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ONSOZ

Gilinliimiliziin cagdas yonetim anlayisinda hedeflerin tiimiinde kalite ve kalitenin

saglanmasi 6nem tagimaktadir.

Toplam Kalite Yonetimi, isletme siireglerinin siirekli iyilestirilerek, gelistirilmesi
misteri ihtiyag ve beklentilerinin esas alinarak, c¢alisanlarin tam katilimiyla, hatasiz

hizmet sunmaya yonelik ¢agdas bir yonetim anlayisidir.

Giliniimiizde toplam kalite yonetimi felsefesi toplumun her kesiminde uygulama alani
bulmus, ancak toplumun gelismesi ve ilerlemesinde biiyiik rolii olan egitim orgiitleri bu

felsefeden yararlanamamustir.

Bu tez galismasinda Toplam Kalite Yonetiminin dogru anlasilmasi ile Yiiksek Ogretim
Kurumlarinda da uygulanabilecegi ve basarili sonuglar elde edilecegi iizerinde

durulmaktadir.
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Yrd.Dog.Dr. Ismail Tayfun ULUSOY ’a sonsuz siikranlarimi sunuyorum.
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OZET

Isletmeler, diinya pazarlarinda varliklarm siirdiirebilmek ve yiiksek rekabet giiciine
sahip olabilmek i¢in tek ¢ikar yolun kalite oldugunu bilmektedirler. Kalite olgusunun
stirekli gelisimini saglamak i¢in, toplam kalite anlayisinin igletmelerde olusturularak

etkin bir sekilde uygulanmasi gereklidir.

Isletmeler toplam kalite ydnetimini bir kiiltiir ve yasam tarz1 olarak benimsemelidir.
Isletmelerde bu kiiltiiriin olusumu ise tiim ¢alisanlarin katilimi ile koklii ve uzun siireli
bir degisimi gerektirmektedir. Sadece siiregler degil isletmenin sahip oldugu degerlerde
degiserek calisanlarinda miisteri tatmini i¢in isletmede bulunduklarina inanmalar1 ve
amacin miisteri tatmini olmas1 gerekmektedir. Boylece orgiit kiiltiirii de miisteri odakli

olmalidir.

Toplam kalite yonetiminin basarili olabilmesi i¢in c¢alisanlarin katiliminin saglanmasi
Oonemlidir. Yonetimin gorevi ise tutarli ve kararli bir politika izleyerek, isletmede
calisan tiim personeli kalite politikast ve hedefleri dogrultusunda tesvik ederek lider
olma ozelligini tasimalidir. Calisanlar yetkilendirilip, karar alma siireclerine dahil

edilmeli ve amagclara ulasildiginda basar1 tiim kurulusun olmalidir.

Calisanlarin  kendisini isletmenin bir parcast olarak hissetmesi, toplam kalite
yonetiminin basarisint arttirir.  Toplam kalite yonetimi, verimliligin arttirilmasi,
verimsizlik maliyetlerinin azaltilmasi, kalitenin iyilestirilmesi sonuglarini saglayarak,
kalitenin yasam bic¢imi olarak ele alinmasi ve orgiit kiiltiirii haline getirilmesini saglayan

bir biitiindiir.
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Insan odakli diisiince ve gelismeyi hedefleyen toplam kalite, insana verilen deger
misteri ihtiyaglarint 6n plana alarak calisanlarin katilimi ile yiliksek motivasyon

saglama gibi ¢cagdas ilkelere dayanir.

Kalite anlayiginin tarihsel gelisimi incelenerek, toplam kalite yonetimi kavrami
aciklanmaktadir. Toplam Kalite yonetim ogeleri, olusumu, felsefesi ve isletmeler

acisindan dnemi ortaya konmaktadir.
Egitim, okul kiiltiirli, toplam kalite yOnetiminin egitime uygulanabilirligi sunularak

toplam kalite yonetiminin yiliksek Ogretimde uygulanmasi ile saglayacagi faydalar

anlatilmaktadir.
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ABSTRACT

Business enterprises know that in order to survive in the world market and to be able to
compete with other rival firms, the only way out is maintaining quality. To have a
continuous progress in quality, the concept of quality ought to be maintained and

sustained in companies.

Business enterprises should perceive total quality management as a culture and life
style. Maintaining such a culture necessitates the participation of all employees and a
radical change. Not only the processes but also values of the business enterprise change
and customer satisfaction becomes the main objective. Moreover, employees should
also believe that customer satisfaction is their priority. Therefore, organisation culture

should focus on the customer.

It is crucial to obtain employees’ participation for a successful total quality
management. The management body should encourage all employees towards reaching
the targets already set by following a consistent policy. Employees should be authorised
and included in the decision making process, in this way when the goals are achieved

the success will be shared by all members of the organisation.

If the employees feel themselves as a part of the business enterprise, the success rate of
the total quality management will increase. Total quality management is a concept
which increases productivity, lessens the cost of unproductivity. It also provides a

different perspective that perceives quality as a life style and organisation culture.
Total quality which aims at focusing on man, is based on contemporary principles such

as giving priority to customers’ needs and maintaining a high level of motivation by the

employees” participation.
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In this study, historical progress of quality perception is dealt with and also the concept
of total quality management is explained. Components of total quality management, its
formation and philosophy and importance of it for business enterprises is also

emphasised.

Compatibility of total quality management to education, and benefits of adopting total

quality management in higher education institutions are also pointed out.
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GIRIS

Toplam kalite yonetimi, giinlimiiziin rekabet¢i ortaminda miisteri tatmini yoluyla uzun
donemli basar1 saglamaya yonelik ve lider olmanin tek yolu olarak gdsterilen bir
yonetim yaklagimidir. Isletmenin biitiin ¢alisanlarinin; iiriinlerin, hizmetlerin, icinde

yasadiklar kiiltiiriin iyilestirilmesine ve siirekli gelistirilmesine katilimina dayanir.

Toplam kalite yoOnetimi kavrami genel anlamda; bir kurulusta iiretilen mal ve
hizmetlerin isletme siireclerinin ve personelin siirekli iyilestirme ve gelistirme yolu ile
en diisiik toplam maliyet diizeyinde Onceden belirlenmis olan miisteri ihtiyag ve
beklentilerinin tiim ¢aliganlarin katilimi ve kendilerinden beklenen yiikiimliiliikleri erine
getirmeleri yolu ile karsilanarak isletme performansinin iyilestirilmesi olarak

tanimlanabilir.

Bir tiir performans arttirma stratejisi olarak da tanimlanan toplam kalite yoOnetimi
basarili bir sekilde uygulandiginda isletmelerde; i¢ ve dis miisterilerin tatmini, Pazar
pay1, maliyetler, verimlilik, personelin is doyumu, birimleraras1 isbirligi gibi
iyilestirmeler saglayacaktir. Bu iyilestirmenin hedeflerine ulasilabilmesi i¢in isletmenin
tim lyelerinin sorumlulugu iist yonetime ait olan kalite yOnetimine katilimlarinin

saglanmas1 gerekir.

Toplam kalite yonetimi bir yonetim diisiincesi ve Orgiitsel iklimde bir degisim olarak
ifade edilebilir. Toplam kalite yonetimi felsefesi bir isletmede; insan diislincesine saygi
ve gilivenin oldugu, siirekli bir gelisim ve degisime ortam yaratir. Bu ortamda, {iretimin
ve hizmetin her noktasindaki personeli bu felsefeye hazirlamak oncelikle personele
yatirim yapmak gerekmektedir. Orgiit kiiltiirii olusturularak benimsenmeli buna uygun

politikalar stratejiler ve hedefler gelistirilmelidir.

Gelisen diisiince ve degisim siireci icinde gelismis bireylerin, isletmelerin egitim

kurumlar1 ve diger kuruluslarin parolas: “Kalitedir.
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Egitim kurumlar1 ve varolmasinin nedeni olami insami 21.yiizyilin gerektirdigi
niteliklerle donatilmis bicimde yetistirmede en uygun ara¢ toplam kalite yontemi
felsefesidir. Egitim sistemimiz ve egitim kurumlarimiz kendi i¢lerinde ve birbirleriyle
rekabet ve isi iligskileri disinda bagka {ilke ve Kkiiltiirlerle iliski kurmalari, diinya
Olceginde bilimsel ve teknolojik gelismeleri yakindan izlemeleri toplam kalite
yonteminin 6nemli ilkelerinden biri olan siirekli egitimin siirekli gelismeye ve
iyilestirmenin zorunluluk haline getirilerek kavranmasi ve hayata gegirilmesine yol

agacaktir.

Onceleri sanayide, daha sonra hizmet iireten kuruluslarda basariyla uygulanan toplam
kalite yontemi giiniimiizde ise yliksek Ogretim kurumlarinda da uygulanmaya

baslamistir.

Insan giiciiniin yetistirildigi en énemli kurumlardan biri olan iiniversitelerin sagladig
hizmet kalitesi tiim sektorlerin kalitesini etkileyen bir yapiya sahiptir. Yiiksekdgretim
kurumlarinda toplam kalite yonteminin uygulanmasi siirekli iyilestirme ve gelismeyi

saglayacaktir.
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I. BOLUM
1. KALITE
1.1. Kalite Anlayisinin Tarihsel Gelisimi

Modern diinyanin en ¢ok ilgilendigi konulardan biri olan kalite anlayis1 insanlarin var
oluslarindan beri siiregelmektedir.Cagdas anlamda sanayinin olugsmasindan 6nce {iiretim,
ustalarin ellerinde, kii¢iik atdlyelerde ve el becerisinin izin verdigi hizda idi. Kalite
sorumlulugu da bizzat {ireten kisilerde yani ustalarda idi. Kalite ile ilgili ilk kayitlar
M.O. 2150 yilma kadar uzamaktadir. Unlii Hamurabi Kanunlarinin 229. Maddesinde su
ifadeler yer alir; “eger bir insaat ustast bir adama ev yapar ve yapilan ev yeterince
saglam olmayip ev sahibinin iistiine ¢okerek Oliimiine sebep olursa o ingaat ustasinin
bas1 ugurulur”. Yukaridaki ifadeden anlasildigi gibi kalite ile ilgili calismalar en ilkel
bi¢imiyle de olsa M.O.’ki yillarda baslamis ve giiniimiize kadar geliserek devam

etmistir (Simsek,M.,1996).

Daha sonra ise, kalite kontrol konusunda loncalarin etkileri goriilmeye baslandi.
Loncalarin birtakim standartlar olusturmasi, ¢alisma kosullarin1 ve iicretlerini
belirlemesi, hammaddeden bitmis iiriine kadar imalatin tiim ayrintilarin1 diizenlemesi
gibi kaliteyi iyilestirme ¢aligmalar1 bulunmaktaydi (Koparal, C.,1998). Bir ekonomik ve
sosyal sistem olan loncalar hem fretimin hem de insanin kalitesiyle yakindan
ilgiliydiler. Her isteyen istedigi alanda calismak {izere bir atdlye acamazdi. Kethiida,
yigitbas1 ve loncalarin onaymi almak zorunda idi. Hammadde olarak gelen mallarmn ilk
kalite kontrolii, yigitbasilar tarafindan bir yerde yapilir ve bundan esnafa dagitilirdi.
Malin kalitesine gore miisteriye satilacak fiyati da belirlenir (narh), bunun istiinde
fiyatla mal satan veya bozuk mal satan esnafin belgesi elinden alinirdi. Her esnaf baglh

oldugu loncaya yazilir ve bir aidat dderdi (Ozveren, M., 1997).

Kalite alanindaki ilk gelismeler, bir is¢i yada bir is¢i grubunun tiim iirliniin imalatindan
sorumlu olmasiyla bagladi. Her is¢i yaptigr isi tamamen kendisi kontrol edebiliyordu.

1900’lerin baslarinda ise, iiretim sisteminde modern fabrika kavrami ortaya ¢ikmustir.
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Bu kavram, hareket eden bir montaj bandinin iiretim tesisine uygulanmasi ve karmasik
iiretim faaliyetinin ucuz ve niteliksiz isgiicii ile gerceklestirilebilecegi basit ve kiicilik
islemlere boliinmesi olarak 06zetlenebilir (Onural, C., 1992). Bu gelisme sonucunda, iyi
mal1 kotlistinden ayiracak bagimsiz bir denetim uygulamasini getirerek, kalite tiretimin

bir parcasi haline gelmeye baslamistir.

Sanayi devriminin gerceklesmesi ile iretim miktarindaki artislar ve teknolojik
yenilikler, kalite anlayisinda bazi gelismelere neden oldu. 1930 ‘lu yillarda kaliteden
sorumlu muayene boliimleri olugturulmaya baslandi. Bu boliimlerin amaci, iyi lriinleri

kotii irtinlerden ayirarak, kalitesiz tirliniin tiiketiciye ulagsmasini engellemekti.

Amerika’da savas sirasinda kalite kontrol teknolojisi lilke ¢capinda yayginlagtirilmig, bu
arada sanayi kuruluslarinin gizli tuttuklari teknoloji ve yontemler savasla birlikte
serbestge aktarilabilen bilgiler haline gelmistir. 1946 yilinda Amerikan Kalite Kontrol
Kurumu’nun kurulmasiyla temel kalite kavramlarinin gelismesi i¢in daha elverisli bir

ortam olusturulmustur (Kelada, J.,N., 1995).

Kalite kontrolde en &nemli ilerlemeler II. Diinya Savasi sirasinda ortaya cikt1. Uretim
miktarindaki artiga bagl olarak, istatistik kalite kontrol teknikleri gelistirildi. 1950’lerin
sonlarinda kalite kontrol boliimleri olusturulmaya baslad1 ve rekabetin hizlanmasiyla
1960’1 yillarda Japonya’da toplam kalite kontrol diislincesi ortaya c¢ikti. En {ist
yoneticiden en alt calisana kadar, tiim birimlerin kaliteden sorumlu olduklar1 fikri

giindeme geldi.

Tiim toplumlar1 dalgalar halinde saran bu kalite hareketi, toplumlarin yeni ihtiyaclar
kadar, bilim ve teknolojinin bas dondiirlicii bir hizla gelismesinin de bir sonucu
olmustur (Peskircioglu, N.,1997). Isletmeler kalite hareketi ve gelismelerle birlikte

degisim yasamaktadirlar.
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Toplam kalite yonetimin tarihsel gelisimi agagidaki gibi siralanabilir.

Tablo 1.1. Kalitenin Tarihgesi (Merih,K.,2001)

KALITENIN TARIHCESI
1700- . . C
1900 Kalite, daha ¢ok zanaatkarlarin kisisel ¢abalariyla belirleniyordu.
Frederick W. Taylor isleri daha kiiciik ve daha kolay yapilabilir parcalara
1875 ayirarak, daha komplike {irlinlerin ve proseslerin uygulanmasinda ilk
uygulamayr yapmistir. Daha sonra Gilbreth ve Gantt katkida
bulunmuslardir. Hedef tiretkenlikti.
Henry Ford -montaj fabrikasi- iiretkenlik ve kaliteyi gelistirmek i¢in daha
1900- : .
1930 rafine ¢aligma metotlar1 uygulamistir. Hatasiz montaj, kendini kontrol ve
proses muayenesi kavramlarini gelistirmistir.
1901  ||ilk standartlar laboratuarlar1 Biiyiik Britanya’ da kuruldu.
1907- ||AT&T sistematik muayeneye ve de iirlinlerle, malzemelerin testlerine
1908 basladi.
1908 W. S. Gosset; Guiness Biralarindaki ¢alismasinda t-dagilimimi tanitti.
}g};_ WWI-Ingiliz hiikiimeti “Tedarik¢i Sertifikas1 Programi” na baslad.
1919 "Teknik Muayene Kurumu" Ingiltere’ de kuruldu. Bu kurum daha sonra
"Kalite Giivence Enstitiisii" oldu.
AT&T Bell laboratuarlar1 kaliteyi, muayene ve testleri ve de {iriin
1920s et .. ;
giivenirliligini vurgulamak i¢in kalite departmanlarini kurdu.
B.P.Dudding Ingiltere’de General Elektrik’ te; elektrik ampullerinin kalite
kontrolii i¢in istatistiksel metotlar1 kullandi.
1922- ||R.A.Fisher deneysel tasarim ve tarim bilimi uygulamalar {izerine bir seri
1923 |[temel yazilar yayinlamistir.
1924 W.A. Shewhart; Bell laboratuarlar1 teknik notlarinda kontrol diyagramlari
kavramini tanitmstir.
Juran, mihendis olarak mezun olup, Western Electric Hawtrone
1924
caligmalarina katild1.
1927 Deming, Bell Laboratuarlarinda Shewhart'dan kontrol diyagrami kavramini
Ogreniyor.
1928 Kabul edilir 6rnekleme metodolojisi, H. F. Dodge ve H.C. Roming
tarafindan Bell laboratuarlarinda gelistirilmis ve hassaslastirilmistir.
W.A. Shewhart “Imalat iiriinlerinin kalitesinin ekonomik kontrolii” nu
1931  |iretim ve kontrol diyagramlar1 metotlarinda istatistiksel metotlarin
kullanimi taslagini ¢izerek yayinladi.
W.A. Shewhart Londra Universitesinde iiretim ve kontrol diyagramlarinda
1932 || DI .
istatistiksel metotlar egitimi verdi.
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1932- |ingiliz tekstil ve aga¢ endiistrisi ve Alman kimya endiistrisi {iriin/proses
1933 ||gelistirme i¢in deneysel tasarimi kullanmaya bagladi.
1933 Kraliyet istatistik kurumu “ Endiistriyel ve Zirai Aragtirma Boliimiinii” nii
kurdu.
1938 W.E.Deming; Shewart’i, Amerika Zirai boliimiine kontrol diyagramlari
lizerine seminerler vermesi i¢in davet etti.
Amerika savas departmanit proses bilgilerini analizde kontrol
1940 . L
diyagramlarmin kullanimu i¢in bir rehber yayinladi.
1940- [Bell laboratuarlar1 Amerika ordusu i¢in askeri standart drnekleme plani
1943 gelistirdi.
Biiyiik Britanya’da istatistiksel metotlar ve kalite kontrol {izerine tedarik ve
1942 <
danigmanlik bakanligi kuruldu.
1942- ||[Endiistride kalite kontrol egitim kurslar1 verildi ve Kuzey Amerika’da
1946  ||onbes ten fazla kurum kuruldu.
1944  ||"Endiistriyel Kalite Kontrol" dergisi yaymlanmaya basladi.
Feigenbaum, GE de Jet motorlarinin kalitesi {lizerine ¢aligmaya basladi.
Burada "Toplam Kalite Kontrolu" yaklagimini gelistirdi. "Kalitesizlik
[Maliyeti" kavramini olusturdu.
1946 Farkli kalite kurumlarinin birlesmesiyle Amerikan kalite kontrol kurumu
kuruldu.
Deming, Amerika Savas Bakanlhiginin ekonomi ve bilimsel servisi
1946  |tarafindan Japonya’daki yeniden yapilanmaya yardim etmek {izere
Japonya’ya davet edildi.
1946  ||Japon miihendisler ve bilim adamlar1 sendikas1 kuruldu.
1946- |Deming Japon endiistrisinde istatistiksel kalite kontrol seminerleri vermek
1949  |liizere davet edildi.
1948 Profesor G. Taguchi deneysel tasarim ¢alismalarina basladi.
1950 Deming Japonlarin endiistriyel yoneticilerini egitmeye basladi ve Japon
diisiincesinde istatistiksel kalite kontrol metodu yaygin olmaya baglad: .
1950  |[Profesor K.Ishikawa sebep ve sonug¢ diyagramlarini tanitti .
Eugene Grant ve A.J.Duncan tarafindan istatistiksel kalite kontrolda klasik
1950 ler
testler meydana cikarildi.
1951 Dr. A.V.Feigenbaum ‘“Toplam kalite kontrol” adli kitabinin ilk baskisini
yayiladi .
JUSE iiriin kontrolii ve kalite metodolojisinde basarili olanlara verilmek
1951 < o
iizere Deming Odiiliinii ¢ikardi.
G.E.P Box ve K.B.Wilson proses optimizasyonu i¢in deneysel tasarimin
1951+ |kullanimi hakkinda temel bir ¢alisma yayinladi. Bundan sonra uygulamalar
kimya endiistrisinde diizenli olarak gelisti.
1954 Dr Joseph M. Juran baz1 kalite gelistirme ve yonetimi egitimleri vermek

icin Japonya’ya davet edildi.

Ingilz Istatistikgiler E.S. sayfalarinda Kiimiilatif toplam kontrol

diyagramlarini tanittilar.
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1957  |J.M.Juran ve F.M.Gryna’nin "Kalite Kontrol El Kitab1" ilk defa yayinladi .
1959 Technometrics (fizik, kimya ve miihendislik bilimleri i¢in istatistik dergisi)
kuruldu ve editorii J.Stuart Hunter oldu.
1959 S. Robert, Ustel, agirliklandirilmis hareketli ortalama  kontrol
diyagramlarini tanitti .
Amerika’nin insanli uzay uguslar1 programi endiistriyi giivenilir lriinlere
olan ihtiya¢ hakkinda bilgilendiriyor ve bundan sonra giivenilirlik
miihendisligi gelisiyor.
1960 G.E.P Box ve J.S. Hunter; 2°P faktoryel dizaym iizerine temel bir yazi
yazdilar.
1960 Japonya’da K.Ishikawa tarafindan Toplam kalite g¢emberleri kavrami
tanitildi.
1961 Kalite ve verimlilik uluslararas1 konseyi Biiyilkk Britanya’da Ingiliz
verimlilik konseyinin bir boliimii olarak kuruldu.
Istatistiksel kalite kontrol kurslar1 Endiistri miihendisligi akademik
1960 lar
programlarinda yaygin olmaya basladi.
Taguchi, istatistik Kalite kontrolu ¢alismalar1 nedeniyle Deming odiiliinii
kazandi. Bu 6diilii ¢esitli nedenlerle ti¢ defa daha kazandi.
Sifir hata programlar1 belirli Amerika endiistrilerinde tanitildu.
Crosby, ABD de ilk olarak "Kaliteden Sorumlu Baskan Yardimcisi" olarak
1965 o
ITT de goreve basladi
“Endiistriyel Kalite Kontrolii” dergisinin yaymlanmast durdu yerine
1969 ||“Kalite prosesi ve Kalite teknolojisi” dergisi ¢ikarildi (Editorii Dr. L.S.
Nelson )
1970 ler Biiyiik Britanya’da NCQP ve “Kalite Giivence Enstitiisii” birleserek Ingiliz
Kalite Kurumu (BSI) oldu.
1975- |Deneysel tasarim {izerine kitaplar, miihendisler ve bilim adamlar1
1978 ||dogrultusunda oryente edildi.
Kuzey Amerika’da “Kalite Cemberleri” ile ilgilenilmeye baslanildi-
Bu Toplam Kalite Yonetimi i¢inde gelisti.
1979  |Juran Enstitiisii kuruldu.
Crosby, "Kalite Bedavadir" temas:t iizerine {zerine danismanlik
calismalarina bagladi.
Endiistriyel dizayn metodu tanitildi ve biiyiik organizasyonlar tarafindan
1980 ler o
adapte edildi.
Profesor G.Taguchi’nin deneysel tasarim g¢aligmalar1 ilk kez Amerika’da
goriildi.
1984 Amerikan Istatistik Kurumu (ASA) kalite ve verimlilik tizerine Ad Hoc
komitesini kurdu. Bu daha sonra ASA’nin bir boliimii oldu.
1986 Box ve digerleri Japonya’yi ziyaret ettiler deneysel tasarim ve diger
istatistiksel metotlarin kullanimi kadar hicbir sey yaygin degildi.
1988  |Malcom Baldrige Uluslararasi Odiilleri Amerikan Koneresi tarafindan
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kuruldu.

3 ~ 19

1989 ||“Kalite Miihendisligi” dergisi yayina girdi.
Amerikan endiistrisinde ISO 9000 sertifikalarina ilgi artiyor, Baldrige i¢in
1990 lar||basvuranlar durmadan artryor, bazi sponsorlar kalite ddiillerinde Baldrige
kriterlerini temel aliyorlar.

1.2. Kalite Nedir?

Kalite sozcligii Latince “Qualis” kelimesinden kaynaklanmakta ve “gercekte Oyle
olmak” anlamina gelmektedir (Gitlow, H.S.,1984). Genel olarak bir kalite tanimi
yapilmasi miimkiin olmamaktadir. Birbirinden farkli kalite tanimlarinin bulunmasi

kavramin ¢ok boyutlu olmasindan kaynaklanmaktadir.

Kalite, herhangi bir  {riinlin niteliklerinin, {irtinii kullanan kisinin isteklerini
karsilayabilme derecesi seklinde tanimlanabilir. Kalite bir organizasyonun biitiin
calismalarinda yer alan kalict bir fonksiyondur ve maliyet, masraf, deger, biitce gibi
terimlerle ayni kategoride degerlendirilmelidir (Feigenbaum, A.V.,1991). Bu baglamda

kalite, kontrol edilmesi gereken bir fonksiyon olarak degerlendirilmelidir.

Kalitenin yaygin bilinen tanimlarindan birisi, standartlara uygunluk veya sartnameye
uygunluktur. Bu tanima gore, tasarim sartlarina istikrarli bir bigimde uyan iirlin yliksek
kaliteli tirtin olarak kabul ediliyordu. Bir diger tanimda ise, kalite kullanima uygunluk
olarak tanimlanmistir. Buna gore bir {riinii kullanan kisilerin beklentileri kendi

ihtiyaclar1 veya iiriiniin ne maksatla kullanacaklar1 dogrultusunda olabilecekti.

Kalite anlayis1 gelistirilmeye baslandiktan sonra, kalitenin tanimi buna uygun olarak
degismistir. Kalitenin tanimini yaparken miisteriyi referans olarak almak gerekir. Bu

durumda, kalite; miisteri tatmini ile 6l¢iilen, miisteri beklentilerini karsilama 6l¢iistidiir.
Bugiin ise kalite; miisteri isteklerini dnceden tahmin ederek, miisteri beklentilerinin

Otesine ge¢mek, iiriiniin dogal yasami boyunca miisteriyi memnun etmek olarak

tanimlanmaktadir.
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Giiniimiizde gegerli olan bu tanimdaki en énemli farklilik; miisterinin yalnizca bugiinkii
ihtiyaclarmin  karsilanmasi degil, ilerideki ihtiyaclarimin da karsilanmasinin
hedeflenmesidir. Uriiniin yalnizca satin alindig1 zaman miisteriyi memnun etmesi yeterli

degildir, iiriiniin 6ngdriilen yasam siiresince de ayn1 mutlulugu yaratmasi gerekir

Bu anlayis1 yansitan bir reklam kampanyasinda soyle denilmektedir(Yamak,O., 1998):
“Sifir kilometredeki bir otonun kalitesinden séz etmek kolay. Oysa gercek kalite
kendini zaman iginde gosterir. Otomobiliniz; alirken, kullanirken ve satarken

avantjliysa, gercekten kalitelidir”

Kalite, kullanic1 agisindan memnuniyeti artiran herseydir diyebiliriz. Uriinle ilgili ve
tirtinii olusturan her sey kalitenin kapsamina girer. Kalitenin giivenilirlik veya kullanim
omrii gibi bazi 6zellikleri digerlerinden daha kolay tanimlanabilir ve 6lgiilebilir. Pahali
ve yabanci malzemeler ve destekleyici sistemler kullanarak kalitenin bu 6zelliklerini
artirmaya calismak, kaliteyi artirma degildir. Ancak baska {iriin tasarimi ve

yaratilmasidir.

Kalitenin giivenilirlik, kullanim 6mrii ve kullanim kolaylig1 gibi onemli 6zellikleri
ancak biitiinliigii saglanarak artirilabilir. Uretim metodunu gelistirerek herhangi bir iiriin
icin biitlinliikk artirilabilir ve maliyetler azaltilabilir. Metotlar1 gelistirmek igin
istatistiksel metot kontrolii ¢cok giiclii bir metottur (Aguayo, R.,1994). Fakat maliyetleri
azaltmaya yonelik yonetim tedbirleri genelde metotlarin gelismesini engelleyici

tedbirler getirir ve buda kalitenin artirilmasini giiglestirerek imkansiz kilabilir.

Artan rekabet ve kiiresellesen diinya ekonomisi, iirlin ve hizmetlerin kalitesini stirekli
gelistirmeye zorlamaktadir. Kalite bilincinin  ve faaliyetleri kaliteli olarak
sonuglandirmanin neler kazandiracag: agiktir (TSE,1994): Gurur, gorevi en iyi sekilde
yapmanin doyumu; verimlilik, islerin bir defada dogru olarak yapilmasiyla kazanilan
zaman ve kar, alicilarin bir isletmenin  adin1 kalite ile birlikte anmalarindan

kaynaklanan kazanctir.
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Kalite isletmelerin yogun bir rekabet ortami iginde ekonomik amaglarina ulagmak
isterken kullanacaklar1 yontemlerden birisidir. Bu bakimdan kalite, isletmenin
kurulusuyla baslayan bir yasam bigimidir (Taskin,ERDOGAN,1993). Kalite, iiretilen
mal veya hizmet degil, dnce baslamaktir. Kalite isletmelerde yasam bi¢imi olarak

benimsenirse, istenilen hedeflere ulasilabilir.

Bu hedeflere ulagsmak i¢in isletme yoOnetimi ve ¢alisanlarin “Kalite” sozciiglinden

anladiklar1 anlam ne olmalidir (TSE,1994).

Kalite onlemdir: Sorunlar ortaya c¢ikmadan ¢6ziim yollarini olusturmak, {iriin ve
hizmetlere tasarim yoluyla iistiinliik ve kusursuzluk katmaktir.

Kalite, miisteri tatminidir: Uriin ve hizmetin kullamm sartlarma ne kadar uygun
oldugu konusunda kullanicinin edindigi memnunluktur.

Kalite verimliliktir: Islerini yapabilmek igin gerekli egitimden gegen, ihtiya¢ duydugu
arac-gereg ve talimatlarla desteklenen personelin, islerini ilk defada dogru yapmasidir.
Kalite esnekliktir: Miisterinin degisen taleplerini karsilamak i¢in gelismeyi goze almak
ve bu konuda istekli olmaktir.

Kalite etkinliktir: Dogru kararlar1 alarak, dogru isleri yapmaktir.

Kalite standartlara uymaktir: isleri istenilen zaman iginde yapmaktir.

Kalite bir siirectir: Siiregelen ve siire gidecek bir gelismeyi kapsar.

Kalite bir yatirinmdir: Uzun dénemde bir isi ilk defada dogru olarak yapmak, hatay1
sonradan diizeltmekten daha ucuzdur.

Kalite, amaca ve kullanima uygunluktur (J.Juran)

Kalite, {iriin ya da hizmeti ekonomik yoldan {ireten ve tiiketici isteklerine yanit veren

bir iiretim sistemidir (Peker,0.1994).

Bir mamuliin veya hizmetin kalitesi, tliketici gereksinimlerini miimkiin olan en
ekonomik diizeyde karsilamay1 amaglayan pazarlama, miihendislik, imalat ve kalitenin

stirekliligi 6zelliklerinin bilesimidir.(Feigenbaum)

Kalite, bir mal yada hizmetin tiiketici isteklerine uygunluk derecesidir ( EOQC).

Kalite, bir {irliniin gerekliliklerine uygunluk derecesidir. (Crosby)
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Kalite, bir mal ya da hizmetin belirli bir gerekliligi karsilayabilme yeteneklerini ortaya

koyan karakteristiklerinin tlimiidiir.(ASQC)

Kalite, {iriiniin sevkiyattan sonra toplumda neden oldugu minimal zarardir.(Taguchi)
Kalite, bir irlin yada hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaclari karsilama
kabiliyetine dayanan 6zelliklerin toplamidir (TS-ISO 9005).

Kalite, {iriin yada hizmeti ekonomik bir yoldan iireten ve tiiketici isteklerine cevap
veren bir liretim sistemidir ( JIS-Japon Sanayi Standartlar1 Komitesi).

Kalite kontrol uygulamak, en ekonomik, en kullanish ve tiiketiciyi daima tatmin eden
kaliteli iirlinii gelistirmek, tasarimini yapmak, iiretmek ve satis sonrasi hizmetlerini
vermektir (Dr.Kaoru ISHIKAWA);(Efil,1.1996)

Kalite, bir iirliniin veya hizmetin acik¢a veya dolayli olarak belirtilen gereksinimlerini

karsilamay1 saglayan 6zelliklerin tiimiidiir (Gitlow, H.S., 1987)

Gilinlimiizde kisaca “amaca uygunluk derecesi’olarak da tanimlanabilen kalite, 6nceleri
“standartlara uygunluk” seklinde ifade edilmekteydi. Ancak, tiiketici istek ve
beklentilerinin zamanla degisim gostermesi {iizerine “kullanima uygunluk” olarak
algilanmaya baglanmistir. Bu arada tiiketici ihtiyaglarii acik ve gizli kalmis ihtiyaglar
olarak 1ikiye ayirmak miimkiin oldugundan, tiiketicinin gizli kalmis istek ve
beklentilerinin de bu tanimlamada g6z Oniinde bulundurulmasi gerektigi yoniinde

goriisler ortaya ¢ikmustir.

Bu tanim ve agiklamalardan yola c¢ikarak, glinlimiizde kazandigi 6nemiyle birlikte
kaliteyi, isletmeler i¢in bir iirlinlin performansi, nitelikleri, giivenilirligi, standartlara
uygunlugu, dayanikliligi, estetigi ve algilanabilirligi itibariyle bir ¢ok boyutu olan
Oonemli bir strateji silah1 olarak gormek miimkiindiir (Demirkan.M,1997). Ciinkii kalite,
bir taraftan verimlilik, maliyet, diger taraftan yoneticilerde dahil olmak iizere tim
personelin vasif veya uzmanlasma derecesi gibi isletme ici birgok kriterde belirleyici rol
oynarken, saglik, egitim, kiiltiir ve ahlaki normlara katkisiyla da tim toplum igin

vazgecilmez bir faktér olmustur.
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Kalitenin boyutlarin1 asagidaki gibi bes kiime halinde toplamak miimkiindiir:

Islevsellik(Functionality): Bir mamuliin kendisinden beklenen amaci imalat prosesi
sonunda veya ilk kullanilmaya baslandigi zaman gergeklestirip gerceklestirmedigi
hususu, kalitenin islevsellik boyutunu gostermektedir.

Giivenilirlik (Reliability): Onceden saptanan siire icinde mamuliin ariza yapmadan
calismasidir.

Dayanikhihik (Durability): Mamuliin alisik olunmayan kosullar altinda kendisinden
beklenen islevi ne Olgiide gergeklestirdigidir. Sok, vibrasyon, sicak, soguk...vb.
Ozellikler dayaniklilig: etkilemektedir.

Giivenlik (Security) : Kullanan kimsenin giivenligini bozucu bir durumun
bulunmamasidir.

Kullanilabilirlik (Ergonomy) : Kullanan kimsede fiziksel sorunlar ¢ikarmamasadir.
Estetik ozellikler (Esthetics) : Gorlints ile ilgili 6zelliklerdir. Yiizey diizgiinliigi,

simetri, parlaklik, renk, koku...vb. Ozellikler bir mamuliin estetigini belirlemektedir.

Kalite kavramini daha kapsamli tanimlamak gerekirse, kalite, sorunlarin ortaya
¢ikmasindan Once ¢dzlimleri olusturan, mal ve hizmetlerin yapisina tasarim yoluyla
istiinliik katan, iiretilen mal ve hizmetlerde azami tiiketici tatminini amaclayan,
egitilmis, isleri yapabilmek icin gerekli arac-gere¢ ile donatilmis talimatlarla
desteklenmis bir personelle ulasilan, degisen ve gelisen talepleri yanitlayabilmek icin
degisim yapmaya hazir ve istekli olan, iiretimde gerekli faaliyetlerin hizli ve dogru
olarak yapilmasini saglayan, isleri zamaninda yapmayi saglayacak programlari olan ve
bunlara uyan, siiregelen her tiirlii gelismeyi kapsayan, uzun donemde bir isi ilk defada
dogru olarak yapmayr ongdren, dolayisiyla, mal ve hizmet iiretiminde kusursuz ve

milkemmellik arayis1 icinde olan bir sistem yaklagimidir.

Kalitenin isletmenin her alaninda uygulanmasi gerektigi giiniimiizde kabul edilen bir

goriistiir. Bununla birlikte, ne aragtirmacilar, ne de uygulamacilar kalitenin kolayca
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uygulanabilecek bir tanimin1 yapmamislardir (W. J. Latzko,1986). Ornegin, Tiirk
Standartlar1 Enstitlisii  acisindan kalite, “tliketici isteklerinin tatmini, operasyon
performansinin iyilestirilmesi, maliyetlerin diisiiriilmesi amaciyla kullanilan stratejik bir
aractir”. Edward Deming “kalitenin miisteriler tarafindan tanimlandigini; bir ¢ok kalite
O0lcme araligi oldugunu; kaliteye iliskin Ozelliklerden her birini miisterinin 6nemli
gordiigiini” belirtir (W. E. Deming,1986). Feigenbaum kaliteyi su sekilde
tanimlamaktadir. “bir mamuliin veya hizmetin kalitesi, tiiketici gereksinimlerini
miimkiin olan en ekonomik diizeyde karsilamay1 amaglayan pazarlama, miihendislik,
imalat ve kalitenin idamesi oOzelliklerinin bilesimidir” (Feigenbaum, A.V.,1983).
Garvin ise kalitenin tanimlarii bes kategoriye ayirmistir (Mitra,A,1993). Askin, iiriin
temelli, kullanic1 temelli, tiretim temelli ve deger temelli. Bundan bagka Garvin kaliteyi
tanimlamakta kullanilan sekiz boyuttan bahsetmistir. Performans, uygunluk,

giivenilirlilik, dayaniklilik, hizmet gortirliik, estetik, itibar ve diger unsurlar.

Garvin’in sekiz boyutunu kisaca sdyle aciklayabiliriz (Bozkurt,R,1994):

1. Performans: Uriin ya da hizmette bulunan birincil karakteristikler.
Uygunluk: Spesifikasyonlara, belgelere ve standartlara uygunluk.
Giivenilirlilik: Kullanim 6mrii i¢indeki performans siirekliligi.
Dayaniklilik: Kullanilabilir dmriiniin uzunlugu.

Hizmet Gortirliikk: Sorun ve sikayetlerin kolay ¢oziimlenebilirligi.
Estetik: Albenisi ve duyulara seslenebilme yetenegi.

Itibar: Uriiniin ya da diger iiretim kalemlerinin gegmis performans.

e A o

Diger Unsurlar: Uriin veya hizmette cekiciligi saglayan ikincil karakteristikler.

Yukaridaki bilgilerden de anlasildigi gibi kalite mutlak anlamda “en iyi” demek
degildir. Cok boyutlulugu kaliteyi bir bilesim olarak ortaya ¢ikarmaktadir. Kalite, bir
iirtin ya da hizmet hakkinda miisteri ya da kullanicilarin bir yargisidir; miisteri ya da
kullanicilarin iiriin ya da hizmetin gereksinim ve beklentilerini karsilamaya olan

inanglarinin bir 6l¢tstidiir.
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1.3. Kalite Tipleri

Kalite bir isletmenin genisletilmis siirecinin (Sekil: 1.1) sonsuz iyilestirme ¢alismalarini
da biitilinii ile sarar. Genisletilmis siire¢, isletmenin tedarikgiler, miisteriler, yatirimcilar,

isgorenler ve toplum ile biitiinlestirilmesi anlaminda kullanilmaktadir.

Spesifikasyonlarin
Bildirilmesi , Tatmin ?

Kavram ve Spesifikasyon
Spefikasyonlarin isletmeye
bildirilmesi

TEDARIKGI N isletme . »  MUSTERI

Sekil:1.1 Genisletilmis siire¢ (Bozkurt, R.,1998)

Genisletilmis siire¢, miisterinin gereksinimlerini isletmeye bildirmesi ile baglar. Bir
isletmenin en 6nemli hedefinin miisterilerin tatmin edilmesi oldugu unutulmamalidir.
Genisletilmis  siirecin  diger ucunda isletmenin tedarikgileri vardir. Isletme,
miigterilerinin gereksinimlerini ve beklentilerini tedarikgilere miisteri tatmininin
artmasina yardimci olmasi amaci ile bildirir (Bozkurt,R.,1998). Isletme ve tedarikgileri
kaliteli iiriin ya da hizmet iiretebilmek ve genisletilmis siiregte iyilestirmeler

yapabilmek icin birlikte calismak durumundadirlar.

Miisterilerin istek ve ihtiyaglari, yonetimin uyguladigi politikalar, iiriiniin kullanilig
amaci, Uriiniin tasarimi, fiyat, iiretimde kullanilan hammadde ve malzemeler, isgiiciiniin
sahip oldugu egitim ve tecriibe diizeyi, liretimde kullanilan tezgah, kalip ve aparatlarin
durumu, test ve muayene islemleri vb. gibi cok sayidaki faktoriin bir kalite

karakteristiginin olusmasinda mutlaka etkisi vardir (Ozkan,Y.,2000).
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Genigletilmis siiregte kaliteyi iyilestirmek arzusunda olan yoéneticilerin kalitenin

asagidaki {i¢ tipini gdzoniine almasi gerekir.

1. Tasarim/Yeniden Tasarim
2. Uygunluk

3. Performans

1.3.1. Tasarim/Yeniden Tasarim Kalitesi

Tasarim kalitesi genellikle hedeflenmis kalite olarak adlandirilir (Ishikawa, 1985).
Tasarim kalitesi, miisteri arastirmalar1 ve hizmet/satis ziyaretleri ile baglar ve miisteriyi
tatmin edecek bir {iriin/hizmet kavraminin belirlenmesi ile siirdiiriiliir. Daha sonra

tirtin/hizmet kavramu i¢in spesifikasyonlar hazirlanir.

Bir kurulusta miisteri ve tedarikgileri iki ayr1 grupta degerlendirmek gereklidir; dis ve i¢
Ornegin;satin alma {retimin tedarikgisi, iiretim sevkiyatin tedarikgisi, sevkiyat ise

tiretimin tedarikgisi olarak degerlendirilmelidir.

Bir iirlin/hizmet kavraminin gelistirilmesi siireci;pazarlama,satis sonrast hizmet ve
tasarim miihendisligi personeli arasinda isbirligi olusturulmasini igerir. Genisletilmis
stire¢ anlaminda tasarim miihendisligi, pazarlama boliimiiniin miisterilerinden birisidir.
Kiigiik organizasyonlarda farkli boliimler olmayabilir; ancak bir organizasyon miisteri
gereksinimlerini  siirekli  olarak  karsilamayr  amacglarindan  birisi  olarak

belirlemisse,yukaridaki ara kesit 6nem kazandiracaktir.
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Spesifikasyonlarn Gereksinimlerin miisteri
Bildiriimesi arastirmalari va satis/hizmet
ziyaretleri ile belirlenmesi
¥
Kavram ve Spesifikasyon
Spefikasyonlarin kurulusa
bildirilmesi

TEDARIKGILER > Kurulus . » MUSTERILER

Sekil: 1.2 Tasarim kalitesi (Bozkurt. R., 1994)

Bir kurulusun {iriin/hizmet kavrami siirekli ve sonsuz iyilestirme ise miisteri
arastirmalart ve satig/hizmet =ziyaret analizlerine de 06zel bir Onem verilmesi
gerekecektir. “Miisteri arastirmas1” simdi ve gelecekte miisteri gereksinimlerinin
acikliga kavusturulmasi icin uygulanan prosediirlerin bir toplamidir. Miisteri aragtirma

prosediirleri bilimsel ve bilimsel olmayan ¢alismalarin her ikisini de igerir.

Miisteri arastirmalar1, kurulus igersinde de gerceklestirilebilir. Is gorenler, baz1 ydnetim
politikast kararlarmin miisterileri oldugu i¢in yonetim politikasinin iyilestirilmesini
saglayacak sekilde isgorenlere yonelik aragtirmalar yapilmalidir.Satis ziyaretleri
analizleri, satis sirasinda miisterilerden toplanan ve miisterinin bugiinkii ve yarinki
gereksinimlerini igeren bilginin sistematik olarak toplanmasi ve degerlendirilmesidir.
Miisteri ile yiiz yiize yapilan bu analizler, miisteri gereksinimlerine agilan 6énemli bir

penceredir.

Satis sonrasi hizmet ziyareti analizi, miisteri/kullanicilarin {iriin/hizmet performans: ile
ilgili olarak sahip olduklar1 sorunlarin sistematik olarak arastirilmasidir. Bu ziyaretler
ile firma, miisterinin simdiki ve gelecege yonelik beklentilerini daha iyi anlama
olanagia kavusmus olacaktir. Hizmet ziyaret analizi verisi i¢in yapilan ¢aligmalarin yer
aldig1 bir hizmet karti olabilir. Toplanan bu bilgiler ile hangi konularda iyilestirmeler ve

yeniden tasarimlar yapilacagi belirlenmis olacaktir.

Hizmet ziyaret analizi kurulusta i¢sel olarak da gerceklestirilebilir. Belirli bir islem

biriminin sorumlusu, kurulus icerisindeki miisteri-tedarik¢iler arasindaki iligkilerin
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tyilestirilmesi i¢in arastirmalar yapabilir. Boyle bir analizin amaci, sorumlunun kendi

biriminde siire¢ iyilestirmelerini nasil yapacagini belirlemesi olabilir (Merih,K.2001).
Tasarimda kalite ¢aligmalarinin amaci,iiriin/hizmet tasarimi ya da yeniden tasarimlar

icin siirekli ve sonsuz bir sekilde miisteri arastirmalarini ve satig/hizmet ziyaretleri

analizlerini stirdurmektir.

1.3.2. Uygunluk Kalitesi

Uygunluk kalitesi, bir firma ve tedarik¢ilerinin miisteri ihtiyaglarini karsilamak igin

gerekli olan tasarim spesifikasyonlarini karsilayabilme dl¢iistidiir (Bozkurt,R., 1994).

Spesifikasyonlarin Gereksinim
Bildirilmesi — belirlenmesi
h 4
Uygunluk
TEDARIKGILER » MUSTERILER
Organizasyon

Sekil: 1.3 Uygunluk kalitesi. (Bozkurt R., 1994)

Kurulus, tasarim kalitesi ¢alismalari ile tirtin/hizmet spesifikasyonlarin1 belirledikten
sonra, caligmalarint bu spesifikasyonlar1 karsilama dogrultusunda yogunlagtirmalidir.
Ancak bu sekilde miisteriler iirlin/hizmetin ilk aldiklar1 zamanki performansini,
triin/hizmetin  Omiir ¢evrimi siiresi boyunca elde edebilirler. Siire¢ iyilestirme
caligmalarinin ana amaci, tiiketicilerin gurur duyabilecekleri diizeyde bir kalite

tirtin/hizmetlerin olusturulmasidir.

1.3.3. Performans Kalitesi

30



Performans kalitesi, firmanin {iriinlerinin ya da hizmetlerinin pazardaki performans
diizeylerinin miisteri aragtirmalar1 satig/hizmet ziyaretleri analizleri ile belirlenmesidir

(Merih,K,2001).

Bu belirleme calismalar1 satis sonrasit hizmet, bakim, giivenirlik ve lojistik destek
analizi ile miisterilerin neden firmanin {riin/hizmetlerini satin almadiklarinin

arastirilmasini igerir.

Tasarim boliimii elemanlari, miisteri tatminini etkileyen bir iirlin/hizmet kavrami igin
spesifikasyonlarin  belirlenmesinde pazarlama bolimii  elemanlar1 ile beraber

calismalidir.

Bu karakteristikler belirlendikten ve islemsel olarak tanimlandiktan sonra, tiiketiciler
{iriin/hizmet karakteristiklerine gdre pazar béliimlerine gruplandirilabilir. Uriin/ hizmet
karakteristikleri ve fiyat, miisterilerin ilk olarak bir pazar boliimiine girip
girmeyeceklerini ve pazar paymin dlgiistinii belirler. Bir tiiketici, performansina gore bir
tiriin/hizmeti yeniden satin alacak ya da dvecektir. Performans, bir pazar boliimiinde

pazar payini ve iiriin/hizmetin basarisini belirler.

Performans kalitesi ¢aligmalarinda kalite kaybi, iki kaynakta aranmalidir. Birinci olarak;
kalite kayb {iriin ya da hizmetlerin karakteristiklerinin pazarin gereksinimlerinden farkli
bir sekilde iiretildigi siireclerde olur. Bu kayip, pazar boliimii sayisinin arttirilmasi ve
{iriiniin miisteri gerekliliklerini karsilayacak sekilde diizeltilmesi ile dnlenebilir. Ikinci
olarak; kalite kaybi, kalite karakteristikleri tek diize olmayan iirlin ya da hizmetleri

tireten siireglerde ortaya cikar.
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Spesifikasyonlarin

o e . Performans yolu ile
Bildirilmesi

— tiiketici tatmini

Yeniden Tasarim

TEDARIKCILER » MUSTERILER

Kurulus

Sekil: 1.4 Performans Kalitesi (Bozkurt R., 1994)

Kalitenin iyilestirilmesi i¢in yonetim, kaliteye olan bagliligini net bir sekilde ortaya
koymal1 ve iyilestirme sorumlulugunu kabul etmelidir. Kalite ortaminda ekip c¢alismasi,
iletisim, ortak sorun ¢ozme, giiven ve sonsuz iyilestirmeye yonelik caligsmalar
cesaretlendirilir. Ekip ¢alismasi genisletilmis siirecin siirekli iyilestirilmesinde bir 6n
kosul oldugundan, bdyle bir ortamda calisma ve yardimlasma ruhu gelisir. Iscilerin
sistemdeki kusurlar1 korkusuzca sdyleyebilecekleri yonde, isletme kiiltiirii degisir. Daha
olumlu bir ¢alisma ortaminin yaratilmasi i¢in asagidaki hususlara dikkat edilmelidir

(Bozkurt,R.,1998) :

e Ekip calismasiin 6nemi vurgulanmalidir.

e Hatali riinlerin tespit edilmesi yerine, hatali iiretime engel olma felsefesi
yerlestirilmelidir.

e Tiim ¢alisanlar icin siirekli egitim uygulanmalidir.

e (Calisanlar, siirecin siirekli gelistirilmesi felsefesine katkida bulunmak igin tegvik
edilmelidir.

e Isi yapan kisilere isin gerektirdigi yetki ve sorumluluk verilmelidir.

e Tiim calisanlar i¢in saglikli ve emniyetli bir ig ortam1 temin edilmelidir.

e Isletme amag ve politikas1 calisanlara diizenli olarak aktarilmali, ¢alisanlarin da

stirekli katkida bulunabilmeleri yoniinde motive edilmelidir.

