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1 GIriS

Bir orglitte kaliteye iliskin ortak ya da paylasilmig degerlerin biitint
olarak algilanan kalite kaltirdi, firmada herkesin genellikle kalite kav-
ramiyla diigtinecegi ve hareket edecegini anlatir. Orgiit uzmanlan kali-
teye iliskin degerlerin bir grup icinde zamanla olustuguna ve drgatin
ideolojisi, filozofisi ve igyeri uygulamalarinda gortlebilecegine inamriar.
Kalite degerleri 6rgatiin yonetsel projesi, teknolojik sistemler ve insan
iliskilerl gdzlemlenerek kolayca ortaya ¢ikarnlabiiir. Bu cahsmada firma-
larda mevcut kalite diizeylerinin Toplam Kalite Yénetimi felsefesine
uyarlanmasina iligkin bir kalite kiltdrina gelistirme prosesi sunulmus-
tur.

2. TOPLAM KALITE YONETIMI

Kalite Kavramt

Genellikle "mal ve hizmetlerin mitkemmellik ya da tstiinluk dere-
cesi"! olarak algilanan kalite kavram, kalite liderleri tarafindan cesitli
yaklagimlarla tammlanmigtir. Juran kaliteyi "kullanima uygunluk"?;
Deming, "musteri ihtiyaclanmin tatmini"3; Crosby ise, "masteri ihtiyagla-
rnna uygunluk"4 olarak ac¢iklammslardir.

Bugiin migteri kavram ve beklentilerindeki degisikliklere paralel ola-
rak kalite "i¢c ve dis miisterilerin acik ve gizli beklentilerinin tatmini"ni®

1 Louis E. Boone-David L. Kurtz, Contemprary Business, Harcourt Brace and Comp.,
Orlando, 1996, 5. 146,

2 Joseph M. Juran, Juran's Quality Control Handbook, New York: Mc Graw Hill, 1888,
s, 2.8,
3 Mary Waltorn, Deming Management at Work, New York: G.P. Putnam and Sons.
1991, s. 21.
4 philip B. Crosby, Quality Is Free, New York: New American Library, 1979, 5. 111

5 Artur R. Tenner - Irving J. De Toro, Total Quality Management, Addison-Wesley Pub.,
USA, 1994, s. 31.



hedefleyen temel bir igletme stratejisi haline gelmigtir. Kaliteden esas ola-
rak beklenen ekonomik olarak rasyonellik saglamasidir. Bu ise ancak pa-
zar geligtirmek, tasanm gelistirmek, verimlilgi artirmak ve béylece reka-
bet glictinii yiikseltmekle mimkundiiré. Bunun temel yolu ise i¢ ve dis
miigterilerin beklentilerinin belirlenip tam olarak karsilanmasicir. Dola-
yisiyla, glinlimuizde, "pazar” ya da "musteri” odakli? bir kalite yaklasim
on plana gikmstr.

Kalite Yénetimi

Kalite yonetimi, "genel yénetim islevinin kalite politikasim tespit eden
ve uygulayan boyutu™®dur. buna gére, kalite ydnetimi, firmanin kalite po-
litikasim yorumlayan ve uygulayan genel yonetim fonksiyonunu gésterir.
Stratejik planiama, kaynak tahsisi ve dzellikle kaliteye i{liskin konulara
yonelik isletme fallyetlerini de icerir®.

Kalite yonetimi 6rgiitiin planlama, drgatleme, personel ve kontrol ig-
levleri aracihgiyla gerceklestirilirt®. Agagidaki tablo ydnetimin cesitli
fonksiyonlan altinda tiriin gelistirme asamalan ile birlikte herbir asa-
mada gergeklestirilmesi gereken eylemleri gostermektedir. Kaljte yonetim
sisteminin temel amacglan, firmamn hedeflerini ‘gergeklestirecek tiim pro-
sesleri (Gretim siiregleri) ve islevsel birimleri entegre etmektir. Yénetim
sistemi uygunsuzluklann ortadan kaldinlmasindan sorumludur ve tiim
musteri gereksinimlerini karsilaycak firtinin yada hizmetin miuimkiin
olan en az maliyetle dizayni, imalati ve bakimini amaclar,

