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GiRi§
I-ARASTIRMANIN AMACI VE BNEMi:
A) ARASTIRMANIN AMACI (PROBLEM CUMLESI)

By arastirmanin amaci;dzel okul igletazelerinde toplam
kalite yoretimindeki insan faktdriniin yeri ve fnemine yine—
liktir,

ozel okul igletwmelierinde toplam kalite yonetiminin duru-
au nedir ? SOzel okul igletmelarinde toplam kalite ile i1lgili
bir birim var m: ? Szel okul isletmeleri verdiji hizmeti na-
511 test ediyor ? Bu isletmeler kaliteyi saflamada insan kay-
naklarindan ne darecede yararisa..yorlar 7 insanlar: nasil ao-—
tive ediyorlar ? ...vb.gibi konular arastirilacaktir.

Boylece,bir hizmet sektdrii olan ozel okul isletmelerin—
de toplam kalite yonetiminin uygulanip uygulanmadifi;eger ka—
lite yonetimi uygulanmiyorsa ne nerece uygulandiffi konusunda
da bilgi alipacaktir.Bu bilpgilerin sekibre katk: saflayacap:
diiguniilmektedir.

B} ARAGTIRMANIN KAPSAMI

idzel phkul i;letmelerinde toplam kalite ydnetimi konusuy-—
la ilgili olmakla birlikte su bagliklar kapsam disinda tutul-
mugturs

Bu igletmelerde galiganlarin cinsiyetlerijyaslarijmedeni
halijfarkli sosyo—ekonoamik diizeyden pelmeleri ile kalite yo-—
netim anlayisina kargi tutumujgaliganlarin kisilifi...vb.ko—
nular kapsam diginda tutulmuagtor,

Aragtirwa, istanbul belediye sinirlari iginde yeralan
efitim sektdrundeki dGzel okul isletmelerinde toplam kalite
vonetimini kapsamaktadir.



£} ARASTIRMANMIN ONEMI

Arastirma ile toplanacak verilerjhizmet sehidriinde top-
lam kalite yonetimi konusunda bilimsel galisma yapacak arag—
tirmacilara yol gosterici bir literatiir Szellifi tas:iyacaktir
Purun yaninda, varolan toplam kalite ydnetimi hakkinda dabha
gerceksi deferlendirmeler yapilacaktir.

Tiirk is hayatina yapabilecefi katkilar agisindanjhizmet
" saflayan kuruluslarin en dnemli kaynafinin insan gieil oldufu
gergedi ve bu kaynafin geligtirilmesi ile sunulan hizmetlerin
kalitesi arasinda -Gnemli ve izerinde galisildig: zasan kuru—
ius lehine sonuglar yaratabilecek bir iligki bulundufn giriisi
diir.Ulkemizin uluslararasy dizeyde rekabet gicini: bizla art-
tirilmasi ancak iilkemizde irili ufakli bir gok kurulugta ka-
zanilan bilgilerin ve &zellikle de Halite Ydnetimi konusunda—
ki bilimsel arastirmalarin desteklenmesi ile miimkiin olabile-—
cektir.

Bunlarin yaninda,bu arastirma ile effitim sekitdriinde top—
lam kalite ile galisanlarin problemleri analiz etmesi,cdziim—
ler sunmak kKonusunda tegvik edilmesi ve sonugta etkin bir
ekip ruhunu gergeklestirmekjgalisanlarin motivasyonunun arti-
rilmasi,kalitenin iyilestirilmesi,ybnetici-isgdren iligkisi-
nin artirileasi, orgit iginde haberlegmeyi artirma...vbd.gibi
yineticilere faydalar safflayacaff: diiginulmektedir.

Arastirma ile toplanan verilere gdre,isletmeler kendile-
vini nasil deferlendirecegi,verdigi hizmetin tiiketiciye daha
iyi ,kaliteli ulagmasi igin nasil bir politika belirlemesi
gerektifi konusunda da ydneticilere bilgi verecektir.

B) METODOLOJI:

Yapilacak deferlendirme sorun belirleyici,tanialayici ve
neden—sonug iliskisi kurularak sorunlaringeksikliklerin sap—
tanarak diizenleme,giziim ve dnerilerin saptanmasi mimkin pla-
bilir.Béylece,tanimlayici, kesifsel ve neden—sonug iligkisini
belirleyen bDigimde i inceleme modelinin kullanilacafiz bir
model gelistirilebilir.Drtaya gikan sonugplar firmalara gikisg
yallarini, giiclii ve yetersiz olduklari uygulamalarini saptama-—
lar1 ve sonuclari defferlendirerek,yeni politika ve strateji
geligstirmeleri mimkin olabilir.



Birinci Kisim
TOPLAM KALITE KONTROL

j. Kalite Kavram: ve Belisimi:

Diinyanin hesmen her yerinde iglietmeler iiretim faaliyetie—
rinde en iyiyi idretmenin yollaraini aramaktadirlar.Global pa-
»arda rekabet edebilmenin temel kogulu,en ivi kaliteyi Uret-
mei, minimuam stokla galizmak we ileri iretim tekniklerinden
basarill Dir sekilde yararlanmaktir(l).

Bir mamuliin Kalitesinden sidz edilebilmesi pnoceliklie 1ki
femel faktirin.,yanii

1} Fonksivon veys kullaniz amacinin Ve
IIvFiystinin
gHziniine alinmasi.Kalitenin tanimini olugiaran ba iki temel
faktdrin kapsaminda veya etkisinde bulunan pegitli alt Fak-
torler vardir.drnegin,

1. Belirli bir mamnlin belirli bir tiketicinin istak ve
gereksinmalerini karsilama derecesi.Buna pazara yonelik kali-
te (=market-place guality) denilebilir.

Z. Bir mamuliin genel olarak tijketicilerin potansiyel is-—
teklerini kargilama derecesi.Sdz Honusw mamuliin bu dzelligini
helirtmek icin dizayn kalitesi deyimi kullanilir.

%. Belirli bir mamulin iretildigi zaman wendisi igin fa-—
sarlanan kalite diizeyine uyma derecesi.Bu derece ipin rygun-—
1uk kalitesi deyimi kuallanilir.

4. Dir mamulin diger firmalar harafindan retilen ssde—
fer mamuller kargsisinda tilketicinin kendi deneyimlerine gore
tercihine sahip olma derecesi.Bu fzellik igin tiketici bterci-
hi deyimi kixllanilir.

%, Bir mamuliin boyut,gesometrik sekil,yizey dilzgiinligil ve
renk gibi Fiziksel dzellikleri.

£. Fkonomik kullanma siiresi yani dmiir.

7. Bneeden saptanan belirli bir sire ariza yapmadan ga-—
lisma olasilifgi,yant gilvenilirlik.

. Hiz,harcanan enerji,is miktar: gibi galisma (perfor-
mans) karakteristikleri.

9, Dizayn ve imalat maliyetleri.

10. Uretim ybntemleri ve teknolojik planaklar.

1i. Tamir-bakim ve servis gereksinme ve maliyetleri.
gibi kriterlerin biri veya bivkaci mamuliin kalite dilzeyini
helirleme amac: ile kullanilabilir.

By agrklamalardan sonra mamul kalitesi kavrami igin §Oy-
le bir genel tanimlama vapilabilir:

Bir mamuliin kalitesi tilketici gereksinmelerini miimkiin en
ekonomik dilzeyde kargilamayi amaglayan mithendislik ve imalat
karakteristiklerinin birlegiminden olusur (£).

i) Is11 Mendes Pekdemir. isletmelerde Kalite YonetimizKavram—
lar,Kalite iyilestirme Sﬁreci,Uak‘alar.iatanbui:Beta
Basim Yayim Dagitim A.5.,13392,s,1.

=) hiilent Kobu. Endiistriyel Kalite Kontrolu. {(fstanbul:i.l.
t.i.E. Yayinlari, 1387),s.14.



1.1. Kalitenin Tanimiz

Halite kavraml,literaturde,sanayide ve uygulamada herkes
tarafindan gegitll sekillarde kiuillanilmakta olups iy kavran
birlifi mevout degildir.Haliteli mal ile pahal: plan, dayanik-
11 ve istiln niteliklere sahip alan mal ifade adilmekbtedir.Ka-
lite kavrami nygulamada ekasik, yanlis veys nlmas: gerekenden
daha dar anlanda kullaniimaktadir. Ve kalite mutlak anlamda an
iyi demek degildir.

Brroefing bir Rnlls~Royes atomobil ile Murat gtomohil ara-
sinda kalize makimindan ne fark vardir 7 Biripcisinin kalitse—
2i daha vilksexbir demeden Bnoe disiinmek gerekir.aergi her
ikisi de aslinda bhinek arabasidiv. Ancak kullanilis amaglarl
Farklidlw.Degigik vilketicilerin isteklerine oevap yerirler.
Figallzrs swacinda da bilyilk Fark bulunduife giz Friine alinma-
Tidar {37,

By banimlars gﬁre,ﬁrﬂnﬂn kalitesini belirleyeD iki Tak—
tArden birincisi driniin kullanam amaci, tkincisi 152 mamit L un
Fivatl almaktad:r.Dﬂlaylslylagkalitenin cok genel plarak, ama—
ma Yy gunluk geklinde Eanimlanmasl miimkiindiir.

Kalitenin igletme igin fanimi yapildiktan sonra,; Dunun
wpntrolu da iglatme agisindan bilylik gnam taﬁlmaktadlr.Halite
kontro]u,mdgterilerinin izteklerini kargilayan mal ve hizmet-—
lewin skonomik glarak iretilmesi igin kullanilan gekniklerin
bir sistemidir.Kalite Lontrolunu gelistirmek igin,igletmeie—
rin Faaliystlerl alan npazar analizleri,aragtirma yve gelistir-
me, iriin planlama ve taﬁar1m,imalat,muayane,sat1§ ve migteri
hizmeti,Finans,persanel ve efitim gibl fijm faaliyetler arar
ginda bir isbirlifi pimalidirisd.

RBir isletmede mal iretimi sdz konusy ige, fiziksel ve me~
wanik olarax Laliteyi anlamak nisbeten daha kolaydlw.BérUnUmu
gﬁzelse,lezzeti iyiyﬁe,bnzulmamlgsa,ne oldugu kolayca anlasi—
liyorea, o kalitedir (anun valitesi hakkinda fikir yuﬁutﬁlébif
1iw).idriiniin Fikir oldugu durumlarda ige, kaliteyl gormek daha
giigtile {53,

Gergek Halite ile alg:lanan kalite kavramlar aynil firma
ipindeki caliganlar agisindan da ge;erlidiruGergek ve algrlia-
nan kalitenin ayni alabilimesi iginyher birim yada Kigi,milgte~
risins iglevin nasil gittigini gergekten ayrantilz plarak sar
malidir, Bu sorular kaliteye ilighin olarak, herseyin miimkiin ol
dugunca 1yl yaplilmasin: aaglamaktadlr(ﬁ).

3) Hobu, 432,

4y Hilseyln tzgen,Halil Savag.“Uerimlilik ve Kalite Arasinda-
ki fliskinin Toplam Kalite venetimi Anlay1sl figisindan
Aralizi'. Standart :Ekonomik ve Teknik Dergi. Y11:36,
Sayl:AEE,(Eubat—199?)=63.