1.4. Kalite Onciileri
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1.4.1. A.Joseph M. Juran

New York Universitesi'nde dgretim iiyesi, Western Eletrricity Company’de kontroldr
gorevlerinin yanisira Juran Enstitlisii’niin kurucusu ve baskanidir. 1950 yilinda st
yonetim kademesi icin {irtin kalitesinin iyilestirilmesi, kalitenin planlanmasi1 ve
aksakliklarin belirlenmesinde kullanilmak iizere istatistik ve {iriin kalitesine ait hemen
hemen her konudaki siirekli gelisimi inceleyen Kalite Kontrol El Kitab1 eserini
yazmugtir. Bunu 1988 yilinda Kalite Planlama, 1989 yilinda Kalite Liderligi ve 1991
yilinda Juran’in Yeni Kalite Yol Haritas1 izlemistir. G.Edward, W.S.Shewhart, vb. pek
cok, Unlii istatistik¢i ve kalite kontrol uzmanlar ile ¢aligmis, II. Diinya Savasindan
sonra bagimsiz bir hoca, danigman, yazar olarak ¢alismaya baslamistir (James,P,1996).
Kalite yonetimi felsefesinin evrensel bir siiregten ibaret oldugunu ve bunun da kalite
planlama, kontrol ve 1iyilestirme olarak {ic asamadan olustugunu belirtmistir
(Tozluyurt,E.,1994). Hedeflerde ulasma yolundaki yonetim sorumlulugu {iizerinde
yogunlagir. Bu program asagida tanimlanan adimlardan olusur (Fernandez, R.R., 1995):

o Kalite iyilestirme firsatlarini yakalamak icin biling gelistirmek,

e lyilestirme hedeflerinin olusturulmast,

¢ Bu hedeflere ulagmak i¢in organizasyonel diizenlemeler yapmak,

e Siirekli egitim,

e Sorun ¢dzme projelerini gerceklestirmek,

e Gelisme raporlarini hazirlamak,

e Basarilan ddiillendirmek,

e Sonuglar1 duyurmak,

e Ulagilan hedefleri degerlendirmek,

e Kalite programinin tiim isletme stireglerinde yillik iyilestirme hedefleri uyarinca

uygulanmasini saglamak.

Yukarida da deginildigi gibi, kalite yonetim felsefesinin baslangic noktasini belirlenen
hedefleri karsilayabilecek ve bunu isletim kosullar1 altinda yapabilecek bir siireg
yaratma yani kalite planlama olusturur. Planlamadan sonraki asamada siirecin optimal

bir etkinlikle calistirabilmesi i¢in isletim gii¢leri devreye girer. Planlamadaki bazi
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eksikliklerden dolayi siirecin de bir takim kayiplarla ¢alismasi kaginilmazdir. Ciinkii bu
kayip siirecin dogasinda vardir ve isletim kuvvetleri bu kayiplar1 gideremezler. Bu
kayiplarin daha koétiiye gitmesini engellemek icin yapilmasi gereken sey, kalite
kontroldiir. Eger kayiplar daha fazlalasirsa olusturulan ekip; degisimin sebeplerini teshis
icin bir araya gelip diizeltici onlemler alir ve siire¢ tekrar kalite kontrol asamasini yasar.
Bu {ist yonetim kademesine diisen gorev, kalite kontrol asamasina ilave olarak
stireglerin iyilesmesi asamasini tanimaktir (Tozluyurt, E., 1994). Buraya kadar sozii

edilen kalite felsefesiyle ilgili olarak siire¢ 6zet olarak asagidaki sekilde ifade edilir.

KALITE KALITE KALITE
2 e i >
PLANLARI KONTROL IYILESTIRME
HAZIRLIK ASAMASI Kalite hedeflarinin Planlarin performans
Kalite hedeflerini karsilanmasi seviyelerini iyilegtirme
karsilama asamasi
AMACG: AMACG: AMAC:
Kalite hedeflerini kar- Kalite planina uygun Gergeklesen perfor-
silayabilecek bir si- olarak yOritminG mansi, planlanan per-
reci olusturmak gergeklestirmek formanstan daha Os-

tiin hale getirebilmek

Sekil: 1.5 Juran’in kalite felsefesi siireci (Cetin C., 1998)

Juran’in kalite gelistirme dongilisii miisteri gereksinimlerini belirlemek icin pazar
arastirmasi ile baslar, bu gereksinimlerin karsilanip karsilanmadigini Olgen pazar
arastirmast ile ibiter. ki Pazar arastirmasi arasindaki tiim siirecler kaliteli olmalidir,

yani miigteri gereksinimlerini karsilayacak sekilde olmalidir ( (Juran.J.M.,1989).

1.4.2. Dr. Armand V. Fiegenbaum

Fiegenbaum toplam kalite kontrol kavraminin isim babasidir. 1957°de basilan
makalesinde ilk defa bu terimi kullanmistir. 1961°de de Toplam Kalite Kontrol kitab1
yayin hayatina girmistir (Fiegenbaum, A.V. 1991).

Feingenbaum; yonetimin su konularda destek saglamasi gerektigini sOylemektedir

(Plunkett,].J.,1990):
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e Kalite iyilestirme siirecinin giiglendirilmesi ve desteklenmesi,
e Kalite iyilestirmenin bir aligkanlik haline gelmesinin saglanmasi,

e Kalite ve maliyetin birbirini tamamlayic1 amaglar olarak yoneltilmesi.

1.4.3. Phil Crosby

Kaliteye 40 yil hizmeti ge¢mis bir Amerikali i adamidir. ITT nin baskaniyken 14 yil
kaliteyle ilgili ¢aligmalar yapmistir. Halen Philip Crosby Associates Inc’in baskanidir.
Uluslar arasi kalite konusunda egitim danigsmanlik faaliyetlerinde bulunmaktadir. En
onemli eserleri Quality is Free ve Quality without Fears, The Art of Getting Your Own
Sweet Way, Running Things, ve the Enternally Succesful Organization’dir (CROSBY,
P.B.,1979).

Crosby, mutlak dogrular olarak adlandirdigi dort yeni kalite yonetim maddesini

asagidaki gibi belirlemistir (JAMES,P.1996):

e Kalite, ihtiyaglara uygunluk olarak tanimlanir, miikemmellik olarak degil,
e Kalite, 6nleme ile basarilir; degerleme ile degil,
e Kalite, basar1 standardi, sifir hatadir,

e Kalite, uygunluk fiyati ile dl¢iiliir, indekslerle degil.

Crosby’nin gelistirdigi kalite iyilestirme siireci, uzun zaman alan ve bir plana gore
uygulanmas1 gereken kiiltiir degisimini gerektiren bir yasam big¢imidir. On dort
basamakli kalite iyilestirme programi pek cok isletme tarafindan uygulanmis ve

basartya ulagmistir.
Yonetimin Kendini Adamasi: Toplam kalite yonetiminin bir isletmeye

yerlesmesindeki en 6nemli hususu isletmenin tepe yoOnetiminin bu felsefeye yasam

bigimine inanmasi, benimsemesi ve kendini adamasi olusturmaktadir.
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Kalite Iyilestirme Ekibinin Olusturulmasi: Kalite Iyilestirme Ekibinin Olusturulmas:
Kalite 1iyilestirme ekibi, isletmedeki her departman yoneticisinin ¢esitli rolleri
iistlenerek rollerini hem departmanlarinda hem de isletmelerde yapmalari veya
yapilmalarina katkida bulunmalarini saglamak amaciyla olusturulur. Hedeflenen ise;
isin yapilmasiyla ilgili eli isin lizerinde olanlarin, araglarin bir ekipte toplanmasini ve

ekip iiyelerinden birinin de baskan olarak tayin edilmesidir.

Kalite Olgiitlerinin Gelistirilmesi Ve Olciimlerin Yapilmasi: Isletmede her bir
faaliyet alani i¢in kalite ol¢iitleri olugturulmali, mevcut olanlarda ise bu dlgiitler gézden
gecirilerek, iyilestirmelerde, diizeltici faaliyetlerde bulunulmali ve iyilesmeler de
kaydedilmelidir. Her ne kadar yonetim kalite Olgiitlerinin olusturulmast yonetim
stireglerine gore, zor gibi goriinse de her siire¢ i¢in sayisiz Olgiitler olusturulabilir.
Ornegin; yonetim kalite olgiileri arasinda aratan pazar  payi, devamsizlik yiizdesi,
zamaninda teslim edilen {irtinlerin yiizdesi, aylik sikayet sayisi, mazeretlerin yiizdesi,
garanti maliyetleri, yiiksek tahsilli calisanlarin yilizdesi, vb. sayilabilir. Ayrica elleri isin
lizerinde olan calisanlara kendi yaptiklar is ile ilgili baz1 Slgiitler belirleme firsati
verildiginde onlar bundan gurur duyacaklardir. Hedeflenen ise; bir isletmenin kaliteye
yonelik dogru 6Slgiilerini ve sistemlerini olusturmasi ve dlgiim sonuglarinin da goriiniir
bir sekilde biiyiik diyagramlara yerlesilerek kalite iyilestirme programlarinin temelini

olusturmasidir.

Kalite Maliyetlerinin belirlenmesi: Kalitenin de bir maliyeti oldugu bilinmelidir.
Isletmelerde bunun hesabiyla ilgilenen kisim; maliyet muhasebesi birimleridir. Bu
birimlerin kalitenin iyilestirilmesi siirecine en 6nemli katkilari; kalite maliyetlerinin
nelerden olustugu, kalite maliyetlerinin kesin bir performans o6l¢iisii olmadigi,
maliyetlerin yiiksekligi oraninda o kadar diizeltici faaliyet gerektirdigi, isletme igin
diizeltici faaliyetlerin nerede karli olacaginin bir gostergesi olduguna dair bilgiler
vermektir. Hedeflenen ise; isletmenin kalite sistemi icinde kalite yOnetiminin
performansi 6lgen ve kalite maliyetlerini ortaya koyan bir maliyet muhasebesi, yonetim

muhasebesi uzmaninin olmasidir.
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Kalite Bilinci Fikrinin Uyamisi: Kalite maliyetleri, kalitesizligin maliyeti ve kalite
tyilestirme konusunda isletmenin duydugu endise; ¢alisanlarla paylasilmalidir. Bu da
panolara, duvarlara asilan posterler, panolar, vb. iletisim araclari ile yonetici ve tiim
calisanlarin egitilmesiyle gorsel olarak da saglanir. Hedeflenen ise; kalite konusunda
mevcut tutumlarin degistirilmesi; hatalarin goriilmesi, ana nedenlerin bulunmasi,

diizeltici onlemlerin alinmasi i¢in temel olusturulmalidir.

Diizeltici Onlemlerin Ahnmasi: Kalitenin iyilestirilmesi amaciyla ¢oziilmesi gereken
sorunlar, giderilmesi gereken hatalarin bir kismi ig basinda her kademede ¢alisan
tarafindan gorildiigl gibi bir kismi da muayenelr, denetimler vb. sonucu goriilebilir.
Halen c¢o6ziilmeyen bir sorun oldugunda bir iist kademenin toplantisinda, kalite

iyilestirme grubunda ¢6ziimlenmeye calisilir.

Sifir Hata Programimin Uygulanabilirligi Ve Basariya Ulasmasi Icin Bir Komite
Olusturulmasi: Amaci, tim ¢alisanlara sifir hata kavramimin anlamini ve her isin ilk
yapilisinda dogru yapilmas: gerektigi diigiincesini tiim calisanlara aktarmak olan bu
komite; kalite iyilestirme grubunun tii¢ veya bes Tlyesi tarafindan olusturulur.
Hedeflenen ise; sifir hata programini basariyla uygulamak icin programin biitiin
asamalarin1 uygulatabilmek, sirketin kiiltiiriine uydurmak, programla ilgili arastirmalar

yapmak, belirgin yeni hedefler saptamak ve desteklemelerini saglamaktir.

Yonetici Egitimi: Kalite ile ilgili gelisimin saglanmasinda basariya gdétiiren bir diger
husus da tiim yonetim kademelerinde yoneticilerin egitimleri ve onlarin da bunu diger
calisanlara anlatmalari, agiklamalaridir. Hedeflenen ise tiim c¢alisanlarin uygulanacak
program ile ilgili bilgi sahibi olmalar1 kendileri i¢in degerini anlamalar1 ve kendilerine

diisen faaliyetler lizerinde yapilasmalarini saglamaktir .

Sifir Hata Giinii: Hatalar, ancak isleyen bir sistemde ortaya cikabilir. Hatalarin
onlenmesinde, iyilestirilmesinde énemli olan hatalarin bir daha asla ortaya ¢ikmamasi
degil, cikan hatalardan ders alinmasi, o tiir hatalarin bir daha ortaya ¢ikmamasidir.
Isletmede ortaya cikan hatalar ¢oziime kavusturulunca sifir hata giinii diizenlenir.

Boylece hata, isletmelerde performans standardi olarak belirlenir. Calisanlar da
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isletmedeki mevcut program hakkinda bilgilendirilerek bundan sonra bazi seylerin
degistigi, farkli seyler yapmalar1 gerektigi hususunda aydinlatilir. Hedeflenen ise; boyle
bir giin belirleyerek unutulmayacak, bir hatira saglamanin yam1 sira, hatalar
gerceklestiren  kisileri, gruplart  boyle bir giinde Odiillendirmek, onlarin
motivasyonlarina olumlu katkida bulunmaktir. Hedef Belirleme: Yoneticiler
calisanlarinin amaglara ulasmak i¢in caba gostermelerini ve Olgiilebilir, somut alt
hedefler bulmalarim1 isterler. Hedeflenen ise, amaglara ulagsmak, gereken birtakim

gorevleri yerine getirebilmek i¢in bir ekip olarak {izerinde diislinmek ve bu yeteneklerin

gelistirilmesine yardimci olmaktir.

Sorun-Sebep-Coziim Programi: Bu sathada, ¢alisanlardan islerini yaparken hatasiz
calismalarini engelleyen her sorunu tanimlamalar1 ve bir iglevsel grubun belirlenen bu
problemlere ¢oziim getirmeleri istenir. Hedeflenen ise, calisanlarin is ile ilgili
sorunlarini iletmesi, yonetimin bu sorunlarla ilgili bilgilenmesi, onlarin ¢dziimlenmesi

icin diiriist iletisimle sorunu ¢oziinceye kadar devam etmesidir.

Odiillendirme: Amaci yalnizca tesvik olan &diillendirme sisteminden; bir kisinin,
grubun ya da ekibin basarip sonuglandirdigi calismalar yararlanir. Hedeflenen ise;
performansda bir atis saglamak ve boylece isletmede uygulanan kalite iyilestirme

programinin desteklenmesini saglamaktir.

Kalite Konseyinin Olusturulmasi: Iletisimi gelistirmek ve yerlestirilmeye ¢alisilan
kalite iyilestirme programim iyilestirmek i¢in hem uzmanlar hem de isletmedeki ana
departman temsilcilerinden olusan konsey, diizenli olarak bir araya gelmelidirler.
Hedeflenen ise, kalite iyilestirme programi ile ilgili programin nasil isledigi, hangi

asamada oldugu, vb. konularda en iyi bilgi kaynagini olusturmaktir.

Programin Sonsuzlugu: Isletmede bir kalite iyilestirme programi devam ederken
olusturulan ekipteki devir hizinda bir degisiklik yasanabilir ve olusturulan ekibe verilen
egitim c¢abalar1 da bosa gitmis diisliniilebilir. Ekibe yeni katilanlara ya da olusturulan
yeni ekiple ilgili egitim ¢aligmalara bir dncekinin aynisi olsa bile, bu diizenli olarak

tekrarlanmalidir. Hedeflenen ise; kalite iyilestirme ekibini isletmedeki organizasyonun
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cok onemli bir yap1 tasi, parcasi haline getirebilmek ve kaliciligin1 saglamak ig¢in

diizenli tekrarlarla bunu organizasyona yerlestirmektir.

1.4.4. Dr. William Edwars Deming

Deming 14 Ekim 1900°de diinyaya geldi. 12 yasinda caligma hayatina bagladi. 1921°de
Wyoming Universitesinden mezun oldu. 1928’de Yale’den doktarasim aldi. Fizik
miihendisidir. Okulu bitirdikten sonra 1930-1946 yillar1 arasinda ABD tarim
bakanliginin Sabit Azot Arastirmalart Laboratuarinda matematik ve istatistik dersleri
vermeye basladi ve bu boliimiin bagiydi. Ayn1 zamanda Ulusal Standartlar Biirosuna ait
okulda dersler vermekteydi ve buralarda drnekleme ve diger istatistik konular1 iizerinde

temel aragtirmalar yapti (AGUAYO,R.,1994).

Deming, sorunlarin belirlenmesinde ve etkin ve diizeltici 6nlemin alinmasinda kalitenin
tyilestirlmesine en 6nemli katkiy1; tiim yoOneticilerin yani yonetimin saglayabilecegini

ifade etmektedir.

Sistemin bir siirecindeki degisim tahmin edilemez bir karaktere sahiptir. Bu sistemin
dogasindaki mevcut degisimlerden farklidir. Bir siirecin dogasindaki mevcut
degisimlerden yada faktorlerden kaynaklanan degisim, genel degisim nedenleridir.

Deming’e gore yonetim kademesince dikkatle incelenmesi gereken on dort hedef

mevcuttur ( JAMES,P.,1996):

Hedeflere Baghhk Fikrini Yerlestirin: Isletmeler gelecekleri igin yenilik yapmali ve
bunlar1 planlamalidirlar. Bunun i¢in de hedefler belirlenmeli ve onlara da baglh
kalinmalidir. Belirlenen hedeflere bagli kalinamazsa yenilik yapilamaz. Yenilik
herseyden once tiiketici arastirmasi, pazaarlama arastirmasui, tiiketicinin alim giicii, vb.
gerektirir ve beraberinde de yeni iriinleri, hizmetleri, yeni malzemeleri degisikt

makine, techizati getirir.

Yeni Bir Felsefe Ogrenin: Bugiin alismasi oldugumuz siiregelen arizalar, hatalar, ise

uygun olmayan malzeme, ise yaramayan ekipman, gorevlerinin ne oldugunu bilmeyen,
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hatta sormaya korkan insanlar, hata yapan yoneticiler, yetersiz is basi egitim metotlari,
etkisiz is kontroller, vb. ile daha fazla karsilasmaktayiz. Bunlar i¢in de bir degisim

gerekmetedir. Bu degisime karar verip uygulayacak olan da iist yonetim kademesidir.

Kontrol Semalarim Ogrenmeleri ve Tatbik Etme Hususunda Yan Sanayinizi Ikna
Ediniz: Hangi yar1 mamiillerin {iretildigini ve gercek maliyeti 6grenmenin bir yolu
kontrol semalar1 kullanmaktir. Kontrol semalar1 {iretimin daha basindayken hatasiz
yapabilme imkani verir. Ornegin; iiretimi ilgilendiren cesitli pargalar siparis edilirken
istenen Ozelliklere uydugu takdirde mamiil isin bagindan itibaren hatasiz olacaktir. Aksi
halde hatali olanlar1 ayirt etmek i¢in kontrol etmek mecburiyetinde kalinacaktir. Kontrol
semalar1 kullanmiyorsaniz, kritik bir parca hatali iiretilmisse bu durum, iiretim ya da

montaj hatlarinda daha yiiksek maliyete neden olabilecektir.

Gerekirse Az Sayida Yan Sanayi Sirketi ile Calisin: i¢inde bulundugumuz ekonomik
cagda bir satin almacinin eger kontrol semalar1 ve teknikleri hakkinda bilgisi yoksa yan
sanayi olarak hizmet veren isletmelerle is yapamaz. Clinkii sorun, yaptig1 {iriinle birlikte
kontrol semalarin1 da verebilen bir yan sanayi bulabilmektir. Bugiinkii kosullarda esas
istenilen husus sirf kalite ve fiyat olmayip hem devamlilik hem de giivenirliktir.
Kalitenin yeterli bir 6l¢ciimii olmadig: takdirde, en diisiik fiyat veren yan sanayi tercih

edilebilir. Bu da bizim dogru adreste olmadigimizi gosterir.

Sorunlu Alanlar1 Bulabilmek I¢in Istatistik Metotlar1 Kullanin: Juran’in belirttigi
gibi; insanlar sistemin Onemli parcalaridir. Ve hatalarin altida besi sistemden
kaynaklanir. Pek ¢ok kisi de insanlarin sistemin bir parcast oldugunu anlayamaz. Bunun
icin; isletmede c¢alisanlar gorevlerini ne oldugunu bilmek zorundadirlar. Ayrica higbir
seyin hatali olmamasi, hi¢bir hatanin kabul edilemez olusu, istenilen nedir, vb.;

isletmedeki kisilerin anlamasi, kabul etmesi gereken hususlardir.
Isbas1 Egitimde Istatistiki Metotlar Uygulaymn: Dogru olani basindan yapmak igin is

bas1 egitim ve diger egitim metotlarin uygulamalari; istatistiki  kontrol metotlar ile

birlikte verildiginde kisinin egitimi tamamlanmis sayilir. Eger calisanlar istatistiki
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kontrol metotlar1 almadan egitimlerini tamamlamislarsa hatali {irlinler iiretmeleri de

kag¢inilmaz olur.

Denetim Metotlarim  Gelistirin: Uretim siirecinde hatanin nerede oldugunu
gorebilmek icin istatistiki kontroller gereklidir. Aksi halde hatanin nerede oldugunu

gormek miimkiin olmaz.

Korkuyu Silip Atin: lIsimizi yaparken ya da is ortammmzda, yarnla ilgili
tereddiitleriniz varsa, kendinizi giivenli hissetmiyorsaniz, isinizi kaybeder diigiincesiyle
konusmaktan korkuyarsaniz, konusursam acaba bir bagkasi ne der; diye diisliniiyorsaniz
ne kadar yetenekli olursaniz olun bu yeteneginizi kullanamazsiniz, su yiizeyine ¢ikartip
gosteremezsiniz. Korku daima bir isletme i¢in dogru olan hareketi yapmaya engel teskil

eder.

Isletmeler, Boliimler ve Tiiketiciler Arasindaki Duvarlar1 Kaldirin: Isletmelerde
satig, iiretim, insan kaynaklari, teknik isler, vb.bdliimler birbirlerinden habersiz
calisabilmektedirler. Bu, isletmelerin disina ¢ikarak ana sanayi yan sanayi iliskilerini de
olumsuz etkilemektedir. Oysa bir {riinin iiretiminin ekonomik bir sekilde
gerceklestirilmesi ithmal edilmemesi gereken bir husustur. Yan sanayi olarak hizmet
veren isletmeler trettikleri iiriin ile ilgili daha fazla bildiklerinde siirekli bilgi alig
veriginde bulunduklarinda hatta diiz bir hat {izerinde yan sanayi kuruluslarini igletmenin
bir basina, tiiketicilerini de bir diger basma yerlestirmeyi Ogrendiklerinde daha
ekonomik calisilacaktir.

Poster ve Sloganlar1 Kaldirin: Poster ve sloganlarla insanlar egitilemez. Verimliligi
arttirmanin, herkesin daha iyi ¢aligmasini saglayacak yollardan en 6nemlisi; sifir hataya
ulagtirmak, calisanlarin problemlerini ¢6zmek, insan giicli, malzeme ve makine
zamanindaki israfi azaltmaktir. Ciinkii duvarlara, panolara asilan poster ve sloganlardan

ziyade isiniz, yapmaniz gerekenler, gercek resminizdir.

Is Standartlar1 Yiiksek Maliyetler Getirmektedir: Giiniimiizde is standartlar
calisanlara daha az caba ile daha fazlasini, daha kalitesini iiretmek ve onlara islerini

dgretmek igin yardime1 olamamaktadir. Is satndartlarinin asilmas ise; gayret isteyen bir
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istir. Isletmelerede is standartlarryla birlikte istatistik dili bilinmeli ve birlikte diisiinme

ve yaraticiliktan yararlanma yerlestirilmelidir.

Etkili Bir Egitim Programm icin Egitimcileri Bulmak ve Uygulamaya Gecirmek
Sorun Olabilir: Isletmeler i¢in calisanlarin egitilmesi kolay bir is degildir. Bunun
sirekli bir 1is olmasi, egitimcilerin bulunmasi, etkili egitim programlarinin
diizenlenmesi, kurslardan yararlanilmasi ve isletme i¢inden istatik¢i kisi yada kisilerin

yetistirilmesi fikri benimsenmelidir.

Yogun Bir Egitim Programm Uygulaym: Uretim metodu, yeni malzeme, mamiil

tipleri, makine vb. degisikliklerle ilgili yogun egitim programlar1 uygulanmalidir.

Uzman Istatistikcilerden Yararlamn: Bir isletmede iist yonetim kalite kontrol ile
ilgilenmedigi takdirde o isletmede kalite kontrol gergeklestirilemez. Bu da diger
kademelerdense en Once iist kademe yoOneticilerin egitime tabi tutulmasinin, uzman
istatistik¢ilerden yararlanilmasini kaginilmaz kilar. Bu egitimler diger kademeler ile
is¢i, memur, hizmetlilere uygulandiginda malzeme, makine ve insan emegine yapilan
harcamalar azaldiginda, kalitenin ve verimliligin artmasi, miisterinin daha memnun
olmas1t ve biitlin bunlarin O6tesinde insanlarin daha mutlu olmast o zaman

gerceklesecektir.

1.4.5. Prof. Dr. Kaoru Ishikawa

Japon kalite mucizesinin bas mimarlarindandir. 1915’te Tokyo’da dogmus. 1939’da
Tokyo Universitesi Kimya Miihendisligi béliimiinden mezun olmustur. 1946’dan
itibaren JUSE’de ve cesitli sanayilerde istatistiksel kalite kontrolii anlatmis ve
uygulamistir. Bu baglamda kalite egitimine dnem vererek basit istatistik tekniklerin en
alt seviyedeki iscilere kadar yayilmasini saglamistir. 1952°de Deming 6diiliinii, 1972°de
American Society for Quality Control’un biiyiikk o6diliinii (Grant Prize), 1977°de
Endiistriyel Standartlar alaninda Japon hiikiimeti tarafindan verilen Blue Ribbon Medal

odilint, 1983’te ASQC tarafindan verilen Shewhart Medal o6diiliinii almistir.

42



Japonya’da Kalite Cemberlerinin ve Sebep-Sonu¢ Diyagraminin bulucusu olarak adini

kalite yazininda duyurmustur (Ishakawa,K.,1989)

Ishikawa istatistiksel kalite araglarmni smiflamis ve hiyerarsik bir smiflama yapmstir.
Bunlar; Asagida belirtilen yedi arag, orgiitte herkes tarafindan kolayca 6grenilebilir ve

uygulanabilir olanlardir. Herkesin kolayca 6grenip uygulayabilecegi bu teknikler;

e Neden ve etki diyagrami
e Pareto analizleri

e Stratifikasyon

e Histogramlar

e Proses kontrol semalar1
e Dagilim diyagramlar1

e Kontrol listeleri

Ikinci sinif araglar ise; yoneticiler ve kalite uzmanlarinca kullanilabilecek olan hipotez

testi, orneklem, vb.

Ileri seviye istatistiksel problem ¢dzme araclar ise; kalite uzmanlar1 ve danismanlar
tarafindan kullanilabilen Taguchi metotlari, saha arastirma teknikleri, vb.dir. Bunlar
yiiksek matematik bilgisi gerektiren ve etkin kullanimi, temel birikimi gerektiren
tekniklerdir. Bu nedenle organizasyonlarda kullanimi sinirli olabilmektedir ( JAMES,

P.,1996).

Ishakiwa istatistik egilimli olmasina karsin daha ¢ok insami temel alan bir yapiya
sahiptir. Amaci; kaliteyi sadece yoneticileri ilgilendiren bir konu olmaktan ¢ikarip,
herkesin konuyla ilgilenmesini saglamaktir. Katkilarinin 6zii, problem ¢6zmeye cektigi
onemdir. Sonug olarak, kalite araglarina verilen 6nemin asirtya kagmamasi gerektigini

vurgulayan bir yazardir.

1.4.6. Taguchi
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Kalite kontrol ve kalite giivencesi konularinda uluslar aras1 danismanlik yapan Taguchi
1978-1982 yillar1 arasinda Japon Kalite Akademisi’nin bagskanlig1 gérevini yiiriitmiistiir.
Cesitli endiistriyel optimizasyon teknikleri alaninda Nippon sirketinde yapmis oldugu
basarili ¢calismalarindan 6tiirti 1960 yilinda Deming ddiiliinii alan Taguchi, 1964-1981
yillar1 arasinda Aoyamagokuin Universitesinde Ogretim iiyesi olarak caligmistir.
Taguchi 1981 yillindan itibaren AT&T, Bell Communications Reserarch, Ford, Xerox
ve ABD, Japonya , Tayvan ve Cin Halk Cumhuriyeti’ndeki birgok sirkette danigman

olarak calismistir.

Taguchi’nin kalite alanina getirdigi en dikkat ¢ekici katki, kalite sistemini imalat oncesi
(off-line) ve imalat siireci (on-line) olarak ikiye ayirarak bir {iriiniin kalitesinin ve
miisteri memnuniyetinin imalat dncesi agamada tasarim ve gelistirmenin milkemmelligi
ile yakindan iliski oldugunu géstermesidir (PESKIRCIOGLU, N., 1990). Taguchi’nin
kalite alanmma yapmis oldugu katkilar1 ve goriisleri asagida yedi basglik altinda

Ozetlenmistir.

Toplumsal Kayip: Bir iiriiniin kalitesi, o tiriiniin kullanim1 sirasinda toplumda neden
oldugu zararin parasal degeri olarak tanimlanir. Bir {iriinlin fabrikadan tiiketiciye
sevkinden sonra ortaya ¢ikan toplumsal kayip, bu iiriiniin talebini etkileyen en 6nemli
faktordiir. Bu kayip ne kadar kiigiik olursa talep de o kadar artacaktir. Burada sozii
edilen toplumsal kayip, iirtiniin kullanim amacina, dolayisiyla tiiketici gereksinimlerine
uygunsuzlugu, kendisinden beklenen performans diizeyine ulasamamasi ve kullanimi

sirasinda ortaya ¢ikan zararli yan etkilerden kaynaklanmaktadir.

Kalite Iyilestirme ve Maliyet Azaltimi: Rekabetci ekonomilerde kalite gelistirme ve
maliyet azaltimi caligmalarinin siirekli olmasi gerekir. Bir kurulusun pazardaki payini
artirabilmesinin en emin yolu uygun fiyatla birlesen kaliteli {iriinleri pazara sunmasidir.
Bu nedenle rekabet stratejisi iirlin kalitesinde yiikselme saglarken, toplam {iretim
maliyetinde azalma saglayacak sekilde gelistirilmelidir. Pazar kosullarinin dinamizmi
icinde tiiketici istek ve beklentilerinin degiskenligi, {iriin kalitesinin hi¢bir zaman yeteri

kadar iyi ve iretim maliyetinin de hi¢bir zaman yeteri kadar diisik olmadigi
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diisiincesinin kalite iyilestirme ve maliyet azaltimi programlarinin temel ilkesi olmasini

gerektirir.

Performans Karakteristikleri: Siirekli kalite iyilestirme programlari {iriin ve siirece
iligkin performans karakteristiklerinin hedef degerden sapmasinin siirekli olarak
azaltilmasi ¢alismalarini icermelidir. Bu karakteristikler 6l¢iiliip belirlenemedigi siirece

kaliteyi iyilestirmek miimkiin degildir.

Hedef Degerden Sapma: Bir iiriiniin performansindaki sapmanin neden oldugu tiiketici
kaybu, s6z konusu performansa iligkin karakteristigin hedef degerden sapmasinin karesi

ile dogru orantilidir.

Tasarim Kalitesi: Bir iirlinlin kalitesi liretim maliyeti ve bu lirliniin retildigi siirecin
tasarimi ile belirlenir. Uriin ve siirece iliskin tasarimm uygunlugu iiretim sirasindaki
kusurlar1 ve pahali bir islem olan iiretim siireci iizerindeki kontrol gereksimini
azaltacaktir. Buradan saglanacak olan ekonomiklik de dogrudan iiretim maliyetlerinde

bir diisiis olarak kendisini gosterecektir.

Uriin ve Siire¢ Parametreleri: Bir iiriiniin ya da siirecin performansinda meydana
gelecek sapma, bu {iriin ya da siirece iligkin parametrelerin performans karakteristigi
lizerindeki dogrusal olmayan etkisinin ortadan kaldirilmas: ile azaltilabilir. Uriin
performansinin en iyi olabilmesi icin, tiim parametrelerin ideal degerde olmas1 gerekir.
Uriin ve siirece iliskin ideal degerlere uygunlugu saglama calismalar1 siirekli kalite

tyilestirmenin itici giiclinii olusturur.

Deneysel Tasarim: Istatistiksel olarak tasarlanan deneyler iiriin ve siiregteki sapmalari
en aza indirecek olan parametlerin belirlenmesinde kullanilabilir. Deneysel tasarimin
hedefi, {irlin ve siirecin performansini etkileyen ancak kontrol edilemeyen faktorlerden
en az etkilenecek bir kontrol edilebilen tasarim parametleri kombinasyonu

olusturmaktir.

1.4.7. Masaaki imai
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Imai 1950°de Tokyo Universitesi’'nden mezun olduktan sonra 5 yil ABD’de yasadh.
Washington DC’deki Japon verimlilik merkezinde caligtir. Gorevi geregi Japon is
adamlarma Amerikan fabrikalarin ziyaretlerinde refakat etti ve Amerikan verimlilignin
sirrint incelemelerine yardimer oldu (Imai,M,1994). Imai Toplam Kalite Yonetimine
kazandirdig1 bir kavramla iinlendi. Bu kavram siirekli gelisme (Kaizen) olarak

bilinmektedir.

Kaizen Japonca degisim (Kai) ve iyi (Zent) kelimelerinden olusan siirekli gelisme
anlaminda kullanilmatadir. Bu sozciik bir felsefeyi, bir yasam tarzinmi ifade etmektedir.
Japonlara gore kaizen Oyle bir diisiincedir ki, her Japon her gecen giiniin bir dncekinden
daha iyi olmasi i¢in, evinde, isinde, sosyal yasaminda stirekli bir gayret i¢inde olmalidir.
Bu gelismenin boyutu &nemli degildir. Ornegin bahgenize dikeceginiz bir ¢icek,

boyayacaginiz bir kap1 da bir gelismedir.

Batinin klasik gelisme tarzi, iiretim belirli standartlara gore siiriirken, arastirmacilarda
laboratuarda bir bulus yaparlar ve bu uygulamaya konulursa bir sigrama yaratir. Artik

yeni bulusa kadar tliretim bu standartta devam eder.

Bu sistemde iiretim yapanlarla, aragtirma yapanlar farkli insanlardir. Siirekli gelismede
ise ayn1 kisilerdir. Uretimi yapan kisiler, belli bir zaman zarfinda ¢ok sayida iyilestirme
ve gelistirme yapabilirse, bunlarin toplam etkisiyle sicramali gelisme hizina yakin ve
bazen ondan da hizli bir gelisme yakalayabilirler. Burada laboratuar, isyerinin kendisi

olmaktadir.
Japonlar 2. Diinya Savasindan yenik ¢ikmus, fakir bir iilkeydi, ileri teknolojileri satin
alacak paralar1 yoktu. Belki de bu yiizden siirekli gelismeyi sanayide bir gelisme

stratejisi olarak kullanmiglardir (Yayla,N.,1992).

Rekabette basarili olmak i¢in siirekli gelismek sarttir. Bunun i¢in asagidaki 3 temel

kosulu saglamak gereklidir:
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e Mevcut durumu yetersiz bulmak,
e Insan kaynagin gelistirmek,

e Bilimsel teknikleri kullanmak (Kavrakoglu,i., 1992).

Siirekli gelisme sayesinde isletme hem kisa hem de uzun vadede basarisini arttiracaktir.
Ciinkii verimlilik artig1 maliyetleri diistirip karlilig1 artiracak, karlilik artig1 da daha ¢ok
kaynak elde etmeyi saglayacaktir. Bu kaynaklarin uygun kullanimi tekrar verimliligi
arttiracak ve bu dongli devamli olarak isletmeyi gelistirecek ve rekabet giiclinii

arttiracaktir.

Imai’nin baslica eserleri, Never Take Yes for an Answer ve 16 Ways to A Void Saying
No isimli eserlerdir.

1.4.8. J.Tom J. Peters

Tom Peters, 1942 yilinda dogmustur. Pentagon’da c¢alisirken kompleks
organiyzasyonlara ilgi duymustur. 1974’de McKinsey’de danisman olarak calismaya
basladiginda Robert H. Waterman, Jr. Ile tanisarak beraberce In Search of Excelence
adli eseri ortaya koymuslardir. Kirk {i¢ isletmeyi analiz etmisler ve hepsinde ortak sekiz

0zellik bulmuslardir (Gatiss,C., 1996). Bunlar;

e Harekete gecme egilim ve dyevamlilik,

e Miisteriye yakinlik ve hizmet verdigi insanlardan 6grenmek,
e Otonomi ve i¢ girisimcilik-yenilik pesinde olmak,

e Iinsanlar yoluyla verimlilik elde etmek,

e Isi bilen, degerlere bagli, kendini adayan ydnetim,

e Bildigi iskolunda kalmak,

e Isleri basitlestirmek, yaymak ve

e (alisanlan giiclendirmek fakat yerinde 6l¢gmek ve kontrol etmek.

Kitabin yaymlamasindan bes yil sonra arastirma, inceleme yapilan sirketlerden iicte
ikisi problemlerini farkli seviyelerde hallettiklerini ifade etmiglerdir. Peters ve

Waterman bundan giliniimiiz is diinyasinda hicbir seyin ayni kalmadigi sonucunu
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cikarmiglardir. Yani, miikemmel isletmeler siirekli degisime inananlardir. Peters,
organizasyon kavraminin; hiyerarsik yapidan hizla yeni piramit sekline doniismesi

gerektigini vurgulayarak, daha hizli ve ¢cok fonksiyonlu olmasi gerektigini savunmustur.

Peters her seviyede calisanlarin siki sikiya uymasi gereken temel prensipleri su sekilde

acgiklamustir:

e Aktif olarak kalite devrini yaratin.

e Yaptiginiz her iste dnceligi miisteriye verin.

e Biitiin paydaslariniz1 aktif olarak dinleyin.

e Insana, egitime, 6gretime ve ise alima yatirim yapin.

e Acik odiillendirme, taninma uygulayin ve verimliligi destekleyin.
o Gelistirmeye calisirken olusan basarisizliklar1 destekleyin.

e Herkesi herzaman ve her seyde dahil edin.

e Basit ve anlasilir 6l¢meler kullanin.

e Esnek olmamaya ve biirokrasiye karsi miicadele edin.

e Farkli agilardan bakin: Isletmenin disina ¢ikin ve farkli agidan bakin.
e Ekip ¢aligmasi ve giiven olusturun.

e Ekip becerilerini ve kisiler arasi iliskileri gelistirin.

e Tutumlar iizerinde ¢alisin ve detaylara dikkat edin.

e Her alandaki gelisimin devamliligini saglayin.

1.4.9. I.Charles B.Handy

Charles Handy, 1932 yilinda Kildare, irlanda’da dogmustur. Oriel College ve
Oxford’dan mezun olduktan sonra Malezya‘da Shell Intenational’da calismis, daha
sonra da ekonomist olarak Londra’da ¢alisirken MIT nin Sloan School Of Management

programina katilmistir.

Handy, hangi iskolunda olursa olsun isletmelerin statiikocu yapisini daha fazla devam
ettiremeyecegi konusunda uyarida bulunmustur. Siirekli gelisme pesinde olmayan
organizasyonlarin Pazar paylarint kaybedeceklerinin ve sonugta Oliime mahkum
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olacaklarim1 sdylemektedir. Organizasyonlar is ile ilgili pratiklerini ve davranislarini
gelistiremedikleri silirece, varolan is becerileri zamanin gerisinde kalacak ve yeni

calisma ortamlarina uymayacaktir.

Handy, bizlere ayni isletmede omiir boyu is garantisi yerine daha az is giivencesi olan
ama daha tatmin edici bulunan is portfoyli kavraminmi ortaya atmistir. Calisanlar

isgliclerine bagl tek bir is yerine, birden ¢ok is sahibi olmay1 tercih etmektedirler.

Handy, katilimcilgin; yekti devrinin ve calisan1 giiclendirmenin motivasyonel yanini
vurgulamaktardir. Tutumlardaki kalitenin; c¢alisanlar1 isletmeedeki her tirli
problemedahil etmek ile saglanabilecegini sdylerken, miisteri odakli sorumluluk
almanin ve olgun isletme kiiltiirii felsefesinin yerlestirilmesi gerektiginin 6nemine
deginmektedir. Degisimin ancak bu sekilde yakalanabilecegini vurgulamaktadir. Bu

degisim (Gatiss,C., 1996) ;

e {letisim ve teknoloji devrimini ,

e Ucretin bir maliyet getirdigi, ddemelerin ise deger katmaya bagli olmasini,

e Makinelerin bakim onarmma ihtiyaci oldugu ayrica calisanlarin kapasitesini
arttiracak sekilde yeniden modifiye edilmesi gerektigini ve Ekonomik kalitenin
isi ilk defasinda ve her defasinda siirekli olarak dogru yapmak oldugunu

kapsamaktir.
Kalite onciileri arasinda; kalitenin insan boyutu ve kurumsallik kavramlarini ortaya atan
Claus MOLLER, deney tasariminda Shainin teknigi lizerine ¢aligmalariyla Keki
BHOTE ile istatistiksel kalite kontroliin kurucusu olan W. A. SHEWART ve Yoji

AKAD bulunmaktadir.

Buraya kadar ki anlatimlardan kalite 6nciilerinin kaliteye bakis agilarini agagidaki tablo

ile inceleyebiliriz:

Tablo 1.2. Kalite yonetimi yazarlarinin kaliyete bakis acilar1 ( JAMES,P.,1996):
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Yazar Kalite Tanimi Egitim Gelisim
Kalite Ucliisii
Bes Kalite Ozelligi
. I¢ Miisteri
Juran Kullanima uygun Miisteri Problem C6zmenin Dort Asamasi
Kalite Konseyi
Kalite Spirali
Deming Kalite Dongiisiiniin 14 maddesi
Deming Amaca uygunluk Miisteri Yedi 6liimciil Hastalik
Derin Bilgi Sistemi
. . . ... || Kalitenin Bes Temeli
Garvin Spesifik olmayan Miisteri ve tedarikgi Kalitenin Sekiz Boyutu
Ihtiyaclara . Kalitenin bes Mutlak Dogrusu
Crosby uygunluk Tedarikei Kalitenin Sekiz Boyutu
Balik Kilgig1 Diyagrami
. . - Istatiksel Kalite Araclar
Ishikawa Spesifik olmayan Tedarikgi isletme Capinda Kalite Kontrol
Kalite Kontrol Cemberleri
. En disiik maliyetle - Endiistri Cevrimi
Feigenbaum miigteri tatmini Tedarikei Kalite Danigmanindan Yararlanmak
Taguchi Spesifik olmayan Tedarikei Tasarim Yontemlerinin Kalitesi
ILBOLUM

2. TOPLAM KALITE YONETIiMi

2.1. Toplam Kalite

Kalite kavraminin ¢ok boyutlulugu ve buna bagh olarak kalite saglama gorevinin basit
bir ayiklamanin o6tesinde bir anlam kazanmasi, uluslararasi rekabetin kosullarinin

zorlasmas1 ve tiiketim hareketinin evrensellesmesi ile birlikte kalitenin biitiinsel bir

anlayisla ele alinmasi geregini dogurmustur (Peskircioglu,N.,1997).

Toplam kalite anlayisinda onemli olan, isletme igindeki tiim birimlerin miisterinin
talepleri dogrultusunda yonlendirilmesi ve miisteri tatmininin saglanmasidir. Bu anlayzs,
miisterinin ihtiyaclarint en iyi bicimde karsilamayi amag¢ edinen bir yaklasim oldugu
kadar, miisteri kavrami da isletme i¢indeki veya disindaki tiim kisilerin tatmin oldugu

bir sistem olarak algilanmaktadir. Toplam kalite yaklasimi; kalite saglama, kaliteyi

devam ettirme ve kalite iyilestirme ¢abalarini biitiinlestiren bir sistemdir.

50




Toplam kalite yaklagimi, yalnizca {iretilen iirlin ya da hizmetin degil, bir biitiin olarak
yonetimin kalitesini ve verimliligini artirmayi amacglamaktadir. Bu yaklasimla, tiim
islerin verimli ve bilimsel olmasin1 saglamak, miisterinin mevcut ve gelecekteki
beklentilerini belirlemek ve bunlari tam istenen siirede ekonomik ve istenen sekliyle
karsilamak gibi bir is anlayis1 ve yonetim tarzi belirlenmelidir. Toplam kalite yaklagima,
organizasyonu belirli ilkeler dogrultusunda canlandirmayr gerekli kildig1 kadar,
iletisimin giiclenmesi, calisanlar ve ydneticilerin iligkilerinin yakinlagmas1 gibi
alanlarda da degisikligi gerekli kilmaktadir. Toplam kaliteyi strateji olarak benimseyen
bir kurulus, insana verdigi énemin dogal sonucu olarak, daha iiretken isgilere, daha

verimli yoneticilere, saglikli bir iletisime ve etkin bir yonetime sahip olur.

Kaliteye ve onun saglandig1 siirece biitlinsellik iginde bakma geregi 1980’11 yillarin
basindan itibaren “toplam kalite” kavramimin tiim diinyada yayginlasmasina neden
olmustur. Bu kavram i¢inde yer alan “toplam” s6zcligii kalitenin “tiim siireclerde”, “tiim

islerde” ve “herkesin katilimi1” ile saglanabilecegini ifade etmektedir.

Toplam kalite, kuruluslarda is yapma ve ¢alisma anlayisini1 da etkilemektedir. Bu etki,
belirli alanlarda uzmanlasmis ve birbirinden ayr1 is bdliimleme yerine giiniimiizde,
birbiri ile karsilikli iligki halinde ve siirekli olarak bilgi geri beslenen iletigim
kanallarinin acik oldugu organizasyonel yapilanmalar1 getirmistir
(Peskircioglu,N.,1997). Toplam kalite amacina, kurulus i¢inde haberlesme ve iletisimin
gelistirilmesi, katilimciligin giiglendirilmesi, egitim ve Ogrenmenin hizlandirilarak
stirdiiriilmesi , her alanda stirekli iyilestirme ve gelistirme anlayisinin benimsenmesi ile

ulasilabilir.

2.2. Toplam Kalite Yonetiminin Tarihcesi

Yonetimi  bilimin daha fazla iiretim ve calisanlarin giidiilenmesi ve yaptiklar isten
sagladiklar1 doyumlar1 yaninda, orgiitler arast rekabet ve Pazar paymi kaybetmemek

icin mal ve hizmet iretiminde “kalite” ve “kalite kontrol” kavram ve uygulamalari

goriilmektedir (Raad,G.,1995).
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Kalite olgusu siiphesiz son zamanlarda ortaya atilmig bir kavram degildir. Kalite
kavrami ¢ok eskiden beri bilinen ve ilizerinde durulan bir kavramdir. Ehramlar gibi
diinya saheserlerinin yapiminda, Mimar Sinan’in eserlerinde, eski saglik

miiesseselerinde, Topkap1 Sarayinda kalite olgusunu gorebiliriz.

2.2.1.Endiistri Devriminden Once Kalite Yonetimi

Sanayi devriminden Once iiretim, kiiclik atdlyelerde ve az sayida kisi tarafindan
gerceklestirilmekte idi. Uretim ve {ireten iliskileri loncalar tarafindan
diizenlenmekteydi. Bir ekonomik ve sosyal sistem olan loncalar hem iiretimin hem de
insanin insanin kalitesiyle yakindan ilgiliydiler. Her isteyen istedigi alanda calismak
lizere bir atdlye agamazdi. Kethiida, yigitbas1 ve loncalarin onayini almak zorunda idi.
Hammadde olarak gelen mallarin ilk kalite kontrolii, yigitbasilar tarafindan bir yerde
yapilir ve buradan esnafa dagitilirdi. Malin kalitesine gore miisteriye satilacak fiyati da
belirlenir (harh), bunun iistiinde fiyatla mal satan veya bozuk mal satan esnafin belgesi
elinden alinirdi. Her esnaf bagli oldugu loncaya yazilir ve bir aidat oderdi.

Cumhuriyetten sonra bu loncalarin yerini esnaf odalar1 aldi1 ( Ekin,N.,1979).

Loncalarda “is ahlaki” ile ilgili diizenlemelerde vardi. Lonca sisteminde usta ¢irak
iligkileri dolaysiz bir nitelik tasimaktaydi. Cirak belirli sathalardan gectikten sonra kalfa
ve ustaliga yiikselmekteydi ve her yiikseliste kendine 6zgili merasimler hem giidiileme,
hem de kimin ne seviyede oldugunu gosterme agisindan dnemliydi. Boylece “konunun
uzmanlarina is yaptirilmis” olmaktaydi. Ayrica ista yerine adam yetistirmek zorundaydi.

13

Lonca sisteminde is¢i iiretim siirecinin her asamasinda c¢alistii i¢in “ igin timiinii
gorebilmekte” ve hammaddeden baglayarak mamuliin bitimine kadar her konuyu
bilmekteydi. Bugiin de ayn1 amagcla “ is rotasyonu” ve “is zenginlestirilmesi” yontemleri

uygulanmaktadir.

