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. GIRIS

Bilindigi Uzere ¢agdas yonetim anlayisi olarak Toplam Kalite gunumuzde
basta 6zel sektdr kuruluslari olmak Gzere tim organizasyonlarda yaygin
olarak uygulanmaktadir. Toplam kalite yonetimi, mulkiyet ve sermaye
yapisi ne olursa olsun kiguk Olgekli ya da buydk olgekli tim
organizasyonlarda, mal ve hizmetlerin surekli olarak iyilestirilmesini ve
boylece “muisteri memnuniyeti’nin gergeklestiriimesini hedefleyen bir
yonetim anlayigidir. Toplam kalite yonetiminde nihai amag “Grin ve hizmet
kalitesi’ni iyilestirmektir. Bu amaca ulasmak ise organizasyondaki “insan
kalitesi”, “sistem kalitesi”, “sure¢ kalitesi”, “is kalitesi” ve saire unsurlarin
butlinsel olarak gergeklestiriimesi ile mumkundar.

Bu calismada toplam kalite yonetimi hakkinda genel bazi bilgiler sunulmakta ve
sbzkonusu  yonetim  anlayisinin  kamu  sektérinde  uygulanabilirligi
incelenmektedir.

ll. GELENEKSEL YONETIM ANLAYISINDAN YENI YONETIM ANLAYISINA

Yonetim bilimi, 6zel sektorde ve kamu sektorinde birbirinden ayri ve
tamamen kopuk iki ayri disiplin olarak ortaya ¢ikmis ve gelisimini surdurmastar.
Amerikall muhendis Frederick W. Taylor ve yine bir muhendis ve sanayici olan
Henry Ford’un fikirleri ile “/sletme Yénetimi” bilimi dogmustur. Kisaca Taylorizm
ve Fordizm olarak adlandirilan yonetim felsefesi yuzyilimizin baslarindan hemen
hemen ikinci yarisina degin dunyada genel kabul gérmustar. Kamu yonetimini
ise bilimsel duzeyde ilk inceleyen kisi Alman sosyal bilimci Max Weber'dir.
Weber'in kamu ydnetimi alaninda c¢alismalarini yarattaga tarihlerde Henry Fayol
adinda bir bagka bilim adami da yine bu alanda ¢aligmalarini yuritmekteydi.

Max Weber, burokrasi olarak adlandirdigi genis bir organizasyonun nasil
yonetilebilecegine iliskin ¢alismalar yapmigtir. Weber’'e gore burokrasi ve devlet
yonetimi igin baslica su ilkeler 6nem tasimaktadir: (Aktan, 1997;23.)

e Otorite ve sorumlulugun organizasyonda agik olarak belirlenmesi,



e Gorevlerin ve yapilacak islerin 6nceden tespit edilmesi ve planlanmasi,
e Surekli kontrol ve teftis,

e Organizasyonda yazih kurallarin olusturulmasi ve saklanmasi,

e Yoneticilerin segimle degil, atama yoluyla isbasina getiriimesi,

e Emir ve komuta zinciri igerisinde hiyerargik bir organizasyon yapisi
olusturulmasi,

e Calisanlarin resmi bir sinavdan ve belirli bir egitim seminerinden sonra ise
kabul edilmesi.

Weber disinda kamu yonetimi biliminin ilk temsilcilerinden biri olarak kabul
edilen Henry Fayol 1892 yilinda yayinladi§i “Yénetim llkeleri” adli eserinde Max
Weber gibi devlet ydnetiminde merkeziyetcilik, otorite ve hiyerarginin dnemi
uzerinde durmustur. Fayol'un literatirde Resmi Organizasyon ve Yénetim Teorisi
ya da kisaca Fayolizm olarak bilinen ydonetim anlayisinda su ilkeler gecerlidir:
(Aktan,1997;22.)