Toplam Kalite Yonetimi

Kaiite ydnetiminde modern yaklasim, "toplam Kalite ydnetimi" olarak
ifade edilmektedir!!. Bu yaklasim "adet" ve "maliyet” kavramlanna dncelik
veren uretim odakh klasik yaklasim ile "kalite” kavramim esas alan pazar
odakl neo-klasik yaklasimn stratejik yonetim altinda geligtirilmesiyle or-
taya ¢cikmmigtir,

53 8 tbrahim Kavrakoglu, Toplam Kalite Yonetimi, KalDer Yaymlan 2. Istanbul 1994, s.

7 Philip Kotler, Marketh;f Management: Analysis, Planning and Control, Englewiood
Cliffs, New Jersey: Prentice Hall, 1984, s, 23.

8 IS0 8402, Juality-Vocabulary, ISO Publications, Switzerland, 1986.

® D.A. Sanders-J.A. Sanders-R.H. Johnson-C.F. Seott. Cev: Prof. Ganil Yenersoy, ISO
9000 Nedir? Nicin? Nasil?, Rota Yaymlan, Istanbul. 1994, s. 35.

199310 A%utava Vitra, Fundamentals of Quality Contro] and Improvment, Maxmilliam.
. 8, 23.

! 1. Melth Bay, "Kalite Ekonomis!", Standart Dergisi, 1993, s. 24.
162



Tablo 1: Kalite Sisteminde Yonetimin Islevleri

Yénetimin
tylevieri Uriin Agaman Gergeklegtirilecek Faaliyet

Planlama Onerl Asamasi Kalite Politikasim Gelistirme
Kaliteyl Planlama
Standartlar: Olugturma

Uranin Sorumlulugu/Mugteri Glivenligini
Diigtin

Orgatleme Dizayn/Planlama Asamas: | Orgiit Yapisim Geligtir

Uraniin Gavenitirliging Dizayn Et
Kontrol Degigikligini Dizayn Et
Uretim Kalite Planim Gelistir

Persornel Uretim Oncesi Agama iscinin Segimi
1gginin Eitimi
Iscinin Motivasyonu

Yonectrne Uretim Agamas: Satin Alinan Materyatlerin Kalitesinil Gozle
Kaleti Kontrol Siirecini Gézle

Son Talimatlan Ver

Kontrol Uretim ve Uretim Sonras1 | Kaliteye iliskin Veri Elde Et

Agama Performans Alam Uzerine Verileri Yerlestir
Dazeltici Faaliyeti Yap

Istatistiksel Kalite Kontrolinii Uygula
Kalite Malivetierini Yoénet

Kaynak: E.G. Schilling, "The Role of Statistics in the Management of Quality”. Quality Prog-
res, Vol 17, 1993, No. 8, s. 33.

Toplam kalite yonetimi, "bir kurulusta uretilen mal ve hizmetlerin,
isletme stireglerinin ve personelin stirekli iyilestirilmesi ve geligtirilmest
yolu ile en diisiik maliyet diizeyinde énceden belirlenmis olan musteri
ihtiya¢ ve beklentilerinin, tium ¢alhganlann kendilerinden beklenen yii-
kamlalukleri yerine getirmeleriyle tatmin edilerek isletme performansirmn
tyilestirilmesi stratejisi"'? seklinde tamimlanmaktadir. Diger bir ifadeyle

12 Nurettin Peskircioglu, Toplam Kalite Yonetimi ve Katilimeaihk, "Verimlilik Derglsi”,
1995, s. 31.
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bir organizasyondaki degisik gruplann kalite gelistirme, kaliteyi koruma
ve kalite tyilestirme ¢abalanm miisteri tatminini de gozbntinde tutarak
uretim ve hizmeti en ekonomik diizeyde gerceklestirebilmek igin birlestiri-
len etkili bir sistemdir. Baz1 yazarlar toplam kalite yonetimini Ug¢ siituna
dayanarak tammlamaktadirlaris:

Toplam: Herkesin ilgilendigi bir konu

Kalite: Musterilerin ihtiyaglarim en dtisiik maliyetle ik defada sirekli
karsilamak

Yénetim: Ust ve alt yénetim tarafindan sahip ¢ikilan ve énderlik edi-
len bir konu

TKY 6rgit capinda kalite gelistirmeyi amagclayan bir ybnetim prose-
sisdir; !4

* Yeni ardnler planlama

* Mevcut Griin ve hizmetlerde yenilik

* Tim Urin ve hizmet proseslerinde siirekli gelistirme
* Uriin ve hizmet prosesinin ginlik kontroli

Temel verilerden yola ¢ikarak olusturulan hedeflerin faaliyet planla-
riyla birlikte gergeklestirilmesi ve orgit capinda biitiinlestirilmesi gerekir,
Orgatan tim diizey yoneticileri planlarinda bu hedeflere ver vermelidir-
ler. Bu planlanin departmanlar arasindaki koordinasyonu gereklidir. Bu
tar politikalar gereksinim duyulan iletisim kanallannda bu plan ve do-
ktmanlar ile birlestirilmelidir.

Toplam kalite yénetimi musterilerin ihtiyaclarim en fyi sekilde karsi-
layan bir yaklasim oldugu kadar maliyetleri de dasiinen bir yonetim tar-
zidir. Bagka bir anlatimla toplam kalite, hatalar onlemeyi hedefler, boy-
lece bir taraftan musteri hatasiz tiriinlere sahip olurken, diger taraftan
da uretici kurulusun maliyetleri duser'®. TKY'nin temelinde bireysel ba-
sartun harekete gecirilmesiyle érgiitsel bagarmin saglanabilecegi yatar.
En kaliteli, en iyi mal ve hizmeti en kisa zaman siireci icinde yapmay:
hedefleyen TKY, érgatiin bir bitiin olarak etkinligini saglayan kaliteyi
artirarak rekabet giictina gelistirmenin cagdas yonetim bicimi olarak go-
rilmektedir'é, Dogru tretimi ilk defasinda yapmay1 ve bunu her defa-
sinda tekrarlamayr hedefleyen toplam kalite yonetimi'?, 6rgiitii bir biitiin
olarak esneklife ulasmasim ve rekabet giictinii amaglayan bir yénetim-

13 M. Koseoglu-D.K. Harrison-D. Link, Toplam Kalite Yénetim Sistemi Uygulamasimin
Arkasindaki Insan Faktoni, Verimlilik Dergisi, g, 23.

M A. Keith Smith, "TQM in the Public Sector", Quality Progres, 1995, 5. 57.

!5 Kavrakoglu, s. 53.

' Omer Peker, "Toplam Kalite Yonetimi'nin Egitim Sistemine Uygulanabilirligi", Amme
Idaresi Dergisi, Cilt; 27, Sayi: 2, Ankara, 1994, s. 65

17 Jale Giir, Kalite Maraton, ASIAD-KOSGEB, Ankara, 1996, s. 6.
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dir'®, Orgatin bekgisinden genel midirine kadar tim g¢ahsanlann tek
bir hedefe, miisteri bekientilerinin siirekli ve tam olarak yerine getirebile-
cek mal ve hizmetlerin en ekonomik bi¢imde tretilmesine ybnelik kati-
Iima bir anlayigtir's.

Bir organizasyonda toplam kalite yonetimi anlayiginin benimsenmesi
icin; yonetimin istekli ve drmek olacak sekilde her tirla kalite geligtirme
faaliyetinde aktif olmasi, biitiin iggorenlerin, topyekin kalite faaliyetle-
rine katihminin saglanmasi, hatalarin saptanmasi, 6ngdriilmesi i¢in ge-
rekli dnlemlerin alinarak kalitenin gelistirilmesi, kalitenin stirekli dl¢il-
mesi, sifir zaman kaybimin saglanmasi, sifir hatamn saglanmasi, sifir
kirtasiyenin saglanmas: gibi faaliyetlerin gergeklegtirilmesini zorunlu
kilmaktadir?®. Toplam Kkalite ydnetimi, bir felsefe veya yalmz sdzde kalan
bir iglem degil ancak pratik bir yonetim uygulamas: oldugu sdylenebilir.
Bu yonetim anlayisinda ¢ unsur bulunmaktadir. Birincisi, ise iligkin
olarak, mantiksal bir diigiince bi¢imi gelistirmek, ikincisi kaliteyi gelig-
tirmek icin cahiganlarda motivasyon olusturmak, tgtincisi ise pazar-
lama yonetimi davramsini vurgulayan bir sirket kaltart olusturmaktir?'.
Yapilan arastirmalar sonucunda TKY felsefesinin temelinde yatan ilkele-
rin sunlar oldugu gorilmektedir;??

