hem de takipgileri gelistirdigi yontemlerinin sadece 6zel
sektorii degil kamu sektoriinii de doniistiirecegine inaniyorlardi. 1984 yilinda
ABD San Diego’da bir seminerde, Deming’in ilkelerini ABD Donanmasina
adapte etmeye calisan Laurie Broedling, bu ilkelerin genelde kamu
kuruluslarinda 6zelde ise askeri kuruluslarda nasil uygulanacagini anlatti. Bu
stirecte orduda uygulanan sisteme genel olarak Toplam Kalite Yonetimi adini
verdi. Bu terimi daha 6nce Deming kullanmamisti. Ancak Laurie Broedling’in
onciiliigiinde kavram Deming’e atif yapilarak kabul gordii ve yayginlasti
(Walton, 1990: 15).

Deming, aralarinda 1956 yilinda Amerikan Kalite Kontrol Dernegi’nin verdigi
Shewhart Madalyast ve 1983’te Amerikan Istatistik Kurumu'nun verdigi
Samuel S. Wilkins 6diilii de bulunan bir dizi baska odiiller de almustir.
Amerikan Istatistik Birligi’nin Metropoliten B&liimii, Japonlar1 rnek alarak
1980 yilinda kalitenin ve iiretkenligin artirilmasina verilen yillik Deming
Odiiliinii olusturmustur.

Deming 1983 yilinda Ulusal Miihendislik Akademisi’ne secilmis ve Wyoming
Universitesi, Rivier Kolej, Ohio Devlet Universitesi, Maryland Universitesi,
Clarkson Teknoloji Koleji ve George Washington Universitesi tarafindan seref
odiilleri ve fahri doktoralar ile ddiillendirilmistir (Deming., 1996:1X). 1987
yilinda ABD Baskan1 Ronald Reagan tarafindan Ulusal Teknoloji Odiilii ile
1988 yilinda ise Ulusal Bilimler Akademisi tarafindan “Ustiin Bilim Adanm
Odiili” ile onurlandirilmustir (Giiriiz-Giirel, 2006: 49). Bu sekilde ABD,
bdylesine dnemli katkilar1 insanliga sunan bilim adamina Japonlarin ¢ok daha
once davranmasina ragmen gecikmeli de olsa minnet borcunu 6demistir.

Deming, bu gecikmenin kirginligi var mdir bilinmez, Aralik 1993’te ailesinin
yaninda Washington’da 93 yasinda yasliligin dogal sonuglariyla hayata veda
etti.
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1. Yonetim Bilimine Katkilar1

Deming, bir ABD’li olarak Japon enddistrisini yeni ydnetim felsefelerine
yonlendiren, Japon kalite ve iiretkenliginde devrim yaratan diinyaca {inli
yonetim danismanidir. Dr. Deming’in, yonetimle ilgili ileri siirdiigii 14 hususun
benimsenmesi, sonralari Amerikan endiistrisi i¢in de krizden ¢ikis yolu
olmustur (http://en.wikipedia.org) (10.11.2011).

Deming, uzun yillar bu alanda ¢alismis ve istatistiksel kontrolle birlikte kalite
yonetimi konusunda yonetim bilimi literatiiriine yeni bir bakis agis1 getirmistir.
Calismalari giiniimiizde yonetim biliminin modern yonetim konusunda gidecegi
yoniin belirlenmesinde belirleyici durumdadir. Simdi Deming’in bu siirece
katkilarina biraz daha ayrintili bakalim.

1.1. Orgiite ve Yonetime Bakis Acisi

Toplam kalite anlayisinin dogusunda ve gelismesinde 6nemli bir rol iistlenen
Deming, heniiz yasarken yonetim literatiiriiniin 6nemli isimlerinden biri olmaya
hak kazanmustir. Orgiitsel degisimin énemini vurgulayan Deming, ortaya attig1
14 ilke ile orgiitsel degisimin basarili olabilmesi i¢in bir rota sunmustur. Bu
yoniiyle Deming felsefesi kalite felsefesinden 6te bir yonetim ve yasam felsefesi
olarak tanimlanabilir (Giirliz-Giirel, 2006: 49).

Deming’e gore yonetimin sonuglari ya da kén Olgli alarak basariyr
degerlendirmesi, gecmisi yonetmeye kalkmakla aynidir. Bu bir arabay1 dikiz
aynasina bakarak yonetmek gibidir. Esasinda ileriye yonelik ydnetim igin
gelecegi esas alarak hareket etme esas olmalidir. Ciinkii sonuglar1 esas alan
Amerikan yoneticiligi mevcut gelismeler karsisinda ¢ok yetersiz kalmistir
(Yenigeri, 2002:85).

Bundan dolayr Deming’e gore orgiitler yenilik yapmali ve bunun i¢in uzun

donemli planlamaya doniik kaynaklar ayirmalidir. Gelecek icin yapilacak
planlarda (Deming, 1996: 21);

e Insanlarin maddi olarak daha iyi yasamasini saglayabilecek ve piyasada
tutunabilecek yeni {iriin ve hizmetler,

Kullanilabilecek yeni materyallerin olas1 maliyetleri,
Uretim metotlar1 ve iiretim ekipmaninda olasi degisiklikler,
Gerekli olacak yeni beceriler, bunlarin ne kadar olacagi,
Personelin egitimi ve yeniden egitimi,

Gozetimcilerin egitimi,

Uretim maliyeti,

Pazarlama maliyeti, hizmet planlari, hizmetin maliyeti,
Kullanim performansi,

Kullanicinin tatmini hususlar1 g6z 6ntine alinmalidir.

Gorildiigi gibi yillardir Deming’in ugrastig1 doniisiim siireci kontrollii degisimi
ongoérmekte bu da ydnetimin yapacagi planlamalarn gerektirmektedir. Agik
sistemler i¢in kacinilmaz olan entropi ya da bozulma basladiginda tiim ¢abalar
bu egilimi terse cevirmek iizerine olmalidir. Ancak bu tiir doniislim bir¢ok
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yonetici i¢in kabullenilemez ¢iinkii onlar kendi paradigmalarina gore hareket
ederler ve degisime karsi cikarlar. Amerikan toplumunun kars1 karsiya kaldigi
kaoslardan kurtulabilmesi i¢in yOnetimin roliinlin Deming’in ilkeleri
dogrultusunda degistirilmesi gerekmektedir (Delavigne — Robertson, 1994:1).
Deming ABD’nin kars1 karsiya kaldig1 kaos i¢in de su degerlendirmeyi yapiyor:
“Su an bir ekonomik yiizyildayiz. Artik yanlislarla yasayamayiz. insanlar
yaptiklari isin ne oldugunu bilmek zorunda. iflas etmemek icin sirketler islerini
anlamalilar. Yetersiz ve verimsiz egitim yontemlerinden vazgegmeliler. Sadece
gerektigi kadar yanlisin yapildig: bir diinyada yasamaliyiz. Amerika i¢in artik
yenilige uyumun zamani geldi” (Gitlow-Gitlow, 1987: 28). Deming bu sekilde
tilkesinin gelecekte zor durumda kalmamasi i¢in ¢ok endiseli oldugunu
gostermektedir. Boylelikle de Japonlara dogrulan gosterdigi, iilkesini ihmal
ettigi elestirilerini bosa ¢ikarmaktadir.

Deming orgiitlerle ilgili goriislerini ortaya koyarken, orgiitlerin en 6nemli giic
kaynagi olan insanlarin, orgiitsel ortamda kendilerini giivende hissetmeleri
gerektigini belirtmektedir. Ona goére bu gilivenlik ortama mutlaka saglanmalidir.
Ayrica insanlarin kendilerini giivende hissetmeleri i¢in daha iyi kalite ve
iiretkenlik seviyesinde olunmalidir. Giivenlik Latince korkusuzca yasamak
anlamia geliyor. Ancak bu korku fikirleri agiklamaktan degil ya da soru
sormaktan korkmak anlaminda degil (Gould, 1995: 38) huzurlu bir ortamda
calisamamaktan kaynaklamir. Orgiitler bu ortami hazirlamak ve calisanlarina
Ozgiliven sunmak konusunda hassas olmalidirlar. Ciinkii bunun negatif sonucu
yine kendilerini olumsuz etkileyecektir.

Deming ayrica birgok kurulusun izledigi egitim felsefesinin bastan asag:
degismesine de inantyordu. Bu goriisii tagimasinin temel nedeni uygulamada bu
konuda karsilastig1 sorunlardi. Cogu zaman o ¢ok az egitimli ya da hic egitim
almamis calisanlarla calismak zorunda kalmusti. Ancak kendi danigsmanlik
yaptig1 firmalarda yilmadi, onlan egiti ve calistirdi. Bircok insan igin temel
istatistiksel araglarin ve tekniklerin 6gretilmesinin yeterli olduguna inantyordu.
Bu durumun onlarin ise ve kaliteye doniik yeteneklerinin artirilmasina daha
fazla katki saglayacagina inaniyordu (Voehl, 1995: 35).