e isbdlimi ve uzmanlagsmaya dayal yénetim yapisi,

Yonetimin otorite ve sorumluluga sahip olmasi,
e Yonetimde disiplinin hakim olmasi,

e Calisanlarin bir kisiden alacaklari emir ve talimat dogrultusunda hareket
etmeleri,

e Organizasyondaki Unitelerin ya da birimlerin tek bir hedef ve plan
dogrultusunda hareket etmeleri,

e Organizasyon ¢ikarlarinin her seyin Uzerinde tutulmasi,
e Organizasyonda kararlarin merkezden alinmasi,

e lisglclnin istihdaminda sirekliligin saglanmasi; sik sik isten gikarmalarin
s6zkonusu olmamasi,

e Calisanlarin yaraticiliginin én plana ¢ikariimasi,

e Calisanlara adalet ve esitlik ilkeleri dogrultusunda davraniimasi,



e Organizasyonda isbirligi ruhu icerisinde birlikte c¢alisma isteginin
yerlestiriimesi.

Max Weber ve Henry Fayol'un burokrasi ve devlet ydnetimine iligkin
gorugleri bir cok ulkede genel kabul gorerek uygulandi. Zaman igerisinde bu iki
anlayis cercevesinde kamu yonetiminde merkeziyetgilik, hiyerarsi, “esit ise esit
ucret”, kuralcilik, kidem ve sicil esasina dayali ylukselme, rutin teftis ve
denetimler yayginlik kazandi. SUphesiz, Weber ve Fayol'un yonetim anlayisinda
buglnku cagdas yonetim igin gecerli olan bazi ilkeler de mevcuttu. Bununla
birlikte, her iki yaklasim, yonetim uzmanlari tarafindan siddetle elestirildi ve
boylece geleneksel kamu yonetimi anlayigi zaman igerisinde yikilmaya yuz tuttu.
Kamu yonetimindeki sorunlarin giderek artmasi yeni bir yonetim anlayisina olan
ihtiyaci artirdi.

II.,TOPLAM KALITE YONETIMININ DOGUSU VE GELISIMI

isletme ydnetimi alaninda 1950’li yillardan itibaren ydnetim alaninda
ortaya cikan yeni gorusler neticesinde Taylorizm ve Fordizm giderek 6nemini
kaybetmeye bagladi. Ozellikle 1950 ve sonrasi yillarda Amerikali ve Japon bilim
adamlarinin katkilar1 ile Toplam Kalite Ybénetimi adi verilen yeni bir yonetim
felsefesi dogmus oldu. Toplam kalite yonetimi esasen 6zel sektor icin gelistirilmis
bir ydnetim anlayisiydi. Ancak daha sonralari bu yonetim anlayisinin mikro ya da
makro Olgekte tim organizasyonlar igin uygulanabilecegi savunuldu.

Toplam kalite ydnetimi organizasyonlarda “kalite”’nin artirimasini
amaglayan bir yonetim felsefesidir. Bu yonetim anlayiginda hedef, musterilerin
istek ve beklentileri dogrultusunda UrGn ve hizmetlerin kalitesinin yUkseltiimesi
ve verimliligin artinlmasidir. Toplam kalite felsefesinde kalite ve verimliligin
artirlmasi igin ¢alisanlarin memnuniyeti, motivasyonu ve o&dullendiriimesi,
performans degerlendirme ve Olgcme yontemlerinin kullaniimasi,
organizasyondaki hatalarin ve yanhglarin ortadan kaldiriimasi, ekip ¢alismasina
agirhk verilmesi, basarili organizasyonlarin tecrubelerinden yararlaniimasi
(benchmarking), stratejik planlamanin yapilmasi ve benzeri hedefler lzerinde
durulmaktadir.