* stirekli gelisme,
* katilim,
* muayene degil dnleme,

* yitzde yuz kalite.

3. KALITE KULTURUNUN GELiSTIRILMES!
Kiiltir Kavrami

Kualtir, "bir toplumun tyeleri arasinda paylagilan, devredilen ve bir
degisim siireci iginde bulunan 8grenilmis davrams kahplan ile bu kahp-
larin trtnlerinin olusturdugu bir yasam bicimi"?dir. Daha basit bir an-
latimla, kiiltiir, "sosyal bakimdan &grenilen ve bir toplumun bireyleri ta-
rafindan béliistilen hergey"?* dir.

Knltir "insan davramsina ve davrams yoluyla meydana getirilen de-
ger fikir ve diger sembollesmis mana sistemlerinin, devredilen ve yarat:-

18 dmer Peker, "Toplam Kalite Yénetimi ve TS-ISO 9000 standartian”, Verimlilik, MPM.,
1994, Cilt 27, Say1: 2, s. 49.

1% Galtekin Yildiz-Yilmaz Ozkan, "Toplam Kalite Yonetimi'nin Ekonomi ve Endiistri
tligkilerine Etkiler!", S.U. Yayinlar, 1994, s. 2.

20 5. Zeynep Diiren, Isletmelerde QCC, Evrim Yaymnlar, Istanbul, 1993, s. 19.

21 M. Késeolu-D. Harrison-D. Link, s, 19,

) 22 Haldun Ersan, Toplam Kalite ve Insan Kaynaklar1 Yénetimi lligkisi, [stanbul, 1996,

8. 24.

23 Mahmut Tezcan, Sosyolojiye Girlg, Ankara, 1993, s. 160.

24 5ylhi Donmezer, Toplumbilim, Beta Basim Yayim, Istanbul, 1994, s. 96.
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lan muhtevasi”? olarak algilanir. Kiiltiir, 6zellikleri agisindan ele alindi-
#inda, "toplum icinde kazanilan ve iletilen yargl inanc ve davrams 6lctile-
rinden ortaya cikan ahsitmis davrams kahplarnin maddi Granlerinden
olugan bir diizen"?¢ oldugu gériiltir. Buna gore kultar insan davramsimn
6@renilmis kismmdir.

Orgiit Kiilttri

Orgit ¢alisanlarimin davramglarim yonlendiren normlar, degerler,
inanclar ve aliskanliklar sistemi olan orgiit kalttrmi; kisaca, "kurumlarin
kendi tarihleri icinde olusturduklan, ¢alisanlann diastnceleri ve kalple-
rinde yer edinmig dis dinyay algilama, yorumlama ve davrams sab-
lonu"¥ olarak tanimlanabilir,

Orgiittin ¢ahsanianinca algilanan hissiyatiyla veya calisanlann rolle-
rini ve iligkilerini belirleyen iklimi ile llgili olan kultar; érghittin amacin,
fonksiyonunu destekleyen degerleri, davramslarim diizenleyen bicimleri,
faaliyetlerini karakterize eden karsilikl: sosyal etkilesimi de icerir?®, Ku-
rum i¢indeki sosyallesme siireci boyunca, farkinda olarak veya olmaya-
rak cahsanlann algilama, disiince ve davrams sistemlerinin toplu olarak
programlanmas: seklinde de gorilebilecek orgiit kalttri; kurumun bilgi
birikimi, hakim normlan, érfleri, liderierin ve elemanlann dinya goriis-
ler, insana fliskin varsayimlan, degerleri algilama bicimleri, kendine dzgi
dilleri, sembolleri ve yorumlanyla olusur?.

