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OZET

Globallesen diinyada isletmelerin birbirleri ile rekabet edebileri ve karlilik saglayarak
ayakta kalabilmeleri icin kalite kavramina 6nem vermeleri gerekmektedir. Bu
sebepten isletmeler 6zellikle de kurumsal olanlar, faaliyetlerini kalite olgusunun en
seckin egilimi olan Toplam Kalite Yonetimi ¢er¢evesinde idame ettirmeye
baslamislardir. Toplam Kalite Yonetimi’nin temel amaci seviye fark etmeksizin tiim
miisterileri ve c¢alisanlar1 tatmin etmek, var olan orgiit performansini arttirmak ve
siirekli kilmak, uluslararas1 rekabete iliskin firsatlar1 belirleyerek bu firsatlari
degerlendirmektedir. Toplam Kalite YOnetimi sahip oldugu dinamizmle orgiitlenme
yapist karmasik olan kiiltiirel ve toplumsal yapinin basta ekonomik eylemler olmak

lizere biitiin alanlarda miisterilerin tatmin edilmesini hedeflemektedir.

Lojistik imkanlarin artmasi, teknolojinin ilerlemesi, {ilkeler arasi ticaretin
kolaylasmas1 nedeniyle diinyanin geneli yerel bir pazar olarak goriilmektedir. Bu
sebepten igletmeler agisindan toplam kalite yonetimine duyulan gereksinim ve 6nem
artmaktadir. Toplam Kalite Yonetimi anlayisinin temelinde insan faktorii yer
almaktadir. Toplam Kalite Y 6netimi, insanlarin bireyselcilikten ¢ikaran takim ruhu ile
hareket etmesini zorunlu kilarak tiim bireyleri sisteme entegre eder ve rahat bir ¢alisma
ortami saglar. Bu sebepten Toplam Kalite Yonetimi de isletme birimindeki insan
etmeninin bir pargasi olarak ele alinmaktadir. Bazi isletme yapilarinda Toplam Kalite
Yonetimi uygulamalari insan kaynaklar1 departmani ¢ergevesinde takip edilmektedir.
Bazilarinda ise 6zel olarak kurulan kalite departmani tarafindan takip edilmektedir. Bu
tiir departmanlar1 bulunmayan ve fazla kurumsal olmayan isletmelerde de farklh

departmanlar ve/veya kisiler tarafindan takip edilmektedir.



Isletmelerde deger yaratabilecek tek etmen insan kaynagidir. Bu kaynag: da kaliteyle
birlestirmek i¢in de toplam kalite yonetimi devreye girmektedir. Bu nedenden otiirii
toplam kalite yonetimi ve insan kaynaklar1 olgusu birbirlerinden ayr diisiiniilemeyen
iki olgudur. Bu calismada da birbirinden ayr diisiiniilmeyen bu ilki olgu incelenerek

ortak noktalar1 ve hangi noktalarda birbirlerine hangi degerleri kattiklar1 belirtilmistir.

Bu dogrultuda calismada mini bir anket uygulanmis ve bazi verilere erisilmeye
calisilmistir. Bu arastirmada veri toplama araci olarak 6zel bir anket uygulanmustir.
Anket formu iki bolimden meydana gelmektedir. Calismanin ilk bolimiinde
katilimcilarin demografik bilgilerine yonelik sorular bulunurken c¢alismanin ikinci
boliimiinde, toplam kalite yonetimin basar1 ile calisanlarin insan kaynaklar
yonetimine verdikleri 6nem derecesini belirlemeye yonelik olan sekiz ifade yer
almaktadir. Burada bulunan ifadeler 5°li likert dlgegine gore uygulanmaktadir. Elde
edilen veriler dogrultusunda katilimcilarm, Toplam Kalite Yonetimi ve Insan
Kaynaklar1 Uygulamalari iliskisinin Onem Olgegi ifadelerinden, ‘Takim ¢aligmasini
saglamasi bakimindan’, ‘Kurum i¢i iletisim etkinlestirmesi bakimindan’, ‘Verimliligi
arttirma ¢alismalar1 bakimindan’, ‘Calisan motivasyonu ve isi benimsetmesi
acisindan’ ifadelerini ¢ok o©Onemli olarak nitelendirirken, ‘Egitim faaliyetlerinin
uygulanmas1 bakimindan’, ‘Bilgi paylagimi ve aktarimi bakimindan’, ‘Kalite
Bilincinin Olusturulmast Uygulanmasindaki liderlik bakimindan’ ve ‘Herkesin

katilimin1 saglamasi bakimindan’ ifadelerini 6nemli olarak tanimlamustir.
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ABSTRACT

In a globalizing world, businesses must give importance to the concept of quality in
order to compete with each other and survive by providing profitability. For this
reason, enterprises, especially corporate ones, started to carry out their activities within
the framework of Total Quality Management, which is the most outstanding tendency
of quality concept. The main objective of Total Quality Management is to satisfy all
customers and employees regardless of the level, to increase and sustain the existing
organizational performance, to determine the opportunities for international
competition and to evaluate these opportunities. Total Quality Management aims to
satisfy the customers in all fields, especially economic actions, of the cultural and

social structure whose organizational structure is complex with its dynamism.

Due to the increase in logistics opportunities, the advancement of technology and the
ease of trade between countries, the world is seen as a local market. Therefore, the
necessity and importance of total quality management is increasing for the enterprises.
Human factor is the basis of Total Quality Management. Total Quality Management
integrates all individuals into the system and provides a comfortable working
environment by obliging people to act with the team spirit that derives from
individualism. For this reason, Total Quality Management is also considered as a part
of the human factor in the business unit. In some business structures, Total Quality
Management applications are monitored within the framework of human resources
department. Some of them are followed by a specially established quality department.
It is also followed by different departments and / or individuals in enterprises that do

not have such departments and are not very institutional.
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In this regard, a mini survey was applied in the study and some data were tried to be
accessed. In this research, a special questionnaire was applied as a data collection tool.
The questionnaire form consists of two parts. In the first part of the study, there are
questions regarding the demographic information of the participants, while in the
second part of the study, there are eight expressions aimed at determining the
importance of the total quality management to the human resources management. The
statements found here are applied according to the 5-point Likert scale. According to
the data obtained, the participants' expressions of the Importance Scale of the
Relationship between Total Quality Management and Human Resources Practices, 'in
terms of ensuring teamwork’, 'in terms of enabling communication within the
institution’, 'in terms of efforts to increase efficiency’, 'in terms of employee motivation
and adoption of the job'. While describing it as important, it defined the expressions as
'in terms of implementation of educational activities', 'in terms of sharing and transfer
of information’, 'in terms of leadership in the Implementation of Quality Awareness'

and 'in terms of ensuring the participation of everyone'.

The only factor that can create value in business is human resources. Total quality
management comes into play in order to combine this resource with quality. For this
reason, total quality management and human resources are two cases that cannot be
separated from each other. In this study, the first case, which is not considered
separately from each other, is examined and it is stated that the common points and at
which points they add each other which values.

Key Words : Quality, Total Quality Management, Human Resources
Science Department : Social Sciences
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1. BOLUM
GIRIS

Toplam kalite yonetimi (TKY, misteri gereksinimlerini gergeklestirebilmek
kullanilan insan etmeni, {iriin, i ve/ya da hizmet kalitelerinin sistematik bir egilimle
biitiin is gorenlerin destekleriyle saglanmasidir. Bu yonetim bigiminde uygulanan
bitiin proseste biitiin is gorenlerin hedefleri ve fikirleri kullanilmakta ve biitiin is
gorenler kaliteye dahil edilmektedir. Toplam Kalite Yonetimi, uzun dénemde
miisterilerin tatmin olmasini saglamayi, kendi personeli ve toplum icin faydalar
kazanmay1 hedefler ve kalite iizerine yogunlasir. Toplam kalite yonetimi biitiin is

gorenlerin katilimina dayal1 bir yonetim bi¢imidir (Efil, 2010).

Toplam Kalite Yonetimi diger bir ifadeyle biitiin organizasyon proseslerinin devamli
tyilestirilmesi, gelistirilmesi ve calisan ve miisteri baglilifinin saglanmasina yonelik
modern, katilimci bir yonetim egilimidir. Toplam kalite yonetimi, ydnetimin

liderliginde, merkezine insan unsurunu koyan yonetsel bir egilimdir (Cafoglu, 1996).

Toplam kalite yonetimi icerisinde insan kaynaklari yonetiminin rolii incelenmeden
once toplam kalite yonetimiyle anlatilmak istenilen diisiincenin fikrin anlatilmasi
gerekmektedir. Burada s6zu edilen toplam sozciigii, kalite yonetiminin uygulandigi
orgltte ki en Ust diizeydeki yoneticiden en alt diizeydeki ¢alisanlara, tedarikgilerden,
dis miisterilere kadar olan biitiin kisilerdir. Kalite s6zciigiiyle tanimlanmak istenilen,
¢ikan {irlinlin hatasiz bir sekilde Uretilmesidir. Yonetim sozciigii ile anlatilan ise, bir
misyon belirlenerek o misyonu gerceklestirebilmek igin performansi ylikseltecek tiim
imkanlarin saglanmasidir. Insan kaynaklarinin hedefiyse orgutteki bitin bireyler
arasindaki iletisimin en iist diizeyde anlasilir olmasmi saglamaktir. insan bilinci,
toplam kalite yonetimi fikrinin en 6nemli bolimini meydana getirdiginden insan
kaynaklar1 kavrami bu durumda devreye girer. Istenen kaliteye ulasiimasi ve bir
yonetim fikrinden s6z edilebilmesinde insanin 6nemi butin yodnlerden temel bir
olgudur. Temel olusturularak yani insana bdtiin yonlerden 6nem ve deger verilerek

diger asamalara. Insan kaynaklar1 olgusu, insan kaynaklar1 planlamas, is gdren segimi,



is gorenlerin gelistirilmesi, Ucretleme, degerleme ve ¢alisma normlarmnin

duzenlenmesi asamalarindan olugmaktadir.

Tez temelde bes boliimden olusmaktadir. Calismanin ikinci boliimiinde, toplam kalite
yonetimi kavramindan bahsedilirken, ¢alismanin ii¢lincii boliimiinde insan kaynaklari
olgusuna deginilmisg, dordiincii boliimde ise ¢aligmanin ana basligini olusturan toplam
kalite yonetimi ve insan kaynaklar1 olgularinin etkilesiminden bahsedilmektedir.
Calismanin son boliimiinde ise genel bir degerlendirme yapilmistir. Toplam kalite
yonetimi ve insan kaynaklari kavramlarinin etkilesiminin anlatildigi bu calismada
oncelikli olarak temel kavramlar ve problemler saptanarak calismada bunlardan
bahsedildi.



2. BOLUM
TOPLAM KALITE YONETIMi

2.1. Kalite Kavrami

Kalite denince akla istiinliik ve miikemmellik gelmektedir. Kalite, bu kavramin
belirlendigi 1950’lerde sartlara uygunluk” tanimlanmistir. Daha sonralari tiiketici
isteklerindeki  farklilasim sonucunda kalite, “kullanima uygunluk” olarak

tanimlanmastir.

Kalite hususunda o6nciiliigii elinde bulunduran Amerikan Ulusal Standartlar Enstitiisii
(American National Standards Institute - ANSI) ve Amerikan Kalite Denetim
Dernegine (American Society for Quality Control - ASQC) gore kalite, bir Griin veya
hizmetin belirlenen gereksinimleri karsilayabilmesini saglayan nitelik ve
ozelliklerinin tiimiidiir. Diinyada mal ve hizmet dolasimini1 daha akici hale getirmek
ve kalite konusunda 6zendirici olmak amaciyla Uluslararas: Standartlar Orgiitii

tarafindan da bu kalite tanim1 benimsenmistir (ASOQ, 1978).

Armand Feigenbaum’a gore, mal ya da hizmet kalitesi “tiiketici gereksinimlerini
miimkiin olan en ekonomik diizeyde karsilamayr amaclayan pazarlama, tasarim,
uretim ve kalitenin siirdiiriillmesi 6zelliklerinin bilesimidir (Feigenbaum, 1983). Bu
tanimda, kalitenin yalnizca tiretim sirasinda gozetilmesi gereken bir konu olmadigina,
kurulusun tiim faaliyet ve siireclerinde kalite diisiincesinin Onemine isaret

edilmektedir.

Garvin’e gore ise, kalitenin bes boyutu asagida siralanmistir (Garvin, 1984):

e Performans Boyutu (Mamulde Yer Alan Asli Ozellikler): Bu baglamda

ustinlik, kalite ve miikemmellikle ayni1 anlamdadir.

e Uriini Esas Alan Kalite Boyutu: S6z konusu bu tanim dogrultusunda,
kalite 6lciimlenebilien bir degerdir. Iki iiriin ya da hizmet kalitesi arasindaki
fark, bunlarin bazi niteliklerine iligkin nitelik farkindan ortaya ¢ikmaktadir.
Buna Ornek olarak iki otomobilden biriyle digerinin motor gii¢lerinin farkli
olmasi verilebilir. Fakat s6z konusu bu tanim, kaliteyle maliyet arasinda
tamamen bir etkilesim varmig gibi farkli bir degerlendirmeye neden

olabilmektedir.



Kullaniciy1r Esas Alan Kalite Boyutu: Tiketicilerin ihtiyaglarmin ve
isteklerinin birbirlerinden farkli olmasi1 dogaldir. Bu da kalite yénunden
farkli standartlar demektir. ‘Kullanima uygunluk’ kavraminin esasinda

“miisteri mutlulugu” kavrami yatmaktadir.

Uretimi Esas Alan Kalite Boyutu: S6z konusu bu tanim dogrultusunda,
kalite tasarima uygunluktur. Tasarim, hizmet ve (rline iligkin her tirli
ozellik ve Olgiiniin saptanmasidir. Bu durumda {iriin ve hizmet kalitesini
belirleyen unsurlar tasarim ve bu tasarima uygun olarak gergeklestirilen

Uretimdir.

Degeri Esas Alan Kalite Boyutu: Bu tanimin temelinde iiretim maliyeti
ve fiyat yatar. Kabul edilebilir bir maliyetle tasarima uygun bir bigimde
iretilen ve uygun bir fiyat karsiliginda tiiketicinin gereksinmelerine cevap

veren (rlin ya da hizmet, kaliteli olarak nitelendirilir.

ISO tarafindan yapilan tanim dogrultusunda, kalite, bir riin veya hizmetin
belirlenen veya olabilecek ihtiyaglari karsilayabilme kabuliine dayanan

ozelliklerinin toplamudir.

Avrupa Kalite Organizasyonu tarafindan yapilan tanima gore kalite; bir

mal veya hizmetin tiketicinin taleplerine uygunluk derecesidir.

Crosby’e gore, kalite, bir iirliniin ihtiya¢lara uygunluk derecesidir (Flood,

1993).

Taguchi’ye gore, kalite, lirlinlin sevkiyatindan sonra toplumda neden

oldugu minimum zarardir (Flood, 1993).

Balcr’ya gore, kalitenin iki boyutu bulunmaktadir (Bale1, 2000). Birinci
boyut Olglimleme ile alakali olup, Ol¢limlenen seyin, daha ©Onceden
belirlenmis O6zellesmeye (specification) veya netlige (blue print) uyup
uymamasinin kararlastirilmas: anlamindadir. Ozlinde bu durum amaca
veya kullanima uygunluk olarak tanimlanmaktadir. S6z konusu bu boyut
prosediirci veya aragsal kalite kavramidir. Aragsal kalite, sorumluluk
duyma yaklasimidir. Tutarlili§i ve uyumu esas alarak, olgiilebilir somut
performans standartlarini gerektirmektedir. Ikinci boyut, déniisiimcii kalite

kavrami olup, daha cok orgiitsel doniisiimle ilgilidir. Uriinden ¢ok
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miisteriye odaklanmaktadir. Kalitenin donilisimcii  anlami, kaliteyi
karmagik bir siire¢ kabul etmektedir. Bu kavramda 6zen gosterme, miisteri
hizmeti ve sosyal sorumluluk bulunmakta olup, miisteri doyumuyla
ilgilidir. Bu durumda aragsal kalite ispatlama, doniigiimcii kalite ise
gelistirmeyle ilgilidir.
Kalite tanimlarmin bu kadar cesitli olmasinin nedeni, ¢ok boyutlu bir kavram
olmasindan kaynaklanmaktadir. Kuruluslarin basarilar1 kaliteyi nasil algiladiklarina

baglidir.