Toplam kalite yonetimi konusundaki ilk calismalar 1930’ yillarda ABD’de
bagladi. Bell Telephone sirketinde istatistikgi olarak gorev yapan Walter A.
Shewhart, istatistiksel Kalite Kontrol alaninda énemli ¢calismalar yapti. Shewhart,
uretime istatistiksel yontemleri uygulayan ilk kisilerden biriydi. Shewhart'in kalite
konusundaki c¢alismalarini ABD’de W. Edwards Deming ve Joseph M. Juran’in
calismalari izledi. Bu iki bilim adami Japonya'ya davet edilmis ve Japon
muhendislere kalite gelistirme, kalite planlama ve kalite kontrol konularinda
seminerler vermiglerdir. GUinumuzde pek ¢ok arastirmaci Deming’i toplam kalite
yonetiminin kurucusu olarak kabul etmektedirler. Ancak Deming kadar, Juran’in
da toplam kalite felsefesine 6nemli katkilari oldugunu belirtmekte fayda vardir.
1950’li yillarin sonlarina dogru Toplam Kalite Kontrolii alaninda kayda deger



galismalar yapan bir diger Amerikal yonetim uzmani Armond V.
Feigenbaum’dur. Amerikali Philip Crosby de toplam kalite ydnetiminde c¢ok
onemli bir kavram olan Sifir Hata (Zero Defect) akiminin 6nculerinden biri olarak
kabul edilmektedir.

Japon bilim adamlari da toplam kalite felsefesinin gelisimine 6nemli katkilarda
bulundular. 1960l yillarin baslarinda Kaoru Ishikawa’nin Kalite Cemberleri ve
Neden-Etki Analizleri konusundaki calismalari toplam kalite felsefesine dnemli
katkilar olarak kabul edilmektedir. Kalite muhendisliginin gelisimine onemli katkisi
olan Genichi Taguchinin /statistiksel Deney Tasarimi ve Kalite Kayip
Fonksiyonu, kalite konusundaki ¢alismalari daha da hizlandirdi. Bu arada Japon
Taaichi Ohna’nin Tam Zamaninda Uretim modeli de geleneksel Taylorizm ve
Fordizm anlayisindaki kitle Gretimi anlayiginin yikilmasina neden oldu. Japon
Masaaki Imai'nin Kaizen (Strekli Gelisme) felsefesi de toplam kalite yonetimine
bir diger onemli katkiydi.

Ote yandan, stratejik yonetim 1980’li yillarda ve 6zellikle 1990’h yillarda
Ozel sirketlerin yonetiminde o6nemli bir arastirma ve gundem maddesi oldu.
Harvard Universitesi profesérlerinden Michael E. Porter'in rekabet stratejisi
alanindaki ¢alismalari ile Stratejik Yonetim, yeni yonetim felsefesinin énemli bir
boyutunu olusturdu. 1980’li yillarda énemli gelismelerden birisi de  “En lyi
Uygulamalarin Adaptasyonu” (Benchmarking) adi verilen bir yonetim tekniginin
organizasyonlarda uygulanmasi konusunda yapilan galismalardi. ABD’de Xerox
sirketinde bu konuda yapilan ¢aligmalar diger sirketler i¢in de ilk 6rnegi olusturdu.

Toplam kalite yonetimi, kalite konusunda baglica dort asamadan sonra ortaya
ciktl. 19. Yuzyillin sonlarina kadar kalite kontrol iglemleri, bir veya birka¢ isci
tarafindan gerceklestirilen bir gorev olmustur. 20 ylzyilin baglarinda ortaya g¢ikan
teknolojik gelismeler sonucunda organizasyonlarda daha genis Olgekte Uretimde
bulunulmus ve uzmanlagsma artmistir. Bu asamada “formen kalite kontrold”
gecerli olmustur. Organizasyonda benzer isler bir arada dusundlmuis ve bu
gorevleri yerine getiren isciler “formen”ler tarafindan denetlenmigtir. Formen, ayni
zamanda kalite kontrol gorevini de yerine getiren kisi olmustur. (Goézlu, 1994;54.)