Orgiit kiiltri, kurallar, politikalar, adet ve gelenekler gibi resmi yam
ve kigiler arasi iligkilerde agiklik, guven, kabul etme ve grup siireclerine
katilma gibi bir takim deger ve tutumlardan meydana gelir. Kiltir, érgat
icindeki, gligleri birbirine baglayan, tammlayan ve guclendirmeye yardim
eden ve hiyerarsideki rolleri tutan, asagilara dogru uzanms, vaygin bir
manyetik alan gibidir; dolayisiyla kisinin, grubun ve biitiin olarak orgi-
tin verimliligine etki ederso. Cahisanlar tizerinde etkili bir kurumsal kail-
tar calisma yasam ve birey arasmndaki uyumu saglamada ¢ok énemli bir
Iglev Gstlenmistir. Cahisanlara bir kimlik duygusu vermekte, onlarin ca-
higma yasarmmna anlam kazandirmaktadird!,

Kultar, érgatleri saran toplumsal gevre sartlanmn en énemii dgele-
rinden biridir. Bu nedenle drgitlerin yasama ve gelismelerini genis Slciide
etkiler. Bir érgitit olusturan personelin kiilttirel degerleri ve aralarindaki
farklar ve aynliklar insanlan etkili ve verimli bir sekilde yénetmeleri gere-

25 Mustafa Erkal, Sosyoloji, Der Yayinlan, {stanbul, 1995, 5, 132,

28 llhan Erdogan, Isletmelerde Davranig, Beta Basim Yayim, Istanbul, 1994, s. 136,
27 Mustafa Yasar Tinar, Caliyma Psikolojisi, lzmir, 1996, s. 156.

28 Koseoglu-Harrison-Link, s, 27,

2% Tnar, s, 156.

19963/02 Yah Sa Fidan, "Orgiit Kalttirtinin Verimlilik Artigina Etkisi”, Verimlilik Dergisi,
. 8. 18,

' Tipar, s. 156.
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ken ydneticiler i¢in gesitli soranlann kaynagim olusturdugundan isletme
yoneticileri tyelerini kiltiirel ¢evrelerinin deger yapilanm iyi bilmek zo-
rundadirlar®?. Kuramsal kiilttirin bu buayiik etkisi iyl kullamldiginda ku-
rum ydnetimlerine yénetim iglevleri izerinde potansiyel bir gii¢ vermek-
tedir®. Orgut kultard, tyelerinin farkh durumlarda nash davranacakla-
i belirleyen genel onay almg kokli inang, tutum ve degerler sistemiyle
yonetim-¢ahgan ayrimini ortadan kaldirmayi, yénetimin énceliklert ile ¢a-
hsanlann oncelikleri arasinda uyum saglayacak isletme amaclarim ger-
ceklestirmeyi hedeflemektedir34,

Kiltiir igletme teoricileri tarafindan, firma faaliyetine etki eden dis
faktorler arasinda yorumlanmistir. Bilimsel igletmecilik dis faktorlerle
yakindan ilgilenmeye baglaymnca, uygulamacilar bu dis etkenlerden baz-
lanm isletmelerin ¢aligma bi¢imi ve amaclanna gore degistirmek istedik-
leri zaman kultartn énemi daha iyi anlasilmistir’s. Bir érgatte kaltiir, co-
gunlukla yerlegmis ve kaliplasrms oldugundan kailtari dekgistirmek ol-
dukea ghctir. O nedenle orgitlerde degisime direncle karsilasmak miim-
kiindur. Liderlerin yerlesmis olan kiiltiir: dikkate almadan degisirni
saglamasi olanaksizdir. Kaltiirel degisim karsisinda olusan direnclerin
ortadan kaldinlabilmesi i¢in, ¢ahsanlara bilgi verilmesi, ¢alisanlann ka-
rarlara katibminin saglanmasi dnemlidir®®, Personel secme sureci, per-
formans degerleme Kkriterleri, 6diillendirme uygulamalan, egitim ve mes-
leki geligtirme faaliyetleri ve terfi etme islemleri ise alinanlann kiiltiire
uymalarn, kaltird destekleyenlerin ddallendirilmelerini, kiltami bozan-
larn ve ona zarar verenlerin cezalandinlmalann saglar®?,