Deming’in bu goriisleri; bugiin bazi kuruluglarda insan kaynaklar1 yonetiminde
insan kaynagi bulma siirecinde ¢aligsanlarin genel yeteneklerine bakilmasi ve is
ile ilgili egitimlerin goreve basladiktan sonra verilmesi uygulamasina dnciililk
etmistir.

1.2. 14 Nokta Ilkesi ve Deming Déngiisii

Deming’in yoOnetim bilimine en Onemli katkilarindan birisi de literatiirde
Deming ‘in 14 Nokta Ilkesi olarak adlandiriimaktadir. Miisterileri tatmin edecek
bir kaliteye ulasmak amaciyla aragtirma, tasarim, iiretim ve satig arasindaki
stirekli etkilesimin Onemini vurgulamak iizere Deming tarafindan stirekli bir
dongii olarak ifade edilen bu kavram, kalite yonetiminin de temel unsuru
olmustur. Buna gore 14 temel kural asagidaki hususlardan olusmaktadir:
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e Mal ve hizmetin iyilestirilmesi i¢in amag tutarlilig1 olusturulmali ve stirekli
gelisme hedeflenerek, bunu gergeklestirecek ortam olusturulmali.

e Yeni yonetim felsefesini iist kademeden alt kademeye kadar herkes
benimsemeli.

e Kalitenin saglanmasi i¢in son kontrole ve toplu kontrole giivenilmemeli ve
istatistiksel teknikler kullanilmalidir.

o Isteki basartyr sadece fiyatlara gore degerlendirme aliskanligindan
vazgegilmeli.

e  Uretim ve hizmetlerle ilgili sorunlar siirekli arastirilmali ve bunlara yonelik
stirekli iyilestirmeye doniik ¢oziimler gelistirilmeli (Murat, 2001:274).

e (Calisanlara is basinda egitim verilmeli ve egitim de kurumsallagtirilmali.
Egitim yeni bastan yapilandirilmalidir. Yonetim, giren malzemeden miisteriye
varana dek sirketi tanimak i¢in egitime ihtiya¢ duyar.

o Liderlik benimsenmeli ve kurumlastiriimali. Yonetimin isi denetlemek degil,
liderlik yapmaktir. Yonetim, gelisim kaynaklari, iirlin ve hizmetin kalitesinin
amaclt, bu amacin tasarima ve tiriiniin kendisine doniismesi ile ugragmalidir. Bu
tarz yoOnetimin donistirilmesinin sarti, yoneticilerin lider olmasidir.
Rakamlarla yonetim, hedeflerle yonetim, is standartlari, spekifikasyonlar, sifir
hata, performansin ddillendirilme yerine daha fazla liderlik {izerinde
odaklanilmalidir (Deming, 1996:43-45).

o Orgiitte basar1 karsisinda korku engeli yok edilmeli. Ciinkii kendini giivende
hissetmedigi siirece kimse en iyi performansini ortaya koyamaz.

e  (Cesitli birimler ve yonetim arasindaki engeller kaldirilmali.

Calisanlart zorlamaktan onlara sloganlar ve sayisal hedef vermekten

vazgegilmeli.

Isyerine 6zgii sayisal hedef ve kotalar kaldiriimali.

Calisanlarin igyerlerinden gurur duymalarinin 6nleyecek engeller kaldirilmali.

Kisinin kendini gelistirmeye yonelik egitim ¢aligmalar1 desteklenmeli.

Dontisiim ve degisimi gergeklestirmek icin eyleme gecilmeli (Peker, 1995: 55-

56).

Gortildiigii gibi bu 14 temel husustan olusan Deming Dongiisii, yonetimlerin

stirekli iyilestirme calismalarinda yararlanabilecekleri etkili bir tekniktir. Bu

hususlar miisterileri tatmin edecek bir kaliteye ulagsmak amaciyla arastirma,
tasarim, liretim ve satis arasinda siirekli etkilesimin énemini vurgulamak iizere

Deming tarafindan dongii seklinde kavramlagtinlmistir (Giirliz-Giirel, 2006:

105). Planla, Uygula, Kontrol Et ve Onlem al adimlarindan olusur ve PUKO

dongiisii olarak da adlandirilir.

PUKO déngiisii miisteri ihtiyaglari ile ilgili olarak kalite gelistirme siirecinde
merkezi bir rol oynar. Bu dongiide planlama kisminda sorunun teshisi ve
incelenmesi lizerinde durulur, ayrica nedenlerin bulunmasi ve onlemlerin
planlanmasi 6nem kazanir. Uygula’da ise alinmasi 0ngoriilin Onlemlerin
uygulanmasi s6z konusudur. Kontrol et’de dnlemlerin ve sonuglarinin izlenmesi
giindeme gelir. Onlem al’da ise, sonuglar olumsuz oldugunda, diizeltici
onlemlerin alinmasi, sayet sonuglar olumlu ise bunlarin standart hale getirilmesi
s0z konusu olur (Paksoy, 2001: 492).
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Bu dongiiye gore ilk ve en kritik adimi planlama asamasidir. Bu asamada
planlanan isin kimler tarafindan, neden, nasil, nerde, ne zaman, ne kadar siirede
yapilacagi kararlastirilir. Planlama asamasinda her noktanin diisiiniilmesi gérev
dagilimlarinin ve hedeflerin diizgiin olarak belirlenmesi PUKO'nun son adim
olan Onlem al asamasinda yapilacaklar1 en aza indirecektir. Eger Planlama
asamasina gereken onem verilmez ise kontrol al ve onlem al agamalarinda
yapilacak olan uygulamalarin maliyeti ¢ok fazla olacaktir. Yapilacak is ya da
hedefler belirlenirken alinacak kararlar gergek verilere dayali ve gercekei
olmalidir. ilk basta c¢ok yiiksek hedeflerin konmasi ve bunlar
gerceklestirilememesi  durumunda motivasyon diisecek ve verimsizlik
baglayacaktir.

Uygulama asamas1 PUKO déngiisiiniin ikinci asamasidir. {lk asamada planlanan
faaliyetlerin belirlenen kisi yontem ve zamanlarda gerceklestirildigi asamadir.
Bu asamada kullanilan istatistiksel yontemlerden elde edilen veriler PUKO'nun
ticlincti adimi olan Kontrol et asamasinin girdisini olusturur.

PUKO dongiisiiniin {igiincii asamast kontrol et siirecinden olusur. Planlanan
hedeflere ne kadar ulasildigi belirlenir. Eger hedeflere ulasildiysa yapilan
uygulama faaliyetleri kontrol edilir ve standartlagtirilir.

Onlem alPUKO dongiisiiniin dordiincii ve en son asamasidir. Kendi icinde
PUKO dongiisii igerir. Planlanan faaliyetler ile yapilan uygulamalar arasinda
ortaya cikan farkliliklarin, sapmalarin nedenleri arastirilir ve bunlarin ortadan
kaldirilmasina  yonelik  faaliyetler  baglatilir ~ (www.eurocons.com.tr)
(30.11.2011). Bu asamada basarisizliklart diizeltici caligsmalar yapilir. Basaril
sonuclara ulasildi ise, bunlarin ilerideki asamalar ic¢in birer rehber standart
olmasi kabul edilir. Dongii ya da diger bir deyisle ¢evrim siirekli oldugu igin
tekrar planlama evresi ile yeni bir sorunun ¢oziimiine gecilmektedir. Kiigiik ama
stirekli iyilestirmelerin  devamli  bi¢imde siirdiiriilmesinde bu ¢evrim
uygulanmaktadir (Eren, 2001: 109). Dongiliniin basariyla siirdiiriilebilmesi daha
cok son asamanin etkinligine bagldir.

1.3. Deming ve Kalite Kontrolii

Deming, istatiksel Kalite Kontroliinde gercek anlamda kontrol fonksiyonunun
uygulanmasini saglayan yukarida ayrmtisim gordiigimiiz Deming Dongiisiinii
ortaya atarak, kalitede siireklilik ilkesini yerlestirmistir.

Ayrica kalitenin kantitatif tekniklerle kontroliiniin yaninda daha ¢ok bir yonetim
sistemi olarak algilanmasi gerektigi iizerinde durmustur (Balci, 2003: 332).