Osmanli Imparatorlugu déneminde bu yontemin uygulamalari Ahilik teskilatlar1 ve
Loncalar i¢inde kendini gosteriyordu. Aldig1 maldan sikayeti olan miisteri eger lretici
usta ile olan sorunlarini ¢6zemiyorsa, o kisinin bagli oldugu orgiite bagvurarak yaptirim

uygulatmak ve kalitesizligini giderme hakkina sahipti.
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Kisilerin karsilikli goriiserek saptadiklar1 kalite diizeyine gore iiretim yapmak cok
kolaydi ve iletisimdeki kolayliga ve az sayidaki iiretime bagli olarak iiretici ile miisteri
arasinda ¢ogunlukla kalite problemleri olusmuyordu, ya da ortaya ¢ikan anlagmazliklar

kisa siirede ¢oziilebiliyordu (ZAIM,S.,).

2.2.2.Endiistri Devriminden Sonra Kalite Yonetimi

Sanayi devriminden sonra makinelesmenin artmasiyla iiretim sekli de atolye tipi
iiretimden fabrikalagsmaya ve kitle iiretimine gecis yapmistir. Endiistri devrimiyle eski
onemini kaybeden usta ve kalfalar yeni sistemin vasifli isgiiciinii teskil etmislerdir.
Ancak mal arzi agig1 bulunan ekonomilerde basari kriterleri ¢ok iiretmek ve olgek
ekonomisinden yararlanmak seklinde kendini gdsterince iiretim artigsina paralel ortaya
cikan istthdam acig1 vasifsiz is¢ilerden karsilanmaya calisilmis ve boylece kalitede
diisme goriilmiistiir. Genelde tarim isciliginden fabrika is¢iligine gegen vasifsiz is¢inin
verimsiz ve kalitesiz calismast isletmelerde sorun olmus ¢6ziimii i¢in isin

yapilandirilmasi geregi duyulmustur.

Bu sorunlara ¢6ziim arayan ve bilimsel ¢aligmalariyla kalite olgusuna katkida bulunan
kisilerden biri de “Bilimsel Yonetim”in babasi Frederick Winslow Taylor’dur (

Baransel, A., 1993).

Taylor isletmelerdeki verimsiz ve israfli calismalara dikkati ¢ekmis ve bunun
sorumlusunun bilimsel yontemlerden yararlanmay:r bilmeyen yonetim kadrolari
oldugunu sdylemistir. Bu baglamda planlama ve iiretimin birbirinden ayrilmasini, isin
miihendisler tarafindan en ince teferruatina kadar planlanmasini ve nasil yapilacaginin
is¢ilere anlatilmasinin gerekli oldugunu savunmustur. Cilinkii egitimsiz is¢iden isini
gelistirmesini bekleyemeyiz demistir ( Yozgat,O., 1978). Boylece vasifsiz bir isciyi
calistirmada “talimatlarin” ve Prosediirlerin” Onemi anlasilmistir. Bunun i¢in bu
donemde calisanlar i¢in “makine adam” tabiri yazin hayatina girmistir. Ancak o giiniin

is¢isiyle, bu giiniin is¢isi arasinda ¢ok fark vardir. Bugiin toplam kalite felsefesi altinda
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biz ¢aligsanlarin tiimiiniin islerini bir makine gibi degil, akillarini, yaraticiliklarini, bilgi,

deneyim ve kiiltlirlerini kullanarak yapmalarini istiyoruz.

Taylor’un Adam Smith’in “milletin refah1” adli eserinden esinlenerek uzmanlhiga da
cok Onem verdigi sdylenmistir. Taylor isi miimkiin olan en kii¢lik pargalarina ayirarak
nasil ve ne kadar siirede yapilmasi gerektigini hesaplayarak bazi ‘“standartlar”
gelistirmistir (Baransel, A., 1993). Standartlarin belirlenmesiyle “birinci simif adam”
kavrami ortaya c¢ikmis ve bu standartlara uygun isi bitirenlere veya standartlarin
tizerinde liretenlere prim verilmesini Onermistir. Boylece iiretimde ve kalitede artis,
verimsizlik ve maliyetlerde azalis saglanabilmistir. Kisa bir siire bu ¢alismalar iyi bir
sonu¢ vermistir. Ancak insani bir makine gibi goren sadece verilen emirleri yerine
getiren standart siirede en fazla iirlin iiretmeye calisan insanlar1 yaratan bu sistem, daha
sonra calisanlar iizerinde tatminsizliklere neden olmus, bu durum verimsiz ¢aligmanin
bir diger nedenini olusturmustur. Bir zaman sonra Taylor’un takipgisi Gant “birinci sinif
adam” kavramma kars1 ¢ikmis “ortalam adam” kavraminin standartlarda baz alinmasi

geregini savunmustur (Yozgat, O., 1978).

Amerika’da Taylor atdlye diizeyinde verimlilik ¢alismalarini arttirirken bilimsel
yonetimin diger onemli ismi Weber’de Almanya’da yonetimin ilkeleri ve biirokrasi

konusunda yeni teoriler gelistirmistir.

Weber’in kalite yonetimine katkilari, sistem kurma, gorev, yetki ve dagilimin akilci ve

bilimsel bir sekilde yapilmasin saglamak olmustur.

Weber’e gore, isletmeler biiyiidiik¢e biirokraside artmaktadir. Bu teorilere gore, kisiler
kendilerine diisen gorevleri belirli standartlar dahilinde yerine getirmelidir. Ancak
paylasilan islerle ve uzmanlagmayla birlikte yetki ve sorumluluklarda tanimlanmis ve
herkes kendi isiyle ugrasir hale gelmistir. Biitiinii gézden kagirmistir. Bu yontemler o
giinkii sartlara gore iyi sonug¢ vermis fakat zamanla ¢alisanlarin ise yabancilagmasi ve

ise bagliliginin azalmasi gibi sorunlar ortaya ¢ikmustir.
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Bu sorunlara cevap bulmak iizere ¢esitli aragtirmalar yapilmis, 6zellikle Elton Mayo ve
arkadaglar1 Hawtorne Elektrik sirketindeki calismalar1 “yonetimde insan faktorii”niin

Onemini ortaya ¢ikarmistir (Kogel, T.,1995).

Bu arastirmaya gore fiziksel sartlar ne olursa olsun, kii¢iik gruplarin olusturdugu
takimlarda is veriminin artti§1 goriilmiistiir. Cilinkii bu takimlarda iliskiler sicak, samimi
ve yapilandirilmamistir. Manevi tesvikler maddi tesviklerden daha 6nemlidir. Boylece
insanlar daha hevesli ve islerine daha bagl calismaktadirlar. Bu da kaliteyi ve
verimliligi arttirmaktadir. Bu ¢alismalar bugiiniin “Kalite Cemberlerinin” ve “Takim

Calismalarinin™ temelini olusturmaktadir.

Yonetimde gelismeler saglanirken, ayni yillarda kalitenin yonetimi konusunda da ¢esitli
calismalar yapilmaktaydi. Cagdas kalite kontrol yada simdi kullanilan adiyla
istatistiksel kalite kontrol, 1930’lu yillarda, Belle Laboratuvarlarinda W.A. Shewhart’in
kontrol gizelgelerinin endiistriyel kullanima girmesiyle bagladi (Peker, O.,1994).

Toplam kalite yoOnetimi kavraminin, kalitenin yoOnetimi ve isletme yoOnetiminin

kalitesinin gelistirilmesinin sonucu olarak dogdugunu sdyleyebiliriz.

Ikinci Diinya savasina kadar bu insani ve endiistriyel calismalar devam etmis ve ikinci
diinya savasinin ¢ikmasiyla, savas sanayii ile kalite yine 6n planda tutulmustur. Ancak
savas dolayisiyla kalifiye elemanlar dagilmis yerine vasifsiz isgilicii gelmistir. Kalifiye
olmayan bir elemana, kaliteli bir is yaptirabilmek i¢in standartlara, talimatlara,
prosediirlere ve kalite kontrole nem vermek gerekir. Bu ylizden savas doneminde yazili
belgeler ¢ok gelismistir. ikinci Diinya Savasi’nda eldeki iiretim sistemlerinin yeniden
diizenlenmesi savas Oncesi ve savas zamaninin ivedi gereksinimlerine yetmeyince,
kontrol cizelgeleri ABD’de bir¢cok sektorde kullanilmaya baglandi. Kalite kontrolden
yararlanarak ABD askerleri malzemeleri bol ve ucuza iiretebiliyorlardi. O siralarda

yayimlanan savas donemi standartlar1 Z-I Standartlar1 olarak bilinir.

Ingiltere de kalite kontrolii oldukga erken gelistirdi. Bu iilke, uygulamas1 B.S. Pearson
‘un istatistiksel ¢alismalarina dayanan Ingiliz Standardi 600’{in 1935°te kullanilmaya

baslanilmasindan da agikca goriildiigii gibi, modern istatistigin kaynagi olmustu. Daha

55



sonra ABD Z-I Standartlar1 da, tiimiiyle ingiliz Standardi 1008 adiyla kabul edildi.
Savas yillarinda daha bagka standartlar da kabul edilerek kullanima girmistir(Peker,
0.,1994).

Ikinci Diinya Savasindan sonra, her tiirlii iiriine talep cogalmus, bu talebi karsilamak i¢in
arz artis1 onem kazanmis ancak kalite olgusu bir siire i¢cin goz ardi edilmistir. Ancak
talebin doyurulmasi ve tiiketicinin bilinglenmesi sonucu, endiistriyel yasam yeniden
sekillenmistir. Ozellikle 1990’11 yillarin baslarindan itibaren rekabette yeni bir kavram
ortaya ¢cikmistir. Bu kavram “toplam kalite” dir. Diinya pazarlarinda rekabetin artmasi,
Avrupa’nin tek pazar halinde biitiinlesme ¢abalari, kit kaynaklarin daha etkin ve verimli
kullanilmast, ucuz ve bol iiriinlere doyan doyumsuz miisteri kitleleri, kaliteli {irlinlere
olan istemin artmasia ve oOrgiitlerde toplam kalitenin temellerinin atilmasina neden

olmustur.

Kaliteli iirlinlere olan istem, Bati’da olusmasina ragmen, artan oranda Dogu’dan
ozellikle de Japonya’dan kaynaklanmistir. Japonya’nin dnciiliik ettigi bu kalite akimina
bircok Batr’li orgiit de katilmustir. Ozellikle Amerika’da birgok o6rgiit misyonlarini,
kiltiirlerini kaliteye oncelik vererek degistirmislerdir (Ersen,H.,1997).

Yillara gore Japonya ile Bati iilkeleri arasinda kalitenin gelisimine baktigimizda;
Japonya’nin ilerleyen yillar sonunda kalite agisindan Bati {ilkelerini geride biraktigi
ortaya ¢ikmistir. Biitiin dikkatlerin kalite kavramina ¢evrilmesinin nedenlerini iki grupta
toplayabiliriz. Bunlardan birincisi; Batili sanayilesmis {ilkelerin diinya pazarlaria
getirdikleri acimasiz rekabet faktoriidiir. ikinci neden ise; iiriin ve hizmetlerin niteliksel
olarak gelismesidir (Mais,R.,1994). Giin gectik¢e gelisen ve karmagik bir yapiya sahip
olan iiriinler ve hizmetler, iiretimlerinde daha ¢ok emek gerektiren yiiksek kalite ve

performans seviyesine ulasilmasini bir zorunluluk haline getirmistir.

Kalitenin gelisimine katki saglayanlarin yillar itibariyle kalite olgusuna bakis agilari

asagida verilmistir: (Kavrakoglu,i., 1992)

1931 W.SHEWHART: Istatistiksel Kalite Kontrol
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1940 STANFORD Seminerleri (ABD)

1950 E.DEMING’in Seminerleri (Japonya)

1951 “DEMING”KALITE ODULU (Japonya)

1952 “Kalite Kontrol” Derfisi (Japonya)

1954 J.JURAN: “Kalite Yonetiminin Sorumlulugudur”

1954 Ulusal Radyo ile Japonya’da “Kalite” Egitimi Yayinlari

1957 A. FEIGENBAUM: Toplam Kalite Kontrol

1961 K.ISHIKAWA: Formenler i¢in Kalite Kontrol Dergisi

1962 K.ISHIKAWA: Kalite Cemberleri

1960 G. TAGUCHI: Istatisteksel Deney Tasarimi

1969 KOBE STEEL: Kalite Fonksiyonunun Yayilmasi

1970 S.SHINGO: Poke-Yoke (Hata Onleme Yaklagimi)

1970 G. TAGUCHI: Kalitesizligin Optimum Degerden Sapma Maliyeti
1976 T.OHNO: Toyota Just-in-time Sistemi(Toyota Tam Zamaninda Uretim Sistemi
1980 G. TAGUCHI: Robust Design (Saglam ve Ucuz Tasarim)

1990 ve sonrast YARATILAN KALITE

2.3. Toplam Kalite Yonetimi

Toplam kalite yonetimi, miisteri tarafindan tanimlanan kaliteye Oncelik verilerek,

isletmenin iirlin ve hizmetleri yaninda yonetimin de kalitesini ve verimliligini artirmay1

hedefleyen bir yonetim sistemidir. Toplam kalite yonetimi her kademedeki yoneticilere

ve miisterilere yol gostererek , yerinde ve dogru karar vermelerini saglar.

Toplam kalite yonetimi, miisteri isteklerini ve ihtiyaglarii kurulusun amaci olarak

goriir. Miisteriyi memnun etmek i¢in tasarim, lretim, pazarlama, satis, satis sonrasi

hizmet caligmalarinin tiimiinde miikemmellik ve verimlilik standartlarin1 yakalamay1

amag edinir. Bu islevler yerine getirilirken, liriiniin en uygun fiyat ile pazara sunulmasi

amaglanir. Toplam kalite yonetiminde “miisteri” yalnizca son iirlinii satin alan kisi

degildir. Siire¢ igerisinde bir dnceki alt sistemden ¢ikt1 alan her birim, miisteri olarak

gordiigi bir sonraki birimi memnun etmek zorundadir.
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Toplam kalite yonetimi, miisterilerin su an oldugu kadar gelecekteki beklentilerini ve
ihtiyaclarmi da tesbit edip, bunlan karsilayarak asmayir ve mutlak miisteri

memnuniyetini hedef alan bir yonetim felsefesi ve is yapma bigimidir (Onay,I.,1995).

Toplam kalite yonetimi sadece kaliteyi ve verimliligi dngoren bir sistem degildir. Bir
sistem biitiinligli icinde bir orgiitiin ve onun etkinliklerinin tiim yonlerinde; insan
davraniglarinda, siireclerde uygulanan yontem ve tekniklerde, ¢alisma ortaminda, iiriin
yada hizmette, yani biitlinliyle orgiit kiiltiiriinde siirekli gelisim i¢in degisimi esas alan
bir felsefedir. Toplam kalite yonetimi en genel ifadeyle; miisteri tarafindan tanimlanan
kaliteye oncelik verilerek kurulusun iirtin ve hizmetleri yaninda yonetiminde kalitesini
ve verimliligini artirmay1 hedefleyen bir calisma ya da yonetim uygulamasidir. (Akal,

Z., 1995)

Bir performans artirma stratejisi olarak da tanimlanan toplam kalite yonetimi basarili bir
sekilde uygulandiginda kuruluslarda; miisterilerin tatmini, pazar payi, maliyetler,
verimlilik, ¢alisanlarin tatmini, birimler arasi isbirligi ve iletisimin gelistirilmesi gibi
konularda iyilestirmeler saglayacaktir. Bu iyilestirme hedeflerine ulagilabilmesi igin
kurulusun tiim tyelerinin, sorumlulugu {iist yonetime ait olan kalite yOnetimine

katilimlarinin saglanmasi gerekmektedir.

Genig katilimli kalite yonetimi olarak da ifade edebilecegimiz toplam kalite yonetimi;
”bir kurulusta iiretilen mal ve hizmetlerin, isletme siireclerinin ve personelin siirekli
tyilestirilmesi ve gelistirilmesi yolu ile en diisiik toplam maliyet diizeyinde, dnceden
belirlenmis olan miisteri ihtiya¢c ve beklentilerinin, tiim ¢alisanlarin kendilerinden
beklenen yiikiimliiliikleri yerine getirmeleri ile tatmin edilerek (karsilanarak) isletme
performansinin iyilestirilmesi stratejisi” seklinde tanimlanmaktadir (Peskircioglu,
N.,1995). Bu tanim incelendiginde bir kurulusta toplam kalite yonetimi stratejisinin
gelistirilebilmesi i¢in; tiim siireglerin, personelin ve liretilen mal ve hizmetlerin siirekli
iyilestirilmesi ve gelistirilmesi, en diisiik toplam maliyet diizeyine ulasilmasi, dnceden
tanimlanan miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin karsilanarak, tim personelin bu amaglara
ulagmalar1 i¢in katilimlarin saglanmasi1 gibi c¢alismalarin  isletmenin toplam

performansinin artirilmasi amaci ile biitlinlestirilmesi gerektigi goriilmektedir.
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Toplam kalite yOnetimi, tiim isletme siireglerinin siirekli iyilestirilmesi ve miisteri
memnuniyeti-bagliliginin saglanmasina yonelik ¢agdas katilimci bir yonetim anlayisidir
( Tiirkmen,i., 1995). Bu anlayis ise siirekli gelismeye, performansi yiikseltmeye zaman
kaybini ve hatalar1 ortadan kaldirmaya yonelik ¢aligmalarin tiim ¢alisanlarin katilimi ile

gerceklesmesini saglar.

TOPLAM
) KALITE
KALITE YONETIMI
KALITE GUVENCESI
KONTROL *Yasam Bicimi
KALITE e — “Bnleme *Katiimcilik
kil “Istatistik *ISO 9000 s i g;:;‘;"i',;:"‘
*¥Yontemler *Belgelendirme *Sorun Coézme
*Siireg Gelistirme
*Yetki Devri

*¥Yonetim Geligtirme

Sekil: 2.1 Kalite anlayisinin evrimi

Toplam kalite yonetiminde, kaliteye Oncelik verilerek verimlilik artirilir, maliyetler
dustiriiliir. Yiiksek kaliteli tirtinler, daha diisiik fiyatlarla tliketiciye sunularak pazar pay1

ve kar artirilir.

Toplam kalite yonetimi yalnizca kaliteyi ele alan bir sistem degildir. Isletmenin tiim
islevlerinde iiriin veya hizmette, siireclerde, calisma ortaminda, insan davraniglarinda
degisimi, yeniligi ve siirekli gelismeyi esas alan bir felsefe, anlayis ve kiiltlirdiir.
Hatalarin sifira indirgenmesini, maliyetlerin diisliriilmesini ve verimliligin arttirilmasini
hedefler. Insana 6nem verir ve kalite i¢in ¢alisan insani yaratir. Bunlarm sonucunda ise,
isletme kar eder, gelisir ve biiyiir ( Peskircioglu,N.,1995). Toplam kalite yonetimine
gecis uzun bir zaman diliminde gerceklesmekte, gelismeler sonucunda ise isletmenin
organizasyon yapisinda, yonetiminde, orgiit kiiltiiriinde ve tiim islevlerinde koklii

degisimleri gerektirmektedir.
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Kavram ilk kez 1950’lerde ortaya atarak savunan ve “kalite kontrol” kelimelerinin
basina “toplam” sifatimi ekleyen Dr. Armand V. Feigenbaum soyle bir tanim
getirmektedir: “Toplam kalite kontrolii, bur kurulusta hizmet iireten ¢esitli gruplarin
kalite diizeylerini koruma, artirma ve gelistirme c¢abalarini, miisterinin tatminini
saglayacak bicimde biraraya getirmeye yonelik bir sistemdir”. Uygulama, denetim,
imalat, dizayn, pazarlama, sevkiyat vb. bdliimlerinin biitiiniiniin katilimin1 gerektirir
goriinmekle birlikte, batida, kalite kontrol uzmanlik alaninin sorumlulugunu 6n plana
cikarmistir. Bu bazi igletmelerde basariyr bir Olgiide getirmis, ancak oOrgiitteki
calisanlarin, varolan ve gelecekteki sorunlarin giderilmesi konusundaki sinirsiz
potansiyellerinin kullanimini1 gergeklestirememistir (Kutes,Z.,). Dr. Deming ise toplam
kalite yonetimini sdyle tanimlamaktadir; “insanlar belirli bir sistem i¢inde ¢alisirlar. Bu
sistemde yoOneticinin gorevi, tiim g¢alisanlarin katilim ve destegi ile sistemi siirekli
iyilestirmektir”. Bu tanim g¢ergevesinde bir kurulusun geleneksel yonetim anlayisindan
uzaklasarak toplam kalite yOnetimine yaklasim yapabilmesi kiiltiirel bir doniisiimii
gerektirmektedir. Bu doniisiimiin en fazla hissedilebilecegi alan ise, ¢alisanlarin islerine
ve kurulusa karsi tavir, tutum ve davranislar olacaktir ( Peskircioglu,N.,1995). Toplam
kalite yonetiminin basarili bir sekilde uygulanabilmesi i¢in gerekli olan; etkili ve lider
yonetimin, ¢alisanlarin katilimini saglayan ve destekleyen bir uygulamayla calisanlari
motive ederek, ve is anlayislarinda davranis ve tutum degisikliklerinin saglanmasi ile

gerceklesir.

Giliniimiizde toplam kalite yonetimi i¢in birbirine benzer ¢ok sayida ¢esitli tanimlamalar
yapilmakta olup, bu kadar ¢ok tanim arasinda en carpici olanlarindan birinde toplam
kalite yonetimi kavrami, “bir kurulusta iiretilen mal ve hizmetlerin, isletme siireclerinin
ve personelin siirekli iyilestirilmesi ve gelistirilmesi yolu ile optimum maliyet
diizeyinde dnceden belirlenmis olan miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin tiim calisanlarin
katilmi ve kendilerinden beklenen yiikiimliliikleri yerine getirmeleri yolu ile
karsilanarak isletmenin toplam performansinin iyilestirilmesi stratejisi” seklinde

tanimlanmaktadir ( Jones,C.,1992).

Toplam kalite yonetimi kavrami, tiim proseslerin (siireclerin), lirlinlerin ve hizmetlerin

tam katilim yoluyla gelistirilmesi, i¢ ve dis miisteri tatmininin arttirilmasi ve miisteri
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baghliginin yaratilmasinin saglanmasi amaciyla isletmede almman sonuglarin stirekli
tyilestirilmesine dayanan, miisteri beklentilerini (isteklerini) herseyin lizerinde ve
Oncesinde tutan ve miisteri tarafindan tanimlanan kaliteyi, organizasyondaki tiim
faaliyetlerin yiiriitiilmesi sirasinda iiriin ve hizmet biinyesinde olusturulan modern bir

yonetim bi¢imidir ( Gitlow, H.S., 1984).

Kalite yonetimi de, yonetimin pek cok dali gibi, 6zel bilgilerin uygulanmak iizere
aktarimma dayanir. Kalite konusu ile ugraganlarin tiimii, bu gercegi, degisik bakis
acilarina ragmen kabul etmektedirler. Kimileri modellerini kiiltiir ve kalite gelistirme
siireci iizerine kurarken, bir digeri dogrudan istatistiksel teknikler iizerine dikkatini
yogunlastirir. Ancak hepsinde temel olan husus, bu yeni yaklasimi destekleyecek bilgi
ve verilerin toplanip gelistirilmesi ve boOylece sorunlarin koklerini tanimlayacak ve
giderecek bir kombinasyonun kurulmasidir. Degisik goriisler nedeniyle modellere
tipatip uyacak bir orgiitiin varligindan s6z etmek zordur ve organizasyonun 6zelligine

gore bir modelin kabulii uygun olacaktir.

Toplam kalite yonetiminin de miihendislik, is idaresi, muhasebe, finansman, personel
yonetimi, vb. disiplinler gibi bir disiplin olarak ele alinmas1 dogal karsilanmaktadir.
Zira en basitinden, bu uygulamaya katilma arzusunu gosterenlerin, yaptiklari islere
ilaveten yiiklenecekleri gorev ve sorumluluklar konusunda yonlendirilmeleri
gerekmektedir. Iste bu asamada, 6zellikle bat1 uygulamasinda, katalizér rolii oynayacak
rehberler ile, kurulusun diger etkinlikleri ile kalite programini entegre edebilecek bir

koordinatoriin varligina ihtiyag¢ belirmektedir.

Bu kisilerin orgiit kiiltiirii, orgiitsel yapi, tiretim teknik ve teknolojisi, tedarik pazarlama,
ekonomi ve finansman, insan kaynaklar1 yonetimi, endiistriyel iliskiler, kalite kontrol,
vb. konularda genel egitimden ge¢mis olmalari, ayrica yaraticilik, iyi insani iligkiler,
etken iletisim vs. alanlarda 6zel egitime sahip olmalar1 yarar saglayacaktir (Kutes,Z.,).

Glniimiizde 6zellikle uluslararasi1 pazarlarda rekabet¢i konumlarini dikkat ¢ekici bir
sekilde gelistirmis olan firmalarin basarilarinda kalitenin 6n planda oldugu
goriilmektedir. Bu basarida kalitenin pay1 daha ¢ok kalite hedeflerine ulasmada izlenen

yol ve kullanilan yontem ve tekniklerle ilgilidir. Kaliteli {iretim i¢in once kaliteli bir
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pazar arastirmasi ile misteri ihtiyaclarinin belirlenmesi ve analizi, bu bilgilerin iiriin
gelistirme ve tasarim siireglerinde triin Ozelliklerine yansitilmasi, iiretim siire¢ ve
operasyonlarinin  kaliteli  liretim  yapabilme  yeterliliginin  siirekli  olarak
degerlendirilmesi, kaliteli hammadde tedariki ile {irlin gilivenirligini arttiracak sekilde

satig sonrasi hizmet ve miisteri iligkilerine 6nem verilmesi gerekmektedir.

Toplam kalite yonetimi sistemi, kurulusta en uygun kalite maliyeti ile miisterilere en tist
diizeyde kalite giivencesi verebilmek i¢in tiim is siireclerinin bu hedeflere uyumlu
calismasinin saglanmasi ve kurulusun tiim iiyelerinin sorumlulugu {ist yonetime ait olan
kalite yonetimine katiliminmi1 gerektirir. Toplam kalite yonetiminin hayata gecirilmesi
icin kurulusta insan kaynaginin tiim bilgi, yetenek ve kapasitesinin kullanimini saglar ve
tiim Orgiitsel birimlerin uyumlu ve bir arada gelisebilmesi i¢in gereklidir (Akdere,F.,

1994).

Toplam kalite yonetimi, bir organizasyondaki tiim ¢alisanlarin aktif katilimiyla
miigterilerin  mevcut ve gelecekteki ihtiyaglarmi  en ekonomik diizeyde

gergeklestirebilmek i¢in benimsenen bir yonetimdir;

e Belirtiler yerine, hataya neden olan faktorlerin belirlenmesini,

e Hatalarin tekrarin1 6nlemeye yonelik sistemlerin gelistirilmesini,

e Genellemelerden kaginarak, tiim verilerin saglikli, rakamsal ve gorsel olarak
ifade edilmelerini,

e Uygulamalarin yerinde izlenmesini

kapsamaktadir.

Toplam kalite, isletmenin biitiin girdilerinin (bilgi, malzeme, iscilik, ekipman)
kalitesinin iyilestirilmesine dayandirilir. Girdilerin kalitesi yiikseldikge siiregler de
kusurlu olusumu engelleyecektir. Boylece kusurlar bir sonraki siirece gegemeyecegi i¢in
her siirecin etkinligi endiistriyel diizeyde olacaktir. Toplam kalite kavrami asagidaki

gibi degisik sekillerde tanimlanabilir:
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e Herkesin katilimi ile ulasilabilecek en {ist karlilik diizeyidir.

e En basit olarak bir igletmede yapilmasi gerekenlerin yapilmasidir.

e En ekonomik diizeyde bir miisteri tatmini saglayacak iiriin ve/veya hizmet
tiretebilmek icin bir organizasyondaki ¢esitli gruplarin kalite gelistirme, kaliteyi
koruma ve kalite iyilestirme c¢alismalarinin biitiinlestirilmesi i¢in etkili bir

sistemdir ‘(Feigenbaum, A.V.,1991).

Toplam kalite siireci iiriin ve/veya hizmetlerin gelistirilmesi ve miisteriye satig sonrasi
hizmetlerin sunulmasi i¢in kullanilan sistematik bir yontemdir ve miisteri gereksinim ve
beklentilerinin yeterince anlagilmasi ilkesine dayandirilir. Toplam kalite yalnizca kalite
cemberleri ya da verimlilik 1yilestirme programi degildir, kurulus genelinde toplam

olarak miisteri odaklilig1 kiiltiiriinii olusturan bir sistemdir (Berry,T.H.,1991)

Toplam kalite yonetimi, bir kurulusta iiretilen mal ve hizmetlerin isletme siireclerinin ve
personelin siirekli iyilestirilmesi ve gelistirilmesi yoluyla en diisiik toplam maliyet
diizeyinde 6nceden belirlenmis olan miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin, tiim ¢alisanlarin
katilm ve kendilerinden beklenen yiikiimliiliikleri yerine getirmeleri yolu ile tatmin

edilerek isletme performansinin iyilestirilmesi stratejisi seklinde tanimlanabilir.

Toplam kalite yonetimi, firmanin ¢esitli gruplarinin kalitenin saglanmasi, stirdiiriilmesi,
gelistirilmesi yoniindeki caligmalarinin pazarlama, miihendislik, {retim ve servis
fonksiyonlarini en ekonomik seviyede yapilmasi ve miisterinin tam olarak tatmin

edilmesine yonelik entegrasyonu saglayan etkin bir sistemdir.

Toplam kalite yonetimi, bir kurumda orgiitte yada toplumda birbiri ile yaris i¢cinde olan

olasi segenekler arasindan en iyisinin yapilmasi anlamina gelir.

Toplam kalite yOnetimi, bir diislince yada duygular dizisi olmayip, kalitenin

gelistirilmesine iliskin verilere ve gerceklere dayanan bir karar alma sistemidir.
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Toplam kalite yonetimi, kullanic1 ya da miisteriye ulasan 6zel bir {iriin ya da hizmetin
kalitesinin yanisira, bunu gergeklestiren orgiitiin kendi icerisindeki performansinin

stirekli olarak gelistirilmesini igerir (Hayran,O.,2001).

Toplam kalite yonetimi bir kalite kavrami degildir; bunun ¢ok &tesinde bir yonetim

yaklagimi, bir diislince ve yasam tarzidir.

Toplam kalite yOnetimi, higbir standardi kabul etmeyen ve siirekli gelistirmeyi,
iyilestirmeyi amaglayan, dogru iiretimi ilk defasinda yapmay1 ve bunu her defasinda
tekrarlamay1 hedefleyen, oOrgiitiin bir biitiin olarak itkinligini ve gerekli esneklige
ulagsmasini saglayip kaliteyi arttirarak rekabet giiciinii gelistirmeyi hedefleyen ¢agdas bir

yonetim bigimidir.

Toplam kalite yonetimi, bir kurulustaki tiim faaliyetlerin siirekli olarak iyilestirilmesi ve
organizasyondaki tiim calisanlarin kesin aktif katilimiyla ¢alisanlar ve miisteriler ve

toplum memnun edilerek karliliga ulasilmasidir.

2.4. Toplam Kalite Yonetiminin Isletme Acisindan Onemi

Toplam kalite yoOnetimi isletmenin rekabet giiciinii artirabilmesi i¢in en Onemli
yaklagimlardan biridir. Kiiresellesme ile sertlesen rekabet kosullarinda isletmeye

sagladig1 yararlar asagida siralanmistir (Gozlii,S., 1994):

e Mal ve hizmet kalitesinin iyilestirilmesi,

e Miisteri tatminin artmast,

e Kaynak israfinin azalmasi,

e Uriin gelistirme siiresinin kisalmasi

e Verimliligin artmasi,

e Pazar talebinin karsilanmasinda esnekligin artmasi,

e Siirec i¢i islem sayisinin azalmasi,

e Miisteriye hizmet ve mal teslim siirelerinin kisalmasi,
e Isci isveren iliskilerinin diizeltilmesi,
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e Firmanin dinamizmini ve yapisini geligtirmek,

e Biitiin c¢alisanlarin c¢abalarin1 birlestirmek, herkesin katilimin1 saglamak ve
isbirligine dayanan bir sistem kurmak,

e Kalite giivenligi sistemini kurmak ve miisterilerle tiiketicilerin gilivenini
kazanmak,

e Diinyadaki en yiiksek kaliteye erismeyi arzu etme ve bu amagla yeni iriinler
geligtirme,

e Yavas kalkinma dénemlerinde kar1 giivence altina alabilecek ve gesitli itirazlara
tatmin edici cevaplar verebilecek bir sistem yerlestirme,

e Insanliga sayg: gosterme, insan kaynaklarini destekleme, ¢alisanin mutlulugunu
diisiinme, neseli calisma ortamlar1 temin etme ve bayragi bir sonra ki nesile
gecirme,

e Kalite kontrol tekniklerinden yararlanma.

Toplam kalite yOnetimi, kaliteyi arttirarak rekabet giiclinii gelistirmenin c¢agdas
bicimidir. Hatasiz tliretimi bir defada yakalamak, isletmede bir biitiin olarak etkinlik
saglamak, esneklige ulasmak ve rekabet giiciinii arttirmak, toplam kalite yonetiminin
hedefleri arasindadir. Toplam kalite yonetimi ile isletmelerin gelisme hizlarinda 6nemli
artis, hurda lriinler ve malzeme firelerinde azalis, maliyetlerde diisiis ve kalitenin
yiikselmesi saglanir; ileri tiretim teknikleri ve sistemleri kullanilarak, sifir hata ve sifir
stok diizeyine erisilir. Kalite ¢cemberleri gibi uygulamalar sonucunda ise, ¢alisanlarin
yonetime katilabilmesi ile insana olan saygiy1 ortaya cikararak, isgiicii onurunu

olusturmak ve calisanlarin yaptiklari isten zevk almalarini saglamak miimkiin olur.

Toplam kalite yoOnetimi, Uriiniin misterilere zamaninda ve yerinde teslimini, satis
sonrasinda kalite sorumlulugunun {istlenilmesini ve iiriine iliskin hizmetlerin saglanarak
miisterinin yiizde yiiz tatmin edilmesini temel ilke kabul eden bir yaklasim oldugu i¢in,

artan miisteri tatmini ve azalan miisteri sikayetleri ortaya ¢ikacaktir.

Ozetlersek, toplam kalite yonetiminin isletmeler agisindan dort énemli performans

ozelligi yaratabilecegini sdyleyebiliriz (Koparal, C.1998):
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Finansal performans: Artan pazar payi, personel basina satis miktari, artan karlilik

oranlari.

Miisteri tatmini: Artan miisteri tatmini ve azalan miisteri sikayetleri,

Faaliyet islemleri: Azalan maliyetler, daha az hatali iirlin, daha fazla ciro ve iirline olan

giivenin artmast,

Personel iliskileri: Daha iyi personel iligkileri, artan personel devamlilig1 ve tatmini,

personel tarafindan yapilan onerilerdeki artis.

Yukarida saydigimiz bu yararlarin disinda toplam kalite yonetimi ile isletmenin kendini

gelistirmesi, degisime ve gelecege hazirlamasi kolaylasir.

2.5. Toplam Kalite Yonetiminde Ust Yonetimin Sorumlugu

Toplam kalite yonetiminin uygulanmasi oncelikle iist yonetimin kesin kararina,
inancina ve destegine baglhdir. Kalite saglamanin ya da kalite giivencesinin ilk temel
kosulu, iist yonetimin bu iste kararli ve tutarli bir politika izlemesidir. Kalite saglamanin
yalnizca st yonetimin bu iste kararli ve tutarli bir politika izlemesidir. Kalite
saglamanin yalnizca iist yonetimin degil, isletmedeki herkesin sorumlulugu altinda
oldugu bilincinin isletmede yerlestirilmesi gerekir. Bu bilinci ancak iist yonetim
yerlestirebilir. Toplam kalite yoOnetimi, list yonetimin liderlik, egitim, ve destek
konusunda kendisini sorumlu hissetmesi ve isletmede c¢alisan tiim personeli kalite
politikas1 ve hedefleri dogrultusunda tesvik etmesi ile gelisme gosterebilir. Ust yonetim
her zaman uygulamalarin &niinde yer almali ve lider olma 6zelligini tasimalidir. Ust
yonetim kalitenin iiretilmesinden, yani ¢iktinin en basindan itibaren kaliteli iiretilmesi

icin gereken sistemin kurulmasindan ve tiretilmesinden sorumlu olmalidir

Toplam kalite yonetimi stratejisinin uygulanabilmesi i¢in gerekli olan katilimcilik, etkili
yonetim uygulamalar1 ile desteklenerek giiclendirilmeli; ve ¢alisanlarin islerine ve

kurulusa kars1 gelistirmeleri gereken tavir, tutum ve davranisa doniisiim saglanmalidir.
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Toplam kalite yonetimi siirecindeki siirekli iyilestirme, sorunlarin analizi ve ¢6ziimii,
ekip olusturma, hedef belirleme ve hedeflere gore yonetim ve kalite saglama gorevinin
tim igletme fonksiyonlarma yayilimi, ancak tiim personelin katilimi ile
gergeklestirilebilir. Bu ise, organizasyon yapisinda yukaridan asagiya dogru
katilimcilig1 zorlayan bir baski ile degil, asagidan yukariya dogru gelecek bir katilma
istegi ile saglanabilir. Katilma isteginin yaratilmasi ve giiglendirilmesi bir kurulusta iist
yonetimin gorevidir.

Toplam kalite yoOnetiminde basarili olmak, herseyden oOnce isin sahipleri ve iist
yoneticilerin toplam kalite yonetiminin ne oldugunu anlamalarina, uygulamak i¢in
kararli ve uygulayicilara da destek olmalarina baghdir. Yoneticiler, astlarina cesaretle
yetki verebilmeli ve yeteneklerini kullanabilmelerine firsat tanimalidirlar. Bu firsat ise
yetki, rol ve statiiye gore degil, kisilerin diger ¢alisanlara yardimei olma becerisine, yani

calisanlar1 daha verimli olmaya yonlendirmelerine gore taninmalidir.

2.6. Toplam Kalite Yonetiminin Felsefesi

Yirmibirinci yiizyilda sanayi ve ticarette yeni bir doneme girildi. Bu dénemin temel

ozelliklerini “globallesme” ve “imhaci rekabet” ifadeleri ile tarif edebiliriz.

Korumaciligin biiylik o6lgiide kaldirilmasi, glimriikk oranlarmin azalmasi, yabanci
sermayeye genis imkanlarin taninmasi ve diger bir ¢cok gelisme giiclii ve dinamik
kuruluslarin ulusal siirlarin 6tesinde ¢ok daha kolayca erismelerine firsat vermistir. Bu
yonii ile bakildiginda, globallesme, genis bir ekonomik yayilma anlamina gelir.

(13

Globallesmenin en belirgin sonucu “ rekabet”in sertlesmesidir. Ekonomik sinirlarin
ortadan kalkmasi ile bir ¢ok kurulus 6teden beri sahip olduklar1 pazarlarda yeni ve giiglii
rakipleri karsilarinda bulmuslardir. Kolaycilik yerini miicadeleye terketmistir. Tabir

yerindeyse, firmalar kendi evlerinde de vurulmaya baslamustir.

Hakim olduklar1 pazarlarda pay kaybeden firmalarin bir kismi kiigiilmiis veya yok

olmus, digerleri ise rakiplerinin pazarlarindan pay alma gayretine girmislerdir. Boylece,
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i¢c pazarlarda artan rekabete ilave olarak dis pazarlarda da rekabet yogunlasmistir.
“thmalci rekabet” terimi de, igerde ve disarda ayni sertlikte gelisen bu ortami tarif

etmektedir.

Bu yeni ortamda bagarili olabilen kuruluslart inceledigimizde, bunlarin ortak
Ozelliklerinin Toplam Kalite Yonetimi felsefesini ve onun getirdigi yaklasimi
benimseyen firmalar oldugunu gériiyoruz (Kavrakoglu, 1.,1992). Cagdas bir ydnetim
anlayis1 olan toplam kalite yOnetiminde, hem siire¢ hem de beseri unsurlarin temel
misyonu degisimi yonetebilmek ve “kalite”’ye ulagsmaktir. Kalite, burada geleneksel
anlaminin disinda, yeni bir ifadeye sahiptir. Kalite miisteri isteklerinin karsilanmasidir.

(13

Diger bir ifade ile “ toplam kalite yonetimi, miisteri ihtiyaclarini herseyin iistiinde
tutarak ve miisteri tarafindan tanimlanin kaliteyi, tiim faaliyetlerin yiiriitiilmesi sirasinda
tiriin ve hizmet biinyesinde olusturan bir yonetim bi¢imidir.” (Koparal, C.1998).
Rekabetin bu kadar sert goriildiigli pazarlarda ayakta kalabilmek, ancak bu anlayisi

benimsemekle mimkiin olmaktadir.

Toplam kalite yonetimi felsefesi, bir organizasyonun tiim prosesleriyle, miisterinin
memnuniyeti i¢in ¢aligmasini kapsamaktadir. Bu felsefeye gore miisteri sadece firmanin
gelir elde etmek amaciyla malini sattig1 kisi degil, ayn1 zamanda firma i¢inde bir 6nceki
prosesten hizmet alan kisi de olabilmektedir ( Aksoy, R.,1996). Toplam kalite yonetimi
stratejisinin  gelistirilebilmesi i¢in; tlim siireclerin, personelin ve {iretilen mal ve
hizmetlerin siirekli iyilestirilmesi ve gelistirilmesi, en diisiik toplam maliyet diizeyine
ulagilmasi, onceden tanimlanmis miisteri ihtiya¢c ve beklentilerinin karsilanmasi, tim
calisanlarin bu hedeflere ulagsmalar1 i¢in katilimlarimin saglanmasi gibi ¢aligmalarin

biitiinlestirilmesi gerektigi goriilmektedir.

Bir performans arttirma stratejisi olarak tanimlanan Toplam Kalite Yonetimi basaril
bir sekilde uygulandiginda kuruluslarda; miisterilerin tatmini, pazar payi, maliyetler,
verimlilik, ¢alisanlarin is doyumu, birimler aras1 igbirligi ve iletisimin gelistirilmesi gibi
alanlarda iyilestirmeler saglayacaktir. Bu iyilestirme hedeflerine ulasabilmesi ig¢in
kurulusun tiim iyelerinin sorumlulugu iist ydnetime ait olan kalite yOnetimine

katilimlarinin saglanmasi gerekmektedir.
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Genis katilimli kalite yonetimi olarak tanimlanabilecek Toplam Kalite Ydnetimi ayni
zamanda yOnetimde bir diisiince devrimi olmustur. Kalite saglama tekniklerinin gelisim
stirecine bakildiginda, onceleri sadece fiiretim silire¢ ve operasyonlarinin sonunda
ayiklama esasina dayali olarak yapilan kalite kontroliiniin zaman iginde yonetim
bilimleri ile teknolojik, ekonomik ve toplumsal alanlarda yasanan degisim ve
gelismelere paralel olarak hizli bir degisim ve evrimlesme yasamis oldugu goriilecektir.
80’li yillara kadar benimsenmis olan “kalite kalitecilerin igidir” anlayis1 gectigimiz son
on bes yil i¢inde yerini “kalite herkesin isidir” anlayisina terk etmistir. Ancak bu yalin
ifade tarzi uygulama alanina konuldugunda kuruluslarin organizasyonel yapilarindan
miisteri iligkilerine, iirlin-kalite olusum siirecinden personel yonetimi anlayisina kadar
tim stirecleri etkileyen yonetim politikalarinda  kokli degisikliklerin yasanmasi
gerekmistir. Toplam Kalite Yonetimi bu sekli ile sadece iiriin kalitesinde istenen
seviyeye ulasilmasinda, bunun siirdiiriilmesi ve gelistirilmesinde degil, fakat ayni
zamanda kuruluslarin tiim performans gostergelerinde gelismeler elde edilmesinde

onemli bagarilar saglanmaktadir.

Toplam Kalite Yonetimi, sadece kaliteyi ve verimliligi dngoren bir sistem degildir. Bir
sistem biitiinliigli i¢inde bir orgiitin ve onun etkinliklerinin tim yonlerinde; insan
davraniglarinda, siireglerde uygulanan yontem ve tekniklerde, ¢alisma ortaminda, iiriin
ya da hizmette, diger bir deyisle biitlinliyle orgiit kiiltiiriinde siirekli gelisim igin

degisimi esas alan bir felsefedir.

Yogun rekabet ortaminin yasandigi glinlimiizde organizasyonlarin ayakta kalabilmek
ve bagarili olabilmek i¢in , yeni bilgilere ulasma, gercek sorunlari tesbit etme , bireyler
arasindaki anlasmazliklar1 giderme degismeyi gerektiren en Onemli unsurlar olarak

gosterilebilir.

Istikrarli bir degismenin olabilmesi igin ortak tanimlanmis bir amacin olmas: gerekir.
Organizasyondaki herkesin bu amag etrafinda birlesmesi temel hareket
noktalarindandir. Fakat bu amacin ¢alisanlarin benimsedikleri amag ile hi¢bir zaman

catismamas1 gerekmektedir. Ciinkii organizasyonun amaci miisterilerinin ihtiyag¢larini
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karsilamak olduguna gore, bu ihtiyaclar karsilandig1 dl¢iide miisteri tatmin olacak ve

orgiit siirekli gelisebilecektir.

Yonetimlerin basarisini, kullandigi teknoloji ve miisteri merkezli olma derecesi
belirlerken organizasyonel 0grenme ve geri beslemedeki hassas denge bunu siirekli

hale getirmektedir ( Barrow,J.W., 1993).

Bilindigi gibi Toplam kalite yonetimi sadece iirlin ve hizmet kalitesi ile ilgili olmayip
gliniimiiziin ¢agdas bir yonetim anlayisidir. Toplam kalite yonetiminin rekabet giiclinii
yukseltmesinin ¢ok temel bir nedeni vardir: toplam kalite yonetimi bir taraftan

“kalite”’yi yiikseltirken, diger taraftan verimliligi de artirmaktadir.

Oysa toplam kalite yonetimini uygulamayan bir kurulusta kaliteyi yiikseltmek mutlaka

maliyetleri artirmakta, bu da rekabet giiciinii azaltmaktadir.

Toplam kalite yonetiminin kaliteyi yiikseltirken maliyeti diislirmesinin nedenini artik
biliyoruz: Toplam kalite yonetimi, bir kurulusun tiim faaliyetlerinde kaliteyi
yukseltmeyi hedefler ve bdylece her asamada olugsmasi s6z konusu hatalar1 onler.
Hatalarin 6nlenmesi ile kayiplar azalir; fire, 1skarta, ikinci kalite {iriin, gereksiz stoklar,
zaman kayiplari, teslimattaki gecikmeler gibi tim olumsuzluklar ortadan kaldirilir.
Biitiin bunlarin sonucu maliyetler diiser ve tiim olumsuzluklar ortadan kaldirilir. Biitiin

bunlarin sonucu maliyetler diiser ve miisterilerin beklentileri tam olarak karsilanir.

Yukarida agiklanan bu sonuglara ulagmak i¢in bir kurulusun yapmasi gerekenleri iki

maddede toplamak miimkiindiir. Bunlar:

Gelisme ve yaraticilik i¢in tiim ¢alisanlarin katkisi.
Analiz, problem c¢ézme ve karar verme tekniklerinin sistematik bir bicimde

kullanilmasi.

Tasarim, Uriin gelistirme, proses gelistirme, imalat, paketleme, sevkiyat... hemen her

alanda bu tekniklerin bilingli ve yaygin kullanilmas: ile gerceklestirilen ¢ok sayida
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“tyilestirme” projesi ile kurulug Japon’larin KAIZEN sozciigii ile ifade ettikleri siirekli
gelismeyi basarmis olur. Bu suretle daha 6nce soziinii ettigimiz “yiiksek kalite”. “diistik
maliyet” sonucu elde edilir.

Toplam Tum galisanlarin

kontrol motivasyonu,
felsefesi, » katllim|
anlayisi

2 egitim

Planli, sistematik
Sirekli gelisme, ¢——— yaklasim
iyilestirme +

kapsaml, yaygin

faaliyetler
Hatalarin énlenmesi
+ Yuksek kalite
yuksek produktivite ———» +
+ Dusuk kalite
urlin pazar
cesitlemesi
Yuksek
Rekabet Glicu

Sekil: 2.2. Siirekli gelisme. (Kavrakoglu, 1., 1992)

Batida yerlesik olan klasik yonetim anlayisinda orgiitlerdeki gelisme bir yaraticihik
ve/veya teknolojik sicrama yapmak suretiyle gergeklesir. Yeni bir teknolojik atilima
kadar mevcut durumu muhafaza edebilmek esastir. Mevcut durum prosediirler, kalite ve
is standartlar1 tespit edilerek belirginlestirilir. Yonetim ve ¢alisanlarin basarisi konulan
standartlara uymaya dayalidir. Bu durum sistemi ve kisileri mevcut duruma
“kilitlemekte” ve isletme korliigiine neden olmaktadir. Gelisme ise ancak yeni bir bulus

veya teknolojik ilerleme saglandiktan sonra gergeklesebilmektedir.
Sigcramalar biiylik ve sik oldugu silirece Bati endiistrisi onderligini siirdlirebilmistir.

Ancak II. Diinya Savasi’ndan sonra toplam kalite yonetimi ile siirekli gelismeyi

benimsemis olan Japonya ani sigramalara yol agan teknolojik buluslar1 ¢ok smirl

71



olmasia ragmen siirekli gelisme sayesinde bugiin ABD dahil bir¢ok iilkeyi geride

birakacak ilerlemeler gerceklestirmistir (Kavrakoglu, 1., 1992).

Kalitenin ¢agdas tanimin1 ve {ist yonetimin organizasyonu yonlendirmesindeki etkisini
gbzoniine alarak basit ama etkin bir model olarak, toplam kalite yonetiminin felsefesi ve

prensipleri asagidaki gibi sekillendirilebilir.