Kurumsal kialtiirin ¢alisanlar tarafindan benimsenmesinde, kuru-
mun personeline bakisin biylik énemi bulunmaktadir. Basariarinda
kiltiirel yapilannin bdydk rolQ olan bir ¢ok kurulusun c¢alisan insana
verdikleri de@eri de kultirlerinin bir pargasi yapnmig olmalan tesadif de-
gildir®s. Orgatte personelin kultirel 6zellikleri bilinir ve ona gore yonetsel
ve Orgitsel énlemler alimirsa, onlardan hem ytiksek verim elde edilebilir,
hem de mutluluklarim artiran toplumsal ve manevi bir ortam olugturu-
labilir®®, Uzmanlar, sonuglan elde etmenin bir kag¢ yil alacagini vurgula-
maktadir.

Kalite Kiiltiirii ve Kalite Kiiltiiriinii Geligtirme Prosesi

Kalite kultard, bir érgitte kaliteye iliskin ortak ya da paylasilmis de-
gerlerin toplarmdir®®. Toplam kalite yonetiminde kalite kaltari, érglitte
herkesin genellikle kalite kavramyla diistinecegi ve hareket edecegi sek-

32 pidan, s. 18,

33 Tinar, s. 156.

34 Gir, s. 75.

35 Erdogan, 5. 166,
36 Ersan, s. 44.

37 Fidan, s. 18.

38 Tynar, s. 156,

39 Fidan, s. 25.

40 Jaynt V. Saraph-Richard Sebastian, "Developing a Quality Culture”, Quality
Progress, September 1993, s. 73.
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linde birlestirilmis bir yaklasimdir. Orgat uzmanlan kaliteye iliskin
degerlerin bir grup igerisinde zamanla olustufuna ve érgiitiin ideolojisi,
filozofisi, igyeri uygulamalarnda gérilebilecegine inamirlar. Kalite
degerleri 6rgiitiin yonetsel prosesi, teknolojik sistemler ve insan iligkileri
gozlemlenerek kolayca ortaya ¢ikanlabilir.

Firmalarda istenilen dizeyde bir kalite kiltiirtinin olugturulmas ge-
listirilmis drgutsel kalite misyonu ve hedeflerini; tutarli, formel ve infor-
mel drgit yapilanim, tutarh &dd! sistemlerini, uygun teknoloji ve is di-
zaymn gerektirerek personel konularna dikkat ceker. Ancak temel bir
kalite kiltirti degigikligine gitmeden dcne yoneticiler, drgttlerde boyle bir
degisiklige ihtiya¢ cldugunu kabul etmelidir. Yoneticiler orgiitlerinde
kalite kaltara degisikligi ihtiyacim gosteren sinyaller almak suretiyle 6r-
gutin diisiince ve davramsg yapisi icerisinde gereksinim duyulan kaliteye
iliskin temel degisiklikleri farkedebilir. Arastirmacilar, drglitlerde kalite
kiltarana degistirmeye iliskin gerekli kosullan su sekilde belirtmigler-
dirsl,

» Firma degisen cevre kosullarina uyum saglayamayan bir kalite
kalttrine sahiptir.

* Sektor kalite ve hizmet konusunda oldukca rekabetgidir. Kalite ge-
lismeleri 1g1tk hiziyla meydana gelmektedir.

® Sirketin kalite performansinin kéta ya da vasat oldugu kanisina
vanlmistir,

* Firma bilimsel kalite uygulamalarina sahip ¢ok bayiik firmalar
zincirine katilmistir.

* Sirket kiiciik fakat izl buytiimektedir.
e Sektdrde temel teknolojik degisiklikler meydana gelmektedir.
¢ Sektdrde istikrarsizhk mevcuttur.