2.2. Toplam Kalite Yonetimi
2.2.1. Toplam Kalite Yonetimi Kavram

Toplam Kalite Yonetimi, kurumlar1 uzun vadeli planlama yoluyla, kademeli olarak
vizyonlarinin yerine getirilmesine dogru yonlendiren, kurumlarin yillik kalite
planlarini ¢izerek ve uygulayarak elde edebilecegi bir yonetim anlayigidir. Toplam
Kalite YOnetimi i¢in, tim calisanlarin aktif olarak katildigi, siirekli iyilestirmeler
sonucu artan miisteri memnuniyeti ile karakterize bir kurum kiiltiirii denilmektedir.
Kalite, bu tanimin bir pargasi olup, Toplam Kalite YOnetimi'nin kalite tanimlari
hiyerarsisinin bir sonucu oldugu sdylenebilmektedir: Kalite, miisterilerin
beklentilerini siirekli olarak karsilamak; toplam kalite, diisitk maliyetle kaliteye
ulagmak; Toplam Kalite Y0dnetimi ise herkesin katilimiyla toplam kaliteye ulasmaktir
(Dahlgaard, Kristensen ve Kanji, 2005).

Toplam Kalite Yonetimi ile ilgili olarak literatiirde yer alan bazi tanimlar asagida

verilmistir:

e Toplam Kalite Yonetimi, hem kaliteyi iyilestirmeye hem de maliyetleri
diistirmeye odaklanan bir yaklagimdir (Ovretveit, 2000).

e Toplam Kalite Yonetimi, kurumlarda faaliyetlerin yerine getirilirken her
asamada kalite denetimini vurgulayarak, isin bir defada ve dogru olarak
yapilmasini ongoren bir anlayistir. Bu o6zellikleri ile Toplam Kalite
Y onetimi, kontrol ve hatali iiriin maliyetlerini azaltmaktadir (Naktiyok ve
Kiguk, 2003).



e Toplam Kalite Y6netimi; kurumlarda, yoneticilerin ve ¢alisanlarin siirekli
tyilestirmeye odaklanarak inanglari, tutumlar1 ve davranislarinda degisiklik
yapilmasini gerektiren; gliven, gliclendirme, girisimcilik, takim ¢alismast,
is birligi, risk alma ve stirekli iyilestirme iizerinde yogunlagan bir yonetim
anlayisidir (Mosadeghrad, 2015).

e Toplam Kalite YoOnetimi, bir isletmede verimliligi maksimum diizeye
cikarmak, sifir hataya yaklagsmak ve %100 miisteri tatminini saglamak i¢in
benimsenmesi gereken ve sirket i¢i tam katilimin saglandigi bir yonetim
anlayisidir (Agan, 2016).

e Toplam Kalite Yonetimi, kuruluslarin siireglerini, driinlerini ve
hizmetlerini siirekli olarak gelistirmek i¢in tiim yoneticilerin ve ¢alisanlarin
katilimlarin1 kapsayan; miisteri ihtiyag ve beklentilerini karsilamak icin her
tiirlii nicel yontemleri kullanmalarini igceren organizasyonel bir yaklagimdir
(Morgan ve Murgatroyd, 1994).

e Toplam Kalite Yonetimi, isletmede sonuglardan ¢ok siiregler iizerinde
odaklanarak tiim calisanlarin gelistirilmesi ile ilgili yonetim kararlarimi
birliktelik icerisinde bilimsel veri toplama ¢oziimlemelerine dayandiran,
stirekli gelismeyi esas edinen bir yaklagimdir (Aydogmus, 2015).

e Toplam Kalite Yonetimi, “miisteri memnuniyeti odakli ve organizasyonel
performans: gelistiren insanlarla ve is siirecleriyle ilgili bir ydnetim
felsefesi” olarak tanimlanmaktadir (Al-Shdaifat, 2015).

e Topalovic (2015), Toplam Kalite Ydnetimi’yi, her diizeyde toplam miisteri
memnuniyetini saglamak icin is silire¢lerini yOnetmenin bir yolu,
isletmelerin verimli ¢aligmasimi saglayan ve rekabet giiciinii artiran bir
kavram olarak ele almaktadir.

e Yilmaz Solmaz (2017)’a gore ise Toplam Kalite Yonetimi, “dogru seyi,

dogru zamanda yapmak ve tiim zaman1 dogru kullanmaktir.”

Toplam Kalite Yonetimi’nde; Toplam: tiim calisanlarin katilimini; Kalite: miisteri
gereksinim ve beklentilerinin tam olarak karsilanmasini; Yonetim ise kaliteli iiriin

veya hizmet i¢in biitiin kosullarin saglanmasini ifade etmektedir (Top, 2013).



Toplam Kalite Yonetimi igin, devamli iyilesme ve gelismenin 6n planda tutuldugu bir
diisiince sekli, ayn1 esnada bir yonetim felsefesi denilmektedir. Toplam Kalite
Yonetiminde énemli olan, sadece mevcut metotlari alarak uygulamaya koymak degil,
tutum ve inanclarda bir farklilasma olusturarak miisteriyi 6n planda tutmak ve tim
isgérenleri bu siire¢ i¢ine alinmasini saglamaktir (Gok, 2014). Toplam Kalite
Yonetimi’yi diger yonetim siireclerinden farkli kilan, siirekli iyilestirmeye
odaklanmasidir. Toplam Kalite Yonetimi, hizli bir yonetim ¢6ziimii olmayip
kurumlarin  0mrii boyunca islerin yapilma seklini degistirmekle ilgili olarak
goriildiigiinden, stireci iyilestirmek i¢in insanlar ne yapacaklarini, nasil yapacaklarini
bilmeli, bunu yapmak i¢in dogru yontemlere sahip olmali ve siirecin gelisimini ve

mevcut basari seviyesini dl¢ebilmelidir (Kanji ve Asher, 1996).

Toplam Kalite Yonetimi, miisterilerin beklentilerini bir¢ok seyden iistiin gdren
(Capacioglu, 2017), miisterilerin ihtiyaclarini ve taleplerini temel alan (Arikan, 2018),
kurumlarin rakiplerine gore daha kaliteli, daha ucuz, daha hizli ve daha giivenli
yollarla miisterilerinin ihtiyaglar1 ya da gereksinimleri ile tutarli olan mal ya da
hizmetleri tiretmek ve sunmak ic¢in gergeklestirilen bir eylem plan1 olarak

gorulmektedir (Dilber ve ark., 2005).

e Onlemeye yonelik bir yaklasim olan Toplam Kalite Ydnetiminde, her isin ilk
seferde dogru yapilmas: istenmektedir. “Olgiilemeyen sey iyilestirilemez”
kural1 esas alinarak Ol¢lim ve istatistikten onemli 6l¢iide yararlanilmaktadir
(Y1lmaz Solmaz, 2017).

e Toplam Kalite Ydnetimi, organizasyonel faaliyet ve sureclerdeki tiim
fonksiyonlar1 bir biitiin olarak ele alarak bir orgiitiin iiyelerinin ortak is birligi
cabalariyla gergeklesen bir yonetim anlayisi olarak goriilmektedir. (Madu,
1998) Bu modelin basar1 ile uygulanmasi i¢in biitiin ¢alisanlara tam egitim
vermek, ¢alisanlarin istek ve ihtiyaglarini tam olarak karsilamak ve iist diizey
yoneticileri sitirekli ise dahil etmek gerekmektedir (Yagmurcu, 2015). Toplam
Kalite Yo6netiminde 6nemli olan, tiim taraflarin siirec¢ icerisinde aktif olarak
bulunmasinin saglanmasi ve her bir bireyin ortaya koyabileceklerinin 6n plana
¢ikarilmasidir. Elde edilen tiim katkilarin kurum basarisi i¢in kullanilmast;

kurumlarin belki de hi¢ farkinda olmadigi ve kalite olusturmaya destek verecek
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unsurlar1 6n plana ¢ikarmasina ve kurumsal anlamda toplu bir basartya hizmet
etmesine olanak saglayacaktir. Bu nedenle Toplam Kalite Yonetiminde
farkliliklarin bir araya getirilerek ve calisanlarin giiglendirilerek karar verme
asamasina katilimlarinin ve her birinin dolayli olarak desteginin saglanmasi
gerekmektedir (Capacioglu, 2017).

e Toplam Kalite Yonetimi, is hayatinin her yoniiniin Kkalitesini siirekli
iyilestirmeyi esas alan bir yaklasim; bireyler, gruplar ve tiim organizasyon i¢in
hic bitmeyen bir iyilestirme siireci olarak goriilmektedir (Sureshchandar,
Rajendran ve Anantharaman, 2001). Toplam Kalite Yoénetimi felsefesinde
orgiitte  silirekli gelismeye olanak saglayan bir ortam yaratmak

amaglanmaktadir (Y1lmaz Solmaz, 2017).

Tanimlar incelendiginde Toplam Kalite Yonetimi; herkesin Uretim ve yonetim
stirecine katildigi, miisteri beklenti ve tatminine yogunlasan, siirekli iyilestirme ve
dogru iletisime dayanan, en az maliyetle, hatasiz sekilde iiretimi hedef alarak
isletmelerin rekabet kosullarinda ayakta kalmasini saglayan ¢ok dnemli ve stratejik bir

silah olarak gorulmektedir (Acan, 2016).

2.2.2. Toplam Kalite Yonetimi Kavramimin Evrimi

Kalite, insanlarin topluluk yasamina gegmesinden kisa bir siire sonra, bugiinkiine gore
oldukga ilkel sayilabilecek diizeyde de olsa olusmaya baslamistir (Yilmaz, 2003).
“Kalite Kavram1” baglig1 altinda da bahsedildigi gibi, kalite konusuna verilen 6nem,
tarithin en eski yazili kanunlarindan olan Hammurabi Kanunlari’na kadar eski bir tarihi
geemise dayanmaktadir. Bu kanunlarda insa edilen bir yapmnin saglam olmasi
gerektigi, aksi takdirde olusabilecek zararlardan dolayr binayr insa eden kisinin

cezalandirilacagl vurgulanmistir.

Fenikeli muayene gorevlileri, Urin kalitesinde devamli olusan uygunsuzluklari,
kusurlu {iriinii yapanin elini keserek dénlemeye calismislardir (Yilmaz, 2003). M.O.
1450 yilinda ise eski Misir’da gorevlilerin telden olusan bir ara¢ yardimiyla, tas blok
yiizeylerin dikligini 6l¢tiigli ve bu yontemin Orta Amerika’da Aztekler tarafindan da
kullanildig1 bilinmektedir (Agan, 2016).



Tiirkler de Anadolu topraklar iizerinde devlet kurduklarinda bulunduklari sehirlerin
mabhalli 6zellikleri ve iiretim ¢esitlerine gore standartlar belirlemis ve uygulamiglardir.
1502 tarihinde padisah Sultan II. Beyazid Han tarafindan cikartilan ve diinyanin
bugiinkii anlamda ilk standardi olan Kanunname-i Ihtisab-1 Bursa, bu gercegi
dogrulayan ve yazili en eski belgedir. Kalkinmanin temel taslarindan biri olan standart
belirlemenin éneminin yiizyillar 6nce Tiirkler tarafindan kavrandigini ifade eden bu
belgede, bugunki anlamda boyama, ambalaj, kalite gibi esaslar ile narh ve ceza

hiikiimlerine yer verilmistir (Y1lmaz, 2003).

Osmanli  Ahilik teskilatinda ise miisterilerin gereksinimlerinin belirlenilerek
beklentilere en (st dizeyde cevap verilmesi hedeflenmistir. Ahilikte, kaliteli ve
standart liretim yapabilmek igin gelistirilen metotlar, giiniimiizde uygulanan kalite
sisteminin ilk hayata gecirilisidir. O donemde amag; ¢ok tiretmek degil, kalite seviyesi
yuksek Urlin ya da hizmet ortaya koymaktir. Ahi birliklerinde isyerindeki is disiplini,
is ahlaki, usta-kalfa-¢irak arasindaki sevgi ve saygi temelli iliskiler, liretimde sanatin
on planda tutulmasi gibi ilkeler, ilgili isyerinde iirline yansiyarak onun kaliteli ve en
iyi sekilde iiretilmesini saglamaktadir. Ureticiler bunun bir sonucu olarak korunmakta
ve miisteriyi velinimet bilmek esas olmaktadir. Osmanli zamaninda kurulmus loncalar
tarafindan da hammadde, iiretim stireci ve {irlinler i¢in standartlar gelistirilerek lonca
tiyelerinin bunlara uymalar1 istenmistir. Bu konuda cezai ve Ozendirici tedbirler

gelistirilmis ve uygulanmistir (Agan, 2016).

Yukaridaki bilgilere bakildiginda, kalite tarihi ¢cok eski olmasina ragmen bilimsel
anlamda kalitenin ortaya ¢ikmasi 1900°1i yillar1 bulmustur (Kirag, 2016). Dahlgaard,
Kristensen, ve Kanji (2005) Toplam Kalite Yonetiminin tarihsel gelisiminin 4

asamada gerceklestigini ifade etmektedir:

Muayene Asamasi: Gelisimin ilk asamasi olan muayene, 1910'larda Ford Motor
Company’nin ‘T’ Model otomobilinin iiretim hattindan ¢iktig1 zamanda goriilmiistiir.
Sirket, iiriinii proje standard: ile karsilastirmak ya da test etmek i¢in miifettis ekipleri
kullanmaya baglamistir. Bu, liretim siireci, teslimat vb. tiim asamalarda uygulanmistir.
Muayenenin amaci, denetgiler tarafindan bulunan diisiik kaliteli Urtinin kabul

edilebilir kaliteli lirlinden ayrilmasi ve daha sonra hurdaya alinmasi, yeniden islenmesi
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ya dabbaha diisiik kalite olarak satilmasi olarak goriilmiistiir (Dahlgaard, Kristensen,
ve Kanji, 2005).

Bu yaklagim sayesinde tiiketiciler korunurken; muayene sirasinda hatali bulunan
tirinler, treticiler igin zarar olusturmustur (Top, 2013). Muayene egilimi, Uretim
kalitesini ylkseltme hedefi giitmedigi igin hatali {riinler iretici tarafindan
satilamayarak maliyetlerin yikselmesine sebebiyet vermektedir. Maliyetlerin
yukselmesi ve dreticinin zarara girmesi yeni bir egilim olan kalite kontrol asamasina

gecilmesini saglamistir (Kirag, 2016).

Kalite Kontrol: 1920°1i yillara rastlayan donemde muayene islemi, son kontrolden
ara kontrollere ve giris kontroliine dogru genisleme gostermistir (Kirag, 2016).
Endiistrinin daha fazla gelismesi ile birlikte, Toplam Kalite Yonetimi gelisiminin
ikinci asamasina gelinmis ve kalite, yazili sartname, 6l¢lim ve standardizasyonlar ile

kontrol edilmeye baslanmigtir (Dahlgaard, Kristensen, ve Kanji, 2005).

Kalite kontrol donemi istatistiki anlamda Walter Shewhart’in arastirmalariyla
baslamistir (Kirag, 2016: 9). Kontrol ¢izelgelerinin gelistirilmesi ve 1924-1931
doneminde Shewhart ve Dodge-Roming tarafindan 6rnekleme yontemlerinin kabul
edilmesi, bu donemin 6nceki muayene doneminden daha fazla gelismesine yardime1

olmustur (Dahlgaard, Kristensen, ve Kanji, 2005).

Toplam Kalite Kontrol (TKK), miisterilerin memnuniyet duyarak alacaklar iirlin ya
da hizmetlerin gelistirilmesi, tasarlanmasi, pazarlanmasi ve satig sonrasi hizmetlerinin
en ekonomik diizeyde gerceklestirilerek tiiketici isteklerinin karsilanmasi yolundaki

cabalarim birlestirip koordine eden bir sistemdir (Uryan, 2002).

Feigenbaum, organizasyon ¢apinda toplam kalite kontrol kavramini tanimlayarak
kalite literatiirinde TKK kavraminin ilk kullanicis1 olmustur (Dilber vd., 2005).
“Toplam Kalite Kontrolii” kitabinda kalite kontroliinti, bir kurulustaki ¢esitli gruplarin
kalite gelistirme, kalite bakimi ve kalite iyilestirme ¢abalarini entegre etmek icin etkin
bir sistem olarak gérmektedir. Amag en ekonomik seviyelerde tretim yapmak ve tam

miisteri memnuniyetini saglamaktir (Ngambi ve Nkemkiafu, 2015).
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Kalite planlama, kalite kontrolii ve kalite gelistirme siirecini kapsayan Juran Uglemesi

Diyagrami’nda ise kalite kontrolii 3 temel faaliyetten olusmaktadir (Juran, 1998):

e Islemin gercek performansini degerlendirin,
o Gergek performansi hedeflerle karsilastirin,

e Farkla ilgili islem yapin.

Bu slirecte Uriin kalitesini arttirmak, erisilen kalite seviyesini devam ettirmek ve Qrin

maliyetlerini en aza indirmek temel amaglar olmustur (Kirag, 2016).

Kalite guvence: 1960’1 yillardan itibaren kalite fonksiyonu, hata bulmadan hata
onlemeye dogru bir yon gostermeye baslamustir. Uriin ortaya ciktiktan sonra hatalart
belirlemenin sadece bir y1gin hurdaya ve yeniden islemeye neden olarak verimsizligi
arttirdigini; hatalarin ortaya ¢ikmadan belirlenip Onlenecek sistemler kurmak
gerektigini One siiren bu yaklasim, kalite glivencenin dogmasina yol agmistir

(Kuleoglu, 2014).