%) FPekdemir, 4.

£) Pekdemir, 43«



1.2. Kalitenin Boyutlari:

Kalite cok boyutluy bir kavram.olup, bu boyutlar kalite-
nin tanimlanmasinda alt Faktdrleri olusturmakbtadiriKalitenin
hiitiin boyutlarini igeren dzellikler,Harward Universitesi’nde
bir profesdr ve kalite konusunda uwzman alan Gerwin tarafindan
tanimlanmistivr. Buna gére kalitenin boyuflar: su dzelliklerden
oiugmaktadir (7).,

* Pevformans (fslevsellik) jdridnin foanksivonlarinil verins
getirme nitelifidir.

# Dygunlak;drinin kullansim dmrid, balirlenen dzelliklere,
Belge ve standartlara uayvgounluk derecesidir.

* Gigvenilirlikjuridnin igindeki performans sirekliligidic.

# Dayaniklsl:zk;ilridnin Fullanilabiiiv dmeinidn uzunlufudur.

* Hizmet girmezirine ydnelik sorun ve sikayeilerin Kolay
coziimlennesiaier.

* Estetikzidriniin albenizi ve duyulara
Hidir.

% itibarjzirinpidn gegmisi,marka ve moda deferidir.

saiensbilme yebtene—

15

2. Toplam Kalite Yonetimi:

“alite ve kalite kontrolil ile ilgili vapilan galigmalar,
isletmenin bitin birimlerini kapsayacak sekilde yayginlasti-
r1lirsa Toplam Kalite Montrolidl olarak isimlendirilic.Bu du-
rumda, kalite kontroliiyle ilgili galigmalar ilst ydnetimden ij-—
cive kadar herkes katilir.Toplam Halite Yénetimini maksimum
dilzeyde yvakalamay: hedefleven biéyle bir yaklagaim klasik ydne-—
tim ve klasik Kalite ydnetimine gdre birgok idstinlidklere sa-
Rinkir(A).

Toplam HKalite Kontrol anlayisi, "Sifir hata anlayiszi’na
dayanmaktadir.Bu nedenle Toplam Halite Honirol anlayiginda,
hatalar ve kusurlar mimkiin oldufiunca kaynafinda yvakalanmala
ve didzeltilmelidir (37,

Klasik yidnetim anlayizinda amacg, hedeflenen kari 2lde et-—
mektir.insan uwnsury ikinci planda kali:r.Belirli bir dilzeyin
iistiindeki kaliteyi gergeklestirmek,maliyetlierin yilkselmaesine
neden olur.Yani,kalite arttikca maliyet de artar.Qinkil kalite
kontrel edilerek safflanir.Dolaylsiyla da hatalari Onlemeve
ddniik bir yaklasima sahip degildir.Bu modelde,atalarin olgii-
lebilir maliyetleri olan hurda, fire,kalite kontrol maliyetie-—
i dikkabe alinmir.Buna karsin toplam kalite yonetimlnde, hata-
larin ortaya cikmadan Grnlenmesine ydnelik bir yaklasim soz
konusudur (10,

73 BzgenyBavasg, 83,
8) Ridvan Bozkurt,Niliifer Asil."HKalite Politikasi Olusturma
Siireci".Verimlilik Dergisi.Ankara:i335,s.3.

9 Pekdemir, 1.
1) Bozkurt, 3.



2.1.Toplam Kalite Yénetiminin Taniamzi:

Toplanm Halite Montrol (THM) kavrami,ilk kez Dv.fAirmand
V.Feigenbaum Sarafindan ortaya atiloi.Feigenbaum 1361 yalain-—
da yayinlad:ii kKitabinda THK'u, "Bir organizasyondaki degigik
gruplarin kalite gelistirme,kaliteyi karuma ve kalite iyiles-
tirme cabalariniymigteri tatminini de gozdniinde tutarak, ire-
tim ve hizmeti en ekonomik dizeyde gergeklsstirebilaask igin
birlastiren stkili bir sistem” olarak hanimlasaktadir{lll.

Toplam Kalite Yeklagimi, sadece urstilen iridn ve hizmet-
lerin defil,bir bilkidn alarak y@netimin Kalitesini ve verimli-
ligini artirmay: amaglamaktadir.Bu yaklazimla tim lglerin ve-
rimli ve bilimsal olmalariny saglamak,midsfterinin mevcout ve
gelecekteki bekientilzrini belirlemek ve bunlari ftam istenen
siirede, ekanamik ve istenen gseklivle karsilamak gibi b figh
anlavigi ve ydnebtim tarzi sdz konusuduriiE).

Bir sirkette,herkesin gérevi olan kalitenin hig kimse-—
nin girevi olmama haline doniisebileceginden korkan Feigen-—
baum, toplam kalite kHontrol,tek uzmanlik alani irin kalitesi
ve tek galisma alani kalite kontrol isleri olan iyi drgiitlen-
mig bir ydnetim isleviyle desteklenip isleyecek hale getiril-
melidir, fikrini ileri sirdid(12).

Kalitenin kaliteli olarak varatilmas:ini hedefleyen "Taop-
lam Halite Yonetimi (THY:" yonetici zihniyetinden ve Grgit
kitltdriinden ileri derecede etkilenmektaedir.Sistemn yvaklasima
iginde insan unsuruna afirlik veren,sosyal ve davranigsal bi-
limlerden yo@un destek alan "Toolam Kalite Yionetimi",katilim-
c1 ve paylasimei lider yéneticiler gerekbiren bir uygulamal:
Felsefedir{i4l.

Halite caligmalarina herkesin katilimini saflayacak bir
Ltakim vuhunun slusturulmasi,yenilestirme gabalarina persone=
lin kKatiliminin saflanmasi, sadece verimlilik ve kaliteyi ar-
Lirmakla kalmaz,ayni zamanda kigilere yilksek bir moral de saf
lar (13},

Toplam Kalite Ydnetimi (TKY), fFaaliyet alani ister mal
ister hizmet alan: slsun,bir kurwlusun tim fonksiyonlarinda
gelismeyi saflayan bir yaklasimdar, THY,sirketlerin varolmala-
rinl saflayan karlilik ve rekabet giicd unsurlarini kalitenin
siivekli gelistirilmesini saflayarak artirabilen gafjdag yone-
tim felsefesidir.TKY,organizasyon killtiiriinde btopluca bir de-—

113A1li Riza Orgunus. "Toplam Kalite Montrol ve 850 3000".Stan—
dart :Ekonomik ve Teknik Dergi.Yi1l:33,8ay1:373, (Temmuz—
13931, 5. 50,

12)Sumry Tiimer, "Toplam Kalite Yénetiminde Murulug Organizas-—
yon Yapisi',Verimlilik Dergisi,tzel Sayi:Toplam Kalite
Yanetimi, MPM Yayinlari, Ankara:1335. s. 44,

13> Ishikowa, Kaoru. Toplam Kalife Kontrol. 12930, 5. 88.

14)ismail Ustel."Toplam Kalite Yonetimi Isifinda Saglaik Hiz-
metleri", Tiketici Bilteni, TSE Yay.Ankara, (Nisan—-199%)
By Sa :

1S Pekdemir, &0,



g

Bigikliffi gerektirir,tidm galisanlarin proseslerin, biltin idre—
tim araglarinin ve irudnlerinin bitidnlesik halde ele alinsrak,
"Silrekll Seligme Hairen" anlayizinin kuwruluss yerlesmesi iles
rekabet gilcinin safliklil bir sekilde artirilmasiny kilar(lg),

3. HKalite Hontrolinin Gelisimis

Kalite Kavraminin lretiam faliveti kadar uzun bir gegomisi
lduffu sdylenebilir.fAncak dretici ile tiketicinin dogrudan
mas Kurabildifi kilgik atidlyelerden gilnimiizin dev dretiam
stemlerine gelinceye kadar kalite kontrolinde drnemli gelisg-—
melayr olawu. HKigitk atdlyeler dineminde ustabagi (beiki ayni za-
manda ig veri sahibi) olan kizl malzeme tedariki,ilretim olan—
lama, godretim faaliyetlerinin yanisira Kalifte kontrolu sarum-
Lulugunu da vilklenirdi.Hammadde tedarik kayraklarinin savis:
aritikga ve idret!is zistemi ve mamul vapisi karmasik hale gal -
dikge dlgme iglemlerini yvapanlar HKK'dan sorumlu olmayva basla-—
di1 ilk takim tezgahlarinin artays gikitig: 18.as1r sonlarindan
il.Dinya Savagina kadar muayene ile KK es anlamda kullanili-—
yordi. Savazin getirdifdi afir galisma kosullar:, biyik irefim
miktarlari ve gok duyarli dlgilerde imalat ileri dizeyde &lg-
me gereglerinin ve istatistik yintemlerin uygulanmasini zo-
runla kildi.,.lretin sistemlerinde tedarik,dirzayn,dretim
plan~lama, pazarlama vbhb.unzmanlasmis ayri departmanlar
plugtukea bunlarin KK ile iligkilerinin dizenlenmesi sorunu
da afirlaik
kazandi.HH da tiim igletme departmanlari arasindaki isbirltigi
ve gorev,yetkl ve serumluluk gaylagimi zorunlaiu, serunlarl
organizasyon,editim ve begeri iligkiler acisindan da ele al-
ma gerefini artaya cikard:i.Bidylece daha dnce tanimladifamiz
TORLAM MALITE HONTROL dénemi baslamis oldui{i?).
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3.1. Effitimde Toplam Kalite Ydnetimi:

19307 larin sonlarina dofru ilk kez Amerika®da ortaya oi—
kan kalite nlgusu, beraberinde rekabeti,diisiik maliyeti ve ta-—
bii ki yilksek kaliteyi getirmigtir.Kalite kontrol faaliyetle-—
mi ki1sa siire proses kontrole oradan da Toplam Kalite kavram:
ile tiim faaliyetlere yansitilmisti.Toplam kalite kavraminin
ileri sistem galismalary ile biltiinlegmesi ve sivketin yonsetim
felsefesinden organizasyonuna kadar yayilmas: sonucu ortaya
giglil bir rekabetgilik yapis: gikiyvordu.

20.yiizyalin ikinegil yarisindan itibaren "globallesme" ve
"imhaci rekabet" kavramlari gelisti.Bu kavramlar icinde ayak-—
ta durabilen ve basaril: olabilen kuruluslari inceledifimizde
bunlarin toplam kalite kontrol felsefesini ve onun getirdigi
yaklagimi benimseyen sirketler oldufjunu gérilyoruz...TKY bir
kurulusun tim faaliyetlerinde kaliteyi yiikseltmevi hedefler
ve hiylece her agamada olugmasi sédz konusu hatalar:i dnler.
Boylece maliyetler dilgmiis,miisterilerin beklentileri tam pla-—
rak karsilanmig olur, Bunun igin bir kurulusun dzerinde durma-—
s1 gereken iki Onemli nokta vardir;

16) Halder.HKalite Derneffi.Efitim Programi.istanbul: (Temmuz-
Aralik-12335), 5. 28.
17} Kobu, 13,



- Heligme ve yaraticil:ik igin tidm galizanlarain kabkisi.
finaliz,problem gdzme ve karar verms hekniklarinin
sistematik bir bigimde kullanilimasi.
Tilm alanlarda bu tekniklerin bilingli wve v
masiyla Japaonlar'in Kaizen dedikleri "sirekli g
lanmiz olur.
Toplam Kalite Yonetim anlavis: esasen biv sistem gelig-
ini
-
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ELirme sirecidies,@roblemlerin odziinid ijzerinde durmak ver
ayni alayin tekrarini dnleyen tedbirlerin alinmasins J
gosterilir.Obtokontrale daval: yviénebim anlayis:i we dnls
ralite konbrol yintemleri sayesinde de yikszek kalitani
mum maliyetle iistelik gok daha kKisa siirede elds sdilmesi saij-
lanmis olur,.