SUREKLI
GELISTIRME
(PERFORMANS
FELSEFE GELISTIRME)
REKABETCI REKABETCI ~ REKABETCI REKABETCI
YAPI YONETIM YONETIM YONETIM YONETIM
MUSTERI PROSESLERIN INSAN KAY. TAM KATILIM
ANA OGELERI  OpAKLILIK YONETIMI YONETIMI
PAZARIN  PROSES PAZARIN TAKIM
) YONLENDIRDIGI  IYILESTIRME ~ YONLENDIRDIGI CALISMASI
iLKELERI KALITE KALITE
KALITE PROSESLERIN BIREY UST
ONCELIKLI DENETIMI KALITESI YONETIMIN
YONETIM LIDERLIGI

Sekil: 2.3. TKY ’nin felsefesi ve ilkeleri (TKY nde Tiirkiye Perspektifi)

Siirekli gelistirme ya da 6zgiin ad1 ile “kaizen” bir dinamizmi, siirekli arayis1 ifade eder.
Bu yaklasim, miikkemmellik arayis1 ve sifir hata yaklagiminin temelidir. Siirekli
iyilestirme; yonetimin, liderlik ve is hayati ile ilgili oldugu kadar, bir hayat felsefesi ve
tarzidir. Toplam kalite yonetimi anlayisinda stirekli gelisme felsefesi kadar “6nce insan”

ya da diger bir deyisle “birey kalitesi” son derece dnemlidir.

Kaizen’in ozelligi kalitenin iiriin ve hizmetle sinirli olmayip sistemin biitiinliniin
kalitesi, dolayist ile tiim firmanin kalitesi ile ilgili oldugudur. Sistem ve elemanlar

kaliteli ise diger tiim faaliyetlerin de kaliteli olacag agiktir.

Kaizen iyi anlasildigi takdirde her orgiitiin kolayca uygulayabilecegi bir anlayistir.

Temel kosul mevcut durumu yeterli kabul etmeyip daha ileri gotiirmektir. Higcbir sistem
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kusursuz degildir. Dikkat edilmesi gereken nokta sonuglar degil siireclerdir. Siiregler

basarili sekilde gelistirilirse mutlaka basarili sonuglar alinacaktir.

Kaizen’i uygulamak i¢in gerekli araglar sagduyu ile gelistirilmis tekniklerdir. Bunlara
devaml1 yeni araglar ilave edilmesine ragmen onemli olan ayrintilara inmeden gecerli
olan nedenleri saptayarak Onemli olana Oncelik vermek, calisanlarin kendilerini
gelistirmelerini saglamak, bulunan ¢6ziim dogrultusunda sistemi yeniden tasarlamak ve

uygunluk saglamaktir. Eger bu siire¢ her konuya sik sik uygulanirsa Kaizen gerceklesir.

Japonlar Kaizen’i gerceklestirirken sicramalarin biiyiikliigii ile degil sikhig1 sayesinde
Batiya nazaran daha biiyiik ilerlemeler kaydetmistir. Asamalarin sik olmas1 tiim 6rgiitiin
gelismelerle biitiinlesmesine neden olmakta ve bu olusum siirekli beslenebilmektedir.
Klasik yonetim anlayisinda ise sigramalar biiyiikk teknolojik ilerlemelere bagh
oldugundan ancak smirli bir g¢evre tarafindan gergeklestirilebilmekte ve gelismeler
tabana yayilmaktadir. Dolayis1 ile orgiitiin basar1 sans1 daha diisiik olmaktadir. ( Kaizen
anlayis1 bliylik bir gelisme potansiyeli saglamakla birlikte bu Japonlarin teknolojik
buluslardan yararlanmadigr anlaminda yorumlanmamalidir. Teknolojik buluslarla
Kaizen anlayis1 birlestiginde Sekil 2.4.de goriilen gelismenin daha da hizlanmasi

miimkiin olabilmektedir).

TKK ‘le Geligme
Gelisme Diizeyi (Kaizen)

¥
Ll
I

-
S

Klasik
s Gelisme

-
-
-
"

Zaman
Sekil: 2.4. Kaizen anlayis1 (Kavrakoglu, 1., 1992)
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Yukaridaki satirlardan da anlasilacagi gibi, Kaizen’i gerceklestirmek icin ii¢ temel
kosulu saglamak gereklidir. Bunlar;

Mevcut durumu yetersiz bulmak: Bir sistem kusursuz bir sekilde ¢alisiyor olsa da, o
sisteme dahi gelistirilecek bir¢ok faktor bulunabilir. Ayrica, bilim ve teknolojideki

3

gelismeler her giin “ verimlilik “dl¢iitlinii ileriye tagimaktadir.

Insan faktoriinii gelistirmek : Herseyi yapan “insan “dir: insan kaynaklar1 bir
kurulusun en degerli varligidir. Alisilagelmis yonetim bi¢iminde bu kaynagin ancak
kiigiik bir bolimiinden yararlaniliyor. Oysa her ¢alisan1 bu gelistirme faaliyetlerinin

liyesi haline getirmek gerekir.

Problem c¢ozme tekniklerini yaygin bicimde kullanmak: Isletmelerde karsilasilan
problemlerin ¢ogunu ¢ozmek i¢in basit istatistik ve karar verme teknikleri yeterli
olmaktadir. Yapilan aragtirmalar ¢ok ileri tekniklerin nadiren gerekli oldugunu ortaya
koymaktadir. Sistem gelistirmek icin de ayni teknikler kullanilmaktadir, ancak bu
teknikleri tiim ¢alisanlara 6gretmek ve uygulamasini saglamak ise yoneticilere diisen bir

sorumluluktur.

Ozetleyecek olursak, rekabet giiciinii artirmanin temelinde siirekli gelisme yani,*
Kaizen” yatar. Bunu saglamak icin ise belli tekniklerle donatilmis tiim insan
kaynaklarimi ayni dogrultuda seferber etmek gerekmektedir. Kaizen’ in cesitli
Olctitleri olabilir, 6rnegin prodiiktivite, karlilik, vs. gibi. En etkin 6l¢iit ise ¢alisan basina
tiretilen proje veya Oneri sayist olmalidir. Bu say1 Japonya’da yilda 10 dolayindadir.
Mesela 1000 kisinin calistigi bir kurulusta yilda yaklagik irili ufakli 10.000 yeni
proje/oneri yiirtirliige konmaktadir. Proje/oneriler Kalite Cemberleri, Proses Gelistirme
Ekipleri, Kalite Gelistirme Ekipleri, disiplinlerarast ekipler veya bireyler tarafindan

yapilabilir. Kaizen’i gerceklestiren de bu ¢ok sayida gelistirme/iyilestirme Onerileridir.

“Sitirekli  Gelisme”nin yararlar1 iizerine ¢ok sey sdylenebilir. Kisaca oOzetlemek

gerekirse, siirekli gelisme sayesinde:

e Kurulusun tiim faaliyetlerinde bir canlilik meydana gelir.
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e Toplulugun ayn1 amag ve hedef dogrultusunda ¢alismasi saglanir.

e Birimler kendi islerini daha etkin ve verimli bi¢gimde ytiriitiir.

e Etkilesim icinde olan birimlerin ortak sorunlar1 en kestirme ve kalic1 bigimde
¢Oziimlenir.

e (Calisanlarin bilgi ve beceri diizeyi yiikselir, motivasyonu artar,

e Prodiiktivite ve diger temel rekabet unsurlar1 daha hizli bir gelisme gosterir.

“ Siirekli Gelisme “ siireci i¢indeki bir sirket hem kisa vadede, hem de uzun vadede
performansii yiikseltir. Hizli prodiiktivite artis1 ve yiiksek rekabet giicii ile saglanan
pazar payr artis1 sirketin gelirlerini artirir ve yeni yatirim imkanlar1 yaratir. Artan

kapasite ve tiretimin sagladig1 ek mali avantaj rekabet giiciinii daha da artirir.

Sekil: 2.5. ’teki “sonsuz c¢evrim”in siirekli beslenmesi ile yaratilan ivme devam
ettirildigi siirece, sirket giiclenecek, rakiplerine iistiinliik saglayacak ve gelisecektir. Bu
gelisme ile saglanan imkanlar da, basta o kurulusu meydana getiren calisanlar olmak
lizere, pay sahiplerine, hizmet ettigi miisterilerine ve neticede iirettigi katma deger ile

yarattig1 istthdam hacmi vasitasiyla tiim topluma fayda saglar.
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CALISANLARIN YENI YUKSEK

KATILIMI PROJELER KALITE
P — — &
TEMEL ~ YENI PRODUKTIVITE
TEKNIKLER ONERILER
A >
7 REKABET
RAKIPLERE iU ARTI
KIYASLA
FIYAT
?VTNTAJI

PAZAR PAYI
ARTISI

Wer Y

Q KAPASITE VE
<“---___---URETTM ARTISI
—~—

Sekil: 2.5. Sonsuz ¢evrim (Kavrukoglu, 1., 1992)

Yukarida sayilanlarin tiimiinii gergeklestirmek miimkiindiir; bunun 6rneklerini
yurtdisindaki basarili sirketlerde gordiigiimiiz gibi, Tiirk sirketlerinde de gérmekteyiz.
Hedefimiz bu performanst en yaygin ve kalici bi¢imde uygulamak olmalidir

(Kavrakoglu,i.,1996) .

Bunu saglayabilmek i¢in yonetimin;

Sorumluluk anlayisi ve toplam kalite yonetimi felsefesini benimseyerek ¢alisanlarin
tiimiine yaymasi ve Toplam Kalite Yonetiminin &gelerini tam anlamiyla uygulamasi

gerekmektedir.

Toplam kalite yonetimi, degisimlerin yonetilmesinde ve rekabet giiciinii gelistirmede
yiiksek hiz saglayan bir sistemdir. Bunu gerceklestirirken ‘kalite-maliyet-termin-
verimlilik-kar” iligkisine, geleneksel anlayistan ¢ok daha degisik bir bakis agisiyla
yaklagmaktadir. Bu bakis agisina gore, kalite i¢in yapilan calismalar savurganligi

onlemekte, verimliligi artirmakta ve maliyetleri diisirmektedir. Yiksek kaliteli
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tirlinlerin daha diisiik fiyattan pazara siiriilmesi, pazar payin1 arttirmakta ve kar amacina

ulasilmasini saglamaktadir.

Diger yonetim anlayiglarindan farkli olarak toplam kalite felsefesi su anlayislari
tasimaktadir (Oztiirk,N., 1995). Bu anlayislarda Toplam Kalite Ynetimi’nin felsefesini
olusturmaktadir:

(13

e Muayeneye dayal kalite anlayisi yerine * Hatalart Onlemeye  dayali kalite
anlayisidir.

e Diisiik maliyetle ytiksek kaliteyi hedefler.

e  Sifir stok vardir.

e Hedef degerde tiretim yapilir.

e Sorunlar ¢iktikga ¢6ziim gelistiren yonetim yerine olasi sorunlari diisiiniip
bunlar1 6nleyen yonetim tarzidir.

e Isbirligiile sistem gelistirme yaklagimidir.

e Isin ideal bir bigimde yiiriitiilmesine dayal1 esnek organizasyon vardir.

e “Sifir Hata”y1 hedefleyen iiretim yapilmaktadir.

e Odiil ve cezaya dayali motivasyon yerine onurla ¢alismaya ve bunun takdir
edilmesine dayali motivasyonu igerir.

e Miisteri tatminine dayali 6nceliklere yer verilir.

e Karsilikli anlayis ve giivene dayali tedarik sistemi vardir.

e Ulusal standartlara gore {iriin kalitesi yerine miisteri beklentilerine cevap veren
tirlin kalitesine ulasilmak istenir.

e Kalic1 performansi hedefleyen giidiileme vardir.

e Kalite giivencesi, kalite kontrol fonksiyonunun degil, isi yapanlarin
sorumlulugundadir.

e Isbasi egitimi kadar temel egitimle de gelistirilen bilgi ve beceriler dnemlidir.

e Isi en iyi bilenin o isi ydneten olduguna inanan degil, isi yapanm o isi en iyi
bildigine inanan yonetim anlayisidir.

e Tiim calisanlarin fikirlerinden yararlanarak hatalar1 6nleyen yonetim anlayisidir.

2.7. Toplam Kalite Yonetiminin ilkeleri
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Toplam Kalite bir kalite kontrol kavrami degildir. Bunun ¢ok &tesinde, bir yonetim
felsefesi hatta bir diisiince ve yasam tarzidir. Gergeklestirilmesi elbette kolay degildir;
bugiinkii birikim yarim asirda saglanmistir. Ancak, kisa vade de biiyiik gelismeler
gostermek ve somut avantajlar saglamak pek ala miimkiindiir; nitekim bu konuda
sadece birkag yillik deneyimi olan kimi ABD ve Avrupa sirketleri bile simdiden énemli
gelismeler gostermigstir. Kalite alaninda bir hayli geri kalmis olan Tiirk Sanayii de bu
alanda yapacagi bir atilimla yeni bir Japonya yaratabilir. Temel kosul Toplam Kalitenin
temel 6gelerini dogru 6grenmek ve yonetiminde asli sorumlulugunu yerine getirmesidir

(Ay,S,2001).

2.7.1. Once Kalite

Bir sirket “Once kalite* ilkesini benimserse uzun vadede karlar1 artacaktir. Eger kisa

vadeli kar amacin1 giiderse rekabet giicilinii kaybedecek ve uzun vadede kar1 azalacaktir.

Esas olan kaliteye 6zen gostermektir; kalitenin gerekleri yerine getiriliyorsa, kar icin

ayrica diisiinmeye gerek kalmayacaktir.

Once kaliteye énem veren isyeri, miisteri giivenini yavas yavas kazanacak ve sirketin

satiglar1 giderek artacaktir.

Hatal1 iirlinler, yalnizca miisterileri rahatsiz etmekle kalmayip, ayn1 zamanda satislar1 da
engelleyecektir. Bir firma, her zaman tiiketicilerin istedigi kalitede iirlinler sunmalidir.
Toplum yildan yila ilerledikge, genellikle tiiketicilerin istekleri de artar. Bir dnceki yil

1yi olan bir sey, bir sonraki y1l yetersiz kalabilir.

2.7.2. Ureticiye Degil, Miisteriye Yonelme

Uretim ve yonetimin her alanini, ¢alisanlarin tiimiiniin aktif katilimini, yapilan isin tiim
yonlerini biitiinlestiren toplam kalite yonetiminin hedefi miisteri beklentilerinin tam

olarak anlasilmasi ve karsilanmasidir.
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Her zaman, sirketler miisterilerin satin almayi isteyecekleri ve satin almaktan mutluluk

duyacagi liriinleri imal etmelidirler.

Bugiin miisteri, buyruklarina uymayani mutlaka cezalandiran bir kral ile esdegerdir.

Odak noktasi, miisteri olan Toplam Kalite anlayiginda {irlin yada hizmetlerin tiretilip
piyasaya sunulmasi yeterli degildir. Esas olan miisterinin mevcut ve olusacak olan
ihtiyaclarin iiretime yansimasidir. Yani {irlin - disar1 (product - out ) yerine pazar igeri
( market - in ) yaklagimi gegerlidir. Toplam kalite kontrol kavrami, iiretimin ¢esitli
asamalarindaki uygulamalarla, sonugta gercek yararlanicilara - iirlinii satin alan
miisterilere - ulasir. Toplam Kalite Kontrol’un miisteri dncelikli olarak tanimlanmasi bu

ylizdendir.

ORNEK : Miisterilerimizin iiriinlerimizi o sekilde kullanacaklarini hi¢ tahmin
etmiyorduk.
Ciimlesi, miisterilerin {iriinlerini nasil kullandiklarin1 6grenmeye ¢aligmayan yoneticiler

tarafindan yapilan sorumsuzca bir agiklamadir.

Miisteriye yonelme yaklasimina tutarli bir tepki, her zaman kars1 tarafin durumunu
dikkate alarak diisiinmektir. Buda onlarin diislincelerini dinlemek ve goriislerini dikkate

alacak sekilde davranarak gergeklesir.

2.7.3. Bir Sonraki Proses Sizin Miisterinizdir

Miisteri, sadece nihai {iriinii satin alan kisi degildir. Miisteri, sirket icinde ve disinda,
herhangi bir mali, hizmeti, bilgiyi, bir ihtiyaci gidermek {izere devrettigimiz ve memnun

etmekle yiikiimlii oldugumuz, kisi veya boliimdiir.

Bu anlayis, bir sonraki prosese asla hatali par¢a sevk etmemeyi kural haline getirir.
Daha sonra tam zamaninda ( just - in - time ) kavramiyla kurumlastirilir. Bir sonraki

prosesi miisteri olarak gérme zorunlulugu, calisanlar1 baglangictan itibaren calistiklari

79



yerin sorunlarini gérmek ve bunlar1 ¢6zmek {lizere samimi ¢aba gostermeye yoneltir. Bu

giin bu kavram biiro hizmetlerinde de kullanilmaktadir.

Boliimciiliigiin giiglii oldugu sirketlerde bu yaklasim ¢ok onemlidir. Sirket igerisinde
herkes birbiriyle serbest ve samimi bir sekilde konusabilmelidir. Toplam Kalite
Yénetimi’nin ruhu budur. i¢ miisteriler, yani bir sonraki proseste calisanlar istekleri
makulse ve verilere dayaniyorsa bir 6nceki prosese talepte bulunabilirler. Toplam kalite

yonetiminde yonetim anlayisi, esasen bir “Sistem Gelistirme” siirecidir.

2.7.4. istatistiksel Yontemlerin Kullanimi

Verileri analiz etmek, problem ¢dzmek ve karar vermek i¢in istatistiksel yontemlerden
faydalanilir. Kaliteyi {retim asamasinda saglamak, hatali iriinleri olugmadan
Onleyebilmek gelismenin temel sartidir. Bunu saglayabilmek i¢in iirtinlerin kendisi
degil, o iirlinleri iireten prosesleri kontrol edici bir yaklasim gdsterilmesi zorunludur. Bu
da bizlerin tahmin yapabilmemizi, goriis bildirmemizi ve daha sonra uygun tavir

alabilmemizi saglayacaktir.

2.7.5. Tam Katihme1 Yonetim Felsefesi Olarak Insana Sayg

“ Kalite” den soz edildiginde, akla gelen genellikle iiriin kalitesi olmaktadir. Oysa bu
dogru degildir. Toplam Kalite Kontrol’de insan kalitesi her seyden once gelir. Toplam
Kalite Kontrol “insana kaliteyi izlemek™ iizere kuruludur.Isyerinde toplam kalite kontrol
etkinliklerini harekete gegiren temel fikirlerden biri “insana saygi duyulan bir isyeri”
yaratmaktir. Insanlig1 esas alan bir yonetim insanlarm smirsiz giiglerinin gelismesine

izin veren bir yonetim sistemidir.

Calisanlarin yaraticiliklarini harekete gecirerek, farki yaratanin insan faktori oldugu,
makine, malzeme, teknoloji gibi donanimlarin bedeli karsilig1 alinabilecegi her kurulus
tarafindan bilinmelidir. Basarili yonetimin temel ilkesi, iist ve orta yoneticilerin

astlarina gereken yetkiyi vererek, astlarin biitiin yeteneklerini kullanmalarma izin
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vermektir. Kalite ayrintilardadir ve en iyi c¢alisanlar tarafindan bilinir. Bu nedenle sirket

icinde calisanlarin siirekli iyilestirmeye katilmalar1 saglanmalidir.

Sanayii, topluma aittir. Esas amaci, insanlar merkezde olmak iizere yOnetime
katilmaktir. Sirketle ilgisi olan herkes ( tiiketiciler, ¢alisanlar ve aileleri, hissedarlar1 ve
ortak dagitim sistemindeki ¢alisanlar )kendini rahat hissedebilmeli ve sirketten memnun
olabilmeli, yeteneklerini kullanabilmeli, giiciinii anlayabilmelidir. Once kar ilkesi,

atilmasi gereken eski moda bir diislincedir.

2.7.6. Fiyat, Maliyet, Kar

Kalite ne kadar yiiksek olura olsun, eger {irlin i¢in asir1 fiyat tespit edilirse, miisterinin
memnuniyetini kazanmaz. Baska bir deyisle, fiyat hesaba katilmadan kalite
tanimlanamaz. Fiyata, maliyete ve kar kontroliine 6énem vermeyen Kalite Kontrol

Yonetimi olamaz. Tiiketicinin temel istegi kaliteye uygun fiyat 6demektir.

Genel olarak, eger toplam kalite yonetimi etkili bir sekilde yiiriitiiliirse hatali lirtinlerin
miktar1 azalacak, malzeme ve zaman israfi da diisecektir. Bu da verimliligin

yiikselmesine yol agarak maliyetin diismesine sebep olacaktir.

2.7.7.Gonilliiliik

Iyilestirme takimlar etkinlikleri baslatildig1 zaman, géniilliiliigii esas alacak bir etkinlik
haline getirmeye karar vermek gerekir. Bu hareket insana saygi esasina dayalidir.
Goniillillik konusunda 1srarci olunmazsa insana da saygi olmaz. Kimse etkinliklere
katilmaya zorlanamaz. Siiphesiz sirket bir organizasyondur ve herkesin kendi istedigini
yapmasina izin veremez. Goniilliilikten bahsedildigi zaman, her bir ¢alisanin o sirketin
bir {iyesi oldugunu ve organizasyon tarafindan ortaya konulan kural ve politikalara
uymasi gerektigi sartin1 kabul etmek gerekir. Kisaca goniilliiliik, yaptiran degil yapan,

istenildigi i¢in yapan degil, istedigi i¢in yapan esasina gore caligir.

2.7.8. Egitim Ve Ogretim
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Kalite gelistirme egitim ile baglar, egitim ile devam eder. Amirlerin astlarini yetistirme
ve egitme sorumlulugu vardir. Caligma standartlar1 ve teknik standartlar miikemmel
hazirlanip, okumalar1 ic¢in c¢alisanlara dagitildiginda, dagitilan bu standartlar

okunmayabilir yada anlasilmayabilir.

Egitim sirf bir sinifta toplanarak, konferanslar vermekle de sinirlandirilamaz. Bir amir
astin1 iy basinda Ozel olarak egitmelidir. Ast bu sekilde egitilmigse, yetkinin
verilebilecegi giivenilir bir kisi haline gelebilir. Ideal bir yonetim sekli, herkesin iyi
yetistirildigi, giivenilir oldugu ve fazla denetlemeye gerek duyulmayan bir durum

yaratir.

2.7.9. Siirekli Gelisim - Kaizen

Rekabet giiciinii arttirmanin temelinde siirekli gelisme, yani “KAIZEN” yatar.
Kaizen’in 6zelligi kalitenin {irlin ve hizmetle sinirli olmayip sistemin biitiiniiniin kalitesi
dolayist ile tiim ¢alisanlarin kalitesi ile ilgili oldugudur. Temel kosul, mevcut durumu
kabul etmeyip daha ileri gotiirmektir. Hi¢ bir sistem kusursuz degildir. Dikkat edilmesi

gereken sonuclar degil siireclerdir.

Kaizen prosese dncelik taniyan bir yonetim tarzini esas alir, ¢ilinkii sonuglarin daha iyi
olabilmesi i¢in dnce proseslerin iyilestirilmesi gerekir. Kaizen insana oncelik verir ve
kisilerin cabalarina yoneliktir. Bu anlayis batili ydneticilerin sonuca oncelik veren

diisiince tarziyla tamamen ¢elismektedir.

Kaizen de gerceklestirilen sigramalar biiyiikligii ile degil sikligi ile degerlendirilir.
Asamalarin daha sik ve kiiclik olmasi tiim calisanlarin gelismelerde biitiinlesmesine
neden olmakta ve siirekli beslenebilmektedir.

Stirekli gelisimin gerceklesebilmesi igin;

e Saglikli i plan1 yapilmasi, P
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e Plan dogrultusunda uygulamaya gecilmesi, U
e Belirlenmis kontrol noktalarinin izlenerek sonuglarin degerlendirilmesi, K

e Olumlu sonuglarin standardizasyonu, olumsuz sonuglarda plan revizyonu. O

Siirekli gelisim sayesinde;

e Sirketin biitiin faaliyetlerinde bir canlilik meydana gelir.

e (Calisanlarin ayn1 amag ve hedef dogrultusunda ¢aligsmasi saglanir.

e Boliimler kendi islerini daha etkin ve verimli bigimde yiiriitiir.

e Etkilesim i¢inde olan boliimlerin ortak sonuclar1 en kestirme ve kalici bigimde
¢Oziimlenir.

e Verimlilik ve rekabet unsurlar1 daha hizli bir gelisme gosterir.

KAIZEN programu ii¢ boliime ayrilabilir;

1. Yonetim Oncelikli Kaizen
2. Grup Oncelikli Kaizen

3. Birey oOncelikli Kaizen

1. Yonetim Oncelikli Kaizen

Kaizenin ana dayanaklarindan ilki, yonetim oncelikli Kaizen’dir, hayati bir dayanaktir.
Ciinkii en 6nemli lojistik ve stratejik konular iizerinde yogunlasir; ilerleme ile morali
siirekli diri tutan giicii verir. Kaizen her kesin isi oldugundan herkes, bu arada
yoneticide, kendi isini gelistirmekle ilgilenmelidir. Japon ydnetimi, genel olarak bi

yOneticinin zamaninin en az yarisini iylestirmeye ayirmasi gerektigine inanir.
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Yonetimin iizerinde calistigi Kaizen konulart meslek ve miihendislik bilgilerini,
karmasik problem ¢6zme yetenegi gelistirmekle birlikte, bazen basit istatistiksel araglar

( 7 arag ) yardimu ile de ¢oziimlenebilir.

Bunlar yonetimin asli gorevidir ve c¢ogu kez proje gruplarinda oldugu gibi ortak
problemlerin iizerinde birlikte ¢alisan, farkli boliimlerinden ( departman ) kisileri igerir.
Yonetim c¢abalarim1 yonetim Oncelikli Kaizen’in en O6nemli gorevlerinden olan
sistemlerin 1iyilestirilmesine yoneltmelidir. Sistemlerin iyilestirilmesi planlama ve
kontrol, karar alma prosesleri organizasyon ve bilgi sistemleri gibi ¢cok dnemli yonetim

alanlar ile ilgilidir.

2. Grup Oncelikli Kaizen

Grup c¢alismasinda Kaizen, Kalite Kontrol Cemberleri faaliyetleri ile yiiriitiliir.
Takimdaki iiyelerin yanliz sorunlar1 belirlemesini degil, sebepleri de belirleyip analiz
etmelerini, karst 6nlemler gelistirip denemelerini; yani standardlar ve/veya prosediirler

olusturmalarini igerir.

3. Birey Oncelikli Kaizen

Oneri sistemi, birey oncelikli Kaizen’in gergeklestirilmesine ve kisinin daha ¢ok degil,

daha akillica ¢alismasini saglamaya yonelik bir aragtir.

Birey oncelikli iyilestirme sonsuz bir olanaktir denebilir. Ornegin, bir isci ofislerde bir
kag¢ kullanicinin ortak kullandig: telefonlarin ayni renkte olmasini dnerebilir. Canon’da
camlan temizlemek i¢in olduk¢a pahali temizleme kagitlar1 kullanan bir isci siipert

markette satilan pamuk bezlerin daha ucuz oldugunu ve daha iyi temizledigini kesfetti.
Yine makinalar tizerindeki hata engelleyen araclar is¢ilerin onerileri ile kurulmaktadir.

Hitachi’nin Tochigi fabrikasinda, oneriyi getiren isc¢inin adi Onerisinin tarihi ile birlikte

bir metal plakaya yazilarak degisiklik yapilan arag lizerinde sergilenmektedir.
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Kaizen’in baslangi¢ noktasi, is¢inin c¢alisma tarzim1 degistirmeye ve iyilestirmeye
yonelik olumlu bir yaklasim gelistirmesidir. Isinin makine basinda oturarak yapan bir
is¢i tarzini degistirir, ayakta caligmaya baslarsa bu bir ilerlemedir; ¢ilinkii is¢i esneklik

kazanir ve birden fazla makineyi idare edebilir.

Birey oncelikli Kaizen ¢ogu kez moral kazandirici olarak goriiliir ve yonetim her zaman
onerilerde ekonomik karlilik aramaz. Iscilerin islerini daha iyi yapma yollarin1 aramak
lizere “diisiinen is¢iler” olabilmeleri i¢in yonetimin dikkatli ve heveslendirici olmasi

zorunludur.

2.7.10. Sifir Hata

Toplam Kalite Yonetimi’'nde kabul edilebilir hata seviyesi kavrami terk edilmekte,
tolerans limitleri yerine, sifir hataya gotlirecek onlemler hedeflenmektedir. Hatalari
Onleyerek, maliyetlerin azaltilmasi, miisterilerin isteklerinin en ekonomik karsilanmasi

hedeflenmektedir.

Sifir hata; is kazalar1, makine arizalari, zamaninda teslim, iiretim planini gerceklestirme

gibi genis bir yelpazede uygulanabilir.

Kalitede sifir hatay1 gerceklestirmek icin yiriitiilen faaliyetler iic baslik altinda

toplanabilir.

Giivence sifir hata faaliyetleri; Miisteriye hatasiz iirlin temin etmek i¢in kurulan kalite
giivence sistemleridir. Kalite politikasi, proses kontrol sistemleri, hammadde onay/kabul

sistemleri, proses degisiklik kontrolii, muayene ve test bunlar1 olusturur.

Onleme sifir hata faaliyetleri; Karsilasilan kalite sorunlarinin tekrarlanmasini énleyici
sistemlerin  kurulmasidir. Buna gore olusan kalite sorunu, raporlanmakta,
siniflandirilmakta, nedenleri arastirilmakta, hatanin olustugu boliim tarafindan 6nleyici

kars1 6nlemler alinmaktadir.
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Kiiciik sifir hata faaliyetleri; Karsilasilan kalite sorununun alt parcalara bdliinerek,
calisanlarin bu parcalara ait sorun ¢ézme faaliyetlerine katilimin saglanmasidir. Yani

Iyilestirme Takimlar: faaliyetleridir.

2.7.11 Tam Zamaminda Uretim

fleri diizeyde TKY saglanmis sirketlerde ¢ok daha az girdi stogu tutulur. Japon
sirketlerinde Avrupali ve Amerikali benzerlerine oranla stoklar ¢ok daha diisiiktiir. Cok
stok tutmak sirkete genellikle zarar verir. Batida sirketler tagimacilikta uzakliklarin fazla
olusu sik sik goriilen grevler, bir prosesden digerine gecisteki giicliikler, satinalinan

tirtinlerin diisiik kaliteli ¢cikmasi ve geri ¢evrilen mallar nedeniyle ¢ok stok tutarlar.

(13 (13

Toyota’nin gelistirdigi “ Kanban “ sistemi, gerekli nitelik ve sayidaki malzemenin
liretimin birbirini izleyen her sathasina tam zamaninda getirilmesi demektir. Toyata
kendi fabrikasinda bu kavrami 10 yilda adapte etmistir. Kanban kavrami Toyota’da
iyice yerlestikten sonra yan sanayicilerine de yaymistir. Baglangigta tedarikgileri fabrika
turlarina davet edip miihendislerini danisman olarak tedarik¢ilerine gondermislerdir.
Montaj islemleri i¢in “tam zamaninda” gelen parcalarin sevkiyati Toyota ile

tedarikgilerinin ortak ¢abalarinin bir sonucudur.

Tam zamaninda kavraminin su avantajlar1 vardir.

1. Siparis siiresini kisaltir.
Proses dis1 harcanan zamani azaltir.
Stoklar1 azaltir.

Farkli prosesler arasinda daha iyi denge saglar.

A I

Sorunlart agikliga kavusturur.

Kanban Toyota’nin iiretim sisteminde sadece bir aractir hicbir sekilde bir amag degildir.
Tahmin edilecegi gibi, Toyata iiretim sistemi Kaizen ve toplam kalite kontrolii temel

alir. Eger kalite, tedarikgileri de igermek suretiyle liretimin her safhasinda en yiiksek
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diizeyde tutulmazsa makineler siirekli olarak duracaktir. Japon Kalite Kontrol

ddiillerinin ilk 8 sahibinden besinin Toyota grubu sirketleri olmasi bir raslant1 degildir.

Yukarida bahsedilenlerden de anlagilacagi gibi toplam kalite bir dizi kurallardan

olugmakatadir. Dikkatlice incelersek 6ziinde sunlari bulabiliriz:

A S A

11.

12

. Hatalar1 6nlemek, onlar1 sonradan bulup diizeltmekten daha kolaydir, ucuzdur,

giivencelidir.

Isi yapan hatay1 da 6nleyendir.

. Normal ile anormali, dogal olanla olmayani ayirmak i¢in istatistige ihtiyac

vardir.

Her calisanin fikrinden yararlanmak, sadece bir kisim kisilerin fikrinden
yararlanmaktan daha bagarili sonuglar verir.

Iyi yonlendirilirse, takim ¢alismalari isleri daha gabuk gelistirir.

Sirketin basarisi i¢in miisterilerin tercihlerini gdzetmek gerekir.

Kaliteli bir yonetim, kaliteli insanlarla ( bilgili, yetenekli ) miimkiindiir.

Kaliteyi giivence altina almak bir sistem meselesidir.

Islerin planl yapilmas1 gerekir.

. Hedef birligi saglanirsa sonuca daha kisa siirede ve daha emin bir sekilde

varilabilir.
Tiiketiciye kaliteli bir hizmet verebilmek icin sirket i¢indeki birimlerin ve

bireylerinde birbirlerine kaliteli bir hizmet vermeleri sarttir.

. Disaridan sagladigimiz mal ve hizmetlerde de yiiksek kalite istiyorsak,

tedarik¢imizi kendi safimiza almaliyiz.

Bu ifadeler kolay kabul edilebilir hatta, hatta asikar goriilebilir. Fakat, bir biitiin i¢inde

uygulandiginda, yonetimde bir devrime varan kapsamli ve radikal bir degisime neden

olmustur.

2.8. Toplam Kalite Yonetiminin Teknikleri

87



Toplam kalite yoOnetiminde miisterinin istek ve beklentilerini karsilayacak kalite
diizeyine erismeye yonelik siirekli iyilestirme yapmak amaciyla ¢ok ¢esitli yontem ve

teknikler kullanilir. En yaygin olarak kullanilan teknikler sunlardir (Yagiz, O., 1997):

Deming Dongiisii: Kalite iyilestirmeye yonelik sorun ¢ozmede kullanilan bu yontem E.
Deming tarafindan Japonlara 1950’lerde tanitilmis ve yaygin bir kullanici kitlesince

benimsenmistir. Yarar1 kanitlanmis bir sorun ¢6zme yontemidir.

Siirekli Tyilestirme (Kaizen): Japon mucizesinde belki de en &nemli rolii oynayan
diisiince ve teknik “Siirekli Iyilestirme”dir. Amaci tiim siireclerde kiiciik fakat siirekli
iyilestirmeler yapilmasini saglamak, bdylece hem kalite hem de {iiretkenlik diizeyini
yiikseltmektir. Kaizen sistematik bir problem c¢6zme teknigidir. Toplam kalite
denetiminde “Yedi Istatistiksel Arag” ve “Yeni Yedi Ara¢” diye anilan analiz
yontemleri ve “Deming Dongiisii” adi verilen kalite denetim ve iyilestirme araci

Kaizen’in ayrilmaz parcalidir.

Kalite Yayilmi: “Tasarimda kalite fonksiyonu” da diyebilecegimiz bu teknik,
tiikketicinin (miisterinin) istek ve beklentilerinin {iriin ve iiretim sistemi tasarimina
yansitilmasi amaciyla kullanilir. ik olrak 1972°de Mitsubishi tarafindan kullanilan,
sonralar1 Toyota tarafindan gelistirilen Kalite Yayilimi, hem bir felsefe hem de giiclii bir

planlama ve iletisim aracidir.

Kiyaslama ve Uyarlama (Benchmarking): Bu teknik, bir kurulusun kendini ayni
ugras alanindaki veya baska alanlardaki en basarih kuruluslarla karsilastirmast;
bunlarin basarilarina yol acan uygulamalar1 6rnek alip kendi kurulusuna uyarlamasi
amacimi gider. 1970’lerin sonuna dogru bir ¢ok sorunla karsi karsiya kalan Xerox
Sirketi tarafindan gelistirilen bu teknik, kurulusun kiyaslama yoluyla hem kendisinin
hem de diger kuruluslarin giiclii ve zayif noktalarina iliskin bilgi sahibi olmasina ve
stratejilerini bu bilgiler 15181nda belirlemesine yardimci olur.

Politika Yayilimi (Hoshin Planning): Her kurulusun, plan ve stratejilerinin tiim orgiit
kademelerinde uygulanmasini saglayacak bir yonteme gereksinme vardir. Japonlar

basariyla uyguladiklar1 bu yonteme “Hoshin Planlamasi” adini vermislerdir. Hoshin
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sOzclgi “politika” veya “politika yayilim1” anlamina gelmektedir. Bu yontemle iist
yonetimin belirledigi yillik hedefler alt kademelere dogru, daha da somutlasarak,
sistematik bir bigimde yayilir. Yontemin bir diger yarari da siirekli gelistirme
calismalarinin, kurulusun uzun donem stratejileri g¢ercevesinde yapilmasini
saglamasidir.

Yedi Istatistiksel Ara¢ ve Yeni Yedi Arac: “Yedi Istatistiksel Ara¢” Pareto diyagrami,
sebeb-sonug¢ diyagrami, histogram, kontrol semasi, sagilma diyagrami, grafik ve kontrol
cizelgesinden olusur. Bu araglar iyilestirme caligmalarinda verilen analizini miimkiin
kilarak sorun ¢ozmekte kullanilir. Bu gruba sonradan yeni {iriin gelistirme, tesis
tyilestirme, kalite iyilestirme ve maliyet azaltma gibi daha karmasik ve nitel 6zelliklerin
yogun oldugu sorunlarin ¢dziimiinde kullanilan iliski diyagrami, yakinlik diyagramu,
agac diyagrami, matris diyagrami, matris veri analizi, siire¢ karar program tablosu ve ok

diyagrami gibi araglar1 kapsayan “Yeni Yedi Ara¢” eklenmistir.
Yukarida kisaca agiklanan toplam kalite yonetimi teknikleri siirekli iyilestirme,

motivasyonu arttirma, performans ylikseltme ve sorun ¢o6zme caligsmalarinin her

asamasinda yogun olarak kullanilmaktadir.

2.9. Toplam Kalite Yonetiminin Ogeleri

Toplam kalite yonetiminin Ogeleri;  miisteri odaklilik, performans gelistirme,
proseslerin yonetimi ve silirekli proses denetimi, tam katilim ve insan kaynaklari
yonetimi, Once insan anlayis1 ve birey kalitesi olmak {izere dort baglik altinda
toplanabilir. Bu 6geleri inceleyelim:

2.9.1. Miisteri Odakhhk

Gliniimiiziin yogun rekabet ortaminda isletmeler i¢in piyasada kalabilmenin temel sarti,

miisteri odakli bir yonetim stratejisinin uygulanmasidir.
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Rekabetin yikicilig1 karsisinda fiyat istiinliigii kadar, miisterilerin istegini karsilayacak,
farklilig1 yaratacak stratejiler Snem kazanmistir. Isletmeler, rekabet iistiinliigii
sagladiklar1 Ol¢lide miisterilerini tatmin edebilirler. Cilinkii toplumun refahi arttikca,
belli bir iirline sahip olma isteginin Gtesinde, farkli bir iiriine sahip olma arzusu da

geligir.

Bu farklhilik arayislari renkte, tasarimda, kalitede, satis sonrasi serviste, isletme
giderlerindeki avantajlarda, kullanim kolayliginda, hizli teslim siirelerinde kendini
gosterir. Bu arayis toplumdaki degisime paralel olarak, dinamik bir yapiya sahiptir.
Hatta, yogun rekabette isletme, miisterinin heniiz talep etmedigi, fakat ihtiyacim
duydugunu veya duymasi1 gerektigi farkliliklar1 bile yakalayabilmelidir. (TKY’nde
Tiirkiye Perspektifi, 1994).

Toplam kalite yonetiminde miisteri ihtiyaglarini karsilayabilmek i¢in, kurulustaki tiim
calisanlarin  emeklerinin bosa harcanmayacagt ve tiim potansiyellerinin
kullanilabilecegi, en yiiksek verimlilik ve etkinligin saglanabilecegi sekilde, proses ve

sistemlerin uygulamaya konmas1 amaglanmaktadir.

Isletmeler daima miisterilerin satin almak isteyecekleri ve satin almaktan mutluluk
duyacaklar iiriinleri imal etmelidirler ( Ishikawa, K.,1985). Burada hedeflenen miisteri
tatmini en genis anlamda ele alinmalidir. Giiniimiizde rekabetin ana hedefi miisteri
olmaktadir. Miisteri ne denli tatmin olur ve isletmenin {iriinlerine ne denli bagh kalirsa,

isletmenin rekabetteki iistiinliigli o denli kalict olur.

Rekabetin baskisi isletmeleri “yaptigini satan” olmaktan ¢ikarip, “satilabileni yapan hale
getirmektedir. Satilabilenin ne oldugunu anlamak icin, “kaliteyi miisteri belirler”
anlayisini benimsemek gerekir. Miisterinin goriiniir isteklerinin yanisira sakli isteklerini
de saptayabilmek, ancak miisteriye yakin olmakla gergeklestirilebilir. Miisteri
isteklerinin tatmini temel sirket felsefesi haline doniistiirme yoniinde caba harcayan
isletmeler, miisterilerini kosulsuz mutlu etmeyi “olmazsa olmaz” bir diistur olarak

kabullenen bir girket kiiltiirii olustururlar.
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Miisterilerin iireticilerden baslica istek ve beklentileri; uygun fiyat, yiiksek kalite,
irlinde giivenirlik, model zenginligi ve yenilik, kullanimda kolaylik ve konfor, saticidan
ozel ilgi gormek seklinde 6zetlenebilir. Miisteri 6dedigi para karsilifinda iirliniin en

uygununu, en yenisini ve en kullanisli olan ihtiyacina cevap veren iirlinii tercih

etmektedir.
TUKETICI IHTIYAGLARI
TAM EMNIYET URUN VE GUVENLIK TAM EMNIYET TAM EMNIYET
VE GUVENLIK YASAMA UYUM VE GUVENLIK VE GUVENLIK

YUKARIDAKI GEREKSINIMLERIN
_ URETICILER TARAFINDAN URUN
OZELLIKLERINE DONUSTURULMESI

ORJINALITE MODAYA UYGUNLUK
DAHA YUKSEK KALITE KULLANIM
UYGUNLUK MINYATURIZASYON
OZGUNLUK DAHA YUKSEK KALITE
ESNEK KULLANIM DAHA YUKSEK FIYAT
TASINABILIRLIK UZUN YASAM SURESI

SONUCU DUSUK MALIYET
URUNE BAGLI OLARAK  EMNIYET
DIGER OZELLIKLER GUVENILIRLIK
DAYANIKLILIK

Sekil: 2.6 Miisteri Ihtiyaclarinin Belirlenmesi (Koparal, C., 1998)

Tiketici istek ve ihtiyaclarma hitap etmeyen ve kalite giivenligini saglamayan
isletmelerin rekabet giiclinii gelistirebilmesi ve hayatta kalabilmesi miimkiin olamaz.
Isletmeler iiriine doniik yonetim politikalar1 yerine pazara déniik yonetim politikalarini

uygulayarak kaliteyi hedeflemelidirler.

Tiiketici ihtiyaclar1 belirlendikten sonra bu ihtiyaglar istek haline doniistiiriilmelidir.
Miisterinin isteklerini belirlemek, spesifikasyonda belirlemeden oOnce gelmelidir.
Tiiketiciyi tatmin edecek {irtinler iiretilmesi i¢in yapilmasi gerekenler su asamalar takip

eder ( Ozhekim,A.T.,1994):

1.Asama: Miisteri ihtiyac¢lar1 incelenerek, miisterinin istedigi kalite 6zellikleri belirlenir.

2.Asama: Bu ozellikleri 6lgecek 6l¢tli birimleri bulunur.
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3.Asama: Olciimlerin nasil yapildigina dair sistemler gelistirilir.
4 Asama:Uriin  spesifikasyonlar1  yapilarak, iiretimin bu asamasinda {iriiniin

spesifikasyonlara uygun olarak tiretilmesi gerekir.

Toplam kalite yonetiminin miisteri odaklilik 6gesi etkili bicimde uygulanip, cesitli
misteri kesimlerini tatmin edecek iirtin hedef degerleri dogru olarak saptandigi takdirde,
Artz’1n soziinii ettigi”’kazandirici stratejiler”, toplam kalite yonetimi gercevesi icinde de
kolaylikla gelistirilebilir ( Sirvanci,M., 1993). Miisteri odaklilik 6gesi, etkili olarak
uygulanmasi en zor, olan 6ge olmakla birlikte uzun déonemde isletmeye en ¢ok fayda
saglayacak olanidir. Cilinkii rekabetin ana hedefi miisteridir; miisteriyi ele gegiren tatmin

edebilen ve elinde tutabilen isletmeler ancak pazarda kalic1 olabilmektedir.

2.9.2. Performans Gelistirme, Proseslerin Yonetimi Ve Siirekli Proses Kontrolii

Toplam kalite yonetime, makine ve teknolojik yenilikler ile saglanan performans
gelistirmelerine ek olarak, isletmede bulunan herkesin proses gelistirme faaliyetlerine
etkin olarak katilimimi Ongoérmektedir (Koparal,C.,1998). Toplam kalite yonetiminin

temel felsefesi olan siirekli gelistirme yaklagimi, bu anlayisin 6ziinii olusturmaktadir.

Uluslararas1 rekabete agik ortamlarda rekabet giiciiniin  belirleyici unsurlar1 kalite-
maliyet-termindir. Boyle bir ortamda miisteri tarafindan belirlenen “kalite” stirekli
degismekte, buna bagli olarak maliyet ve termin (hiz) unsurlar1 da isletmeyi hizli bir
degisime ayak uydurmaya zorlamaktadir. Ayrica “cazip kalite”yi olusturma ¢abalar1 da
isletmede siirekli olarak proses gelistirmeyi ve denetimini zorunlu kilmaktadir. Siirekli
olarak artan ve verim gelistirme hiz1 saglayabilen bir isletme, rekabet giicii kazanmakta

ve pazarda basartya ulagmaktadir.

“Proses” belirlenen hedef veya hedeflere basarili bir sekilde ulagmak icin gerekli
faaliyetlerin sistematik bir seri ile planlanmasidir. Diger bir deyisle, isimiz sirasinda goz
Online aliman planlanan herseyi yerine getirme operasyonlart Proses olarak ifade

edilebilir (TKY nde Tiirkiye Perspektifi,1994).

92



Tim ¢alisanlarin katilimi ile saglanan “siirekli proses gelistirme” ilkesi, toplam kalite
yonetiminin temel felsefesi olan “kaizen”in isletme biinyesinde dnemli bir pargasidir.
Bu anlayisin sirket blinyesinde hayata gecirilmesi isletmede biiyiik ve koklii degisimleri

gerektirmektedir.

Proses gelistirmedeki temel amag, proses degisikliginin azaltilmasi ve sifir hataya
ulagilmanin hedeflenmesi ve proses siiresinin azaltilmasidir. Her prosesteki degiskenlik
azaldikca, bu degiskenlikten kaynaklanan hatalar azalmakta ve Triin kalitesi

artmaktadir.

Proses gelistirme c¢aligmalarinda Oncelikle prosesler tanimlanmakta, degiskenlik
Olciilmekte, bu degiskenligin normal olup olmadigr saptanmakta ve gerektiginde
diizeltici islemler uygulanarak proses gelistirilmektedir. Bu islemdeki temel 6zellik, her
prosesin normal degiskenliginin bilinmesi ve bu bilginin, proses hakkinda karar
verilirken kullanilmasidir. Proseslerin normal degiskenligi bilinmedikge, proseslerin

kontrolii ve dolayist ile iirlinlerin kalitesinin kontrolii yapilamamaktadir.

Proses kontroliinde su hususlara dikkat edilmelidir (Efil, 1.,1996):

Planlama asamasinda {retim ve tesis proseslerinin kontrolli sartlar altinda

uygulanmasinin saglanmasi,
Uretim ve tesis asamalar1 6nceden saptanan is talimatlarina gore uygulanmalidir. Bu is
talimatlarinda, neyin yapilacagi, nasil yapilacagi, kimin yapacagi, ne zaman yapilacagi,

ne gibi techizatin kullanilacagi, uygunluk kriterleri v.b. unsurlar tanimlanmalidir.

Uretim ve tesis yerlerinin ve donanimlarinin amaca uygunluklarinin saptanmasi

Uygun ¢aligma ortaminin saglanmast ,
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Referans standartlarin, yonetmeliklerin ve kalite planlarinin uygulanmasinin saglanmasi
Uretim ve tesis sirasinda, proses ve iiriin karakteristikleri ile kalite arasinda bagintilarin

gozetilmesi,

Proseslerin ve donanimin uygulama bakimindan onaylanmasi,

Isin uygulanmasina iliskin iscilik kriterlerinin yazili olarak belirlenmesi,

Performans gelistirme amaciyla olusturulan kalite c¢emberleri, iiretim hattindaki
sorunlar1 saptar ve ¢oziim yollar1 arar. Cemberler isletmedeki tiim beyinleri harekete
gecirmeye imkan vererek performansin da iyilesmesini kolaylastirirlar. Kalitesizligin
azalmasina katkida bulunurlar (Yildiz,G.,1994). Ayrica makinelerin bakim ve onarimini
da ¢ember elemanlar istlenirler. Bu sekilde iiretim hattinin performansi artar ve daha

kaliteli tirtinler tiretilir. Makinelerin arizalarindan dogan kayiplarda ortadan kalkar.

Kalite cemberlerinin amaglarini agagidaki gibi gruplandirabiliriz:

1. Hatalar1 azaltarak, maliyetleri diisiirlip ve kaliteyi ylikseltmek,

2. Calisanlarin yonetime katilmasini saglamak ,

(98]

Isle ilgili sorunlarin ¢oziimiinde ¢alisanlarin bilgi ve deneyimlerinden
faydalanmak.

