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OZET

Glinlimiiz diinyasinda isletmelerin degisen cevre kosullarina uyum saglamalari, artan rekabet ortaminda basarili
olmalar1 zor bir hal almistir. Yenilenen teknolojik gelismeler, artan miisteri gereksinimleri, esnek tiretim sistemleri ve
yiikselen maliyetler igletmelerde veririmliligin azalmasina, kaliteyi diisirmesine ve pazardan cekilmelerine neden
olabilmektedir.

Isletmeler giiniimiiz sartlarina ayak uydurabilmeleri i¢in bu noktada cesitli yonetim uygulamalarina basvurmuslardir.
Hedeflerini gercgeklestirebilmenin ve basarili olabilmenin sartlart olan ¢evre kosullarina uyum saglamari, gelisim ve
yeniliklerden haberdar olup iyilestirme siireclerine ayak uydurmalari bu yonetim yaklasimlarinin uygulanmasina
baglidir. Bu ¢aligmada toplam kalite yonetim uygulamalarinin igletmeye sagladigi olumlu etkilerden bahsedilmistir.

Anahtar sézciikler: Kalite, Toplam Kalite Y6netimi, Orgiit, Kaizen.
ABSTRACT

In today's world, it has become difficult for businesses to adapt to changing environmental conditions and to be
successful in an increasingly competitive environment. Renewed technological developments, increasing customer
requirements, flexible production systems and rising costs can cause a decrease in efficiency and decrease in quality in
businesses and withdraw from the market.

Enterprises have applied to various management practices at this point in order to keep up with today's conditions. It is
up to the implementation of these management approaches that they adapt to environmental conditions, which are the
conditions of achieving and succeeding their goals, and are aware of the developments and innovations and keep up
with the improvement processes. In this study, the positive effects of total quality management practices on the business
are mentioned.

Keywords: Quality, Total Quality Management, Organization, Kaizen.

1. GIRIS

Uluslararasi sosyal, siyasi ve ekonomik iligkiler sonucunda meydana gelen degisimler, ticari ve
ckonomik kiiresel rekabet savaslari devletlerin isletme Orgiitsel yapilarini, bu siirece uyum
saglamalari i¢in degistirme ve gelistirmelerini zorunlu bir hale getirmektedir.

Glinimiiz diinyasinda isletmeler siirekli artan rekabet ortamiyla karsi karsiya kalmaktadir. Bu
degisimlere ayak uydurabilmenin ve rakiplere karsi avantaj saglamanin yolu kalite ydnetim
sistemlerini uygulamak ve daha fazla gelistirmektir. Bu sayede iirin ve hizmet kalitesi artarak
rakiplere iistiinliik saglanabilecektir.
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Kiiresel pazarda isletmelerin miisterilerini tatmin etmeleri, rekabet pazarinda s6z sahibi olmalari,
degisim kapasitelerini artirmalari,  hedeflerini gergeklestirerek varliklarini = siirdiirebilmeleri,
glinlimiiziin pazarlama bilesenleri olan kalite, fiyat, iirlin, zaman ve tutundurma unsurlarinin en
uygun diizeyde gergeklestirilmesiyle saglanir. Bu, ancak toplam kalite yOnetim sisteminin ve
felsefesinin orgiitlerde uygulanmasi sonucunda miimkiin olacaktir. Bu nedenle, isletmede toplam
kalitenin nasil uygulanacagi ve isletmenin yonetimnde ne derece bir degisime neden olacagi,
orgiitiin iletisim ve isbirligi kanallarinin kullanim Kalitesi ile belirlenecektir. Orgiitler, kiiresel
pazarlarda rekabet avantajini saglamak i¢in kendi orgiit yapilarint TKY ’nin temel prensiplerine gore
tasarlamalar1 gerekmektedir. Rekabetin temeli, isletmelerin &rgiitsel yapilartyla iliskilidir. Orgiitler,
ekip caligmasini destekleyen, diisiik maliyetle maksimum seviyede kaliteli bir iiretim ve hizmet
yapmay1 amagclayan ve hedefleyen bir 6rgiit yapisini olusturmak zorundadir.

