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Ust Yonetimin Liderligi ve
Sorumlulugu

Toplam kalite, yonetict

erin kararlartyla baglayan bir

dontisum surecidir. Ka
tek bagina basarabilece

itede donusum hi¢ birimin

51 degisiklik degildir.

loplam kalitede uist yoneticilere onemh gorevler

duser.

1KY’ nin i1lk asamasi tepe yonetimin felsefes: ve
davraniglarini degistirme kararhhgidir.

Dontugsum tepeden basl

amalidir.
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Ust Yonetimin Liderligi ve
Sorumlulugu

» lepe yonetimin, kalite anlayiginin gelismesi ve
oturmast bakimindan hiderligi hayati onem tagir.
Yonetimin arkasinda durmadig, takip etmedig,
oelismest 1¢cin kararlilik gostermedigi bir kalite
donusimuniin yagamasi imkansizdir.




Ust Yonetimin Liderligi ve
Sorumlulugu

e [epe yonetim, sistemin gelistirilmesi sorumlulugunu
tasimalidir. Sistem 1¢cinde calisma sorumlulugu ise
daha alt kademelere duser.

TEPE YONETICI ' ISTI
UST KADEME YONETIM sl T Dl GELlsT{RME
ORTA KADEME YONETIM SORUMLULUGU
®
ILK KADEME YONETIM il il B e Qz}LI§MA

iSCi, MEMUR SORUMLULUGU
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Ust Yonetimin Liderhig ve
Sorumlulugu

Saglikli ve basarili bir 1yilestirme programinin baglatilmasi ve yuritulmest i¢in ust yonetimden

beklenenler soyledir:

Ust diizey yoneticiler bu isi sahiplenmelidir.

Ust diizey yoneticiler konudan haberdar olmalidir.

Kalite 1le 1lgih olan cahiymalara duyarhlik ve baghhk gostermelidir.
Ust yonetim, calisanlarini yalniz birakmamalidir.

Ust yonetim, toplam kalite doniisiimiin gerektirdigi parasal harcamalar géze almahdir. Ornegin,
egitim veya ERP gibi kaynak takip yazilimlari i¢in yapilacak harcamalarin 1sletmeye verimlilik
olarak donecegini bilmehdir.

Ust yonetim, toplam kalite doniisiimiiniin gerektirdigi yetki ve sorumluluklar alt kademeler
dagitmakta cesur olmali, sorumluluklar: yetkisiz birakmamahdir.
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Muster1 Odaklilik

* Miisteriler1 kazanmanin yolu, onlarin istek ve
ithtiyaclarini tatmin edebilmektir.

o Kalite yonetimi 1¢in musterilerin istek ve 1htiyaclart cok
1y1 sekilde bilinmelidir.

» loplam kalite anlayisinda miusterilerin dile getirdigi
1stekler1 tatmin etmek yetmez. Onlarin dile getirmedigi
istekler de tahmin edilebilmelidir. Ayrica gelecekteki
1stek ve thtiyaclar da tahmin edilebilmelidir.
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Muster1 Odaklilik

« Kano Modeli olarak adlandirilan asagidaki
grafi k musteri isteklerinine bakig acisim ozetler.

¢ Dikey eksende miisteri memnuniyeti vardir. Yatay
eksende 1se beklentilerin gerceklesme duzeyi. Bu
model 6zellikle mugterilerin dile getirmedigi
beklentiler1 tizerine yogunlagmaktadr.

¢ Bu model: iki kisimda icceleyebiliriz:

e 1. Bir urtinde bulunmasi gereken ozellikler:
muster1 ayrica belirtmek geregi duymaz.
Ornegin mutfak robotu alirken, “dograma
bicaklarini” istemeyiz. Zaten urtinin amact
kesme, dograma, parcalama oldugu i¢in
gerek gormeyiz.

« 2. Musterilerin ayrica dile getirmedigi ancak
var oldugunu o6grendiginde sasiracagi ve
memnun kalacagi 6zellikler vardir. 6rnegin,
bir mutfak robotunun ayrica kuctuk el
mikserine donugebilmesi, musgterisine gasirtict
gelebilir.
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T'um CGalisanlarin Katilima

» loplam ka

sureclerde
oerektirir.

1te anl

ayis1, tum calisanlarin, tim

kalite |

hedeflerini benimsemesini

e Birimler arasi koordinasyon, bilgi aligverisi,
sorumluluklarin birimlere dagitilmas: on plana
cikan unsurlardandir.



T'um CGalisanlarin Katilima

o Kalitenin gelistirilmesinde calisanlarin kararlara
katilmasi gerekir: katilimci yonetim / katilmals
yonetim

o Katilimca yonetim, calisanlarin kalite

sorumluluklarinda yalniz ka

'mamasini, sureclerde

gercek

estirilecek 1yilestirme!

bilg1 almasim saglar.

erde yonetimin alttan



