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20. yuzyiin ortalarindan itibaren sirketler, kuresel pazarin sert rekabet kosullarinda
ayakta kalabilmek icin geleneksel yonetim anlayislarinda radikal bir degisim yapma
thtiyact duymaya baslamislardir. 1950°li yillarda Japonya’da temelleri atilan bu yonetim
anlayist 80’1 yillarda meyvelerini vermeye baslamis ve o yillardan itibaren tim dinyaya
yaytlarak, genis bir uygulama alant bulmustur. Kalite kavraminin standartlara
uygunluktan, musterilerin ihtiyaclarin, beklentilerini asacak nitelikte karsilama
yonundeki evrimi, sirketlerde uygulanan kalite fonksiyonunun degismesine ve kalitenin
sistemli bir sekilde yonetilmesine yol acmistir. Kalite yonetiminin gelismesi ve bunun
getirdigi yeni kavramlar, TKY icin gereken altyapiyt hazirlamistir
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Baslangicta sanayide tUretim sektorunde uygulanmaya baslanan bu cagdas yonetim
anlayisinin, her alan icin gecerli oldugu gorilerek; hizmet sektoriinde, hastanelerde ve
okullarda uygulanmistir. Aynt basarili sonuglar tretim sektortu disindaki kamu kurum ve
kuruluslarinda da alinmistir. Yonetim felsefesinin tarthsel gelisimine bakildiginda,
uretimin sistematik olarak yonetilmesinin, 20. yuzyiin baslarinda Frederick Taylor’un
"Klasik Yonetim” felsefesiyle basladigt gorilecektir. 19. ytizyil sonlarinda, fabrikalarda,
insan gucunun yerini giderek makineler almistir. Bu felsefenin getirdigi sistemde, her
sure¢ becert gereksinimini en aza indirmek amaciyla, uzmanlar tarafindan kicuk
parcalara ayrilmustir. Isler kiiciik ve kolayca &grenilebilen parcalara boéliinmiis, her
insana isin belirli bir bolumu tahsis edilmistir.
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1950’11 yillarda Japonya, Avrupa ve Amerika’nin ucuz ve c¢uruk trunlerinin taklitlerini
uretmekle unluydi. Iki Amerikal;; Deming ve Juranin yardimlartyla Japonya’da
baslatilan deg1§1m 1950’11 yillarda dunyada ctkisini gOstermeye baglamistir. Japonlar
Deming ve Jurandan temel kalite araclarini Ogrenip, gelistirip kendi yonetim
stratejilerine entegre ederek, kalitenin nasil yonetilecegini 6grenmislerdir.  Kalite
gelistirme icin gerekl araglar Deming ve Juran tarafindan saglanarak, Ikinci Dinya
Savast’ndan sonra, Japon endustrisinin gelisimine bir tvme verilmistir. Japon sirketleri
kalite gelistirme araglaﬁm hizla sistemlerine entegre ederek kendi uygulamalarini
gelistirmeye baslamiglardir. Kalite devrimini basariyla gerceklestirerek, yirmi yilda ctiriik
urinler ureten bir ulke konumundan batiya kalite felsefesi ithrac eden bir tlke
konumuna gelmislerdir.




Kalitenin evriminde kilometre taslari

KALITE GELISIMI
YIL
1931 W. Shewhart:istatiksel Kalite Kontrol(ABD)
1940 Stanfort Seminerleri (ABD)
1950 E. Deming’in Seminerleri (Japonya)
1951
1954 “Kalite Kontrol” Dergisi (Japonya)
1954 P. Drucker: Hedeflerle Yonetim (ABD)
1954 J: Juran: “Kalite Yonetiminin Sorumlulugudur” (ABD)
1957 A. Feigenbaum: Toplam Kalite Kontrol (ABD)
1961 K. Ishikawa: Formenler igin K K. Dergisi (Japonya)
1962 K. Ishikawa: Kalite Cemberleri (Japonya)
1960 G. Taguchi: Istatistiksel Deney Tasarim (Japonya)
1969 Kobe Steel: Qality Function Deployment (Japonya)
1970 S. Shingo: Poka-Yoke (Japonya)
1970 G: Taguchi: Quality Loss Function (Japonya)
1976 T. Onho: Toyota Just-In-Time Sistemi (Japonya)
1980 G. Taguchi: Robust Desing (Japonya)
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W. EDWARDS DEMING

