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GUnUmdzin is diunyasinin kosullar 6zellikle Glkemizde hayli ilging hale gelmistir ; dngdrilemeyen
ekonomik gelismeler, siyasi belirsizlik, uluslararasi firmalarin i¢ pazarlarda boy gostermesi , giderek
artan fiyat ve kalite rekabeti bir de bunlar yetmezmis gibi yasanan dogal afetler . Dolayisiyla artik
surekli bir kriz durumuyla firmalarin yasamasi gerekirken birde teknolojik gelismeler ve misterinin
giderek artan beklentilerine tam ve zamaninda cevap vermek durumunda kalan firmalar modern
yonetim anlayiglarini artik uygulamak durumundadirlar. Zira Tirkiye’'nin kosullari 6zellikle
1990’lardan sonra ¢ok degismis ve artik 1970’li ya da 80’li yillardaki ilkemizde sikga gorilen ve hala
pek cok kurumun glinimiizde dahi uyguladigi klasik yonetim anlayislari terk edilmek zorundadir. Bu
bilince ulagmis firmalar igin ortaya ¢ikan sorun ise hangi yonetim anlayisinin , nasil uygulanacagi
sorunudur- reengineering ,08renen organizasyonlar, zeki organizasyonlar, vs. - . Oysa kendini
1950’lerde gostermeye baslamis olan toplam kalite yonetimi (TKY) , bu anlayislar da icine alan
organizasyonlarin sirekli gelisim ve 6grenmeleri gerektigini vurgulayan bir yonetim anlayisi, felsefi
boyutta ise bir yasam felsefesidir. Bununla da kalmayip sadece degismeyi degil donismeyi yani
reaktif olmanin yeterli olmadigini proaktif olmanin 6nemini vurgulamaktadir. Toplam kalitenin en
onemli Gstatlarindan biri olan Dr.Deming’in 6lmeden 6nce sdyledigi son sozlerinin yenilikgilik Gzerine
olmasi da bunu dogrulayan en glizel kanittir. Dolayisiyla boylesine mikemmel bir anlayisi iyi

hazmedilmek ve 6grenebilmek, dikkatli ve sistematik bir incelemeyi gerektirmektedir.

TKY 80’lerin ortalarinda ve 6zellikle 1990’h yillarda Glkemizde de adi sikca duyulmaya basladiginda
herkes isin bir yoninia ele aliyor ve adeta gézu kapali insanlarin bir file dokunduklarinda kiminin
hortum, kiminin bir sGtun kiminin ise bir plskdl tanimim yaptig gibi — sadece tutulan tarafin
taniminin yapildigi bitlnsellikten yoksun bir anlayis igersinde — TKY ele aliniyordu. Acaba tim bu
kavram, teknik ve sistemler nasil bir bitiin olarak ele alinir ve anlasilabilir bir sekilde sunulabilir diye
disindigiimiizde, dogadan bir ornekle hareket etmenin ¢ok daha akilci ve rahat anlasilabilir

olacagini diistinerek Toplam Kalite Agaci ® modelini gelistirdik (sekil 1).
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Sekil 1. Toplam Kalite Agaci

daha akilci ve rahat anlasilabilir olacagini dislinerek Toplam Kalite Agaci ® modelini gelistirdik (sekil
1). Nasil bir aga¢ dogada yetisirse, TKY’ de bir kurum icinde dyle yetismeliydi. Oncelikle ekilecegi
toprak iyi taninmali , dogru yere ekilmeli, gerekirse uygun toprak getirilmeli, daha sonra 6zenli bir
bakimla agag, topraga derinlemesine kokler salarak dallarina vitamin ve mineralleri ulastirmal ve

saghkli meyveler vermelidir.

O zaman yapilmasi gereken sey bu agacin ana pargalarinin (kék, gévde ve dallarinin) TKY agisindan
yorumlanmasiydi. iste bu gdzle baktigimizda bir takim kavramlar bizim icinde yerli yerini bulmaya
bagladi. Agacin kokleri, yonetimin 6ncelikle bu kavramlara, felsefeye inandigini ve tim cgalisanlara
yayilan yogun bir egitim programi ile de kalite, toplam ve yonetim kavramlari ile tanimlari konusunda
dil birligi saglamayi, hedeflemektedir. Gévde , kavramlari hayata gecirebilmek icin gerekli olan
sistemleri dallar ise, bu kavramlari sistemler icinde gerceklestirebilmek icin kullanilabilecek teknikleri
ve araclari ifade etmektedir. iste bunda sonra bu agac saglikli ve lezzetli meyveler verebiliyordu :
calisan mutlulugu, musteri mutlulugu, karhlik, verimlilik, kaliteli Griin/hizmet, yasam Kkalitesi vs.

Toplam Kalite Agaci modelinin li¢ ana parcasi olan kdkler, gévde ve dallari biraz acalim .



KOKLER

TKY’nin ister blyulk, cok uluslu kuruluslar olsun ister Kobi’ler yada kiiclik isletmeler olsun ilk gerek
sartl firma sahibinden baslayarak tiim yoOneticiler ve ¢alisanlarin konuya inanmalari, ikna olmalari ve
adeta kendilerini adamalari gerektiren kiltirel degisimden geg¢meleridir. Bunun igin de ,toplam
kalite felsefesi, liderlik, iletisim, takim calismasi, bireysel gelisim gibi en temel egitimler Ust
yonetimden baslayarak, giderek tim calisanlarin birlikte katildigl yani ast tst ayriminin oldugu egitim
gruplari ile tim sirket calisanlarina, tedarikgilerine ve hatta daha ileriki asamalarda musterilerin igine
alindigi icinde yasanilan topluma yayilmalidir.. Burada 6zellikle istenen asagidaki sekilde gorilen
toplam kalite prensipleri konusunda dil birligi ve 6zimsenmenin saglanmasidir. Bunun igin de
asagidaki sekil 2'de oldugu gibi bir ev insa eder gibi lizerine bir tugla sonra bir tugla daha koyarak
tuglalar arasindaki harca da (ki bizim agimizdan anlami kurum kilttriadir) dikkat ederek, musteri

memnuniyetine dayali slrekli gelisen ve 6grenen bir organizasyon insa edilmeye calisiimalidir.
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Sekil 2. Toplam Kalite Evi