Toplam Kalitz Yonektimi*nde 2@itmenler, dtretmen kimlikle-—
ini bir kenara birakwadan Sgvencilerle,vyidneticilarie,veli-
larle siki bir koordinasyon iginde olurlar. TKY'nin varaticis:z
Deming, draetmenlarin given ve saygiya davali sicak bir ortam
yaratmalari gererkbifinl belirtiriBunun igin sfitimin e=zhevre
dayali olmakian gikarilip dfretmenin d¥renci icin dzenilier
hale petirilmesi gerekir.Bu da Deming’e gdre not sisteminin
tamamen kaldiriimasiyla mimkin elabilir.Me var Hi efitim ice
Kapalilr bir yapil deffildir.En ufak bir degisikligin toplumdaki
yapilar: etkileyecefi unutalmamzalidicr.Not sistemini tamamen
terketmet yerine dersi kapsayan ve yaraticilifa dayali proje
ve galligmalara daha fazla dnem verilmelidie.

Okul ertaminin iyilegtirilmesi igin dfretmen, dfrenci ve
yorneticiler arasindaki bariyerlier kaldirilmalijtidm salisanla—
in oritak birseyler vapmanin zevkine varmalarl saflanmalidar.
Burada iizerinde durulmas: gereken tim calisanlarin ortak kat—
kisidair. TRY, kurulug binyesinde galisanlari da miisteri olarak
{ig midgteri) gérir.Her miisterinin tatmini hedeflendigine gdre
ig¢ migterinin tatmini de ortak galismalar ile saflanacakbir..
Orneffin, okullardaki kayit sorununun gizimid igin bir komite o-
lusturulmali, bu komitenin iginde sadece ist diizey yonsticilaw
dedil, sorundan etkilenen herkessifgrenci, dfretmen, menur vs, bu-
lunmalidir.Bu komite kendine bir hedef belirlemeli (bu drnek—
te kayit olan Ofrencinin bir saatien Ffazla beklememesil bu
hedefe ulasmak igin tidm olanaklarini seferber etmeli.Buradaki
Mede? THY'’de misyon birlifgi elarak ifade edilir...

Sistemin igbirlitfi diizenli olarak kontrol edilmeli,sis-—
temin her kademesinde iletigime dnem verilmelidir.Klasik yin—
temdeki hatayi vapani bulma ve cezalandirma egilimi THY'ndse
yerini sistemi iyilestivrmeye birakmigtir.Bu da Kurulusu sii-
rekli Geligme' ye vani Kaizen? e gdtiiriir.

Gerek sistemin islerliffi kontrel edilirken,gerekse de
hedeflere ulasilip ulasilmadif: saptanirken cesitli istatik-
sel dlgum ve deferlendirmelerden yararlanilmalidir.Bunlardan
en ok kullanilaninlar:i Flow Chart,Scatter Diagram,Fareto
Chart'tir.drnek:
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TKY'de Bnemli olan difer bir konu da liderliktir.bider—

lar ekip calismasiny tesvik eden,yaratici ve destekleyici ki-
siler olmalidirlar.biderler sistemin bitinidne hakim oglmali,
hasariya once kendileri inanmalidirlar,

THY*de bir difjer dnemli husus efitimdir.Efitimde THEY uy-~
qulamas:ina gegneden dnoce ve geghikien sonra sistemin ¥idm ca-
lijaniari sirekli bir egitime tabii tutulmalidir.Sistemi
kiranlar defjisimi baglatmadan dnce aldiklary efgitiad sistewmin
uygulayicilarina vermelidirier{l8),

Japonya'nin ikinci Dinya Savasindan saonra shonomik Eiv
giic olmasinda Sneali Biv yol aynayan kalite devrimi imalat
i tarafindan da

selkbérinden zanva saflik ve sfitias kawruluslar:

Lenimsenmeye baslandi.Bafgl:k ve Efitim sekidrierinds rakabe~
fin arbmasi, tiketisi haklarain: savunan gruplacin slugmas: va
ydnetim anlayislarinin ded:iimnesi Su geligmeyi safflavan zsebep-

lerden bazilaridir.

Diinyarin #n iyi mithendislik okulw diye bilinen MIT, sana—
yinin mezunlarina bakiy agisini &grenmek amac: ile vapbtig: a—
rastirmalarda bekleninenden gok deBizik sonuglar ile karsi-
lagti.drnedin, teknik olarak yilksek dizeyde bilgi sahibi olan
MIT mezunlarinin ekip calismas: ve iletisim gibl wonularda
yeterli olmadiklarindan ydnaticilerin gigliklerie karzilash:
41 ortaya gikti.Punun ilzerine, konu ile ilgili olarak derhal
frniemler alinmavya bazlanda.

Yukaridaki drnekten anlasilacagi gibi, migteri odaklalik

gfitim alaninda da onem karanmistir.Bir egitis Huarulugunun
birgok mu*tewls vardir, Bfretimn iyeleri ve gorevlileri,idari
personel, dfrenciler,veliler, sanayi kuruluslari ve yakin gevyre
cemaatler: bu midgsteriler arasinda sayilabilirv.bigterl diye
adlandirilan bu gruplar:in istek ve ihtiyaglari dikkate alina-
rak dilzenlenen hizmetlerin daha bagsarili olacafi asikardir.

Bir efitim kurulugunun vizyonu (nevede olmak istedifil,
misyonu (hangi sebeple var oldufu) ve dnem verdifi defjerler
acik olarak herkes tarafindan bilindifinde,efitimde kaliteyi
safjlamak igin gerekli motivasyon ;aglanablllr,anAH;dP,1nan_
diklar: gsevleri yapmak isterler.inancin safjlandi@i bir arkam-
da sert bir yonetime de ihtivag duyulmamaktadirc.

Bu inanclar:i yerlestirmekte liderlere biiyiilk bBir sorumlu-
1uk digmektedir.Hurumsal defisim son derece zor bir sdreg o-
lup, bu ancak liderlerin 1srarli ve drnek tavir ve pabalar:
ile midmkiindur (133,

4. Toplam Kalite Yonetiminin Yararlari:

Toplam Kalite Yonetimi igletmenin rekabet gilcinil artir-
masi, ditnya piyasalarina agilabilmesi ve kaynaklarin: rasyonel
olarak degerlendirebilmesi agisindan biiyilk bir dnem tagimak-—
tadir.bzellikle, Tirkiye®deki isletmelerin hala geleneksel

18) Albert Bivenig. "Efitimde Toplam Kalite'".istanbul:B.L.
tsletme ve Ekonemi Muliibii.Yayinlanmamis; Seminer Mob-—
lari. 1996, 5. 3—4.

19) Giivenisg, 1.



yvintemlers QQIE galigtiklar: ve profesyonel yaklazimlara 11l
gilerinin az Plduiin va da gex nvgulama ra gachikleri dikkatbe
alinirsz, bu | uﬁu Turklye’dek; fleumeler igin daha bidyik an-—
lam karanmakbadie i

Igletmelerin an iist biriminden en altta yer alan birvimi-
e k@ﬁar verimlilik artisina neden olan ve Kiiressllesme ilea
Hittikce siddetini ariiran rekabet kuguilarlnda Toplam Mali-
te Yanetiminin islefaeye safladif: yvararlar CElar
biliv {(20).

# Dar acid pakildiginda, mal 2 hizmetlerin
yidkseltilmesi ] al: iirin sayisi azal:ir. Tilnki, Togplam Kali-
e Yonatimlvyils islal in & i i] : Honusu
slup, girdilsr va lridnler Biin pdilirier
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# Halite 1le 11gili sikay i sidavet-
leari genellikls idridnlerin Kt sdir.
Fakqt,bﬁylﬂsi i Ral;zu YyaMi&gIm FAYL1EL AZa™
Lirydolavizivylia gikavetlerde azalir.

* MugLEPll rin giiveni ve tabtmin dilzeyi yilksaliv.Gldukga
yiilksek bir kalite diizeyine sahip ve tasarim: adkemmal bir -
rinid satin alan wmisterilerde,hem gilven artis: colur, ea de
Latain dervecesi yiksek olur,

% Maynak israfi ve maliyetler azalir.Teplam Halite Yoneti-
mi,Haynaklarin ethkin bir sebkilde Uretime yonlendirilimesini
safflavarak, fire ve hurda miktarinin azalmasini saflar.

# Halite gilvence sistemi kurdlar ve yeni milsteriler edini-
lir, Bupiing, isletmelerini dz=11likls sdinmeye galistaiklar: IED-
P00 serisi stahdartlar da Toplas Kalite Yinebimine deaferuw Ilk
adimi olusturmakiader.

¥ Sikayetlerds gok hizli bir sekilde ilgilenilerek,bunla-
rin btekrar oldasmasl engellanir.

# Birim maliyetler azalir ve katma defder verimlilifgi artar
Haynaklarin sthin kallanimi maliyetlerin azalmasina va kataa
degerin yikselmesine neden olur.

# Uretis mikitari artar ve rasyeonel dretis planiari hazair-
lamak milmkin hals gelir.

# Arasztlrma va test maliyetleri diser.Toplam Halite Yine-
Eimi vaklasimini uypulayan bir dsletme,bu isler igin ayrl Ri-
giler girevlendirmeyecekiir.isletmede galisan herkes, yoneti—
risinden isoive kadar kaliteden soromla olacakiar.

# OJrganizasyon igindeki gersk Bivimler ve gerelsa kigiler
arasindaki ilszkiler ve bilgi akisi daha dizenii haie gelilr.

¥ isletmeler agisindan son derece dnemli olanm ve onlarin
Mayatta Ralmalarini saflayvan arastirma ve gelistirme faali-
yetleri hizlanir.

# Toplam Kalite Y&netimiyle miisteri taleplerinin kargilan—
masinda esneklik saflanirv.

# Uretim akigiyla ilgili olarak, sireg icinde yer alan is-—
lemlerin sayis: azalir.

20) tzgen, Savasg, 35-8E6.