Toplam kalite yonetimi konusunda mutabakata ulasilmis 6zel bir tanim yapilamamistir. Birgok
farkli goriis ve disiinceler ortaya konmustur. Toplam kalitenin ne oldugu, ne olmasi, nasil
uygulanacag1 konusunda farkli ve smirli goriis ve diisiinceler ortaya konmustur. Baz1 diisiiniirlerin
ortaya koydugu tez: “Toplam kalite yonetiminin ¢ogu kez sdzde kalan bir yonetim modeli ve
felsefesi olmasidir”. Toplam kalite yonetiminde temel diisiince ve felsefesi, hizmet ve {iretim
kalitesini gelistirmek, calisanlari motive etmek, oOrgilit icerisinde ekip ruhu olusturmak, bdylece
isletmenin tirettigi hizmetin ve iirlinlin ulusal ve kiiresel pazarlarda satis gelirlerini artiricit bir
orgiitsel kiiltlir ve iklim olusturmaktir.

2. TOPLAM KALITE YONETIiMi

Oncelikle kalite kavraminin tamimimin yapilmasi, toplam kalite yonetimi kavramini daha anlasilir
hale getirecektir. Kalite, bir {irin veya hizmetin kesin bir talebi karsilama yeteneklerini saglayan
ozelliklerin tiimiidiir. Kalite, insanlarin performanslarini hatasiz olarak gerceklestirmesi, giivenli
olmayan kusurlara karst korunmasi ve iyilestirilmesidir. Toplam kalite yonetim yaklagim ve
felsefesinin diger geleneksel yonetim yaklagimlarindan farkli kilan, miisteriye odakli, karar verme
ve problem ¢6zmede kullanilan bilimsel yontemlerin kullanilmasi, ekip ¢alismasi tiim siireglerin
siirekli olarak 1iyilestirilmesi, uzun donemli diistinme, tiim birimlerde egitim ve gelistirme
programlarini siirekli uygulama, amag birligi, katilim1 gii¢lendirmedir.

Kalite, miisteri beklentilerinin karsilanmasi veya asilmasi, bir {iriin ve hizmetin miisterinin
ihtiyaglarina cevap verme ve miisteriyi memnun etme yetenegidir. Diger bir ifadeyle bir malin veya
hizmetin etkinlik ve memnuniyet karinesi olarak tanimlanabilir. Kalitenin miisteri iizerindeki
memnuniyet etki diizeyi, bir iriinde veya hizmette belirgin 6zelliklerin olmasiyla belirlenir
(Glimiisoglu 1995: 1).

Toplam kalite yonetimi miisterinin memnuniyetini temel alan, orgiit liyeleri ve hedeflenen pazar
icin istiinlik saglayan, kalite diizeyinde tiim unsurlarin dahil edildigi bir yonetim modeli ve
felsefesi olarak tanimlanmaktadir. Geleneksel anlamda toplam kalite yonetimi, tiim iretim ve
hizmet siireclerin, iiriin ve hizmetlerin katkilariyla gergeklestirilmesidir. Orgiitiin i¢c ve dis
paydaglarinin isletmeye olan bagliliginin arttirilmasi, miisteri memnuiyetinin saglanmasi amaciyla
orgiit faaliyetlerin iyilestirilmesi ve gelistirilmesine dayanan, miisteri gereksinimlerini her seyin
tizerinde tutan bir yonetim modeli ve felsefesidir. Rekabetin temeli isletmelerin orgiitsel yapilartyla
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iliskilidir. Orgiitler, ekip calismalarini destekleyen minimum maliyetle, maksimum seviyede Kaliteli
bir iirtin Ve hizmet yapmay1 hedefleyen ve amaglayan orgiitsel bir yapiy1 olusturmak zorundadir. Bu
yonetim modeli de toplam kalite yonetimi olmalidir.

Toplam kalite yonetiminde temel olan, yalnizca {iriin veya hizmet kalitesini artirmak degil, ayni
zamanda miisteriye odakli olmaktir. TKY, misteri memnuniyetine, {iriin ve hizmetlerde siirekli
iyilestirmeye ve her zaman daha iyiye ve miikkemmele ulasmay1 arzu eden bir yonetim anlayist ve
felsefesi olarak tanimlanabilir.