Bu asamadan sonra organizasyonlarda kalitenin nihai Urin asamasinda
“‘muayene’si (inspection) esas alinmaktaydi. Daha sonra 1950li yillarda
Shewhart'in 6nculugunde “statistiksel kalite kontrol” yaklagimi gindeme geldi.
Bu asamada kalite kontrolde istatistiksel araglarin (Pareto diyagrami, histogram
vs.) kullanilmasinin énemi Uzerinde durulmaktaydi. Uglinci asamada ‘“toplam
kalite kontrol” kavrami kullaniimaya baslandi. Bu Uglncu yaklagim diger iki
yaklasimdan biraz farkli olarak tasarim asamasinda Urin Kkalitesinin kontrol
edilmesinin Uzerinde durmaktaydi. Yine bu asamada kalite kontrolun sadece
muayene, Uretim ve muhendislik departmanlarinin goérevi olmadigr tum
organizasyonda kalite kontrol gorevinin Ustlenilmesi gerektigi Uzerinde

durulmaktaydi. “Muayene”, “istatistiksel kalite kontrol” ve “toplam kalite kontrol”



asamalarindan sonra buglin yaygin olarak “Toplam Kalite Ybénetimi” olarak
adlandirilan yénetim felsefesi dogmus oldu.

Ozetle, baslangicta sadece kalite gelistirme, planlama ve kontrol konularinda
yapilan arastirmalar daha da genigleyerek Toplam Kalite adi verilen yeni bir
yonetim felsefesinin dogusunu hazirladi. Toplam kalite yonetiminin tarihsel
temellerini bu sekilde 6zetledikten sonra simdi sdzkonusu yonetim anlayiginin
teorik temellerini 6zetlemeye calisalim.

IV.TOPLAM KALITE YONETIMININ TEORIK TEMELLERI

Toplam kalite yonetimini agiklamaya gegcmeden dnce “kalite” ve “toplam
kalite” kavramlarini kisaca da olsa 6zetlemekte yarar goruyoruz.

Kalite Kavrami, Kalitenin Unsurlari ve Ozellikleri

Kalite kavrami c¢cok acgik ve net olarak tanimlanamayan bir kavramdir.
Organizasyon ve yonetim bilimi igerisinde gesitli disunurler ve uzmanlar
kalite kavramini ¢ok farkli sekillerde tanimlamaktadirlar.

Kalite kavraminin tanimlanmasi konusunda ydnetim bilimi uzmanlari
arasinda bir gorus birliginin oldugunu soylemek guctir. Kimi yonetim
uzmanlari kaliteyi “Orin ve hizmette hata ve yanliglarin olmamasi’
seklinde ele alirken, kimi yonetim uzmanlari kaliteyi “bir mal veya hizmette
mukemmeliyet derecesi” olarak tanimlamaktadirlar. Bunun disinda
yonetim bilimcileri arasinda “uygunluk kalitesi” (musteri tarafindan istenen
Ozelliklere ve standartlara uygunluk) ve “tasarim kalitesi” (organizasyon
tarafindan istenen tasarim o6zelliklerine ve standartlarina uygunluk)
siniflamasi da yapilmaktadir.

Oncelikle belirtelim ki, kalite denildiginde genellikle “mal ve hizmet kalitesi” ya da
“Urdn kalitesi” anlagiimaktadir. Oysa Urun kalitesini ortaya ¢ikaran bir ¢ok unsur
bulunmaktadir ve tum bu unsurlar bash bagina kalitenin birer boyutunu
olustururlar. Urln kalitesi esasen sonugtur; bu sonucu belirleyen baglica kalite
unsurlari ise sunlardir:

o Liderlik kalitesi,

e Yonetim kalitesi,

e insan kalitesi,

e Sistem kalitesi,

e Sdurec kalitesi,



e Donanim kalitesi.

Unli Japon yonetim bilimi uzmani Masaaki Imai’nin su sodzleri konuyu gok glizel
bir sekilde ortaya koymaktadir:

“Kaliteden s6z edildiginde, akla ilk gelen genellikle (riin kalitesi olmaktadir. Oysa
bu dogru dedildir... Isin (¢ yapitasi vardir: Donanim (hardware), uygulama
kurallari (software) ve insan (humanware). Kalite insanla baslar. Donanim ve
uygulama kurallarindan, ancak insan dogru yerine yerlegtirildikten sonra s6z
edilebilir.” (imai, 1997; 41-42.)