Al

fir

% B vaklasim, misteriye hizmetin artmas:ina ve mamul fasslin
silrelerinin Kisaimasina nedan olurs

# Toplam Hallta Yonetiminin uygulanmssti, isgl ve igveren
ilighkilerinin dizalmesinde dz Snemli rol O YA,

Toplam Kalitae %Dnetlm;nln tﬂm D yararlarinin yanisira,
argidtin kendini gelistirvmss: = hazi %Fiﬂilﬂéil &1 —
sindan da vararlar saflavacal HE i,

Toplam Malite Ydnebimini | Lmseyven izletmeler hen hali%
te Hstiiniilgl hHem de maliyst | ' Ide edebilmektedirlar.
@llikie de calisanlarin kai grgekisstivrilen veni
dneriler ve yeni tetkniklarl giclnidn artirilmasinda

Bnemli kaza m saflanabilme 2 (=1

Bir Fl Kalitsnin strateji nlabilmesi va 'ugnlWﬂa*
bilmesi 1gi rlrmada calisa Lilmi benimsanme—
3 gerskir {22}

Toplam Kalitenin Yonstimini Grremli dzezlliklerinden

sadace
sorumlalua

Biri,dalitenin Hlasik yineti YL
bir béliumin deyil,isletme icinde —cal:isan

113 E
altina verilassidir (&3},

o
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S. Toplam Kalite Kontrolde Ust ve Orta Yénetimi:

9.1 Ust Ydnetimdeki Benel Yanlis Anlamalar:
izletmede Toplam Halite Hontrol anlayizinin dygulanmasin

sinda baglangig nokbtas: st yénebimdir. Ust vionetimin THK? un
izletme iginde yayginlasmaszini saflayacak bazi unsurliac: dik=-
kate almasi gerskmektadir. Japonya’da kalite kentrolinm babas,
olarak bilinern W.Edwards Deming, by unsarlar: su sekilde sira-—
lamigtair (24},

¥ Firma igin bir stratejik olanin varatilmasi,

* Musurlarin kabul edilmeyecefdi felsafesinin benimsenmasi,

# Dnemli pargalar igin giris kalibts kontrolii ile bDi~likte

statistiksel sires kentroliinin geraekli RKilinmasi,

* Praoblem kaynaklarinin bulunmasinda istatistiki metodla-—
min kullanilamasz,

# Daha farla efitim faaliyeilerine gereksinim olup olmadi-
Hinin belirlenmesinde istatistik tekniklerinin Kullanilmasi,

# Gizetim faalivetlerinin ivilestirilmesi,

#* Imsanlarin groblemlerinin raporlanmasindan kovkmadiy:
bir gevre yaratilmasi,

* Departmanlar arasinda ag:ik bir iletisim kurulmas:inin tes
vik edilmesi

* Halite ve verimliliffin iyilestirilmesinde sadece slogan—
lara giivenilmemesi,

1H]

213 ismail Tirkmen."Toplam Kalite Ydnetimine Gegis ve Uygula-—
ma Bagsariyl Engelleyen Faktérler", Verimlilik Dergisi
asel Sayi1:Toplam Kalite Yonetimi,MPY yvay.Ankara: 1955
. 148,

ZE) Dpkdemar,Uu.

23} ibrahim Kavrakoglu.Toplame Kalite Yonetimi.Halder Yayinla—
™1 Mo:l, 19932, 5.57.

24 ﬁehdemlr,lu.
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% Maliteyi igine xlas
% RBazit ama gilgli Is

progranlarin oluburulmas
# Makina,malz

lari izlemasi iol

PByrica i :
% Tilketici isteklerinin incelenmesi,
% Berekli teknolojik olanaklarin saflan

yon iginde olumlu beperi iligi arin devam 2%t

CA Drpaniza
rilmesiy
# Malite we
rafindan ook i1yl an
w o Usth yoneticiden ope
"Lalite bilinginin® yara

111 kavramlarin tim personel ta-

1 A lAanmasli,

t#Hrlere <ada- Sim pzrconelde
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Ust ydnmeticiler gofu TANAD toplam kalite konbralil va hig
anlamazlar ya da gok az anlarlar.iste bazi Brnakler {(25) 1

Biz kalite kontroli tamamladik

Biy firma drin imal edip,satt:gl miiddetce, firma varligl-
n: sibrdiirdiikge kalite kontrol,yarine getirilmelidir.Sirket
siirekli slarak gelizip ileri=mek igin,canliilik ve karekterini
qelistirme isiyie sirekli glarak mesgul olamlidivr...

Kaliteyle fazla ilgilenmiyoruz

Ust yéneticiler her zaman kar,sati1slar, fabrika ve Teohii-
zata yapilan yabirimymall yonetim ve politik wonularia ilgi-
lenir ancak hev seyin Bzt olan kaliteye cok az ilgi ghsterir—
ler... Yinetimde kalite,miktar, maliyet (kar) ve insan fakidrla-
rinin Gnemli olduofunu gdrilyoruz. Ancak kalitayle iligilenmeyen
ilst yonebiciler san samanlarda kalitenin gdrell dneminin ne
kadar ok arttigan: farkatmezlar.Hatalz plarak,genellikle ka-
lite gelistirmenin maliyet artis1 demek oldufgunu didgiiniirlar.
B da kalite kontrolil muayeneyle bir futan yanlig fikirden
Laynaklaniyor. '

Kalite kontrole ihtiyacimiz yok

st ydneticilerden bazilar:, Japon girketlerinde toplam
kalite kontroliin ne oldugunu tamamen Bilmiyorlar ya da kKendi
teepiibalerine gilvenersk kendilerinin eski moda kalite kont-
rollerini yiridtiyor olabilirler.Bu kisiler girketin yararl
icin kalite kontroliin rgiitsel olarak givenllir ve surekli
simasi gerekiifi gergefini gbzden kagiriyorlar.

Z%) Biilent Hobu.Uretis Yonetimi.istanbul:it.lsi. i E.Yay.
Mo:33, 1973, 5.513.
26 Haoru, 3U.
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Kalite kontrolle ilgilenen uzmanlarimiz var.
Miikemmel yaptifimizdan eminim
2 1fade Yek Dir seyi doOruluyor—ilst yineticilser kalite
kKontrolil bilmivor ve gerekli liderlik gérevini idstlenwivar.
Kendi kaliftelseri va da kalite kontrolle ilgili gerpeli bilmi-

Yo lar.,

Efitime dnem veriyoruz.GCaliganlarimiz sirket
iginde ve disinda seminerlere génderilivyor

insanlar seminerlere katilarak kalits kontrol konusunda
2gibilebilirler ancak yineticiler oodu zaman bu Kisils Dy
le elde adilen bDilgiyi kullanma slanafl verilmediginin
Rinda dedliladivie-,

Halite kontrole on yildan fazla bir sire &nce
basladik ve simdi milkemmel yapivoruz

Haliteyi unutarak,maliyet disiirmeyi emretmsk

Benim iirinlerim Japonya®’daki en iyi kaliteye sahiptir.

S.2 Ust Yonetiamin Yapmasi Berekenler:

# Halite kontral ve fToplam kalite ko Wuralu sirkastlerindeki
herkesten daha ivi Sfrsnin, bunlarin Iaponu foda nasil yledbiil-
ijgﬁnu arastirip ve ilgili sorunlary iyvi anlayin.

* Firketin toplam kalite Wonbtrol konusunda alacafg: ktavr:
bELlFlEVmH palitikalar: olusturun.

* Halite ve kalite kontrolle ilgili bilgileri feplayin va
“alits Konusunda dnoelik pelitikalarin: somut olarak Selirle-
yino"Ralitenin Onecelifgi" ve "bnos kalite"yi temel politika
olarak yerlegiirin ve kalite standartlari icin uzun vadeli
Medefleri belirisyin.Bu scmut olarak ve uluslararasi bir ba-—

Kis agisz: iginde vapilmalidair

* Halite ve Halite kontrolde liderlik gorevini iistlenin.
Onlari gelistirmedes her zaman dncid olun.

# Malite konfroli yering gebtirmek igin,gereken efitimi ve-
rin ye Gunu persanel yerlestirme ve ovganizasyon planiari gi-

r
2iouzun vadeli planlarla birlegtirin

# Halite ve kalite kontrolin planladifi sekilde yiiriikiiliig
yirutillmedifini denetleyin ve harekete gecgin.

# HKalite givenlifi konusunda Ust yiénetimin sorumlulugunu
iyice agiklayin.Girketinizi safflam bir kalite guvenligi sis—
tamiyle donatin.

* Kendi gapraz-fonksiyon yonetim sisteminizi kurun.

* Birbirini izleyen her prosesin givenilirlifgini temin e-
derek, bundan sonraki proses sizin misterinizdir,kavraminin
iyice anlastlmasin: saflayin.

¥ Bir atilim gergeklestivilirken iist ydnetim liderlik Yap—
malidir (273,

270 Haogru, 95
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ook owasifliy bl 1§;L ﬂzuz,,.idzl o locilers
SnsaLd Y varilir, gdreviarinin anlarlar
s2 ona gire davranairlae{=zZ87.

Z8% Haori, 3%,



ikinci Kisam
DRGANIZASYONLARDS iNSAN FAKTORUOMON YERI VE OSNEM:
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3larini. Snosoe.
davranils

defer =i

Brgiit Leene

atmek cldukga gigtir.B unun

takim kiklil gereksinmelierd : iv z
Hﬂjﬂﬂklﬂﬁmdblulrniﬂbd?lﬂrLR birlixts galigmanin
formiilleri yokbur.bBrgiltsel sorunlara ideal ve K
ziimler bulunamaz. Bugin igin yvapilabhilecek tek 3

Harabllmek
gslufunun va

ingan iliskilarini daiha idst duhay o
san ilis kllﬂrlni apirlayan bilgil taop
tEﬂEaniﬂ geliztirilmesidi-{3i:.

argitid yaratan insanlar, yasayan, didsinen ve duyan varlike-
tardir. orgut b kigilerin amaglarina uwlasmalarini saflar. In-
sanlar drgidbtlere hizmed stmek igin deifil, drgitler insanlara
nizwmet stwmek izin kurulurlar(3E).

Gilnilmijzde yagsanan defizis ve glaobellesme sonucuy ortaya
oikan vekabet zartlari,isgletmeleri,rekabetgl avantajlarin:
kayhatmewmsak igin sdrekli defgigim vn kendini venileme gabaia~
- vinlendirasehtedir.Bir izleiwenin sonunu hazivlamak olur
(

-l

h,l'l

iy

=)

-

Lef w2

]
R i

isletmelserds deffizim siresci isi yvapanlardan, ya insan®
dan haslatildif: igin zeyden Snoe, "insanin yaﬂeil Tigle
ma igin Bnemliidiv...isletmelerde verisi artirmak, sa decm YET
teunolojileri Hullapwmakls defil,onu kullanamak Insanliari ye—
tigtirip efitwekle salfflanabilir.

Gilniimilz izletmelerinin femel amacij iridn ve hizmebleri,
calisanlarin: tatmin sderek,ethkin Dir sekilde alsterilerine
sunmaktir (34,

293 Keith Davis.isletmelerde insan Davranigsi.lev. :Hemal Tosun
ve dig. istanbuleii.U. I.1.E.Yay.No:38. 1588,5. 3.

Z0) Mahmut Pakdemir. I.U0.Ergonomi Ders Motlarai. 1935,

31 Davis, 3—4.

32) Dawvis, S.

33y Belim Yar:ici.Toplam Kalite ve insan Kaynaklari Yonetimi.
Istanbul:i.id. Sosyal Bilimleri Ens.Yayinlanmamrs Yik—
sek Lizans Tezi, 1334.5.6E.

