TOPLAM KALITE YONETIMI (TKY)

Diinya pazarinda artan yogun rekabet sartlari, hayatta kalmak isteyen biitiin firmalarin
Online miisteri tatminini dikkate alma zorunlulugunu koymustur. Bu kriterde basarili
olabilmek i¢in gerekli ii¢ temel sart ise; miisterinin istedigi kalitede mal veya hizmeti, daha
ucuza ve daha kisa silirede ulastirmak seklinde kendini gostermektedir. Bu temel sartlari
basarmak, kaynaklarin verimli kullanilmasiyla miimkiin olacaktir.

TKY anlayis1 kit kaynaklarin verimli kullanilarak smirsiz insan ihtiyaglarinin
kargilanmasi zorunlulugunun bir sonucu olarak ortaya ¢ikmistir. TKY anlayisinin, kaynaklar
bakimindan son derece kisitli imkanlari bulunan Japonya’ dan biitiin diinyaya yayilmasinin
altinda yatan sebeplerin en 6nemlisi de budur. Zira TKY’ de hedef, ilk defada dogruyu
yapmaktir.

Toplam kalite uygulamalari, kalite maliyetlerinin artmasin1 degil, tam tersine
azalmasini saglar. Burada amag¢, muayeneye ve uzman birimin kontroliine dayali bir kalite
degil, tiim calisanlarin sorumlu oldugu bir kalite sistemine sahip olmaktir. Kalitenin bu
sekilde tiim calisanlarin sorumluluguna verilmesi, hatasizligi ve kaliteyi artirir. Boylece
1iskarta, iade, hatali iirlin vb. kalitesizlik maliyetleri azalir.

Maliyetlerin azalmasinin nedeni, kalitenin 6rgiit organizasyonun biitliniinii ilgilendiren
bir konu olmasidir. Orgiitiin tiim iiyeleri, iiretilen mal ve hizmetlerin, miisterilerin talep ve
beklentilerini karsilamasindan sorumludur. Bu kalite diizeyine ulasilmasinda, yonetim kadar
caligsanlarin da sorumlulugu vardir.

TKY, kalitenin tiim c¢alisanlarin sorumlulugunda oldugu, Once insan anlayisi
temelinde, hata bulmadan ¢ok hata 6nlemeyi, tiim ¢alisanlarin katilimini ve siirekli iyilesmeyi
esas alan, sonuctan cok siire¢ odakli olan, is géren memnuniyeti ile birlikte miisteri
memnuniyetini hedefleyen bir yonetim anlayisidir.

Kalite giivence c¢alismalari, tiim calisanlarin katilimi, {ist yonetimin liderligi,
sorumlulugu ve kalite kontroliin tiim siireglere yayginlastirilmasi gibi uygulamalari ile TKY”
ye gecise zemin hazirlamistir. Dolayisiyla; test, muayene, kalite kontrol ve kalite glivence
caligmalarindan sonra kaliteyi tiim birimlerin sorumlulugunda bir olgu olarak kabul eden
Toplam Kalite Yonetimi’ ne gecilmistir.

TKY’ nin Amaci:

TKY, uzun vadede miisterinin tatmin olmasini, bagsarmayi, kendi personeli ve toplum
icin avantajlar elde etmeyi amaclayan, kalite lizerine yogunlagmis ve tiim personelin
katilimina dayanan bir kurulug yonetim modelidir.

TKY, kaliteyi ucuza iireterek miisteri tatminini, siirekli iyilestirme felsefesi
dogrultusunda saglamay1 amag edinen bir yonetim bigimidir.

TKY’ nin temel amaclart:



*Savurganliklar1 6nleme

*Verimliligi ve kaliteyi artirma

*Eldeki kaynaklarin optimum kullanimini saglayarak maliyetleri azaltma
*[slem zamanin1 kisaltma

*Sikayetleri ortadan kaldirmadir.

TKY’ nin diger amaglar ise; gelismelerin siirekli izlenerek Orgiitsel faaliyetlere
aktarilmast ve bunlarin sonucunda, miisteri memnuniyeti ile kari artirma bigiminde
siralanabilir.