Deming bu analizleri yaparken derin istatistik bilgilerinden yararlanmstir.
Esasinda bu alandaki uzmanligi 1960 yilinda yazdigr “Sample Design in
Business” kitab1 ile baslamisti. Bu kitabinda istatistiksel uygulamanin
standartlarin1 incelemis, bu bilgileri kullanarak Orglitsel dizaynin nasil
yapilacagini sorgulamis, bu alanda yararli bazi teorileri incelemis ve sonugta
donemin sartlarina gore oldukca farkli bir bakis acis1 gelistirmisti (Bkz.
Deming, 1960). Bu istatistiki bilgilerle calisma mantigin1 daha sonra kalite
kontroliine uygulamstir.
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Deming’e gore kalite esas olarak is¢ilerin, ¢alisanlarin yaptiklarinin degil, tist
kademe yoOnetiminin yaptiklarinin ve kararlarinin bir sonucudur. Ciinkii
kaynaklarin kullamim ¢alisanlarin egitimi, kullanilan ekipmanin secimi ve
kaliteye ulagsmak igin gerekli tesis ve ortam olusturma imkanina iist kademe
yoneticileri sahiptir. Deming bunu belirtirken ¢alisanlarin katilimini géz ardi
etmemekte ancak iist yonetimin bu konudaki inan¢ ve calisanlara desteginin
onemini vurgulamaktadir (Paksoy, 2001: 493-494). Ona gore bir isletmedeki
kalite problemlerinin %94’{inden yo6netim bizzat sorumludur. Calisanlar
suc¢lamak dogru degildir (Balci, 2003: 332).

Kalite kontrolii miisteri ile baslaylp sonugta iirlinii ve hizmeti kullanan
miisteriye kadar uzanan bir siirectir. Burada miisteri odaklilik ¢ok Onemlidir.
Miisterinin ilk seferde artan beklenti ve isteklerinin karsilanmasi gerekir.
Sanayideki biiyiik degisim, iirlin ve hizmetlerden beklenen kalite seviyesinde de
baz1 istekleri beraberinde getirmistir. Ancak istenilen kaliteyi elde ederken
maliyetleri de en aza indirebilmek igin yeniliklere agik kalite yOnetim
sistemlerinin uygulamaya konulmas1 gerekmektedir (Ardig, 2004: 136)

Deming kaliteyi anlatirken Paris’ten arkadasi Robert Piketty’nin verdigi bir
ornegi kullaniyor: Buna gore “bir kez Londra Kraliyet Filarmoni Orkestrasi’nin
Beethoven’in 5. senfonisini ¢alisini dinleyin. Bir de amatdr bir orkestradan
dinleyin. Elbette ikisinin de performansim sevebilirsiniz. Her ikisi de temel
kurallara uyarlar ve hata yapmazlar. Ancak farki dinlemelisiniz. Tam olarak
ikisi arasindaki farki dinlediginizde anlarsiniz”. Kalite farki iste burada sakli
(Aguayo, 1990: 35).

Deming’e gore diinyanin bir pazar haline gelmesi de kalite anlayisini
etkilemektedir. Artik herhangi bir Uriinii diinyanin herhangi bir yerinde
bulabiliyorsunuz. Uretimden tedarike ve miisteriye sunuma kadar tiim siirecler
kiiresellesmeyle birlikte aralarindaki sinirlar1 kaldirdi. Cin’de yapilan montaj ya
da Hong Kong iiretimi Isve¢ mali kavramlari ¢ok sik duymaya basladik.
Deming bu durumu “kullandigim kaleme dikkatlice baktim. Bir Alman markas1
olmasina ragmen, iizerinde Japonya’da iiretilmis yazdigint goérdim” diyerek
teyit ediyor. Durum bdyle olunca Deming kalitenin ¢ok 6nemli hale geldigini ve
adeta ticaretin artik kaliteye bagli olarak gerceklestigini belirtiyor (Deming,
1994: 2).

Esasinda kaliteye bakisinda Deming’in yaptigi tipki Taylor’un yaptigi gibi
analiz etmek ve diizenlemektir. Fakat daha sonda Deming, 1940’larda
Taylor’un 6liimiinden on yil sonra gelistirilmis olan istatistiksel teoriyi esas alan
kalite kontrolii bakis agisina ve uygulamalarina dahil ederek farklilagmustir.
Sonugta 1970’lerde Deming, Taylor’un saniye Olcer saati ve hareketli
resimlerinin yerine kapali devre televizyonu ve bilgisayar taklidini koymustur.
Fakat nihayetinde Deming’in kalite kontrol analizleri Taylor’un verimlilik
mithendislerinin yansimasi ve uzantisidir (Drucker, 1999: 155) denilebilir.
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1.4. Deming ve Toplam Kalite Yonetimi (TKY)

Deming’e gore ¢ok acik bir sekilde kalite artarsa maliyet diiser. Bu durum bir
zincir seklinde birbirine bagimli devam eder. Daha iyi kalite daha diisiik
maliyete o da yiiksek verimlilige yol agar. Diisiik maliyete sahip Orgiitler
miisterilerine daha diisiik maliyetli {irlin sunarak tiiketici memnuniyeti saglarlar
(Aguayo, 1990: 19). Deming’in bu 6z kalite anlayisi, zamanla biitiinciil bir
kalite yaklagimina yol agmistir. Her ne kadar kendisi Toplam Kalite Yonetimi
kavramimi kullanmamis olsa da, kendisinin agti§i yolda ilerleyenler, bu
kavramin bir teori olarak yonetim bilimi literatiiriine yerlesmesine yol agmistir.

Bugiin 6zellikle 6zel sektdrde ¢ok basarili kuruluslar Deming felsefesine tiim
siireglerine uygulayarak, yogun rekabet sartlarinda biiyiik avantajlar
saglamaktadirlar. Kamu kuruluslart da s6z konusu siirece kendilerini adapte
etmeye caligmaktadirlar. Ciinkii onlar i¢in de artik temel hedef etkin ve kaliteli
hizmet sunumu olmustur. Simdi tiim orgiitler i¢cin bdylesine 6nemli olan
Toplam Kalite Yonetimine (TKY) biraz daha ayrintili bakalim.

1.4.1. Toplam Kalite Yonetimi’nin (TKY) Gelisimi

TKY 20. yilizyilin son ceyreginde kiiresellesme nedeniyle dogan acimasiz
rekabet ortaminda, onceki yonetim anlayisinin genis pazarlara hakim olma ve
bliylik Olgekli iiretimde bulunma avantajindan dogan iretim Ustiinliigi ve
maliyet diisiikliigii ile rekabet anlayisii yikmis, yerine kalite ve hiz stiinliigii
ile rekabet anlayigini getirerek (Saran-Gogerler, 1998: 235) giindeme gelmistir.
Kisa siirede gelismis {ilkelerde devletin savunma ve giivenlik gibi asli
fonksiyonlarina bagli olarak iretilen hizmetler hari¢, vergi toplama, posta,
iletisim, saglik, egitim-kiiltlir, ulastirma, ¢evre gibi ekonomik, sosyal, kiiltiirel
nitelikli hizmetlerde kendine genis bir uygulama alan1 bulmustur. Bu yonetim
anlayisinin vatandas taleplerine miisteri hassasiyeti ile cevap vermesinde,
siyasal ve yonetsel kiiltiiriin demokratik ve c¢ogulcu niteligi yaninda, esnek
yonetim yapilari etkili olmustur (Tosun ve Tosun, 2004: 2).

Ik kez 1940’11 yillarda ABD’de Deming, Juran ve Feigenbaum’un sanayide mal
ve hizmetlerin kalitesini artirmak amaci ile glindeme getirdigi, ancak 2.Diinya
Savasinin ¢ikmasi ile bu iilkede pek gelisme goOsteremeyen hareket, savas
sonrasinda Japonya’da basta sanayi olmak iizere her alanda uygulanmaya
baglanmis ve ancak tam anlamryla 1980’lerde ABD’de kabul gormiistiir (Tekin,
2004:3). Deming 1982 yilinda Amerikan Hiikiimetine Japon mucizesini
anlatirken kazanilan basariy;; miisterilere duyarlilik, tiim ¢alisanlarin
bilgilerinden yararlanma, istatistigi kullanma ve tedarikgilerle isbirligini
gerceklestirme (Kavrakoglu, 1998: 19) faktorlerine baglamistir. Goriildiigii gibi
TKY, 2. Diinya Savasindan sonra Japonlarin kalkinmasiin ilk dénemlerine
kadar uzanan bir ge¢mise sahiptir. Deming ve Juran’m ABD’nin smirlan
disinda siire¢ kontrolii, kalite yonetimi ve istatiksel kalite kontrolii ¢aligsmalari
bu dénemlere rastlamaktadir. Ancak TKY nin bir yeni yonetim felsefesi olarak
ABD ortaya ¢ikmasi, ancak bunu uygulayan ve benimseyenin Japonlar olmasi
da (Tekin, 2004: 3) oldukga ilging kabul edilmektedir.
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ABD kaynakli olmakla birlikte, literatiirde Japon sanayisindeki basaril
uygulamalar1 nedeniyle "Japonlagma" nin da bir simgesi olarak kabul géren bu
yeni yonetim anlayisi, son yillarda Bati'da piyasay1 demokratiklestirici sihirli bir
kavram olarak goriilmesinin yaninda, kamu yonetiminin isleyisi ile kamu
hizmetlerinde maliyet, etkinlik ve kalite arayislarinda merkezi bir konuma da
oturmustur (Tosun ve Tosun, 2004: 2). Bu somut 6rnekler, TKY nin iilkeler igin
kalkinmanin ipuglarini sundugu ve tiim alanlarda geleneksel bakisa yeni
yaklasimlar sundugu (White-Wolf, 1995: 3) seklindeki temel tezleri
dogrulamaktadir.