47 Yazioi, 7.
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Detfisik kosulsal etkilerle belli bir geligme dilzeyine e-
migmis insanlar farkly btutum,defer yargilari,davvraniy bigiwm-
leri, becerileri,bilgileri ve beklentileri ile galisma yasam:-
na katilmaktadir.Bu insanlar: galisaaya yidnelten baslica g
nedenden sdr edilebilir.fAragsallik {(sonugta kEﬂdliEPl igin
fayda temin etmel-dizsal &aiil), kendini gergeklestirme (til
becari ve ilgilerini kullanabllmelew*nlgaﬂl ddiil} ve sosyal
olgu (sosyal kabul gdren bir davranig-sasyal kontrat) (352,

Mosullar ne olwesa slsun galiganin isyerine uydmu, liret-
kenlifi islstme agizindan gaol Onemlidir.Nitelikleriae uygun
islera yerlestirilen galiganlarin isletmenin amaglari dofirul-
tnsunda sthkin vwe ethkili galizmalarin: saflavacak kogullar:in
nasil saflarnacafi konusu insanlarin Jrgildbli olarak galizbi-

rllmaya bBasladiklary yaillardan bugiine kadaw yineticilarin

baslica drzerinds duarduiklar: konulardan biri olmugtur (350,
Toplam Halite Ydnetimin temel felsefesinde insan Ffakbiri

yatar.Bu nedenle THY'i sistemi,bir yandan caliszana insiyabif-

lerini kullanma sansi veérip,onlarin yvaraticilik ve sorun gd-
zebilme yetensklerinden faydalanirken (bunun sonucunda gali-
sanlarin iz tatmini artirilird, bir yandan da srtaya gikan
glumlu sonuglarla (kalite,maliyet ve hiz agisindan) migberi
tatmini saglanmis olur{37i.

Toplam Kalite Kontroliiniin amacijcalisanlarina gelir ve
tatmin saflamaktir.Oyni zamanda galisanlarin insanliklarina
sayn: duyulmas: izlerinden mutluluk duymalar: esas alinmali-
dir.Toplam Halite Ydnetiminde insana verilen Onem mighsri
veya tilketici ile pekigtirilmelidir.Toplam Halite Hontroliij
verimliligi artivma,her tirlid israfa san verme ve kalite ge-—
ligstirme sidirecini de igermeskitedir.Hisaca 1§1etmenin biitiin
kaynaklarini etkili ve verimli bir sekilde migteri ihtiyvagla-
rina cevap veren iriinler iretmek igin kullanmak demektir.Bii-
tiim bunlardan yine insan Fakidrid esas alinir{I8}.

Bilindigl gibi isin, g yapitas:i vacdir:
2) Domnanim b Uygulama kurallar: 2! Insan

Toplam Halite Yinetimi de insanla baglar.Bu iic yapitasi—
nin uygun olarak dizenlenmesi isletmenin temelini olusturme.
Malite Kontrolii malin kalitesini artirdif: gibi karlilifin
korunmasini saflayan en dnemli ethendir(39).

insanlar,bir mal ya da mamuliin hatalarin: bulmak,derece
ve sinifini saptamak,hatalari diizeltmek igin dnerilerde bulun
mak acisindan da hig bir makinanin gergeklestiremeyecefi bir
igslem yeteneffine sahiptirler.Nitekim modern isletmelerde ka-
lite kontrol personelinin ral ve etkinlifgi giderek artmakia-
dir (40).

25 f.Can Baysal.Caligma Yasaminda insan.istanbul:i.i.VYay.
Fakiilte Yay.MNo:Z25.1993.5.8.

38} Baysal, 1o,

37) Havrakoglu,S7.

32B) i.U.Ergonomi Ders Notlar:i, 1395,

23y i.id.Ergonomi Ders Notlari, 1995.

40) i.id.Ergoanami Ders Notlari, 199E.
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Toplam Kalite Yonetiminin Klasik Ydnetim Diigiincesinden
Farkl: Olan insana-Bakis Agis:

Toplam Malite Yonetiad
unsury ve

falsefasinin

insana verilen defewr,klasik yinetim diigiincesin-

temeiinde yatan in-

deki insan w2 insana yaklazimdan oldukga farklidir.Bunun te-—

W
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psikolojik yvinleri

nlusturmaktadair,

dirm

Asafdidakil
(%17

Tableo, bu ayrimi

shtandart
varliklar slarak ele almas:

elirpgin olarak sergilemente-

Toplam HKalite Ydnetimi

Klasik Yonetim Anlayisi fAnlayisi
Lo Azawmi ihtisaslazma 1. isbirligi ve yardimlazms
2. £5dil ve cezava davali mobi- . Omurla galigma ve baxdiles
YASyon dayali ddillendirme
3. Hivararsiye dayali dncelik-— 2. Miigteri tatminine daval:l
lay Bneeliklsar
4. Rekabete davali tedarik sis- 4. Harsilikli anlayis ve gi-—
temi vene dayalil onoelikler
5. Malite kontygl biriminin so~ S. Tim galiganlarin ve yidne—
rumlualuafundaki kalite giiven— Yimin sorumlolafundaki
cesi ) kalite gidvencesi
E&. Iszbas: eftimi ile saflanan 6. Isbasi effitimi ile beva-—
bilgi ve beceri bevr temel zsevivede veri-
len efitim ile geligtiri-
len bilgi ve beceri
7. Yoneticinin izi en iyi bilen 7. Isi en iyi bilenin o isi
olduffuna inanig yapan kisi oldufjuna inan:is
B. Hatal: uygulamalari dnlemek 8. Calisanlarin filkir ve dii—
igin prosedirler galistiran siincelerinden faydalanarak
yinetim hatalari dnleyen ydnetim
9. Tecriibe ve insiyatife dayali 9. istatistib ve kantitatif
ybnetim Kararlarg analizlere daval:yr ydnetim
kararlar:
10. Performansa dayali lecret 10. Performansin takdir edil-
mesil
11. Tek ydnlii haberlesma 1i. Cok ydnli haberlegme
12. Sadece dis milgteri tat- i2. ig/dis migteri ftatminin
minin saflanmas: zaflanmasi
41) Kavrakofdlu, 57-58.
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Sistemler arasinda sadecs makina ekipman ve tekneloji
defgil, onlardan daha Onemli bir difsr unsur, insan: da icermek
zovundadir.Oyle ise Toplam Halite Yinetiminin olmazsa olmaz
Kogulu insanlarin,igletmede galisanlarin katilimini saflamak-
tirerganizasyon en st yoneticiden tabanda galisan igpiye
badar herkesin kalite konuasuonda inanmas:, bu yvinde 2ada gos-—
termesi ve yaratic: pobansiyellerini ortaya koymalar: saflan—
malidir.

P aoidan bakildifinda Toplam Halite Yidnetiai®nia (THY
dayandilir esaslar su sekilde dzetlenebilir:

- THY idst yénetiminin =2tkin destefine dayanir

~ THY'de calizanlarin sirekli 2fitiimesi esasbt:

- THY'de palisanlarin kalite konusunda motive 2
ya tesvik edilmeleri esashivr.

w- THY bir izletmede kalibe Lillbturinidn olusmas:ini gevekll
Ha1lar.

-~ TKY organizasyonda biresylerin katilimini, gdridy ve dneri-
lerini dzgiir sekilde ifade edebilecekleri demokrsabik bir
yaplya dayanmak zorundadir.

- TKY,birseyleri daha iyi yapmayi,hatali mal ve hizmafleri
si1fira indivmeyi amacglar.lDolayisiyla Olgiimlezme ve ista-
tistigin etkin kullanimina dayanir.

Hisaca, Toplam Halite Yénetimi "Bir seyi ilk defa dofru
olarak yapmayi" felsefs edinir.Biyle bir sistemin 5n sart:
insana dayanmak, insanlari efitip bilgilendirmektir{42).

e

B

dilmeleri

2.0rganizasyonlarin insanlara iliskin Varsayimlari:
2.1 Bireysel Farkliliklar:
insanlarin birgok ortak ydnil olmakla birlikte, insanlar
arasinda dnemli bireysel farkliliklar vardir.Bireysel farkl
liklar,ybnetim agisindan,galiganlarin farkli bigimlerde gildi-
lenmesi gerefdini ifade eder(43).

2.2 Bir biitin olarak birey:

Bazi oGrgitler zaman zaman galiganlarin yalnizca zihinsel
va da bedensel yeteneklerinden yararlanmak isteyebilirlerse
de,bireylerin bir “biitin" olarak digiinidlmesi gerekir.Bireyin
bir hiitiin olarak geligbtirilmesinin safflayacal:r yararlar,ig-—
letme disina da tasarak,her bir iggdrenin iginde yagsadifi da-
ha genig topluma da yansir{44).

2.3 insan davranisi bir nedene dayanir {(gidilenme):

Giidiileme, drgitlerin isleyiszi bakimindan biiyik bir dnem
tasir.Bir #rpgit ne kadar makina ve donatima sahip olursa ol-
sun, bunlar gidillenmis bireyler tarafindan galistirilmadikca
ise yaramaz.Bidileme, drgiitsel faaliyetlerde itici gig olarak
ol oynar(435).

4Z) Drhan Yildivimgakar.Toplam Halite Yonetimi ve Rekabet.Sa-
bah Gazetesi. dzel Eki:Normlara 1lk Adim.s.20.

43) Devis, 16-17.

44) Davis, 17.

45) Davis, 18,
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Grubun morali yiksek olunca,kisisel fikir ve gayeler or-
tadan Ralkabilir.dyni gekilide, grubun gayelsri Terdin arzo ve
gavaleri 1gin biv akiz yeri glabilirv.iyi biv moral,valniz iyl
palismay:r deffil,isletmwe iginde ve disinda daha iyi bir hera-
- 7 ¥ T kS H
ber galisma ve vasamayl temin eder (463,

- 1)

-4 Bireyin insan olarak dzel bir defferi vardir:
nzanliasrin evrandski yeri ve dnemini gizdniine alan bu
varsayim, onlara difger dretis araclarindan farkll mzamele e-
dilmesi gersktigini vargular.8yricsa, bo varsavim insanlarin
ivaey olarak sayginlik gdramsk istediblarini ve by savginligs
gtrmeleri gerekbifinl kabul eder.ie kadar Zasit plursa olsun
mer 1s onuw vapan kigilere,vetensklsrinin kabul edilmesi ve
gerekli saygiylr gorms hakkiv veri, o477,

Z.0rganizasyonda Iinsan Faktorunin dnemi:

grgiitlerin insanlara, insanlarin da drgiitlerse ihtiyaglar:
vardir. insanlar drgitleri amaglarina ulasmak igin bir arag o-
iarak gérirler.fAyn1 zamanda, drgutlerin de amaglarini gevgel-—
lastirebilmelerl igin insanlara gereksinmesi vardir{48i.

Hosullar ne olwrsa olsum caliganin isyerine Lydmu, dret—
kenliffi igletme agaisindan gok #dnemlidiv(43).0rgitid olusturan
her birey Orgitidn yapisini, izleyisini ve gelismesini stkile~-
digi gibi,bireyler aras: iliski de benzer sonuglari etkilesys-
ceittir, fzlebtme vinetimi agisindan kisilerin igsletmeyle biitiin-—-
lesmaleviy,iglebmenin sosyal binyesinin didzenlilifi olarak yo-
rumlanacagindan by iliskinin dilzenlenmesi zoronludur{50).