Kalite guvence, bir Grlinlin ya da hizmetin, miisterilerin ihtiyaglarini karsilayacagina
dair yeterli giivenceyi saglamak i¢in Onceki tiim asamalar1 icermektedir. Kalite
kontroliinden kalite giivencesi donemine gegis i¢in, kapsamli kalite el kitaplari, kalite
maliyetinin kullanimui, siire¢ kontroliiniin gelistirilmesi ve kalite sistemlerinin denetimi

gibi bir¢ok faaliyet gelistirilmistir (Dahlgaard, Kristensen, ve Kanji, 2005).

Kalite kontrol asamasi, iiriinii esas alan ve kalite problemlerinin bulunmasi tizerine
odaklanan bir yaklasimken; kalite giivence agsamasi, iirlinii meydana getiren siireci esas
alarak kalite ile ilgili sorunlarin 6nlenmesini kapsayan bir yaklasim olarak goriilmiistiir

(Kirag, 2016).

Toplam Kalite Yo6netimi: Modern anlamda giliniimiizde kullanilan ve son asama olan
Toplam Kalite Yonetimi, kalite yonetimi ilkelerinin her seviyede, her asamada ve
organizasyonun her boliimiinde uygulanmasi gerektigini vurgulayan bir yonetim

anlayisidir (Dahlgaard, Kristensen, ve Kanji, 2005).
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Toplam Kalite Yonetimi’nin temeli, Klasik Yonetim Anlayis1 Donemi’nde Bilimsel
Yonetim Yaklagimi’nin babasi olarak bilinen Taylor’un yliriittiigli zaman ve hareket
caligmalarina dayanmaktadir. Bilimsel yonetimin en temel yonii, planlama ve yiiriitme
islevlerinin birbirinden ayr yiiriitiilmesi gerekliligi olmustur. Taylor’un ele aldigr is
boliimii kavramu ile kaliteli {iriin {iretimi icin tiim gorevler yerine getirilirken, eski
uygulamalar ortadan kaldirilmistir. Uretim hacminin ve karmasikliginin artmasi ile
kalite, giderek daha zorlu bir konu haline gelmis; 1920'lerde kalite miithendisligi ve
1950'lerde giivenilirlik miithendisliginin olusumunu saglamistir. Kalite mithendisligi,
kalite kontroliinde, toplam kalite yaklasiminin temel unsurlari olan kontrol ¢izelgeleri
ve Istatistiksel Siire¢ Kontrolii (ISK) kavramlarina yol agan istatistiksel ydntemlerin

kullanilmastyla sonuglanmistir (Goetsch ve Davis, 2013).

Taylor’un Bilimsel Yonetim yaklasimi ile baslayan Klasik Yonetim anlayisinda
isletmeler, asagidaki sekilde gosterildigi gibi yukaridan asagiya dogru bir hiyerarsi
zincirinde yonetilmekte; calisanlar, misterilerin talepleri dogrultusunda tiim
birimlerden sorumlu olan yoneticilerinden aldiklar1 talimatlara gore islerini
yurutmektedirler. Toplam Kalite Y6netimi ile bu durum tam tersine donmiis; siirekli
gelisme anlayisi icinde, alt ve orta kademe calisanlar ile miisterilerin goriis ve
diisiincelerinin goz oniine alindig1 tam katiliml bir sistem anlayis1 ortaya konulmustur

(Tekin, 2009).

Miisteriler

Sekil 1. Toplam Kalite Yonetimi Hiyerarsik Yapisi
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20. ylizyilin baglarinda, Walter Shewhart’in, seri tiretimde kaliteyi izlemek i¢in

ISK kavramini ilk kez tanitmast ile Toplam Kalite Y6netimi hareketi ortaya ¢ikmugtir
(Sureshchandar, Rajendran ve Anantharaman, 2001). Toplam Kalite Ydnetiminin,
Feigenbaum tarafindan gelistirilen TKK kavraminin yerine ortaya ¢iktigi tahmin
edilmektedir. Toplam kalite kontrolinde ekonomik seviyede uretim yapmak ve tam
miisteri memnuniyetini saglamak adina gerceklestirilen kalite gelistirme, kalite bakimi
ve kalite iyilestirme siireci birbirine entegre goriilmektedir. Feigenbaum, TKK’de bir
sirketteki tiim departmanlarin, kalitenin elde edilmesi i¢in bazi sorumluluklara sahip
olduguna inanmaktadir, fakat Toplam Kalite Yo6netiminin kavramsallastirilmasi,
insanlarin gili¢lendirilmesi, ekip calismasi ve tedarik¢i gelistirme iligkileri gibi diger
yonetim ideolojilerini icermemektedir. Bu yonetim ideolojileri daha sonra Toplam
Kalite Yonetimi kavramina dahil edilmistir (Ngambi ve Nkemkiafu, 2015).

flk Toplam Kalite Y6netimi uygulamalar1 ikinci Diinya Savasi’ndan yikimla ¢ikan
Japonya’da hayata gecirilmis ve kalitesiz mallariyla tinlenen Japonya, istatistiksel
metotlar, calisanlarin egitimi ve miisterinin iiretim hattinin bir parcast olarak
goriilmesi temelinde iretimde kaliteyi artirmis ve ucuz ama kaliteli mal
iiretilebileceginin 6rnegini gostermistir (Giilsen, 2012). Sonuglarint gostermesi 20 yil
stiren, Japon mucizesi olarak goriilen ve diinyanin geri kalaninin da kaliteye
odaklanmasini saglayan ortak bir ¢aba olmasina ragmen Toplam Kalite Yonetimi,
batili sirketler tarafindan ilk tepki olarak olumsuzluklarla karsilanmis fakat kiiresel
pazarda rekabet etmenin anahtarinin kaliteyi artirmak oldugu zamanla fark edilmeye
baslanmistir (Goetsch ve Davis, 2013). 1970’11 yillarda Amerikalilar kendi iilkelerinde
pazar paylarmi kaybetmeye basladiklarinda olayin ge¢ de olsa farkina varmislar ve
1980’lerin basinda Toplam Kalite Yonetimi konusuna 6nem vermeye, Uzerinde

calismalar yapmaya baslamislardir (Akar, 2014).

1980 yilinda Deming, “Japonlar yapiyorsa biz neden yapamayalim” adli televizyon
programi ile uluslarin ekonomik zenginliginde kalitenin ©Onem derecesinin
anlagilmasmna ve firmalarin ve endistrilerin kaliteye odaklanmalarina katkida
bulunmustur. Toplam Kalite Y6netiminin 1950'den sonraki gelisimine Deming’in yani
sira Juran, Crosby, Ishikawa ve Feigenbaum oOnemli katkilarda bulunmustur

(Ustastleyman, 2011).
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Toplam Kalite Yonetimi’ne 50'lerde Japonya'da, 80'lerin yillarin basinda Amerika
Birlesik Devletlerinde, 80’lerin ortasinda Avrupa’da, 90'larin basinda Tiirkiye’de ilgi
duyulmustur. Avrupa iilkeleri iiriin ve hizmetlerde estetige ve insana deger vererek
rekabet alaninda blyik yer edinmistir. 1987'de Isvigre'nin Cenevre kentinde bulunan
Uluslararasi Standardizasyon Orgiitii (International Organization for Standardization-
ISO) tarafindan gelistirilen ISO 9000 standartlari, 1988'de Avrupa birligi tarafindan
onaylanmistir. ISO teknolojik, bilimsel, entelektiiel ve ekonomik faaliyetlerde is
birligini daha da gelistirmek igin faaliyetlerini surdirmektedir. Bu hedef
dogrultusunda uluslararasi sanayi ve ticaretin en diizglin bigimde idame ettirilmesi igin
en buyik guce sahip oOrguttir. ISO'nun Uyesi ve Tirkiye Cumhuriyetindeki tek
temsilcisi Tirk Standartlar1 Enstitiisti'diir. Tiirkiye’de ilk olarak 1990 senesinde 1SO
9000 standartlar1 cercevesinde kalite glivence modelleri dogrultusunda kalite sistem
belgelendirme ¢alismalar1 baslamis ve gesitli kamu kurumlar ve 6zel sektorde birgok
iriin ve hizmet isletmesi Toplam Kalite Yonetimini uygulamaya baslamislardir
(Yagmurcu, 2015).

2.2.3. Toplam Kalite Yonetiminin Uygulanmasindaki Temel Amaclar

Cagdas anlamda Toplam Kalite Y&netimi, yonetim liderligi dahil tiim g¢alisanlarin
katilim1 ve is birligi ile ekip ¢calismasini destekleyen, miisteri odakli anlayisi ile yiiksek
kaliteli Griin ve hizmetlerin siirekli sunumunu saglayarak miisteri memnuniyetini ve
organizasyonel performansi artirmayi ve girdi ve siireglerin performansimi stirekli
lyilestirmeyi amaclayan bir yonetim stratejisi olarak goriilmektedir (Mosadeghrad,

2014).

Toplam Kalite Yonetimi’nde esas olarak, ‘ilk seferde dogruyu yapmak’ (Uryan, 2002)
anlayist ile kaliteyi arttirarak maliyetleri diisiirmek amaglanmaktadir (Dahlgaaard,
Kristensen ve Kanji, 2005). Bunun disinda Toplam Kalite Y6netiminin bir¢ok amaci
bulunmaktadir ve bu amaglar asagidaki gibi ifade edilmektedir:

e Muimkin olan en iist diizey kaliteye erismek ve miisteri memnuniyetini
en st seviyeye ¢ikararak nihai olarak sadik kalacak, isletme ile ilgili
iyl izlenimleri paylagsmaya istekli olacak ve {iriin/hizmet alim
ihtiyacinda o isletmeyi tercih edecek miisteri profili olusturmak
(Topalovic, 2015),
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Miisteri tatminini amag edinerek sifir hata, sifir stok, en diisiik maliyet
kriterleri dogrultusunda {iriin ve hizmet {iretimini gergeklestirmek,
Yalnizca iiriin ve hizmet kalitesi degil tiim alanlarda en yiiksek Kkalite
diizeyine erisebilmek,

Isletmelerin, miisteri ihtiyaclarin1 daha saglikli ve etkin bir sekilde
benimsemek,

Kaliteyi yakalamak i¢in var olan degisik bakis acilarindan
faydalanmak,

Degisen sartlara uyum saglamak i¢in siirekli gelistirme stratejisini
uygulamak,

Takim calismasina 6nem vererek, problem ¢oziimiinde de ekip
yaklagimini ortaya koyabilmek,

Organizasyon igerisinde acik bir iletisim sistemi saglayarak herkesin
katilimini saglamak (Aydogmus, 2015),

Isletmede iist yonetimden en alt kademedeki personele kadar tiim
calisanlarin is birligi icinde calismasini saglamak,

Isletmelerde, iicret basta olmak iizere cesitli araclarla calisanlarin
motivasyonunu list diizeyde tutmak, yaraticiligmin ve isi
stirdiirebilirliginin farkina varmasini saglamak, boylelikle istenmeyen
sonuclar1 en aza indirerek verimliligi artirmak,

Ihtiyaclarin iyi planlanmasin ve isten sorumlu olan ¢alisanlarin is icin

gerekli malzemeleri 6zenle temin etmesini saglayarak savurganligi

onlemek (Karta, 2018).

Neredeyse evrensellesmis toplam kalite amaclari; diisiik maliyetler, daha yiiksek

gelirler, memnun miisteriler ve giiclendirilmis calisanlar olarak kabul edilmektedir

(Godfrey, 1998). Bireylere, kaliteli, erisilebilir, siirekli, etkili ve hasta haklarina saygili

hizmet sunma amaci tagtyan saglik hizmetlerinde Toplam Kalite Y 0netiminin amaglari
genel olarak su sekilde ifade edilmektedir (Gokmen, 2017):

Saglik alaninda yiiriitiilen biitiin faaliyetlerin, kalite, giiven, yiiksek

verim, motivasyon, siireklilik, rekabet, ekip anlayis1 ve kalite kiiltiiri
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icinde gerceklestirilmesi i¢in tim kaynaklarin etkin bir sekilde
yonlendirilmesi,

e Hasta beklentilerinin karsilanarak hastalara etkili ve kaliteli hizmet
sunulmasi,

e (Calisan memnuniyetinin saglanmasi,

e Saghk hizmetlerinde bir yandan olumsuz kalite unsurlarini sifira
indirmeye calisirken, diger yandan olumlu kalite 6zelliklerini stirekli
olarak iyilestirmenin saglanmasi ve

e Hizmet sunumunda sifir hata yaklagimi ile tasarruf saglanarak maliyet

diisiisiiniin saglanmasi.

Yukaridaki bilgilerden de anlasilacagi gibi; Toplam Kalite Yonetimi, yonetim
liderliginde tiim calisanlarin siireglere katilimini saglayarak, stirekli iyilesme ve sifir
hata yaklasimlariyla kaliteyi yalnizca iiriin ya da hizmetlerde degil isletmenin her
alaninda odak noktasi haline getiren, bdylece miisteri memnuniyetini en st diizeyde
tutarak yogun yasanan rekabet ortaminda kurumlarin varligini koruyabilmeyi
amaclayan bir yaklasimdir. Bu yaklagim, insan hayatinin s6z konusu oldugu ve yapisi
geregi diger isletmelerden ayrilan saglik kurumlarinda da bireylere kaliteli bakim

hizmetini verebilmek i¢in etkili bir ydonetim anlayis1 olarak goriilmektedir.

2.2.4 Toplam Kalite Yonetimi Kavraminn ilkelerine Genel Bakis

Toplam kalite yonetiminin amaglarina basariyla ulasabilmesinin en temel etkeni hig
Siiphesiz personelin motivasyonu ve gorevini benimsemesidir. Belirlenen amag ve
ilkelere harfiyen uyulmasi basariyr getirirken, bazi ilkelerin goz ardi edilmesi
basarisizlikla sonu¢lanmaktadir. Bu sebeple toplam kalite yonetimini bir biitiin halinde
ele almak ve benimsemek son derece 6nem tasimaktadir. Toplam kalite yOnetimi

ilkelerini asagida verilmistir (Turan, 2011).

2.2.4.1. Tedarikgi iliskileri

Firmalar Grettikleri Uriin ya da hizmetin iiretim asamasindan bitimine kadar birtakim
malzemeler ve hizmet kullanmak zorundadirlar. Bu zorunluluk farkli isletmelerden
Urin ya da hizmet tedarik etme ihtiyacini da beraberinde getirmektedir. Kaliteyi
yakalamak isteyen her firma, blnyesindeki tedarikgileri ile kaliteyi elde etmek icin bir

dizi faaliyetlerde bulunmalidir. Tedarik¢i firmalarin {iriinlerinde iyilestirme ve kaliteyi
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elde etmesi i¢cin gerekirse egitimler ve seminerlerde vermelidir. Nitekim zorlasan
rekabet kosullar1 yalnizca firmalar1 yaristirmamakta, ayn1 zamanda tedarikgilerini de
bu yarisa mecbur kilmaktadir. Bu durumda tedarikgilerde isletmenin bir pargasi olarak
gorilebilir. Hem tedarik¢i hem isletmenin memnun kalacagi ve karlilik elde edecegi
beraberlikler olusturulmalidir. Bir 6rnekle agiklamak gerekirse, giiniimiizde bir¢cok
isletme personel i¢in verilen yemekleri biinyesinde yapmayip bu hizmeti disaridan
almaktadir. Hizmet talep eden firma kalite anlayisin1 gelistirmek ve kurumu kara
gecirmek icin bunu talep etmektedir. Firmalar bu beklentilerini karsilayacak tedarik¢i
firmalar tercih ederek karsilikli karlilik ve kaliteyi ylikseltme beklentisi igine
girebilmektedir (Giinbatan, 2006).

2.2.4.2. Egitim

Personelin ise girdigi tarihten itibaren, isten ayrilma siirecine kadar olan siirede
bilgilerini gelistirmeye yonelik yapilan faaliyetleri egitim olarak ifade etmek
mumkandur. Japonlarn {inlii kalite uzmani Ishikawa ‘kalite egitim ile baslar, egitim
ile biter’ demistir. Toplam Kalite Y&netiminde egitim isletmelerdeki biitiin ¢alisanlar
kapsayici sekilde olmalidir. En alt diizeyden en iist diizey personele kadar herkese,
Toplam Kalite Ydnetimi felsefesi, takim olusturma, takim liderligi, kaliteyi gelistirme
yontemi gibi konular hakkinda egitimler verilmelidir. Toplam Kalite Yodnetimi
anlayisinin bir gerekliligi olarak oncelikle personelin kendini yeniliklere uygun hale
getirebilmesi, bagka bir ifadeyle egitime agik hale getirmesi gerekmektedir. Verilecek
olan egitim, personelin ihtiyaclarin1 dogru tespit etmek, egitim araglarini dogru
secmek, basarili egitimi verebilmek i¢in son derece dnem tagimaktadir. Personele
verilen egitim sayesinde, nitelikli iggéren sayisindaki artis Toplam Kalite Y0netimine

gecis asamasinda isletmeye biiyiik avantaj saglamaktadir (Geng, 2006).