Japonya’da savag sonrast ABD etkisinin bir sonucu olarak ortaya ¢ikan TKY
hareketi, bu donemde sanayi kuruluglarina, genis egitim programlari ve grup
dinamizmi g¢aligmalariyla tanistirtlmistir. Zamanla kuruluslar denetim merkezli
yaklasimlardan, Onceden engellemeyi ve calisanlarin katilimin1 vurgulayan
kalite kontrolii yaklasimina gecerek Amerikan modeline biiyiik bir fark
atmislardir (Onder, 1998: 43).

Bu siirecte iilkede kamu ve 0Ozel sektdr ortak sosyal hedefleri
gerceklestirebilmek i¢in isbirligi yapmuslardir. Ornegin Uluslararasi Ticaret ve
Sanayi Bakanlig1 baz1 gruplarla tiim Japonlarin ¢ikarina endiistri politikasinin
belirlenmesi siirecinde isbirligi yapmis, bu silire¢ {ilkede hem bireysel
tilkketicilerin hem de calisanlarin hem istihdamda hem de iiretimde istikrar
yakalamalarimi saglamistir (Bounds-Yorks, 1994: 19). Daha sonralari ABD
sirketleri TKY’yi kendi kuruluslarina tanitmaya basladiklarinda, bunun ek
katkilar sagladigimi hemen gormiislerdir. Calisanlar1 kisa siirede bu alanda
tecrilbe kazanmaya baslamis, adeta gizli fabrikalarinda sakladiklari bilgi ve
tecriibeler ve is kapasitesi, baz1 zamanlar bu alanda gergek calisan sayisindan
daha fazla ¢alisan sayisina ulagsmalarina yol agmistir (Rao vd, 1996: 56).

Son 20 yil iginde bu siireci devam ettiren basta Japonya ve onu takiben Giiney
Kore ve Tayvan gibi lilkeler, kazandiklar yiiksek rekabet giiciiyle tiim diinyanin
dikkatini cekmeye basarmuslardir. Ozellikle Japon’larin bu basarilarinin sirlarmi
aciklayan binlerce kitap yazilmistir. Yazilanlarin 6nemli bir boliimiinde, bu
basarinin arkasinda korumaciligin, makroekonomik politikalarin, Japonlarin
Ozelliklerinin, sosyal ve kiiltlirel degerlerinin, hatta alfabelerinin, dmiir boyu
istihdam uygulamalarinin, egitim diizeylerinin, ¢aligkanliklarinin vb. nedenlerin
bulundugu 6ne siiriilmiistiir. Oysa bu ilerlemenin asil nedeni Japonlarin 6teden
beri sahip olduklar1 oOzelliklerden degil, batidan Ogrendikleri yaklasimlarla
klasik yonetim modelini reddeden bir yonetim modeli gelistirmis olmalaridir.

1.4.2. Toplam Kalite Yonetimi’nin (TKY) Amaci ve Ozellikleri

TKY’nin temel amaci kuruluslara siirekli gelismeyi Ongéren bir ortam
saglamaktir. TKY, insan odakli ve miisteri tatminini hedefleyen bir yonetim
diisiincesi ve felsefesi (Tekin, 2004: 35) olarak g¢alisanlarin sadece
igsyerlerindeki faaliyetlerini degil, evlerinde, 6zel hayatlarinda ve tiim sosyal
iligkilerindeki davramiglarini kapsayan genis bir etki alanina sahiptir (Saran-
Gogerler, 1998: 234). Bu genis alanda ise iliskin mantiksal bir diislince bigimi
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olugturmak, kaliteyi gelistirmek i¢in calisanlarda giidiilleme saglamak ve
rekabeti ongoéren bir sirket kiiltiirii olusturmak (Tekin, 2004: 35) amaglariyla
etkinlikte bulunur.

Bundan dolayi klasik kalite yonetiminin amaci belirli bir standardi olusturmak,
bu standarda gore iiretim yapmak ve bu siirecin denetimini saglamaktir. Fakat
hizmet ve hizmet kalitesi soyut, degisken, tanimlanmasi ve Ol¢ililmesi zor
kavramlar oldugu i¢in standart bir hizmet olusturmak ve standarda gore hizmet
tiretmek oldukca zordur (Uygug, 1998: 83). TKY bu olumsuzlugu hizmetlere
misterilerin katilimini, iki yonli iletisimi, danigmayi, miisterilerle birlikte
hizmet sunmay1, bazi konularda onlara yetki vermeyi, hizmetlerin kalitesinin
bizzat hizmetlerden yararlananlar tarafindan kontrol edilmesini (Coskun,
2000:154) giindeme getirerek, bir nebze azaltabilmektedir.

TKY’nin temel 6zelligi, sanayide “pahali mal kalitelidir” anlayisin1 yikmaktir.
Kalite; mal ve hizmetlerin fiziki durumunu, giivenirligi ve iiretimde kaynaklarin
verimli kullanimini igerir. Geleneksel yonetim anlayisinda standartlara uyma
sartryla hata ve israfa bir 6l¢lide miisamaha gosterilmektedir. TK'Y de ise amag,
tiretimde sifir hata yonetimine ge¢mektir. Kalite, iiretim sonrasi yapilan kalite
kontrolleri ile degil iiretim siirecinde gerekli miidahaleleri yaparak iiriiniin
hatasiz iretilmesi ile saglanir. Basarili TKY programlari; somut ve
gerceklestirilebilir hedeflere 6nem verme, performans degerlendirmesine olanak
verecek dl¢limler konusunda 1srar etme, biitiinlesik bir programa sahip olma, {ist
yonetimin bu programa inanmasi ve desteklemesi (Peker, 1994: 210) gibi
ozellikler tagimaktadir.

Bu o6zellikleri olan TKY programlarinin sonucunda hatasiz ve kaliteli {iretim
hedeflerine kolaylikla ulagilmaktadir. TKY nin diger 6nemli bir 6zelligi de
hatalar1 ayiklamak yerine hata yapmamak yaklagimi benimsemis olmasidir. Bu
bakis ac¢isinin 6zii planlamanin dogru yapilmasina baglidir. Her yoni ile
diisiiniilmiis kapsamli titiz bir planlama c¢aligmasi ile sonra da olusabilecek
hatalarin ¢ok biiylik bir boliimii ortadan kaldirilabilmektedir (Peker, 1994: 202).
TKY bu siiregte yogun 6l¢iim ve istatistik tekniklerinden yararlanmaktadir.
Dogal olaylarin tiimiinde goriilen degiskenligi oOlgebilmek igin istatistik
tekniklerine bagvurmak bir zorunluluk olarak gériilmektedir (Peker, 1994: 203).
Ciinkii hatalarin biiyiik bir boliimii degiskenlikten kaynaklanmaktadir. Istatistik
teknikleri uygulanarak degiskenligin oOzellikleri incelenmekte ve hatalarin
kaynaklar1 saptanabilmektedir. Istatistik teknikleri bu tiir analizlere yardimci
olabilecegi gibi iletisimi de kolaylastirmaktadir. Konuyu farkli agilardan bakan
kisilerin ayn1 dili konugmasina olanak saglanmaktadir.