Amaci ne olursa olsun,her igsletms wve WLurulus,bir grup
insanin igbirlifini saflamaya yarayan bir sistemden baskas bir
zey degildir.Murumun yasama ve gelisme giteid, onu olusturan ki-
silerin,amaca dofru beraberce calisma konusundaki yetanek ve
arzunlarina baglidiri{Sli.

46) Zeyyat Hatiboflu.Organizasyon.Personel Davranigi ve Yi—
netimi.istanbulefktif Bilrg Basim Organizasyon Yayin-
lar: Ne:i, 1376, 5. 14E.

47) Davis, 18.

48) Dawvis, 15,

43) Baysal, 10.

5Q0) 1lhan Erdogan, igletmelerde Kisi Deferlemede Psikoteknik.
istanbul:i.b.i.3i.E.Yay.No: B3, 1380,5.13.

1) Hemal Tosun.Ydnetim ve igletme Politikasi.istanbul:i.i.
i.I.E.Yay.No:l25, 1930, s. 802,



Ugiincu Kisainm
TOPLAM KALITE YONETiMi ANLAYISINDA iNSAN
FAKTHGRUNUN YERiI VE ONEMi

genin amaci kendi-

Toplam Kalite Yénetiminde (THYI :5 at
-, Efjey insanlar kendi-
Cs

ging baffli olan insanlarin muatlaloguduy
lerini mutln Missetmezler ve mubla ediler ¥
nin varaolmasi igin highir neden kalmamiz demex
4z2lite Montrol’da basariva wdlasmak ioin, Faaliyetblers ‘Rm e
Timin gﬁglaﬁma51 on koguldur.Tam katilim g, ancak igvarin—
huzurly w2 mantly insanlarla saflanir. 2a nedenie,ybnetlm
noelikle Insan’a Yatirim yapar.Calissna gisterilen ilgl oda-
Elnlﬂ dofal sonucn ise,verimli iretim,iviiegiirilml; ilebigim
va sbtiin yénetindivr.Bdvle Bir olumlu geliswmenin yansimasi ise
"kaliteli ve rekabet edebilir driun® dur {33,

gvse bu islzime-
=y

i (I8, Toplan

PLL o
D i

(=

1. iInsan ve Qaligma:

Galisma yasami insan yasaminda dnemli bir yere sahipbir.
Belirli bir igi yapmak insanin belirli bir zamanini alacag:
icin caligsma yasami psikolejik agidan da gok Snemlidir.Insa~-
nin zamanini bir sekilde gegirmesi gershaekitedir.Bu zamani
nas1l gegireceli birtakim kosullara bagl: olarak kendi segi-
mine birakilmigtir.insanin yvasaminli nasi1l gegirecefgini ebki-
leven ekonomik, psiko~lojik, sosyo—kiiltirel ve fiziksel kogsul-
lar vardir.Bu kKesullar igige bir etki ile insanin yasamini
nasil pgegireceDini belirler(S4:.

Mlasik ydneticilik ceregyaniyvarimi,rasyonellestirme{ras-
vyonellik ilkesini uygulamak) suredivie;begeri iligkiler cere-
yani ise,onu insanilestivme yoluyla artirmakbadirlar...insan-—
larin insanca muamele gdrme isteklerinin gidglenmesi,ayri bir
ethken olarak savilimasa bile,sdziinil ettifgimiz difgfer etkenlerin
bilegskesi sayilabilir.insanin kKisiligine saygl duyulmasi ve
onda, sorumiuluk duygusuy ile isletmede OGnemli bir yer tattugu
kanisinin uyandirilmasi ba tinsel{manevi) doyumu saflar.Baska
bir deyisgle,unutulmug, ibmale ugram:is terkedilmig,makinelesti-
ilmis ve kigiliffinden arindirilmis hale getirilan insani ye-—
niden kKesfetmek ve insan kigiliginin degerini artirmak,begari
iliskiler falsefesinin temelini olusturmaktadir(S5).

2. insan ve isletme:

Uretim faktérlerinden biri olan insan veya daha dofru
tabiriyle isgicii,digerlerinden farkli niteliklere sahiptir.
Diger iretim faktdrlerinin yararl: bigimde kullanilmasini
safflayan isgilicidiir(S6).

=23 N.Aylin Ataay.Toplam Kalite Yonetiminde insan Faktoriiniin
Yeri ve Onemi ve Bir inceleme.istanbul:i.U.Sosyal Bil
Ens.Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, 1394, s.87.

53} Orgunus, S2.

S54) Baysal,7.

S3) Tosun, SOB-509.

=5) ifsmail D.Ataay.Ucret Tatmini ve Ucret Sistemleri.Cihad
Matbaasi, isbanbul:1985,s.11.
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Birey, iginde yasadiffs gevreyi .organize eder ve kendisini
sthileyen uyaricilar binyesinz de ebkide bulunur(37).

tglatmelerde stratejik planlamayigletmeyi bir bitin
nlarak degerleyerek, en yiksek ydnetim seviyelerinde sistema-
tik olarak isletmenin ulagmayl dilsindigi ana amaglarinin
Mriin-pazar yebensiklerinin ve bu amagliara ulagmalk 10in igiatms
kaynaklarinin zlde adilmesi wve geligbirilmesine ilgkin VAT L1
deferierdir{58}.

3. Toplam Kalite Ydnetiminde insan Kaynaklari Yonetimi-

nin Yari ve Onemi:

Srgutlerin ihtiyag oldugunda bulunabilecek gersken minkar
ve nitelikbe persaonele geveksiniml vardir.iggilcld planlamas:
b nedenis geveklidir.Hderhangi bir drgiitis herzasan dyglol
donilgilmih ve daha gok isgdrene ihbiyag oclabilecek wilkiil ig dd-
nemleri olabilir.Eder drgilt bilyldmeyi planliyorsa,daha gok 13-
gorens,degisik dizeyde veya tibrde beceri sahibi galigana ge-
reksinim olacaktir.VYeya bunun tersi bir durumda sozkonusu o-
labilir (39},

insan kaynaklari fonksiyonunun THY anlayizl gergevesinde
basariyla faaalivetlerini sirdirebilmesi igin IK alft sistem-
larinin kalite cabalariyla birlikte yiiritiilmesi kadar IR
profesyanellerinin kaliteyi kendi kendine izlemeye baslamala—
v1 da gereklidir.insan kaynaklarinin izlemek zorunda oldufu
kalite ilhkeleri:

1. Kalite ilk defa olusur: Ursgtimdeki hurda ve yeniden
isleme iK.iginde gecerlidir.drnek olarak efer girked galisan—
lari anlamadifi igin ikramiye sistemini veya yan Odemeler
programinl degistirmek zorunda kalirsa bu yeniden isleme (o=
work) demektir.Ginkil bu zaman ve para isteyen ayni zamanda IR
boliiminin sirket icinde kredisini azaltan bir durundur. Kali-
teli galismalara ilk seferde ulagmak igin Ik profesyonelleri-
nin calisanlarini mobive edebilecekleri standartlar Bealirle-
nelevri gerekir(60).

2. Misteri tatmini:z TKY,vrekabetgi ertamda basaril: ola-
bilmek icin amiisteri memnuniyeti felsefesi dzerine Kurulmushur
Bu felsefeyi yerlestirebilmek igin galiganlarin efitilmesiyle
duyarlilastirna saglanmalidir.Bu sebeple TH anlayigina gdra
galisanlarin davraniglarini defigtirmek ve bu yveni ortam ve
felsefede hem galisanlarin hem de milgterilerin memnuniyet-
lerinin devam etmesini saflamak girevi K bolimine diigmekte-
diri{&i).

%7) Erol Eren.Yonetim Psikolejisi.istanbul:i.U.i.i.E.Yay.No:
105, 1989, 5. 159,

583} Erol Eren.isletmelerde Stratejik Planlama ve Yinetim.is-
tanbulei.i.i.i.E.Yay. No: 127, 1990, s. 49.

%3} Baysal, &2

£0) Ataay, 107-108,

&1) Ataay, 108.



3. Sirekli gelisme: insarn kaynaklarinin kaliteli Griinle—
ve ulan katkis: THY silrecinin her asamasinda gargpeklegir.Ha-
liteli dridnler sireskli geliszme sirecinin biree nwunlevlalrler
iK Yonebtimi ise ailrekli gelisme Kidltideidnin deshteklenmesinds
ve sijrdiriilmesinde Snemli rol synamaktadir{&Z).

4, Gelismeye ayrintili yaklagim: Teplam Halits Vinebtimi
insan kaynaklar: fonksivonunun amag,yapl ve yinetim uygulama—
lasinda defisim gerekdirabiliv. i profasyonelleri kendi de-
partmanlarinda deffisime agik olmalidirlari&d:.

5. Harsilikli sayg: ve takim galigmasiz Takim galis maal
Bugiinkili kalite organizasyanlarinin her bilimil igin gereklidiex
Fakalt bu gereklilik difer holimlsrs nazavan ¥ biliminde dahas
Fa:ladl“ta+;.

Loskwabojllerinde ortaklik Fikvid en dnemli ve Sy
eleman olmalidir.Eder 1 T tyoni hTakim galismas: Fikr1“l=

', -
vinetilmiyorsa, takim subunw tesvik sdecek ve destekleyacek
aygulamalarda bulunmazi da beklenemez (E3).

4. Toplam Kalite Yonetiminde insan Kaynaklar:i Fonksiyon—

lari:

Bir isletmenin atkinlifini safjlayan fakidrlerin bagsinda
izyerinde bulunan dretim aragp ve gereglerinin yeterlilifi,bu
arac ve geregleri kullanacak,veya bazi yinetsel igzleviert
gergeklestirecsk isgdrenin ise,isyerine uygunluifu ve lretim
Faktorlerini iyi hir gekilde koordine sdip amaglara ybdnelte-
mEh olan yanetimin yeterliligi gelir{e).Blnidmizde iyl kuru-
lus yerini bulmak, en dstin teknik olanaklardan yararlanmak
yetmivar,en iyi,is ve isyerine en uygun iggdreni de bulmak
gerekiyori&?l.

4.1 Toplam Kalite Yidnetiminde fse RAlma: Toplam HKalite
Yinetiminin hasarisinda dneali bir yer tutan felsefe dogru
insant ise almakiir.Halite girigsiminde iKY 'nin ilk nokiasi
meviout iggiizidnii korumak olsa da 1K profesyonelleri adaylara
ve ise alma sirecine dnem vermektedir(E8).

Bireyin isine uyumu, izin gerekbirdifl zihinsel ve baden-
sel yeteneklere sahip olmas: ve ise iliskin bazi kisilik de-
diskenlerini tasimas: ile mimkiin olurkeny,isyerine uyumu istek
ve bekleyislerinin,defer yvargilarinin ve psiko—-sosyal yapisi-
nin isyeri ile uyum saglamasi ile milmkiin olmaktadir(E&9).5eqin
s17asingda, izgoren y2fenekleri ile isin gerskleri arasinda ye-
terli uyum ve denge kwulamadigi takdirde en az igversn kadar
isgbren de bu sirecin bagarisizlifindan etkilenecektir(70}.

&) Ataay, 108.

E£3) Ataay, 109,

£4) Ataay, 109,

£59) Ataay, 103,

£&) Erdofan, 13Z.

&7} Erdofan, 133.

£8) Ataay, 1ili.

£3) Erdofan, 139

70} Zeyyat Sabuncusflu.Calisma Psikoloji.Bursa:Uladag tniv.