2.2.4.3. Kaizen (Siirekli Gelisme)

Siirekli gelisme Japoncada “Kai’ve “Zen” sozciiklerinden tiiretilmistir. Kelime
anlamlarma bakildiginda, Kai’nin anlam1 “degisim”, Zen’in anlami ise “iyi” olarak
Tirkceye cevrilmektedir. Sozciik olarak Kaizen ise siirekli iyilesme ve gelisme
anlaminda kullanilmaktadir. Bu kavram Japonya’da yonetimin ana kuramidir ve
firmalarin iginde bulunan yonetim organizasyonda siirekli iyiyi hedefleyen bir felsefe

tarzidir. Farkli bir agidan bakildiginda bu kavram Toplam Kalite Y6netiminin en temel
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dayanagi olarak gosterilebilir. Stirekli gelismenin firmalar iizerinde bir¢ok yarari

vardir. (Gilinbatan, 2006).

2.2.4.4. Miisteri Odaklilik

Glinlimiiz diinyasinda artan rekabet kosullar1 firmalari miisteri odakli calismaya
mecbur kilmistir. Firmalar miisterinin tercihini etkilemek amaciyla bir dizi
faaliyetlerde bulunarak farkli ¢alismalar yapmaktadir. Toplam kalite yonetiminin en
temel ilkelerinin basinda hi¢ sliphesiz misteri odaklilik gelmektedir. Bu ilkede
masterilerin - memnuniyetini  Ust seviyeye tasimak ve taleplerini eksiksiz
karsilayabilmek son derece dnemlidir. Misterinin talebi kendisine sunulmadan 6nce
biitiin kriterler gézden gecirilmeli ve dogacak aksakliklara yer verilmemelidir. Bu
sebeple, musteriyi kazanma bilinci olusmakta ve hizmet ya da Grtiniin en iyi bicimde

sunulmas1 amaglanmaktadir (Yurtman, 2010).

2.2.4.5. Ust Yonetim Liderligi

Toplam Kalite Ydnetimi ile yonetilen kurumlarda basarinin saglanabilmesi fakat (st
yonetimin liderligini basarryla yerine getirmesine baghidir. Ust yonetimin kararlilig
ve onderligi personeli motive edecegi gibi aksi durumda ¢alisanlara olumsuz yonde
etki edebilecektir. Liderde bulunmasi gereken en dnemli 6zellik ¢alisanlari motive
ederek hedefe gotiirecek yolu ¢izmesidir. Bu 6zelligi tasiyan lider dogru liderdir ve
basarty1 yakalamasi ¢ok zor degildir. Lider ve yOnetici arasindaki ince ¢izgi burada
devreye girmektedir. Yonetici, liderin belirledigi hedeflere varabilmek i¢in ¢alisan ve

isleri planlayip bu plana uyulmasini kontrol eden kisidir (Eroglu, 2003).

2.2.4.6. Benchmarking (Kiyaslama)

Rogers’a gore kiyaslama, oOrgiitlerin gelismek amaciyla, iirlin hizmet, siire¢ ve
uygulamalarda rakip olarak kabul edilen orgiitlerle karsilastirildigi, arastirma 6grenme
deneyimini kapsayan ve sonuclarin degil islerin nasil yapildigmin incelendigi,
yoneticilerin katiliminin saglandig, sistematik ve siirekli bir siirectir (Cetin, 1988).
Kiyaslama hizla degisen ¢evrede ve artan rekabet ortaminda bagkalarinin da

deneyimlerinden yararlanmayi ifade etmektedir.

Kiyaslama, disa doniik bir bakis a¢is1 elde etmeyi amaglayan bir siirec. Bu siirecte en
onemli fikir kaynagi ise, miisteriler. Siiphesiz bu fikir aligverisi 6grenmeyi tesvik
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ediyor. Kiyaslama yoneticisi, elestiriye acik olmali ve kendini bdyle durumlara
hazirlamali. Bu zor bir durum, fakat basari i¢in hayati 6nem arz ediyor. Miisterilere
doniik olan sirketler, ‘Baskasi hata yaptiginda kendilerinin dogruyu yapmalari
gerektigini varsayar.” Bu anlayis organizasyonlarda agikligi ve dikkatli bir sekilde
dinlemeyi, gézlem yapmayi gerekli goriiyor ve tesvik ediyor. Kiyaslamanin temelinde
yatan noktalara bakmak gerekirse;
e Siirekli gelisim esastir,
e Atilimc1 olumlu bir yaklasimdir,
e Uygulamalara yoneliktir,
e Yalnizca en iyi uygulamalara donlktur,
e Belirlilik, Kiyaslamanin kapsamu tiimiiyle belirlenmeli,
o Olgiilebilirlilik, Kiyaslamanin temel ilkelerini akla uygun sekilde 6lgmek
mumkdin,
e Uygunluk: Kiyaslama yonetimin yatirim stiline uygun olmali,
o llerlemeyi hedeflemek,
e Yonetici yaptig1 yatirim bilgisini (Pozitif, negatif veya tarafsiz) kiyaslama
ile 6grenir (Yatkin, 2008).

2.2.5. Toplam Kalite Yonetimi Olgusunda Kullamlan Araclar ve Teknikler
2.2.5.1. Pareto Analizi

Kalite gelistirme ¢aligmalarinda en yaygin olarak kullanilan Pareto Analizi teknigidir.
18 yy. matematik¢isi Pareto’nun diisiincelerinden ortaya c¢ikan ve gelistirilen bu
teknige gore problemlerin %80’ inin sebeplerin %20’sinden oldugu iddia edilmektedir.
Herhangi bir olay1 ortaya ¢ikran faktdrler 6nem dercesine gore ele alinarak o olayin
ortaya ¢ikmasina zemin hazirlayan noktalar tespit edilir. Problemleri ortaya ¢ikaran
durumlarin ortadan kaldirilmasi i¢in yeni tespitler yapilir. Olaylarin yogunluk sirasina
gore siralanmasi, hangi sorunun daha once ele alinmasi gerektigi konusunda s6z
konusu husus Uzerinde is gorenlere destek saglar. %10’luk bir 6neme ve 6ncelige sahip
bir probleme zamanin %80 nin ayrilmasi rasyonel olmayacaktir. Problemlerin 6nem
ve Oncelik sirasina gore ¢oziilmesi daha rasyonel bir davranis olmakla birlikte bu

olanagi bize pareto analizi saglayacaktir (Parlak, 2013).
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2.2.5.2. Kalite Cemberleri

Beyin firtinasiyla grubun problemini ve istenilen ¢iktiya etki eden tiim etmenlerin
ortaya konulmasina yardimei olunur. Bu problemleri ortaya koymada beyin firtinasi
tekniginin 6nemi biiyiiktiir. Beyin firtinas1 degisik olaylar karsisinda, ¢ok sayida
diisiincenin iiretilebilmesi saglayan bir tekniktir. Grubun her iiyesi sira ile tartisilan
problemlerle ilgili diisiincelerini ortaya koymaveyavet edilir. Biitiin diisiinceler daha
derin bir analiz i¢in kaydedilir. Stire¢ mantikl1 biitiin sebepler dahil edilinceye kadar
devam eder. Toplam Kalite Yontemlerinin ana dislisi Kalite Cemberleridir. 1962
yilinda Japonya’da ortaya c¢ikan kalite ¢emberleri akimi; kendi alanlarinda is
sorunlarint belirlemek, analiz etmek, ¢dzmek ve yOnetime Onerileriyle katkida
bulunmak amac1 giiden ve diizenli araliklarla bir araya gelen goniillii insan gruplaridir.
Kalite ¢emberleri tarafindan kullanilan en 6nemli problem ¢6zme teknigi Beyin
Firtinasidir. Bahsettigimiz iizere Beyin Firtinasi teknigi Giiniimiiz sartlarinda Kalite
departmaninda caligmak isteyen herkesin bilmesi gereken giizel bir problem ¢6zme
teknigidir. Endiistri miihendisleri ise bu teknigi calistigi Kalite Departmaninda oldugu
gibi calistig1 her departmanda da rahatlikla uygulayabilir (Sedat, 2007).

2.2.5.3. Dagilim Diyagramlari

Bu diyagram iki degisken arasindaki iligkinin gosteriminde kullanilabilen bir
diyagramdir. Dagilim diyagrami (Skatter) parametreler arasinda var olan iligkinin
yonuni veya pozitif ya da negatif olup olmadigini agiklayan bir diyagramdir. Buna
Ornek olarak calisanlarin yeteneklerine gore ekstra egitim alma aligkanliklart

arasindaki iligkinin incelemesi i¢in kullanilabilecek bir diyagramdir (Anakog, 1999).
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Sekil 2. Dagilim Diyagramlari

2.2.5.4. Balik Kil¢1g1 Diyagrami

Kouru Ishikawa’nin kalite problemlerinin nedenlerini belirlemek igin gelistirdigi
metoda balik kil¢igr diyagrami adi verilmektedir. Bu diyagramlar. Bu diyagram
problemlerin ana ve alt nedenlerine inmede agik ve net bir tablo sergilemektedir. Once
ana ¢izgi tizerinde problem yazilir. Daha sonra ana nedenler basliklar halinde yazilir
ve bunlarin kanatlar1 altinda ise alt nedenler yazilir ve diyagram tamamlanir. Bu
diyagramda beyin firtinas1 teknigi de destek amaci ile diyagrami kuvvetlendirmek
amaci ile kullanilabilir. Balik kil¢1g1 diyagrami ya da Ishikawa diyagramu, bir tiir kalite
diyagrami. Yedi kalite aracindan biridir. Ilk defa 1943 yilinda Kaoru Ishikawa
tarafindan kullanilmustir. ilk zamanlarda Japonya'da biiyiikk kullanim alanlarmna
yayilmistir. Sonuglart ortaya ¢ikaran sebepleri ortaya koymak, gorsellestirmek ve
tizerinde caligsmak i¢in olusturulur. Balik kil¢gig1 diyagraminin genel uygulama alani
iriin tasarim1 ve kalite hatalarinin engellenmesidir. Problemi yaratan tiim sebepler bazi
degisiklik kaynaklar1 yiiziinden olusur (Efil, 2010).

Sebepler genellikle bu kaynaklar: tespit edebilmek i¢in ana kategorilere ayrilmistir.
Ve bu kategoriler cogunlukla asagidakileri igerir.
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e Insan: Siirece dahil olan kisileri

e Yontemler/Metotlar: Siirecin nasil galistirildigi ve politikalar, prosediirler,

kurallar, diizenlemeler, kanunlar gibi belirli gerekleri

e Makineler: Ekipman, bilgisayar, alet vb. tiirden isin yapilmasini saglayan

cihazlar

e Malzemeler: Hammaddeler, pargalar, kalemler, kagitlar vb. tirden son Grini

uretmekte kullanilanlari

e Olguimler: Kaliteyi degerlendirmek igin kullanilan ve siire¢ tarafindan

yaratilan verileri Cevre: Siirecin ¢alistig1 yer, zaman, sicaklik ve kiiltlir gibi

kosullar1 (Bektas, 2013).

MALZEME

YONTEM

MAKINE

BAKIM

INSAN

OLCME

ORTAM

YONETIM

Sekil 3. Ornek Balik Kilg1g1 Diyagrami

2.2.5.5. Kontrol Cizelgeleri

GOZLENEN
SONUG

Kontrol semasinin kullanim amac1 herhangi bir seyin kontrol altinda olup olamadigin

belirlenmesi i¢indir. Bu bir organizasyondaki kabul edilebilir degerleri belirleyerek

davranig araligini tespit eder. Alt ve iist siirlart belirleyerek yapilan herhangi bir

davranisin bu araliklarin neresinde bulundugunun tespitinde 6nemli rol oynar. Eger bu

davraniglar alt ve iist sinirlarin diginda bulunuyor ise problem ¢6zliimii s6z konusu

olup, gereken tedbirlerin alinmasi icin harekete gecilmelidir. Ornek olarak ¢alisanlarin

ise devam durumlar1 gosterilebilir. Calisanlarin ise devamlari ile ilgili olarak tist ve alt
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siirlar verildikten sonra c¢alisan devamlart buna gore yorumlanabilir (Karta, 2018;

Cetin, 2009).
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Sekil 4. Kontrol Cizelgesi

Cizelgeye gore A, B, C, D ve E c¢alisanlarinin sinirlarin disinda bulundugu ve tedbir
alinmasi gerektigini rahatlikla ifade edilebilir. Yine ¢alisan se¢iminde belirlenecek alt
ve Ust sinirlart belirterek bu sinirlarin disinda kalan 6grencilerin programa kayitlarinin
miimkiin olmamas1 ve kayit olacaklarin bu ¢izelge ile rahatlikla tespiti uygulamay1

kolaylastirip net bir bi¢imde gozler 6niine sermektedir.

2.2.5.6. Kontrol Dizgileri

Olguimlerden elde edilen bilgiler her tarafta kullanilarak bilgi sahibi olunabilir. Kontrol
yapraklarmin (checksheets) kullanimi bize dogru zamanda, dogru tip bilgi
toplamamiza yardim eder. Problem ¢dzme ve siire¢ kontrol islemlerinin ¢ogu i¢in
mantiki baslama noktasidir. Herhangi bir durumda uygun kayit agamasina bir kontrol
isareti konarak, karsilagtirilan siirenin sonunda bu isaretler sayilarak olayin kag defa

tekrarlandig1 bulunur (Cafoglu, 1996).
Isletmelerdeki cesitli problem kaynaklar1 bu kontrol tablolari ile netlestirilebilir.

Ormegin bir isletmedeki sikdyetlerin arastirilmasi iizerinde yapilan bir calismada

haftalik periyotlar dikkate alinarak sdyle bir tablo olusturulabilir.
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Tablo 1. Calisan Sikayetlerinin Haftalara Gore izlenmesi

Calisan Sikayetleri

Hafta 1

Hafta 2

Hafta 3

Hafta 4

TOPLAM

Departman Uyeleri

8

Diger Departman Uyeleri

Servis

Yemek Hizmetleri

Ofis Ortami

Yodnetim

Insan Kaynaklar

Kaynakl

8
8
9
9
9
6

Uriin ve/veya Hizmet

Kaynakl

TOPLAM

19

12

17

18

2.2.5.7. Histogram

Histogram; akan-isleyen bilginin goérsel olarak dagilim sikliginin gésteriminde

kullanilir. Baz1 zaman sayisal degerleri tam olarak yorumlayabilmek, net olarak

gorebilmek mumkun olmamakla birlikte bunlar fakat grafikler halinde daha net olarak

yorumlayabilmek, net olarak goérebilmek mimkin olmamakla birlikte bunlar fakat
grafikler halinde daha net gorulebilmektedir (Sallis, 1996).

Bu durumu calisanlarin haftalara gore baslarina gelen disiplin olaylarinin tanimlamasi

ile 6rnekleyebiliriz.
Disiplin
Olaylan

LT

Haftalar

Sekil 5. Calisan ve Disiplin Olaylar1 Ornek Histogram
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3. BOLUM
INSAN KAYNAKLARI

3.1. Insan Kaynaklari ve Insan Kaynaklar1 Yonetimi Olgusu

Orgiitler mal ve hizmet iiretmek ve faaliyetlerini siirdiirebilmek igin kurulmus
organizasyonlardir. Orgiitlerin belirledikleri amag¢ ve hedefleri gerceklestirebilmesi
icin drgutler icin en dnemli faktor olarak kabul edilen insan faktorinin fiziksel ve
diisiinsel diizeyde katilimi gerekmektedir. Orgiitteki insan disindaki faktdrleri bir
araya getirmek, dizenlemek ve onlarin bir biitiin olarak uyumlu bir bi¢imde

calismalarini saglamak yine insanin varligi ile miimkiindiir (Yiksel, 2000).

Orgiitler igin en énemli faktdr olan insan kaynagi ile ilgili insan kaynaklar1 olgusunun
ilk olarak aslinda ekonomist olan Springer tarafindan 1817 senesinde kullanilmis ve
insan kaynaklar1 yonetimi kavraminin igerik olarak biitlinliige kavusmasi ise Taylor

ve Fayol’un yonetim alaninda yapmis olduklar1 ¢caligsmalar sonucunda gerceklesmistir

(G6k, 2006).

Insan kaynaklar1 yonetimi kavrami gelisiminden itibaren cok ¢esitli tamimlari

olmustur. Bunlardan bazilarina deginmek faydali olacaktir.