3. TOPLAM KALITE YONETIMINDE AMAC

TKY’nin temel amaci, kalite yonetimi uygulamalarinin isletmenin tamamina yonelik
uygulanmasinin saglanmasidir.  Orgiitte kaliteyi saglamak igin {iriin ve hizmet kalitesinin tiim
alanlarda uygulamak ve en yiiksek kalite performansi saglamaktir. Bunu saglayabilmek igin de,
orgiitiin tiim departmanlarinin ve {ist seviyedeki yoneticilerden en alt seviyedeki is gorenlere kadar
tiim caligsanlarin kalite uygulamalarinda ekip olarak igbirligi yapmalarini saglamaktir. (Kunii 1972:
859-860).

Toplam kalite yonetimi, siirekli degisen rekabet diinyasinda avantaj saglar ve basariy1 elde etmek
icin sonu gelmeyen iirlin gelistirme program ve stratejiler olusturur. TKY, orgiitiine liretim
stireglerini siirekli olarak goézden gecirme, performans kriterlerini gelistirme, rakiplerini taniyarak
etkin bir rekabet stratejileri gelistirme firsatini verir. Ayrica TKY, orgiite Kalite performansina
erisebilmek hususunda basit ve kolay yaklasimlar ve muhtemel ¢ikabilecek sorunlarin ¢oziimiinde
ekip yaklagimini kullanmay1 saglar.

Isletmelerde kalitenin belirlenen kosullara uygun olarak gergeklestirilmesi, ancak is gorenlerin ve
yoneticilerin aidiyet duygusu orgiitiin amaciyla ortiismesiyle miimkiin olacaktir. Uriin veya
hizmetle ilgili orgiitsel kaynaklarm en uygun diizeyde kullanilmasi ve faaliyetlerin
gerceklestirilebilmesi i¢in orgiit hedefleri ve amaglarin dncelikle belirlenmesi gerekmektedir.

Toplam kalite yonetiminin amaci, isletmelerin rakiplerine karsi biiylik bir avantaj saglamaktir.
Toplam kalite yonetiminin isletme uygulamalarinda istenen amaglar su sekilde siralanabilir: (Efil
1998: 39):

4 Yonetime katilma, Oneri sistemleri ve planlama gelistirme, etkin ekip modeli olusturma ve
yuksek performans ekipleri olusturma,

Siirekli iyilestirme ve siirekli gelisimi saglama,

Uriin ve hizmetlerde kaliteyi arttirma,

Her birimde verimlilik artis1 gerceklestirme,

Islem siireclerini kisaltma, kalite kontrol cemberi olusturma,

Her boliimde fireyi azaltma ve savurganligi onleme, sifir hata ve kalite standart gelistirme,
Maliyetleri azaltmadir.

4. TOPLAM KALITE YONETIMINiN YARARLARI

Gilinimiizde toplam kalite yonetiminin Orgiitlerde dnemsenmesinin temel sebebi, rekabet etme
kabiliyetinin gelistirilmesini saglayan ¢ok 6nemli yonetim model ve yaklasimlardan biri olmasidir

AN N NN
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(Tiirkel 2000: 8). Artan ve degisen rekabet kosullarinda toplam kalite yonetiminin isletmelere
sagladigi kazanimlar oldukca fazladir. Siirekli yenilik ve gelisme anlamina gelen Kaizen
felsefesinden esinlenen TKY, highir faaliyetin milkemmel olmadigi ve daima daha iyisinin
gerceklestirilebilecegi diisiincesini temel alir. Toplam kalite yonetiminin 6rgiite sagladig: yararlar:

Msteri ihtiyaclarina daha fazla yonelebilmek,

Uriin ve hizmet kalitesi baglaminda tiim siireglerde gerekli kalite anlayisin1 benimsemek,
Tiim tiretim siireglerini siirekli olarak denetim altinda tutmak,

Orgiitte performans kriterleri olusturmak,

Rakipleri analiz ederek etkili bir rekabet stratejisi belirlemek,

Olasi sorunlar1 ¢6zmede sistematik olarak bir ekip ¢alismasi belirlemek,

Siirekli tirtin gelistirme ve yenileme siiregleri belirlemektir.