1.4.3. Toplam Kalite Yonetimi’nin (TKY) Temel Unsurlari ve ilkeleri

TKY miisterilerin beklentilerini kargilamak veya daha fazla agmak amaciyla
kurumsal siireci siirekli iyilestiren, kurum caliganlarini yetkilendiren ve bir
takim deger ve ilkeleri kapsayan bir yonetim sistemi olarak tanimlanmaktadir
(Dursun, 2004: 47). TKY; orgiit yonetiminde ve calisanlarda bir tutum ve
davranis degisimini gerektirmektedir. Bu siirecte calisanlarin tiimii siirece tesvik
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edilir, yetkilendirilir ve bagliliklarin1 artirilmasi saglanir. Sonug olarak, iiriin,
hizmet ve siliregte gelismeyi aramalari, sorumluluk yiiklenmeye istekli olmalari
hedeflenir (Helvaci, 2005: 145).

TKY’nin {izerine insa edildigi kabul edilen ilkeler bir dizi alt ilke ile
desteklenmektedir (Coskun, 2003: 57). TKY nin s6z konusu temel ilkelerine
gegmeden Once, kisaca temel unsurlarindan bahsetmek gerekmektedir. TKY
sistemi genel olarak insan, siire¢ ve miisteri olarak belirtilen ii¢ temel unsurdan
olusmaktadir:

-Insan: TKY optimal sonuglara ancak insanlarin olusturdugu ekipler aracihigiyla
ulagilabilecegine inanmaktadir. Bu amaca ulagmanin yolu insanlarin iletigim,
etkilesim ve etkin toplanti becerilerini gelistirmeye yonelik egitim
calismalarindan ge¢mektedir.

-Stire¢c: TKY sorun ¢ozme siirecleri ve kalite gelistirme siirecleri iizerinde
durmaktadir. Bir ekip problem ¢dzme siireglerini kullanarak sorunu analiz edip,
¢oziimler bulup, bunlar1t uygulayip sonuclarin1 degerlendirebilir. Kalite
gelistirme siireci ise daha ¢ok dikkatleri miisteri ve miisteri ihtiyaclar {izerine
¢ekmektedir.

-Miisgteri: TKY anlayisinda miisteri memnuniyeti icin, kurulusun tiim
miisterilerinin biitiin arzularinin, ihtiya¢larinin ve beklentilerinin karsilanmasi
gerekmektedir. TKY, kurulus mensubu olmayan ancak kurulusun iirettigi mal
ve hizmetlerden yararlanan ve bundan etkilenen kisi veya gruplar dig miisteri
olarak gdormekte, kurulusta calisan tiim kisileri ise i¢ miisterileri olarak
degerlendirmektedir (Paksoy, 2001: 492).

Literatiirde TKY’nin; misteri Onceligi, ¢alisanin kenetlenmesi, siireglerin
iyilestirilmesi ve ekonomik etkinlik (Akin, 2001: 38) seklinde dort temel ilkeye
indirgenebilecegi belirtilmektedir. Gortildiigii gibi sistem; insan, siire¢ (sorun
¢ozme ve kalite gelistirme proseslerini igerir), i¢ ve dig miisteri unsurlarindan
olugmaktadir (Paksoy, 2001: 492). TKY, miisterilerin deger tanimlamasi
kapsaminda maliyete bagli performansi belirlemek ve deger denkleminde
kalitenin, kurulusun memnun olacag1 performansi ortaya koymasini saglamak
gibi temel islevleri yerine getirmeye ¢alismaktadir. Ciinkii giiniimiiziin sartlar
artik, kaynaklar siiregler, fonksiyonlar ve teknoloji ile bir araya getiren, tiriinle
siireci uyumlagtirabilen ve miisteriye mal ve hizmet saglayarak deger
yaratabilen oOrgiitleri gerektirmektedir (Watkins, 2006: 1).

Toplam kalitenin bilingli ve sistematik bir bicimde saglanmasinin temel 6geleri;
bilimsel objektif analizlerle hatalara neden olan faktérlerin bulunmasi ve
ayrilmasi, bu hatalarin olugmasina neden olan sistem gelistirmeye doniik bir
yonetim anlayisinin benimsenmesidir (Yenigeri, 2002: 242).

TKY anlayisi, geleneksel yonetim anlayisindan farkli olarak; bagimsiz kar
merkezlerine dayali biiylime, aninda kontrol ile 6nlemeye dayali kalite, sifir
hatay1 hedefleyen iiretim, sifir fire veya yeniden islemeye dayali iiretim, miisteri
tatminine dayali oncelikler, miigteri ile igbirligine dayali satin alma, esnek
orgiitlenme, olas1t sorunlart Onceden disiiniip Onleyen yoOnetim, sistem
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gelistirme, onurlu calisma ve bunun 6diillendirilmesine dayal1 giidiilenme, en alt
kademede c¢alisanlarin dahi kurmay gibi iirlin gelistirme siirecine katilimu,
stirekli geligme, siirekli bakim gerektirmeyen planlama, insan giiciiniin stirekli
gelistirilmesi, yetenek yonetimi, kisiye gore licret politikas1t ve faaliyetlere
dayali maliyet muhasebesi gibi daha da artirilabilecek ilkelere dayanmaktadir
(Tosun-Tosun, 2004: 2).

Ancak literatiirde belirlenen temel ilkeler ise siirli sayidadir. Simdi de bu
ilkeleri ayrintili olarak inceleyelim:

*Ust diizey yonetimin destegi ve liderlik: Ust diizey yoneticiler degisim,
yenilik, risk alma, yapilan isle gurur duyma, miisteriye sunulan mal veya
hizmetin siirekli iyilestirilmesi gibi bir ¢evre ve kiiltiir olusturulmasinda liderlik
gorevi iistlenirler. Ileri goriislii olmalariyla kurulusun kalite vizyonu, amaci ve
degerleri konusunda c¢alisanlar ile iletisimde bulunurlar. Kaliteyi ve iiretkenligi
artirabilmek i¢in kaynak, zaman ve egitim olanaklar1 olustururlar (Dursun,
2004: 49). Misteri istek ve ihtiyaglarinin kurulusu yonlendirmesine izin
vererek, tiim c¢alisanlarin yaptiklart ise karsilik stratejik  bakis agisi
kazanmalarim saglarlar (Karacabey, 2004: 9). Bundan dolay1 kalitede onciilitk
ve Onderlik {ist yonetimin liderligi altinda gerceklesir. TKY faaliyetlerinin
basariya ulagmasi, Oncelikle {ist yOnetimin buna goniilden inanmasini
gerektirmektedir. TKY uygulamalarinin temeli, iist yonetimin ve diger orta ve
alt yonetim kademelerinin topyekun kalite anlayigina gergekten inanmalar1 ve
bunlarla ilgili faaliyetlerde aktif olmalaridir (Peker-Aytiirk, 2002: 26).

Basarinin yakalanmasi siirecinde TKY ’nin felsefesinin {ist yonetim tarafindan
benimsenmesi birinci kosuldur. Ust yonetim bu anlamda bir liderlik roliinii
tistlenmek durumundadir. Ayrica iist kademe yoneticiler, kalite ve kurum
misyonu hakkinda ileri goriiglii yani vizyon sahibi olmali ve amaglarinda
tutarlilik sergilemelidirler. Liderlik yonetimin dogal isi olmali ve yoneticiler
yargilayici degil yapici ve egitici yaklasimlar gostermelidirler.

Bu durumun bir sonucu olarak kalite yonetimi, liderligi orgiitte paylasilmig bir
gorev anlayisi ve vizyon yaratma, etkilesimci bir orgiit tasarlama ve yOnetme,
insanlar arasinda karsilikli etkilesimi, iletisimi yonetmek, O6grenen bir orgiit
yaratmay1 gerektirmektedir (Hosgoriir, 2005: 185).

*Misteri odaklilik: Kurulusun en 6nemli gdrevi miisterileri memnun edecek
mal ve hizmetleri iiretmektir. Miisteri odaklilik kurum calisanlar1 icin amag
birligini saglamaktadir. Bunun nedeni misteri memnuniyetinin 6rgiitiin uzun
donemde ayakta kalmasi i¢in en onemli faktdr olarak goriilmesidir (Coskun,
2003: 57). Aslinda miisteri, bir kurulusun tirettigi mal veya hizmetlerden haberi
olan, bunlar1 satin alma olasiligi bulunan veya satin almis olan herkestir.
Kurulus i¢inde veya diginda, herhangi bir malin, hizmetin, bilginin, bir ihtiyaci
karsilamak tizere devredildigi kisidir. Kuruluslar 6nce miisterilerini tanimali ve
onlarin ihtiyaclarini ve arzularin belirlemelidirler.

Glinlimiiz  calisanlar1  agisindan en biiyiikk zorluk, yonetsel hedefler
dogrultusunda c¢alisma anlayisindan, miisteri odakli yonetim anlayisina
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gecebilmektir. Artik “alicinin dikkatli olmas1” ilkesi “saticinin dikkatli olmas1”
seklinde degismistir (Dursun, 2004: 53).