Insan kaynaklar1 yénetimi, rgiitlerin rekabette iistiinliik saglamalari i¢in gerekli olan
insan kaynagini istihdami, egitimi ve gelistirmesi ile alakali politikalar1 planlama,
olusturma, yonlendirme, drgitleme ve bitiin bunlar1 denetleme eylemlerini kapsayan

bir disiplin seklinde tanimlanabilir (Yilmazer, 2013).

Genis anlamda insan kaynaklar1 yonetimi, orgiitler icin en degerli varlik olan hem
bireysel hem de toplu sekilde Orgiitlin amaglarina ulasmasina katkida bulunan
calisanlarin yonetilmesi i¢in stratejik, kapsamli ve i¢ tutarligi olan yaklasim olarak

tanimlanabilir (Armstrong, 1993).

Daha dar anlamda IKY, &rgiit calisanlarmin etkinlik ve verimliliklerini yiikseltmek
i¢in diizenlenmis olan faaliyetler biitiiniidiir. Insan kaynaklar1 y&netimi birimi,

orglitsel amaclara ulasilabilmesi i¢in Orgiitteki tiim insan kaynaklarin etkili ve verimli
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sekilde elde etmek, diizenlemek, yapilandirmak ve ytiriitmekle gérevli olan birimdir

(Erturk, 2011).

3.2. Insan Kaynaklar1 Olgusunun Evrimi

Insan kaynaklar1 yonetimi kavramin &ncelikle personel yonetimi kavram ile ifade
edilmis ve daha sonra bu kavram insan kaynaklar1 yonetimi olarak degismistir.
Personel yonetimi kavrami, 1768 yilinda bagladig1 kabul edilen Sanayi Devrimi ile
birlikte makineye dayali iiretime gecis sonucu ortaya cikan ihtiyaglarin meydana
getirdigi bir iriin olarak kullanilmaya baslanmistir. Avrupa’da 1800’11 yillarin
sonlarina dogru gelismeye baslayan sendikal hareketler Refah Sekreterliklerinin
olugmasint ve bu sayede personel yonetiminin baslangicini saglamistir (Yilmazer,

2013).

Frederick Taylor tarafindan gelistiren Bilimsel yonetim ¢aligmalari ile 1913 yilinda
Hugo Munstarberg tarafindan gelistirilen Endistriyel Psikoloji teorilerinin
gelistirilmesi personel yonetimine yeni boyutlar kazandirmistir. Bu donemlerde Elton
Mayo tarafindan yapilmis olan Hawthorne arastirmalariyla, insan faktorii ile insanlarin
yaptiklar1 isler arasinda onemli iliskiler kurularak insan kaynaklar1 yonetimi
kavramina yeni boyutlar kazandirmistir. Bu caligmalardan 1960’11 yillara kadar
yalnizca alt kademe ¢aliganlarini ilgilendiren IKY, Peter F. Drucker’in yapmis oldugu
calismalar ile de orgiitlerde gorev yapmakta olan her c¢alisan ile ilgili oldugunu ifade
etmesiyle dikkatleri daha da iizerine ¢ekmistir (Ogden vd. 2005: 6). 1950°1i yillardan
baslayarak giiniimiize kadar olan donem klasik ve neoklasik yonetim ilkeleri ve
sonrasinda ortaya ¢ikan sistem ve durumsallik yaklagimlariyla insan kaynaklari
yonetimi i¢in bir gelisme ve sentez donemi olarak kabul edilmektedir (Linderberg,

Manson ve Larsen, 2013).

Insan kaynaklar1 yonetiminin gelisme asamalarini ii¢ donemde agiklayabilmekteyiz.
[lk dSnem tam anlamiyla bir kayit tutma dénemi olarak ifade edilmektedir. Personel
yonetimi birimlerinde gérev yapanlarin baslica ilgi alani, ise yapilan bagvurulari
inceleyerek ise alinanlarin egitim, yas ve kisisel bilgilerini igeren dosyalarini tutmak,

i¢ yazigsmalar1 yaparak sosyal faaliyetleri diizenlemek olarak simirlidir (Yiiksel, 2000).
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Ikinci dénemde devletin is yasami igin getirdigi diizenlemeler ile personel ydnetimi
birimleri yasal sorumluluklara dikkat edebilmek i¢in sorumluluklar yiiklenmislerdir.
Orgiitte isveren ve isci iliskilerinin yasal sorumluluklar ¢ergevesinde diizenlenmesi ve
dokiimanlarmin hazirlanmasi, egitim ve gelistirme gibi konular personel yonetimi
biriminin sorumluk alanlarina girmistir. Ikinci dénemde ilk doneme gore oOrgiit
icerisinde insana verilen onem artmis olsa da Orgiitlin {ist yoOneticileri i¢in insan
kaynaklar1 yonetimi faaliyetleri getirisi olmayan faaliyet olarak goriilmeye devam

etmistir (Inan ve Turan, 2014).

Insan kaynaklar1 yonetiminin gelisimindeki son donem 1980°li yillardan baslayarak
hizla degisen is hayati ile ¢esitli sosyo-ekonomik ve politik nedenlerin etkisinin son
derece fazla hissedildigi donemdir. Uluslararas: rekabetin artmasi, faiz oranlarinin
yiikselmesi, is¢i basina verimliligin diismesi ve daha fazla sayida kadinin is hayatina
girerek ¢ogu uygulamayr degistirmesi gibi faktorler sebebiyle insan kaynaklari
yonetimi birimleri Orglitlerin rekabet iistiinliigii saglayabilmeleri ve bu istiinliigi
stirdiirebilmeleri i¢in sorumluluklar tistlenmistir. Bu donemde orgiitiin iist yoneticileri
insan kaynaklar1 yonetimine firma degerini artiran, maliyet kontroliinde biiytik rol
oynayan ve rekabet TUstiinliigli saglamaya yarayan bir unsur olarak goérmeye

baslamiglardir (Lazarova, Morley ve Tyson, 2012).

3.3. insan Kaynaklar1 Olgusunun Temel Amaclari

Insan kaynaklar1 ydnetiminin orgiitlerde en onemli amaci, is yasaminda kaliteyi
yiikselterek oOrglitte isverenler ve calisanlar arasindaki iligkileri gelistirmek,
calisanlarin ve buna bagl olarak Orgiitiin verimliligini arttirmak, yasalarla uyum
saglamak ve rekabet avantaj1 olusturmaktir (Aydin ve Eroglu, 2008). Bununla birlikte
insan  kaynaklarinin  toplumsal, orglitsel, islevsel ve kisisel olarak
siniflandirabilecegimiz amaclar da bulunmaktadir. Toplumun isteklerinin ve
toplumsal baskilarin orgiitler tizerindeki olumsuz etkilerini en az seviyeye
indirebilmek ve toplumun gereksinimlerine karst hem ahlaki hem de sosyal
sorumluluk bilincinde olmak insan kaynaklar1 yonetiminin toplumsal amaci olarak
ifade edilmektedir (Bingdl, 2013).

Toplumun ihtiyaglarini goz 6niine alarak insan kaynagi planlarini bu ihtiyaglara gore

yapmalar1 gerekmektedir. Orgiitler kaynak kullanimi konusunda toplumun yararini
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saglayamayarak basarisiz olurlarsa yasal diizenlemeler ile bazi kisitlamalara maruz

kalabilmektelerdir (Ertiirk, 2011).

Insan kaynaklar1 yonetiminin meydan gelme sebebi Orgiit amagclarm
gerceklestirmektir. Insan kaynaklar1 yonetiminin 6rgiitsel amaci da bu sebepten dolay1
Orgiit amaglarina aykiri hareketlerde bulunmadan o6rgiit amaclarinin etkinligi i¢in
calismasidir. Insan kaynaklar1 ydnetiminin fonksiyonel amaci ise, drgiit ihtiyaglarina
uygun bir sekilde katkida bulunan bir insan kaynaklar1 birimi olusturmaktir. Bagka bir
ifadeyle orgiite tam olarak uygun insan kaynagi prosediirleri olmalidir. Karmasik
olmayan ve ayni zamanda Orgiitlin ihtiyaglarina cevap veremeyecek Olciide yetersiz
sekilde orgiitlenmis olmamalidir. Insan kaynaklari yonetiminin personele yonelik
amaglart da galisanlarin bireysel amaclarini elde etmelerine katkida bulunmak i¢in
onlara mutlaka olanaklar taninmasidir. insan kaynaklari yonetiminin en &nemli
amaglart arasinda sayilan birey amaglart ile Orglit amaglarmi ayni yonde
bulusturabilmektir. Bunu gergeklestirebilmek ic¢inde calisanlarin amaglarini 6rgiitiin

icerisinde gerceklestirmelerini saglayacak ortamlar olusturulmalidir (Okakin, 2009).

3.4. Insan Kaynaklar1 Olgusunun Islevleri

Diinyadaki gelismelerle birlikte insan kaynaklar1 yonetiminin fonksiyonlar1 da
degiserek sorumluluk alanlar1 daha da artmustir. Insan kaynaklar ile ilgili literatiir
incelendiginde genel olarak insan kaynaklari yonetimi biriminin ana fonksiyonlari;
insan kaynaklar1 planlama, insan kaynaklar1 ise alim ve se¢im, egitim ve gelistirme
faaliyetleri, performans ve Ucret yonetimiyle endiistri iliskileri olarak goriilmektedir
(Tortop ve ark., 2013). Insan kaynaklari yonetimi birimleri bu fonksiyonlar1 drgiitiin
amaglarina uygun sekilde yiirlitme konusunda iist yoneticilerine kars1 sorumludurlar.
Insan kaynaklari yonetimi birimleri bu fonksiyonlar ile birlikte asagidaki fonksiyonlar

da yerine getirmelilerdir.

e Orgiitiin hedeflerine en uygun olan insan kaynaklar1 yonetimi politikalarini
saptamak i¢in arastirmalar yapmak ve elde edilen bilgileri iist yonetim ile
paylagmak,

e Belirlenen insan kaynaklar1 yonetimi politikalarina uygun ¢alisma programlari

duizenlemek ve yiirtitmek,
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e Bu calisma programlarini denetlemek ve degerlendirmek,

e Insan kaynaklar1 yonetimi ile ilgili yenilikleri izleyerek orgiite uygun sekilde
uygulamaya koymak,

e Insan kaynaklar1 yonetimi ile ilgili rutin isleri yiiriiterek bu sayede diger
yoneticilerin is yiikiinli azaltmak (Sadullah, 1998),

e Kariyer yonetimi programlari ile ¢alisanlara destek olmak,

e Orgitte oneri, istek, sikdyet ve disiplin mekanizmalarin1 olusturmak ve aktif
kullanimini1 saglamak (Yilmazer, 2013),

e Motivasyonu yiiksek ve iyi yetismis personel saglayarak orgiitiin verimliligini
artirmak,

e s giiciinii etkin kullanarak is giicii maliyetlerini kontrol altinda tutmak,

e (alisanlarin motivasyonlarini yiikseltecek uygulamalar ile onlara potansiyel
yeteneklerini aciga ¢ikarmalari i¢in firsat vermek,

e Isveren ve c¢alisan arasindaki iliskilerde hukuki sorunlari ¢dzmek (Aydin ve

Eroglu, 2008).

Tiim bu bilgilerden yola c¢ikarak insan kaynaklar1 yonetimi fonksiyonlari
calismamizda da bu fonksiyonlardan bazilarim1 insan kaynaklar1 yOnetimi
uygulamalar ad1 altinda kullanacagimiz su fonksiyonlardir. Bunlar; Insan kaynaklart
planlamasi, Ise alim ve sec¢im, Egitim ile Kariyer Gelistirme, Performans ve Is
degerleme, Ucret Yonetimi, Endiistri ile iliskiler, Isci Saghg ve Is Giivenligi, Ozliik
isleri ve Bilgi Sistemleri olarak ana bagliklar ile ifade edilebilir (Sabuncuoglu, 2000).

3.5. Insan Kaynaklar1 Kavraminin Onemi

Calisma yasaminda son donemlerde karsi karsiya kalinmis olan isguci maliyetleri,
verimlilik, uluslararas1 rekabetin hiz kazanmasi1 ve is sistemlerinin degisimi gibi
olumsuzluk olarak goriilebilen belirtiler insan kaynaklart yonetiminin Onemini
oldukga fazla artirmistir. Orgiitler i¢in oldukca &nemli sayilan is giicii devri,
devamsizlik ve verimsizlik oranlar1 gibi gostergelerdeki olumsuzluklarin sebeplerinin
arastirilmasi gerekliligi ve bu durumlara ¢6ziim arayislari insan kaynaklar1 yonetimini
orgiitler i¢in en Onemli hale getirmistir. Giliniimiizde insan kaynaklari yonetimi

birimlerinde ise yabancilagsma, islerin sikilasmasi ve tatminsizlik gibi kavramlar

29



aragtirtlmakta, bu sorunlarin is yasamina etkilerini incelemekte ve bunlara yonelik

¢ozlim arayislar1 gelistirilmektedir (Tortop vd. 2013).

Insan kaynaklarmin maliyeti, kiiresellesme, isgiicii ¢esitliligi, toplam kalite yonetimi,
degisimin hizliig ve karmasikligi, calisan becerilerinin gereklerindeki degisim,
iretkenlik krizleri, kii¢iilme ve say1 azaltma gibi sebepler insan kaynaklar1 yonetiminin

O6neminin artmasinda biiyiik rol oynamislardir (Can, Akgiin ve Kavuncubasi, 2001).
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4, BOLUM

TOPLAM KALITE YONETIMIi VE INSAN KAYNAKLARI
KAVRAMLARININ ETKILESIMIi

4.1. Toplam Kalite Yonetimi ile insan Kaynaklar1 Etkilesimi

Herhangi bir firmanin basarili olup o basariy: siirdiirerek uluslararasi pazarda yer
alabilmesinin 6n kosulu, kaliteli insan kaynagina sahip olarak mevcut olan kaliteli
insan kaynagini etkin ve verimli bir sekilde kullanabilmektir (Pakdil, 1996). Insan
kaynagi herhangi bir firmanin rekabet piyasasinda yasayabileceklerini tayin edecek
olan yegane faktordiir. Firmalar rekabet icerisinde olduklari pazarda kaliteye ve
basariya ulasmada en Onemli faktoriin insan kaynaginin kalitesinin oldugunun

farkindadirlar.

Toplam kalite yonetiminde insan kaynagmin rolii, iggorenlerin yenilik¢i bir fikir
gelistirebilmelerine yardimei olarak kaliteye bagliliklarini saglamaktir. Isletmelerde
uygulanan bir¢ok insan kaynaklar1 uygulamalar kaliteye bagli olarak faaliyette
bulunurlar (Cetin, 2009). Insan kaynaklari isgdéren performansi iizerinden toplam
kalite yonetiminin basarisin1 ya da basarisizigini etkiler. Insan kaynaklar ile kalite
uygulamalar1 birlestirilerek hareket edilmelidir. Isletmelerin kalitede basaril
olabilmeleri i¢in insan kaynaklari uygulamalarimi kalitenin amaclartyla birlestirerek
faaliyette bulunmalidirlar (Kilig, 2015). Insan kaynaklari kalitenin saglanmasinda
ayrilamaz bir par¢adir. Toplam kalite yonetiminin en 6nemli amaglarindan biri miisteri
tatminidir. Biitiin isletmelerin birimleri de insan kaynaklarinin miisterisidir. Bu sekilde
bakildig1 takdirde insan kaynaklari birimi igletmenin biitlin birimlerini miisterisi olarak

gorerek mutlu ederek tatmin etmeleri gerekmektedir (Turkan, 2018).

Pazarin isletmeleri yonlendirdigi kalite anlayisinin ve kiiltiir degisiminin isletmede
yerlesebilmesi ve yayginlastirilmasi i¢in egitim, iletisim, bilgi sistemleri ve ¢alisan
etkinlikleriyle desteklenmelidir (Aydin, 2007). Isletme icinde egitim ve iletisime
agirlik verilmesi kalite degerlerinin, isletme vizyonunun, amaclarinin ve elde edilen
basarilarin paylasilmasi kolaylastirilmalidir. Kiiltiir degisiminin saglanilmasi, sirket
icerisinde iletisimin gelistirilmesi, egitimlerin etkinliginin saglanilmasi, toplam kalite

yonetiminin gelistirilebilmesi i¢in insan kaynaklari {izerine diisen en Onemli
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gorevlerdendir. Toplam kalite yonetimi sisteminin basari elde edebilmesinin en 6nemli
unsuru hi¢ siiphe yoktur ki bu sistemin en asal iiyesi olan insan kaynagmi etkin

yonetebilmeye baglidir (Mutlu, 2000).

Insan kaynagini etkin ydnetebilmek icin insan kaynaklar1 departmaninin araciligiyla
yonetim ¢alisanlarini bilgi, beceri ve yeteneklerine uygun islere gore yerlestirerek
onlar1 gelisen teknolojiye gore egiterek gelistirmeli ve bilgi, beceri, yetenek ve
yaraticiliklarin1 ~ Orgiitsel amaclar dogrultusunda kullanmalar1  i¢in  onlar

guddlemelidirler.