Deming’e gore, Uretim kalitesini saflayabilmek icin ele alinmasi gereken temel konu, imalattaki degiskenligin
dusurilmesidir. Degiskenlik, verimliligi ve kaliteyi disirir. Ayni isin farkl zamanlarda veya yetlerde, farkls
fonksiyonlarda yapﬂma51 kaliteyi ve verimliligi etkiler. Deming, degiskenligi, operator ve makineden kaynaklanan
6zel nedenler ve yonetimin sorumlugundaki genel nedenler olarak ikiye ayirir;

Amerikan sanayisinin temel sorunu, ona gore Ust yonetimin basarisizligidir ve stiratle mevcut Amerikan yonetim
tarzindan vazgecilmelidir. Tuketici, Uretim hattinin en 6nemli parcasidir. Tuketicilerin simdiki ve gelecekteki
ithtiyaglarint karsilamada kalite amaclanmalidir ve kalite gelistirme;

Herkesin katilimiyla birlikte oncelik haline gelmelidir, Sirket capinda, tim isletmeleri, yonetimi, muhendisligi,
uretim iscilerini,

tedarikeileri, herkesi kapsamalidir,Ulke capinda olmalidir, Satin alma, tiriin ve servislerin tasarimi ve gelistirilmesi,
makinelesme, turetim, tiketici arastirmalart gibi iretimde ve hizmette her uygulamayz i¢ine almalidur.




Al FERE GUIRIL ARI

JOSEPH M. JURAN

Joseph M. Juran da Deming gibi kalite problemlerinin biytk cogunlugunun y('jnetimin direkt
sorumlulugunda oldugunu Vurgulamaktadlr Kaliteyi, "kullanima ya da amaca uygunluk” olarak
tammlayan Juran, ' 1g mugteri” kavramint ortaya ¢ikarmistr. I¢ miisteri memnuniyetinin en az
dis musteri memnuniyeti kadar 6nemli oldugunu vurgulamistir.

Joseph M. Juran, kalite yonetimi icin "kalite ticlemesi” olarak adlandirilan ti¢ yonetim stirect
tanimlamistir. Bu tg stireg; "kalite planlama”, "kalite kontrol” ve "kalite gelistirme”dir.

Bu siireclerin kullanimi konusunda tst yonetim genelde bilgt ve deneyim sahibidir. Bu deneyim,
onlarin ayni Uclemeyt kalite yonetiminde temel olarak kullanilmasini kabul etmelerini
kolaylastiracaktir.




KALITE GURULARI

PHILIP B. CROSBY

Crosby, Deming ve Juran gibi bir akademisyen degildir, ancak uzun yillar kalite
yonetimi konusunda ilk elden deneyim sahib1 olmustur. Onun kalite felsefest,
kalite yonetiminin dort temel unsuru olarak tanimladigi goruslerinden
olusmaktadir.

Pl

1) Birinci gorusune gore, kalite "iyi” ya da "gOsterigli” degil, "ihtiyaclara
uygunluk™ tur. Herkes ihtiyaglart net bir bicimde ayni sekilde anlamali ve
onlar tizerinde fikir birligine varmalidur.
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2) Ikinci gériisii, kalite sistemi kontrol degil, "daha 6nceden énlem almak™ tir.

3) Uclincii gorisi, performans standardi olabildigince yakin degil, "sifir
hata”dir. Hatalar kesinlikle kacinilmaz olarak kabul edilmemelidir.