TKY’ nin ilkeleri:

Sirketlerde biiyiik bir rekabet giicii ve istiinliik saglayan TKY, ancak tiim ilkeleriyle
benimsenip, uygulanirsa basarili olmaktadir.

TKY’ nin temel ilkeleri:

*Miisteri odaklilik

*Siirekli iyilestirme

*Tam katilim

*Once insan anlayigt

*Ust yonetimin liderligi ve sorumlulugu
*Siireg lizerinde yogunlagsma

*Hata bulma degil, hata 6nleme

*Kalite kontrolii biitiin siireclere yayma

TKY’ ye Gegis Siireci:

TKY’ ye gecis silirecinin, Orgiitlerin 6zglin yapilarina goére tasarimlanmasi ve
planlanmas1 gerekir. Bu planin amaci, TKY uygulamasia gegisin adimlarini tanimlamaktir.
Planin siiresi, kurulugun ait oldugu sektdre, yonetim tarzina, {irlin ve / veya hizmetlerine,
personelinin sayist ve niteligine, teknolojik durumuna, siireglerinin yapisina ve tedarikgileri
ile olan iliskilerine bagli olarak degisiklikler gosterebilmekle beraber, ortalama olarak 3-5 yil
ve bazen daha uzun stirebilir. Clinkii burada fiziksel bir yapilanmadan 6te, mental bir degisim
ve degisimin yararli olduguna iliskin inang¢ olusturmak gerekmektedir.

TKY”’ ye gecis siirecinde izlenebilecek uygulama adimlar1 agsagida aciklanmastir:



1.Adim: Ust Yonetimin TKY’ ve Bagliligi

TKY uygulamasi konusunda ¢alismalarin baslatilmasi kararini iist yonetim verir, daha
sonra uygulama ve davranislar1 ile ¢caligmalar1 destekler ve baghiligimi siirdiiriir. Bu nedenle
oncelikle iist yonetimin TKY” yi anlamasi ve 6ziimsemesi gereklidir.

2.Adim: Kurulus Kalite Kurulu’ nun Olusturulmasi, TKY Koordinatoriniin Atanmasi
ve Tasarim Ekibinin Kurulmasi

Bu ikinci asama, siirece iliskin yonetim ve yiiriitme fonksiyonlarini yerine getirecek
olan organlarin tanimlanmasi ve organizasyonu ile ilgilidir. Bu organlardan ilki Kurulus
Kalite Kurulu (KKK) olup en iist diizeydeki karar orgamidir. Bu kurula en {ist diizeydeki
yonetici baskanlik eder ve diger yoneticiler de bu kurulun {iyelerini olustururlar. Bu kurul,
TKY konusunda temel sorumlulugu iistlenecek bir TKY Koordinatorii atar. Kalite
koordinatoriiniin liderlik ve iletisim becerileri gelismis olmalidir.

Koordinator secildikten sonra KKK ile birlikte Tasarim Ekibi’ ni olusturur. Tasarim
ekibine kurulusun orta diizey yoneticilerinden ve diger dnemli kadrolarda gorev yapan kilit
personelden olusan 6-8 kisi segilir. Tasarim ekibinin temel gorevi, isletmede toplam kalite
uygulamalarini planlamak ve digerleriyle birlikte ger¢eklestirmektir.

3.Adim: Vizyon, Misyon ve Hedeflerin Belirlenmesi

KKK o6ncelikle, isletmenin gelecek bes yil icerisinde ulasacag: yeri, bir bagka deyisle
“vizyon” u tanimlar. KKK daha sonra gorev tanimini hazirlar.

Ust ydnetim, vizyon, misyon ve hedefleri tiim galisanlara aktarir.

4.Adim: TKY Gecis Planinin Hazirlanmasi

Yonlendiriciligini Kalite Koordinatorii’ niin yaptig1 tasarim ekibi, ¢esitli seminerlere
katilarak, literatiirii inceleyerek ve uygulayici kuruluglar: ziyaret ederek TKY hakkinda yeterli
bilgiye sahip olduktan sonra, ge¢is planini hazirlar ve KKK’ nin onayina sunar.