Problemleri tanimlayarak ¢6ziim liretmek,

Problem ¢6zme tekniklerini gelistirmek,

Sikayet ve devamsizliklar1 azaltmak,

Is memnuniyetini artirmak,

® N ok

Daha verimli ekip caligmasi saglayarak,ilk defada dogru yaparak zaman kaybini
ortadan kaldirmak,

9. Miisteri ihtiyaglarini tatmin ederek memnuniyeti arttirmak.

Toplam kalite yonetiminde, stirekli proses gelistirme ve deneme ilkesi kadar énemli
olan bir ilke de proseslerin yonetimidir. Geleneksel yonetim modeli, bir isletmenin

finansman, pazarlama, satin alma, liretim, miithendislik gibi faaliyet ve fonksiyonlarinin
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tepe yonetiminin koordinasyonunda, ayr1 ayri1 yonetilmelerini 6ngoriir. Toplam kalite
yonetimi ise, isletmenin rekabet giiciinii olusturan kalite-maliyet-termin unsurlarini,
fonksiyonel birimlerde bulunan veya birden fazla fonksiyonel birimin biinyesine yayilan
bir dizi faaliyet ve prosesin sonucu olustugunu 6ngdérmektedir. Bu farkli proseslerin,

sinerjiyi saglamak tizere yonetilmekleri gerekmektedir (Koparal, C.1998).

2.9.3. Tam Katilim

Bir isletmede toplam kalite yonetimi stratejisinin gelistirilebilmesi ve bu stratejinin
hayata gecirilmesi, kiiltiirel bir doniisiim gerektirir. Bu doniisiimiin en fazla
hissedilebilecegi alan ise, c¢alisanlarin islerine ve isletmeye karsi tavir, tutum ve

davraniglar1 olmaktadir.

Giliniimiizde ¢alisanlar kendilerini ilgilendiren her tiirlii kararin goriisiilmesine ve
sonuclandirilmasina aktif olarak katilip, diislincelerini ifade etmek istemekte ve bu
konularda fikirlerinin alinmasini talep etmektedirler. Yonetilenlerin bu tutum
degisikliginin baslica sebebi kiiltiir diizeyi ve bilgi seviyesi yiikselen fertlerin “bagkalari

tarafindan yonetilen bir ara¢” durumunda olmak istememeleridir.

Toplam kalite yonetimi stratejisinin uygulanabilmesi i¢in gerekli olan katilimcilik, etkili
yonetim uygulamalar1 ile desteklenerek gii¢lendirilmeli ve ¢alisanlarin islerine ve
isletmeye karst gelistirmeleri gereken tavir, tutum ve davranigsal doniislim

saglanmalidir.

Uretimin ¢esitli asamalarinda calisanlar, toplam kalite siirecine tamamen ve goniillii
olarak katilmazlarsa, toplam kalite yonetimi basarisiz olur. Bir isletmede herkese
toplam kalite egitimini ve c¢aligmasini vermede ilk adim, onlarda kalite bilincini
yerlestirmektir. Bu biling ise, organizasyon yapisinda yukaridan asagi dogru
katilimcilig1 zorlayin bir baski ile degil, asagidan yukariya dogru gelecek bir katilma
istegi ile saglanabilir. Katilma isteginin yaratilmasi ve gii¢lendirilmesi, bir kurulusta {ist

yonetimin gorevidir (Koparal, C.1998).
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Tam katilim i¢in sorumluluk paylasiminin saglanmasi sarttir. Tam katilim kesinlikle
yetkili kilinma ile karistirilmamalidir. Tam katilim bir istem ve goniilliigii ifade eder.
Tam katilim sorumlulugu ve katkiy1 kapsar. Yonetimden ve yonetilenlerden “ben bu
isletmeye nasil katkida bulunabilirim, bu organizasyonu nasil gelistirebilirim” sorusunu

sormasini bekler.

Toplam kalite yonetiminde tam katilimin amaci, iistiin diisiiniip astin bu diisiincelere
katkida bulunarak uygulamasi olmamalidir. Amag, orgiitteki her birey ig¢in hem
“diisiinmenin” hem de “uygulamanin” birlestirilmesidir. Tam katilim anlayiginda iki
onemli faktor s6zkonusudur: bu unsurlardan biri tim toplam kalite ¢alismalarinda st

yonetimin liderligi, digeri ise takim ¢alismasi ve ruhunun olusturulmasidir.

2.9.4. insan Kaynaklar1 Yonetimi, Once Insan Anlayis1 Ve Birey Kalitesi

Insan faktdrii calisan kisilerin islerine getirdikleri mesleki, egitimsel ve sosyal
ozelliklerin bir biitiiniidiir. Insan faktdriine verilen deger, o isletme ya da kurumun genel
yonetimin  politikas1  ¢ercevesinde belirlenmektedir. Toplam kalite ydnetimi
cercevesinde i¢ miisteri, diyalog, takim ¢alismasi, lokallesme, siirekli egitim ve siirekli
tyilestirme kavramlari, bu yonetim anlayisinin “Once insan” yani birey kalitesinde

Onem kazanmaktadir.

Insan kaynaklar1 ydnetiminde amag kisilerin islerini en verimli ve en tatminkar sekilde
yapabilecegi kosullar1 belirleyip, bunlar1 organizasyon basarisina kanalize etmektir.
Isletme yonetiminde insan faktdriine verilen deger arttikga orada isgiicii performanst,
isin kalitesi ve organizasyon icin yapilan Ozverilerin de artacagi goriiliir. Bu yonetim

felsefesi olarak insana saygiy1 gerektirmektedir.

“Insanlik” kelimesi ozerklik ve kendiliginden olmay: ifade eder. Insanlar iradeye
sahiptirler. TKY, insanlarin kendilerine sdylenmeden, kendi sorumluluk duygulari
dolayisiyla yapilmasi gereken isi kendiliginden yapmalarimi 6ngoriir. Ishakiwa,
“Insanlig1 esas alan bir yonetim biciminin insanlarin smirsiz gii¢lerinin gelismesine izin

veren bir yonetim bi¢imi” oldugunu ifade etmektedir. Nitekim, TKY nin ara¢larindan
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olan biri olan kalite cemberleri etkinliklerini harekete geciren “ insana saygi duyulan bir
isyeri” yaratma vizyonudur. Ust ve orta yoneticiler ancak lokallesmeyi basarabilirlerse
organizasyonlarinda, insana saygiy1 yonetim felsefesi ve bir organizasyon kiiltiirii

unsuru olarak yerlestirebilirler.

Isletmede kalite herkesin isidir. Kaliteyi saglamak; nihai miisteriyi tatmin etmek ve
calisan1 tatmin etmekten gecer (TKY nde Tiirkiye Perspektifi,1994) . TKY nin insana
yonelik yaklagiminin basaris1 biiylik dl¢lide, bu gercegi, yani insanin mutluluk
kaynagini kesfetmesinden kaynaklanmaktadir. Gergek ise; Ishikawa’nin sozleriyle;
“Insam1 yaratmak basarili kilar, insan1 kullanmak ise basariyr azaltir” ciimlesinde
gizlidir. TKY insanlar1 yonlendirmek i¢in en etkili yolun onlara giivenmek olduguna ve
yetiskin muamelesi yapildiginda mutlaka olumlu tepkiler alinacagina inanarak, ortalama
insanlarin olaganiistii sonuglar yaratabileceklerini gostermistir. Clinkii; hi¢bir sey “Bana
gereksinme duyuluyor” duygusundan daha etkili olamaz (Yenersoy, G.,1997).
Calisanin tatmininde insan kaynaklarinin yonetimi 6onem kazanmaktadir. Sadece iiriin
ve yontem niteligine etki edebilecek unsurlarla ilgili normlar, prosediirler, teknikler
gelistirme, toplam kalite yonetiminin gerceklesmesini saglamaz. Ciinkii, gelismeler
kalic1 olmaz. Bu gelismelere paralel olarak isletme iginde “birey kalitesinin”

gelistirilmesi gerekmektedir.

Toplam kalite yonetiminin ¢ekirdeklerinden siiphesiz en dnemlileri “ilk seferinde dogru
yap” ve “hata ortaya ¢ikmadan onle”dir. Isi ilk seferinde yapacak ve hatay: ortaya
cikmadan Onleyecek unsur insandir, calisandir, i¢ miisteridir. Dolayisiyla, TKY ni
basar1 ile uygulamanin temelinde kisileri motive etme, yonlendirme, bilgi ve beceri
diizeylerini yiikseltici egitimler verme, rotasyon, is zenginlestirme gibi insan faktoriinii
gelistiren ve On planda tutan sistemler bulnmaktadir. Yonetimin temel amaclarindan

biri bu sistemleri gelistirmek ve verimliligi ylikseltmektir.

Toplam kalite yonetiminde insan unsuru, isletme prosesinin merkezinde yer almaktadir.
Uygulanacak toplam kalite sistemi, calisanlarin davranmis ve tavirlarini etkileyebilecek
unsurlarin gelistirilmesi ve uygulanmasi ile ilgili kiiltiirel degisikliklerin yonetilmesi

acisindan gerekli tecriibeye sahip olmalidir. Toplam kalite yonetimi programlarinin
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tasarimlanmasi ve teskilatlanmasinda kullanilan mevcut davranislar, tavirlar, gelenekler

bu konudaki arastirmalar ve analizlere desteklenmelidir.

Kalitelerini gelistirmek ihtiyacini1 duyan firmalar, her diizeydeki ¢alisanin yaratici giicii
ve aktif katilim1 olmaksizin, gercek bir gelismenin saglanamayacagini, ve bu nedenle
de “Insana” her zamankinden daha fazla 6nem ve deger vermek gerektigini anlamis

bulunmaktadirlar.

Kaliteyi iyilestirme ¢abalarinin, isgiicliniin niteliklerini degistiren bir diger boyutu ise,
teknolojik gelismelerdir. Bilgisayarlarin  ve otomasyonun giderek daha fazla
kullanilmasi, insansiz atdlyelere kadar uzanan bir sonucunda gerceklesen Esnek Uretim
Sistemleri vb. yenilikler bu sistemlerde ¢alisan insanlarin, daha kalifiye, daha ¢ok
maksatli olmasimi getirmistir. Bu nedenle egitim diizeyi artan isgiiciine; daha cazip,
daha aktif ve zihinsel yeteneklerini tam olarak kullanabilecekleri is ortamlar1 hazirlamak
zorunluluk haline gelmistir( Yenersoy, G., 1997).

(13

Biitiin bu nedenlerle “ Insan “ yeni yonetim felsefesinin basariya ulasmasinda ana

eleman, tek ve en 6nemli unsur olarak goriilmeye baglanmstir.

2.10. Toplam Kalite Yonetiminin Temelleri

Klasik yonetim modeline kiyasla ¢ok daha yiiksek rekabet giicli saglayabilen Toplam
Kalite modeli ancak tiim 6geleri ile benimsenip uygulandig: taktirde tutarli basarili ve
kalict olur. Bu 6geler yonetim anlayist ve felsefesini, organizasyonu yontemleri ve
sistemleri kapsar. Asagida bu 6geler kisaca anlatilmistir.

2.10.1. Onlemeye Déniik Yaklasim

Toplam Kalite modelinin temelinde ‘“hatalar1 ayiklamak” yerine “hata yapmamak”

yaklagimi vardir. Her yonii ile diisiiniilmiis, kapsamli ve titiz bir planlama ¢alismasi ile

sonra olusabilecek hatalarin ¢ok biiyiik bir boliimii ortadan kaldirilabilir.
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2.10.2. Olgiim ve istatistik

Rekabetin temel kriteri olan kalite-maliyet-termin iicliisiinde iistiinliik saglamak i¢in,

sirketin her yonii ile gelismesi gerekir. Olgemedigimiz seyi gelistiremeyiz

2.10.3. Grup Cahismasi

Toplam Kalite Yonetiminde grup calismalarinin ¢ok spesifik amaglart belli yontemleri
ve mutlaka uyulan sik1 bir disiplin vardir. Calisma gruplarinin temel amaci isin yapilma

yontemini irdelemek ve gelistirmektir.

2.10.4. Siirekli Gelisme

Giliniimlizde en yiiksek rekabet giicline sahip sirketlerde kalite yOnetiminin temeli
stirekli gelismeye dayalidir. En alt diizeydeki prosesten, tiim sirketi i¢cine alan hedeflerle
yonetim sistemine kadar biitiin ileriye doniik planlama ve uygulama caligmalar1 bu
anlayisa gore diizenlenmistir. Hedef belli bir standardi tutturmak degil, siirekli ve hizli

bir tempoda gelistirmektir.

2.10.5. Yonetim Modeli

Yukarida sayilan dort temel unsurun gerceklesebilmesi, yasayabilmesi ve hedeflenen
rekabetci yapiya ulastirabilmesi yOnetim modeline baglidir. Bu nedenle, oncelikli

olarak gelistirilmesi gereken klasik ydnetimden (Taylorizm’ den) uzaklastirilarak

Toplam Kalite Yonetim Modeline gecilmesidir.
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III. BOLUM

3. EGITIMDE KALITE

3.1. Egitimin Tanimi

Egitim bireyin anlayis, bilgi, beceri, davranig, ve yeteneklerini gelistirmek ve
degistirmek i¢in giristigi biitiin faaliyetleri i¢ine alir. Egitim bireyin davraniglarinda
kendi yasantis1 yoluyla ve kasitl olarak istenilen degismeyi meydana getirme siireci

olarak tanimlanmustir.

Bir {ilkenin gelismesinde ve degismesinde; sosyal, ekonomik, kiiltiirel vb. ¢ok ¢esitli
degiskenler rol oynamaktadir. Bunlar i¢inde egitim temel degiskendir ve kalkinmada en
onemli itici giictiir. Egitime ait tanimlar ise sdyledir:

Egitim; bireyin yasantilarinin yeniden orgiitlenmesi yada yenilenmesidir.
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Egitim her kusaga ge¢cmisin bilgi ve deneyimlerini diizenli bir bicimde aktarma yada

kazandirma isidir.

Egitim, insanin yasarken getirdigi temel ihtiyaglarini, mevcut kuvvetlerini ve
duygularin1 yonlendiren, bunlari kendi sinirlar1 iginde en iist diizeye ulastirabilen

faaliyetler dizisidir.

Egitim, bireye g¢evresinde olan degismeleri karsilayabilecek ve degistirecek bigimde

yeni davraniglar kazandirma siirecidir (Tezcan, S., 2000).

Egitim, degisen diinya sartlari, gelisen teknoloji ve toplumun kiiltiirel ve sosyal
yapisindaki gelisme ve degismelere paralel olarak siireklilik i¢cinde degisen bir siirectir

( Balkir, N., 1992).

Cagimizda egitim siirekli, dontigiimlii, yaygin, demokratik, formal ve informal tiir ve

yonleriyle ve ¢ogu kez “insana yapilan yatirim” olarak ele alinir.

Egitim, kisilerin kendi karar verecekleri maddi ve manevi ihtiyaclarii olusturan bilgi,
beceri, tutum ve davranis kazandirma modiillerine erigsme, onlar1 6grenme ve onlari
Ogrenebilme yeteneklerini kesfedebilme becerilerini kazanma siirecedir ( Titiz, T.M.,
1995). Egitim, bir toplumun sahip oldugu insani1 yeniden yaratarak gelecegini kontrol

etme girisimi olarak da tanimlanabilir.

Egitimin en 6nemli iglevi kaliteli insan kaynaklarimi yetistirmek olarak goriilmektedir.
Kalite verimliliktir, islerini yapabilmek i¢in gerekli egitimden gegen; ihtiyag duydugu

arag-gereg ve talimatlarla desteklenen personel ile elde edilir.

Egitimin baglica 6zellikleri;

1-) siirekli nitelikte beceriler aktarilmasi, 2-) belirli bir davranigsal degisiklik yaratilmasi

ve 3-) uygulamaya dayali bir 6grenim verilmesi olmaktadir. Belirtilen o6zellikler
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(Tezcan, S., 2000), 1-) amacin yada amaglarin dnceden belirlenmesini, 2-) 6gretim
programlarinin desteklenebilmesi amaciyla yeterli uygulama olanaklar1 saglanmasini ve
3-) sonucu yada sonuglarin degerlendirilmesini gerektirmektedir. Bu 6zellikler
sonucunda yOnetim acisindan amaclara erismede yeterli olup olmadigini, yada daha
acik bir deyisle, bir yonetim stratejisi olan egitim ile bir ydnetim amaci olan ve
egitimden gecen kiside beklenen davranis degisikligi arasinda bir neden-sonug iligkisi

bulunmaktadir

3.2. Universite Kiiltiirii

Egitim kurumlar1 insana hizmet veren kurumlar olarak dikkatleri iizerlerinde
toplamaktadirlar. Egitim kurumlarmin hammaddesinin insan olusu bunu diger
orgiitlerden ayiran en 6nemli 6zelligidir. Cilinkii hata affetmeyen insan egitimi modern,
cagdas, bilimsel verilere ihtiyagc duyarken aymi zamanda bu alana da katkida

bulunmaktadir.

Egitim kurumlar1 igerisinde son basamak olarak ifade edilen {iniversitelerin
hedefledikleri vizyon ve misyon basaris1 olusturduklar kiiltiir ile yakindan ilgili olup
onun tiniversite igerisindeki benimsenme derecesi de olusturulan kiiltiiriin harci olarak
ifade edilmektedir. Universite kiiltiirii iiniversitenin zamanla olusturdugu bir yasam tarzi
olarak goriilmektedir. Universite personelinin birikimleri karsilikl1 etkilesimler, arzular
zamanla tlniversitede kendine ait bir kiiltiiriin gelismesine neden olacaktir. Olusan bu
kiiltiir, icerisinde normlari, inancglari, tutumlari, sevgileri, gelecege ait beklentileri,

davranislari ve egilimleri barindiracaktir.

Olusan bu kiiltiiriin yaratacagi olumlu ortam bireysel 6grenme ve gelisme cabalarinda
biiyiik dlglide artis saglayip ogrenci d6gretmen ve diger personelin verim ve kalitesini

yiikseltecektir.

Universitelerin bu gérev cergevesinde dgrencilerine kazandiracagi degerler belirlenen
vizyon ve misyon ile biitiinlesirken 21. yiizy1l insaninin ihtiyact olan yeni kimlik

ozellikleri olarak 6grencilere yansitilmalidir(Cafoglu, Z.,1997) .
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Universitelerin sahip olduklar kiiltiir ve misyon ne kadar giiclii, baglayici, kapsayici
olursa yetistirilen 6grenci kalitesi de buna paralel olarak artis gdsterecektir. Universite
kiiltiirinlin (akademik, idari, mali) degisim ve gelisime acik olmasi, bilim ve
teknolojiye paralel olarak kendini yenilemesi, cagdas olmasi basarisint ve siralamasini

etkileyecektir.

3.3. Cagdas Egitim, Cagdas Universite

Cagdas egitim, ilk ve orta Ogretimden itibaren uygulanarak teorik bilgiler kadar
uygulamalara da 6nem verilmesi gereken, yeni teknolojilerden yararlanilan, arag-gereg
eksigi olmayan, iretici, yaratict ve kaliteli insan giiciine ve mali imkanlara sahip
olunmasiyla gerceklesebilecek, cevresindeki olaylara duyarli, bu olaylara ¢ok yonlii ve
esnek bakip objektif degerlendiren, yorumlayan, bilgiye her zaman ag¢, ama ayni
zamanda stirekli bilgi iireten, sosyal, aktif, atak, 6zgiivenli, kiiltiirlii insan yetistiren bir

egitim bi¢imidir (Baysu, N.,1996)".

Cagdas egitim, dogmalardan uzak bilim ve teknolojinin gerekleri dogrultusunda, giincel
yaklagim ve yontemlerle, liretken bakis acisiyla yapilan her tiirli ¢alismalardir. Bu
calismalarda karsilikli iki unsur gibi goriilen egitici ve egitilenlerin ayni yaklagim ve
degerlendirmeler, katilimcilikta esdeger aktivite iginde olmalart zorunludur. Giiniimiiz,
her faaliyet ve ¢abanin sonucunda bir deger veya hizmetin yaratilip yaratilmadiginin
yogun olarak tartisildig1 ortam ve diislincelere sahiptir. Sonucta ¢ok geride kalan “bilim
bilim i¢in yapilir” bakis acist yerini “bilim her bakimdan iiretim i¢in yapilir”

diisiincesine birakilmis bulunmaktadir.

Gilinlimiizde 6zellikle sosyal bilimler alaninda egitim, soru bile sorulmadan sona eren
bir konferans niteligindedir. Bu durum uygulamali disiplinlerde tiimiiyle bdyle degilse
de uygulamalarin yeterli diizeyde yapilamadigi bir gergektir. Genelde “uygulamayi
asistanlar yaptirir” seklindeki yerlesmis yanlishg1 anlamak giictiir. Oyle ise anlayis ve

yaklasimlarda ¢agdas olmak gerekir.
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Cagdas egitim i¢in cagdas kosullarin olusturulmasi gerekir. Egitimde c¢agdas
teknolojinin tiim araglarindan yararlanilabilmelidir. Egitim bir biitlindir. Sadece
yiiksekdgretimde cagdasliga yonelik onlemler alinmasi yeterli degildir. Bu nedenle tim
egitim sistemimizde cagdas egitimin gerekleri yerine getirilmelidir. Kisinin analiz-
sentez yetenegini korelterek iretkenlik 6zelliginin yitirilmesine neden olabilecek bir
manti81 yerlestiren test yontemi degerlendirmeleri kisa zamanda goézden gecirilmelidir.
Basarinin ve {iretkenligin bir araci olan degerlendirme bu sistemde amag haline
getirilmistir. Ozellikle orta ogretimde test ydntemiyle yapilan degerlendirme ve
simiflandirmalar egitimimizde analiz ve sentez yetenegini hemen hemen tiimiiyle
diisiince spektrumunun disinda birakarak, sadece dogru olan se¢enegi bulabilme arayis
ve tekniklerinin gelistirilmesi olmasi, yani aracin amag haline getirilmesi yanlisligi
diizeltilmelidir. Stliphesiz ¢agdas egitim bir statik degil, bir dinamizm mantiginin
egemen oldugu bir anlayis1 ve uygulamalar1 gerektirir. Ancak dinamizm sik araliklarla
yontemler degistirme seklinde anlasiimamalidir (Onciier, C.,1996). Bu bakimdan
ozellikle yiiksekogretim Oncesi egitimimizde sik sik yapilan sistem degisikliklerinden
kaginarak, dogru ve cagdas olaninin belirlenerek siirekli uygulanabilcek bir sistemim
gelistirilip uygulamaya gecirilmesi gerekmektedir.

Cagdas egitim, ¢cok yonlii, katilimei, yaratict ve duyarli insan1 yetistirmeye yonelik bir
egitim bi¢imidir (Saygili, R., 1996). Cagdas egitimin amaci, bireyin yalnizca zihinsel
olarak degil, bedensel, sosyal ve duygusal yonlerden de bir biitiin olarak gelisimini

saglamaktir.

Cagdas egitim, ¢ag1 yakalayabilmeyi, cagin getirdigi teknolojik yeniliklere ayak
uydurabilmeyi, hatta teknoljinin Oniinde yer alabilmeyi saglayabilecek egitim, cagdas
liniversite ise bilitiin bu gorevleri yerine getirebilecek kadro ve donanima sahip bir

universite.

Cagdas tiniversite, iilkenin her tiirlii problemlerine ¢oziim lireten, iilkesini gelistiren ve
onu ileri iilkeler diizeyine ¢ikarmada lokomotif gdrevi iistlenen, insanlarinin sosyal ve
kiltirel yonden gelismelerine katkida bulunan, yeterli fiziki imkanlara sahip,
biinyesinde kaliteli 6gretim elemanlar1 bulunan, gerekli ara¢ ve geregle donatilmus,

ogrencisine her tiirlii sosyal imkan1 hazirlayan, arastirma ve inceleme yapabilmek icin
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yeterli imkana sahip olan ve ¢agin getirdigi teknolojik imkanlari, bilgiyi 6grencilerine

ve Ogretim elemanlarina sunabilen bir tiniversitedir.

Cagdas iiniversite, iiretken, bolgesindeki insanlar1 egiten, onlara bilgi ve beceri

kazandiran tiniversitedir.

Cagdas tiniversite, 6gretim eleman1 ve dgrencisiyle biitiinlesmis ve herkesin, kanunlarin

¢izdigi sinirlar dahilinde, fikirlerini serbestce sdyleyebildikleri bir yerdir.

Cagdas tiniversite, kendisine verilen imkanlar1 en iyi bir sekilde degerlendirebilen bir

uUniversitedir.

Cagdas {niversite, problemlerini Ogretim elemant 1ile Ogrencilerin birlikte
¢Oziimledikleri bir {iniversitedir.

Cagdas iiniversite, yalniz 6grenci ve 0gretim elemani yetistirmekle kalmayip kaliteli
aragtirma ve yayinlariyla da yalmz iilkesine degil biitiin diinyaya 1s1k tutan bir

tiniversitedir ( Topbas,M.T., 1996).

Cagdas tiiniversite, kurumsallasmis kurumsallagmanin bilincine varmis, gelenekleri
olugmus, bilgi iireten ve bilgiyi en genis halk kesimlerine yayan bir kurulug demektir.

Cagdas tiniversite, hergiin daha ileriye gitmeye, her isini en iyi bir bi¢imde yapmaya,
miikemmeliyet merkezi haline gelmeye ve boylece her konuda topluma 6rnek ve dnder

olmaya ¢alisan bir kurum demektir.

Cagdas tiniversite, bir kurum olarak, siyasi, dini, ve ideolojik tercihlerin diginda kalmali
ve sorgulanabilmelidir. Yani, lniversitelerde tam bir hiirriyet atmosferi olmali ve
bundan hig¢bir bahaneyle asla vazgecilmemelidir (Sahin, M.,1996). Bir baska deyisle;
tiniversitelerin, siyasetin ve ideolojilerin parselleyip kendi egemenliklerini kurdugu
birer kurum haline gelmesine izin verilmemelidir. Boyle bir atmosfer i¢inde, kendinden
emin, korkudan arinmis, rahat diisiinen, elestiren, problem ¢6zme yetenegine sahip

gengler yetistirilmelidir.
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Cagdas egitim, bireylere c¢agin gereklerine uygun yeni bilgi, beceri ve davranislarin
aktarilmasi siirecidir. Cagdas egitim yeniliklere acik ve yenilikleri uygulamaya ¢alisan
bir egitim bi¢imidir. Egitimin ¢agdas olmasi, hem kullanilan bilgi ve becerinin yeni

olmasin1 hem de egitimde kullanilan yontem ve tekniklerin ¢cagdas olmasin1 gerektirir.

Universiteler, egitim sisteminin bir pargasidir. Bir iilkenin egitim sisteminin cagdas
olmasi, o iilkenin yiiksekdgretim sisteminin ¢agdas olmasma baghidir. Universitenin
nitelikli insangiicli yetistirme, bilgi ve teknoloji iiretme gibi 6dnemli amagclar1 vardir.
Cagdas iiniversite cagdas egitimin teknolojilerinden yararlanarak nitelikli insangiicii
yetistirmeye ¢alisan bir kurumdur. Cagdas liniversite arastirma-gelistirme ¢aligmalarina

Oonem veren, bilgi ve teknoloji iireten ve bunu topluma sunan bir kurumdur.

Cagdas iiniversite olmanin temel kosullar1 sunlardir (ispir, E.,1996).

1- Cagdas iiniversite egitimde ¢cagdas olmalidir. Egitimde ¢cagdaslik egitimde kullanilan
yontem ve tekniklerin ¢agin gereklerine uygun olmasiyla saglanabilir. Egitim
bilimindeki gelisimlerden tiniversite egitiminde yararlanilmasi ve 6gretim elemanlarinin

ogretmenlik meslek bilgisi konusunda yetistirilmesi gerekir.

2- Cagdas tiniversite egitim teknolojisinin biitiin imkanlarindan yararlanmalidir. Artik
kara tahta donemi geride kalmistir. Gelismis iilkeler bilgi toplumuna doniismiistiir.
Egitimde bilgisayarlarin da 6tesinde, bugiin egitsel robotlarin kullanildigini gériiyoruz.
Universitelerimiz  bilgisayar basta olmak {izere bilgi teknolojisinin getirdigi

yeniliklerden yararlanabilmelidir.

3- Cagdas {iniversitenin yoOnetim bicimi c¢agdas olmalidir. Yoneticinin niteligi,
orgiitlerin basarisinda tartigmasiz kabul edilen bir gercektir. Orgiitlerin yonetim bigimi
vermis olduklar1 hizmetin niteligine gore farkliliklar gésterir. Universiteler bir egitim
orgiitli olduklar i¢in, bu tiir orgiitlerin yonetiminde insan iliskilerine biiyiik dnem

vermek gerekir. Akademik yoneticiler gerek kisilik gerekse yeterlik olarak akademik
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liderlik yapabilecek olgunlukta olmalidir. Universite ydnetiminde 6gretim elemanlari
daha c¢ok karar siirecine katilmalidir. Universite yonetimi, demokratik bir ydnetim

bicimi gerektirmektedir.

4- Cagdas tiniversite kendisini siirekli olarak yenilemelidir. Etkili bir iiniversite, yasam
boyu egitim yaklasimini benimsemeli, meydana gelen yenilikleri kesintisiz bir sekilde
izlemeye caligmalidir. Ancak yasam boyu egitim ilkesini uygulayan iiniversite bilgi

cagini yakalayabilir.

5- Cagdas iiniversite Ogretim elemani yetistirme politikasina onem ve Oncelik
vermelidir. Her {iniversite Ogretim elemanlarinin nitelikli bir sekilde yetistirilme
sorumlulugunu yerine getirmek zorundadir. Bir iiniversite, nitelikli lisansiistii egitim
verebilecek Ogretim iiyesi kadrosunu yetistirecek tedbirleri almak yaninda, bu
tedbirlerin gergeklesmesi icin gerekli finans kaynaklarimida kendisine saglanmasi
gereklidir.

6- Cagdas tiniversite olumlu bir orgiitsel kiiltlir ve iklime sahip olmalidir. Bu kiiltiir ve
iklim gerek Ogretim elemanlar1 ve gerekse Ogrenciler acisindan biliylk O6nem
tasimaktadir. Ogretim elemani calistig1 {iniversiteyle, dgrenci de okudugu iiniversiteyle
Ozdeslesirse iiniversite daha basarili bir Orgiitsel kiiltiir ve iklime sahip olur. Aksi
durumda kendi tiniversitesini bir tedirginlik kaynagi olarak goren, is doyumu diisiik
olan ogretim elemaniin veya niteliksiz bir egitimin yapildigina inanan ve en basit bir
thtiyacimi  bile karsilayamayan 0Ogrencinin goziinde olumsuz bir {niversite fikri

olusacaktir.

7- Cagdas iiniversite arastirma-gelistirme ve yayin c¢aligmalarina 6nem vermelidir.
Gelismis tniversiteler, arastirma-gelistirme caligmalarinda ileri olan {iniversitelerdir.
Universitelerimiz kendi biinyelerinde arastirma-gelistirme merkezlerinin kurulmasina
hiz verilmelidir. Bu merkezler her tiirlii imkanlarla donatilmalidir. Arastirma yapacak
bilim adamlarina daha ¢cok maddi destek saglanmalidir. Universitelerin doner sermaye
gelirlerinden daha fazla finansla kaynak ayrilmalidir. Universitelerin arastirma-

gelistirme potansiyelinin yiikseltilmesi i¢in yeni finansman kaynaklar1 saglanmalidir.
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8- Ogretim iiyeligi meslegi cazip hale getirilmelidir. Basarili kisilerin bu alana

¢ekilebilmesi icin birtakim 6zendirici 6nlemler alinmalidir.

9- Cagdas iiniversitenin gelecege yonelik genis bir vizyonu olmalidir. Bu bakimdan her
tiniversite saglam bir orgiitsel misyon tagimalidir. Kendi geleneklerini ve degerlerini bu
misyona oturtmalidir. Genis bir vizyona sahip olma, ancak etkili bir stratejik
planlamayla miimkiin olabilir. Universite gelecege yonelik egilimlerin hedeflerini ve
stratejilerini agikca belirlemelidir. Yukaridaki kosullar1 yerine getirerek her {iniversite
bugiin nerede oldugunu, nereye gittigini ve nereye gitmek zorunda oldugunu bagarili bir

stratejik planlamayla saptamaya caligmalidir.

Cagdas egitimin amaci bireyin bedensel, sosyal, duygusal ve diger yonleri itibariyle bir
biitiin olarak gelisimini saglamaktir. Bu egitim bi¢imi, belirtilen amaglarini
gelistirebilmek i¢in ¢cagin son teknolojik iirtinlerini kullanmak, toplumun ihtiyaglarina
cevap vermek ve dgrenci merkezli egitime agirlik vermek zorundadir. Cagdas egitimde
ylizyilllarin iirinii klasik ezberci programa ve Ogretmenin tek otorite oldugu
yontemlerine yer yoktur (Giizel.,A.,1996). Cagdas egitimde bireysel farkliliklara,
Ogrencinin ilgi ve yeteneklerine agirlik verilerek, ferdin ve toplumun ihtiyaglar1 siirekli
olarak g6z oOniinde bulundurulmali, okul bilgi almada iyi diizenlenmis bir ortam,
ogretmen de degisen diinyada ve hizli bilgi patlamasi olan bir zamanda iyi bir rehber

olmak zorundadir.

Iki binli yillar i¢in temel egilimlerden biri de egitim sistemlerinin etkinlestirilmesi ve
insan kalitesi olacaktir. Istenilen kalite diizeyinde insan yetistirmek iilkelerin kaginilmaz
politikalaridir. Diger taraftan uluslararasi ekonomik ve siyasal ittifaklar, artan iletisim
ve igbirligi egilimleri kisacas1 “GLOBALLESME” diinya gilindeminin birinci
maddesidir ve uzun siire de dyle kalacaktir (CALLI, 1., 1996).

Cagdas tiniversite kavrami diinyanin her yerinde insan kaynaginin iilke yararina ve

verimli bir sekilde kullanilmasin1 ana amag¢ edinmistir. Yiiksek 6grenim kurumlarinin

temel islevi dogal olarak:
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Kaliteli insan giicli yetistirmek,

Bilgi iiretmek ve varolan bilgiyi bilingli olarak tutup toplumun yararina kullanmak,
Toplumu olusturan bireylerin yeteneklerini bulup, gelistirip bu yetenekleri toplumun
yararina kullanmak,

Arastirma meslegi i¢in eleman hazirlamak,

Ogretimi meslek haline doniistiirmek,

Geng nesile ve tiniversitede calisanlara doyumlu bir yasam saglayarak bu yolla topluma

ornek olmak olarak 6zetlenebilir.

Cagdas tiniversite, kendisini giincellikler i¢inde yenileyebilen yani dinamizm i¢inde
olan, kampiisiinde iiretilen bilgi ve hizmetleri toplumun her kesiminin hizmetine
sunabilen, iretken yaklasimlarini siirekli kilabilen ve nihayet cagdas, dinamik ve

tiretken kisiler yetistirebilen liniversite olarak tanimlanabilir.

Cagdas iiniversite, cagdas egitim, cagdas yonetim, cagdas kaynaklar ve ¢agdas
yaklasimlarin bulundugu bir biitiindiir. Cagdas yonetim imkanlar1 rasyonel kullanilip
deger ve hizmetler liretebilme esasmna dayanmalidir. Cagdas yonetim, katilimcilik
ugruna uzun siiren toplantilar sonucunda higlerin elde edildigi bir yonetim degildir.
Cagdas yonetim, katilimeiligin saglandigi, ancak rasyonalite ve liretkenligin siirekli goz
Oniinde tutuldugu bir yonetim, olarak algilanmalidir. Cagdas yonetimde mevcut sistem
genelde korunmalidir. Ancak aksayan bazi hususlar ile siiren birtakim yanlisliklar
diizeltilmelidir. En kii¢iik birim olarak bdliimler diisiiniilmelidir. Boylece kaynak

kullaniminda rasyonellik ve biitlinliik saglanabilir.

Cagdas kaynaklar, tiniversitelerin ¢agdas egitim islevini yerine getirebilecek Ol¢iide
fiziksel ve maddi kaynaklara sahip olmasidir. Cagdas kaynaklarin olusturulmasi ve
kullaniminda zaman da dahil olmak {izere rasyonaliteye yonelik yaklagimlar 6n planda

tutulmalidir.

Cagdas yaklasimlar, her tiirli faaliyet ve islevlerde ¢agdas egitimin gereklerini yerine

getirebilen uygulama ve eylemleri igermelidir.
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3.4. Egitim Orgiitlerinin Ozellikleri

Egitim sisteminin en stratejik parcasi olan okul 6rgiitlerini diger orgiitlerden ayiran belli
ozellikler vardir. Mal veya hizmet iireten orgiitlere gore egitim Orgiitleri oldukga farkli
ozellikler gosterir. Egitim Orglitleri okul bazinda incelendiginde bu temel 6zellikleri

sOyle siralayabiliriz ( Bursalioglu, Z., 1987):

Okul orgiitiiniin en belirgin 6zelliklerinden biri girdisinin ve ¢iktisinin insan olusudur.
Okulun diger orgiit 6zellikleri temelde girdi ve ¢iktinin insan olmasi 6zelligi etrafinda
odaklanmaktadir. Okul ekonomik anlamda bir mal degil, hizmet iiretmektedir. Uretilen
egitim hizmeti dogrudan dogruya insanin kendisine yoneliktir. Okul bireyde istenilen
davranis degisikligini olusturarak, amacini gerceklestirmeye g¢alisir. Okul yoneticisi
okulun bu 6&zelligini olusturarak, amacini gergeklestirmeye calisir. Okul yoneticisi

okulun bu 6zelligini yonetim siirecinde dikkate almak zorundadir.

Okulun ikinci orgiit ozelligi, okulda ¢esitli degerlerin birarada bulunmas1 ve
catismasidir. Okulun temel gorevi, icinde oldugu kadar disinda da catisan bu sosyal,
ekonomik ve politik degerleri uzlastirmak ve dengede tutmaktir. Okul, bireyin topluma
uyumunu saglamak i¢in kurulmus bir orgiit oldugundan, toplum kosullarimi bireye
aciklamak kazandirmak zorundadir. Bu 6zellik, okul yoneticisini ¢ok hassas bir denge
kurmaya yoneltmektedir. Okul yoneticisi, okulun i¢ yapisiyla, ¢evresiyle ve kendi hayat
felsefesiyle celisen degerler arasinda bir denge kurmalidir. Okul, toplumun degerleriyle

okulun kendi orgiitsel degerlerini biitiinlestirmelidir.

Okul orgilitiiniin tiglincii 6zelligi, tirliniinii degerlendirme giicliiglidiir. Okulun amaglari
diger oOrgiitlere gore daha karmagiktir. Okulun iirliniini degerlendirme giigliigii,
degerlendirmenin insan kaynagina yonelik olmasindan ileri  gelmektedir. Okul
orgiitlerinin {irlinii olarak kabul ettigimiz olumlu davranislar1 degerlendirecek oSlgiitler
yeterince belirgin olmadig1 gibi, degerlendirme etkinligi de oldukca fazla zamani

gerektirmektedir.
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Okul 6zel bir ¢evredir. Egitim yasam boyu devam eden bir siirectir. EZitimin okul catis1
altinda verilen kismina orglin egitim denir. Egitim formal ve informal olarak yasam
boyu devam eden bir siire¢ olmakla birlikte, egitim acisindan en uygun cevre okul
orgiitleridir. Okul denilen Orgiitiin olusturdugu 6zel ¢evrenin gorevi, ¢ocuga gercek
cevreyi kolaylastirarak, temizleyerek ve dengesellestirerek 6gretmektedir. Bu durumda
okul yoneticisine diisen gorev, okul ile ¢evre arasinda bir denge kurmaktir. Cevre her
zaman bireye olumlu se¢enekler sunmaktir. Cevrenin kotii etkileri okulun 1iyi etkileriyle
giderilmeye ¢alisilmakta, bdylece ¢evrenin birey iizerindeki olumsuz etkileri okul

orgiitleri tarafindan elimine edilmektedir.

Okul, cevredeki biitiin formal ve informal orgiitlerin ya yon verdigi ya da etkiledigi bir
orgiittiir. Egitimin iirlinii insan oldugu i¢in, toplumun biitiin kesimleri bu iiriine karsi
duyarlidir. Egitimin iirlinli toplumdaki bir¢ok orgiitiin insangiicii kaynagini olusturur.
Bundan dolay1 okul orgiitleri ile ¢evre orgiitleri arasinda karsilikli bir etkilenme s6z
konusudur. Diger yandan okul orgiitlerinin {iriinii olan mezun 6grenciler, ileriki bir
donemde cevre oOrgiitleri tarafindan istihdam edilmekte ve yetistikleri okul orgiitleri
tizerinde de etki sahibi olmaktadirlar. Hatta okulun iirlinii olarak gordiigiimiiz kisiler,
okul yasami sonrasi1 degisik meslek kuruluslarina ve baski gruplarina katilarak okul

uzerinde onemli etkilerde bulunmaktadirlar.

Okul, kiiltiir degismesini saglayan orgiitlerin baginda gelir. Okul, mevcut kiiltiirel mirasi
kusaktan kusaga aktarir. Okul oOrgiitleri kiiltiirel miras1 aktarmaya calisirken hem
kiiltiiriin stirekliligini hem de degisimini saglar. Okullar kalkinma i¢in gerekli olan yeni
degerleri ve kiiltiirel ogeleri Ogrencilere aktararak toplumu degisim bilincine
hazirlamaya ¢aligir. Ancak okul orgiitleri kendi kiiltiirel yapimiza ters diisen dis kiiltiirel
ogeleri ayiklar. Boylece kiiltiirel biitiinlesme ve kiiltiiriin stirekliligini saglama islevini

yerine getirmeye calisir.

Her orgiit gibi okulun da kendine 6zgii bir iklimi ve kiiltiirii vardir. Okulun iklimi, bir
yerde okulun Kkisiligini gosterir. Insanlar1 nasil Kkisilikleriyle birbirinden ayirt
edebiliyorsak orgiitleri de iklim ve kiiltiirleriyle birbirinden ayirt edebiliriz. Okulun

psikolojik i¢sel dzellikler seti olarak tanimlayabilecegimiz orgiitsel iklim, okul personeli
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arasindaki iligkilerin niteligini ortaya koymaktadir. Okulun iklimiyle yakin iligkisi olan,
ancak ondan farkli yonii olan bir kavram ise okul kiiltiiriidiir. Okul kiiltiirti., okuldaki
orgiitsel davranis1 yonlendiren temel bir kavramdir. Okulun felsefesi degerler ve
normlar sistemi, gelenekler, torenler, kahramanlar ve hikayeler orgiitsel kiiltiirii
olusturur. Ogretmen, ydnetici ve diger personelin tutum ve davramslarini birinci

derecede calistiklar1 okullardaki kiiltiir etkiler (Celik, V., 1995).

3.5. Toplam Kalite Yonetiminin Egitime Uygulanabilirligi

Egitim bir toplumun sahip oldugu bireyi yeniden yaratarak gelecegini kontrol altina
alma eylemidir. Toplumsal bir kurum olan egitim orgiitleri okullardir. Okul rgiitlerinin
en onemli Ozelligi yetistirilen , egitilen insandir, yetistirdigi bireylerle topluma yon
vererek etkiler. Okul orgiitleri biitiin kamu ve 6zel kuruluslara insan kaynag: saglayarak
kiltiir degisimini olusturan orgiitlerin baginda yer alir. Diger kurumlardan farkli bir
yapiya sahip olan egitim Orgiitlerinde toplam kalite yOnetimi uygulamalarinda bu

ozelliklere dikkat edilmesi gerekir.

Toplam Kalite Yonetimi orgiitiin kalite istegi ile olusmaktadir.Orgiit, kar ve
verimliligini {irlinlerinden memnun olan miisterilerinin sayisinin artmasinda gordiigii
zaman iiretim siireclerini de bu anlayisa gore degistirmek zorundadir.Orgiitte bir takim
ruhunun olusturulmasi, kararlarin verilere dayali olarak alinmasi, diriistliik ve yanlis
yapmama gibi 6zellikler her tiirlii iliskinin temelini olusturmaktadir (Ozdemir,S.,1996).

Egitim alaninda daha iyiye ulasabilmek i¢in bir¢ok c¢alismalar yapilmaktadir. Fakat bu
calismalarin basarili olabilmesi, ¢ok sistemli ve c¢agdas diinya ihtiyaglarina cevap
verebilecek nitelikte olmasi gerekir. Egitimde kalite ¢alismalari ve arayislar1 gegmiste

oldugu gibi, simdi ve gelecek diinyasi i¢in de ayn1 derece dneme sahiptir.

Egitim kurumlarinin, toplum ile biitiinlesmeleri gerekmektedir. Reform ve yenilenme
en ¢ok egitim kurumlarinin ihtiyact olan bir kavram olup bu da egitim kurumlarinda
toplam kalite anlayisi ile basariya ulasabilecektir. Basarili olan 6zel ve kamu kuruluslari
kaliteyi benimseyen ve uygulayan kuruluslardir. Kalite egitim orgiitleri i¢in ¢ok

onemlidir. Egitimin temel amaci kaliteli hizmeti personel ve miisterisine ulagtirmaktir.
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Egitimin en kiiciik hizmet birimi olan okullarda da kalite yonetimi caligmalarina

gecilmesi egitimin genel basarisini pekistirecegi agiktir.

Peker’e gore egitimde kaliteyi neyin olusturdugu konusunda tam bir goriis birligi
yoktur. En genis anlamda iyilestirilebilecek her seydir diye tanimlanabilir. Kaliteyi
saglamada donanim, uygulama ve insan ii¢ 6nemli yap1 tasini olusturmaktadir. Ancak,
insan dgesi yerine oturtuldugunda diger ikisinden sz edilebilir (Peker,O., 1994). Insan

kalitesinin iyilestirilmesi ise egitim yonetiminin ana hedefidir.

Egitimde Toplam Kalite Yonetimi yaklasiminin benimsenmesi, egitim sistemi ve
calisanlarinin bazi 6zelliklere sahip olmasini gerektirir. Bu 6zellikler hedef birligi
icinde olma, yiiksek diizeyde istekli, katilime1 ve akile1 olma, bilgi bazli, planl ¢alisma,

dinamik, kaliteli is giicli ve miisteri odakli olmalidir.

Egitimde kalitenin kaynaklar1 konusunda bir¢cok gosterge bulunmaktadir. Bunlar iyi
isletilen binalar, uzmanlagma, ailelerin, is diinyasinin ve bolge topluluklarinin destegi,
kaynak bollugu, en son teknolojilerin uygulanmasi, giiclii ve amagh liderlik, 6grencilere
yonelik dikkat ve ilgi, iyl dengelenmis bir 0gretim programi veya bu faktdrlerin

karigimidir.

Egitimde kalite caligmalarinin basarilt bir sekilde uygulanmasiyla egitim sektorii
amaclarma ulasir ve bu c¢alismalarin stirekliligi ile de basarilarimi siirdiirebilir.
Egitimde kalite canli, dinamik, degisen ve degisebilen girdileri ihtiva eder. Egitimde
toplam kalitenin hizmet yonii insana karsi sorumlu ve onlara uygun tepkileri vermekle,

donanimla bilgilenmek arasindaki ayrimi dikkate almak durumundadir.

Egitim  kurumlan siirekli gelisme felsefesiyle Ogrenciler lizerinde yogunlasarak
toplumun gelismesine katkida bulunan basarili bireyler yetistirmeyi hedeflemek

durumundadir.

Okullarda Toplam Kalite Yonetimi ile kazanilacak davramislar 68renci-dgretmen

katilimi ile 6nceden belirlenmelidir. Ogrenci merkezli olan bu durum &grencinin tam
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dgrenmesini saglayacak bir siireci gerekli gdren bir yaklasimdir.Ogrencinin her asamada
kazandig1 davranislar 6ncelikle kendisi tarafindan ve bagli oldugu grupca aninda kontrol
ile degerlendirilecek ve gerekli tam Ogrenme saglanabilecektir.Yani her asamada
yapilan kontrol “sifir hatall” iiretim ya da “tam 6g8renme”yi saglamaya yonelik
olacak, grupca degerlendirilecektir.Bu yiizden mal iiretimindeki “yiizde yiiz

kalite” egitim agisindan ise “tam 6grenme” ile esdegerdir denilebilir.

Toplam Kalite Yonetimi siirekli iyilestirme siireci ile iiretilen mal veya hizmetin kalite
kontroliinii en son noktada yapmak yerine, tiim ¢alisanlarin katilimi ile baslangicindan
itibaren her asamasinda kaliteli islemeye 6zen gostermeyi gerekli kilmaktadir. Toplam
Kalite YoOnetiminin bu 06zelligi nedeniyle egitim Orgiitlerinde bu yaklagimin
uygulanmasi sonucu toplumumuzun gereksinimi olan yeterlik diizeyi yiikseltilmis,

kalite ve nitelik kazandirilmis verimli insan yetistirme saglanabilecektir.

3.6. Toplam Kalite Yonetimi Kuraminin Egitim Yonetimine Katkilar:

Bir uzmanlhk alan1 olan egitim yonetimi, ama¢ ve islev agisindan is ve kamu
yonetiminden ayrilir. Egitim yonetimini diger kurumlarin yonetiminden ayiran egitimin
kendine 6zgilinliigiidiir. Egitim yonetimini kendine 6zgli kilan, sosyal bir sistem olan
egitimin Ozglnligidiir.Egitimin amaciin niteligi, egitim ile diger sosyal kurumlar
arasinda icten ve siirekli bir dayanisma ve is birligini 6ngdrmektedir. Bu islevsel bir

zorunluluktur ve egitim ydnetimine 6zgiinliik kazandirmaktadir (Aydin,M.,1992).