4.2. Toplam Kalite Yénetimi Olgusu ve Insan Kaynaklar1 Olgusu
Arasindaki Benzerlikler

4.2.1 Organizasyonlarin Verimliligine Olan Etkiler

Hem insan kaynaklar1 hem de toplam kalite yonetimi isletmelerin verimliligine
dogrudan veya dolayli olaraktan etki etmektedir. Isletmelerde fark olusturabilecek
yegane unsur insandir. Makina ya da robotlarin isletmelere katkisi sabittir (Yigit,
2018). Fakat insanlarin performanslari gelistirilerek veya yetkinlikleri arttirilarak
isletmelerin verimliliginde artis saglanabilir. Insan kaynaklari uygulamalarmin
icerisinde performans degerleme, performans ¢izelgesi, performans oOl¢liimii,
performans analizi gibi uygulamalar bulunmaktadir. Calisanlarin performanslar bu tiir
uygulamalarla takip edilip gerektiginde miidahale edilip performanslar yiikseltilerek
isletmelere katki saglamalari saglaniliyor. Toplam kalite yonetiminin de isletmelerin
verimliligine c¢ok biiylik katkis1 vardir. Toplam kalite yonetimi geregi isletmenin
faaliyetlerinin her bir asamasinin kaliteli bir sekilde yapilmasi i¢in uygulamalar
mevcuttur. Her asamaya titizlikle kalitenin gerekleri uygulanmaktadir (Tiirkan, 2018).
Kalite uygulanmadig1 takdirde kalitenin uygulanmadigi kisim veya faaliyetlerde
aksakliklar dogabilir ve bu da isletmenin maliyetlerinin yikselmesine sebebiyet

verebilir.

4.2.2 Organizasyonlar Acisindan Tasinan Onem

Toplam kalite yonetimi ve insan kaynaklari isletmeler agisindan 6nem arz eden
kavramlardir. Hem insan kaynaklar1 uygulamalari hem de toplam kalite yonetimi

uygulamalar1 isletmeler acisindan dnemlidir. Isletmelerde yapilan islerde makina ve
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techizatin katkisi sabittir (Er, 2014). Fakat insan kaynagi ve ona yapilacak yatirimlar
ile isletme fark yaratabilir. Insan kaynagmin yapacag katkilar ile isletmeler giiclenip
piyasada lider konumuna gelip rakipleriyle rekabet edebilir durumuna gelebilir. Bu
ylizden insan kaynagi isletmelerin 6nem verdigi en 6nemli unsurlardandir (Kilig,

2015).

Insan kaynagina énem vermeyen isletmelerin fark yaratabilmeleri diisiiniilemedigi
gibi piyasada lider durumuna gelip rakipleriyle rekabet edebilmeleri de diisiiniilemez.
Isletmeler igin piyasanin lideri olup rakipleriyle rekabet edebilmek ¢ok dnemli oldugu
icin igletmeler insan kaynaklarina ¢ok fazla onem vermektedirler. Hatta ¢ok daha
kurumsal olan firmalar 6zel olarak insan kaynaklari departmani olusturarak
faaliyetlerini hususi olarak ozenle takip etmektedirler. Isletmelerin biinyelerinde
hususi olarak insan kaynaklari departmaninin bulunmasi isletmelerin ona verdikleri

Onemin bir gostergesidir (Karta, 2018).

4.2.3 Isgorenlerin Yeteneklerinin Gelistirilmesine Yapilan Etki

Hem insan kaynaklari hem de toplam kalite yonetimi c¢alisanlarinin yetkinliklerinin

arttirilmasina yonelik ¢ok fazla faaliyette bulunmaktadirlar (Cetin, 2009).

Insan kaynaklart uygulamalarmdan calisanlarin ise yerlestirilmesinden sonra
oryantasyon egitimi ile yapilacak isin gosterilmesi ve anlatilmasiyla o is hakkinda bilgi
sahibi olarak yetkinliklerinde artis yagsanmaktadirlar. Yine ise yerlestikten sonra iste
uzmanlagma ve iste zenginlestirme faaliyetleriyle de ¢alisanlarin yetkinliklerinde artig
gozlenmektedir. Toplam kalite yonetimi uygulamalarmin da c¢alisanlarin
yetkinliklerinin arttirilmasinda etkisi ¢ok biiytiktiir. Kalite ile ilgili verilen egitimler
veya diger verilen egitimler olsun calisanlarin yetkinliklerinin artirilmasindaki en

onemli unsurlardan biridir (Sen, 2013).

4.2.4 Organizasyonlarin Hedef ve Amaclarim Gergeklestirmelerine Saglanan
Katki

Her isletme belli bir ama¢ dogrultusunda kurulup o amaca yonelik faaliyetlerde
bulunur. Isletmeler amaglarina ulasabilmek icin kisa ve uzun vadede hedefler

belirleyerek bu amac¢ ve hedeflere gore faaliyette bulunurlar. Bu amag ve hedefleri
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gerceklestirmelerinde hem insan kaynaklari hem de toplam kalite yonetimi etkin rol

oynamaktadirlar (Aydin, 2007).

Isletmelerin gerceklestirmek istedigi bazi amaglar vardir. Genellikle bunlar toplumsal
amag, orgiitsel amag, islevsel amag ve kisisel amaglardir. Bunlar isletmeden isletmeye

farklilik gosterip degisebilir fakat ana hatlariyla boyledir (Kaptan, 2007).

4.2.5 Egitime Verilen Onem

Egitim her alanda her sey i¢in 6nemli oldugu gibi insan kaynaklar1 ve toplam kalite
yonetimi i¢in de ¢ok 6nemli bir kavramdir. Isletmeler de egitime ¢ok fazla deger
vermektedirler. Ust diizey kurumsal firmalarda calisanlara verilen yillik egitimler kisi
bazinda ¢ok yiiksek saatlere ¢ikabilmektedir (Karta, 2018).

Insan kaynaklar1 gerek ise alim esnasinda egitimli kisilerin ise alimina énem vermekle
gerekse de ise yerlestikten sonra verilen oryantasyon egitimleriyle egitime verdikleri
onem anlasilmaktadir. Toplam kalite yonetimi de egitime ¢ok fazla dnem vermektedir.
Zaten toplam kalite yOnetimini ve uygulamalarmmi uygulayabilmeniz i¢in
caliganlarmizin egitim seviyesinin yiiksek olmasi gerekir. Toplam kalite yonetimi
geregi calisanlara verilen egitimler ile calisanlarin yetkinlikleri arttirilir (Yigit, 2018).
Liderlik ile ilgili verilen egitimler olsun, miisteri odakli olunabilmek i¢in verilen

egitimler olsun toplam kalite yonetiminin egitime verdikleri nemin gostergesidir.

4.3. insan“ Kaynaklar1 Yonetiminin Toplam Kalite Yonetimi
Acisindan Onemi
Insan kaynaklar1 planlamasmnin temel hedefi, gelecekteki isgiiciiniin nitelik ve
niceligini planlamaktir. Sistematik insan kaynaklar1 planlamas1 olmaksizin, yonetimi
fonksiyonlarinin etkin bir sekilde islemesi beklenemez (Dogan, 1995).
e Bir orgiit hedeflerine erismek istiyorsa su girdilere ihtiyaglar duyar:
Finansal kaynaklar (Kredi, nakit para gibi),
e Fiziksel kaynaklar (Donanim, bina ve insan gibi) (De Cenzo ve Stephen,
1988).
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Fakat ticuncti etmenin diger bir ifadeyle insan etmeninin orgiitiin basarisinda ne kadar

onemli oldugu dikkate alinmamaktadir. Bu sebeple insan kaynaklarinin ydnetimi

insanlik tarihi kadar eskilere uzanmakla ile birlikte insan kaynaklar1 planlamasi ve

kisilerin bir plana gore ise yerlestirilmesi hususlarinda sistematik ve ciddi bir egilimin

oldukca yeni oldugu soylenebilir. Insan kaynaklari planlamasi, basarili bir insan

kaynaklart yonetim programinin en 6nemli 6gelerinden birini olusturmaktadir.

P. Drucker orgltlerin basariya ulasmasin igin isgdrenlerin ise alimlarinda ve

yiikseltilmesinde dikkate alinmasi gereken temel normlar agsagida verilmektedir:

Gereksinime en uygun elemanin ise alinmasi. Farkli vazifeler farkli
niteliklere, yetenek ve becerilere sahip kisilerin ise alinmasim
gerektirmektedir.

Potansiyel olarak ise uygun elemanlar arasindan se¢im yapilmalidir. Etkin
bir karar igin potansiyel olarak birbirine yakin yetenek ve becerilere sahip
olan bireyler arasindan se¢im yapilmalidir.

Ise alinacak adaylari degerlendirirken gok iyi ve etraflica diisiiniilmesi
gerekmektedir. Ise alinmasi planlanan kisilerin sahip oldugu zayif ve gicli
yonlerin 1y1 analiz edilmesi gerekmektedir. Teknik bilgi itibar ile yeterli
olan bir adaym segilmesi gerekmektedir. Is geregi eger isletmede grup
caligmasini yonetecek kapasiteye ve niteliklere sahip degilse, o bireyin ise
uygun oldugu soylenemez.

Ise alinacak her adayr daha once beraber calistigi bireylerle birlikte
degerlendir. Sadece yoneticinin deger yargilari degersiz ve anlamsiz
olabilir. Bu agidan mimkiin oldugu takdirde adayin durumunun ge¢misteki
yOneticileri ve i3 arkadaslariyla  goriismeler — gerceklestirilerek
degerlendirilmelidir.

e lIse alman kisinin isten anlaylp anlamadigi ilk aylarda kontrol
edilmelidir. Adaylar arasindan se¢im gerceklestirildikten sonra isin sona
erdigini diisinmemek gerekmektedir. Calismaya baslayan kisiye yardimci

olarak is hakkindaki durumu degerlendirilmelidir.
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Bu noktadan hareket ile insan kaynaklari yonetimi bir sistem olarak dikkate
alindiginda, planlamanin birinci girdi oldugu sdylenebilir (Kavrakoglu, 1992). Bu
durumda insan kaynaklari planlamasi, temel anlamda insan kaynaklarinin mevcut
durumunun bir profili ve bu poptlasyon ile alakali gelecekteki ihtiyaglarin ve sartkarin

bir yansimasi olmaktadir (Tortop, 1989).

Isini kiigiimseyen birey motive olamaz, is begenmez ve hatta diger calisanlarin
motivasyonlarina da olumsuz olarak etki eder. Oysaki Toplam Kalite Y6netiminde 1s1n
igerigi, planlar, hedefler, vb. ne olursa olsun en yiiksek diizeyli bireylerin isletmeye
kazandirilmasi hedeflenmektedir. Siirekli egitim, kisa silirede rotasyon ve kariyer
planlanmas1 sayesinde her kisinin isini sevmesi ve isletmeye baglanmasi saglanir.
Toplam Kalite Yonetimine gore, yiiksek performansin fakat yiksek kaliteli
elemanlarla saglanabilecegine inanilir ve bu nedenle de elemanlarin seviyesi siirekli
olarak gelistirilmeye c¢alisilir. Goriildiigi gibi, Toplam Kalite Yonetiminin 6zlinde

yatan ana unsurlardan biri, Insandur.

Toplam Kalite Y6netimi felsefesini kabullenen organizasyonlarda, bireyler makineleri
yonlendiren robotlar seklinde diisiiniilmez, birey; makineleri Ureten, onlar1 gelistiren
ve kullanan bir 6ge bigiminde ele alinmaktadir. Bu sebeple, Toplam Kalite
Yonetiminde insan kaynaklan planlama siireci biitiinliik gosteren ve tutarli bir sistem
olacak sekilde ele alinir: Elemen temini, oryantasyon, egitim, kariyer planlamasi,

degerlendirme ve iicret sistemidir (Tutum, 1979).

Gortldiigii Uzere insan kaynaklart olgusunun planlamasinda, isletmenin isgiici
ihtiyaglariin nitelik ve nicelik agisindan en iyi sekilde karsilanabilmesi igin, belli
metotlardan yararlanmak sureti ile yeterli nicelik ve nitelikteki eleman1 zamaninda
saglamak hedefi glidiilmektedir (Walker, 2002). Bu sayede, insan kaynaklari

planlamasinin iki temel hedefi oldugu sOylenebilir;

e Organizasyonun insan kaynaklarmin en faydali sekilde kullaniimasim
saglamak,
e Organizasyonun gelecekteki insan kaynaklari ihtiyaclarii nitelik ve nicelik

acgisindan karsilamak.
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4.4. Toplam Kalite Yonetiminde Verimi Arttirmak i¢cin Onemli Olan
Insan Kaynaklar1 Normlar

4.4.1 I¢ Miisteri Memnuniyetinin Kazanilmasi

Globallesen diinyamizda bir¢ok isletmenin miisteri odakli calistig1 bilinmektedir.
Miisteri odakli ¢aligmak demek sadece isletmenin dig miisterilerine odaklanmak
demek degildir. Bu durumun bir de i¢ miisteri odakliligi vardir. I¢ miisteriye
odaklanma durumu ¢ogu isletme i¢in pek fazla 6nem arz etmemektedir (Kilig, 2015).
Genelde isletmeler dis miisterilere odaklanip i¢ miisterilere fazla 6nem vermezler.
Fakat bu durum yavas yavas onem kazanmaya baslamustir. Isletmeler i¢ miisteri
kavramini ¢ok iyi algilayip onlart mutlu etmenin yollarmi kesfetmelidirler (Karta,
2018). Isletmedeki biitiin sistemlerin adaletli olmasi, ¢alisanlarin fikir ve
diisiincelerine saygi duyulmasi, is yerindeki kosullarin iyilestirilmesi, sosyo kiiltiirel
aktivitelerin diizenlenmesi, agik bir iletisimin olmast, iist yonetim bunlara kars1 duyarli
olarak i¢ miisteri mutlulugunu saglayabilir. Bunlar genellikle isletmelerde i¢ miisteri
mutlulugu i¢in dikkat edilecek hususlardandir. Isletmelerin yapisina gére farklilik

gosterebilir.

Isletmelerin unutmamalar1 gereken en 6nemli seylerden biri de dis miisterilerin
mutlulugunun saglanmasi i¢ miisterilerin mutlulugunun saglanmasindan gecer (Ersen,
1996). Bu yiizden, isletmenin i¢ miisterileriyle dis miisterilerini birbirinden bagimsiz
olarak ayr1 ayr1 diisiinmek miimkiin olamayacag: i¢in birlikte degerlendirilmesi

gerekir.

4.4.2 Isgorenlerin Katitiminin Saglanmasi

Katilim, isletmeye iiye kimselerin genel amaglarina ulagsmak i¢in etkili rasyonel
kararlar almalarini saglayan ve o kararlarin basarili bir sekilde hayata gecirilmesi i¢in
kullanilan bir aractir. Daha farkli bir deyisle katilim, karar alma ve uygulayabilme

yetkisinin uygulayicilara devredilmesi siirecidir (Tiirkan, 2018).

Calisanlarin katilimi, katilimci yoneticilerin ¢alisanlarin fikirlerini sunabilecegi uygun

ortami1 saglamasiyla ve onlara insiyatif vermesiyle gergeklesir. Bu sayede c¢alisanlar
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fikir ve disiinceleriyle isletmeye yenilikler getirerek isletmenin diger firmalarla

rekabet edebilme giiclinii arttirir (Yigit, 2018).

Calisanlarin tam katiliminin saglanmasi, bireylerin belirli kosullarda insiyatifini ve
tiretkenligini kullanmasi agisindan oldukg¢a dnemlidir. Bu da iyi bir sistem ve isyeri

ortam1 olusturulmasiyla saglanabilir (Pakdil, 1996).

Fikir ve diisiincelerini saglikli bir ortamda tartisabilme ve alinacak kararlara
katilabilme imkan1 bulan ¢alisanlar, yaraticiliklariyla yapilacak olan islerin kalitesine
kalite katabilirler. Calisanlarin g¢aba ve katkilarinin odillendirilmesi, calisanlar
giidiileyerek kariyerini ve islerini kendi performanslariyla gelistirmelerine olanak
saglayacaktir. Ust yonetimlerin kararlar alarak yukarida baslattiklar kalite duyarliligs,
calisanlarin da katilimiyla daha fazla ivme kazanacaktir (Anakog, 1999). Ayrica
olusturulabilecek etkili bir iletisim siirecinden sonra ¢alisanlarin yonetime

katilimlarini saglamak da kaliteyi ve verimliligi artirici tedbirlerdendir.

Uretim kalitesini yiikseltebilmek igin teorik ya da pratik tavsiyelerle iist yonetime fikir
ve diisiincelerini ulastirabilen calisanlar, toplam kalite yonetimi calismalarinda da
oldukca 6nemli roller iistlenebileceklerdir (Tozkoparan Erdogan, 2004). Bunlar ayni
zamanda c¢alisanlara adil davranilmasi sonucunu doguracagindan, c¢alisanlarinda
yonetimde s6z sahibi olmalarin1 saglayacak ve isyeri huzurunun saglanmasiyla

biitiinleserek tiretime katkida bulunulabilecek diizeye gelecektir.