5.Adim: TKY Kampanvyasi

Toplam kaliteye ilgi ve dikkati ¢ekmek, herkesin katilimciligini, biling diizeyini
ylikseltmek amaciyla yazi, slogan yarismalari, sohbet toplantilari, konferanslar, TKY
uygulayan sirketlerin ziyaretleri gibi bir dizi etkinlik, bu kampanyada yer alabilir.

6.Adim: Organizasyon Yapisinin ve Yonetsel Siireclerin Iyilestirilmesi

TKY uygulamasinin basaris1 i¢in organizasyonel yapinin iletisiminin, katilimciligy,
ekip ¢alismasini ve motivasyonun artirilmasini destekleyecek sekilde olmasi gerekir.



7.Adim: Egitim

TKY siirecinde egitim sadece insanlar1 gelistirmek ve bilgilendirmek i¢in gerekli
olmayip ayni zamanda motivasyonun artirilmasi, iletisim ve haberlesmenin gelistirilmesi,
katilimciligin giiglendirilmesi bakimindan da 6nemli bir role sahiptir.

8.Adim: Performans Olcme Sisteminin Kurulmasi

Iyilestirmeleri dlgmek igin once iyilestirmeye esas konudaki performans diizeyini
bilmek gerekmektedir. Bunun i¢in 6ncelikle, kurulusun tiim fonksiyonlarini kapsayan gesitli
saylda performans gostergelerinden olusan bir sistemin gelistirilmesine ihtiya¢ vardir.

9.Adim: Kalite Ekonomisi Sisteminin Kurulmasi

Kalite maliyetleri, kalitesizlik nedeniyle olusan kalitesizligi 6nlemek ve ortadan
kaldirmak amaciyla katlanilan maliyetlerdir.

TKY uygulamalarinin en dnemli basar1 gostergelerinden biri de, kalite maliyetlerinde
saglanan diististiir. Kurulus, kalite maliyetlerini dogru bir sekilde Olciip izleyebildigi oranda
bu maliyetleri asagi1 ¢cekebilmenin yollarini bulacaktir.

10.Adim: Oz Degerlendirme

Toplam kalite uygulamak isteyen ve / veya uygulayan kuruluslar 6diil kriterlerine
gore mevcut uygulamalarint kiyaslayarak (6z degerlendirme yaparak) tim ¢alisanlarin
memnuniyet diizeyini belirleme ¢aligmast yapmali ve c¢aligmalarin sonuglarina gore
memnuniyet diizeyinin artirilmasi i¢in gerekli dnlemleri almalidir.

11.Adim: Is Géren Tatmin Diizeyinin Belirlenmesi

Herhangi bir kurulusun miisterilerini tatmin etmesinin 6n kosulu, miisterileri i¢in
calisan personelini tatmin etmesidir. Bu nedenle yonetim, baz1 zaman araliklarinda (6rnegin,
yilda bir kez) tiim g¢alisanlarin tatmin diizeyini belirleme ¢alismasi yapmali ve caligmalarin
sonuclarina gore tatmin diizeyinin artirilmasi i¢in gerekli 6nlemleri almalidir.

Is gdren memnuniyetinin artirilmasinin, miisteri memnuniyeti ve sadakati olarak geri
donecegi hatirdan ¢ikarilmamalidir.

12.Adim: Katilimciligin Giiclendirilmesi

TKY, her is gorenin iyilestirme caligmalarina goniillii olarak katilimini gerektirir.
Katilmeiligin  giiclendirilmesinin ilk adimi, bunun Oniindeki engellerin belirlenmesi ve
ortadan kaldirilmasidir.

13.Adim: Misteri Tatmin Olma Diizeyinin Belirlenmesi

Bir kurulusun en 6nemli varlik nedeni, miisterilerinin sorunlarina ¢éziimler sunmak ve
onlar1 tam anlamiyla tatmin etmektir. Miisterilerin tatmin olma diizeylerinin belirlenmesine
yonelik anketlerin en az yilda bir kez yapilmasi ile isletme iyilestirme konularim



belirleyebilecek ve zaman igerisinde yapacagi iyilestirme ¢alismalarinin etkisini gegmise gore
kiyaslayabilecektir.