Klasik yonetim anlayisinda iist yonetimin goriis ve diisiinceleri dogrultusunda
yukardan asagiya dogru inen hiyerarsik yap1 i¢inde kuruluglar yonetilirken, yeni
anlayista; miisteri istek ve gereksinimleri dogrultusunda kuruluslarin tim
birimlerinin yonlendirilmesi, desteklenmesi, miisteri tatminine ulasilmasi, hatta
beklentilerin Gtesine gecip tam olarak miisteri memnuniyetinin saglanmasi
(Karacabey, 2004: 9) gerekmektedir.

Bu durum “kaliteyi miisteri tanimlar” deyimiyle 6zetlenmektedir. TK'Y nin bu
ilkesi belki de etkili olarak uygulanmasi en zor ancak uzun dénemde kurulusa
en fazla yarar saglayacak olamidir (Akin, 2001:66). Miisteri odaklilik
giiniimiiziin asir1 rekabet ortaminda kuruluslart “ne yaparsak satilir”
anlayisindan “satilabileni yapmaliy1iz” anlayis1 diizenine getirmistir (Saran-
Gogerler, 1998:235).

Artik kuruluslarin basarisi biiyiik 6lglide miisteri ihtiyaglarinin anlagilmasina ve
tatmin edilmesine baglidir. Miisteri isteklerinin tatminini temel orgiit felsefesi
haline doniistiirme yoniinde c¢aba gosteren kuruluslar, miisterilerini kosulsuz
mutlu etmeyi olmazsa olmaz bir ilke olarak algilayan bir orgiit kdiltiirii
olusturmakta ve bu sekilde kalite yolunda basarilarina yeni basarilar
katmaktadirlar.

*Stratejik Planlama: Kuruluslarin mevcut durumlarindan, misyonlarindan ve
kurulus ilkelerinden hareketle gelecege yonelik bir vizyon olusturup bu vizyona
uygun hedefler saptamalart ve ¢esitli gostergeler belirleyip basariyr izlemeleri
ve degerlendirmeleri gerekmektedir. Kaliteli mal ve hizmet sunumu igin
katilimeilig1, hesap verme sorumlulugunu ve esnek planlama anlayisini iceren
etkin bir stratejik planlama yapilmalidir (Dursun, 2004: 51). Bu siirecte
kuruluslarin cevreleri ile aralarindaki iligkilerin analiz edilerek, kuruluslarin
yonlerinin ve amaglariin belirlenmesi ve bunlar1 gergeklestirecek faaliyetlerin
belirlenmesi ve yeniden diizenleme yapilarak gerekli kaynaklarmn tahsis
edilmesi (Aykag, 1999: 75) gerekmektedir. Nihayetinde stratejik planlamanin
basarili sonug vermesi, kuruluslarin iist yonetimlerince benimsenmesine, orgiit
kiiltiirii ile uyumlu olmasina ve uygulanabilir bir icerik tagimasina baglidir. Bu
basari, insan kaynaklarmin stratejik planlanmas: siirecini (Tortop vd., 2009: 87-
97) de olumlu etkileyecek ve boylelikle TKY uygulamalar i¢in 6nemli bir
zemin olusturulacaktir.

*Siirekli Iyilestirme: Bu ilke kuruluslar icin daha iyiye ulasma, gelisme ve
stirekli iyilesme istegi anlamlarim1 tasimaktadir. Siireclere yoneliktir ve
kuruluslardaki herkesin katilimini gerektirmektedir. Bu siirecte kiiclik ama ¢ok
stk adimlarla siirekli gelismeyi ongoérmektedir (Paksoy, 2001: 492). Siirekli
iyilestirme her bir is silirecinin ve bir biitiin olarak oOrgiit sisteminin
iyilestirilmesini amagclar. Miisteri beklentileri siirekli degistigi ve yiikseldigi i¢in
kuruluglar, sistemleri ve is silireglerini glinden giine iyilestirmek
durumundadirlar (Coskun, 2003: 57). Siirekli iyilestirme belli bir zaman
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diliminde miisteri memnuniyetinin artirilmasi ve rekabet giiclerinin etkilenmesi
amaciyla siireclere yonelik olarak, calisanlarda, siireglerde ve teknolojide yavas
yavas ve ¢ok sayida hizli gelisme saglamayir ve maliyetlerde bir diisiisii
ongormektedir. Sonuglardan ¢ok siireclere yonelik olan bu kavram, eger
sonuglar iyilestirilmek isteniyorsa, bu sonuglar1 ortaya ¢ikaran siireglerin
iyilestirilmesi (Akin, 2001: 75) geregine vurgu yapmaktadir. Clinkii her gelisme
cevrimi tamamlandiginda bir yenisi baslamaktadir. Bundan dolay:1 stirekli
iyilestirme bitmek bilmeyen bir yaristir. Yeterliligin kabul edilip benimsendigi
yerde iyilesme durmakta, bu siirecte kuruluslarin yapmasi gereken ise tiim
calisanlar siirekli iyilestirme faaliyetlerine yonlendirmek olmaktadir.

TKY’nin bir kurulusta uygulanmasi; iiretilen mal ve hizmetlerin yonetim
stireclerinin ve personelin siirekli iyilestirilmesi ve gelistirilmesi yoluyla
optimum maliyet diizeyinde dnceden belirlenmis olan miisteri ihtiyaglarinin ve
beklentilerinin  tiim c¢alisanlarin  katiln  ve  kendilerinden beklenen
yiikiimliilikleri yerine getirmeleri yolu ile karsilanarak, kurulus performansinin
iyilestirilmesi stratejisini gelistirmek ve bunun i¢in hazirlanacak planlarin
uygulamaya konulmasini saglamakla miimkiin olmaktadir (Saran-Gdgerler,
1998: 239).

Klasik yonetim anlayisinda orgiitler statik olduklari igin, yeni bir teknolojik
gelisme asamasina kadar mevcut durumlarini sahip olduklar1 davranis
kaliplarimi ve iiretim standartlarin1 aynen korumakta ve ayni verimsiz siireglerde
saplanip kalmaktadirlar. Siirekli iyilestirme felsefesi ise insanlarin tipki bir
toplum i¢inde yasamalart durumunda oldugu gibi, orgiitsel bir sistem iginde
calistiklar1 gergeginden hareketle, bu sistem iginde basariya ulagilabilmeleri igin
yoneticilerle tiim caliganlarin ayn1 ama¢ ve hedeflere kilitlenmelerini ve bu
dogrultuda el birligi ile hareket etmelerini ongérmektedir.

Stirekli iyilestirme siireci ayrica kurulus hedeflerine ulasmak amaciyla, her
diizeydeki fonksiyonlara siirekli iyilestirilme diislincesinin egemen olmasini da
gerektirmektedir. Stirekli iyilestirmenin temelini (Plan-Do-Check-Act) “Planla-
Uygula-Kontrol Et-Onlem Al” déngiisii olusturmaktadir. Bu uygulamalar icin is
akim semalar1, pareto analizi, kontrol tablolar1 ve balik kil¢ig1 diyagrami gibi
ara¢ ve teknikler de kullanilmaktadir (Coskun, 2003:57). 1950’lerde Deming
tarafindan Japonlara aktarilan bu felsefe, iilkede o denli yerlesmistir ki, hemen
her faaliyet icin siirekli iyilestirme gruplar1 kurulmustur. Son yillarda Japonlar
kendi yonetim modellerine Kaizen (siirekli gelistirme) ydnetimi adin1 vermeye
baglamislardir.

*Egitime Onem Verme ve Odiillendirme: Kuruluslarin ydneticilerine ve
calisanlarina siirekli sekilde hizmet i¢i egitimin verilmesi, yoOnetici ve
calisanlarin degisen is kosullarina uyumunu kolaylastirmakta ve onlar1 daha
biiyiik sorumluluklara hazirlamaktadir. Yoneticilerin ve calisanlarin egitiminde
ve Ogretiminde anahtar unsur, onlari kalite konusunda bilinglendirmek ve
mal/hizmet sunumunun siirekli sekilde iyilestirilmesini saglayacak arac,
teknoloji ve teknikleri onlara 6gretebilmektir (Dursun, 2004: 55).
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Bundan dolay1 her kademedeki calisanlara hem temel konularda hem de TKY
faaliyetlerini iceren konularda siirekli egitim verilmeli ve yoneticilerin
calisanlar1 bizzat egitmeleri saglanmalidir. Egitim de diger siirecler gibi stirekli
izlenmesi, yeterliligin 6l¢iilmesi ve gelistirilmesi gereken bir konudur. Egitim,
herkesin isinin bir boélimii olup, konferanslar ve uygulamalar seklinde
yiirtitiilmeli ve gerekli kaynaklar ¢alisanlara verilmelidir. Personelin, kurulusun
felsefesini ve hedeflerini paylasmalarini ve islerini dogru yapmalar1 i¢in 6zel
prosediirlerini anlamalarim1 saglayacak bir egitim ile kalitede iyilestirmeler
saglanacaktir.