Bu yiizden oncelikle kurumun miusteri odaklilk konusunda bir dil birligi saglamasi daha sonra ust
yonetimden baslayarak isletme igersinde adeta bir kiltirel degisim seferberligi baslatarak eski klasik
yonetim anlayisi aliskanliklarinin terk edilmesi gerekmektedir. Bunlar gerceklesmeden evin diger
katlarini ¢tkmaya kalkmak oldukc¢a sagliksiz ve tehlikeli bir bina insa etmeye baslayacagi icin son

derece tehlikeli ve yararsiz olacaktir.



GOVDE

Bu Uizerinde dil birligi saglanan, belirli bir alt yapinin, uygulamaya gecirilmesi icin kuskusuz calisanlara
bunlara imkan saglayacak ortamlarin yaratilmasi , sistemlerin kurulmasi ile miimkiin olacaktir. Zira
tecribelerimiz sunu gostermektedir ki takim g¢alismasi egitimini alan gruplar konunun dusiinsel
boyutu ile yardimlasma ve isbirliginin gelismesi disinda kendi kendilerine bir takim olamamaktadirlar.
Bu ylizden Gelistirme Gruplari gibi sistematigi tanimlanmis, prosedurleri belli olan ortamlar yoluyla
kisilerin dislinsel alt yapilarini uygulama firsat bulup bunu daha da gelistirebilecekleri sistemlere
ihtiyaclar vardir. Bunlar isletmenin ihtiyaglarina gére degisebilir ama Uretim sistemlerinden, takim
calismasi yapilari, yonetim bilisim sistemleri gibi cesitli sistemler olmalidir. Sistemlerle, 6zellikle
TKY’nin verilerle konusma prensibine uyum saglayabilmek icin gerekli verileri saglayacak sistemlerin
kurulmasi hedeflenmektedir. Ornegin kalite maliyetlerinden bahsedebilmek icin kalite maliyetleri
sisteminin kurulmasi gerekmektedir. Agacin koklerinin yerlestirilmesi sirasinda ¢alisanlara isletmedeki
Gretken olmayan islerin ve hatali islemlerin yarattigi maliyetlerden bahsederken bunun isletmenin
cirosu Uzerinden %15-40 arasinda bir rakama karsilik geldigi yani sanki bir kurum igersinde
goriinmeyen ve sadece hatall, Gretken olmayan islerin yapildigi hayalet fabrikalari kurum icersinde de
gosterebilmek icin, etkin bir kalite maliyet sistemine ihtiyac olacagi aciktir. Aksi takdirde sadece
slogan olarak kalan ve sifir hata gibi bir takim iddiali prensipleri uygulanabilir hale getiremedigiz hatta
sanki hata insanlardan kaynaklaniyormus gibi sonucglara ulasip , birde stres yaratan bir siri bos

laflardan bagka elimizde bir sey kalmaz.

DALLAR

Olusturulan alt yapi ve sistemler icersinde uygulamalarda hiz kazandiracak, yaraticihgl kullanmaya
imkan saglayan pek g¢ok teknik ve arag¢ da gelistirilmistir. Bunlar problem ¢6zme tekniklerinden,
benchmarking (kiyaslama) , istatistiksel yontemler yada kisilerin islerin kolaylastirmaya imkan
saglayan cesitli fonksiyonel egitimler ve similasyon tekniklerine kadar genis bir yelpazeyi icine
almaktadir. Ama uygulamalarda genellikle gordigimiz belirli bir alt yapinin olusturulmadan direkt
agacin dallarindan yani hadi bakalim deyip isletme icersinde sadece kigik bir grubu egiterek onlara
saglanan egitimlerden sonuc¢ beklemektir. Ancak orta ve uzun vade de bu gruplar isletmenin bitini
icinde ayni dili konusmadiklari icin demoralize olmakta, sonu¢ daha da kétiiye gitmektedir. O ylzden

agacin dallarinda sunulan bir takim araglar ve teknikler , belirli bir alt yapidan sonra saglanmalidir.



SONUC

Toplam kalite yonetimi iyi bir planlama ile uygulanmasi gereken bir yonetim anlayisidir.

Toplam kalite agaci modelinde gérdigiimiz tiim ana pargalar asagidaki sekilde gorildigi gibi bir disli

sistemi gibi de bir slire sonra harekete gegmeye baslayacaktir.

Ancak su unutulmamalidir ki, TKY, firma sahiplerinin yada Ust dlizey yoneticilerinin bunu birilerine
delege ederek degil dnci olarak, model olarak uygulamalari gereken bir anlayis ve felsefedir. Ancak
TKY’ yi sadece bir felsefe olmaktan ¢ikaran pek cok yontem ve tekniginde oldugu unutulmamalidir.
TKY giinimziin , maddi degerlere ¢ok fazla 6nem veren diinyasinda, insana saygiyi 6n plan ¢ikaran,
yasam kalitesini slirekli iyilestirmeye calisan bir yonetim anlayisi olarak umariz asla yonetim

anlayislari arasindaki yerini kaybetmez ve yeni teknik ve metotlari blinyesine katarak daha da gelisir.