14.Adim: Ekip Calismas1 Alt Yapisinin Olusturulmasi

TKY ortaminda ekip calismalari, kalite ekipleri ve kendini ydneten ekipler ile
gergeklestirilir. Kalite ekibi ¢aligmalari, organizasyonun iyilesmesine ve biiyliimesine katkida
bulunmak, insanlar arasinda karsilikli saygiyr gelistirmek, mutlu ve tiretken bir ¢aligma ortami
olusturmak, insanlarin becerilerini tam olarak kullanmalarim1 saglamak amaciyla
gerceklestirilir.

15.Adim: Miisteri Acisindan Onemli Ornek Siireclerin Secilmesi ve Iyilestirilmesi

Kurulus Kalite Kurulu, miisteri agisindan onemli siiregleri belirler ve Oncelik
siralamas1 yaparak en onemli li¢ tanesini iyilestirilmesi amaciyla seger. Siirecin etkiledigi
fonksiyonlardan segilen temsilcilerden olusan ekipler once siirecin mevcut akisini inceler,
stire¢ performansini 6l¢er ve daha sonra siireci performans artigi saglayacak sekilde yeniden
tasarimlayip tasarimini uygular.

16.Adim: Sirec Gelistirme Calismalari

Bir kurulusta her boliim, diger boliimlerin siireglerine bagli olarak calisir. Bir sonraki
stireg, bir onceki siiregten kendisine kaliteli girdi sunmasini bekler. Organizasyonda herhangi
bir boliimiin ¢iktisina bagl olan bdliim ve kisiler, i¢ miisterilerdir. Isletme bir biitiin olarak i¢
tedarik¢i ve miisterilerden olusur. Her tedarik¢inin birincil amaci, miisterilerini tatmin
etmektir. Her boliim ya da kisi, bir sonraki siirecin gereksinimleri tizerine odaklanmalidir. Bu
durum miisteri odakli bir siire¢ analizi yapilmasini gerektirir.

17.Adim: Oneri Sisteminin Uygulanmaya Baslanmasi

Uygun bir sekilde yonetilen Oneri programi, kurulusa; parasal yararlarin yani sira,
iletisimin 1yilesmesi, ekip ruhunun gelismesi, c¢alisanlara ise; tatminin artmasi, daha fazla
kazanma firsat1 gibi yararlar saglar.

Oneri sistemi, 6diil sistemi ile de desteklenmelidir. Is gdrenlerden gelen oneriler, say1
veya kurumsal katki dikkate alinarak odiillendirilmelidir.

18.Adim: 5S Uygulamasi

Japonlar tarafindan gelistirilen 5S, bas harfi S olan bes Japonca s6zciigiin toplu olarak
ifadesidir (seiri: simniflandirma, seiton: diizenleme, seiso: temizlik, seiketsu: standartlastirma,
shitsuke: disiplin) ve diizenin saglanmas1 amaciyla kullanilir.

19.Adim: Tedarikci Gelistirme Programi

TKY siirecinde tedarikgiler kurulusun kendi pargasi gibi degerlendirilir. Isletme
yonetimi, tedarik¢ilerinde de TKY calismalarinin baglatilmasint tesvik etmeli ve
desteklemelidir. Bu, toplam katilimciligin tamamlayici unsurudur.



20.Adim: Kivaslama

Kiyaslama, bir kurulusun iiriin, hizmet ve siireglerinde miikemmellik 6rnegi olan diger
kuruluslarin uygulamalarini kendi kurulusunda uygulamak amaciyla kullanilan ve verimlilik
ile kalitenin gelistirilmesinin amaclandig1 sistematik, ayni azamda karsilastirmali bir 6lgme
yontemidir. Kiyaslama, iyilestirme calismalarindaki Onceliklerin belirlenmesine yardimci
olur.

21.Adim: lyilestirme Calismalarinda Siireklilik

Yukaridaki adimlarda yer alan ¢alismalar, isletme yasadigi siirece stirdiiriilmelidir.
Zaten, belirli bir diizeye ulasildiginda, kalite tiim calisanlar igin artik bir yasam tarzi olmaya
baslayacaktir. Insanlar, isyerlerinde uyguladiklarmi, evlerinde ve o6zel yasamlarinda da
uygulamay1 deneyeceklerdir.
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