Toplam Kalite Yonetiminin egitim orgiitlerinde basarili olabilmesi i¢in yenilige ve
degisime acik, bunlar1 uygulayabilme istegine ve yetenegine sahip, bilgi ve beceri
istlinliigli bulunan ve kendisini ¢evresiyle biitlinlestirebilen egitim yoneticilerine
ihtiyag bulunmaktadir. Biitiin orgiitlerde yoneticiler bulunmakta ve orgiitler bunlar
tarafindan yonetilmektedir. Yogun rekabet ortaminin yasandigi diinyamizda, orgiitleri
ayricaliklr kilarak, gelisimle basarilarini siirekli devam ettirebilen nitelikli ydneticilere

ihtiyag vardir.

114



Biitiin orgiitlerde oldugu gibi egitim oOrgiitlerinde de basarili bir lider olmadan yeni bir
kalite yOnetimi sistemini uygulamaya ge¢irmek zor ve Onemlidir. Grup tizerindeki
etkileme giicii dikkate alindiginda, egitim Orgiitlerinin, karsilasilan c¢esitli sorunlari
ortadan kaldirmak, &gretmenlerin, 6grencilerin ve personelin  katilimin saglayarak
giidilemek ve bir vizyon belirlemek i¢in mutlaka iyi yetismis, giiclii ve basarili

egitimsel lidere ihtiyaci vardir.

Kurulusta calisan bireylerin yonetime katkida bulunabilmeleri gerekir. Sistemde mevcut
potansiyel katkilardan yararlanilmalidir. Bu “katilimc1 yonetim” kavramidir. Buna gore,
isgliciiniin tiim diizeylerinde sorumluluk, yetki ve 6diillendirme dagitilir. Béylece daha

az yonetici ile daha yiiksek kalite ve verimlilige ulasilmas1 saglanir.

Kuskusuz orgiitsel ortamda isgorenler etkin rollerde bulunmaktadirlar. Calisanlarin
daha fazla emek harcamalarini saglamak, verimi artirmak ve kaliteye ulagsmak oncelikle
Orgiit yonetiminin yaklagimina baglidir. Yonetim calisanlarin  6zellikle kendilerini
ilgilendiren kararlara katilmalarmi saglamalidir. Bu durum isgérene giivenildigini
gosterirken onun mutlu olmasina da yardimci olacaktir. Toplam Kalite Ydnetimi
calisanalrin istek ve Onerilerinin dikkate alinarak ve katilimciligin 6zendirilmesi

gerektigini savunmaktadir.

Bugiin kalitenin kurulustaki tiim ¢alisanlarin ilgilenmesi ve tiim Orgiite uyarlanmasi,
yani kalitenin kendiliginden olmayacagi, yonetilmesi gerektigi kabul edilmistir.
Kaliteden beklenen ekonomik olarak rasyonellik saglamasidir. Toplam Kalite
modelinde hatalar1 ayiklamak yerine sifir hata yaklasimi vardir. Her yoniiyle
diisiiniilmiis, kapsamli, titiz dogru bir planlama calismasi ile sonradan olusabilecek

hatalar dogru islerin dogru zamanda yapilmasi ile ortadan kaldirilabilir.
Bu yiizden Toplam Kalite Yonetimi biitiin siireglerde oncelikle igten gelen 6z denetimi

gerekli goren, sorunlarin yerinde ve aninda, diger siirecleri etkilemeden ¢oziimlenmesi

gerektigini vurgulayan c¢agcil bir kuramdir.
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Toplam Kalite Yonetimi dislincesinin  mal {reten Orgiitleri etkiledigi agikca
goriilmektedir. Sanayi toplumu gelisen teknolojik yeniliklerin yaninda bireylerin bilgi
ve beceri diizeyini ylikseltmeye giderek daha biiyilik ihtiya¢ duymaktadir. Bu yiizden
tilkeler arasi rekabette egitimin Onemi biiyliktlir. Okullar fabrika degildir ama bu,
okullarda verimlilik ve etkililik iizerinde durulmayacagi anlamina gelmemelidir. Bu
acidan kalite  uygulamalarmi  egitim oOrgiit ve yoOnetimleri de benimsemek ve

uygulamak zorundadir.

Bu agidan gelismis {iilkeler diizeyine c¢ikmayr hedefleyen gelismekte olan {ilkelerin
egitim seviyelerini ylikseltebilmeleri i¢in Oncelikle egitim ydnetimlerinin nitelik ve
kalitesini ylikseltme yolunda ¢alismalar yapmalari 6nem kazanmaktadir. Egitim
yonetiminde kalitenin arttirtlmasi, yonetimin daha etkin ve verimli hale getirilmesi, tim

diinya tilkelerinde, iizerinde durulan bir konudur.

Toplam Kalite adi verilen felsefe ve bunun egitimde uygulanmasi egitimcilerin
aktariciddan ¢ok yonlendirici kilavuz, yargilayicidan ¢ok destekleyici smif iginde
soyutlanmis ¢alismalardan ¢ok 6grenciler, yoneticiler, 6gretmenler, aileler, is yerleri ve
tim calisanlar1 toplumla birlikte bir biitiin olarak gormelerine yardim etmektedir

(Ozdemir,S.,1995).

Okul yonetimin kalitesi sinifa yansir. Okul yonetiminin kalitesine gore olanaklarin
tretimi, dagitimi, diizeni ve kullanimi degisir. Simif yonetiminin uygunlugu okul

yonetiminin diizeyine gore bir durum alir.

Iyi mal veya hizmet iiretmek basarili bir drgiit yaratmaz, basarili bir orgiit ve orgiit
yoOnetimi 1yi iiriinler yaratir.Bu agidan orgiitlere uzun vadeli basariyi, lirettigi mal veya

hizmetler degil, o iiriinleri yaratan stirecler kazandirir diyebiliriz.
Sistemi iyi ¢alistiran ve bunun dogal sonucu olarak da kaliteli {iriin elde eden yonetim

1yi bir yonetimdir diyebiliriz. Yonetimin iyi olmasi sistemin iyi olmasini saglayacak ve

bu durumda insanlarin yasam kalitesini gelistirecektir.
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Acikea goriilebilecegi gibi anilan bulgular, okullarda uygulanmasi benimsenen modelin
islerlik kazanabilmesi Oncelikle nitelikli ve kaliteli bir yonetimin Onem ve
zorunlulugunu vurgulamaktadir. Okul yonetimi agisindan, 6grenci en énemli unsur ve
sistemin odak noktasidir. Bu 6nem ve 6zellik géz Oniine alinarak 6nceden sorunlar ve
ogrencilerin zayif ve giiglii yonleri belirlenirse, ¢oziim i¢in uygulanacak yaklagimlar,
caba ve gayretlerden sonu¢ almak daha olanakli olabilir. Ancak bu Oncelikle
ogrencilerin aktif katiliminin yaninda genel, mesleki ve alan bilgileri ile donatilmas,

nitelikli, iy1 bir okul ve siif yonetimi ile olanakli olabilir.

Bir kurumda kaliteyi yakalayabilmek i¢in kurumda ¢alisan herkesin kaliteyi diisiinmesi
ve benimsemesi gerekmektedir. Basariya gotiiren sey herkesce bilinmelidir. Kalite,
iirtiniin iiretiminden sonra kontroliine dayanmamalidir.Bir {iriin iiretildikten sonra onda
birtakim eksiklikler bulunmasi énemli degildir. Onemli olan iiriinii iiretirken hatasiz
iiretmektir. Orgiitte bir takim ruhu olusturularak , bireysel ve birlikte bu ortak kiiltiiriin

olugmasi saglanmalidir.

Toplam Kalite YoOnetimi miisteri ve takim ruhu igerisinde siirekli orgiitsel gelisme
ruhuna dayanir. Yeni Orgiit ve yonetim anlayigsina gore orgiitler basarisiz olmaktan

degil, yeni bir seyi deneyememekten korkmalidirlar.

Gergekten gilinlimiiz diinyasit hizli bir degisim yasamaktadir. Geg¢miste basariyla
uygulanmis olan yonetim kuram ve yoOntemleri giinlimiizde ayni basar1 ile
uygulanamamaktadir. Cag degismistir. Toplum ve bireyin gelismeler sonucu beklenti,
anlayis, tutum ve davraniglar1 degismistir. Bu degisiklige cevap verebilecek 0Orgiit ve
yonetimle ilgili yeni bilgi ve yaklagimlar meydana gelmistir. Yukarida anlatildig1 gibi
Toplam Kalite YoOnetimi agisindan  egitim sisteminin en Onemli gorevi c¢agin
gereksinme duydugu nitelik ve yeterlilikte tiretken bireyleri topluma kazandirmaktir.
Bu yiizden okullarin kaliteli egitim ydnetimine ve bunu saglayabilecek nitelikli
yoneticilere ihtiyaglart vardir. Bunu saglayabilmek i¢in de, egitimde toplam kalite

yonetimine gec¢ilmesi gerekli goriilmektedir.

3.7. Egitimde Toplam Kalite Yonetimi
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Egitimin, ekonomik ve toplumsal kalkinmanin gergeklesktirilmesi i¢in gerekli nitelik ve
sayida insangiiciinii yetistirme siireci oldugu kabul edilmektedir. Insangiicii
kaynaklartyla kalkinma arasindaki iligskinin 6zelligi ¢ift yonlii bir etkilesimin varligini
ortaya koymaktadir. Ciinkii ekonomik ve sosyal gelismenin ancak insangiiciiniin iyi
yetistirilmesi ve egitilmesi ile saglanabilecegini de unutmamak gerekir. Kalkinma insan
icin yapilmakla beraber, kalkinmay1 gergeklestirecek insana da oldukca dnemli gorevler
yiiklenmektedir. Bunun sonucunda insangiicii planlamasinin amaci, her kademede,
ekonominin ihtiya¢ duydugu insangiicliniin, nicelik ve nitelik olarak uzun donemde arz
ve ihtiya¢c acisindan dengeli bir bicimde saglanmasidir.  Kalkinma planlarinda
insangiicii planlamasi, gerekli isgiiciiniin belirlenmesi amaciyla egitim sistemine hedef

gostermek olarak ele alinmistir.

Toplam kalite yonetimini egitim alaninda uygulamaya koydugumuzda bazi giigliiklerle
kars1 karsiya kalmaktayiz. Sanayi sektoriinde iiretimde kabul edilen hammaddenin
degismesi iretim seklinin, makinanin, teknolojinin, iggliciiniin, yOnetim anlayiginin,
pazarin degismesi sozkonusu olabilir. Ayrica bu degisiklikleri sayisal verilerle
Olcebiliriz. Ancak egitimde davranmis degisikliklerini sayisal olarak 6lgmek zordur, bazi
durumlarda imkansizdir. Egitimde 6grencinin egitim kurumlarindan kazandigi bilgi,
yetenek ve davranislar degerlendirilmeye tabi tutulurlar. Ancak bunlarin kime gore
degerlendirilecegini 6lgmek zordur. Bu da egitim kurumlarinin hizmetler sektoriinde
yer almasindan kendine 6zgli 6zelliklerinin bulunmasindan kaynaklanmaktadir. Egitim

hizmetinin kendine 6zgii 6zellikleri ise sunlardir;

1. Hizmet dogrudan dogruya insandan insanadir,

Miisteri ile hizmeti veren arasinda dogrudan bir iligki vardir,
Hizmetin zamaninda yapilmasi esastir,

Hizmet kusursuz ve miikemmel olmalidir,

Hizmette verimliligi ve basarty1 6lgmek ¢ok zordur,

AN i

Hizmeti gerceklestirirken dis etkenler nedeniyle sosyal problemler fazladir.
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Isletmelerde oldugu gibi egitimde de hedef kitlenin iyi tanimlanmas1 hizmetten kimlerin
yararlanacagini iyi belirlenmesi gereklidir. Egitim sisteminin hedefleri belirlenirken
oncelikle iyi bir planlamanin yapilmasi gereklidir. Planlamanin temelinde amagh
hareket etme eylemi yatmaktadir. Planlama sadece ekonomik bir olgu degil ayni
zamanda toplumsal bir olgudur. Bu yilizden planlama, hedeflerinin gergeklestirilmesinin

ilk basamagini olusturmaktadir.

Hedefe ulagmay1 saglamada temel yaklasim P.D.C.A. ¢evrimi diye adlandirilan Planla-
Yap-Kontrol Et-Diizelt cevrimidir (Sekil 3.1). Burada Planla sozciigii Hedefin
saptanmasi, bu hedefin nasil, kim veya kimler tarafindan gerceklestirilecegi sorularina
cevap vermektedir. Yap, planin uygulanmasi, Kontrol Et, istenen sonuca ulasip
ulagsmadiginin belirlenmesi. Diizelt ise eksik veya yanlis yapilanlarin belirlenmesi ve
revize edilmesi manasina gelmektedir. Bu ¢evrimi ilk defa ortaya atan Dr. Deming

olmustur. Dolayisiyla bu ¢evrime Deming Dongiisti denmektedir.

A P
Duzelt | Planla
Hedefe
C D Ulagsma

Kontrol | Yap
Et

Sekil: 3.1. Deming Déongiisii (Kocabas, 1., 1997)

Palanla-Yap-Kontrol Et- Diizelt veya Deming dongilisliniin egitim sisteminde kullanimi
toplam kalite yonetimi kavramini giindeme getirmektedir. Egitim sisteminde politika ve
hedefleri belirlemek, birimler arasinda hedef birligi saglamak nitelikli insangiicii

yetistirmede en 6nemli basamagi asmak demektir.

Egitimde hedeflerin tespitinde ulasilmak istenilen genel sonuglar neler olmalidir? Genel
amaglar programin dogrultusunu ve yonelik oldugu sonuclari gosterir. Ancak genel

amaclarla tutarli daha ayrintili ve olgiilebilir nitelikte 6zel amaglarin tespiti sarttir.
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Milli Hedefleri

L’ Endiistriyel Kalkinma Hedefleri

A

p Belli Bir Sanayi Dalinin Hedefleri

Bu Dala insangiicii Yetistiren Egitim
Programlarinin Hedefleri

L} Derslerin Hedefleri
L} Unitelerin Hedefleri
L} Konularin Hedefleri

Sekil:3.2 Hedeflerin hiyerarsik yapis1 (Kocabas, 1., 1997)

Sistemin en Onemli noktasi, hedeflerin tarifi boliimiidiir. Hedeflerin mutlaka agik,
anlagilabilir ve Olciilebilir olmas1 gerekir. Aksi halde egitim sisteminin ¢ok biiylik bir
yapiya sahip olmasi nedeniyle sistem igerisindeki kurumlar hedeflere ulagsma konusunda
isteksiz kalabilirler. Bunun i¢in hedefler er diizeydeki egitim elemanlarini kapsayacak
bigimde goriisiilmeli ve ¢ozliimler {iretilmelidir. Boylelikle ortak calisma sonucunda

planlar olusturulmalidir.

Egitim ihtiyaglari, hedefler ve hedef davraniglar seklinde, oncelikler gozetilerek siraya
konmalidir. Hangi hedef davranis, gerceklesmesi i¢in hangisine gerek duyuyorsa ondan
sonraya alinarak siralama yapilir. Egitsel etkinlikler bu sira gozetilerek diizenlenir. Bu
isler, okul yonetimlerinin destegi, diizenleyisi, kilavuzlugunda, 6gretmenlerce yapilir.
Artik 6gretmenlerin elinde, o ders araciliyla ulasilmasi gereken her 6grenci icin farklar

gosteren, dncelik sirasina konulmus bir davranis listesi vardir (Kocabas,1.,1997)
Bu hedefleri belirlerken egitim kurumlarinin su sorulara cevap aramasi gerekmektedir:

1. Egitim kurumlarinin misyonu nedir?

2. Egitim kurumlari olarak ne yapiyoruz?
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Bizim 6grencilerimiz bizden ne bekliyor?

Ogrenenlerin ihtiyaglarini karsilamak i¢in bizim ne yapmamiz gerekiyor?
Egitimin 6nemli basar1 faktorleri nelerdir?

Egitimin 6nemli islevleri nelerdir?

Egitimde basariy1 nasil saglariz?

® N kW

Egitimde basarili oldugumuzu nasil anlayacagiz?

Egitimde toplam kalite yoOnetiminin uygulanmasinda yedi temel yOntem
kullanilmaktadir. Bunlardan ii¢ tanesi kiyaslama g¢alismasi olan Deming, EFQM ve
Baldrige odiillerinin egitim sektoriine adapte edilmesidir. Hoshin Kanri planlama
modeli ise gene Ozellikle stratejik kalite planlamasinda kullanilan etkin yontemlerden
bir tanesidir. Gene egitimde TKY uygulamalarinda Deming, Crosby gibi uzmanlarin
ortaya koydugu kurallar bir ¢ok {iniversite ve benzeri kurumlar tarafindan yaygin olarak
kullanilan bir diger yontemdir. Egitim kurumlarinin bir iiretim sistemi olarak ele
aliarak istatistiksel siire¢ kontrol teknikleri yardimiyla gelistirilmesi ise glinlimiizde en
cok kullanilan yontemlerden bir tanesi olarak kabul edilmektedir. Yukarida belirtilen
yontemler tek baglarina veya bir kag¢ tanesi beraber olarak toplam kalite yonetiminin

uygulanmasinda kullanilmaktadir.

Toplam kalite yoOnetimi imalat sektoriiniin gelismesindeki en Onemli kismi
olusturmaktadir. Bir ¢ok lider kurulus kalite yonetimi kavramina siki sikiya sarilarak
kendi sahalarinda ©Onemli gelismeler saglamiglardir. Toplam kalite yoOnetimini
kullanarak elde edilen basarilar bu felsefenin egitim sektoriinde kullanilmasi konusunda
tiniversite ve dengi okullarin ydneticilerine cesaret vermistir. Egitimde toplam kalite
yonetiminin uygulanmasi esnasinda yedi temel yontem kullanilmaktadir (Gengyilmaz,

G.,1999):

I. Toplam Kalite Yonetim kriterlerine dayanan yaklasim: Bu yaklasim 1980
yillarinda kalite cevrimleri, istatistiksel siire¢ kontrolii, kalite fonksiyon yayilimi,
kiyaslama c¢aligmalar1 gibi kalite iyilestirme programlarmin kullanildigi yaklasimdir.

Asagidaki tabloda genel olarak kullanilan arag ve teknikler goriilmektedir.
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Tablo 3.1. Genel olarak kullanilan kalite arag¢ ve teknikleri

metodu

Yedi eski kalite Yedi yeni kalite arac1 | Diger araglar Teknikler

aract

Neden sonug Affinity diyagrami Beyin firtinasi Kiyaslama

diyagrami

Cizelgeleme Matriks diyagrami Kontrol plani Hata ve etki
analizi

Kontrol [liski diyagram Akis diyagrami Hata agag analizi

diyagramlari

Grafikler Ok diyagrami veya Gli¢ saha analizi || Kalite maliyetleri

kritik yol metodu (Force Field)

Histogram Agag diyagrami Anket Problem ¢6zme
teknikleri

Pareto diyagrami Matriks veri analiz Ornekleme [statistiksel siireg

kontroli

Sac¢ilma diyagrami

Siire¢ karar program

Kalite fonksiyon

yayilimi

diyagrami

II.Uzman Yaklasimi: Uzman yaklagiminda Deming, Juran, Crosby gibi kalite
konusunda duayen olarak kabul edilen kisilerin yontemleri kullanilmaktadir. Asagida

bunlardan bazilar1 goriilmektedir.

Dr. Deming’in 14 kuralinin egitime uygulanmasi :

1. Gelecege yonelik olarak Ogrencilerin kabiliyetlerini ortaya cikartacak ve onlari
gelecege yonelik olarak hazirlayacak etkin ve etkili bir egitim programinin
hedeflenmesi ve bu konuda tutarli olunmasi. Egitimde gelismenin gergeklesebilmesi
icin gelecege yonelik ihtiyaclarin tam olarak bilinmesi ve bu ihtiyaglara uygun bir
planlamanin yapilmas1 gerekmektedir. Ornek olarak teknolojik yeniliklerin izlenmesi ve
bunlarin saglanmasi verilebilir. Ayrica gelecege yonelik olarak biiyiime olasiliginin
tespit edilmesi ve buna bagli olarak her tiirlii 6gretim {iyesi ve personel ile birlikte

imkan ve olanaklarin saglanmasi.
2. Yeni felsefelerin adapte edilmesi. Egitim prosesi siirekli gelismenin uygulandigi ve

asla sonu olmayan bir dongiidiir. Egitimin kalitesinin arttirilabilmesi i¢in planla, uygula,

kontrol et ve diizelt kalite ¢cevriminin stirekli olarak uygulanmasi gerekmektedir.
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3. Kargilastirmali ve rekabet¢i bir sinav sistemine son verilmesi. Bu Ogrencilerin
degerlendirilmesine son vermek anlami tagimamaktadir. Mutlaka Ogrencilerin
Ogretilmesi istenilen bilgi ve becerilerin ne kadarin1 6grendiklerinin tespit edilmesi
gerekmektedir. Ogrenme prosesi olgiilmeli, ancak Ogrencilerin notlar1 birbirleri ile
karsilastirmali  olarak ilan edilmemelidir. Ogrencilerin notlarinin  ortalamasinin
saptanmasi ve standart sapmasinin bulunmasi prosesin seviyesini tespit etmek agisindan
uygulanmalidir. Ornek olarak smif iginde &grencinin basarisini arttirmak amaglandig
zaman, 0gretim iiyesi 0grencinin sinav sonuglarina degil egitim ve Ogretim prosesine

odaklanmalidir.

4. Ogrencilerin, kullanilan techizatin ve tedarikgilerin kalitesini siirekli olarak
arttirabilmek icin tedarikgilerle beraber ¢alisilmast ve uzun doénemli iligkilerin
gerceklestirilmesi. Ogrencinin alacag: egitimin kalitesini arttirabilmek icin iilkenin
egitim sistemini iyi anlamak gerekmektedir. Sekil 2°de goriildiigii gibi bir iiniversite
egitiminde tedarik¢i pozisyonunda olan birimler 6grencinin geldigi lise ve dgrencinin
ailesi olarak kabul edilmektedir. Bu durumda her {iniversite yonetimi tedarikeileri ile
beraber hareket etmeli ve onlar1 yonlendirmelidir. Bu durum gerekli olan techizat ve
kitaplarin se¢imi i¢in de gecerli olmaktadir. Kalite ile ilgili entegre bir degerlendirme
olmadan fiyatin tek basina bir degeri yoktur. Tedarik¢ilerin istatistiksel proses kontrolii
uygulama konusunda cesaretlendirilmesi faydali olmaktadir. Ornek olarak iiniversitede
okumakta olan 6grencilerin okuyacagi kitaplarin aliminda ¢ok tedarik¢i yerine belirli bir
firma ile ¢alismak ve o firmay1 tiniversiteye faydali olacak sekilde yonlendirmek ve

egitmek daha faydalidir.

5. Egitimin ve hizmetin kalitesinin siirekli olarak gelistirilmesi. Egitimde kaliteyi baska
bir iirliniin kalitesi ile karsilastirmak imkansizdir. Egitimciler ve yoneticiler siirekli
olarak 6grenciye, ailelerine, ve topluma verdikleri hizmetin kalitesini arttirabilmek icin
calismali ve son ¢iktilar1 olan Ogrencinin kalitesini arttirmak i¢in ¢abalamalidirlar.
Bunun i¢in gerek egitim sisteminde gerekse teknolojide meydana gelen yenilikleri
yakalamak ve bu degisiklikleri sisteme dahil etmek gerekmektedir. Her bir prosesin
kalitesinin arttirtlmas1 ile maliyetleri diisiirmek ve verimliligi arttirmak miimkiin

olacaktir.
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6. Stirekli bir egitimin saglanmasi. Bu ilkede insanlarin islerinin ne kadarmni dogru
yaptiklarin1 bilebilmeleri i¢in, iiretim sistemine dahil herkesin siirekli egitilmesi ve bu
yontem hakkinda bilgilendirilmesi vurgulanmaktadir. Bu sekilde TKY’ nin
uygulamasinda basarisiz olanlar tekrar sisteme kazandirilabilmektedir. Boyle bir tutum,
egitim sistemine emek verenlerin, islerinden daha biiyiik bir tatmin duymalarini
saglamaktadir. Istatistiksel yontemler konusunda bilgili gézlemciler yetistirilip, ¢dziim
icin hangi kusurlarin incelenmesi gerektigini belirlemek i¢in bu yontemlerin

kullaniminin tesvik edilmesi gerekmektedir.

7. Liderligin yerlestirilmesi. Giiglii bir liderlik anlayist ile kurumun vizyonu, misyonu,
degerleri ve hedefleri belirlenmelidir. Bir prosesin gelistirilmesinde iist yonetimin
destegi ve katkisi toplam kalite yonetiminin basarisi i¢in esas teskil etmektedir. Toplam
kalite yonetimi bir proses degildir yalnizca bir yonetim seklidir. Bu nedenle basaril1 bir

toplam kalite yonetimi i¢in liderlik cok dnemli olmaktadir.

8. Acik, iki yonlii ve cezalandirmadan uzak bir haberlesme ortami yaratarak egitim
kurumu i¢indeki korkunun azaltilmasi. Soru sorma korkusundan veya rapor
hatalarindan kaynaklanan maddi kayiplar dehset verici boyutlara ulasabilir. Herkesin
fikrini korkmadan sdylemesi ve beyin firtinasi yolu ile ¢esitli fikirlerin ortaya atilmasi
ve tartisilmasi. Ikili iiglii olarak olusan guruplar arasindaki sodylemlerden ziyade,
olusturulan ¢aligma guruplarinda veya yonetim kurullarinda fikirlerin agik¢a sdylenmesi
ve bu guruplar arasindaki iletisimin ¢ok iyi olarak saglanmasi gerekir. Takim

calismasinin gergeklestirilmesi ile daha verimli bir ¢calisma ortami saglanmis olur.

9. Boliimler arasindaki bariyerlerin kaldirilmasi. Farkli boliimler arasinda olusan
problemlerin paylasilmasi. Universitenin bir biitiin olarak ele alinarak, fakiilte ve
boliimler arasinda dayanismanin saglanmasi ve ortak kaynaklarin birlikte kullanilmasi.

10. Sayisal hedeflerin, sloganlarin ve kotalarin kaldirilmasi. Bu madde ile verimlilik
hedeflerinin konmasinin faydali olmadigi vurgulanmaktadir. Bu ilke 6zellikle egitim
icin dogrudur. Belli bir okulda goriilebilecek diisiik verim, biiyiik olasilikla ne o okulun

egiticilerinin islerini yapmamalarina ne de 6grencilerinin kalitesizligine baghdir. Biiyiik
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olasilikla sistemin kendisine bagli olumsuzluklardan kaynaklanmaktadir. Ogrencinin
basarili olup olmadigiin tespiti yapilirken ama¢ ge¢gme notuna ulagsmaktan ziyade,
Ogrencinin ne derece 6grendiginin tespit edebilmek ve dgrencinin not alma endisesini
birakarak dgrenme istegini arttirarak bunu bir yagsam tarzi haline getirebilmektir. Bunun
icin Ogrencinin bilgiyi nasil elde edebilecegi, anlamasi, analiz yapma kabiliyeti,
mantiksal siralama, sentez yapma ve degerleme gibi yasam boyu kullanilacak olan

yapilarin 6gretilmesi gerekmektedir.

11. Temel istatistik egitiminin genis ¢apta uygulanmasi. Meshur bir séz vardir.
Olgemeyeceginiz bir seyi gelistiremezsiniz. Gerek hatalar1 azaltmak, gerekse sistemi
gelistirmek, istatistiki analiz ve sayisal diisiinmeyi gerektirir. Prosesde meydana gelen
degisiklikler kalitenin diismanidir. Bu nedenle bu degisiklikleri azaltabilmek igin

istatistiki metotlarin etkin bir bigimde kullanilmas1 gerekmektedir.

12. Calisanlarin bilgi, beceri ve yeteneklerini arttirmak i¢in yogun bir egitim programin
uygulanmasi. Siirekli bir egitim, calisanlarin kendilerine olan giiveni ve saygilarini

arttirir, sorun ¢ézmede daha aktif ve verimli hale getirir.

13. Bu ¢aligmalarin iist yonetim tarafindan denetlenmesi ve tesvik edilmesi ile herkesin
katilimimin saglanmasi. Bu katilimin saglanmasi i¢in asagidaki maddelerin yerine

getirilmesi gereklidir.

e Organizasyon i¢indeki kaliteyi gelistirebilmek i¢in korku, yasak ve engellerin
yonetim tarafindan ortadan kaldirilmasi gerekmektedir.

e Yonetim toplam kalite yonetimine olan destegini ve katilimini agik bir sekilde
gostermelidir.

o Kaliteyi gelistirme c¢alismalar1 miisterinin ihtiyacinin ne oldugunun anlasilmasi
ve kalite anlammin ne oldugu ile ilgili olarak c¢alisanlarin egitimi ile
baslamalidir.

e Kalite yalnizca kalite boliimiiniin problemi olmamalidir. O kurumda ¢alisan tiim
personel tarafindan desteklenmelidir.

o Kalite gelistirme stirekli bir siire¢ olmalidir.
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e Hiikiimete ait bir denet¢i gurubu veya herhangi bir 6zel kurulus tarafindan
yapilan denetlemeler asla kalite kontrol olarak kabul edilmemelidir.

e Kalite gelistirmenin tim calisanlarin katilimi olmadan basarilmasi miimkiin

degildir.

Crosby’nin 14 temel kuralinin egitime uygulanmast :

1- Yonetimin dogrudan kalite gelistirme ¢alismalarinin iginde yer almasinin saglanmisi.

2- Her bir bolimden temsilcilerin yer aldigi bir kalite gelistirme takiminin
olusturulmasi.

3- Organizasyonda kalitenin gelistirilmesi i¢in gerekli olan Slgiim kriterlerinin tespit
edilmesi.

4- Kalite maliyetlerinin degerlendirilmesi ve kalite maliyet kavraminin bir yonetim araci
olarak kullanilmasi.

5- Tiim ¢alisanlarda kalite bilincinin yerlestirilmesi.

6- Tespit edilen problemlerle ilgili olarak diizeltme faaliyetlerinin alinmasi.

7- Sifir-hata programu ile ilgili olarak bir komitenin olusturulmasi.

8- Kalite gelistirme ve iyilestirmenin gergeklestirilebilmesi icin siirekli bir egitimin
gerceklestirilmesi.

9- Sifir-hata giiniiniin diizenlenmesi.

10- Hedefler ve bu hedeflerle iliskili gorevlerin tespit edilmesi.

11- Hatalarin tespiti ve bu hatalarla ilgili nedenlerin ortadan kaldirilmasiyla ilgili
prosediirlerin olusturulmas.

12- Katilimin desteklenmesi ve katilanlarin takdir edilmesi ve odiillendirilmesi.

13- Diizenli olarak bir bilgi iletisiminin saglanabilmesi i¢in bir kalite konseyinin
olusturulmasi.

14- Kalite gelistirme sonu olmayan bir siire¢ olmasindan dolayr biitiin bu adimlarin

tekrarlanmasi.

II1.Japon Model Yaklasimi: Bu model daha ¢ok Japon firmalarinin kullandigi Deming

odiiliine dayanmaktadir.
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Deming o6diilii 1952 yilinda JUSE (The Union of Japanese Scientists and Engineers)
tarafindan baglatilmistir. Deming 6diiliiniin amaci, istatistiksel siire¢ kontrol esasina
dayanan sirket boyutunda bir kalite kontroliiniin ger¢eklestirilmesine yardimer olmaktir.

1987 yilindan itibaren Deming 6diilii Japonya disindaki firmalara da agilmustir.

Deming 6diilii, bireysel, biiylik 6l¢ekli firmanin biitiinii i¢in, biiyiik 6l¢ekli firmanin bir
boliimii veya kiiclik olgekli firmalar olmak {izere gesitli kategorileri kapsamaktadir.
Kisisel bazda verilen 6diil, kalite kontrol ile ilgili gerek pratik gerekse teorik sahada
onemli basarilara imza atan veya istatistiksel kalite kontroliin yayilmasina Onemli
katkida bulunan kisilere verilmektedir. Yaklasik olarak 55-60 arasinda bir 6diil su ana
kadar verilmistir. Sirket bazinda yapilan degerlendirme ise asagida gosterilen kriterleri

kapsamaktadir.

1. Anahtar isletme amaclarina yonelik olarak {iniversitenin politikast ve
planlamasi.

Organizasyon ve yonetimi

Kalite kontrol egitimi ve yayilimi

Kalite bilgilerinin toplanmasi, yayilmasi ve kullanimi

Analiz

Standardizasyon

Kontrol (Kanri)

Kalite giivence

o © N kWD

Sonuglar

10. Gelecek plani

IV.Hoshin planlama yaklasimi: Bu yaklasim Japon firmasi olan Bridgestone
tarafindan gelistirilmis ve daha sonra Hewlett-Packard tarafindan basariyla
kullanilmistir. Hoshin yaklagimi, basarili bir planlama, planlamanin yayilimi,

yiriitiilmesi ve aylik teshislere dayanmaktadir.

Hoshin Kanri 1991 yilinda Yoji Akao tarafindan tanimlanmustir. Hoshin Kanri

yonteminin ilk safthasi planlamadir. Hoshin Kanri planlamasinin diger strateji
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formiilasyonlarinda en énemli farki toplam kalite yonetimine verilen &nceliktir. PUKO
(Planla — uygula — Kontrol et — 6nlem al) dongiisii siirecin tiim adimlarinda
kullanilmaktadir. Kalite politikasi i¢inde kalite — maliyet — termin amaclar1 ve giinliik

yonetim i¢inde kalite kontrol dnemli bir yer tutmaktadir.

PUKO toplam kalite ydnetiminin kalbi sayilmaktadir. Hoshin Kanri planlama modeli
icinde c¢ok oOnemli bir yer tutmakla beraber kendi igindeki dizilisinde fark
bulunmaktadir. Hoshin modelinde bu ¢evrim kontrol ile baslamaktadir. Bu nedenle

cevrim KOPU sekline déniismektedir.

Hoshin planlama modelini, egitim sahasinda uzun ve kisa vadeli stratejik planlamalarin
yapilmasinda kullanmak miimkiindiir.
V.Malcolm Baldrige o6diil yaklasimi: Bu model Amerika Birlesik Devletlerinde

kalitenin gelistirilmesi i¢in 1989 yilinda ytiriirliige konan bir uygulamadir.
Baldrige 6diilii ti¢ ayr1 sahada verilmektedir:
1. Imalat firmalari arasinda
2. Hizmet organizasyonlar1 arasinda
3. Kiigiik 6l¢ekli firmalar arasinda verilmektedir.
Su anda 6diil verilmemekle beraber egitim ve saglik konusunda da pilot caligmalar

yapilmaktadir. Diger sahalarda oldugu gibi Malcolm Baldrige degerleme kriterleri

egitim konusunda da yedi ana kategoride yapilmaktadir.
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Sekil:3.3 Baldrige kriterlerine gore diizenlenmis is miikemmelligi modeli

Liderlik : Bu kategori liderlik sistemi ile ilgili olup Ogrencinin 6grenimi ve

performansi, iiniversitenin sosyal sorumluluklar1 gibi konulara odaklanmaktadir.

Stratejik kalite planlamasi : Burada stratejilerin belirlenmesi, gelistirilmesi,

tiniversitenin temel yeteneklerinin tespiti gibi konular1 kapsamaktadir.
Ogrenci ve paydas odakh olma : Bu kategoride iiniversite ogrencisinin ve
paydaslarinin beklentileri, istek ve arzulari belirlenerek, onlarin tatmin derecesini

arttirmak i¢in iligkiler incelenir.

Bilgi ve analizi : Universitenin siirecleri, faaliyetleri ve performans yonetim sistemiyle

ilgili gerekli bilgi ve verilerin analizini icermektedir.

Akademik ve idari personel odakl olma : Bu asama iiniversitenin amaglarina uygun

olarak akademik ve idari personelden tam olarak yararlanabilmek onlar1 bu amag
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dogrultusunda gelistirmek ve gerekli katilimin saglanmasini temin etmek ve calisanlarin

tatmini gibi konular lizerinde odaklanmaktadir.

Egitim ve diger kullanim alanlar ile ilgili siireclerin sonuglari : Bu kategoride gerek

idari gerekse akademik siirecler incelenmektedir.

Universite performans sonuclar1 : Burada gerek bagimsiz gerekse karsilastirmali
olarak tiniversitenin 6grenci performansi, akademik ve idari ¢alisanlarinin performansi,

Ogrenci ve paydaslarin tatmini gibi sonuglar incelenmektedir.

VI.Avrupa kalite 6diill (EFQM) Kkriterleri yaklasimi: Avrupa kalite 6diilii olan is
miikemmelligi modeli (Tirkiye’de KALDER 6diilii olarak uygulanmaktadir) ilk olarak
1992 yilinda baslatilmigtir.

EFQM yaklasiminin amaci firmalara global rekabet avantaji saglamak, kalite gelistirme
faaliyetlerini desteklemek ve tesvik etmektir. EFQM o6diili biiyiik 6l¢ekli firmalar ile
kiigiik ve orta olgekli firmalar dalinda olmak iizere iki ayr1 sahada verilmektedir.Bu

amacla verilen 6diil iginde 9 degerlendirme kriteri bulunmaktadir.

—_—

Liderlik

Politika ve stratejiler

Calisanlarin yonetimi (Insan kaynaklar1 ydnetimi)
Kaynaklarin yonetimi

Stiregler

Miisteri tatmini

Calisanlarin tatmini

Cevreye saglanan katki

o ® N kv D

Is sonuglar
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VIL.Sanayi model Yaklasimi: Bu yaklasimda imalat firmalar1 tarafindan basarili
uygulamalar 6rnek alinarak egitim sektoriine adapte edilmistir. Bu yaklasimda egitim
sistemi {iriine veya siirece dayanan bir sistem modeli olarak diistiniilmektedir.

Yukarida deginildigi gibi gerek hizmet iiretimi, gerek imalat iiretimi olsun sonug
kisminda (iiriin veya hizmet) belirlenen hatalarin %98’ lik bir kisminin sistemden,
dolayisiyla yonetimden kaynaklandigi kalite kontroliin duayenleri (guru) olarak bilinen
Dr. Deming, Dr. Juran ve Prof. Dr. Ishikawa tarafindan ortaya konmustur. Bu durum
egitim icin de gegerlidir. Eger egitimde bir problem varsa bunun ¢iktis1 olarak kabul
edilen 6grencide problemi aramadan Once sistemin incelenmesi gerekmektedir. Genel
olarak bir yiiksek 6gretim kurumundaki sistemi ele alacak olursak karsimiza asagidaki

Sekil 3.4°de goriildiigii gibi bir tablo ¢ikmaktadir.

CEVRE
Ehonomi
Sozyal Cevre
Hiikiimet
Rekahet
Yasgalar
Eitim
i Araghoma ve Yaymlar »
GIRDILER L i i CIKTILAR
Tw lhmruntumhsyall?aahy\dlm TWamniil Tl{&ﬂm]-{iﬂ.
Emd: ve Olanaldn Mimnet Yaymlar ve
Diger Baganlar
Semnaye
S
Bilgi Diizehinn e 1ne
o e Bl ¥

Sekil:3.4 Bir liretim sisteminin temel elemanlar1

Yukarda ¢ok basit bir sekilde dizayn edilmis olan bir yiiksek 6gretim kurumuna ait
sistem semasi gorliilmektedir. Bir egitim sisteminde ilk olarak dikkate alinmas1 gereken
kisim c¢evresel faktorler olarak isimlendirilen dis etkilerdir. Burada dis etkiler olarak
gerek devlet, gerekse iiniversitenin yonetim kurulu tarafindan belirlenmis olan egitimin
gelecegi ile ilgili stratejiler, hedefler, planlar ve politikalar ele alinmaktadir. ilk olarak
devletin egitim konusundaki politikas1 nedir sorusunun cevaplanmasi ve agiga

kavusturulmasi gerekmektedir.

Yonetim kurulu tarafindan {iniversitenin hedefleri ve stratejilerinin tespit edilmesinden

sonra bu hedeflere ulasabilecek aksiyonlarin yonetim kurulu tarafindan uygulanmasi
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icin ¢aligmalarin baglamasi gerekmektedir. Boyle bir ¢alisma i¢in ilk adim Deming’in

14 kuralinin uygulanmasidir.

Bu kurallarin 15181 altinda bir egitim prosesini 3 kisimda incelemek miimkiindiir;

1. Egitim
2. Arastirma ve yayinlar

3. Sosyal aktiviteler ve olanaklar.

Bu boliimlerin her birinin gergeklestirilebilmesi i¢in ilk adim hizmet donaniminin yani
alt yapmin yeterli diizeye kavusturulmasi ve bir kalite gilivence bdliimiiniin
olusturulmasidir. Bir kurulusun kalitesini gosteren en dnemli gostergelerden bir tanesi
de o kurulustaki bilgi akisinin ve haberlesme imkanlarinin ne 6l¢iide basarili oldugudur.
Ozellikle giiniimiiz kosullarinda internet, intranet gibi haberlesme olanaklarindan ne
Olciide yararlanildigr gerek Ogrencilerin gerekse Ogretim iiyelerinin yapacaklari
calismalar agisindan son derece onemli olmaktadir. Bunun yanisira haberlesme gene
diger dnemli noktalardan bir tanesini teskil etmektedir. Ornegin disaridan firmay:
telefonla arayan bir kisinin yapilan incelemeler sonucu en fazla {i¢ defa telefonun
calmasindan sonra acilmasi halinde o kurulusa karsi hos olmayan bir algiya sahip
oldugu tespit edilmistir. Bu nedenle bu konuda bir problem varsa bunun o egitim
kurumunun imaji1 agisindan tespit edilmesi, diizeltilmesi ve gerekli olan alt yapinin tesis
edilmesi gerekmektedir. Laboratuvarlar, kiitiiphane, yemekhane, yatili kalan 6grenciler
icin yatakhaneler, servisler, 6grenci kayit sistemi, vb. tesis edilmesi ve bunlarin stirekli
olarak kontrol edilmesi de bir yiiksek O0gretim kurumunun idari ac¢idan kaliteli bir
yonetimi  saglayabilmesi  yoniinden son derece Onemlidir. Alt yapinin
tamamlanmasindan sonra egitim prosesini analiz etmek, eger bir problem varsa bunlari
teshis etmek ve prosesi kontrol altina almak i¢in proses kontrol araclari yardimiyla

egitim prosesinin incelenmesi gerekmektedir.
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Liseve
Dengi

(Tedaxik)

Sekil :3.5 Universite Egitimi Akis Diyagrami

Egitim prosesini incelerken miisteri kavramimin agiga kavusturulmasi gerekmektedir.
Bilindigi gibi bir kurulusta kalitenin saglanabilmesi i¢in miisteri beklentilerinin
karsilanmas1 ve miisteri odakli bir yonetim tarzinin uygulanmasi zorunludur. Bu
nedenle bir egitim kurumunda kalitenin saglanabilmesi i¢in dgrencinin konumunun
iyice belirlenmesi gerekmektedir. Sekil 3.5°de 6grencinin, iiniversite egitimi boyunca

aldig1 akis diyagrami goriilmektedir.

Bu durum g6z 6niine alinarak bir 6gretim kurumu ile tipik bir imalat firmas1 arasindaki

benzerlikler tablo 3.2°de goriildiigii gibi ortaya konulabilir.

Tablo:3.2 Egitim prosesinin iiretim prosesine doniistiiriilmesi

Egitim prosesinin bir iiretim prosesine doniistiiriillmesi

Yiiksek Egitim Imalat
Lise ve dengi okullar Tedarikei

Lise ve dengi okullardan mezun olan | Ham madde
ogrenci
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Universitede okumakta olan dgrenciler Proses icinde isleme tabii tutulan
riin

Okutulan dersler Proses asamalari

Mezun olan 6grenci Son {irlin

Isveren ) Miisteri

Is bulan mezun sayis1 Satiglar

Is bulamayan mezun sayis1 Satilamamis veya stokta kalan tiriin

Ise baslarken ddenen iicret Uriin fiyati

Goriildiigii gibi proses incelendigi zaman lise ve dengi okullar iiniversiteler ig¢in
tedarik¢i durumunda bulunmaktadir. Gene {iniversiteler bir imalat {iretimine
benzetilecek olursa, Yiiksek Ogretim kurumu tarafindan yapilan smav ise bir girdinin
denetlenmesi olarak kabul edilebilir. Bu denetleme sonucu her girdi kabul edilmemekte
ve bir kontrolden geg¢mektedir. Universite tarafindan kabul edilen 6grenci artik o
tiniversite i¢in bir hammadde konumunu tasimaktadir. Kalite kontrol departmani
tarafindan gerceklestirilen denetleme calismalar1 ise akademik program iginde yapilan
smavlar ile saglanmaktadir. Bitmis irlinlin imal edildigi firmanin markasini tagimasi
gibi, mezun olan 6grenci de aldig1 diploma ile adeta mezun oldugu {iniversitenin

markasini tasimaktadir.

Universiteden mezun olan &grencinin amaci iyi bir ise sahip olmaktir. Bu nedenle
tiniversite i¢in igverenler, miisteri olarak kabul edilmektedir. Bu benzerlikten yola
cikarak, is bulan mezunlarin sayisi satiglar olarak goz oniine alinmakta, bunun yaninda
mezuniyetten sonra is bulamayanlarin sayis1 ise satilamayan {iriin veya stoklar olarak
kabul edilmektedir. Bu durum ayni1 zamanda egitim kurumlarinin performansi hakkinda
da fikir vermektedir. Mezun olduktan sonra is bulamayan 6grenci sayisinin fazla oldugu
tiniversitelerin, egitim prosesini ger¢eklestirirken miisteri odakli olmadiklar1 veya
sistemlerinde bazi iyilestirilmesi gereken noktalarin oldugu agikga ortaya ¢ikmaktadir.

Mezun olan 6grencinin ige alindigi andaki iicreti {irliniin degeri olarak gbz Oniine
gostergelerinden biri olarak kabul etmelidir. Ancak bu performans 6lgiimii yapilirken,
ogrencinin kisisel yeteneklerinden kaynaklanabilecek olan yiiksek ticret olasiligi g6z

Oniline alinmali ve iiniversitenin 6grenciye 0grenim prosesi boyunca ne kadar bir arti
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deger ilave ettigi dogru olarak tespit edilmelidir. Ancak bu sekilde dogru bir performans

Olclimii yapilmasi miimkiin olabilecektir.

Bir {iniversite dgrencisinin sahip olabilecegi art1 degerler 4 temel gurupta toplanabilir.

Bunlar bilgi, know-how, karakter ve karar verme 6zellikleridir.

Bilgi kisinin ne bildigini ve ne O6grendigini anlamasini saglar. Bilgi elde edilen
tecriibelerden bir sonug ¢ikartma yetenegidir.

1- Know-how ise bilgiden nasil yararlanilacagini gosterir; Eldeki bilgiyi aktif hale
getirmek anlamini tasimaktadir. Know-how temel yetenekler, en temel ustaliklar ve
kisisel nitelikler olarak kabul edilmektedir ve baglica bes tip temel yetenek, {i¢c en temel

ustalik tespit edilmektedir.

e Temel yetenekler:
Kaynaklar: Zaman, para, malzeme, mekan ve personelin en etkin bir bigimde tahsisi.
Takim calismasina yatkinhk: Baskasina ogretmek, bagkasi ile beraber caligsmak,
liderlik yapmak, miizakere yapabilmek, baska kiiltiirlere sahip olan kisilerle takim

caligmasina girebilmek.

Bilgi: Bilgiye ulagma, verileri degerlendirme, verilerin organizasyonu, yorumlanmasi,

bilgisayarin etkin bir sekilde kullanima.

Sistem: Sosyal, organizasyonel ve teknolojik sistemleri anlamak, bir sistemin

performansini degerleyebilmek, ve sistemin gelismesini saglamak.

Teknoloji: Yeni teknolojilerden haberdar olmak ve gerekli olan programlari

kullanabilir olmak.

e Temel ustaliklar:
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a) Giizel okuma, yazma ve matematik.
b) Yaraticilik, karar verme

¢) analitik diisiinme

e Kisisel sorumluluk ve 6zgiiven gibi 6zellikler.

1- Karar verme ise neyin daha onemli veya 6nemsiz oldugunu belirleme yetenegidir;
Cesitli durumlar1 6nceliklere gore siralama kabiliyetidir.

2- Karakter ise Stephen Covey’in vurguladigi gibi bilgi, know-how ve karar verme
yeteneginin motivasyon ile harmanlanmasindan ortaya ¢ikan bir olgudur. Asagida

karakter vasiflari ile iligkili olarak bir liste sergilenmektedir.

Diiriistliik, girisimcilik, arastirma, kendi kendine calisma yetenegi, gurup halinde

calisma yetenegi, kendine giiven, dogruluk gibi 6zellikler ilk akla gelen vasiflardir.

Yukarida izah edildigi gibi 6grenci iiniversiteye girdigi anda hammadde (girdi), mezun
oldugu zaman ise son mamiil (¢ikt1) roliinii iistlenmektedir. Ancak egitim prosesi i¢inde
ogrenci iki farkli sistemin iginde bulunmaktadir. Bu sistemler “akademik ve akademik
olmayan” olmak iizere iki kisma ayrilmaktadir. Akademik olmayan sistemin iginde
ogrenci tipik bir i¢ miisteri konumunda bulunmaktadir. Ogrenci, yatili okul, lokanta,
kitap satis evi, kiitliphane ve spor salonlar1 gibi iiniversitenin imkanlarindan
yararlanabilmek i¢in para ddemektedir. Etkin bir kalite gelistirmenin saglanabilmesi
icin, bu imkanlar ve hizmetlerin verilmesinde 0grenci en temel miisteri olarak kabul

edilmektedir.