4) Dorduncu gorusu ise kalitenin endekslerle degil, "uygunsuzlugun maliyetinin
hesabiyla 6lcumu” dur. Kalite maliyetleri, isleri yanlis yapmanin dogurdugu
"uygunsuzluk maliyeti” ve isleri dogru yapmaya yonelik c¢abalarin
olusturdugu "uygunluk maliyeti” kalemlerinden olusur.
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Crosby daha sonra bu dort temel gorisune "Kalite problemi diye bir sey
yoktur” seklinde besincisini eklemistir. Bu gorisiinde anlatmak istedigi,
problemlerin kaliteyi etkileyecegi ancak bunlarin kalite yoneticisinin ¢ozmesi
gereken kalite problemleri olarak degerlendirilemeyecegidir. Bu tiir problemler
zaylf yonetim tarafindan yaratilir. Crosby, burada yonetimin bu tur problemler
uzerindeki sorumlulugunu vurgulamistir.
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Bu tgc kisinin yukarida kisaca 6zetlenen temel yaklasimlarinin yaninda kalite gelistirme
konusunda degisik boyutlarda yaklasimlari ve katkilart olmustur. Ancak ana prensipleri
fazla bir farklilik gostermemektedir. Ortak goruslert su sekilde siralanabilir.

*  Yonetim, kalite konularinda sorumluluk Gstlenmeli ve sahiplenmelidir.

e  Calisanlar icin sturekli egitim gereklidir.

e  Kalite gelistirme yonuinde sirket capinda herkesin katiliminin saglanmast
gerekir.

Ic miisteriye 6nem verilmelidir.
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ISHIKAWA

Uretim kalitesi gelistitilmesi konusunda Ishikawa’nin cok o6nemli katkilart
olmustur. Istatistiksel kalite kontroliin genis olarak kullanimi, basta balik kilc1gt
ya da Ishikawa diyagrami olarak bilinen neden - sonug analizi olmak tzere cesitli
problem c¢6zme tekniklerinin kullanmast ve kalite c¢emberleri uygulamalar
Ishikawa’nin degerli katkilarina 6rnekler olarak verilebilir.

Ishikawa Japonya’daki Toplam Kalite Kontrol hareketini altt 6zellikle
tanimlamaktadir:
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1. Tum calisanlarin katitlimiyla sirket ¢capinda Toplam Kalite Kontrol.

2
)
4.

Surekli egitim uygulamasi.

Kalite Cemberleri uygulamalari.

Toplam Kalite Kontrol yoniindeki uygulamalarin Deming Odiilii ve Baskanlik
Odiiliiyle degerlendirilmesi.

. Istatistiksel yontemlerin uygulanmast.

Ulke capinda Toplam Kalite Kontrol’iin desteklenmesi.
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Kalite, ilk ve basit anlamiyla eski zamanlarda ortaya ciktt. O zamanlar da mal ya da hizmet tretenler,
musterilerinin thtiyaclarini kaliteli olarak karsilamaya dikkat ederlerdi. Bunun en 1yi 6rnegi kasaba ve
koylerdeki zanaatkarlardi.1900’lerin basinda fabrikalarin  ortaya c¢ikmasiyla ayni  sorumluluk,
uretimdeki ekip baslart tarafindan yerine getirilmeye baslandi. Kalite fonksiyonunun ilk sistemli
gelisimi, imalat sistemlerinin daha karmasik hale geldigi I. Diinya Savas: yillarinda muayene ve test
uygulamalariyla basladi. Dale, kalite fonksiyonunun gelisimini bu asamadan itibaren 4’e ayirmaktadir:

a0 Muavene wietlFest;
°  Kalite Kontrol,
. Kalite Guvencesi ve

° Toplam Kalite Yonetimi.




KALITE

Kalite kavrami insanlarin ve sistemlerin hata yapmamasi ve

mukemmele ulasma istegi gerceginden ortaya cikmistir.

~ Latince naslil olustugu anlamina gelen” qualis” kelimesinden
. turetilen “qualitas” kelimesiyle ifade edilmistir. .



KALITE
Deming,
degiskenligin azaltilmasit ve hatalarin

. sifirlanmastyla kalitenin saglanabilecegini
disunmektedit.

Crosby’e gore,
kalite, spesifikasyonlara uygunluktur, bir
baska deyisle, kalite, hatasiz uretimdir.
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* Amerikan Kalite Kontrol Dernegi ( ASQC ) tarafindan yapilan bir tanima
ogore kalite; bir mal ya da hizmetin belirli bir gerekliligi karsilayabilme

yeteneklerini ortaya koyan 6zelliklerinin tumudur.

* Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonunun ( EOQC ) tanimina gore kalite;
bir malin ya da hizmetin tiiketicinin isteklerine uygunluk derecesidir.

* Japon Sanayi Standartlari ( JIS ) tarafindan yapilan tanima gore kalite;
urin ya da hizmeti ekonomik bir yoldan treten ve tuketict isteklerini
karsilayan bir uretim sistemidir.
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° |SO 8042 Kalite sozlugiinde ise « kalite; bir mal ya da hizmetin belirlenen
veya olabilecek gereksinimleri karsilama yetenegine dayanan o6zelliklerin
toplami » seklinde tanimlanmaktadir.

° G. Taguchi ise kaliteyi; Urtnun sevkiyattan sonra toplumda neden oldugu
minimal zarar olarak ifade etmektedir.

° Feigenbaum kalite kavramini, belirli musteri ihtiyaclar icin Grinun fiili
kullanimi ve satis fiyatiyla ilgili olarak en iyi anlaminda tanimlamaktadir.




KALITE

Ishikawa’ya gore kalite; kalite kontrolu uygulamak, en
ekonomik, kullanisli ve tiketiciyi daima tatmin eden
kaliteli GrunG gelistirmek, tasarimini yapmak, tretmek
ve satis sonrasi hizmetleri vermektir.

Juran kaliteyi drunin tuketici ihtiyaclarini karsilayan
Ozellikleri olarak tanimlamaktadir.




TOPLAM KALITE YONETIMINDE
TEMEL KAVRAMIAR

1. MUSTERI ODAKLILIK

Kaliteyi ve verimliligi arttirmanin temel yollarindan biri musteri odakli stireclerle
yonetim tarzinin benimsenmis olmasidir.

Gunumuzin rekabet kosullarinda sirketlerin temel hedef1 ayakta kalmaktir.
Bunu basarmanin yolu 1se kar etmek ve bu karliligr arttirarak stirdirmektir. Bu
da ancak uretilen Uriin ya da hizmetlerin musteriler tarafindan satin alinmasiyla
mumkundur. Diger bir deyisle, sirketlerin ayakta kalabilmesi yonundeki son
sozu mustert soylemektedir.




Kalitelr, etkin ve verimli hizmet sunabilmek icin musteri beklentilerinin dogru
algtlanmasi gerekir. Mustert arastirmalart, musteri goruslerini ve tepkilerini anlamaya
yonelik calismalar, musteri ziyaretler1, basvuru masalari gibi yontemlerle, bir kurulusun
musteri beklentileri algilanarak, surekli gelisim saglamak mimkin bulunmaktadir.
Musteri goruslerini en 1yt yansitan olgulardan bir tanesi sikayetlerdir. Musteriler
genellikle karsilastiklart problemleri ilgili kuruluslara bildirmekten cok diger musterilere
aktarmaktadirlar, Masteri Sikayetleri

/4\/\// Bildirilen gikayetler
/\/ 96 W Bildirilmeyen sikayetler

100

Bilinen sikayetler




I¢ miisteri, Joseph M. Juran’in getirdigi 6nemli kavramdir. Bir kurulusta calisanlarin
veya bolumlerinin birbirlerine Urtin ya da hizmet temin ettigi sayisiz durum vardir.
Kuruluslarin, Grin veya hizmet temin ettigi musterileriyle arasindaki musteri - tedarikei
iliskisi, kurulusun icerisinde de calisanlar ve boliimler arasinda mevcuttur. Uriin veya
hizmetin i1lk olusumundan nihai miusteriye ulasmasina kadar gecen streclerdeki zincir
ne “kadar saglam, miusteri beklentilerini antama ve karsilama yontinde olufrsa, oftaya
ctkan Griin veya hizmet de yiksek duzeyde kaliteli olacaktir.