¢ Firma misyonundaki temel degigiklikler, kalite kaltirinde degi-
sikligi gerektirmektedir.

¢ Diger katilmalar uygun bir birlesme olusturmak icin kalite kiiltii-
runde degisikligi gerektirir,

Kalite kilturina degistirmek i¢in organizasyonun kalite misyonu-
nun, hedeflerinin ve rakiplerinin kalite durumunun gézden gecirilmesi
gerekir. Daha sonra sektérde rekabet etmek icin gerekli kalite yaklasim-
lannin ya da davramslarnimn tamimlanmas: zorunludur. (Adim-1) Yéne-
ticiler icin yapilacak bir sonraki is érgutiin sahip olmasi gereken dnemli

41 Saraph-Sebastian, s. 73.
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ve arzu edilen kalite degerlerini tanimlamaktir (Adim-2). Kalite degerleri
orgatin anahtar kalite yaklasimlanna bagh olarak farkhlik gosterecektir.
Ne var ki, kalite uzmanlan, kalite degerlerinin temel ve evrensel degerler
olduguna inanmaktadir. Asagidaki tabloda evrensel olarak kabul edilen
bhazi kalite degerleri gosterilmektedir.

Arzulanan kalite hedefleri tanimlandiktan sonra yéneticiler hedef
gruplan (drgitsel alt birimleri) ya da tiim organizasyonu tammlamahdar.
Aym zamanda mevcut degerler ile arzulanan degerler arsindaki énemli
celigkiler (kdltiir geligkileri) olup olmadig: belirlenmelidir (Adim 3-4). Bu
isin tamarnlanmasindan sonra ydnetciler, uygun mtidahaleler vasitasiyla
kaltarel geligkileri diizeltebilir (Adim-5). Firma ¢evresi degistiginden do-
lay1 bu adimlar siirekli tekrar edilmelidir (Adumn-6).
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Tablo 2: Evrensel Kalite Degerleri

Yonetime Hligkin Degerler

1. Yoneticiler stirekli bir gsekilde kalite gelistirmeye
inanmahdar.

2. Yoneticiler kalitenin stratejik bir isletme degis
keni oldugunu digtinmelidir.

3. Kalite, yoneticiler i¢in merkezi bir 6rgiitsel deger
olmahdir.

4. Departman ydneticileri kalite konusunda kalite
personelinden daha fazla sorumluluga sahiptir.

Cahganlara [ligkin Degerler

1. Herbir calisan kendi ¢iktistnmin katlitesinden so-
rumludur,

2. Herbir ¢ahsan i¢in ve dis misteri ihtiyaclarnnal
gore, ilk defada dogru seyleri yapmaya caba gos|
termelidir.

3. "Sifir” hata her bir cahisamn hedefi olmalidar.

4. Her bir calisan, standartlara uyulmadifinda tire
timi durdurmaya yetkilidir.

5. Calganlann katihma, kalite gelistirme prosesinde.
oldukea dnemlidir.

6. Strekli problem ¢dzme kural olmalidir.

Tedarikgilere Higkin Degerler

1. Tedarik prosesi, Imalat prosesine ek olarak kabul
edildigi igin, benzer bir dikkat ve itina gosterilmesi
gerekir.

2. Tedarik iligkdsi kargihkh gven tizerine kurulma-
hdir. Imalatg: ile tedarikei arasinda celiski olmama A
hdlr_.,

3. Sifir hata tedarik¢inin kalite hedefi olmalidir.

4. Tedarikei sadece fivat tizerinde degil, kalite, ima-
lat kapasitesi ve teslimat gibi faktdrleri de goz
dntinde bulundurarak karar vermelidir.

Musterilere Iligkin Degerler

1. Mugteri tatmini érgiitin temel amacidr,

2. Distribuitdrler, pazar arastirmasi, satislar, miuig-
teri servisleri ve igyeri calisanlan, i¢ ve dis musteri]

ihtiyaglan, i¢ ve dis musteri thtiyaclariru anlamadal
kritik kaynaklardar.