Buna karsin akademik program iginde ise, 6grenci farkli bir konumda bulunmaktadir.
Bu asamada 6grencinin en temel faaliyetini, almakta oldugu dersler olusturmaktadir.
Derslerin iiretim prosesinin adimlar1 olarak kabul edildigi durumda, 6grenci ve 6gretim
gorevlisi arasindaki iligski karmasik bir yap1 haline gelmektedir. Sekil 3.6’da goriildiigii

gibi sinif icinde gerek 0grenci gerekse dgretim tiyesi iki farkli rol tistlenmektedir.
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Birinci asamada 6gretim {iyesi bilgiyi ve know-how ile ifade edilen temel yetenekleri
veren, 0grenci ise bilgiyi alan konumunda bulundugu i¢in 6gretim {iyesi hizmet veren,
Ogrenci ise miisteri durumunda bulunmaktadir. Bu nedenle 6grencinin tatmini 6gretim
iiyesi agisindan ¢ok dnemli olmalidir. Ogrencinin tatmin seviyesi dlgiilmeli ve problem
olan yerler tespit edilerek giderilmeye calisilmalidir. Diger yandan 6grenci bilginin
Oztimlenmesi i¢in aldig1 derslerle iliskili olarak derse hazirlanmak, 6dev yapmak veya
smava hazirlanma durumundan dolay: galisan roliinii almaktadir. Ogretim iiyesi ise bir
kalite kontrol miihendisi gibi 6grencinin denetlenmesi, degerlendirilmesi ve bir sonraki
egitim prosesine hangi 6grencinin gegecegini belirleme gorevinden dolay1 bir denetgi
roliinii {istlenmektedir. Ogrencinin derslerini ne oranda takip ettigi, kiitiiphaneden,
bilgisayar laboratuvarindan ne 6l¢iide faydalandigi, derse katilimi, 6devlerini zamaninda
yapmas1 ve bunun gibi konularin izlenmesi ve varsa problemli yonlerin tespit edilerek

gelistirilmesi gerekir.

Oratin Ofrend Orend Ogretin e
5 . - . b .
: BTﬂS". b L grenim Bl giriin P e
e Teskimnd | Bilginin primleriieg| ET | el
verilesi edibresi fahsan s defadandimme

Sekil: 3.6 Ogrenci ve Ogretim Uyelerinin Rolleri

Boyle bir ¢alismanin sonucunda eger 6grencilerin arasinda derse devam durumunun
diisiik oldugu tespit edilmis ise Ogretim {iyesinin problemin kaynagini tespit etmesi
gerekir. Bunun i¢in c¢alisma gurubu ig¢inde bir neden-sonug¢ diyagrami hazirlanarak

yapilacak olan beyin firtinas1 sonucu tiim nedenler ortaya ¢ikartilmalidir.

Yukarida izah edilmeye ¢alisildig1 gibi bir egitim prosesinde dgrenci, i¢ miisteri, girdi,
calisan olmak {izere ii¢ temel rol iistlenmektedir. Universite icin tedarikgi ise liseler ve
dengi okullardan olusmaktadir. Donilislim siireci denilen egitim asamasindan sonra
mezun olan 6grenci bir iist yiiksek egitim kurumu ve sanayi i¢in ise bir ¢ikt1 yani iiriin

olarak kabul edilmektedir. Bu nedenle egitim kurumunun rolii 6grencinin sadece

137



egitimini  vermekle bitmemekte, mezun olduktan sonraki basarisinin veya
basarisizliginin izlenmesini de zorunlu kilmaktadir. Boylece sanayinin ihtiyaglari
Ogrenilecek ve bu ihtiyaglarin kapatilacagi bir egitim verilerek miisteri memnuniyeti
saglannis olacaktir. Avusturya’da Viyana Teknik Universitesi miihendislik
boliimiindeki uygulama toplam kalitenin uygulanmasi agisindan 6rnek olarak verilebilir.
Burada 6grencinin mezun olmasindan sonra ise girdigi andan itibaren yaklasik bir yil
boyunca dgrencinin ¢alistig1 firma ile temas edilerek geri besleme yapilmaktadir. Bu
alinan bilgiler sonucunda eger firma 6grenciyi bazi konularda yeterli bulmuyorsa mezun
oldugu fakiilte 6grenciyi tekrar geri alarak kisa donemli bir kursa tabii tutmaktadir. Bu
sekilde hem miisteri memnuniyeti saglanmakta hem de fakiiltenin marka imaji

yiikseltilmektedir.

Arastirma ve yayinlarin arttirilmasi ise gene {niversitenin bir bagka iiretimidir.
Yaymlarin arttirilmasi, sekreterlik islerinin diizenlenmesi, alt yapiin giiglendirilmesi,
egitime olan talebin artmasi, d6gretim iiyelerinin arzinin yiikselmesi, fiziki kosullarin
iyilestirilmesi arasindaki iliskiler gosterilmektedir. Bu sayilan her faktdr birbirini
etkilemekte ve dolayisiyla sistemin verimliligini ve kalitesini belirlemektedir. Boliimiin
fiziki kosullar1 iyilestirilip, sekreterlik hizmetleri gelistirildikten ve asgari oOl¢iide
bilgisayar destegi temin edildikten sonra kurulus artik eldeki imkanlarla arastirmalari
stirdiirebilir. Arastirmalarin baslatilmast kuruma ek gelir temin edecek ve bdylece
kurumu yavas yavas bir cazibe merkezi haline getirmeye baslatacaktir. Bu sekilde daha
bliyiik projeler alinabilecek, yeni 6gretim {liyeleri kuruma katilacaktir. Boylece yayin
sayisinda artis saglanabilecektir. Ayrica kurumun ismi gerek sanayi, gerekse yiiksek
lisans yapmak isteyen yeni mezun Ogrenciler tarafindan bilinecek ve bu sayede dis
iligkiler giderek arttirilacaktir. Tabi burada kalitenin korunabilmesi ve arttirilabilmesi
icin  kurum icindeki iligkilerin ve dayanismanin saglanmasi ve korunmasi
gerekmektedir. Bunun yanisira iyi bir performans sistemi tesis edilerek kurumun

performansinin dl¢iilmesi ve gelistirilmesi i¢in ¢alisiimalidir.

Sosyal aktiviteler ve olanaklar ise ti¢lincii kismi olusturmaktadir. Sosyal faaliyetler bir
tiniversitenin disartya acilan onemli bir penceresidir. Kiiltiirel, sanatsal, sportif

etkinlikler 6grencinin kendi 6zgiivenini arttirdign gibi Universitede de bir kurum
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kiiltiiriiniin olusmasin1 saglar. Ayn1 zamanda sosyal aktiviteler Universitenin imajin1
yukseltmek agisindan biliyiik 6nem tasimaktadir. Cok tipik bir 6rnek olarak Oxford ve
Cambridge Universiteleri arasinda diizenlenen kiirek yarislari verilebilir. Bu yarislarin,
bu iki iiniversitenin diinyaca taninmig olmasinda biiyiik katkis1 olmustur. Ayrica bu tip
sosyal aktivitelerin artmast ve rekabet ortamina girmesi ¢esitli burs imkanlarin1 da
beraberinde getirmektedir. Ornek olarak Amerika’da bir ¢ok iiniversite spor bursu

vererek iinlii sporcular1 biinyelerine alabilmek i¢in biiyiik bir rekabet i¢ine girmektedir.

Universitelerde kullanilan baz1 uygulamalar:
Yukarda ifade edilmeye calisilan modeller tek basina veya beraberce kullanilmaktadir.

Asagida baz liniversitelerin kullandig1 uygulamalardan bazilar1 gériilmektedir.

e Fox Valley Technical College Crosby’nin 14 kuralim1 egitimde toplam kalite

yonetimin uygulamak i¢in kullanmustir.

e Harvard Universitesinin kalite uygulamasi ise alt1 adimdan olusmaktadir:

1- Yonetim faaliyetleri ve uygulamalari: Bu adim performans yonetimi, planlama,
finansal yoOnetim, idari personelle yapilan toplantilar ve bu gibi faaliyetleri

kapsamaktadir.

2- Egitim ve 6gretim: Bu asamada “6gren — uygula — 6gret — degerlendir” dongiisii ile

birlikte rekabetci kiyaslama ¢aligmalart gibi yontemler kullanilmaktadir.

3- Haberlesme ve iletisim: Dinleme, bilgi akisi, konsensus olusturma gibi faaliyetleri
kapsamaktadir.
4- Arac¢ ve Olgiimler: Planlama, raporlama ve gozlemleme gibi bdliimlerden

olusmaktadir.

5- Degisim takimlari: Olusturulan takimlar ile degisime ayak uydurabilmek, gerekli
kaynaklarin saptanmasi, uzun dénemli plan ve programlarin tespiti gibi konulari

kapsamaktadir.
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6- Takdir ve odiillendirme: Toplantilar, parti diizenleme, seyahat, parasal destek gibi

cesitli yollar ile ¢calisanlarin motive edilmesidir.

e Oregon State Universitesi ise toplam kalite modelini gelistirirken sekil 3.7° de
goriildiigii gibi Hoshin planlama modeli ile Baldrige Award kriterlerini
kullanarak dokuz adimdan olusan bir model olusturmustur.

e Tiirkiyede ise TKY konusunda Sakarya Universtesi Genel Sekreterligi ve baglh
birimlerinde, Dokuz Eyliil Universitesi, Baskent Universitesi, Marmara
Universitesi Miihendislik Fakiiltesinin calismalar1 gibi bazi iiniversitelerimizde

bu gibi ¢aligmalar baglatilmistir.

1
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steninin. yimatim takamlar ile pilot
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Sekil: 3.7 Toplam Kalite Modeli
IV.BOLUM

4. YUKSEK OGRETIMDE KALITE

4.1. Yiiksek Ogretimde Hizmet Kalitesi
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Bilgi cagina ulagsan toplumlarda bilim ve teknoloji 6n plana ge¢mekte ve iilkenin
rekabet giicli 6nemli 6l¢iide sahip oldugu bilgi potansiyeli ve insan giicii kalitesine bagl
hale gelmektedir. Dolayisiyla iilkemizin rekabet giiciiniin arttirilabilmesi, egitimin

hizmet kalitesinin yiikseltilmesine ve nitelikli insangiicii yetistirilmesine baglidir.

Yiiksek 6gretim kurumlarinin temel amaci, hizmet siirecinin hem girdisi hem de ¢iktisi
konumundaki  6grencilerin  tatmin  edilmesi ve topluma nitelikli isglicii
kazandirilmasidir. Topluma nitelikli isgiicliniin kazandirilmas: ise, sunulan hizmetin
kalitesine baglidir. Bir hizmet isletmesi olarak egitim kurumlarmin kalitelerini
arttirabilmeleri, 6gretim elemanlarinin kaliteli egitimden ne anladiklar1 ile sunduklari
hizmetin niteliginin bilinmesi gerekir. Kalite faaliyetlerinin hareket noktasi ise,
Ogrencilerin ve egitimcilerin birbirlerinden ve kurumdan beklentileri olmalidir

(Varinli,I.,1997).

Yiiksek Ogretim kurumlarinda kalitenin yerlesmesi sorumluluk alma ile paraleldir.
Yiiksek oOgretim kurumundaki her iiye kalitenin kurumlarinda yerlesmesinden
sorumludur. Fakat kalite kiiltiiriiniin iiniversite biinyesinde yerlestirilip, yaygilastirilip
ve siirdliriilmesinde yoneticiye onemli gorev ve sorumluluklar diismektedir. Yiiksek
ogretimde kiiltiir degigmeleri ¢aligsmalarinin altinda temelde yonetimsel uygulamalarin
degisimi yatmaktadir. Etkili yonetici kurumun basarist ve 6grenci kalitesi ile ilgili
olarak gorevlerini degisime uygun olarak siirekli gézden gecirirken yeni Ogrenme
kiltiirii ve atmosferi saglama, egitim strateji seti olusturma ve derslerin smiflar ile
koordinasyonunu saglamayla ilgili olarak kalitenin yiikseltilmesine yonelik c¢abalari

bizzat uygulayip ayni1 zamanda uygulayanlara da destek vermelidir(Cafoglu,Z.,1997).

Kiiresellesen diinya igerisinde yiiksek oOgretim kurumlar1 gittikce fonksiyonel
degisiklige ugramaktadir. Siirekli gelisen kimlikleri degisimi gerektirirken yeni
durumlara uyumuda da kolaylastirmaktadir (Cafoglu, Z.,1997). Bu durumda g¢agdas
bagimsiz yiiksekdgretim kurumu ydneticisinin rol ve gorevi agirlasarak, karmasik bir

yapiya biiriiniir, buda yoneticiye yeni sorumluluklar ve beceriler yliklemektedir.
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Yiiksek ogretimde kalite genis kavramlar igine almakla beraber, milli ve ahlaki
degerleri, miisteriyi ve siirekli iyilestirmeyi vurgular. Bu cercevede yiiksekogretimde
kaliteyi tanimlarsak; kalite, 6grencinin simdi ve gelecekte okuluna ve topluma
bagliligint arttiracak sosyal, psikolojik, ilmi ve ahlaki degerlerini gelistirecek

sistemlerin siirekli iyilestirilmesidir (Ozcan,K.C.,1997).

Hizmet kalitesi sunulan hizmetin “tiiketici beklentilerine uygunluk diizeyi”, “kullanim
acisindan uygunluk™ veya “istekleri tatmin etme diizeyi” olarak tanimlanabilir. Toplam
kalite yonetimi ve pazarlama anlayisinin odak noktasi tiiketicilerdir. Gerek kar amaclh
gerekse kar amaci giitmeyen kuruluslarin temel amaci miisteri tatminidir. Egitim
kurumlarinin miisterileri 6grenciler, aileler, is diinyas1 ve devlet yani genel olarak
toplumdur. Dolayisiyla yiiksek 6gretim kurumunun en Onemli hedefi, bu gruplarin

tatmin edilmesi olmalidir. Tatmin ise, kaliteli egitim ile yakindan iligkilidir.

Kaliteli egitim, Ogretim kurumunun mevcut imkanlarin1 en iyi sekilde kullanarak,
Ogrenciye bilgiye ulagmayi, bilgi liretmeyi Ogreten ve kendi alaninda uluslararasi
diizeyde rekabet edebilecek kabiliyete sahip bireyler yetistirme kapasitesidir. Bagka bir
deyisle, 0grencinin yeteneklerini gelistiren, muhakeme yetenegini kazandiran, kusku

duymaysi, elestirmeyi ve diislinmeyi 6greten egitim kaliteli egitimdir.

4.2. Yiiksekogretimde Toplam Kalite Yonetiminin Saglayacagi Faydalar

Yiiksek Ogretimde toplam kalite yonetiminin uygulanmasi ile bir¢ok faydalar elde

edilmektedir. Bu faydalar agagidaki gibi 6zetlenebilir:

1. Calisanlarin {iniversitedeki 6gretim programinin hazirlanmasina biiyiik katilimi
vardir.

2. Problemlerin, kendilerinin memnun edilmesi dogrultusunda ¢dziilecegini
bildikleri i¢in miisterilerde biiyiik gliven vardir.

3. Ogretim programinin hazirlanmasinda ve gergeklestirilmesinde miisterilerin de
s6z hakk1 bulunmaktadir.

4. Miisterileri memnun edecekleri hususunda yoneticilerde kendine giiven vardir.
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Daha iyi bir yonetim yapisi temin ederek, ekip ¢alismasini tesvik eder.
Calisanlarin gorevlerini daha iyi yapmalari i¢in egitim saglar.

Herkesin sorumluluklarin1 ve gorevlerini agikca ortaya koyar.

oW

Yonetim ile calisanlar arasindaki koordinasyonu artirarak iligkilerin
kuvvetlenmesini saglar.
9. Etkin bir haberlesme ag1 kurar.

10. Calisanlarin {iniversiteye bagliliklarini artirir.

Rekabetin hizla arttigi diinyamizda varligimizi siirdiirebilmemiz i¢in, kalitenin ytiksek
O0gretimde uygulanmasi gerekmektedir. Yiksekogretimde toplam kalite ydnetimi

felsefesinin uygulanabilirligi su unsurlarin bir araya gelmesi ile gergeklesebilir:

e Toplam kalite yonetimini benimsemis ve kendini bu ise adamis kurumsal liderin,

e Toplam kalite yoOnetimine uygun politika ve stratejilerin belirlenmesini
saglamasi,

e Kurumun tiim insan kaynaklarinin toplam kalite ydnetimine katiliminin
Ozendirilmesi,

e Kurumun kaynak tahsislerinin ve kullaniminin toplam kalite yonetimi ilkelerine
uygun yiiriitiilmesi,

e Kurumun tiim deger yaratan siireglerinin siirekli olarak goézden gegirilerek
iyilestirilmesi i¢in miisteri odakli ve ekip c¢alismasina dayanan bir kurum
kiiltird,

e Siireclerin iyilestirilmesi i¢in geribildirim saglamak {izere, miisterilerin tatmini,
calisanlarin tatmini, kurumun toplum iizerine etkileri ve bir isletme olarak
performans sonuglari ile ilgili verilerin sistematik olarak izlenmesi.

Yiiksek ogretim kurumlariin da diger hizmet kuruluglart gibi, uygun liderlik siirecleri
ile etkili egitim programlar1 aracilig1 ile kurumsal kiiltiirlerini degistirmeleri ve engel
gibi goriinen O6zelliklerini asarak toplam kalite yonetiminin gii¢lii savunucular1 haline
gelmeleri miimkiindiir. Onemli olan, dogru yerlerden dogru stratejilerle ise baslamak ve
bu isin sabir isteyen uzun bir yolculuk oldugunun bilinciyle yilmadan c¢abalari

surdirmektir.
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Ulkemizde bu doniisiimii kolaylastirabilecek bir faktor, yiiksek 6gretim kuruluslariyla
ilgili tist kuruluslarda da toplam kalite yonetimi felsefesinin yararlarinin kabul edilmesi

ve kaynak tahsislerinin bu uygulamalar1 6zendirici sekilde yonlendirilmesi olacaktir.

4.3. Yiiksek Ogretim Kurumlarimin Misyon Ve Hizmetleri

Yiiksek Ogretim kurumlarinin misyonu, en genis anlamda, topluma ve insanliga
hizmettir. Bu misyon dogrultusunda {iretilen baglica hizmetler ise bilgi ve teknoloji
tiretimi, bilgi aktarimi ve kamu hizmeti olup temelde akademik nitelikli hizmetlerdir.
Bilgi iiretimi daha ¢ok temel ve uygulamali aragtirmalar kanali ile gergeklesir. Bilgi
aktarimi ise lisans ve lisansiistii 6gretim hizmetleri ile degisik bicimlerde yapilan
yaymlardan olusur (Yagiz, O., 1997). Kamu hizmeti ise siirekli egitim, kamu, 6zel ve
uluslararas1 kurum ve kuruluslar i¢in yapilan proje, profesyonel danigsmanlik ve diger
caligmalar ile topluma yon verici, yol gdsterici veya aydinlatici faaliyet ve girisimleri

kapsamaktadir.

Akademik hizmetlerin geregi gibi iiretilebilmesi ve degisik tiiketici gruplara sunulmasi
icin destek hizmetlerine de gereksinme vardir; bunlar1 kisaca 6grenci hizmetleri,
Ogretim, arastirma ve yayinlara yonelik hizmetler ve yonetsel hizmetler olarak
inceleyebiliriz. Ogrenci hizmetleri; kayit/kabul, akademik danismanlik, barinma ve
beslenme, kiitliiphane, kitaplik, bilgi islem ve bilgi erisim, ulagim, burs ve mali destek,
saglik, kiiltiirel, spor ve sosyal hizmetler; 6gretim, arastirma ve yayinlara ydnelik
hizmetler; 6gretim arag ve teknolojisi, arastirmada kullanilan tesis ve araglar, bilgisayar,
iletisim aglar1, veri tabanlari, sekreterlik, basin yayin ve matbaa hizmetleri; yonetsel
hizmetler ise insan kaynaklar1 yonetimi, doner sermaye ve arastirma fonu ydnetimi,
blitce ve mali isler, muhasebe, satinalma, bakim ve onarim, yatirim ve insaat igleri,
halkla ve mezunlarla iligkiler, mezunlar1 ise yerlestirme, ulasim hizmetleri ve hukuk

hizmetleri olarak Ozetlenebilir.

Gerek akademik gerekse idari hizmetlerinin iiretimi, planlanmis ve tasarlanmis siiregler
aracihigi ile gerceklestirilir. Siire¢ bir ya da daha ¢ok sayida islemden olusur. Ornegin,

kayit siireci belli bir sirada yapilan bir dizi islemi icerir. Yonetsel bir hizmet olan
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atamalarda yine siirecler kanali ile gerceklestirilir. Genelde bi siiregler yonetmelik,
yonerge, tiiziik ve benzeri hizmetlerinin bir boliimii “i¢ miisteri”ye, bir bolimii ise “dis

miisteri”’ye yoneliktir.

Yiiksek 6gretim kurumlarina, i¢ ve dis miisterilere yonelik hizmetler iireten kuruluslar
olarak bakmamizin 6nemli bir amaci, lilkemizde yiiksek 6gretim kurumlarinin igleyisine
iligkin bir yanlisa dikkat ¢ekmektir. Cogu kez yiiksek 6gretim ¢ergevesinde “kalite”
denilince akla hemen egitim ve 6gretim ile arastirma kalitesi gelmekte; 6gretim iiyesi-
Ogrenci oranlari, bilgisayar, laboratuar ve benzeri ara¢ gere¢ sayisi, mezunlarin ige
alinmak i¢in girdikleri sinavlardaki basar1 diizeyleri, kiitiiphanedeki kitap ve siireli
yayin sayisi, O0gretim elemanlarinca yapilan yaym ve arastirma sayilar1 ve benzeri
istatistiksel bilgi pespese siralanmaktadir. Oysa egitim, 6gretim ve arastirmanin kalite
diizeyinin belirlenmesinde ¢ogu kez dogrudan etkisi olan genel yonetim ve ozellikle

idari hizmetlerin kalitesinden hi¢ s6z edilmemektedir.

Bir¢ok kurumda, arastirma ve yayin yapmak ic¢in ¢irpinan oysa yonetimden gerekli
destegi goremeyen, arag-gereg, hatta kirtasiye malzemesi bile bulamayan, makalesini
bilgisayarda yazmak veya yazdirmak ve c¢ogaltmak i¢in inanilmaz c¢aba ve vakit
harcamak durumunda kalip yorgun diisen Ogretim elemanlarina sik¢a rastlamak
miimkiindiir. Ayn1 sekilde, donem basinda kayit olmak i¢in gereksiz yere kuyruklarda
uzun siire bekleyen, kendilerine kayit ile ilgili tam bilgi verilmedigi icin sagkin bir
sekilde kayit olacagi yeri arayan Ogrenciler, kayit sirasinda gorevli idari personel
danisman ve diger yetkililer i¢in kayit siireci adeta zor bir kosusturma yolu haline
gelmigtir. Vermekte oldugu dersin daha etkili ve verimli olmasini saglamak i¢in bir dizi
asetat ya da dia hazirlamak isteyen, fakat asetat yoklugu, fotokopi makinesinin tonerinin
bitmis olmasi veya fotokopiden sorumlu gorevlinin yerinde bulunmamasi gibi bezdirici,
biktiric1 oysa ¢ogu kez kesinlikle Onlenebilir sorunlarla karsit karsiya kalan kisinin

Ogretme istek ve hevesinin kirllmamasi miimkiin miidiir?

Hemen her kurumda goriilen bu ornekleri ¢ogaltmak miimkiindiir. Bu ve benzeri
olumsuzluklar gerek ogrenci, gerekse akademik ve yonetsel personel tarafindan

yakinma konusu yapildiginda da yanit hazirdir: Parasal kaynak yetersizligi! Oysa
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arastirmaci bir taraftan arag-gere¢ yoklugu ¢ekerken bir diger boliim ya da fakiiltede o
tiir arag-gere¢  bir oda veya laboratuarda neredeyse hi¢ kullanilmadan Omiir
doldurmaktadir. Ayn1 bicimde, 6grenci ve kayit siirecinde gorev alan diger kisilere
gereken 6nem verilmedigi i¢in, TKY deyimiyle, “Miisteri odaklilig1” umursanmadig1
icin kayit siireci sistemli bir bi¢imde ele alinip bu isi herkes i¢in en kisa siirede, en az
zahmetle ve en dogru bicimde gerceklestirecek bir siire¢ tasarimi ve uygulamasi
yapilmamaktadir. Birgok kurumda kaliteyi gercekten etkileyen hizmet ve faaliyetler i¢in
yeterli parasal kaynak bulunamazken, dnemsiz ve gosteris amagli bazi isler i¢in her

zaman kaynagin hazir oldugu gibi tutarsizliklar sikca goriilen olaylardir.

Yiiksek Ogretim kurumlarinda yasanan ¢ok sayida sorundan birkagini Ornek olarak
vermemizin nedeni, bu kurumlarin misyon ve amaglar1 dogrultusunda “kalite hizmet”
tiretebilmeleri i¢in sadece egitim-0gretim ve arastirma gibi akademik hizmetlerin degil,
kurumdaki idari ¢aligmalarin inceleme altina alinmasi, TKY felsefe ve yaklagimi
1s181inda sistemli olarak siirekli iyilestirilmesi ve gelistirilmesi gerekmektedir.Sonug
olarak, ytiiksek ogretim kurumlar1 hizmet {ireten kuruluslardir ve bu hizmetleri kurulus
icinde ve disinda degisik “miisteri” gruplarina, genelde topluma, onlarin istek ve
ihtiyaclarimi karsilayabilecek sekilde sunmakla yilikiimliidiirler. TKY ’nin 6nemsenerek
benimsenip uygulanmasi kuruluglarin misyon ve hedefleri dogrultusunda iirettikleri
hizmet kalitesinde de biiyiikk iyilesmelere yol agarak topluma ve insanliga yararl

olacaktir.

4.4. Yiiksek Ogretimde Kaliteyi Belirleyen Faktorler

Egitimde kaliteyi belirleyen faktorleri bes grupta toplayabiliriz:

1. Ogrenci kalitesi
2. Ogretim elamanlarmin kalitesi

3. Fiziki ortamin ve teknik donanimin kalitesi
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4. Sosyal-kiiltiirel ve akademik faaliyetlerin yeterliligi

5. Yonetim anlayisi

Bu faktorlerin hepsi bir biitiin olarak kaliteyi belirlemektedir. Ayrica egitim sisteminin
biitiin asamalarinda kalitenin saglanmasi en énemli amag olmalidir. Ogrencinin egitim
siireci ilk ve orta dgretim ile {iniversiteden olusmaktadir. Universite bu zincirin son
halkasidir. Toplam kalite yonetimi anlayisinda zincirin her halkasi bir sonraki asamaya
kaliteli ¢ikt1 tiretmek durumundadir. Yani yiiksek 6gretimde kaliteli hizmet, zincirin

diger halkalarindan kaliteli ¢ikt1 almasina baghdir (Varinli, 1., 1997).

4.4.1. Ogrencilerin Kalitesi

Yiiksek dgretimde kalitenin en 6nemli belirleyicilerinden biri égrencilerdir. Ogrenciler
hem egitim kalitesini belirleyen bir girdi, hem de kalitenin gostergesi olan bir ¢iktidir.
Kalite, 6grencinin hem bilgi diizeyi hem 6grencinin girdigi programda gordiigii konulari
O0grenme istegi, hem de liniversite 6grencisi davranist ve sorumlulugunu gosterebilecek
durumda olmas: ile yakindan iliskilidir. Ogretim elemanlarinm kaliteli bir egitim i¢in
Ogrencilerden beklentileri sunlardir: Alt yapisinin iyi olmasi, derse aktif olarak
katilmasi, sadece alic1 degil merak edici sorgulayict olmasi, giincel konulara ilgi
duymas1 ve yakindan takip etmesi, derse ilgili olmasi, planlt ¢alismasi, bulundugu
egitim kurumunun gerektirdigi bilgi ve yetenege sahip olmasi, derse gegmek i¢in degil
ogrenmek i¢in c¢alismasi, onceden derse hazirlikli olarak gelmesi, dersde verilen
egitimin ders disinda ilave caligmalar ile biitiinlestirmesi, arastirmaya yatkin olmasi,
verilen egitimi ciddiye almasi, 6gretim elemanlariyla ve ¢evreyle dengeli bir iletisim
kurmasi, ders ile ilgili beklentilerini ifade edebilmesi, belirli bir diizeyde yabanci dil

bilmesidir.

4.4.2. Ogretim Elemaninin Kalitesi

Egitimde kaliteyi ylikseltmek acisindan 6gretim elemanlarina da gorevler diismektedir.
Fakiiltemizde egitim kalitesini artirmak iizere 6gretim elamanlarina diisen gorevler ve

sahip olmasi gereken vasiflar: Teorik bilgilerin uygulama ile desteklenmesi, giincel

147



konularin yakindan takip edilmesi ve derslerde kullanilmasi, konusuna hakim olmasi ve
bunu Ogrenciye aktarabilmesi, 6dev ve arastirma konularim1i vererek &grenciyi
arastirmaya tesvik etmesi, modern egitim tekniklerini bilmesi ve bunlar1 uygulamasi,
isini sevmesi ve istekli olmasi, 6grenci ile iyi bir diyalog kurmasi, derse devami ve
katilimi1 sorunlu degil goniillii olarak saglayabilmek i¢in 6grenciyi motive etmesi, yeterli
ders dokiimani verebilmesi, 0gretim elemanlar1 arasinda bilgi aligverisinin olmasi,

Ogretim elemanlarinin fazla ders yiikii altina girmemesidir.

4.4.3. Fiziki Ortamin ve Teknik Donanimin Kalitesi

Kalite lizerinde onemli etkileri olan bir diger faktor de fiziki ortamin kalitesi ve teknik
donanimin yeterliligidir. Bu konuda yapilmas: gerekenler: Teknik donanim ile ilgili
eksikliklerin  giderilmesi ve  modernlestirilmesi, iniversite  kiitliphanesinin
zenginlestirilmesi ve dergilerin diizenli olarak gelisinin saglanmasi, 6grencilerin

kullanimina agik bilgisayarlar ve internet sisteminin kurulmasidir.

4.4.4. Sosyal-Kiiltiirel v e Akademik Faaliyetlerin Y eterliligi

Okulda diizenlenecek akademik faaliyetler bu konuda hem 6grencilerin hem de 6gretim
elemanlarinin gelismesine katkida bulunacaktir. Bunun yaninda grencilerin ve 6gretim
elemanlarinin okul disindaki sosyal faaliyetleri de okuldaki verimlilikleri ile yakindan
iliskilidir. Egitimin kalitesini artirmak iizere bu konuda yapilmasi gerekenler sunlardir:
Cevre ile isbirliginin gelistirilmesi, fabrikalara geziler diizenlenmesi, seminer,
sempozyum ve benzeri ¢aligmalar diizenlenmesidir.

4.4.5. Yonetim Anlayisi

Yonetimin kalite anlayis1 ve degisen sartlara uyum saglayabilmesi, iyi bir egitim
acisindan son derece Onemlidir. Hem Ogretim elemanlarinin hem de &grencilerin
kuruma giiven duymasi ve huzurlu bir ortamda ¢aligmasi kalite agisindan 6nemlidir. Bu
konuda yapilmas1 gerekenler sunlardir: yonetim ve 6gretim elemanlar1 arasinda uyum
olmasi, kaliteli 68renciyi iliniversiteye ¢ekebilmek icin gereken faaliyetlerin yapilmasi,

ogrenci beklentilerinin 6grenilmesi yoniinde calismalar yapilmasi, 6gretim {yeleri
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arasinda koordinasyon saglanmasi, hem 6grenci hem de Ogretim elemani diizeyinde
rekabet, yarisma ve odiillendirme sisteminin gelistirilmesi, 6gretim elemanlarina genis
arastirma imkanlarinin taninmasi, 6gretim elemant kadrosunun zenginlestirilmesi,
Ogretim elemanlar1 arasinda rekabet yaratmak ve 6grenciye segcme imkani tanimak i¢in
ayni dersin farkli 6gretim elemanlar: tarafindan verdirilmesi, her 6gretim elemanina en
az bir yil yurtdisinda bulunma imkani1 verilmesi, 6gretim elemanlarinin bilim dallar

seviyesinde kararlara katiliminin saglanmasidir.

4.5. Yiiksekogretimde Toplam Kalite Yonetiminin Unsurlar

Toplam kalite yoOnetimi kavramlarinin iiniversite ortaminda uygulanabilirligini
tartigmada yararli bir yaklasim konuyu Avrupa Kalite Odiilii degerleme kriterleri
acisindan ele alarak temel unsurlarin {niversitelerde saglanmasi olanaklarini
irdelemektir. Asagida bu unsurlar kisaca agiklanarak herbiri ile ilgili potansiyel sorunlar

ve ¢Ozlim Onerileri anlatilmaktadir (Sarvan, F.,1997).

Liderlik: Toplam kalite yonetimi uygulamasinin en kritik 6n kosulu olan bu unsur,
toplam kalite yonetimini uygulayan yiiksek 0gretim kurumunda liderlik konumunda
olan kisilerin- rektor, dekanlar, yiiksek okul miidiirleri, idari birim yoneticileri,
akademik birim bagkanlar1 ve Ogretim {liyeleri- toplam kalite yonetimi felsefesini
anlama, benimseme ve bu alandaki c¢abalara Onciiliilk yapmada gozle goriiliir bir varlik
gostermelerini; toplam kalite kiiltiirii yaratmaya ve siirdiirmeye tutarli bir baglilik
gosterip giinliik yonetime yansitabilmelerini; toplam kalite yonetimi girisimlerini uygun
ve yeterli kaynaklar tahsis ederek desteklemelerini; yliksekdgretim kurumunun
miisterilerinin belirlenip onlarla yakin iligkiler kurulmasina 6nem vermelerini ve kendi
kurumlar1 disinda da konferanslar, seminerler, yayimlar ve damismanliklar yoluyla
toplam kalite yoOnetimi felsefesinin yayginlagsmasina hizmet ediyor olmalari

gerekmektedir.

Liderlik araciligi ile yaratilmak istenen etkinin toplam kalite kiiltiiriinii kurumda herkese
mal olacak sekilde yaygimlastirmak oldugu kabul edildiginde, kurumun tiim

calisanlarinin ve 6gretim elemanlarinin toplam kalite yonetimi dogrultusunda egitimden
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gecirilmeleri geregi ortaya ¢ikar. Burada asil giicliigiin, her biri kendi konusunda uzman
seckin egitimci kadrolarin farkli bir kavram gercevesinde egitilmeye ikna edilmeleri,
yonelimleri tamamen farkli idari kadro ile benzer amaclarda bulusturulmalar1 oldugu

ileri stiriilmektedir.

Universitenin asli gorevi yenilik, degisim, gelisim ve ¢aga uyum konusunda topluma
onderlik yapmak olmasina ragmen kendi yapisimi bu degisime uydurmakta
zorlanmasinin nedenleri olarak akademisyenlerin kendi kendine yeterlilik, uzmanlik
alanlar1 neticesinde boliinmisliik, bireysellik ve izole olmusluk gibi  6zellikleri

vurgulanmaktadir.

Yukarida sozii edilen giicliiklere ragmen, yiiksek 6gretim kurumlarinda etkili bir liderlik
ile toplam kalite yonetimi kiiltiirii olusturabilmenin yolu, tiim iiniversite ¢apinda ayni
anda kalite yonetimi baslatmak yerine, bu felsefeyi benimsemeye ve uygulamaya en
yatkin olan, kurumun nispeten bagimsiz bir boliimiinde (fakiilte veya yliksekokul) ise
baslamak ve basarili bir 6rnek yaratilarak orada edinilen deneyim ve olumlu sonuglarla
kurumun diger boliimlerini de degisim yoniinde isteklendirmektir. Yenilige ve gelisime
acik ogretim tiyeleri olumlu sonuglar karsisinda yukarida belirtilen 6zellikleri asarak

toplam kalite yonetiminin gerektirdigi davranis tarzlarin1 benimseyeceklerdir.

Politika ve Stratejiler: Ikinci 6nemli unsur, yiiksek ogretim kurumunun gorev
taniminin (misyon), gelecege iliskin hedeflerinin (vizyon), temel ilke ve degerlerin,
bunlar1 gergeklestirmek iizere benimsenen politika ve stratejilerin toplam kalite ilkeleri
ve kavramlar ilizerine oturtulmasi, yazili biitiin belgelerde toplam kalite anlayisinin
yansitilmis olmasi, politika ve stratejilerin, toplam kalite acisindan 6nem tasiyan bilgi
ve veriler lizerine temellendirilmesi, bunlarin hazirlanmasinda tiim idari ve akademik
birimlerin katiliminin saglanmis olmasi, politika ve stratejilerin ilgili tiim birimlere
etkili bir bi¢cimde iletilmis olmasi ve bunlarin diizenli olarak gdzden gegirilerek

tyilestirilmesidir.

Yiiksek Ogretim kurumlarinin bu unsurla ilgili giicliigli, ¢ogu hizmete yoOnelik

profesyonel biirokrasilerde oldugu gibi, liniversitelerin ve okullarin genellikle ¢ok zayif
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bicimde tanimlanmis cok sayida amag¢ ve hedefleri olmasi ve bunlarin oncelikleri
tizerinde goriis birliginin ¢ok ender saglanmis olmasidir. Kurumun amaglar1 ve gitmek
istedigi yon acik¢a tanimlanmamis oldugunda, karar ve tercihlere yon verecek bir kriter
bulunmadig: i¢in farkli amaglara yonelmis anarsik davranmiglar artmakta ve basariyi

6le¢mek i¢in herhangi bir kesin 6l¢ti bulunmamaktadir.

Bu tabloya, bir de Tiirkiye’deki {iniversite sisteminin ¢ok basamakli, katilimc1 olmayan
karar yapist da eklendiginde, politika ve stratejilerin yiiksekdgretim kurumu diizeyinde
olusturulmasinin beklendigi bir psikolojik atmosfer i¢inde, ¢ogu yiiksek Ogretim
kurulunun kendi gérev tanimini, gelecege iliskin hedeflerini, temel ilke ve degerlerini,
kritik stiregleriyle ilgili politika ve stratejileri tartisma ve belirleme girisimciliginde
bulunmasi giiclesmektedir. Oysa, mevcut kosullar toplam kalite yonetimi felsefesi
acisindan degerlendirildiginde, toplam kalite yonetimini benimsemis bir liderin, yiiksek
ogretim kurulunun, koymus oldugu temel ilkelere aykiri olmayacak sekilde kendi
kurumunun toplam kalite yonetimi politika ve stratejilerini katilimci ydntemlerle

belirleyebilecegi goriiliir.

4.5.1. Insan Kaynaklar1 Yonetimi

Uciincii temel unsur, yiiksek ogretim kurumunda insan kaynaklarinin tam
potansiyelinden yararlanmak {izere, ¢alisanlarin ve 6grencilerin kaynaklari stratejisi
gelistirilmesi ve diizenli olarak gozden gegirilerek iyilestirilmesi; c¢alisanlarin ve
ogrencilerin beceri ve yeteneklerinin hedeflenen standartlar dogrultusunda gelistirilmesi
icin gerekli istthdam, egitim ve kariyer planlarmin hazirlanmasi ve uygulanmasi;
insanlarin ve takimlarin hedefler lizerinde anlagsmaya vararak performanst; insanlarin ve
takimlarin hedefler iizerinde anlasmaya vararak performansi siirekli olarak gdézden
gecirmeleri; herkesin siirekli iyilestirmeye katilimiin tesvik edilerek onlara gii¢
kazandirilmasi; idareciler, akademisyenler ve 6grenciler arasinda yukaridan agagiya ve
asagidan yukariya diizenli ve etkili iletisimi saglayacak mekanizmalarin kurulmus ve

isletiliyor olmasidir.
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Toplam kalite yonetimi c¢er¢evedeki hizli ve biiylik degisimler nedeniyle ekip
calismasin, iletisimi ve isbirligini zorunlu kilmaktadir. Universitede gelisme ancak
egitimei, 6grenci, yonetici ve diger personelin igbirligi ile saglanabilir, problemlere
karsilikli iletisim ile hizli ¢oziimler bulunabilir. Ancak {iniversitenin kendine 6zgii bazi
yapisal ve kiiltiirel faktorlerinin bu iletisimin saglikli olmasini engelledigine isaret
edilmektedir. Bunlardan birincisi, esnek olmayan hiyerarsik yap1 ve katilimcilia izin
vermeyen karar alma bigimleridir. Akademisyenlere kendi dersleriyle ilgili konularda
asir1 yetki devredilmis, ancak kendilerini de yakindan ilgilendiren ¢ok &nemli bazi
konularda (siif biiyiikliikleri, dershanelerin fiziksel tasarimi gibi) idari kararlardan
tamamen soyutlanmuslardir. ikincisi iiniversitede birimleraras: iletisimi saglayan bir
bilgi sisteminin kurulmamis olmasidir. Hatta ayni fakiilte icindeki farkli disiplinlerarasi
kopukluktan da sdzetmek miimkiindiir. Ugiincii faktor ise akademisyenlerin agiri
bagimsizliga yatkin, denetlenmekten ve elestirilmekten hoslanmayan, bireysel
caligmaya aligkin kiiltiiriidiir. Bu nedenle, onlar da katilima izin vermeyen bir karar

alma tarz1 sergilerler.

Diger bir énemli sorun, dgrenciyle yiizyiize iliski kuran biirolarin 6grenci dilek ve
sikayetlerini 6gretim elemanlarina iletmekte neredeyse hi¢ gorev iistlenmemeleridir. Bu
biirolarin iyilestirilmesi, biirolarin mimari yapisindan yerlesim diizenine (6grencinin
kolay erisebilmesi i¢in), personelin kompozisyonundan biirolarin agik oldugu saatlerin
diizenine (0grencilerin ziyaret sikliginin artirilmasi i¢in) kadar bir¢ok faktorii kapsayan

bir dizi arastirma ile elde edilecek bulgularin degerlendirilmesiyle miimkiindiir.

Yukarida sozii edilen giicliiklerin asilabilmesi, yiiksek ogretim kurumunun tim
insanlarina toplam kalite yonetimi kiiltiirii kazandiracak ¢ok etkili egitim programlari
ylriitiilmesine ve performans degerleme ve odillendirme sisteminin yeni yaklagimi

0zendirecek bicimde degistirilmesine bagli olacaktir.

4.5.2. Kaynaklar

Dérdiincii 6nemli unsur, yiiksek 6gretim kurumunda kaynaklarin toplam kalite politika

ve stratejilerini destekleyici bicimde tahsis edilmesi; mali kaynaklarin kullanimina
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kalite maliyeti kavramlarmin uygulanmasi ve maliyetleri azaltma programlariyla
verimliligin yiikseltilmesi; enformasyon sisteminin toplam kalite iyilestirmelerine
yardimc1 olacak sekilde yoOnetilmesi; erisimin kolay ve anlasilmasi rahat hale
getirilmesi, fiziksel tesis ve malzemelerin toplam kaliteyi destekleyecek nitelikte
saptanmasi ve yonetilmesi; yeni ¢ikan teknolojilerin (enformasyon sistemleri, bilgisayar
ag1, yazicli ve multimedya sistemleri) uygunlugunun degerlendirilerek temin edilerek

kullanilmasidir.

Enformasyon kaynaklar1 ile ilgili olarak iiniversitelerin Onemli bir agmazi
organizasyonun isleyisi hakkinda gerekli bilgilerin zamaninda iletilmesini saglayacak
mekanizmalarin  yoklugudur. Ogrencilerin ve akademik personelin basarilarin,
kiitiiphane ve diger dersle ilgili tinitelerin kullanim oranini, mali duruma iligkin verileri,
miisteri  tepkilerini ve benzeri bilgileri diizenli olarak iletecek kanallar
olusturulmamistir. Bat1 iiniversitelerinde de, veri toplamada kullanilan karmasik
bilgisayar sistemleri ve alisilagelmis resmi raporlamalar dahi, bazen anlamli bir

enformasyon sistemi oniinde engel olusturmaktadir.

Bu konuda iyilestirme saglanabilmesi i¢in, personelin i¢inde bulundugu durumu
idarecilere iletme konusunda rahatlatilmasi, bu konudaki engellerin giderilmesi,
personelin sorun ¢6zme konusunda gili¢lendirilmesi 6nemli goriilmektedir. Sadece karar
verici pozisyonlara acik olan veriler tim c¢alisanlara acgilmali, ¢alisan herkes genel

isleyis ve kendini ilgilendiren konularda kolayca bilgiye erisebilmelidir.

Diger yandan, bilgisayar aglar1 teknolojisi, Ogrenci gruplarinin giincel bilgiye
erismesinde onemlidir. Siradan bir internet kullanicisinin, bilgisayar aglari araciligryla
o0grendigi bilginin hacmi ve Oonemi geleneksel kanallarla karsilastirilamayacak kadar
olumludur. Bu nedenle, bu teknolojiye rahat erisimin miimkiin kilinmasi da dncelikli bir

Onem tagimaktadir.

Fiziksel tesis ve kaynaklar ile ilgili 6nemli bir sorun olarak da, simiflarin egitim

kaygisiyla degil idari nedenlerle yonetilebilir gruplara ayrilmasi, sinif tasarimlarinin tist
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diizey beceriler 6gretmeye uygun olmamasi, iletisim ve takim c¢aligmasi icin fiziksel

engel olusturmasi gosterilmektedir.

Siniflar gibi diger kampiis olanaklari, iletisimi kolaylastirma, motivasyonu artirma
agsindan énemlidir. Ogrenci sinif ortaminda aldig1 (sinirli planlanmis) bilgileri kampiis
icinde diger 6grencilerle birlikte katildigi ¢esitli faaliyetler sirasinda tartisarak genisletir,
sinar, diger 6grencilerin katkisiyla eksikliklerini biitiinler, diinyaya iliskin bilgileri ile
biitiinlestirir. Dolayisiyla, kampiis i¢inde uygun sportif ve kiiltiirel ortamlar yaratilmasi,
sosyalizasyonu kolaylastiran bir faktor olarak kaliteli egitimin ayrilmaz bir parcasidir.
Boliimlerde uygun kantin atmosferi yaratmak da benzer bir islevi yerine getirir.
Ogrenciler burada tek basma ¢dzemedikleri problemleri, anlamadiklar1 konulari, smifta
soramadiklar1 sorulari tartisir, ¢dziim yollar1 gelistirirler. Ogrenciler psikolojik olarak
kendini iyi hissettikge, kendi aralarinda ve diger bolim oOgrencileriyle iletigimleri
arttikca dersteki basarilar1 da artar. Oysa, iilkemizde pespese acilan yiiksek Ogretim
kurumlarinda, ardarda dizilmis geleneksel siralar1 ile kuru dershanelerin varligi yeterli
goriilmekte, iletisimi destekleyecek fiziksel tesislere kaynak tahsisi oncelik sirasinda
cok gerilerde kalmaktadir. Bu nedenle, yiiksek 6gretim kurumlarinda kaynak tahsisi

kararlarina katilanlarin toplam kalite yonetimi anlayis1 cok dnemlidir.

4.5.3. Siirecler

Besinci 6nemli unsur, yiliksek oOgretim kurumunda deger yaratan tiim siireglerin
tanimlanmasi; kurumun basarist agisindan 6nem tasiyan idari ve akademik siireglerin
kimlere ait oldugunun belirlenerek operasyon standartlariin ve performans
gostergelerinin saptanmast; ilgili tiim miisterilerden, calisanlardan ve 6grencilerden
geribildirim saglanarak siireclerin siirekli gdzden gecirilmesi; kiyaslama verilerinin
saglanmasi; siireglerin iyilestirilmesinde yenilik ve yaraticiligin harekete gegirilmesi;
stire¢ degisimlerinin ilgililere iletilmesi, benimsetilmesi, gerekli egitimlerin saglanmasi

ve siire¢ degisimlerinin denetlenmesidir.

Yiiksek oOgretim kurumunun kritik silireclerinin  basinda egitim-68retim  siireci

gelmektedir. Mevcut sistemde yapr ve miifredat Ogrenciyi degil Ogreticiyi merkez
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almakta ve isleyis “yetismekte olan gencle nasil basa cikilir” anlayisina gore
sekillenmekte; egitim programlar ilizerinde kimse diisiinmemekte, mevcut programlar
birkez diizenlenince dylece siirdiiriilmektedir. Ogrenciden katilim olarak beklenen olan-
biteni onaylamasidir, yani ne dgretilecegi, nasil, ne zaman, ni¢in dgretilecegi konusunda
karar veren egitimcinin tartismasiz otoritesini kabul etmektir. Bu konuda ilk zorunlu
degisimin egitimcilerden baslamak zorunda oldugu ifade edilmektedir. Herkes, 6gretme
tarzlarini, egitim malzemelerini, 68renciye davranis bigimlerini, planlarini ve kendini ne
Olciide yeniledigini gdzden gegirmeyeli ne kadar oldugunu kendine sormakla baslamals;
Ogrenciyi bilgi hamali yapan 6gretim tarzina son verip 6grenmeyi eglenceli, dinamik,
yaratici, giincel hale getiren stratejik 6gretme yontemleri bulunmalidir. Bunun yolu da,
egitime daha baslamadan, kimlere hizmet verileceginin ve onlarin karsilanmasi gereken
egitim ihtiyaclarinin neler oldugunun saptanmasi ve onlar1 aktarmaya en uygun arag ve

yontemlerin belirlenmesidir.

Diger onemli bir siire¢ 6grencilerin ve g¢alisanlarin basarilarin1 degerleme siirecidir.
Mevcut egitim sistemi, 6grenci takim calismasinda ve iliskilerinde basarisiz da olsa,
eger ¢ok calistyor ve simavda yiiksek not aliyorsa onu iyi 6grenci olarak nitelemektedir.
Inisiyatif alan 6grenciyi asala ddiillendirmeyen bir sistem s6z konusudur. Dénem sonu
birer ikiser giin arayla yapilan smavlar 6grencinin gelisim fotografini ¢gekmekten ¢ok
uzaktir. Bagar1 degerleme sadece egitimcinin 6grenciyi, amirin astlarin1 degerlendirmesi
seklindedir. Mevcut not sistemi, Ogrencinin teknik konulardaki bireysel, nicel
basarilirin1  6grencileri tek tek ele alarak degerlendirme egilimiyle isbirligini

engellemekte, rekabete yol agmaktadir.