4.4.3 Isgorenlerin Niteliginin Arttirilmasi

Isletmede calisanlarin niteliginin arttirilmasinda insan kaynaklar1 ydnetiminin gok
bliyiik bir sorumlulugu vardir. Bu sorumluluklarin basinda calisanlarin niteligini
arttirmanin yaninda calisanlari insancil yaklagimlarla modern yonetim anlayiglarinin
icerisine getirmek de vardir. Bu modern yaklagimlar insanlar1 su sekilde kabul

etmektedir (Cetin, 2009).

e Insanlar, normal bir sekilde ¢alisir. Insanlarin iiretken ve yaratic1 olmalari

islerindeki doyumun da kaynag1 olacaktir.
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e Insanlara verilebilecek en 6nemli 6diil kendilerini kanitlamalari icin
firsatlar verilmesidir. Bireyler, fakat boyle ortamlarda butlin yeteneklerini
sergilemek i¢in ortaya koyarlar ve sorumluluk almaktan kaginmazlar.

e Insanlar, iiretkenliklerini hem bireysel amaglar1 i¢in hem de isletmenin
amaglarina ulagsmasi i¢in  kullanir; kendilerini  gelistirmeye ve
yonlendirilmeye agik olurlar.

o Isletmelerin gelisimleri igin gerekli olan iiretkenlik, yenilikgcilik birkac
kisinin elinde olmamalidir. Bu tiir yetenek ve beceriler isletmenin igerisinde
genis kitlelere yayilmalidir. Olusturulabilecek uygun kosullarla uygun
ortamlarda bu tiir yetenek ve becerileri ortaya ¢ikarmak isletmeler i¢in son

derecede dnemlidir.

Calisma hayatinda insan kaynagmin disindaki biitiin kaynaklar kisithdir. Insan
haricindeki kaynaklarin tamami higbir zaman aldiklar1 girdiden daha fazla ¢ikti
veremezler. Sadece insanlar nitelikleri sayesinde toplam girdiden daha fazla ¢ikti
verebilirler (Sen, 2013). Bu durumun farkinda olan isletmeler ve onlarin yoneticileri
insan kaynagimin niteliginin gelistirilmesi i¢in ¢esitli faaliyetlerde bulunarak
calisanlarin verimliliklerini yiikseltmek ve calisanlarin faaliyette bulunabilecegi

uygun ortami saglayacak kurum kiiltiiriinii olusturmak i¢in ¢aba sarf etmektedirler.

Calisanlarin niteliginin arttirllmasinin en etkili yolu ¢alisanlar1 ¢ok iyi tanimaktan
gecer. Onlart ¢ok 1yl tamyarak hangi niteliklerinin gelistirilebilecegini kesfetmek,

onlarin gelismelerini saglamak agisindan ¢ok 6nemlidir (Er, 2014).

4.4.4 Verimliligin Diizenli Olarak Arttirilmasi

Edinilen ¢iktinin (mal ya da hizmet) Gretime giren girdi veya girdilere (emek, sermaye,
materyal, enerji ve teknoloji gibi {iretken giiclere) matematiksel olarak oranidir.
Verimlilik, bir iilkenin yasam standartlarini belirleyebilmesi agisindan diger biitiin
faktorlerden daha biiyiik bir paya sahip ve o donemde ekonomik performansin en iyi
gostergesidir (Yigit, 2018). Ayrica verimlilik ile uluslarin gelismislik diizeylerinin
sirast da belirlenebilir. Elbette verimlilik kavrami uluslar i¢in gecerli oldugu gibi

isletmeler icin de gegerlidir.
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Verimliligin arttiritlmasi ve gelistirilmesi, ¢ok biiyiik oranda bunu olusturacak ortamin
saglanmasina baglidir. Ayrica modern yonetim teknikleri uygulanarak verimliligi ve
performansi yiikseltmeye calismak bu yontemlerin hangi oranda ve ne tiir kosullar

altinda uygulandigi ile de ¢ok yakindan iligkilidir.

Verimlilik ortami genel olarak 3 ana baglik altinda incelenebilir (Pakdil, 1996):

e Yapisal ortam
e Fiziksel ortam

e Sosyal ortam

Yapisal ortam, formal ortami acgiklamakta ve esas olarak isletmenin yapisini ve
yonetim sistemlerini icermektedir. Fiziksel ortam, mekan secimi ve dizenlenmesini
aciklamakta ve ¢alisma sartlarinin fiziksel yonlerini icermektedir (Anakog, 1999).
Sosyal ortam ise, informal ortami agiklamakta ve birbirleriyle etkilesim igerisinde

bulunan birey ve gruplarin arasindaki iliskileri icermektedir.

Verimlilik ortaminin gelistirilmesi amacina yonelik olarak yapilacak olan ¢alismalar
neticesinde bireylerin ve gruplarin giidiisii ylikselecek, bu da artan performan yoluyla

verimlilik ortamini da gelistirecektir (Tozkoparan Erdogan, 2004).

4.4.5 Hizmet ve Uretim Kalitesinin Yukseltilmesi

Uretim ve hizmet siirecindeki her asamada bir kalite tanim1 vardir (Sen, 2013). Her
liretim asamasinda kalitenin bir defa {retilmesi gerekir. Her asamada kalitenin
olusturulabilmesi i¢in her bir calisan kendisini bir dnceki yapilan islemin miisterisi
olarak gormeli, ayn1 zamanda da bir sonraki islemde bekleyenin de kendi miisterisi
oldugu bilinciyle ¢alismasi gerekir. Boylelikle isletmede bir i¢ miisteri zinciri
olusacaktir. Bu noktada calisanlarda i¢ miisteri bilincini olusturabilmek i¢in insan
kaynaklar1 yonetimine ¢ok biiyilik bir gorev diisiiyor. Bunlarin yani sira ¢alisanlara,
istenen kalite Ozelliklerindeki Griin ya da hizmeti Uretebilecek becerilerin
kazandirilmas1 da gerekiyor. Bu konu ile ilgili ¢alisanlarin egitim eksikliklerinin

tamamlanmasi da insan kaynaklar1 yonetiminin gorevleri arasindadir.
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4.4.6 Hata Oraninin Minimuma ve Hatta Sifira Diistiriilmesi

Toplam Kkalite yonetiminin en 6nemli hedeflerinden birisi Uretilecek Uriin ya da
hizmetin ilk asamadan miisteriye teslim edilinceye kadar gecen siire zarfinda yapilacak
olan biitiin islemlerin hatasiz olmasini saglamaktir. Bunun i¢in yapilacak islerin
stirecinin ¢ok iyi tayin edilmesi gerekir. Ama sadece siregler énemli degildir (Er,
2014).

Bu siiregte calisanlarin 6zverili ve itina ile calisip, isin daha iyi olmasi i¢in ne
yapabilirim diyebilmeleri gerekir. Isletmenin diger kaynaklarinin da verimli
kullanilmasi, hatalarin sifira indirilmesine yardimci olur. Toplam kalite yonetimi ile
hatalarin sifira indirilebilmesi i¢in iki unsur karsimiza ¢ikmaktadir. Bunlardan biri
insan kaynagi digeri ise stirectir (Kilig, 2015). Siireg, kisaca sdyleyecek olursak
belirlenmis bir sonucu elde edebilmek icin organize olarak yapilan ve birbirini takip
eden islemlerdir. isletmeler insan kaynagini verimli kilmak ve ¢alisanlarii en az hata
yapabilmelerini saglamak amaciyla genis ¢ercevede egitim calismalar1 yapmakta ve
de bu sekilde miisteri ihtiyaglarimi karsilarken en az diizeyde hata ile gidermenin

yollarin1 aramaktadirlar.

4.4.7 Kaizen (Siirekli Gelisim)

Siirekli gelisme (Kaizen), iyilestirme anlamina gelmektedir. Ust ydnetimi, ¢alisanlart
kisaca herkesi kapsayan bir kavramdir. Kaizen kavrami hem is hayati i¢in gem de
sosyal hayat i¢in hepsinin siirekli gelismeye acik olduguna inanir (Aydin, 2007). Isleri
gelistirmek icin stirekli miimkiin olamayacak rastlantilar yerine, diizenli olarak kiiciik
basamaklar seklinde ilerlemeyi Ongoriir. Basarilarda siireklilik kazanan kiigiik
gelismelerin 6nemi oldukca biiyiiktiir. Kaizen sonuca degil siirece odakli faaliyet
gosteren bir kavramdir. Bu siiregte ¢alisanlara diisen gorev ise; kendi yaptiklar isi
daha 1yi nasil yapabileceklerini, daha 1yi nasil gelistirebileceklerini diistinerek

projelendirmektir.

Rekabet ortaminda miisterilerin istek ve beklentileri, siirekli olarak degisen kalite

hedeflerinin belirlenerek izlenmesini zorunlu hale getirmektedir. Bu ylizden daha
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kaliteli sonuclar elde etme gayretinin sonu olmadigindan; hedefle belirlenen noktalar,
bilhassa da pazara gore siirekli olarak degismekte ve gelismektedir (Ersen, 1996). Bu
degisim ve gelismeler cercevesinde, isletmeler {iriin ve hizmet kalitesini gelistirerek
tyilestirmek i¢in gereken c¢alismalari, stlirekli gelisme yaklagimi igerisinde
yapmalidirlar. Bu yiizden; siirekli gelisme toplam kalite yOnetiminin en temel

faaliyetlerindendir

4.4.8 D1s Miisteri Memnuniyetinin Saglanmasi

Miisteri, tirtin ya da hizmetten faydalanan nihai tiiketici, kullanici, yarar saglayan ya
da satin alan taraftir (Pakdil, 1996). Miisteri; hizmetin nasil, hangi siire¢ igerisinde,
kim tarafindan, hangi araclarla yapildiginin yani sira, kendisine nasil yansidigina,
kusursuz ve hatasiz verilen hizmetten doyum saglayip saglamadigina, beklenti ve
ihtiyaglarina ne dlgiide uyduguna, parasinin karsiligini alip almadigina, verilen s6z ve
taahhiitlerin ne derecede yerine getirildigine bakar. Misteriler zaman gectikge

davranigsal olarak degisime ugramistir.

Gegmis donemlerde kolaylikla anlasilabilen, duygusuz, davraniglar1 Onceden
kestirilebilen diye tanimlanan miisteriler gliinimiizde ¢ok fazla degisime ugramislardir
(Anakog, 1999). Bugiinkii miisteriler, iyi bir egitim almis, davranislari kestirilemeyen,
aktif, dostca tavirlar icerisinde bulunmayan ve isletmelerin ¢ok etkin bir sekilde

ugragsmak zorunda kaldiklar1 baglica ¢evresel giiclerden birini olusturan bireylerdir.

4.4.9 Tsgoren Egitimi ve Gelisim

Egitim ve gelistirmeyi ¢alisanlarin asil ya da aday olarak ise baslamalarindan, gesitli
sebepler ile isten ayrilincaya kadar gecen siire zarfinda bilgi, beceri ve davraniglarinda
kalic1 ve siirekli degisiklik yapmaya yonelik etkinlikler olarak tanimlayabiliriz (Ersen,
1996).

Isletmede calisan bireylerin zaman icerisindeki degisime ve gelismelere uyum
saglamalar1  icin  kimlerin ne sekilde hangi yonlerden egitileceginin
kararlastirilmasinda fayda vardir. Bu sadece egitim gereksinimlerinin belirlenerek ve
buna bagl olarak da planlanmasiyla miimkiin olabilir (Tiirkan, 2018). Ayrica tatbik

edilen egitim ¢alismalarinin beklenilen sonucu hangi 6l¢iide verdigi de cok 6nemlidir.
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Bu sonuglarin elde edilebilmesi i¢in egitimin degerlendirmeye tabi tutulmasi gerekir.
Isletmeler egitimlerin olusturdugu maliyetlerden hicbir zaman kagimnmamali ve
egitimin yararh olacagina her zaman inanmalidirlar. Egitimle birlikte saglanacak olan
calisanlarin niteliklerinin artmas1 toplam kalite yonetimine gecis asamasinda isletmeye

cok biiyiik faydalar saglayabilecektir.

Ciinkii egitim, ¢alisanlarin ve isletmenin degisimi ile siirekli olarak gelismesi igin
temel bir islev olarak goriilmektedir. Giinimuzde zihinsel beceri gerektirmeyen
faaliyetleri makinalara yavas yavas devrettigimiz i¢in insanlar genellikle zihinsel
becerileriyle ekonomik yasama tutunabilecekleri bir duruma gelinmektedir (Kilig,

2015).

4.4.10 Rekabet Giiciiniin Arttirilmasi

Rekabet edebilme giicii miisterilerin tatmin derecesine gore degisiklige ugradigi i¢in
biitiin isletmeler miisteri odakli olmak zorundadirlar. Biitiin sistemlerini ve gelisim
siireclerini miisterilerine gore diizenlemeli, daha sonra da isletmenin biitiin
calisanlarint amag¢ birligi yapmalarin1 saglayarak rekabet edebilme gii¢lerini

arttirmalidirlar (Aydin, 2007).

Rekabet etmede kisa donemde diisiik fiyat stratejileri bazen basarili olsa da uzun
donemde giivenilebilecek tek farklilasma unsurunun kalite oldugu pazar

arastirmalarinin ¢ogunda ortaya ¢ikarilmistir (Ersen, 1996).

Yuksek rekabet giicl, kalite-maliyet kriterlerinin her birisinde istiinliik kurmay1
gerektirir. Boylelikle bu tarz bir rekabet edebilmede ¢ok farkli bir yonetim anlayisi ve
felsefeyi zorunlu hale getirir (Sen, 2013). Bugiin zirvede olup fakat halen klasik-
geleneksel yonetim tarzlariyla yonetilmekte olan isletmeler kendilerini kiiresel
rekabetin icerisinde bulduklarinda c¢ok yetersiz kaldiklarmi goreceklerdir. Fakat
degisim i¢inde gerekli olan zamanlarini da yitirdiklerinin farkina varacaklardir. Su an
ki durumlarinda basarili olan isletmeler aslinda bu rekabet ortaminda daha talihsiz
durumdadirlar. Ciinkii karli olan isletmeler degisime ihtiya¢ duymazlar. Ust
yonetimleri de8isim ihtiyact hissetseler dahi bunu isletmeye kabul ettiremezler.

Dolayisiyla yiiksek rekabet etme giiciinii yakalayamazlar.
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Glinlimiizdeki kosullar altinda ekonomideki rekabet, isletmelerin kiyasiya bir
miicadelesi haline gelmis ve boyutlar1 inanilmaz 6l¢lide genislemistir. Bu yiizden her
isletme stirekliligini saglayarak, her zaman Kar amacini giitmeden, sistemlerini belirli
suregler igerisinde gelistirmelidir (Cetin, 2009). Isletmeler icin yiiksek rekabet
edebilme giiciinii yakalamak, calisanlarin niteliklerini arttirarak, toplam kalite

yonetiminin diger islevlerine de gereken 6nem ve 6zeni vererek gergeklesebilir.
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5. BOLUM
YONTEM

5.1. Cahlsmanin Amaci

Bu arastirmanin amaci toplam kalite yOnetimi ve insan kaynaklar1 yOnetimi
kavramlarmi ele alarak, bu olgularin islevsel iliskilerini ve etkilesimsel niteliklerini
incelemektir. Bu hususta hazirlanan anket dogrultusunda alan ¢alismasi

gerceklestirilmistir.

5.2. Calismanin Evren ve Orneklemi

Calismanin evren ve orneklemini KKTC’de (Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyeti) farkl
sektorlerde faaliyet gosteren ve toplam kalite yonetimi ve insan kaynaklar1 yonetimi
uygulamalarin1 benimseyen 3 isletme olusturmaktadir. Bu 3 igletmeden toplamda 80
katilimc1 ¢aligmaya katilmistir. Calismanin gizlilik ilkesi dogrultusunda isletmelerin

bilgisi verilmemektedir.