2. LIDERLIK VE AMACIN TUTARLILIGI

Deming, Juran ve Crosby gibi kalite gurularinin, TKY yaklasimlarindaki ortak
noktalarindan biri, kalite gelistirme konusunda yonetimin ¢ok buyik sorumlulugu
oldugudur. TKY ancak yoneticilerin kararli ve ciddi faaliyetleriyle basarili olabilir.
Yapilan bir arastirmaya gore, kalite gelistirme programlari, sadece yoneticiler géruniir
bir bicimde destek verdikleri stirece basarili olmaktadir. Herhangi bir kalite gelistirme
programi: bu tur bir liderlik sergilemedikce basarisizlikla sonuglanacak ve bir
uygulamadan oteye gitmeyecektir.




TKY’nin basarisizliga ugramasinda, yonetimden kaynaklanan nedenler soyle siralanabilir:

* Yonetimin, calisanlarla birlikte kurumun amact ve nereye gidecegi konusunda bir vizyon
gelistirememesi, Yonetim tarafindan maliyet azaltma tzerinde ¢ok fazla durulmasi ve musteri |
tatmini konusunda fazla caba sarf edilmemesi. |

Kurumda prosedutrler, fikirler ve gecmisten bert siiregelen faaliyetler konusunda sorgulama

yapilmamast.

Calisanlarin  yaptiklari isleri  gelistirme  Onerilerinde bulunmalarinin cesaretlendirmemest

ve bu Onerilerin gerceklestirmest yonunde gerekli degisimleri yapmalari i¢in yonetim tarafindan -

firsat taninmamasi.

Musteri tatminini arttiracak yonde calisanlarin gerceklestirdikleri tyilestirme calismalarinin

yonetim tarafindan 6dullendirilmemest.

Calisanlarinkalite gelistirme surect konusundaki basari veya basarisizliklardan haberdar

edilmemesi.

«  Ust yonetim tarafindan kalite gelistirme konusunda siirekli ve istekli bir ilginin gésterilmemesi.

PSRRI



Yonetimin TKY konusunu yeterince sahiplenmemesinin ve bu konuda gereken
kararlilig1 gostermemesinin nedenlerinden biri, TKY surecinin, uzun vadede sonuglar
getiren bir calisma olmasina ragmen kisa surede basart saglayacagt zannedilen bir
yontem olarak gorulmes1d1r Diger bir neden ise, TKY konusundaki liderligin
baskalarina devredilebilecek bir gorev olarak algilanmasidir. Oysa bu her kademedeki
liderin sahiplenmesi gereken bir gorevdir.

3. SURECLERLE VE VERILERLE YONETIM

Stureclerle yonetim, musterilerin gereksinim, beklentilerini ve guvenini esas alan ve
bunlari karsilamak uzere tasarlanmis etkili yonetim sistemidir. Kurulusun politika,
strateji, hedef ve planlarinin sistematik olarak uygulanmasi icin tim fonksiyonlarina
Sureclerin etkin bir sekilde verilerle i1zlenmesi ve somut gostergelerle Olctulmesi
gereklidir. Mukemmellige ulasma yolunda gerceklestirilen iyilestirme faaliyetleri ancak
musterilerin egilimlerini dikkate alan, guvenilir bilgilendirmeye ve saglam temel verilere
dayandirildiginda basartya ulasabilir.




Onleyici yaklasimlar cercevesinde gelisen 6nemli bir olgu Crosby tarafindan ortaya
atilan "sifir hata” yaklasimidir. Crosby’ye gbre uygulanan her sirecte performans
hedefi sifir hata olmalidir. Bu yaklasim ilk bakista ¢ok gerceket gorunmemekle
birlikte verilmek istenen temel mesaj, hicbir hatanin kacinilmaz olamayacagi ancak
hatanin ileride tekrar etmesini 6nlemek olacagidir. Bu yontemle eninde sonunda
hatasiz urun ve hizmetlere ulasilacaktir.

4. CALISANLARIN GELISIMI VE KATILIMI

TKY uygulamasinin temel gereklerinden biri, tim calisanlarin surece katiliminin
saglanmasidir. TKY surecine katiim demek, calisanlarin kalite gelistirme surecinde
yer almalari, yetenekleriyle yaratict yonlerini katmalari, yaptiklart isle ilgili gerekli
yetki ve sorumlulugu almalari, kararlarin verilmesinde ve kalite gelistirme surecinde
sOz sahibi olmalaridir. Calisanlarin sahip oldugu gizli potansiyeli agiga cikarmak ve
timinun katithmini saglamak icin, ortak degerler ve karsilikli giiven ortaminin
yaratilmast gerekmektedir.