AN NN N NN

TKY’nin amaglar1 bunlarla miinhasir degildir. Felsefenin 6zii, mevcut durumla yetinmeyip, daha
miikemmele ulasmay1 hedefler. Toplam kalite yonetimini benimseyen isletmelerin 6rgiit yapisi, tim
is gorenleri gruplarin ve bdoliimlerin biitiin faaliyetlere katilimin1 saglamasiyla basariy1
gergeklestirir. Bu uygulama orgilitlerde gorev ve sorumluluklar ¢atisinin gelistirilmesi olarak ifade
edilmektedir. Orgiitlerin, miisterilerine sunacag Kaliteli {iriin veya hizmetlerle rakiplerine rekabet
etme avantaji saglayacak konuma gelme istegi, orgiitler agisindan 6nem arz etmektedir. Orgiitler
iriin veya hizmet kalitelerini artirip ve yenilik getirerek kiiresel rekabet ortaminda varliklarini
devam ettirmeyi amaglarlar. Bu durumda, toplam kalite anlayis ve felsefesini uygulayan,
Oziimseyen Orglitlerin, diger oOrgiitlere gore rekabet yoOniinden daha {istiin olacaklarini
gostermektedir. (James, 1996: 140).

5. TOPLAM KALITE YONETIMIi ve iLKELERI
5.1. Miisteri Odakhhk

Kiiresel pazarlarda isletmeler rekabet edebilmek i¢in miisterilerin istek ve beklentileri
dogrultusunda iriin ve hizmet gelistirmek zorundadir. Misterilerin ihtiyaglarin1 anlamak igin
orgiitlerin, kalitenin standardin1 miisterinin belirledigi gercegini asla unutmamali. Miisteri, TKY de
kaliteyi belirleyen temel unsur olarak goriilmektedir. Bu durumda 6rgiitiin, miisteri odakli bir yapiy1
benimsemesi gerekir. Orgiitlerin, iiretim ve hizmet kalitesinin Kriterlerini belirlemek igin Kaliteyi
miisteri belirler anlayisin1 6ziimsemesi gerekmektedir. Miisteri istek ve beklentilerini orgiitiin temel
kurulus felsefesi haline doniistiiren isletmeler, miisterilerini kosulsuz memnun etmeyi temel unsur
olarak alan bir 6rgiit kiiltiiriinii olusturmalidir (Karcioglu 2001: 283).

Kaliteyi belirleyen miisteridir. isletmeler igin asil basar1 miisterilerin satin aldiklar1 {iriinlere veya
hizmetlere olan olumlu disiince ve tutumlaridir. Toplam kalite yonetiminin temel unsuru olan
miisteri tatminine baglh faaliyetler, hem isletme hem de miisteriler igin bir avantaj saglamaktadir.
Bunu saglamak i¢in orgiitler, ¢alisanlarin kalite anlayisini, ekip ¢alismasini, {ist yonetimin liderlik
yapmasini, istatistiksel verilerin kullanmanin 6nemli oldugunu ve siirekli iyilestirme ve gelistirmeyi
ilke edinmelidir. Bu faaliyetler, miisteri tatmininin gerceklestirmekte ve sonucunda da isletmenin
kazangli ¢ikmasini saglamaktadir.
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Orgiitlerin, miisteri istek beklenti ve ihtiyaglarii arastirip, kaliteli mal ve hizmeti en cazip fiyatla
tiretmeyi Ve miisterilerine satmay1 bir ama¢ durumuna getirmeleri gerekmektedir (Oren 2002: 31).