*Takim Calismasi ve Yonetime Katilma: Ust yonetimler, kurum calisanlarinin
aktif katilimini, katkistm ve takim g¢alismasini destekleyen bir ortam
hazirlamalidirlar (Dursun, 2004: 57). Sorunlarin ¢6ziimii ve siire¢ iyilestirmenin
en etkin yolu, kurulusta takim calismalarinin sayr ve niteligine baglidir.
TKY ’nin baslica amaglarindan birisi de kurum ¢alisanlarinin tiimiiniin, siirekli
gelistirme faaliyetlerine katilimimi saglamaktir. Takim calismasi sinerjisinden
hareketle pek ¢cok sorunu ¢6zmek miimkiin olmaktadir.

Giliniimiizde calisanlar kendilerini ilgilendiren her tiirlii kararin goriisiilmesine
ve sonuglandirilmasina aktif olarak katilip, diisiincelerini ifade etmeyi ve bu
konularda fikirlerinin alinmasini talep etmektedirler. Calisanlardan bu talepler
gelirken, kalite arayigindaki oOrgiitler de, mutlaka ¢alisanlarin yaratict
diistincelerini dikkate almalar1 gerektiginin bilincinde olmak zorundadirlar.
Genelde c¢alisanlarin bu tiir diisiinceleri yonetimce dikkate alinmaz. Oysa
triiniin ve hizmetin ortaya ¢ikisinda ilk basamak onlar oldugu igin, kaliteye
ulagmak icin katkilarin1 almak gerekmektedir (Palmer, 2006: 1). TKY, “bir isi
en iyi bilen, o isi yapandir” ilkesinden hareketle calisanlarin karsilagtiklar:
problemlerin ¢6ziimiinde siirekli katilimi 6ngéren kalite ¢cemberleri adi verilen
gruplarin olugsmasini 6ngérmektedir. Burada tam katilimin saglanabilmesi i¢in
sorumluluk paylasiminin da saglanmasi gerekmektedir. Katilim gonilliligi
ifade etmekte, sorumlulugu ve katkiyr kapsamaktadir. Katilimla galisanlar
sadece kendilerine verilen gorevleri yapmay1 degil ayn1 zamanda yaptiklart isi
ni¢in yaptiklarini, nasil yaptiklarim1 ve daha iyi ne sekilde yapabileceklerini
sorgulamay1 ve bu konuda bilimsel akli kullanmay1 6grenmektedirler.

Artik ozellikle gelismis iilkelerde TKY nin sadece kaliteyi ve verimliligi esas
alan bir sistem olmadig1, ayn1 zamanda calisanlara gosterilen saygi ve degerlerle
insanin yiicelmesini, yasam standartlarinin yiikselmesini ve mutlulugunu da
esas alan (Goriin-Erdogan, 2007: 281) bir sistem oldugu gercegi anlagilmstir.

*Siire¢ Ile Cikt1 Olgiimii ve Analizi: Kuruluslarda uygulanan siireg ile ¢iktilarin
Ol¢iilmesi ve analiz edilmesi, TKY nin temelidir. Kurumda uygulanan siirec,
mal veya hizmetin kalitesini desteklemek i¢in gerekli olan biitiin bilginin tam,
zamaninda, dogru ve faydali olmasi ve bilgiye ihtiya¢ duyan her calisana agik
sekilde iletilmesi gerekmektedir (Dursun, 2004: 57). Tek bir siirecin goz ardi
edilmesi, sistemdeki aksakliklara neden olabilir. Ciinkii hi¢bir zincir, en zayif
halkasindan daha saglam degildir (Akat-Budak, 1999: 404).
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*Kalite Giivencesi: Kalite felsefesi; mal, hizmet ve siirecin miisterilerin talepleri
ve beklentileri dogrultusunda tasarlanmasini ve sunulmasini gerektirmektedir.
Uygulamada kuruluslarin mal veya hizmet sunumunu ortaya ¢ikaracak olan
stire¢ denetim altinda tutulmakta, siirekli iyilestirilmekte ve siirdiiriilmektedir.
Uygun zamanlarda kalite sistemi ve mal/hizmetin kalitesi ayrintili bir sekilde
degerlendirilmekte, bunun sonucunda elde edilen bulgular, kalite giivencesini
saglayabilmek icin kalite dokiimantasyonu igerisine sokulmaktadir. Kalite
konusundaki gelismelere, teknoloji ve uygulamadaki degisikliklere uyum
saglayabilmek i¢in de kalite sistemleri gilincellestirilmektedir (Dursun, 2004:
57-58).

*Hata Onleme/Sifir Hata: TKY ’nin temelinde “hatalar1 ayiklamak™ yerine "hata
yapmamak” yaklasinu vardir. Onlemeye déniik yaklasimin genel bir anlatimi
planlamanin dogru yapilmasi seklinde 6zetlenebilir. Her yonii ile diistintilmiis,
kapsamli bir planlama caligmasi ile sonradan olusabilecek hatalarin biiyiik bir
boliimii ortadan kaldirilabilir. Hatalar1 6nlemede oncelikli unsur planlamadir.
Sorunlar olugsmadan ¢ozlimleri olusturmak ve {irinlerin ve hizmetlerin yapisinda
tasarim yoluyla Ustiinliik olusturmak gerekmektedir.

Sonuc¢

TKY kuruluslarda liderlik, yonetim, insan, sistem ve iiriin kalitesinin bir arada
siirekli olarak gelistirilmesini; kalite gelistirme, kalite planlama ve kalite kontrol
calismalarinin yapilmasin1 ve ayni anda kalite giivence sistem standartlarinin
olusturulmasimt amaglayan bir yonetim anlayisidir. Amaci  kurulusta
calisanlarin, yoneticilerin, faaliyetlerin, siireclerin, mal ve hizmetlerin
kalitesinin siirekli olarak iyilestirilmesini saglayarak miisteri memnuniyetini
gerceklestirmektir (Aktan, 1999: 1).

TKY bu amaca; rekabet¢i bir yapilanmanin ve gelecege doniik tiim kararlarda
ve degerlendirmelerde rekabet unsurunun temel alinmasini 6ngérerek ulagmaya
calisir. Bundan dolayr TKY degisimin yonetilmesinde ve rekabet giiciinii
gelistirmede hiz saglayan bir sistemdir. Bunu gerceklestirirken; kalite-maliyet-
hiz-verimlilik-kar iligkisini geleneksel anlayistan ¢ok daha degisik bir agidan
yaklagmaktadir. Bu yeni bakis acisina gore kurulusta kalite i¢in yapilan
calismalar, israfi onlemekte, verimliligi artirmakta ve maliyetleri diigiirmektedir.
Yiiksek kaliteli mallarin daha diisiik fiyattan pazara siiriilmesi kuruluslarin
pazar paymi artirmakta ve kor amacina ulagilmasini saglamaktadir (Tekin, 2004:
38-39).

Bu yararlarmin yaninda TKY; hatay1r ayiklamayr degil, onlemeyi, kendi
pazarlarinin ihtiyaclarina daha etkin ve saglikli bir bicimde yonelebilmeyi, iirtin
ve hizmet kalitesinin de O&tesinde biitiin alanlarda en yiiksek kalite
performansina ulagmayi, kalite performansina erisilmesinde gerekli basit
yaklagimlar1 kullanabilmeyi, iiretici olmayan faaliyetleri ve bozuk iirtin oranini
azaltmak i¢in biitiin siiregleri siirekli olarak incelemeyi, gerekli gelismeleri
saptamayl ve bunlar i¢in performans kriterleri getirmeyi, rakipleri tam ve
detayli olarak anlamak suretiyle etkili bir rekabet stratejisi olugturmayi, problem
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¢oziimlemede bir ekip yaklasimi benimsemeyi, basar1 i¢in ¢aligmayr ve
kurulusla miisteri arasinda etkin etkilesim yollar1 bulmayi, hi¢ sona ermeyen
stirecleri devamli olarak gozden gegirmeyi (Peker, 1994: 66) ongorerek, hem
toplum i¢in, hem de kuruluslar i¢in ¢ok yararli olmaktadir.