Calisanlarin kalite tyilestirme faaliyetlerine katilimi konusunda en etkin araclardan biri
kalite cemberleridir. Bir takim calismasi olan kalite cemberleri ilk defa Japonya’da
uygulanmaya baslanmis, 1970l yillarda Amerika ve Avrupa’ya yayilarak, ginimtizde
de yaygin bir sekilde kullanilir hale gelmistir. Genellikle ayni calisma ortamindaki
calisanlardan olusan bir kalite cemberi; kendi calisma alaninda kaliteyi ve verimliligi

artirmak amactyla, problem ¢ozme tekniklerini kullanarak sorunlari ¢c6zmekte ve
surekli iyilestirmey1 saglamaktadir.

TKY’de dis musteri memnuniyeti kadar calisanlarin memnuniyeti: de buyuk 6nem
tastmaktadir. Musteri beklentilerini karsilamak ancak tatmin olmus ve motivasyonu
yuksek bir calisan kitlesiyle saglanabilir. Bu nedenle, sirketler ve kuruluglar dar
kapsamli personel yonetiminden; egitim, kariyer gelistirme, tanima, takdir ve
odullendirme, iletisimi gelistirme, performans degerlendirme gibi fonksiyonlarin 6n
plana c¢iktig1 insan kaynaklari yonetimine dogru kaymaya baslamislardir.




" Calisanlarin motivasyonunu artirmada kullanilan en etkin yontemlerden biri tanima,
takdir ve odiillendirmedir. Odiillendirme sistemi, sadece calisanlarin memnuniyetini
artirmada degil, aynt zamanda calisanlarin performansinin Slcumunde de bir
gosterge olarak da kullanilmaktadir.

" Calisanlarin katitlimini saglayan bir baska yontem onert sistemidir. Bu sistem kisaca,

calisanlarin  oneri sunabilecegi bir ortamin olusturulmast ve bu Onerilerin
degerlendirilerek sonuclandirilmasi olarak tanimlanabilir.

" Calisanlarin katthmint  saglayan  bir baska uygulama, calisanlarin
yetkilendirilmesidir. Yetkilendirme, calisanlarin, islerini surekli iyilestirebilmeleri icin
karar almada ve uygulamalarda gerekli yetki ve sorumlulugun verilmesi; bilgi ve
kaynaklarin kullanilmasina 1zin verilmesidir.




5. SUREKLI OGRENME, YENILIKCILIK VE IYILESTIRME

TKY’ye gore kuruluslar, hem kendi faaliyet ve performanslarinda hem diger
kuruluslarin faaliyetlerinden stirekli olarak yeni bilgiler 6grenirler. Gugli bir bicimde
hem i¢c hem dis kiyaslama yaparlar. Musterilerinin, tedarikcilerinin ve diger kuruluslarin
fikirlerini kabul eder, bunlari kullanacak kadar acik davranitlar. Ogrenmeyi kurumun
her boyutunda en ust dizeyde saglamak icin calisanlarinin sahip oldugu bilgiyi kesteder
ve paylasirlar. Calisanlarini buginun oOtesine bakmaya tesvik ederler. Calisanlarinin
statikoyla surekli mucadele etmesine, katma deger yaratacak surekli yenilikcilik ve

iyilestirme yapmalarina firsat verirler.

Liderler ve yoneticiler, iyilestirme, degisim ve oOgrenme faaliyetlerini destekler ve
katilimet olurlar. Politika ve stratejinin olusturulmasinda 6grenme ve surekli 1yilestirme
faaliyeti dikkate alinir.




TKY uygulamasinin basarisinda egitimin saglayacagi katkilar asagida siralanmustir:

* Calisanlar TKY nin ne oldugu, nasil uygulanacagi ve ne getirecegi konularinda
bilgilendirilir.

e Kalite dogrultusunda uygun egilimlerin gelistirilebilmesi icin kultir degisikligi
saglanir.