Okullarda tek motivasyon, dissal bir giidiileyici olan yiiksek not ya da 6grenciyi atma
tehdididir. Baskin felsefe en yiiksek notu almak iken bir 6grenciyi kaliteye inanan bir
birey haline getirmek ¢ok giigtiir. Teknolojik degisimin mevcut hizinda teknik beceriler
hizla demode olup yenilenmesi gerekirken niteliksel beceriler (takim c¢alismasi,
iletisim, isbirligi) 6zelligini korumaktadir. Odiil sisteminin bu tiir niteliksel becerileri de
icerecek sekilde yeniden diizenlenmesi ve geleneksel egitimin nicel performans

degerleme yontemlerinin terk edilerek donem sonu sinavlari yerine 6grencinin donem
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boyu ¢alismalarini nicel bilgi birikimiyle degil iletisim becerisi, ekip ¢alismasi, analitik

beceriler gibi nitel yonlerden de degerleyen bir sisteme gegilmesi gerekmektedir.

Akademik personelin bagar1 degerleme ve yiikseltilme sistemleri de birgok acidan
elestirilmekte, 6gretim lyeligine yiikseltilmenin bilimsellikten uzak, ¢agdisi, timden
gereksiz ve anlamsiz formalitelerin yerine getirilmesine baglandigi, ciddi bilimsel
calismalar yerine ylizeysel calismalarin 6zendirildigi ileri siiriilmektedir. Gergekten de,
ekip c¢aligmasi yerine bireysel ¢aligmalara Oncelik veren degerleme sistemi pek ¢ok

acidan toplam kalite yonetimi ilkeleri ile bagdagmamaktadir.

4.5.4. Miisteri tatmini

Altinct 6nemli unsur, yliksek 6gretim kurumunun dis miisterilerinin — mevcut ve
gelecegin Ogrencileri, mezunlar isverenler, ana-babalar, diger {niversiteler, bagis
yapanlar, sponsorluk {istlenenler, hiikiimet, milli egitim bakanlig1, kiitiiphaneyi
kullananlar, konuklar, genel olarak toplum, bilgisayar agini kullanan kisiler-kurumun
trin ve hizmetleriyle ilgili algilama, gorlis ve diislincelerinin tatmin derecelerinin

aragtirilarak siireclerin iyilestirilmesinde bu verilerin kullanilmasidir.

Geleneksel yaklasimda egitimciler 6grenciler i¢in neyin iyi oldugunu kendilerinin
bildigine inandiklar1 i¢in &grenciden veya baska herhangi bir kisiden geribildirim
almay1 anlamsiz bulan bir tavir igindedirler. Akademik béliimlerde yetki devrinin egitici
diizeyine indirilmis olmasi miisterinin degisen ihtiyaclarina hizla yanit verebilmek
anlamma gelmemektedir, ¢linkii bu merkezka¢ yapi1 giiclii bir merkezi biirokrasiyle
kontrol edilmekte, dogal olarak merkezin dayattig1 kararlar da miisteri beklentilerine

uymamaktadir.

Diger bir 6nemli engel de, egitimcilerin dgrencileri “miisteri” olarak kavramlastirmakta
giicliik ¢ekmeleri olabilmektedir. Toplam kalite yonetiminin istatistiki siire¢ kontrolu,
kiyaslama (benchmarking), miisteri hizmeti gibi kavramlarinin egitimcileri rahatsiz

hissettirdigi ileri siiriilmektedir.
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Mezunlarin istihdam veya bir {ist seviyede egitim kurumlarina kabul diizeyine veya
mezunlar1  istihdam edenlerin memnuniyet diizeyine bakildiginda, sonuglar
tiniversitelerde reform gerekliliginin ivediligine isaret etmektedir. Bu konuda yapilan
aragtirmalar, ishayatinin iiniversitelerden aldigi 6grenciyi ciddi bir egitim yatirim
yapmadan kullanamadigi ve yiiksek Ogretim kurumlarinin orta 6gretimden, yliksek
lisans kurumlarinin da {iniversitelerden gelen Ogrencilerin kalitesinden memnun

olmadiklarini gostermektedir.

Mevcut egitim programlarinin degerlendirilmesi ve iyilestirilmesinde bu veriler ¢ok
onemlidir. Ogrencileri istihdam edenlerden, onlarin bilgi ve becerilerinden ne 6lgiide
yararlandiklarini aragtirarak ailelerin ve mevcut 6grencilerin beklentilerini saptayarak,
kiiresel degisimin gerektirdigi bilgi tiirii ve diizeyini degerlendirerek, toplumsal ve yerel
beklenti ve gereksinmeleri hesaba katarak belirlenmis ders igerikleri ve bu icerige en
uygun ders malzemelerinin temini, her yil digsal gereklere gore ve diger dersleri
tamamlayict Ozelligine gore ders programlarinin degerlendirilmesi toplam kalite

yonetiminin vazge¢ilmez unsurlari olacaktir.

4.5.5. insanlarin tatmini

Yedinci 6nemli kriter, yiiksek 0gretim kurumunda calisan veya miisteri konumunda
bulunan tiim insanlarin toplam kalite yaklasimi ile beklenti ve ihtiyaglarinin ne dl¢iide
karsilandigini, kurumun g¢esitli siiregleri ile ilgili tatmin derecelerini, toplam kalite
felsefesi ile ilgili farkindalig1 ¢esitli taramalar ve gdstergeler yardimiyla arastirmak ve

stireglerin iyilestirilmesinde bu verilerden yararlanmaktir.

Ozellikle devlet iiniversitelerinde insanlara istihdam ve egitim olanag tanmmis
olmasinin bir liituf olarak goriildiigii bir ortamda insanlarin memnuniyetini arastirarak
tatmin derecelerini yiikseltici iyilestirmeler yapmaya calismanin kurum kiiltiiriinde
onemli bir degisiklik gerektirdigi acgiktir. Dolayisiyla, bu unsurun da saglanabilmesi
digerleri gibi toplam kalite yonetimi konusunda etkili egitim programlar ile kurum

kiiltiirlinlin doniistiiriilmesine bagli olmaktadir. Bu sartlar saglanmis oldugunda da,
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insanlarin tatmin dereceleri ile ilgili sistematik olarak bilgi toplayan enformasyon

sistemlerinin saglanmasi gerekecektir.

4.5.6. Toplum iizerine etkiler

Sekizinci 6nemli unsur, yiiksek 6gretim kurumunun toplumun yasam kalitesine, ¢evreye
ve kiiresel kaynaklarin korunmasma katkilarinin genel olarak toplumda nasil
algilandiginin arastirilmasi ve bunlarla ilgili geribildirimin siireglerin iyilestirilmesine

yansitilmasidir.

Mevcut sistemde, yiiksek 6gretim kurumlarinin toplum iizerine etkilerini sistematik
olarak degerlendiren ve giivenilir bilgiler saglayan bir mekanizma mevcut degildir ve bu
tirden gilivenilir verilerin diizenli olarak toplanmasi ic¢in uygun kaynaklarin tahsis

edilmesi gerekecektir.

4.5.7. isletme olarak elde ettigi sonuclar

Dokuzuncu 6nemli unsur, yiiksek 6gretim kurumunun mali ve mali olmayan olgiilerle
bir isletme olarak yasayabilirligini saglayan cesitli performans gostergeleri acisindan
siirekli degerlendirilmesi ve siireclerin iyilestirilmesinde bu verilerin kullanilmasidir.
Toplam kalite yonetimi sonuglarla ilgili geribildirimin siireclerin iyilestirilmesinde
kullanilmasmi gerektiren bir yonetim yaklasimi oldugu ic¢in, 6nemli performans
gostergelerinin saptanmis olmasi ve mevcut enformasyon sisteminin gerekli verileri
sagliyor olmasi ¢ok dnemlidir. Ancak, yukarida enformasyon kaynaklari ile ilgili olarak
belirtildigi gibi, liniversitelerde mevcut enformasyon sistemleri bu ihtiyaci karsilayacak
nitelikte degildir.  Bu unsurun saglanmasi i¢in yeterli kaynaklarin tahsisi ve

yonlendirilmesi gerekmektedir.

V. BOLUM

5. UYGULAMA
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5.1 EFQM Miikemmellik Modeli

EFQM Miikemmellik Modeli 9 ana kriter iizerine kurulmustur. Bu kriterlerden 5’1
“Girdi” kriterlerini, 4’4 ise “Sonu¢” kriterlerini olusturur. Girdi kriterleri bir

kurulugun yaptig1 faaliyetleri icerir. Sonug¢ kriterleri ise o kurulusun neler

gerceklestirdigini gosterir. Sonuclar girdilerden kaynaklanir.

Performansla ilgili tim boyutlarda siirdiiriilebilir miikemmelligi gerceklestirmek {izere
pekeok yaklasimin olabilecegi gercek iizerine kurulmus olan model asagidaki ifadeye
dayanir: Performansa, Miisterilere, Calisanlara ve Topluma yansiyan miikemmel

sonuclar, Isbirlikleri, Kaynaklar ve Siirecler araciigiyla gerceklestirilir.

GIRDILER a SONUGLAR a

Calisanlarla

Gahganlar ilgili Sonuclar

N | [Politik \e* | [Misterilerl

QN olitika ve o0 usterilerle A

\',\&' Strateji g\s‘e ilgi Sonuglar ‘:‘:@tﬁ o

. oS
Isbirlikleri ve _ Toplumla &+
Kaynaklar lligili Sonuglar

e YENILIKGILIK VE OGRENME

Sekil: 5.1 EFQM Miikemmellik Modeli

EFQM Modeli yukaridaki blok sema ile gosterilmektedir. Seklin alt ve {ist tarafindaki
oklar modelin dinamik yapisim1 ortaya koyar. Bu oklar, girdilerdeki iyilestirmeleri
saglayan ve bdylece sonuclardaki iyilestirmelere yol acan yenilikgilik ve 6grenme
yaklagimini gosterir.

5.2 Modelin Yapis1

Yukarida gosterilen 9 kutu, kurulusun miikemmellige erisme yolunda gosterdigi

cabalara iliskin degerlendirmeleri iceren ana kriteri temsil eder. Her kriterin ayrintili
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olarak anlagilmasini saglayan ayri1 ayri alt agimimlar1 vardir. Her bir kriter, daha 1yi
anlasilmasimi saglamak amaciyla ¢esitli sayida alt kriterlerle desteklenmistir. Alt
kriterler, degerlendirme sirasinda cevaplandirilmasi gereken ¢esitli sayida soruyu ortaya

koyar.

Son olarak her alt kriterde olasi ilgili alanlarin listesi bulunur. Ilgili alanlar listesi
zorunlu ya da degismez degildir. Ancak alt kriterin yol gosterici alt maddelerle

aciklanmasina yardimei olur (KALDER;2000).

5.3 Miikemmellik Modelinin Sakarya Universitesi Personel Dairesi Bagkanhgina

Uygulanmasi:

1- Liderlik

Liderler kurulusun misyonunu ve vizyonunu nasil olusturmakta, bunlarin
gergeklestirilmesini nasil kolaylastirmaktadirlar. Uzun vadede basar1 i¢in gerekli
kurumsal degerleri nasil gelistirmekte ve bunlar1 uygun faaliyet ve davranislari ile nasil
yasama gecirmektedirler. Kurulusun yonetim sisteminin olusturulmasi ve yasama

gecirilmesi konusunda kisisel olarak nasil bir rol almaktadirlar.

Liderler kurulusun misyon, vizyon ve degerlerini olusturarak, miikemmellik

kiiltiirii dogrultusunda nasil 6rnek olmaktadirlar ?

Sakarya Universitesi Personel Dairesi Baskanligi’'nda liderler; Daire Baskani, Sube
Midiirleri ve Seflerdir. Liderler Personel Daire Bagkanligi i¢in misyon ve vizyon
olusturarak, kurum kiiltiiriinlin yaratilmasina destek olarak degerleri olusturup, bu

degerlerin yagama gecirilmesinde 6rnek olmaktadir.

Liderlik, saglam bir toplam kalite kiiltiiriiniin yerlesmesini iyilestirme ¢alismalarinda
kisisel olarak ve aktif bi¢imde rol alarak gerceklestirmek ve takimlarla yonetmektir.
Takimlar daire baskanligi elemanlarindan olusmaktadir. Personel haftada bir kez

toplanir ve her katilimc1 esit oy hakkina sahiptir. Liderlerin toplam kalite yonetimi
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kiltiiriine baghligin1 gosteren toplanti; yetkilendirme, yaraticilik ve yenilikgilik
konularinda calisanlara onderlik etme ve 6zendirme, dairenin organizasyonel yapisini
degistirme, iyilestirme calismalarina destek olma, sonuglara gére 6nlem alma ve daire

icinde birlikte calismay1 6zendirme ve harekete gecirme i¢in ideal bir ortam olmaktadir.

Sakarya Universitesi Personel Dairesi Baskanliginin kalite politikalar1  ve temel

degerleri toplam kalite yonetimi kiiltiiriiniin nasil sahiplenildigini gostermektedir.

e Kalite Politikasi

Hizmetimizin, belirlenen veya olabilecek ihtiyaclari karsilama kabiliyetine dayanan

ozelliklerin toplam1 “KALITE” dir.

Insan ve insanin gelistirilmesine 6nem vererek personele; Gorevde Yiikselme, Hizmetici

Egitimleri verilerek “Motivasyonu arttirmak ve Performansi yiikseltmek”.

Kalite Sisteminin etkin bir sekilde uygulanmasi ve devam ettirilmesi saglanarak,

“Hizmetleri iyilestirmek ve siirekli gelismek™.

Insan giiciinii ve teknolojiyi pekistirerek “Zaman kaybim ortadan kaldirmak”.

Her isi “Ilk defada dogru yapmak” ve hizmetten yararlananlarin memnuniyetini

arttirmak.

Planlama ve problem ¢ézme calismalarinin “etkinligini arttirmak”.

Etkin uygulama sayesinde “dgrenci sikayetlerini azaltmak”.

Siirekli gelismenin “Tiirkiye’nin gelismesi” demek oldugunun bilincinde olmak.

e Temel Degerler
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Universitelerin gérevleri; egitim-gretim yapmak, bilim iiretmek, iirettigi bilgiyi
Ogrencilere ve halka aktarmak, kamu kurumlarina ve 0Ozel sektore danigsmanlik
yapmaktir.

Dairemizde bu gorevleri yerine getirebilmek i¢in secildigimiz alanlarda uzmanlasiriz.

Hizmet verdigimiz Kkisilerin ihtiyaglarin1 belirleyerek, bunlari en kisa zamanda

karsilamaya calisiriz.

Problemleri ¢6zerek karar alirken sorumluluklarimizin bilincini tasiriz.

Personelimizin kendilerini gelistirmesine yardimei olur ve bunu stirekli bilgi aligverisi

ile destekleriz.

Siirekli gelismek i¢in degisime agik olup, gereken degisimleri gerceklestiririz.

Basarili personelimizi odiillendirerek, bagarinin tesvik ve odill yolu ile artacagina

inaniriz.

Basarmin bir ekip ¢alismasi ile elde edilebilecegini bilir, bilgi, goriis ve Onerilerimizi

aktarirken uygun iletisim tekniklerini kullaniriz.

Yasadigimiz bir problemi sorun haline getirmeden ¢6ziim lretiriz.

Tiim insanlara esit davranir, alanimizla ilgili her konuda yardimci olur ve hizmet ederiz.

Personel Dairesi Bagskanliginda siirekli kalite iyilestirme ¢aligmalarin1 anketler yaparak

destekleriz.

Liderler daire baskanhiginin yonetim sisteminin olusturulmasi, bu sistemin yasama
gecirilmesi ve siirekli olarak iyilestirilmesi ¢alismalarinda Kkisisel olarak nasil rol

almaktadirlar?
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Liderler toplam kalite yOnetimini benimseyerek, personelin 0grenme, gelisme ve
ilerleme ¢abalarina ortam hazirlayarak destek saglar. Personel Dairesi Bagkanliginin
organizasyonel yapisini politika ve stratejiyi yasama gegirme dogrultusunda diizenler.
Faaliyet sonuclarinin olgiilerek gdzden gegirilmesine ve iyilestirilmesine iliskin bir

siire¢ tasarlayarak uygulanmasini saglar.

Liderler iyilestirmeleri yaraticilik, yaraticilik, yenilik¢ilik, 6grenme ve ilerleme yoluyla
tanimlayarak, siirekli iyilestirmeye katilim saglamaktadirlar. Universite personeli soru,
sorun, Oneri ve benzeri gibi durumlarda lidere kolay ve siiratle ulasabilmekte ve iletisim

ile ¢6ziim bulabilmektedir.

Liderler, miisterilerle, isbirlig¢i yapilan Kkuruluslarla iliskileri nasil

yiiriitmektedirler?

Daire baskanlig1 disindaki paydaslarin ihtiyaglarinin karsilanmasi da Personel Dairesi
Bagkanlig1 Liderlerinin sistemli bi¢imde yaptig1 bir faaliyettir. Diger daire bagkanliklari,
fakiilte, yliksekokul, meslek yiiksekokullar1 ve enstitiiler ile iletisim i¢inde olmak onlara
egitim vermek veya almak, kaliteli hizmet sunarak Personel Dairesi Bagkanliginin
kalitesini gelistirmek ve kalite ilkelerini diger birimlere yaymak Universitenin kalitesi

acisindan liderler i¢in ¢ok 6nemlidir.
Liderler ¢ahisanlarin caba ve basarilarini nasil tanir ve takdir ederler?
Personel Dairesi Bagkanligi liderleri calisanlarin basarilarini ¢abalarini maddi ve

manevi Odiillendirmeye onem verirler. Basarili olan personeli Ayin basarili personeli

secerek veya y1l sonunda takdir belgesi ile ddiillendirirler.

2- Politika Ve Strateji
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Kurulus misyon ve vizyonunu, net bir bicimde paydaslara odaklanmis bir strateji ve
bunu destekleyen uygun politikalar, planlar, amaclar, hedefler ve siirecler yoluyla nasil

gerceklestirmektedir.

Politika ve stratejiler gecerli ve kapsamh bilgilere nasil dayandirilir?

Tiim ¢alismalarin yoniinii belirleyecek olan uzun vadeli hedeflerin ve Personel Dairesi
Baskanligin1 bu hedeflere ulastiracak politika ve stratejilerin saptanmasinda dogru ve
yeterli bilginin kullanilmas1 énemlidir. Thtiyaca gore personel secimi, personel basmna
diisen 0g8renci ve personel sayisi, diger iiniversiteler ile kiyaslamalar sonucu yapilan
personel talebi, toplantilar sonucunda istekler, goriis, uyar1 ve beklentiler oneri sistemi

ile ilgili kurumlara iletilebilir.

Politika ve Stratejiler nasil bir yontemle gelistirilir?

Personel Dairesi Baskanliginda politika ve stratejilerin olusturulmasinda temel miisteri
olan personelden saglanan; ihtiya¢ ve beklentiler, yiiriitiilen hizmetlerden personelin
memnuniyet dilizeyi, sikayet, aksaklik ve Oneriler ile ilgili bilgiler en Onemli

kaynaklardir.

Tiim personele uygulanan anketler sonucunda personel daire baskanligindan beklentiler
konusunda 6nemli ipuglar1 elde edilmektedir. Bu anketler; personel memnuniyeti, ilgi,
saygl, bilgilendirme, zamaninda ve dogru hizmet gibi kriterlere gére tiim personel

uygulanmaktadir.

Anket caligmalart tiim hizmet birimlerini kapsamali ve elde edilen verileri
degerlendirecek bir ekip olusturulmalidir. Anketler diizenli olarak uygulanmali, veriler
istatistiksel olarak analiz edilmeli ve tiim birimlere sunulmalidir. Personelin
karsilastiklar1 sorunlar1 aksakliklar1 istek ve Onerilerini sunmalar1 ile sorunun
giderilmesi ve tekrarlanmasini 6nleyecek sekilde ilgili slirecin iyilestirilmesini saglamak
onemlidir. Bu nedenle, personel istek ve Oneri sistemi olusturulmali ve bu bilgiler

dikkate alinarak diizenli olarak yararlanilmalidir.
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Personel Dairesi Bagkanligimin misyonu belirlenir. Daha sonra hedefler olusturulur.
Giiglii ve zayif yonler belirlenir. Bunlarin sonucunda politika ve stratejiler belirlenir.
Faaliyet plan1 proje bazinda hazirlanir. Ve performans dlgiimleri ile uygulama kontrolii

gergeklesir.

Misyonumuz : Basarisi, yOnetim bi¢imi, calisanlar arast uyumu, bilgisayar ve
donanimlarint etkin bi¢cimde kullanarak zaman kaybinin ortadan kaldirilmasi,
stirekliligin saglanarak c¢aliganlarinin  ve iniversitemiz personelinin gurur duydugu

ornek bir daire bagkanlig1 olmak.

Personel Daire Bagkanhginin
Misyonu ve Vizyonu

Personel Daire Bagkanhginin
Hedefleri

Personel Daire Bagkanhginin
Kuvvetli ve Zayif Yonleri

I
Personel Daire Bagkanhiginin
Stratejileri
Geri Besleme I
Faaliyet Planlari
|
Faaliyet ve Projeler
I
Performans Olgiimii

Sekil : 5.2 Personel Dairesi Bagkanliginin Politika ve Strateji Gelistirme Akis1

Personel Dairesi Bagkanliginin politika ve stratejileri iki alanda yogunlagmaktadir.

1- Personel Dairesi Baskanliginin sundugu hizmetlere yonelik politika ve
stratejiler.
2- Personel Dairesi Bagkanliginin sistemine (personel, organizasyon yapisi,

isleyis ve siirecler) yonelik politika ve stratejiler.
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Politika ve stratejilerin yayilimi ve uygulanmasi nasil saglanir?

Toplam kalite yonetimi kiiltiirii politika ve stratejilerin duyurularak uygulanmasini
gerektirir. Politika ve stratejilerin tasariminin tamamlanmasiyla yayilimi ve buna bagh
olarak kabulii de tamamlanmaktadir. Politika ve stratejilerin tiim personel tarafindan
bilinmesi, duyuru, e-posta, ve birimlere yazilan yazilarla ger¢eklesir ve bu yontemler

sonucu tiim {iniversite birimleri i¢inde kabul gorerek uygulanmaktadir.

Politika ve stratejiler nasil gozden gecirilmekte ve giincellenmektedir?

Daire bagkanliginin politika ve stratejisinin diger birimlerin politika ve stratejileriyle

uyumunun saglanarak etkinligi degerlendirilmektedir.

Basar1 izlenerek hedeflere ulasilip ulasilmadigi saptanir. Performans alti ayda bir
gbzden gecirilir. Performans Olgme sistemi ve anketler ile politika ve stratejiler

saptanarak uygulanan siireclerin etkinligi 6l¢iiliir. Ve gerekli dnlemler alinir.

3- Cahisanlarin Yonetimi

Kurulus ¢alisanlarinin bilgi birikimlerini ve tiim potansiyellerini bireysel diizeyde, ekip
diizeyinde ve kurulusun biitiinlinde nasil yonetmekte, gelistirmekte ve Ozgiirce
kullanilmalarin1 saglamaktadir. Bu faaliyetleri politika ve stratejisini, siire¢lerinin etkin

bir bicimde islemesini destekleyecek sekilde nasil planlamaktadir.

Insan kaynaklar1 nasil planlanmakta ve iyilestirilmektedir?

Personel dairesi bagkanliinin en 6nemli 6zelligi hizmetin gergeklestigi anda hizmeti
alan (miisteri) ile hizmeti sunan(hizmet personeli) arasinda olusan yiiz yiize iliskinin,
sunulan hizmeti belirlemesidir. Egitim kurumlarinda calisanlarin performansit ve
calisanlarin hizmet kalitesindeki etkisi onem tasimaktadir. Bunun i¢inde c¢alisanlarin

memnuniyeti dlciilerek degerlendirilir. Ve bu diizeyi arttirmak i¢in ¢aligmalar yapilir.
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Insan kaynaklarin1 planlarken Personel Dairesi Baskanligi sunlar1 yapmaktadir:
Oncelikle ihtiyaci olan personeli belgeleyerek, ise alim ve se¢imlerini yaparak hizmet
ici egitim vermektedir. Bu egitim sonrasinda kisiler ihtiya¢ bulunan birimlerde goreve

baslatilmaktadirlar.

Calisanlarin yetenekleri nasil korunmakta ve gelistirilmektedir?

Personel Dairesi Bagkanliginin hizmet kalitesinin 1iyilestirilmesini saglamak ig¢in
calisanlarin onerileri dikkate alinmali, yetenek ve kapasiteleri takdir ve 6diil yontemleri
ile tegvik edilerek gelistirilmelidir. Personel Dairesi Bagkanlig1 elemanlariin egitimleri
de desteklenmekte ve bir personel yiiksek lisans mezunu, bir personel yiiksek lisans
yapmakta, ili¢ personel {iniversite egitimini tamamlamis ve on personelde Acikdgretim

Fakiiltesinde egitim gormektedir.

Personel Dairesi Baskanliginda calisan her birey ¢aligmalarinin desteklenerek takdir

edildigini ve Onerilerinin dikkate alindigin1 gorerek kalitenin siirekli iyilestirilmesine

katkida bulunur.
/ Motivasyon \
Takdir+Odil+Tesvik | «—— [  Basari+Caba

Sekil: 5.3 Takdir Cevrimi
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Oneriler

Problemin Tiirt

dari Akademik || Sicilve || Ozliik Hak.
Tayin Tayin Hizmetici | [Ve Tahakkuk
Sube Md. || Sube Md. || SubeMd. || Sube Md.

Problemin Boyutu

_ Cozimler
lyilestirme Calismalan
Toplantilar
Projeler

Sekil: 5.4 Personel Dairesi Baskanliginin lyilestirme Calismalar1 Degerlendirme Akist

Cahisanlar hedefler iizerinde nasil goriis birligine varmakta ve siirekli olarak

performansi nasil gozden gecirmektedir?

Personel Dairesi Bagkanliginda bulunan her sube miidiirliigii kendi hedeflerini belirler
ve bu hedefleri Personel Dairesi Baskanligi hedefleri ile uzlagstirir. Yapilan toplanti ve
anketler sonucunda elde edilen bilgiler gozden gecirilir. Hedeflerin gergeklesip
gerceklesmedigi incelenir, sebepleri arastirilir ve gerekli diizenlemeler yapilir. Daire
baskanliginda calisan personel ile tiim {iniversite personelinin performanslari dlgiilerek
Gorevde Yiikselme Egitimi ve Sinavi ile terfi ve kadro tahsisi verilmek iizere

degerlendirilir.
Cahsanlar siirekli iyilestirme calismalarma katilmaya nasil tesvik edilmekte,

uygun onlemleri almalar icin nasil yetkilendirilmekte ve basarilar1 nasil takdir

edilmektedir?
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Oneri-istek sistemi ile Personel Dairesi Baskanhigi c¢alisanlarinin kalitenin siirekli

tyilestirilmesine katilim1 saglanir.

Idari isleyis ile ilgili dneri ve istekler baskanlik biinyesinde yapilan toplantilarda lidere
iletilir. Problem tesbit edilerek iyilestirme takimlar1 tarafindan ¢oziimler ve projeler
olusturulur. Ornegin; hizmet kalitesinin iyilestirilmesi igin ¢alisanlarin onerileri dikkate
alimmig tlim kadrolar i¢in sorumluluklarin, is i¢in gerekli yetenek ve niteliklerin, is
akislarinin agiklandigr yazili isi tanimlart kullanilmaya baslanmistir. Bu tanimlar

diizenli olarak gozden gegirilerek gerekli revizyonlar yapilmaktadir.

Calisanlarin  basarilar1 takdir ve 0diil sisteminin yamisira farkli bir bi¢imde
degerlendirilir. Lider dogum giinii olan personelin dogum giiniinii bir giin dnceden
kutlar ve dogum giiniinde izinli oldugunu sdyler. Bunun sonucunda personel kendisine
deger verildigini hisseder, buda c¢esitli motivasyon arttirma stratejilerinden biridir.
Liderler bunun gibi degisik takdir ve 06diil uygulamalariyla basarinin artacagina

inanmaktadirlar.

Calisanlar ile kurulus arasindaki etkin iletisim nasil saglanmaktadir?

Toplam kalite yonetimi, kaliteli hizmet sunma calismalarinda tiim personelin katilimin
basarimin en onemli faktorii olarak gdormektedir. Bu katilim kalite gruplarma tim
personelin goniillii katilarak birlikte c¢alismalar1 ile gergeklesir. Personel Dairesi
Baskanlig1 ¢alisanlari, hizmet sunduklar1 birim ve kisilerle siirekli iletisim i¢inde olup,
diisiinen, sorunlar1 ortadan kaldirmak i¢in kendini sorumlu hisseden, gerekli diizeltici ve

Onleyici davraniglara sahip, akilci kisilerden olugmaktadir.

Calisanlarin saghk ve giivenligine nasil 6zen gosterilmektedir?

Universite kampiis alan1 iginde bir mediko-sosyol merkezi bulunmakta tiim akademik

ve idari personele hizmet sunmaktadir.
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4- Kaynaklar

Kurulus, politika ve stratejisini ve siireglerinin etkin bir bigimde islenmesini
destekleyecek bicimde isbirliklerini ve kaynaklarin1 nasil planlamakta ve

yonetmektedir.

Bu kriter Personel Dairesi Baskanligi ile ilgili degildir. Ciinkii Personel Dairesi

Baskanliginin biitcesi bulunmamaktadir.

5- Siirecler

Kurulus politika ve stratejisini destekleyecek, miisterilerini ve diger paydaslarini tam
olarak tatmin edecek, onlar i¢in katma degerin artmasini saglayacak bigimde siireglerini

nasil tasarlamakta, yonetmekte ve iyilestirmektedir.

Kurulusun basarisina etkisi biiyiik olan siire¢ler nasil tanimlanir?

Personel Dairesi Baskanliginin siire¢ hiyerarsisi tanimlanmistir ve Idari Tayin Sube
Miidiirliigii, Akademik Tayin Sube Miidiirliigii, Ozliik Haklari ve Tahakkuk Sube
Midirliigl, Sicil Sube Midirliigli ve Hizmetici Egitimi Sube Miidiirlikleri ve

Sekreterya olmak iizere alt1 birim bulunmaktadir.

Personel hizmetleri; personelin kurumda c¢alismaya baslamasindan ayrilisina kadar
siiren bir sliregtir. Bu siire¢ bir¢ok siirecin bir araya gelmesi ve siireglerin birbirini

izlemesi ile olusur.

Siirecler sistematik olarak nasil yonetilir?

Siirecler ve siireclerde yer alan islemler, siirecte yer alan birimler tarafindan ISO
caligmalar1 i¢in is akis diyagramlariyla tanmimlanmis prosediir ve talimatlar
hazirlanmistir. Boylece birimlerin tiim siireclerinin isleyisi yazili hale getirilmis ve

aksayan yonler i¢in diizeltici ve Onleyici faaliyetler yapilmstir.
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Siirecler nasil gozden gecirilir ve iyilestirme icin hedefler nasil belirlenir?

Personel Dairesi Bagkanlig1 tarafindan sunulan hizmetlerin kalitesine etkisi olan tiim
stireclerin ve hizmetlerin kontrolii, kurulus i¢ci kalite tetkikleri ile yapilmakta ve
uygunsuzluklar  belirlenmektedir. ~ Uygunsuzluklar  verilen  siire  igerisinde
giderilmektedir. Temel siireglerle ilgili kalite hedefleri birim calisanlar1 tarafindan

belirlenmekte ve siirekli izlenerek iyilestirme ¢aligmalar1 yapilmaktadir.

Buluslar ve yaraticihik kullanilarak siirecler nasil iyilestirilmektedir?

Siireclerin 1iyilestirilmesine yonelik diisiinceler calisanlar tarafindan olusturulur.
Sorunlar karsisinda ¢alisanlarda olusan diisiinceler lidere iletilmekte, liderin de onay

vermesi ile siire¢ sahibi ¢alisan tarafindan uygulanir.

Personel Dairesi Baskanliginda kalite iyilestirme amaciyla kalite ekipleri ve kalite
¢emberleri olusturulmus, calisanlarin yaraticiliklarint kullanmasi ve katilimlari ile

stiregler iyilestirilmektedir.

Siirecler nasil degistirilmekte ve yararlari nasil degerlendirilmektedir?

Personel Dairesi Bagkanliginda akademik ve idari tayin sube miidiirliiklerinde
otomasyon projeleri kisa bir test siiresinden sonra uygulanmaya baglanmis, sicil ve
hizmeti¢i egitim sube miidiirliiklerinde otomasyon projesi test asamasinda, 6zliik haklari
ve tahakkuk sube miidiirliigiinde ise otomasyon projesi eski sistem ile paralel olarak

yiritiilmektedir.

Projelerin tamamlanmasi ile Personel Dairesi Bagkanligi ¢ok kisa siirede hatasiz ve

kaliteli hizmet sunabilecektir.
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6- Miisteri Tatmini

Kurulus dis miisterilerle ilgili olarak ne gibi sonuglar elde etmektedir.

Miisteriler Personel Dairesi Baskanhginin hizmetlerini ve miisteri iliskilerini nasil
algilamaktadirlar? Personel Dairesi Bagskanh@ miisterilerin algillamalarini nasil

olcmekte ve degerlendirmektedir?

Personel Dairesi Bagkanlig1 miisterileri bes grupta toplanmaktadir:

1. Personel ve Ogrenciler
Rektorliik
Rektorliige bagl biitiin birimler

Devlet kuruluslari

A S

Diger {iniversiteler

Personel hizmetlerinde toplam kalite ydnetimi uygulamalari, Personel Dairesi
Baskanliginin kendi yetersizliklerin tanima ve tanimlama ile sunulan hizmetin kalitesini
gelistirmek icin uygulanacak politika ve stratejileri belirlemede tiim personele

uygulanan anket sonuglar siireglerin iyilestirilmesinde kullanilir.

Miisteri memnuniyetini 6l¢cen anketler tiim personele uygulanmakta ve dlgiimde dikkat

edilen noktalar sunlardir:

e Personelin tatmini
e Hizmetlerin dogru ve zamaninda sunulmast
e Hizmet sunumunda saygi ve nezaket

e Oneri ve isteklerin dikkate aliarak hizmetlerin iyilestirilmesi, gelistirilmesi.
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Miisterilerin tatmini icin Personel Dairesi Baskanhginda hangi gostergeler

izlenmektedir?

Personel memnuniyetini 6lgmede kullanilan anketlerin diizenli olarak yapilmasiyla,
istatistiksel olarak analiz edilen veriler ve sonug raporlari tiim birimlere dagitilmaktadir.
Personelden alinan bilgiler sonucunda sikayet ve aksakliklarin birimlere gore dagilimi

cikarilarak diizeltici ve onleyici tedbirler alinmaktadir.

Personelin tatmin derecelerin tesbit edebilmek ve iyilestirme yapabilmek icin; genel
imaj, hizmetin kalitesi sikayet sayilarinin ele alinmasi gibi 6lgiiler kullanilmaktadir.
Personel Dairesi Bagkanliginin imajinin belirlenmesinde hizmet sunulan personel en
onemli faktordiir. Bu nedenle de imajin tiim personele duyurularak benimsetilmesi

gerekmektedir.

7- Calisanlarin Memnuniyeti

Kurulus, ¢alisanlari ile ilgili olarak ne gibi sonuglar elde etmektedir.

Kurulus ¢ahisanlar tarafindan nasil algilanmaktadir?

Personel Dairesi Baskanligi personelinin ihtiya¢ ve beklentilerini nasil ve ne kadar
tatmin ettigini anlamak, 6l¢gmek ve sonuglandirabilmek i¢in ¢alisanlarindan stirekli bilgi
almaktadir. Bu bilgiler iyilestirme ¢alismalarina kaynak olurken personelin katilimi ve

beklentileri de paralel olarak artmaktadir.

Cahisanlarin tatmini icin kurulus hangi gostergeleri izlemekte ve sonuc¢larimi nasil

degerlendirmektedir?
Personel Dairesi Bagkanlig1 lideri calisanlariyla ilgilenir ve ¢esitli kutlamalar diizenler,

dogum giinii partileri, yemekler ve benzeri sosyal aktiviteler calisanlarin memnuniyetini

arttirarak katilimi saglar.
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Calisma ortami, kolay iletisim, kariyer beklentileri, terfi sistemleri, egitime destek, ceza
ve Odiiller olmak {iizere calisanlarin tatmini ile ilgili bilgiler anketler ile saglanir.
Sonuglar calisilan birim ve personel tiirline gore degerlendirilir. Hastalik ve mazeret
izinleri, devamsizliklar izlenerek calisanlarin memnuniyeti Slciiliir. idari personelin
memnuniyetini 6lgmek i¢in yapilan anket sonu¢larinda memnuniyet 2000 yilinda %60
iken, 2001 yilinin ilk alt1 ayinda %80°e ulasmistir.

8- Toplum Uzerine Etkileri

Kurulus, i¢cinde bulundugu toplumla (yerel, ulusal veya uluslararasi) iligkili olarak ne

gibi sonuglar elde etmektedir.

Sakarya Universitesi Personel Dairesi Baskanligi sadece kurum personeline hizmet

verdiginden toplum {izerine etkisi bulunmamaktadir.

9- Is Sonuclar

Kurulus, planlanmis olan performansiyla ilgili olarak ne gibi sonuglar elde etmektedir.

Personel Dairesi Baskanhginin mali kistaslari:

Bu alt kriter Personel Dairesi Baskanlig: ile ilgili degildir, ¢iinkii baskanligin biitgesi

bulunmamaktadir.

Performans Gostergeleri:

Personel Dairesi Bagkanligi personeli yOnetim ve tiim {niversite personeline karsi

sundugu hizmetlerle, islerin zamaninda ve dogru yapilmasi ile sorumludur.
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Tablo: 5.1 Ogretim Uyesi — Ogrenci Sayilar1 Karsilastirmasi

Universite Ogretim Uyesi Ogrenci Ogretim Uyesi Basina
Adi Prof. Dog. Yrd. Dog. Toplam Sayis1  Diisen Ogrenci Sayist
Bogazici {55 g3 g7 350 7625 22

Universitesi

Marmara | /9 507 482 1213 43211 36

Universitesi

Kocaeli |55 73 262 440 22745 52

Universitesi

lzzet Baysall o 51 g8 267 12763 48

Universitesi

Sakarya g, 5y 26 328 23150 71

Universitesi

Tablo: 5.2 Memur Basina Diisen Personel Sayisi

Akademik Personel (2001 Yih)

Akademik Personel Memur Memur Basima Diisen Akademik
Sayisi Sayis1 Personel Sayisi
785 4 196

Idari Personel (2001 Yili)

Idari Personel Memur Memur Basma Diisen Akademik Personel
Sayisi Sayisi Sayisi
471 4 118

Ozliik Haklar1 ve Tahakkuk Sube Md. (2001 Yilr)

Idari ve Akademik Memur Basina Diisen Akademik ve Idari
Memur Sayisi
Personel Sayisi Personel Sayisi

1256 4 314

Sicil ve Hizmetici Egitim Sube Md. (2001 Y1)

Idari ve Akademik Memur Memur Basina Diisen Akademik ve Idari
Personel Sayisi Sayis1 Personel Sayisi
1256 2 628

Personel Dairesi Bagkanlig1 izledigi politika ile otomasyona ge¢mis bulunmakta ve
yiiriitiilen hizmetlerin sube miidiirliikkleri bazinda memur basina diisen personel sayilari

gosterilmektedir.
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SONUC VE ONERILER

Son yillarda bilim ve teknolojideki hizli gelismeler nedeniyle organizasyonlarda
degisimler gozlenmektedir. Organizasyonlar ayakta kalabilmek ve yasamlarim
siirdiirebilmek ve gelisebilmek igin siirekli bir degisim iginde olmalidirlar.

Organizasyonlari etkileyen en 6nemli degisimlerden biri “Kalite™ dir.

Toplam kalite yOnetimi organizasyonlarda biitiin sistemi etkileyerek, {iiretim ve
hizmetlerde meydana gelen hizli degisim ile miisteri memnuniyetinin 6n plana ¢iktigi,
rekabet kosullar1 sonucunda siirekli gelistirilmesi ve iyilestirilmesi gereken yeni bir

yasam ve yOnetim anlayisinin temelini olusturur.

Diinyanin globellesmesi, artan rekabet kosullari, bilim ve teknolojideki gelismeler ve
insan ihtiyaclarindaki degisimler gelismeler sonucunda kalite,standartlara uygunluktan
miisteri isteklerine uygunluk olarak diisiiniilmeye baslanmistir. Kalitenin ekonomik
acidan basarili olmasini saglayan 3 temel unsur bulunmaktadir: Tasarim kalitesi,

uygunluk kalitesi ve performans kalitesi.

Kalite bir 6nlemdir, sorunlar ortaya ¢ikmadan ¢6ziimlerini olusturur, iiriin ve hizmetlere
tasarim yolu ile istiinlik ve kusursuzluk katar, kalite verimliliktir kalite etkinliktir,
esnekliktir, igleri dogru ve zamaninda yapmaktir. Bilgili ve becerili personel ile elde
edilir; kalite esnekliktir, miisteri ihtiyaglarini karsilayabilmek i¢in degisimi saglamaktir.

Kalite etkinliktir, isleri dogru ve zamaninda yapmaktir.

Kalite klasik tanimindaki standartlara uygunluk ilkesini koruyarak, onlem, egitim ve
degisimle biitlinlesmistir. Bu biitiinliiglin amac1 siirekliliktir. Kaliteyi siirekli
gelistirmeye ve iyilestirmeye c¢alismalarinda, hedefleri gergeklestirme de basarili

olunmasiyla diinyada toplam kalite yonetimi olarak ifade edilmeye baslanmustir.

Globellesen ekonomik siiregte rekabetin artmasiyla kalite ve verimlilik son derece
onemli iki unsur olmaktadir. Isletmelerin kalite ve verimliligi artirabilmesi toplam kalite

yonetiminin inancina, katilimina ve uygulayicilara destek olmalar1 baglidir.
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Toplam kalite yonetim isletmenin tiim birimlerinde, iiriin veya hizmette, siireglerde
caligma ortaminda insan davranislarinda gelisim sonucunda degisimi, yeniligi esas alan
bir felsefe anlayis ve kiiltiirdiir. Miikemmele ulasabilmek i¢in yapilan isin ilk defada
dogru ve slirekli olarak yapilmasi felsefesiyle maliyetin diisiiriilmesi verimliligin

arttirtlmasi ve hatalarin sifira indirgenmesini hedefler.

Geng¢ bir niifusa sahip olan ve Kkiiresellesen diinyada 21.ylizyilin en Onemli
Ozelliklerinden biri bilgi ve bilim ¢ag1 olmasidir. Giiniimiizde toplumlar, bilimin iiriinii,

yonetimi ve uygulamalarindan faydalanarak yasamlarini zenginlestirirler.

Egitim yasamda her alanda 6nemli bir rol oynamaktadir. Yagamimiz boyunca sosyal ve
profesyonel yasantimizin her asamasinda gesitli egitim siireclerinden gegeriz. Cagdas
bir toplum  olmanmn temel kosulu, bilimin {riin ve yOntemlerini bireylere
kazandirmaktir. Dolayisiyla insanlarin ¢agdas bir yasam siirmesini saglayabilmek
toplumun gelismesini ve siirekliligini gilivence altina almak, bilgi ve bilimsel

tekniklerden yararlanan kaliteli bir egitim sistemi ile gergeklesir.

Egitimde hedef, kalitenin en diisiik maliyetle, istenilen biling, bilgi ve becerilerin

bireylere kazandirilmasidir.

Egitim sistemleri, iilkelerin duydugu nitelikli bireyler yetistirmektedir. Yetistirilen
bireyler iilkelerin kalkinmasinda en 6nemli rol oynamaktadirlar. Giinlimiizde egitimde
verimlilik ve kaliteyi artirmaya yonelik projeler tiretilmekte ve bu konuda yogun ¢abalar
harcanmaktadir. Yapilan arastirmalar kaliteyi etkileyen en dnemli faktoriin insan faktorii

oldugunu ortaya koymaktadir. insan1 ise okul drgiitleri yetistirmektedir.

Okul orgiitlerinin ¢iktis1 olan insanin istenen diizeyde yetismemesi sadece bireyin
kendisini ve yetistirdigi okulu degil ayni zamanda diger Orgiitleride etkileyecektir.
Egitimin ¢iktist olan insan her Orgiitin ihtiyag duydugu insangiicii girdisini
olusturmaktadir. Dolayisiyla toplumun kalite konusunda en duyarli olmasi gereken

oOrgiit egitim orgiitleridir.
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Egitim sistemimizin siirekli iyilestirilmesi, insana verilen degeri ve insanin gelecekteki
yasaminin gerektirdigi bilgi ve becerileri elde etmesine baglidir. Gelecegin bugiinden
farkli oldugu giiniimiizde toplam kalite yonetiminin saglayacagi yararlari; hayat boyu
O0grenmeyi seven Ogrenciler yetistirmek, toplum ig¢in iiretici bireyler yetistirmek,
digerleri ile igbirligi yapmaya istekli bireyleri tesvik ederek desteklemek, siirekli
gelismeci diislince yapisina sahip Ogrenciler yetistirerek , toplumdaki herkes ig¢in

yiikselen karlar saglamak seklinde siralanabilir.

Toplumun ihtiyaglarina yonelik hizmet verebilen egitim kurumlarinin yenilige ve
gelisime agik, istikrarli ve topluma yonelik olarak egitimlerini sekillendirmesi degisen

diinya diizeni ve bilgi toplumu i¢in kaginilmaz hale gelmistir.

Tiirkiye’de ise Toplam Kalite Yonetimi konusunda Sakarya Universitesi Genel
Sekreterligi ve bagl birimlerinde, Dokuz Eyliil Universitesi, Baskent Universitesi,
Marmara Universitesi Miihendislik Fakiiltesi caligmalar1 gibi baz1 Universitelerimizde

bu caligsmalar baslatilmigtir.

Yiiksek 6gretim kurumlarina, belli girdileri kullanarak hizmetler demeti lireten ve bunu
cesitli tliiketimcilere sunan birer kurulug olarak baktigimizda, toplam kalite yonetimi
uygulamalarinin hem hizmet kalitesi hem de maliyet verimlilik ve etkinlik acisindan
sayisiz yararlar saglayacagi beklenmelidir. Yiiksek O6gretim kurumlari tstlendikleri
misyon ve toplumsal islevleri agisindan ticaret ve sanayi kuruluslarindan kuskusuz cok
ayr1 ve 6zel bir konuma sahiptirler. Ogretim ve egitim girdi maliyetlerinin hizla arttigs,
miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin daha iist diizeylere ¢iktig1, yiiksek 6grenim gérmek
isteyen insan sayisinin gittikge ¢ogaldigi ; bunu karsilik gerek insan kaynaklarinin
gerekse parasal ve fiziksel kaynaklarin oldukca yetersiz kaldigi bir ortamda iilkemiz
yiiksek 6gretim kurumlar: ellerindeki kaynaklari en etkili ve verimli bicimde kullanarak

“en kaliteli” hizmeti “miisterilere”genelde topluma sunmak durumundadirlar.

Toplam Kalite Yonetimi A.B.D.ve Avrupa iilkeleri yiiksek Ogretim kurumlarinda
uygulanmis ve ¢ok olumlu sonuglar alinmistir. Toplam Kalite Yonetiminin {ilkemiz

yiiksekogretim kurumlarinda gelistirilmesi ve uygulanmasi hizla giindeme gelmelidir.
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Yiiksekogretim kurumlarinda toplam kalite yonetimi uygulamaya calisildiginda miisteri
deyimi sikint1 yaratmaktadir. Yiiksekogretim kurumlarinda miisteriyi 2 g¢esit miisteri
grubu bulunmaktadir; 6grenciler, mezunlar, 6grenci velileri mezunlar ise alan 6zel ve
kamu kuruluslari, proje danismanlik ve diger profesyonel hizmetlerden yararlanan
kurum ve kuruluslar ve genel tiim toplum. Bu miisteri grubu toplam kalite yonetimi
deyimiyle “dis miisteri” yiriitiilen akademik ve destek saglama hizmetlerinden

yararlanan akademik idari birim ve personeli ise “i¢ miisteri” olarak tanimlayabiliriz.

Yiiksekogretim kurumlarinda toplam kalite yonetimi basarili bir sekilde uygulanmasi
icin, egitim programlarinin  gelistirilmesi, Ogretim ve Ogrenim  silirecinin
etkinlestirilmesi, igbirligine dayali bir ¢calisma ortaminin olusturulmasi ve tiim akademik
ve idari personel ile 6grencilerin bilgi ve becerilerinden yararlanilarak stirekli kalite
iyilestirme caligmalar1 yapilmalidir. Toplam kalite yontemi kisa donemde gegici bir
sorun ¢ozme yontemi olmak yerine, kalici, slirekli ve zaman iginde gelisim sonucu

degisen bir sistem olarak benimsenmelidir.

Toplam kalite yonetimi yiliksekogretim kurumlarinda yonetim felsefesi ve bigimi olarak
algilandiginda iilkenin ihtiya¢ duydugu kaliteli insan giliclinli yetistirmeyi, egitimde
esnekligi hedefleyerek, israfi onlemeyi kaliteyi artirmayi. Egitimin yeterli ve uygun
stirelerde en diigiikk maliyette yapilmasini, moral ve verimliligi arttirmay1 kisact stirekli

gelisme ve iyilestirmeyi saglayacaktir.

Toplam kalite yOnetiminin sagladigi yararlar, biitiin egitim kurumlarinda ortak bir
calisma ve calisan tiim personelde motivasyonu arttirdigi i¢in ¢ok onemlidir. Ayrica
calisanlarin problem ¢6zme yeteneklerini gelistirdigi ve sorunlara hemen aninda ¢6ziim
iiretmesi nedeniyle kaynak israfin1 6nledigi i¢cin egitim sisteminde acilen uygulamaya
konulmasi gerektigini belirterek; miisteri odakligi, ¢alisanlarin tam katilimi ve stirekli
iyilestirme Ogeleri ilizerine kurulmus olan toplam kalite yOonetimi uygulamalariyla
Yiiksek 6gretim kurumlarinin sunduklari hizmetlerin kalitesinin ylikselecegine, boylece

topluma olan yiikiimliiliiklerini daha etkin bigimde karsilayacaklarina inanmaktayim.
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