TKY uygulamalar1 sonucu kuruluslarda verimlilik, etkinlik, iiretkenlik ve
kapasite kullanimi artmakta, maliyet, stok ve giderler Onemli Ol¢iide
azalmaktadir. TKY uygulanmasiyla birlikte kuruluslarin irettikleri mal ve
hizmetlerin kalitesi yiikselmektedir.

Bu derece onemli olan TKY’ye geciste kuruluslarm yeterli sayida nitelikli
isglici ve yonetici bulamamalari, kuruluslarin bu yodntemden fazlasiyla
yararlanmalarin1 engellemektedir. Giinlimiizde iyi bir yonetim sekli olan TKY
uygulamast i¢in her ydniiyle gelismis insan kaynaklar1 planlamasina ihtiyag
duyulmaktadur. ilgili literatiirde TK'Y ’nin yararlar1 da su sekilde belirtilmektedir
(Tekin, 2004: 154-156):

e TKY ile kuruluglarda g¢aliganlarin yeteneklerinden yararlanma ve bu
yeteneklerin siirekli gelistirilmesi miimkiin olabilmektedir. Bu baglamda TKY
ile kuruluslarda calisanlarin yetenekleri ortaya c¢ikarilmakta ve yeteneklerin
kurulus amacina uygun olarak kullanilmasi miimkiin olmaktadir. TKY ile
kuruluslarda c¢alisanlarin orgiit kiiltlirii kazandiklar1 ve is bilinglerinin arttig
goriilmektedir.

o TKY siirekli yenilik ¢caligmalar1 gerektirdigi i¢in kurulus yoneticileri bu
yenilikleri ve cagdas gelismeleri izleyebilmek icin ¢ok sayida bilgiyi
kullanmaktadirlar. Yoneticiler bu bilgiye ulasabilmek i¢in siirekli olarak bilgi ve
bilisim aglarindan yararlanma geregi duymakta ve bu durum ise kuruluslarin
diinyaya ac¢ilmalarim kolaylastirmaktadir.

e TKY diizenli ¢alismay1 gerektirmektedir. Kurulus i¢inde boliimler ve
caliganlar arasinda bilgi akisi bu sekilde diizenli hale gelmektedir.

e Kuruluslarda mal ve hizmet Kkalitesi  calisanlarin  ortak
sorumlulugundadir. Kalite konusunda calisanlarin goriisii ve Onerisi alinarak
daha isabetli kararlar verilmesi miimkiin olabilmektedir.

e TKY takim calismasina dayali c¢alismayr gerektirmektedir.
Kuruluslarda takim ¢alismasi sonucunda personel arasinda isbirligi giiclenerek
yonetime katilma daha kolay saglanmaktadir.

e TKY kuruluslarda bir kalite bilinci 6ngoérdiigii i¢in bu bilincin
gerceklesmesiyle bir kalite kiiltiirii geliserek ve kurulusta bilimsel calismalara
agirlik verilerek rasyonel kararlar alinabilmektedir.

e TKY yeniden yapilanmay1 6ngdrdiigiinden, bu yolla kuruluglarda yeni
yonetim ve denetim sistemi kurulmasina katki saglanmaktadir.

e TKY’de miisteri ve piyasa talep ve beklentilerini karsilayabilmek i¢in
insana daha ¢ok yatirim anlayisina uygun davranmak gerekmektedir. Insana
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yapilan yatirnmla insan kalitesinin yiikselmesi saglanmakta ve miikemmele
yolculukta 6nemli kazanimlar elde edilmektedir.

e TKY degisimi 6n planda tutarak kalite, maliyet, hiz verimlilik, kéar
iligkisine uygun davranilmasini 6ngérmektedir. Bu durum kuruluslarin yiiksek
kaliteli hizmeti daha diisiik ve uygun fiyata piyasaya sunarak siirekli ve dengeli
bliyiimesini saglamaktadir.

Boylesine yararli olan TKY sistemine kuruluglarin gegmesi ise o kadar kolay
olmamaktadir. Oncelikle kuruluslarda TKY anlayisinin benimsenmesi igin;
yonetimin istekli ve drnek olacak sekilde her tiirlii kalite gelistirme faaliyetinde
aktif olmasi, biitiin c¢alisanlarinin kalite faaliyetlerine katilimini saglamasi,
hatalarin saptanmasi ve Ongoriilmesi igin gerekli Onlemleri alarak kaliteyi
gelistirmesi ve siirekli 6lgmesi, sifir zaman kaybini ve hatayr saglamasi gibi
faaliyetlerinin gergeklestirilmesi (Turan-Odabas, 1998: 165) gerekmektedir. Bu
stirecte Orgiit yonetimleri kalite uygulamalarinda kararl1 bir tutum izlemelidirler.
Bu dogrultuda orgiit yonetimleri, c¢alisanlarii  degisim  konusunda
bilinglendirmeli ve degisimi sahiplenerek aktif bir tavir sergilemelidirler.
Toplam Kalite Yonetimi uygulamalar1 kapsaminda kalite politikasi, kalite
hedefi ve kalite gelisim plan1 gibi faaliyetler list yonetimin yonlendiriciliginde
orgiit calisanlarinin katkilariyla bigimlendirilmelidir (Giiriiz-Gtirel, 2006: 105).
Ayrica TKY ’ye gecilebilmesi igin; st diizey yOnetimin; insanlar yerine siireci
kontrol etmesini Ogrenmeleri, insanlar1 degil siireci ydnetmeye c¢alismalari,
vizyon belirlemeleri, misyon belirlenmesine katki saglamalar1 ve bir oOrgiit
kiiltiirti  gelistirmeleri, kurumda calisan diger insanlara saygi gostermeleri,
kurum c¢alisanlarinin kaliteli is yapmalar1 ve yliksek performansa sahip olmalari
icin ortam saglamalari, yiiksek bir enerjiye sahip olmalar1 ve kurum
calisanlarin1  enerjik kilmalari  (Dursun, 2004: 50) olduk¢ca Onemli
goriilmektedir.

Literatiirde basarili toplam kalite yOnetimi programlarinin; somut ve
gercgeklestirilebilir hedeflere 6nem verdikleri, performans degerlendirmesine
olanak verecek olgmeler konusunda 1srar ettikleri, biitiinlesik programlara sahip
olduklar1 ve st yonetimlerin bu programlara inandiklar1 ve destekledikleri
(Tikici, 2004: 75) seklinde genel bir kani vardir.

S6z konusu sartlar yerine getirildiginde kurulusun direttigi mal ve hizmet
kalitesinin 1iyilestirilmesi, miigteri tatmininin artirilmasi, kaynak israfinin
azalmasi, lriin gelistirme siirecinin kisalmasi, verimliligin artmasi, pazar
talebinin karsilanmasinda esnekligin artmasi, siire¢ i¢i islem sayisinin azalmasi,
miisteriye hizmet ve mal teslim siireglerinin kisalmasi ve is¢i/isveren
iliskilerinin diizeltilmesi (Akin, 2001: 45) miimkiin olacak ve bu sekilde
kuruluslar kendilerini daha iyi sekillerde gelistirecekler ve rekabet giiglerini
artirarak, gelecege daha kolay hazirlanabileceklerdir.

Kuruluslarin s6z konusu kalite yolculuklarinda ¢alismada ayrintili bir sekilde
hayat hikayesini inceledigimiz Edwards Deming’in goriisleri biiylik katki
saglayacaktir. Bu konuda yapilacak yeni okumalar ve uygulamalar hem
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kuruluslara hem de kalite yolculugunda ilerlemek isteyen bireylere yardimci
olacaktir.
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RE-READING QUALITY MANAGEMENT
BY EDWARDS DEMING

Abstract: Heavily felt the effects of globalization nowadays, drastic
changes in various areas have occurred all over the world. Organizations
that can adapt to this highly competitive environment have to be
innovative, competitive, creative and interchanging in order to achieve
success. Unplanned use of the earth's resources in the last century has
caused serious problems in many areas today and has led to the
understanding that the earth's resources are not infinite. This fact, together
with the understanding of the efficient use of resources, is seen as a major
problem. Lack of resources, as well as the diversification of human needs
and the emergence of new demands in people's basic needs important
issues of the quality of the acquisition phase. Quality management is
defined as a management system that meets or exceeds the expectations
of customers to improve the process of institutional and corporate
employees, values, and principles. In this study, quality management,
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which is providing contributions to various organizations, will be
examined along with the story of life of Edward Deming who is regarded
as the founder of this approach. Research is based on literature screening.
Document analysis was carried out by books, articles and internet
resources as data collection tools.

Key Words: Quality, Quality Management, Quality Control, Efficiency,
Deming.
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