* (alisanlar, kalite gelistirme icin gerekli arac ve yontemlerle donatilirlar.

*  (Calisanlar elde ettikleri kalite araclarini kullanarak iyilestirme firsatlarint daha
kolay yakalarlar.

Egitime, kurulusun en tepesinden baslanilmali ve asagiya dogru devam ettirilerek en
alt diuzeydeki calisana kadar yayilmalidir. Japonya’da, kalite yonetimi konusundaki
egitimler; sirket baskanlarina verilen seminerler seklinde st yonetimden baslatilmakta
ve bu yoneticilerin egitmen olarak katilimiyla asagiya dogru yayginlastirilmaktadir.




5.1.SUREKLI IYILESTIRME

TKY’nin en onemli kavramlardan birisi surekli iyilestirmedir. Japonlarin basarisinin
ardinda yatan faktSrlerin basinda, “KAIZEN” ile ifade edilen ve kurulusun her
alaninda surekli olarak kucuk 1yilestirmeleri esas alan yontem bulunmaktadir.

Sirekli iyilestirme: Kaizen

4 TKY iLE iYILES TIRME
IYILESTIRME (KAIZEN)
DUZEYi KLASIK IYILESTIRME
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Bu yontem, yavas yavas, sona ermeyen gelismeyi, kiictiik seylert daha iy1 yapmayi, her gin daha
yuksek standartlar koymay: ve basarmay1 kapsamaktadir. Klasik iyilestirmede, kalitede hizli bir

art1s gozlenir ancak bir stire sonra duraklamaya baslar. Stirekli yilestirmede ise kaliteye her gtin
yeni bir sey eklenir ve bu surekli olarak devam eder.

Surekl: tyilestirmenin gerceklestirmesinde ti¢ temel kosul bulunmaktadir:

* Mevcut durumu yetersiz bulmak: Bir sistem kusursuz bir sekilde calisiyor olsa dahi bu
sistemde gelistirilecek bircok faktor bulunabilir. Ayrica, bilim ve teknolojideki gelismeler de her
oun verimlilik olcutini ilertye tasimaktadir.

* Insan fakt6riinii gelistirmek:

Insan kaynaklart bir kurulusun en degerli varligidir. Alistlagelmis yonetim  biciminde bu
kaynagin ancak kiiciik bir bolimiinden yararlanilmaktadir. Oysa her calisan, bu
gelistirme faaliyetinin bir tyesi haline getirilmelidir.

* Problem ¢6zme tekniklerini yaygin bicimde kullanmak:

Isletmelerde karsilasilan problemlerin cogunu ¢ézmek icin basit istatistikler ve  karar
verme teknikleri yeterli olmaktadur.




5.2.SUREKLI GELISTIRME

Suirekli gelistirme stireci icindeki bir kurulusun hem kisa vadede hem de uzun vadede |
performanst yukselir, verimlilik ve kalitest artar. Stirekli gelistirme cercevesinde; '

Do e e i .

* Toplulugun ayni amac ve hedet dogrultusunda ¢alismast saglanir.

. * Bolumler kendi islerini daha etkin ve verimli bicimde yurutur.

* Etkilesim icinde olan bolumlerin ortak sorunlart en kestirme ve kalict bicimde
cozumlentr.




Surekli gelistirmede yaygin olarak kullantlan araclardan biri, ilk defa Shewhart
tarafindan ortaya atilan, daha sonra Deming tarafindan Japonlara aktarilarak,
yayginlastirilan PUKO dongiisiidiir. Planlama, Uygulama, Kontrol Etme ve Onlem
Alma seklinde 4 temel asamast bulunmaktadir. Kapali bir cevtim olan PUKO
dongustunin, dordinct asamasindan sonra ilk asamaya dontlerek ¢evrim tekrarlanir,

surekli gelismeyi saglayacak sekilde devam ettirilir ve her asamada ulasilan sonuclar
uygulamaya konulut.