Kaynak: Saraph-Sebastian, s, 74
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Kalite Kiiltiiriinii Gelistirme Prosesi:

1. Kalite rakiplerini ve onlann davramslanm tammia. Orgatiin temel
olarak agagidaki hususlarda rekabet edip edemeyecegini belirle.

¢ somut kalite davramslan

& gatis sonrasi servis ve destek
* misteri ile iligkiler

¢ bunlann tima

2. Gerekli brgiitsel kalite degerlerinin rekabetci cevreye uygunlugunu
tammla.

3. lkinci adimda siralanms arzulanan kalite degerlerine sahip olmas:
gereken hedef gruplan tanimla,

4. Hedef gruplann mevcut kalite durumlarm tanumla ve onlarin arzu-
lanan kalite degerleriyle karsilagtir.

5. Hedef gruplarda arzu edilen kalite degerlerine ulasmak igin yone-
ticllere formel ve informel mekanizmalara karar ver.

6. Herbir hedef grubun kalite performansin gozden gegir ve uygun
adimlan tekrar et.

Asagidaki tablo bu analizi gerceklestirmek icin kullanabilecekleri bir
calisma tablosunu verir. Benzer galigsma tablolan, Tablo-3'de belirtilen
evrensel deger kategorilerinin herbiri i¢in kalite degerleri proses analizini
gosterer. llk stitunda ydnetimin tammlanms oldugu istenilen kalite di-
gerlerinin listesi bulunmaktadir (Adim-2). Bir sonraki siitun ydnetimin
kalite degerine dnem veren bir birim olarak hedefledigt bir grubu gosterir
(Adim-3). Mevcut kalite degeri dnemli bir bigimde istenilen kalite degerle-
rinden farkhhk gbsterir (Adim-4). Son siitunda kalite kdaltira celiskisini
aciklayabilecek, yonetime tliskin duzeltici faaliyet drnekleri gosterilmek-
tedir.
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Tablo 3: Kalite Kiiltira Celiski Analizi

Istenilen Ka.llte Degeri |{Hedef Grup [Meveut Deert |Kalite |Celiski | Diizeltici Midahaleler
Yonetim: Ust yonetim |Ust Yonetim{Mevcut diizeyl [Kalite |Evet |Kalite bilincind artir.
kalitenin stratejik bir yeterlidir Kalite politikasiu ve
degisken olduguna amaclarim tamrnia
inanmahdir

GCahganlar: Calisanlar ;Uretim Cahganlar ka- (Kalite |Evet |Uygun ise alma, egi-
kalite konusunda so- lite konusundal farkh tim, tanima ve Gzen-
rumiluluk almaladinlar farkh gorislerd dirmeler sagla
(hatasiz qikti) sahiptir

Tedarikgiler: Tedarik Tedarikgtler Fiyata (Evet |Tedarik kalitesinde
Tedarikgiler, fiyata, yanlizca fiyata egitimt sagla, uygun
kalite ve yetenege bagh olarak dzendiriciler ve tam-
dayah olarak segilir may1 sagla
secilmelidirler

Muasgteri: Migteri ser- |Muigteri Miisteriler bir Evet Duyarh bir egitim
visl temel dncelie sa- |servisi dert olarak go- sagla

hiptir rilar

Kaynak: Saraph-Sebastian, s, 75.

4. SONUC

Firmalarda Toplam Kalite Yénetimine gegis Toplam Kalite Yonetimi
felsefesine uygun bir kalite kiltirtine gereksinim duyar. Toplam Kalite
Yonetimi calismalarinin ilk adim: yéneticilerin firmalarinda meveut kalite
kaltartna gelistirme ve degistirme thtiyacim duymalan ile atilir. Yonetici-
ler drgiitlerinde kalite kultara degisikligi gereksinimini gdsteren isaretler
almak suretiyle érgtitiin diistince ve davrams yapisi icerisinde arzulanan
kalite kiltGirtine iliskin temel degigiklikleri farkedebilir. Kalite kaltGrint
geligtirme prosesi, yoneticilere firmalarinda Toplam Kalite Yénetimine
saghkh bir gecis ve uygulama imkam tanir,
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