Bazimevi, 1384.5.47.
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Hizinin bilgi ve yetenskleri ile igin gerektirdigi bilgi
ve vebensk arasindaki henzerlik isin kelaylik veya zorlufuna
pelivieyecekbir.Bir igin gerektirdifi bilgiye.zininsael ve bo-
densal yeteneklere tam olarak zahip oian kKigiye gire iz zor
olamayacak, bu dzelliklere tam clarak sahip olmavanlara gbre iz
zov bBiv is5 Szellifini tasiyacsk,buna karsilik 55z ;o
azlasi ile sahip olanlar igin i3 ook

b
ES
=

I

{
rel seciminde lzerinde durulacak wonulardan o

Feraso Fayi
ige alinacak kiginin kalite konusundaki ig deneyimi,hkalite
Monusunda aldify efitimlier arastiriiivs wve galidas walite gil-
vencesl kKavraminin dzelliklerini anlamis Kigilevin izs alin—
masl saflanir (73,

4.2 Toplam Halite Yonetiminde Efitim ve Belistisme:s

Tr anlayisinda faaliyetler,ybneticilari wva calisanlary
efitme gabalari ila baslar.Egitinin esas amaci, TH didsdnce
tarzini herkeses agsilamak ve duyarlililfi artfirmaktir. THE'da
basari; arganizasyondaki her Bireyin THH® un amacin:, ilkelerini
dogru kavramasil ila gergelklesir.Efitim, biv defa verilip saona
gren pir faaliyet alarak sle alinmamalidir.Efitinde sirelli-—
lik dse,saflikly iletisimi 2de beraberinde gebirmektedir (73},

Youn rekabet ortam: icinde varliklarin: siirdilrmeye ¢a-
lisan ve siirekli defigen kogullara uyum gdsierme becerisine
sahip olan organizasyonlar yollarina devam edebilmektodiv{74)
Efitim galasmalar: ile vapilamak igtenen,isgdrenlerin
meveout durum igin standart Grellikleri kazanmalarini safdiamal
seads de harirliki: olwalarint gergekleshirnektir (79,

Hizmet sekibrinde galigsan kigilerin efitiminde teknik
becerilere afirlik verildigi kadar insan 1ligkileri hecerile-
rine de afirlik verilmesi gerekmektedir.Calisanlarin by dzel
liklere gire segilweleri ve efitilmelari dnemliidiv(7&}.

Toplam Malite Ydnetimi uygulamalarinda affitim siireci ist
yonetimden baglatilir.Béylece, Toplam KMalite Yénetimi kavran—
iarini tamamen kavrayan yoneticiler,igletme icinde amac bir-
ligini saflayarak, gerekli defisimleri kolaylikla wygulavabi—
leceklerdirifalisanlairin idstiin kalitede 13 yapabilmeleri igin
garekli bilgi ve beceri efitiminin vaninda, sorun cdzimlsm2 ve
istatistiksel kalite kontrol konularinds da efitim gdrmelsri
gerslkir(77).

4.2 Toplam Kalite YSnetiminde Performans Deferleme:

igletme ydnetiminde basari (perfarmans) defierleme veva
personel deffjerlendirme, y8neticinin daha Bneedan belirlenmisg
standartlarla iggdrene iligkin sonug raporlarindan aldifga
bilgilere dayanarak,onun is davrananislarini analiz ederek

71) Erdofan, 139.
72) Yazici, &4
73) Drgunus, 52,
74) Rtaay, 114,
73) Erdefan, 204,
7%) Baysal, 135.
77) ¥Yarici, £6.
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bagarisini dlome ve deferleme slgusudar. Dar anlands bakildi—

Yinda perforaans deferlems sistemiyydnetici ile isghren ara-—

sindakl bir Tazaliyebtir ve ydretsel mir sidraghir ]

Herformans defferlemenin vénaetim aglaindan hirinci dera-

ceden kullanima déniik bircok beklanen yarar: vardic.Bunlarin
Lir grubuw ijgdvenin dovet yianebtimi, ddiiilendiriloesi, bir hi-
: smalarinun

o
ol #ow

limden baska bir bholime aktarilmasz: ve segim galis
gsegerlilifinin fast edilmesi icin kullanzliviken, baska bir
kullanim alarak,basary deferleme ile amitin calizmalary plan~
lanacaky isabrenin Hendising gelistirmesi igin oma slanak ha-
rirlanacakiiv. Yine bazari deferlzue zalismalarin sonuclarina
gore islatmede is basitlestirme,iss iliskin dizenlome zaliz~—
malari ile yapilacakbir ve o tie dilzanlenelsr, bagar: defer—
leas galisaslarinin sonuolarinin dzel kullanimi glarak i

=
Iy
i

lecakbir (797,

4.3 Toplam Kalite YBnetiminde Ucret ve Ozendirme Sistem—
leris
4.3.1 idcret:

igiye bafly olarak Ucret dilzevini belirlemede stkili
dlan defiskenlerin bazilarinin daferlemesi zor olamakia, bagi-
lar: «is2 objektif olarak deferlernemementedir(80),

Bilnidmilzde deret dijzeyini belirlemek igin ileri ziiriilen
defigik kistaslar vardir.Bu Kistaslsarin Dasinda verime nire
veya gereksinime gire deoret ilkesi yer almaktadir.Verime gére
dorat iggbrenin'yaptlgl igin deferine ve zahmetine gdre icrat
almas: esasina dayaniv.Bareksinime gire lcret ise sasyal bir
temele sahiptir.Buy esasa gore loret iggdrenin belirii gersk-
sinimlerini ssas alan ve gereksinimleri saglayacak dilzeyde
fdeme yapillmasini Hrgdren iderettir(B1).

Urret dilzeyinin yebeneklere gire belirlenmesi igin be-
iirli bir digletmedeki islerin gerektirdifi yetenek dizeyleri-
nin ve bu ysteneklerin ise stkisinin analizi vapilmalidir{(83)

[T

4.3.2 Ozendirme sistemleri:

tgsgorenlerin aldiklar: ideret dizinda prim yoluyla da
desteklendigi duruplar vardir.Gergeh anlasda prim isgdrenin
daha iyi ve daha fazla galigmasini saglamak, daha verimlii ca-
tigmalarini desteklemek, baz: yararli calismalariniy miikafat-
ltandirmak igin verilen ek ddemelerdir{(83].

78) ilhan Erdogan. isletmelerde Personel Segimi ve Bagari De-

Herleme Teknikleri.istanbul:i.u.i.t.E.Yay.Noi141 5. 153
1391,

72) Erdogan, s. 233-234.

80} Erdofan, s.236.

81} Erdofan,s.233.

8Z) Erdofgan, s.=&37.

B82) Erdogan,s. 243,
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insanin zihinszl ve bedensal yateanaklerinin geligmesi ve
degismesi bivr yandan caligmalar: sirasindaki tecoribalarine
diger vyan | barerilerini arttirnak igin yapbiklart
gli a2iarak arbaya glkacaktlquiginin
dave Faktdrler arasinda hilgisiyyeteneklari
Flayen Lnang~dedar-—ialum

¥
ilgiove yeteneklerini ge-
i i zadlamads da

5. Toplam Hall

Sidiilemeyl "kig
Urare kendi arzu ove | leriyles davy GaKling: 5

mimilamak mimkilndib

Siicdiiler Qi n gereksinmelerinin ifadeleridar o
nedenle de kigisel  ipseldivisriBel.

Brgiitte kigile iglerini 2tkili ve Jerimli bir migimde
bagarmak igin giiditienmelidi . i basitoe selils?
ca aglklanmaktadlﬁ.Bu sekilden de anlasiiacafl gibi herkesin
mir Sakim ihtiyaglar: vardire By intivaglar harekeia gegirile~
ne kadar kisi gicilenemez (872.

{
Tatmin ihtiyaglarin phyvagplarin
| |Edilmemis :i> Uyarilmasl __"ii Davarnis
thEivariar Giidi -~ 71 Tatmini
; — |
| SO S—— 1

ekl s Budiilenme Siraoil
Haynakt Cany M. auge@. 354 14,

Gidiller kisilerin belirli davranizlarini agiklayan ve
dayranizla sonuglanan dirtil va da ibici gilplerdir.Miginin bir
ihtiyac: uwyarildafinda b ihkbiyac: gidermek igin Belirli bir
davranitsa gececekbir.du daviants, bu ihtiyac: karsilayacak bir
amag ya da istek yininde aglacaktir (88,

insanl harsalets gegiren ve harekeklerinin yonlerini be—
lirleysn,aonlarin dﬁgﬂnceleri,umutlawlginanglarl,kisaca AL,
ihtiyas Ve Karkularidivr. By kelimeler ise aktif ve gudileyici
puvvetlerdir.Byleyse, beserd faaliyet(davraﬁlgl,bireylerin
arzil, inang, ihtiyag ve hatta korkularina gire d= yoneltilmekte
dir.Bu saydifimiz giig ve kiuvveblerin bileskesi,kiginin psiko-—
lojik gabalarini bir amaca ulagmak iizere organize gder,devam—
1111k ve dinamiklik kazandirir (8.

84) Erdoffan, s.o43-244.

B5) Tamer Hogel.igletme Yéneticilifi. 4. b.Betabasin Yayin Da-—
Hitim f. 5. istanbul 1993, s. 366,

B6) Davis,s.Sa.

a7y Halil Can.Organizasyon ve Yonetim. AnkarazAdin Yayinlar:
MNo:an, 1532, s. 241,

BBy Can, 1&4.

89) Erol Eren.Yonetiam ve Drganizasyan.iatanbul:i.u.i.i.E.
Yay.Mo: 123, 1931, 5. 378,
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Sudiilemede en dnzmii kond isgfren davranigiarini e D
y +FYMl ES

tarin nedenlarini bilmakd

fe
nuzunda bireyin davranislarini rapimlar?™. Her davranisid
simda bir ishek, dninde ise bir amag yardir., Amnaclars var

i, Diidiileme en kisa deyisla,

imin birey isteklerinin doyuruliasl gerekinr{T0).
Mekivasyaon teorilerinin sonucunda ortaya 1l

susun gikbidin: garilyoruz. Bu

Tamla dolu Dir organizi zidy

¥ & artaye &
se hu sireg devan stmekbedic.
sus da ibtiyagiarin belli oir
Tign, bunlarin Insan Dilincings
lendikleridir{Fil.
ihtivag
Siadet
Seviyesl

[T

Tatmin
ikt ars
Zakils 7 ihtivaglarin artaya miktiklary nokbalars
siddetlerini devam sttirdikleri dizeyler ve
fatmin sdildikce gosterdiklers degisimiar.
Haynak:Zren,t. &.3.e. 4 38E.

Gofu insanlar takmin stmek jshediklari,beeiliklies st did

saydeki ihtiyaglarini (defjer ve yaratms gibi) doyuriug defil-
lerdir,Birgok kimse helli bir organizasyona aib plma arzusuni
kismen oe olsa tatmnin stmigtir.Fakat igbirliginin iyi bir se-
kilde safflanamadi@l toplumlarda, kigi erpanizasyana ait olmak~
tan haz defil elem duyabilir.Hendisinin bu ihtivacini gidere-
cek baska isyerleri ya da gruplar aramaya koyulur. P yiizdan
bigimsel organizasyona kargin bigimsel olmayan {gayri resmi)
prganizasyon giirleri gelismig ve 1nsan ihtiyaglarinin tatmi-
ninde Bnemli pgorevler yiklenmis bulunmaktadir {92).

insanlari caligmaya sevkeden Snemli bir etmen,pidsterdik-
leri cabalar sonucunda elde edeceklert bagar: umut laridir (337

90) Sabuncuofflu, 63.
91} Eren,286.