5.3. Verilerin Toplanmasi

Bu arastirmada veri toplama araci olarak 6zel bir anket uygulanmistir. Anket formu
(EK-1) iki boliimden meydana gelmektedir. Calismanin ilk boliimiinde katilimcilarin
demografik bilgilerine yonelik sorular bulunurken calismanin ikinci boliimiinde,
Ozkan (2006) tarafindan uygulanan toplam kalite ydnetimin basar1 ile galisanlarmn
insan kaynaklar1 yonetimine verdikleri 6nem derecesini belirlemeye yonelik olan sekiz
ifade yer almaktadir. Burada bulunan ifadeler 5°’li likert Olcegine gore
uygulanmaktadir. Katilimeilar ifadelerin karsisinda bulunan ‘Cok énemli’, ‘Onemli’,
‘Ne énemli ne dnemsiz’, ‘Onemli degil’, ‘Hi¢ énemli degil” seklinde yer alan katilma

derecelerinden birini isaretlemektedirler.
5.3. Verilerin Degerlendirilmesi ve Analizi

Uygulanan anket neticesinde elde edilen veriler SPSS 25 paket programi kullanilarak

degerlendirilmistir.
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Calismada sosyo-demografik 6zelliklerin  bulunabilmesi icin frekans analizi
uygulanmustir. Toplam Kalite Yénetimi ve Insan Kaynaklar1 Uygulamalar iliskisinin
Onem Olgegi tablosundaki veriler icin de n aritmetik ortalama (x) degerleri
hesaplanmistir. Toplam Kalite Yénetimi ve Insan Kaynaklar1 Uygulamalari iliskisinin
Onem Olgeginin Sosyo-Demografik Ozelliklere Gére Farklilasmasma yonelik

verilerin elde edilmesinde de Bagimsiz t-testi uygulanmistir.

46



6. BOLUM
BULGULAR VE YORUM
6.1. Maddelerin Guvenilirlik Analizi

Calismada kullanilan veri toplama araglarinin (maddeler) ortalamalari alinarak toplu
giivenilirlik analizi gergeklestirilmistir. Arastirmalarda guvenilirlik kategorileri kesin
olarak asagida belirtildigi sekilde siniflandirilir (Nartgiil, 2015).

Tablo 2. Guvenilirlik Katsayilari

Cronbach’s alpha Guvenilirlik
a=>.9 Mikemmel
9>a>.8 Iyi

8>a>.7 Kabul edilebilir
J>0>.6 Stipheli
6>0>.5 Kot

S>a Guvenilmez

Tablo 3. Calismada Kullanilan Maddelerin Ort. Giivenilirlik Katsayilari

Maddelerin Ort. Cronbach’s Alpha Deg.
Madde Sayisi1 8 ,898

Calismada kullanilan 8 maddenin ortalamasinin giivenilirlik katsayisi, 0,898 (Iyi)

olarak saptanmustir.
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6.2. Sosyo-demografik Ozellikler

Tablo 4. Katihmeilarin Sosyo-Demografik Ozellikleri

Say1 %
Cinsiyet Kadin 34 42,5%
Erkek 46 57,5%
Egitim Durumu [kdgretim 14 17,5%
Lise 24 30,0%
Y Uiksekokul 12 15,0%
Fakdlte 24 30,0%
Lisansusti 6 7,5%
Poziyon Calisan 57 71,3%
Alt Kademe Yonetici 12 15,0%
Ust Kademe Yonetici 11 13,8%
Kidem 0-1 24 30,0%
1-3 18 22,5%
3-6 22 27,5%
6-10 7 8,8%
10+ 9 11,3%
Bolumuniz Muhasebe 20 25,0%
Finans 10 12,5%
Insan Kaynaklari 11 13,8%
Hukuk 12 15,0%
Pazarlama 11 13,8%
Diger 16 20,0%
TKY Uygulamalarinda Bilgi Diistik
Duzeyi Olma Durumu 10 12,5%
Orta 32 40,0%
Yiksek 38 47 ,5%

Katilimcilarin %57,5u erkekken, %42,5’u kadindir. Katilimcilarin egitim durumunun

yogunlastig1 yerler %30 ile ‘Lise’ ve ‘Fakiiltedir’. Katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugu

%71,3 ile calisan statiistindedir. Katilimcilarin kidem durumlarina bakildiginda da

yogunlagmanin 0-1 yil (%30) araliginda oldugu goriilmektedir. Katilimcilarm

cogunlugu muhasebe departmanindadir (%25). Katilimcilarin ¢ogunlugu %47,5

orantyla Toplam Kalite Yonetimi uygulamalarinda bilgi diizeyi olma durumlarinin

yiiksek oldugunu belirtmistir.
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6.3. Toplam Kalite Yonetimi ve Insan Kaynaklar1 Yonetimi liskisine
Dair Veriler

Anketin ‘B Boliimiinde’ bulunan 8 katilimcilarin toplam kalite yonetiminin basariyla
uygulanabilmesi insan kaynaklar1 yonetimine verdikleri 6nem iizerinden bu iki

kavram arasindaki iliskiye ulagilmak istenmistir.

5’11 likert 6lgegi kullanilarak olusturulan bu goriis formunda aralik sayisi (4) segcenek
sayisi (5)’e oranlanarak 0.80 degeri elde edilmis ve Ol¢climleme Olgeginde her bir
secenegin dahil edilebilecegi iist ve alt smir i¢in bu deger kullanilmistir. Olgiimleme
dlgeginde en diisiik deger olarak goriilen 1’e 0.80 eklenerek ‘Cok Onemli’ seceneginin
alt siir1 1 st sinirt 1,80 olarak belirlenmistir. Benzer bigimde 5’e ulasilincaya dek
seceneklerin iist ve alt smirlar1 aritmetik ortalamalarda kullanilmasi i¢in asagida
belirtildigi gibi derecelendirilmistir (Sekerci, 2006).
Tablo 5. Ol¢iimleme Olcegi

1.00-1.80 Cok Onemli

1.81-2.60 Onemli

2.61-3.40 Ne Onemsiz Ne Onemli
3.41-4.20 Onemli Degil
4.21-5.00 Hi¢ Onemli Degil

Tablo 6. Toplam Kalite Yonetimi ve insan Kaynaklar1 Uygulamalar
Mliskisinin Onem Olcegi

Toplam Kalite Yonetimi ve Insan Olgumleme Onem Durumu
Kaynaklar1 Onem Iliskisi Olcegi Onem

Derecesi
Takim calismasini saglamasi bakimindan 1,77 Cok Onemli
Egitim faaliyetlerinin uygulanmast 2,58 Onemli
bakimindan
Kurum igi iletisim etkinlestirmesi bakimindan 1,65 Cok Onemli
Bilgi paylagimi ve aktarimi bakimidan 2,54 Onemli
Verimliligi arttirma ¢aligmalar1 bakimindan 1,65 Cok Onemli
Kalite Bilincinin Olusturulmas1 2,88 Onemli
Uygulanmasindaki liderlik bakimindan
Herkesin katilimini saglamasi bakimindan 1,94 Onemli
Calisan motivasyonu ve isi benimsetmesi 1,72 Cok Onemli
agisindan
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Tablo 4’ten goriildiigii {izere katilimcilar, Toplam Kalite Y&netimi ve iInsan
Kaynaklar1 Uygulamalari iliskisinin Onem Olgegi ifadelerinden, ‘Takim caligmasini
saglamasi bakimindan’, ‘Kurum ig¢i iletisim etkinlestirmesi bakimindan’, ‘Verimliligi
arttirma ¢alismalar1 bakimindan’, ‘Calisan motivasyonu ve isi benimsetmesi
acisindan’ ifadelerini ¢ok Onemli olarak nitelendirirken, ‘Egitim faaliyetlerinin
uygulanmasi bakimindan’, ‘Bilgi paylagimi ve aktarimi bakimindan’, ‘Kalite
Bilincinin Olusturulmast Uygulanmasindaki liderlik bakimindan’ ve ‘Herkesin

katilimini saglamasi bakimindan’ ifadelerini 6nemli olarak tanimlamistir.

Tablo 7. Toplam Kalite Yonetimi ve insal_l_ Kaynaklar1 Uygulamalari
Iliskisinin Onem Olc¢eginin Sosyo-Demografik Ozelliklere Gore Farkhilagsmasi

Deger p
Cinsiyet 0,421 0,504
Egitim 0,814 0,194
Poziyon 0,124 0,001*
Kidem 0,447 0,214
Bolim 0,139 0,122
Bilgi Diizeyi 0,753 0,432

P<0,01

Tablo 5°ten de goriildiigii iizere yalmizca pozisyon ve Toplam Kalite Ydnetimi ve Insan
Kaynaklar1 Uygulamalar1 iliskisinin Onem Olgegi arasinda anlamli bir fark oldugu
tespit edilmistir. Bu durumun sebebi olarak da katilimcilarin ¢ogunun ‘Calisan’

statlisiinde olmasi gosterilebilir.
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7. BOLUM
SONUC VE DEGERLENDIRME

Organizasyon yonetiminin en temel amaglarindan birisi, organizasyonun kaynaklarini
en verimli sekilde degerlendirerek, organizsyonel maliyetleri diisiirmek ve kaliteyi
stirekli arttirmak kosulu ile misterilerin tatminini saglamak ve iyilestirmektedir. S6z
konusu bu amaca ulasilmasi Toplam Kalite Yonetimi felsefesinin benimsenerek,
Toplam Kalite Yonetiminin tutarli ve dogru uygulanmasi ile mimkiindiir.
Organizasyonlarin basaris1 bir Olgiide kaynaklarin etkin ve verimli bir sekilde
kullanilmastyla iliskilidir. Organizasyonlarin gelecekteki belirsizlik ve riskleri dikkate
alarak faaliyetlerini devam ettirmesi sadece etkin ve verimli yapilan bir planlamayla
mumkandur. Bu sayede, organizasyonlarin temel girdilerinden birini meydana getiren
insan kaynaklar1 da belirli bir plan gergevesinde etkin ve verimli bir bigimde

kullanilmak zorundadir.

Kalite kavramini tanimlamak gii¢ oldugundan bu kavramin dlgtimlemesini de yapmak
gic olmaktadir. Sanayilesme ile beraber kalite olgusu belirgin bir sekilde énem
kazanmistir. Kalite olgusu mukemmeli siradandan ayiran kavramdir. Cok eski
caglardan beri kalite kavram1 aranan ve bilinen bir olgu olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Babil’de M. O. 2700 yillarinda Hamurabi kanunlar1 olacak gecen kanunlarda dahi
kaliteden s6z edilmektedir. Babil Kanunlarinda ‘Eger bir adam bir ev yapar, bu ev
coker ve olen olursa yapanda oldurtlmelidir.” Bigiminde bir ifade bulunmaktadir.
Bundan yaklasik 4000 yil 6nce bile kanunlara giren bu olgu giiniimiizde siiphesiz

yadsinamaz bir hal almigtir.

Insan kaynaklar1 olgusu personel yonetiminin, isleyis ve yapisal acidan eksiklerini
kapatmak, kapsamimin genisligini gelistirmek amaci ile 1970’li yillardan itibaren
benimsenen yonetsel bir egilimdir. Personel yo6netiminin hizmet alaninin
genigletilmesi, insan kaynaklar1 kavrammin egiliminin benimsenmesine hiz
kazandirmistir.  Toplam Kalite Yénetimi ve Insan Kaynaklar1 kavramlar

harmanlandigindaysa organizasyonlarin basarili olmamasi igin bir sebep yoktur.
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Orgiitsel ortamda bireyleri yoneten kisiler, saglikli diisiinceleri, saghkli davranis ve
eylemlere doniistiirmek i¢in insan odakli olan Toplam Kalite Yonetiminin giivenilir

ve gegerli kavramlarindan yola ¢ikmasi gerekmektedir.

Orgutlerde siirekli gelisim kagmilmaz oldugundan insan kaynaklar1 kavrami bilyiik
onem tasimaktadir. Uluslararas1 alanda rekabete girme ve kiiresellesme; g¢alisma
ilkelerini, insan ve faktérini, yeni amag ve stratejilere dogru yonlendirmistir. Butln
bu iliskiler yonetim tekniklerini ve orgiitsel iliskileri etkilemektedir. Toplam Kalite
Yonetimi orgiit i¢cinde en st yoneticiden en alt is gorene kadar ¢alisma atmosferi
kadar, sektorel karsilastirmalar, evrensel ilkeler ve stattler ile alakali olarak is gérenin
gelisimine destek olarak yonlendirmektedir. Bu yonlendirme Uretimdeki kaliteyi,
verimliligi, kaliteyi, yaratilmasi istenilen katma degeri ve Orgiitiin gelecege

taginmasina katki saglamaktadir.

Katilimcilarin %57,5’u erkekken, %42,5’u kadindir. Katilimeilarin egitim durumunun
yogunlastig1 yerler %30 ile ‘Lise’ ve ‘Fakiiltedir’. Katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugu
%71,3 ile calisan statiistindedir. Katilimcilarin kidem durumlarina bakildiginda da
yogunlasmanin 0-1 yil (%30) araliginda oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin
cogunlugu muhasebe departmanindadir (%25). Katilimcilarin ¢ogunlugu %47,5
orantyla Toplam Kalite Yonetimi uygulamalarinda bilgi diizeyi olma durumlarinin

yiiksek oldugunu belirtmistir.

Katilimcilar, Toplam Kalite Yonetimi ve insan Kaynaklar1 Uygulamalar Iligkisinin
Onem Olcegi ifadelerinden, ‘Takim ¢alismasini saglamasi bakimindan’, ‘Kurum igi
iletisim etkinlestirmesi bakimindan’, ‘Verimliligi arttirma caligsmalar1 bakimindan’,
‘Calisan motivasyonu ve isi benimsetmesi agisindan’ ifadelerini ¢ok 6nemli olarak
nitelendirirken, ‘Egitim faaliyetlerinin uygulanmasi bakimindan’, ‘Bilgi paylasimi ve
aktarimi bakimindan’, ‘Kalite Bilincinin Olusturulmas1 Uygulanmasindaki liderlik
bakimindan’ ve ‘Herkesin katilimini saglamasi bakimindan’ ifadelerini 6nemli olarak

tanimlamistir.

Sosyo-demografik o6zelliklerden sadece ‘Pozisyon’ olgusunun Toplam Kalite

Yonetimi ve Insan Kaynaklart Uygulamalari iliskisinin Onem Olgegi arasinda anlamli
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bir fark oldugu tespit edilmistir. Bu durumun sebebi olarak da katilimcilarin ¢ogunun

‘Calisan’ statiisiinde olmas1 gosterilebilir.

Bu calismada Toplam Kalite Yénetimi olgusu ve Insan Kaynaklari olgularinin
etkilesimleri agiklanmaya ¢alisilmistir. Birgok 6rgiit Toplam Kalite Yénetimi ile insan
Kaynaklar1 olgusunu birlestirerek basartya ulasmislardir. Kalite Yonetiminde
devamlilik saglamak isteyen bir orgiit insan kaynaklar1 konusundaki ¢aligmalarini da
1yi bir sekilde tasarlamak zorundadir. Eger bu etkilesim iyi saglanirsa orgiit belirledigi
hedef ve amagclara kisa siirede ve kolaylikla ulasabilirken, bu etkilesim saglanamazsa

Orgiitiin basariya ulagsmasi imkansizdir.
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EKLER
EK-1. Anket Formu

Toplam Kalite Yonetimi ve insan Kaynaklar1 Yonetimi iliski
Bu anket Calismasi, bir ‘Yiiksek Lisans Tezi’ ¢alismasina destek olmasi amaci ile
hazirlanmistir. Sorulara vereceginiz dogru cevaplar calismanin gidisat1 agisindan
Oonemlidir. Vereceginiz bilgiler tamamu ile tez ¢alismasi i¢in kullanilacak olup, ti¢lincii
kisilerle paylasilmayacaktir. Anketimize ayirdiginiz vaktiniz, emeginiz, samimi ve
icten cevaplarimiz i¢in tesekkiir eder, caligmalarinizda basarilar dileriz.

A. Sosyo-demografik Veriler

Cinsiyet Kadin

Erkek

Egitim Durumu [kdgretim

Lise

Y uksekokul
Fakulte
Lisansustl
Poziyon Caligan

Alt Kademe Y0netici
Ust Kademe Yonetici
Kidem 0-1

1-3

3-6

6-10

10+

Boliuminiz Muhasebe
Finans

Insan Kaynaklar
Hukuk
Pazarlama

Diger

TKY Uygulamalarinda Bilgi Diizeyi Olma Durumu | Diisiik

Orta

Yiksek
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B. Toplam Kalite Y&netimi ve Insan Kaynaklar1 Yénetimi Iliskisine Dair Veriler

Toplam Kalite Yénetimi Uygulamalariin Basari ile Uygulanabilmesi I¢in insan Kaynaklar
Uygulamalari,

Cok Onemli Ne Onemli Hic
Onemli Onemsiz Degil Onemli
Ne Degil
Onemli
1 | Kalite Bilincinin
Olusturulmasi
Uygulanmasindaki
liderlik bakimindan

2 | Herkesin katilimini
saglamasi bakimindan

3 | Takim ¢alismasini
saglamasi bakimindan

4 | Egitim faaliyetlerinin
uygulanmasi
bakimindan

5 | Bilgi paylasimi ve
aktarimi bakimindan

6 | Calisan motivasyonu ve
is1 benimsetmesi
acisindan

7 | Verimliligi arttirma
caligmalar1 bakimindan

8 | Kurum ig¢i iletisim
etkinlestirmesi
bakimindan
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EK-2. Turnitin Raporu
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