5.2. Siirekli Iyilestirme (Kaizen)

Kaizen siirekli iyilestirme anlaminda olup, Japon dilinde ‘kai ve zen’ sézciiklerinin birlesiminden
olusmus, daha fazla degisim ve gelisme anlamlarina gelmektedir. Yiizyillardir kullanilan bu sézciik,
Ikinci diinya savasi sonrasi Masaaki Imai tarafindran ilk defa isletmelerde kullanilmistir. Bu
iyilestirme anlayisinda isletmeler, tiriin ve hizmetlerinde kaliteyi arttirmak igin tiim imkanlarini
degerlendirirler. Toplam kalite yonetiminin ilkelerinden Kaizen felsefesi orgiitler igin sorunlarin
fark edilmesiyle baslamaktadir. Kaizenin uygulanmasi igin Orgiitte sorun olmasi gerekir. Sorun
yoksa kaizene ihtiya¢ duyulmuyor demektir. Iyilestirmenin baslangici, iyilestirmeye olan talebin
ortaya ¢ikmasiyla baglar. Tespit edilen bir sorun yoksa iyilestirmeye de ihtiyag kalmaz. Kaizen
felsefesi orgiitlerde mevcut durumla yetinmeyi bas diismani olarak goriir (Imai 1997: 6).

Kaizen, siireci iyilestirerek miisterinin tatminini temel alan, bilgi aligverigini saglayan ve siirekli
gelismeyi ve iyilestirmeyi amaglayan bir anlayistir. Kaizen felsefesi, problemlere kisa siireli anlik
¢oztimler bulmaktan daha ziyade, problemleri tamamen ortadan kaldiracak g¢6ziimler bulmayi
hedefler. Amag, gegici Onlemlerle problemleri ¢ozmek degil, kalici ¢oziimlerle problemleri
¢ozmektir. Aksi halde, problemlerle tekrar karsilagilacaktir. Kaizen genelde endiistriyel isletmelerde
uygulansa da, uygulanma agisindan tiim orgiitleri de ilgilendirir.

Toplam kalite yonetimi ilkelerinden olan Kaizen, isletme ¢alisanlarinin motivasyonlarini artirarak
orgiitiic daha dinamik hale getirir. Kaizen felsefesiyle maliyetin ve zamanin israfi olmaz, tim is
gorenlerin birbirlerine olan bagliliklart ve isletmeye karsi olan aidiyet duygularini da arttirir.
Isletmedeki departmanlar arasinda etkili iletisimi saglar, problemleri ¢dziimler, gidererek orgiitiin
hedeflerini gergeklestirmesini saglar. Ust kademeden en alt kademeye kadar tiim is gdrenler bu
stirece dahil edilir.

5.3. Tiim Cahsanlarin Katilimi

Toplam kalite yonetiminin basarili olmasi, rgiitiin tiim is gorenlerinin bu ydnetim felsefesinin
temel unsurlarin1 benimseyip, kabullenmesiyle saglanabilmektedir. Calisanlarin katiliminin iKi
temel dayanagi vardir. Orgiitlerde daha iyi karar verebilme metotlarini gelistirip, iyi karar sayilarmi
daha fazla artirmak, ¢alisanlar1 miisterek smurlar igirisinde siireglerin, gelistirilmesini
giiclendirmektir. Deming’in Dongiisii olan “planla, uygula, kontrol et, 6nlem al” goriisiinii daha
giiclendirmektir. Birgok farkli alanda gorev yapan is gorenlerin, kalite ¢gemberine olan katkilari ve
orgiit calisanlarinin bireysel hedeflerinden ¢ok orgiit menfaatini gozeterek bu alanda ¢aligmalarini
gerceklestirmeleri, toplam kalite yoOnetimi anlayisinin vazgegilmez unsurudur. TKY, tim is
gorenlerin Orgiit faaliyetlerine katilimini ve is tatminini artirarak, orgiitiin rakiplerine karsi rekabet
istiinliigii saglayacaktir. Toplam kalite yonetimi anlayisinda olmasi gereken siirekli iyilestirme
strateji ve analizleri, ekip olarak faaliyet yapmay1 ve grup etkinligini olusturup Orgiitiin tim is
gorenlerinin tiyelerinin katilimini gerekli gérmektedir (Gokge ve ark. 2004: 252).