2) Eren, 387.

32) Eren, 287.



Kalitenin Gidilenmesiz THY'™nD gistealers
geligtirersk basariya ulasmaktir.S istirilassi
vz sisktemlarin arasclifiyla wlagilmg bDamiigles
Ciunkid sistemleri gelistiren ve gal: ati Taktiri-
div.Calizanin parformans: 1se gddilen . TH anla—
ylﬂlﬂdﬁ 5 i sonuglar:in Dasar lisarlarin
gucdillenmes div. Giditlenme | litesini wa
verialiliifil yonda @ f

Biv dpye salisan ini
neml; Faktidrley rsindacd: moh i
VRN »uP1a}- A1 itlar brar vz
(Ll isietm arla
5.
: : dilacs
anin pn AN R S

ise bu EJ&rlﬁrt tlagmak
sporusuna cevap ouigaktic. Honu
gzetle su cevaplar ortaya
Lo Insanlarin barinma, giy
V. & -<§i1':1i _;nul*;'._ﬂ‘i ar: vardrier. K
unsury glmaktan fika rhen._mkl'n
game, giidiilame h roklufuna nede
Q- Dig etkiye daysl: 3Hud‘Em gecicidir.Biri oo
Waril negatif olan gididleyici unswrlar {(havug ve s
Bir defa ethili olabilirler.Motivasyonun devam sdebl
i

va gliveniik
ar gddiilame
lan gargsk~

l""‘

[

icin glididleyicl unsurlar:in dederinin arttiriloas

lﬂ'
tedir.Srnegin, para odiilil verilecekse,her defasinda LTuiun
yukseltilmesi gerelir.

2. Kaliecil gidiilenme kiginin iginden kaynaklanandiv.idyle
ise, insan kaynaklarin:t gelishivrmeyi hedeflayen st yonetiam,
bir taraftan isgdrenlerin motivasyonunu (gididlenmesinil) bozan
ansurlari orbtadan H%lﬁl?l.ﬂﬁﬂ differ taraftan da igglirenlerin
motivasyonlacriny gel ’uulrmegé dastai olmalidir. :

gz—i'f )-'Hrnl-‘}-t

ey

TE'nin sistene do-
S5i57EM &——-— nitk yaklasimi.

T

ITMNSAN BRAZARI
FR\\\\\\\BQDQLEMEéﬁ;:::::jiﬂiv’n1n insana di—
(MOT 1VASYON) nitk vaklasimi.

Cizim:? TH’nain stkileri
Maynak: Kavrakoflu,a.g.8. s5.70.

24) HKogel,s. 263,

35) Fekdemir, 4.

9£) ibrahim Havrakoflu. Toplas Kalite Yonetimi.Gelistirilmig
yeni baski{2b),HalDaer Yay.,Mo:2, istanbul:iNisan-1394,
s. EB-69.
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RBiray doyuma va da amacina ulasmadifl siirece kendi
miv boslugun varligini duyar. Bu dea hireyde biiyiik Bir
dengeetzlik yaratir. Ancak, geraksinme karsilangifinda
gesizlik gideriliv ve Birvey dovuma wlagmanin mut lualuiunn ya-
samaya Raslar{37).

£. Toplam Kalite Ydnetiminde Iletigim:

fletisim,ilgi ve anlayigin Dir Siravden diferine gegi-
"1l ola tanimlanmaktadyr. tletisim tewel olaras
LTS E dea antam Hopr PG (98) L BEylatikle, kigiley
Aalg LTidy ! i i m i
ihtivaglaring a5t 8
i lan ve
d

mesi icin ges i i
nlup bhitenl nevdar olmasina, sikayeld,btaleap ve Sneril
den yénetimin bilgi edinmesine hizmed gder {11

Hogerlesme frgitsel faaliyetin temelini olusturmaktadir.
Matilmal: Yonebia bicimisrinde kararlarin glusturulmasinda
hireylerarasinda fikirybilgi ve duygudiarin alinmip verilmesi
de haberlesme sirecine gilzel bir Grnek taskil efmakbedir

izletme ve kuruluglarda etkin biv yonetim iyi bir haber-
lesme sirecineg bafglidir.Yonetim fonksiyonlar: ile ilgili ka-
rarlari olughturan Fikirler gesitil bigimlerdes ginderici ve a-
Tioinmin karsilikly duygu ve jestlerini de igererel ilebtilmek—
tedir.Ki1zacas: habsrlesme Drgitsel faalivetin temelini olus-
Lurmakbadir (103,

Tam bir haberlesme iliskisinin gergeklegzmesi igin idg fak
taviin bulunmasi: gereklidir:Haberlagmne fakttrleri denebilecek
olan bu iip Faktér, kaynak,alicy ve mesajdir(104).

TH yinetiminde ilk asamada ilebtipim i anlavigini ve
kesini girkete yayma ile sinirlidie. THY anlayigina gegmnek
teyen bir sirketin kullandag: ilk IK*lar: fonksiyonn ileti-
simdir.Bu asamada iletizimin amacl kaliteyi satmak defll ta-
nitmaktier (1055,

il—
is-—

97 Sabuncuoflu, s.6E.

38) Davis, s. 204,

32) Can,241.

100) Sabuncuoflu, 11t.

101y Selcuk Yalgin. Personel Yénetimi. tstanbul:i.U.1I.1.E0Yay.

Mo:133, 1991, 5. 240,

102} Eren, =83.

103 Eren, @79,

104) ilhan Erdofan. isletmelerde Davranig. istanbulzi.U. f. 1. E.
Yay.MNo:135, 1931, 5. 281,

103) Yazici, 157.



Haberlesmenin ethinligini saglamak igin haberlesms an-

gzllerini olanaklar 8lgilsiindes azal¥mak garskmakitadie.Bu anag-
la mesaj: mumkin oldulfu kadar agii ve zamanli: olarak aliciia-
wa dlatmakite,baklenesn daveanisiar: ~gin Kt
vardie{i108) .
Haberleswede (iletisg 0l
wﬁv vilze konusmalardir.El vyl iag s
L lsrine nigin geraksinme tulw -
T aglklaninasi ekl (L
Sinidmiiz d y"ne%izlle Llﬁtigim siveol igine
iz ~u Bl ~Epr ] & iy -

) R | iy
Pl WETL LW E2B L,

de iz vapitirmak 1zin buyr.
yvianeticinin amaninifl Lo AV 1IPmASLIIL To—
runly k1lar{10GBY.

7. Taplam Kalite Ydnetiminde {alisanlarin Hatil:
Tiim calisanliarin islebtmenin dedisim pro ;
bulunmalari,verimlilik igin gerekli drgiitsel
davranizlarini oclusturmas: bakimindan oldukga faydalidair.Ha-
t1lim sadecs organigasyonun iyvilegtivilmesine kathida bulun-—
mamaktas, aynl zamanda sfitsel faaliyetlerin de geliswmesine
watkida bulunmakiadive.. fzgdrenlerin kabtziimliary su gibi vol-
larla saglanau111v-*rgian 1lav,galigma gruplar:, beyin frrhi-
nasi, onerl gruplari,ralits gembkarieri,enformel tartismalar,
lsveren ve isgirsn a"?‘“‘jdf formal ve enforsal iletisim me-—
kanizmalari gibl (1032,

Caliganlarykendilerini ilgilendiven her Lidrlil kKarvariarin
goridgillmesine ve sonuglandirilmasina akbif clarak katilaip,di-
silncelerini ifade etmek istemekite weya bu konularda Fikisle-
rinin sarulmasinl arzy etwmektedicvler- {1105,

Yonetime Katilma g Onemli odrellik tas

1. Bir Grgitin alt vinebim k= dF%Hl&Flﬁ
rin Brgit politikasi ve vionstimi kKonusunda
malari,

. Hatilanlarain bdyle bir yonetim turid i1le psikolojik
benlik gereksinmelearini tatmin EdeLeHler* bir demokratik or-
tama kKavusmalari,

3. Yinetici {veya igveren! ile isgbren arasinda biv di-
valog ve isbirlifginin gelistirilersk drgiitin daha gsroskoi ve
akonomik karar verme olamaklarina,difer bir deyimle,yonetsel
etkinlik ve verimliliges kavusburulmasidir,

Aada

=

&l

imaktadir:s (111).
in veya isporenls-
ki kar awlara katil-

10&8)Y Erdegan, 203

107) Besim Baykal.Organizasyonlarin Yonetimizilkeler ve Si-
regler.istanbul iMet/Er Matbaas:i, 1981, 5.435.

108 Sabuncuoflu, 123.

109 Yazici, 71-72.

110 Eren,327.

111 Eren, 329.



Destekleyicl yineticilar,katilimi ekiplerinin bagariming
geligtirmel igin kullanirlar.Mabtilim,2kip galigeas: varalnak
konusunda auyﬁk potansiyel saflar, ancak aynil Tanandsa Dazi sy
niriitiklary da vardivr.Ratilim zor bGir iygulﬁmmd1w vE iyl
kullanllmazaa bagavl_‘? alure Ivi uvguls
sonuglarindan ikisi,degisimnin kabul z2d

; b (11
ndaz
s 5% i
yapmak istedikleri bir se

iohir ghravin i Tirila
Biv yol ol"wk girﬁrler, allp
gabtirams Fi 5 r¢1
Tivkirma adimol e

8. Taoplam Halite Yénetiminde Tamlagma (Entegrasyon):

Carsonelde galizma arzusunun dofeasijydnetimin, personel
m aat ve gerskszinimlerivle,isletmenin {(drpitidn? hedaflari-
nin Bir biltiln olarak birlestirilmesindeki yeterliffine fehli-
baglaidairiilar.

i bollmii ve yoneticileri I¥ uygulamalarina lojistik
destel zaflayan bivimlerdir,

Toplam Kalite Yonetimine gerekli katkilarda bolunabilaek
igin K fonksiyonlarinain kalite uyguiamq iar 1&1_ antegrasyoni
gereklidir. 1K fonksyon ve sistemlerinin kalite vizyon ve de-—
Herlerini yansrtacak kapsamda olmas: gerekir.fyrics, IK Fank-
sivonlarinin kendi aralarinda da entegrasyond garakiidiv.or-
nedin, performans degerlemek igin bir kwibter grubu, izgdoil seg—
me ise alma igin bir baska kriter grubu segilmemelidir.THY

anlayiginda iK bolumii fonksiyonlarini belli bilgi,yetenek, be-
uer' v davranis sinirlamalarit iginde hazirlamalil ve sivdidr-
melidic. Istanen kalite,bilgi,beceri,davrants ve vebenekiari
belivlenmeli ve temel kriter olarak 4“;1Rﬂllm11l i {11E),

<2

it
ot
o

=

-
ot

!'il

il

112) RDavis, 183.
113y Davis, 186.
114 Yalgin, 240.
115} Yazici, 158.
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