Imai benzer bir ifadeyi daha kitabinda kullanmaktadir:

“Toplam kalite kontrolde insan kalitesi her seyden énce gelir. Toplam kalite
kontrol ‘insana kaliteyi islemek’ (lzerine kuruludur. Calisanlarina kaliteyi
isleyebilen bir sirket kaliteli retim yolunu zaten yarilamis demektir.” (Imai, 1997;
41)

Bir bagka Unlu Japon kalite uzmani Kaoru Ishikawa ise kaliteyi su sekilde
tanimlamaktadir:

“Dar anlamda, kalite, (riin kalitesi demektir. Genis anlamda, kalite, is kalitesi,
hizmet kalitesi, iletisim kalitesi, proses kalitesi, isciler, mihendisler, idareciler ve
ybneticiler dahil insanlarin kalitesi, sistem kalitesi, firma kalitesi, hedeflerin
kalitesi vb.dir.” (Ishikawa, 1995;47.)

Ishikawa ayni zamanda kaliteyi “tasarim kalitesi” ve “uygunluk kalitesi” olmak
tizere ikiye ayirmaktadir:

“Tasarim kalitesi genellikle hedeflendirilmis kalite olarak adlandirilir. Bir sanayi,
bir Grinu belli bir kalite dizeyiyle — yani hedeflenmis kaliteyle — yaratmak
ister...Uygunluk kalitesi ayni zamanda uygun kalite olarak da adlandirilir, ¢inku
gercek Urunlerin, tasarim kalitesine ne kadar uydugunun bir gostergesidir. Eger
tasarim kalitesiyle uygunluk kalitesi arasinda bir farkhlik varsa, bu hatalilarin ve
yeniden iglemelerin var olmasi demektir. Uygunluk kalitesi yUkseldigi zaman
maliyet duser.(Ishikawa,1995;56)

Bir baska kalite uzmani Joseph M. Juran “kalite kullanima uygunluk
demektir.” ; Philip B. Crosby ise “kalite istenen Ozelliklere uygunluktur.”
seklinde bir tanim yapmaktadir.(Hunt,1993.)

Bu agiklamalarimizdan acgikga anlasildigi Gzere kalitenin bir ¢ok boyutu
bulunmaktadir ve urln kalitesini de bu boyutlar belirlemektedir.“Organizasyon
kalitesi” ise “mal ve hizmet kalitesi” kavramindan ¢ok daha genig bir kavramdir.
Yukarida yaptigimiz acgiklamalara benzer sekilde, organizasyon kalitesini
belirleyen kalite unsurlarindan da s6z edebiliriz. Organizasyon kalitesini



belirleyen unsurlar bir degil, bir ¢goktur. Bunlar arasinda liderlik kalitesi, yonetim
kalitesi, is kalitesi, sistem kalitesi, iletisim kalitesi, sUre¢ kalitesi vs. unsurlari
sayabiliriz.

Buraya kadar mal ve hizmet kalitesini, (Urin kalitesini) ve organizasyon

kalitesini belirleyen “kalite unsurlari’’ni ele almig bulunuyoruz. Simdi konuyu bir
baska acidan ele almaya caligalim.
Mal ve hizmet ya da Urln kalitesi ne demektir? Bir Grine “kalite” veren nedir?
Uriin kalitesini tanimlayan &zellikler nelerdir? Dikkat edilirse, bu sorular
yukaridaki aciklama ve degerlendirmelerimizden tamamen farkhdir. Yukarida
arin kalitesini belirleyen unsurlar ele alinmistir. Oysa bu yoénelttigimiz sorular
urun kalitesinin ozellikleri ile ilgilidir.