Kaizen calismalarinda tiim calisanlarin motivasyonun artirilmasi, yaraticiligin tesvik edilmesi ve
odiil ve takdir edilmesi saglanmalidir; T.K.Y, temel unsurlari, stratejik tabanli, miisteri odakli,
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kalite oncelikli, bilimsel yaklagimi temel alan uzun vadeli takim galismasi, egitim ve ogretimi
stirekli uygulamayi, amag birligi, ¢alisanlar gliglendirmeli, 6z giiveni olusturmalidir.

Kalite ¢emberleri, ¢alisanlarin potansiyel yaratici giiglerini ortayi ¢ikaran bir yaklasimdir. Bu
yaklasimla kisilerin diger yonlerde de gelismesine zemin hazirlamaktadir. Bununla orgiit tiim is
gorenlerinin fikir ve disiinceleri dikkate alinmakta ve problemlere en etkili ¢oziim Onerileri
getirilmektedir. Kalite yaklagimlarinin uygulanmasi, hem orgiitteki is gorenlere, hem de orgiitiin
gelisip, bilyiimesine ve gelismesine oldukca onemli yarar saglayacaktir. Isletmede is gorenler,
kendilerini yalnmizca is goren olarak gormeyecekler, bu baglamda isletmede bir karar alinmasi
gerektiginde, kendilerinin de fikirlerinin 6nemli oldugunu ve paylasilacagini bilmeleri saglaninca
kendilerinin 6rgiit igin 6nemli olduklarini hissedeceklerdir.

6. SONUC

Glinlimiizde miisterilerin degisen istek ve ihtiyaclarina karsilik verebilmek miikemmele ulasma
istegiyle daha iyisini yapmak ve miisterini memnun edecek nitelikte kaliteli tiriin ve hizmet sunmak
isletmeler igin bir amag haline gelmistir. Ayrica, rakip isletmelerin de kendilerini siirekli gelistirip
degisen rekabet kosullarina ayak uydurmasi ve rekabet miicadelesini zorlagtirmistir. Bu agidan,
toplam Kkalite yonetimi felsefelerinin uygulandigi isletmelerin, rakiplerinden daha fazla ileriye
gidecegi bir gercektir. Isletme basarili olmak icin iginde bulundugu gevreyi iyi analiz etmesi,
teknolojik geligsmeleri izlemesi, tim ¢alisanlartyla ekip halinde hareket etmesi ve toplam kalite
yonetim anlayislarinin isletmenin vazgecilmez bir unsuru oldugunu asla unutmamalidir.

Ayni zamanda isletmeler hizla degisen miisteri gereksinimlerini karsilayabilmek icin yliksek
kalitedeki {irtin ve hizmetlerini makul fiyatta pazara sunmak durumundadir. Bu baglamda rekabet
diinyasinda kendilerine yer bulabilmeleri miimkiin olacaktir. Toplam kalite yonetimi yaklagimi
hatalar1 ortaya ¢ikmadan 6nce 6nlem alir; hatay1 yaptiktan sonra bulmak ve sonuglarini diizeltmeye
caligmak toplam kalite yonetimi felsefesiyle ortiismemektedir. TKY de iyilestirme, sonuca degil,
siirece odakli olmalidir. Toplam kalite yonetimi anlayisinin uygulanmasi sonucunda isletmelerin,

iriin ve hizmet kalitesinin artirmay1, miisterilerin taleplerini karsilamayr ve cevreye iyi hizmet
sunmay1 saglayacaklardir.

Toplam kalite yonetimi bir yonetim modeli olarak uyguladigi farkli isletmelerde sonuglarin aynm
derecede olmadigi, yapilan arastirmada ortaya c¢ikmistir. Su unutulmamalidir, TKY yonetim
felsefesi Japonlarin yasam kiiltiiriiyle tamamen bagdasmaktadir. TKY, insan ve insani degerleri
oncelikli olarak gérmektedir. Bu bakimindan TKY uygulamalarinda insanin ve insani degerlerin 6n
plana alinmadigi, bu degerlere sahip olmayan is gorenlerin istihdam edildigi isletmeler, arzu edilen
yilesmeyi ve gelismeyi asla saglayamayacaklardir.
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