PUKO DONGUSU

-
ke




6. ISBIRLIKLERININ GELISTIRILMESI

Surekli degisimin ve isteklerin giderek arttign dinyamizda, TKY’yi hedefleyen kuruluslar; basarinin,
gelistirilen is birliklerine bagli oldugunun farkindadirlar. Diger kuruluslarla isbirlig firsatlari ararlar ve
gelistirirler. Bu isbirlikleriyle daha zenginlestirilmis degerler saglamalarina olanak verirler. Bu
isbirlikleri musterilerle, toplumla, tedarikcilerle ve karsilikli olarak acikca tanimlanmis kazanimlar
saglamak kosuluyla rakipleriyle olabilmektedir. Isbirliklerinin gelistirilmesinde asagida belirtilen
kriterler uygulanir:

e Isbirligi yapilan kuruluslarla ve tedarikgilerle olan iliskiler deger yaratacak ve yaratilan degeri de
en ust diizeye cikartacak sekilde bicimlendirilir.

*  Musterilerle katma deger yaratacak tedarik zinciri ve isbirlikleri olusturulur.

e Isbirligi yapilan kuruluslarin temel yetkinlik alanlari (gelistirilmesi gereken alanlart) belirlenir ve
gelistirilir.

«  Isbirliklerinden yararlanilarak yenilikci ve yaratict diisiinme tarzi olusturulur ve desteklenir.

e Isbirligi yapilan kuruluslarla kiiltiirel uyumun ve bilgi birikiminin paylastmi saglanir.

. Stireclerin tyilestirilmesi ve musteri - tedarikci zincirinde katma deger yaratmak amactyla birlikte
calisilarak sinerji yaratilir.




% FORPEUMSATE SOREMIEEHIRIE

TKY’yi uygulayan kuruluslar; topluma ve musterilerine karst sorumluluk sahibi olarak,
seffaf ve hesap verilebilir sekilde yuksek dizeyde bir etik yaklasim benimserler. Bugtin

o/

ve varin N sosval sorumliu Aqu‘u ererek bu vonde caba sarf ederle

Mikemmeli arayan kuruluslar, toplumun beklentilerini ve yasal zorunluluklar: asan bir

hizmet anlayis1 icerisinde bulunmalidirlar. Cevre kirliligi gunumiuzde toplumun en fazla

duyarli oldugu konulardan birt haline gelmistir. Glinimuzde ekonomik kalkinma ve

cevre koruma arasinda var olan celiski, "Surdurilebilir Kalkinma” kavramiyla birlikte

yerini ortak bir hedefe birakmistir. Bu durum bugtiniun gereksinimlerini  karsilarken,
gelecek nesillerin de kendi gereksinimlerini

karsilayabilme olanaklarindan yoksun birakmamak seklinde aciklanabilir. Bu ortak
hedefe ulasabilmenin yolu, tretirken cevreyi korumaktir.




Arttk  kuruluslar cevre konusunda yasal yukumluliklerinin oOtesinde, c¢evreyi
kirletmeyecek, kirlenmeyi onleyecek sistemler kurmak zorundadirlar. Bunu saglamak

icin kuruluslarin Gretim yaparken ya da hizmet verirken asagidaki temel fonksiyonlart
yerine getirmeleri gerekmektedir:

* Cevreye yaptiklar etkilerin farkinda olmalari.

* Bu etkilerin sorumlulugunu tstlenmeleri ve gereklerini yerine getirmelert.
. °

Zararl etkilerin azaltilmasi ya da bertaraf edilmesi.

Cevre yonetimi, stratejik ve rekabetci uygulamalart da icine alan genis bir araliktaki
konulart  kapsamaktadir.




8. SONUCLARA YONLENDIRME

TKY’nin hedefi, sonucun mitkemmel olmasidir. Kaliteye iliskin tim c¢abalar aslinda
kaliteli mal ve hizmetin tretilmesidir. Bu nedenle ne yapildig: ya da calismalarin ne
oldugu degil, bunlarla hangi hedefe ulasilacagi onemlidir. TKY de daha cok
bununla ilgilenir. Gunimtz dunyasinda hizla degisen talep, gereksinim ve
beklentilere karst mikemmel kuruluslar cevik esnek ve duyarlidirlar.