Mal ve hizmet kalitesinin baslica ozelliklerini su sekilde siralayabiliriz:
(Parasuraman and et.all. 1985;41-49.)

e Gorintd. Organizasyondaki fiziki arag ve gereclerin, personelin iletisim
araclarinin géruntt agisindan konumu.

e Glvenilirlik. Organizasyonun hizmeti zamaninda ve guvenilir bir sekilde
yapabilme durumu.

e Cevap verme. Organizasyonun musgterilerinin isteklerine uygun cevap verme
ya da uygun hizmet verebilme durumu.

e Yeterlilik. Hizmetlerin yapilmasinda kaliteli eleman istihdam edilmesi .
e Nezaket. Personelin musterilere nazik ve saygili davranip davranmamasi.

e Kredibilite. Organizasyonda istihdam edilen elemanlarin durustlugu ve
kredibilitesi.

e Glvenlik. Organizasyonda yapilan hizmetlere glvenin olmasi; uretilen mal ve
hizmetlerde tehlike, risk ve suphenin olmamasi.

e Ulasabilme. Hizmete ve personele kolayca ulagsabilme durumu.

e iletisim. Musterilerin anlayacagi dilden konusma ve onlari dinleme durumu.

e Miisteriyi anlama. Musterileri ve ihtiyaclarini tanimaya ¢alisma.

Hemen belirtelim ki, mal ve hizmet kalitesinin ozelliklerini de kendi igerisinde iki

gruba ayirmak mumkuindir. Ornegin; “dayaniklihk”, “goriintl”, “fonksiyonellik”,
“degistirilebilirlik”,  “tamir  edilebilirlik’,  saklanabilirlik”, “test edilebilirlik”



“tasinabilirlik” gibi ozellikler mal kalitesinin (Urln kalitesinin) 6zellikleridir. Buna
karsin, “rahatlik®, “nezaket ve saygi” gibi unsurlar hizmet kalitesinin 6zellikleridir.
(Hoyle, 1994;7.) Bir hizmet isletmesi olarak kafe ya da restoranda kaliteyi
belirleyen unsurlar icinde rahatlik, nezaket ve saygi gibi unsurlar ¢cok daha dikkat
cekicidir. Suphesiz, restoranda hizmet kalitesi kadar Urln kalitesi de 6nem tasir.
Ornegin, bir balik restoraninda ismarlanan bahgin “Griin kalite’sini gdsteren
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ozellikler “tat”, “tazelik”, “temizlik” gibi unsurlardir.

Mal ve hizmet Kkalitesinin esasen bir butin oldugunu soOylemekte yarar
bulunmaktadir. Yine bir bagka 6rnek verelim. Bir beyaz esya saticisindan alinan
buzdolabinin “Grin kalitesi’ni belirleyen 6zellikler arasinda “goérintl” (estetik),
“‘dayaniklihk® gibi unsurlar 6nem tagir. Ancak satis sonrasi servis hizmetleri de
onem tasimaktadir. Servis, “hizmet kalitesi” demektir.

Toplam Kalite ve Toplam Kalite Ydnetimi Kavramlari

Toplam kalite yonetimi, “mal ve hizmet kalitesi’ni ve daha genis anlamda
“organizasyon kalitesi’ni surekli olarak iyilestirmek igin organizasyonda yapilmasi
gereken tim cabalari ifade etmektedir. “Kalite Yonetimi” kelimelerinin basina
“Toplam” kelimesinin eklenmesinin nedeni organizasyonel performansi artiracak
tim alanlarda kalite gelistiriimesinin amaglanmasidir.

Bugln icin literatirde “toplam kalite”, “toplam kalite yonetimi”, “toplam
kalite kontrol” kavramlarinin ¢ogunlukla esanlamli olarak kullanildigini
sOyleyebiliriz. Literatirde unli yonetim “guru’larinin  toplam kalite yonetimi
konusundaki baslica tanimlarini agsagida 6zetlemekte yarar bulunmaktadir:

Armand V. Figenbaum toplam kalite yonetimi yerine “toplam kalite
kontrol” kavramini kullanmaktadir. Fiegenbaum, toplam kalite kontrol
kavramini su sekilde tanimlamaktadir:

“Toplam kalite kontrol bir organizasyondaki degigik gruplarin Kkalite
gelistirme, kaliteyi koruma ve kalite iyilestirme cabalarini miigteri tatminini de
gb6zoéniinde tutarak lretim ve hizmeti en ekonomik diizeyde gerceklestirebilmek
icin birlestiren etkili bir sistemdir.” (Ishikawa, 1995;92.)

Fiegenbaum, organizasyonda; pazarlama, tasarim, imalat, muayene ve
yukleme bolumleri dahil olmak Uzere buatun bolumlerin katiliminin gerekli oldugu
Uzerinde durmaktadir. Toplam kalite yonetimine bu bakis agisi literatlrde “toplam
katilim ybnetimi” olarak da adlandiriimaktadir.

Masaaki Imai ise toplam kalite kontrol kavramini su sekilde
tanimlamaktadir:

“Toplam kalite kontrol, her kurulusta her diizeyde performansin
iyilestiriimesine ybénelik, tamamiyla entegre olmus ¢abalarla, ybneticiden isgiye



kadar herkesi kapsayan diizenli siirekli iyilestirme faaliyetleridir.” (imai, 1997;
XXV.)

Japon Endustri Standartlarinin tanimi ise su sekildedir:

“Ttiketicilerin gereksinimlerini karsilayan kaliteli mal veya hizmetleri ekonomik
olarak dreten bir lretim ybntemleri sistemi. Modern kalite kontrol istatistiksel
ybntemlerden yararlanir ve genellikle istatistiksel kalite kontrol olarak
adlandirilir.”(1shikawa, 1995;46.)

Unli Japon yonetim uzmani Kaoru Ishikawa ise toplam kalite yonetimini
su sekilde tanimlamaktadir:

“Kalite kontrol yapmak; en ekonomik, en kullanigh ve tiiketiciyi her zaman
memnun eden Kkaliteli bir drini gelistirmek, tasarlamak, Uretmek ve bakimini
yapmak demektir. Bu amaca ulasmak igin sirketteki lst yoneticiler, sirket igindeki
bdtin boélimler ve tum calisanlar dahil olmak (zere herkes kalite kontrole
katilmali ve gelismesine yardim etmelidir.” (Ishikawa, 1995;46.)

Organizasyonda toplam Kkalite yonetiminin uygulanmasinin amaci ise
musterilerin isteklerine en uygun mal ve hizmeti Uretmektir. Nitekim Japon
Endustri Standartlar adli kurulus, “toplam kalite yonetimini “musteri ihtiyaclarina
cevap verebilecek Uurin ve hizmetleri ekonomik olarak Uretme sistemi”
tanimlamaktadir. (Imai, 1997;42.)

Toplam kalite yonetiminin baslica lic hedefinden sézetmek mimkiindir: (imai,
1997;43.)

e Mausterinin isteklerini tatmin edecek UrlUnleri ve hizmeti Uretmek, musterinin
guvenini kazanmak;

e Sirketi, calisma proseddurlerini iyilestirici, daha az hata, daha duslik maliyet,
daha az bor¢ ve daha avantajli siparig getiren onlemlerle daha yuksek karliliga
yoneltmek;

e Calisanlarin sirket hedefine ulasma yolunda potansiyellerini tam olarak
kullanmalarina yardim etmek; sirket politikasinin yayilimini ve gonullt faaliyetleri
tesvik etmek.

Toplam Kalite Yonetimin Temel Boyutlari



Toplam kalite yodnetimi, kaliteli bir organizasyon yaratilmasi igin bazi
tekniklerden ve yonetim metodlarindan yararlanir. Bu teknik ve metodlarin
tamamini “toplam kalite yonetiminin temel boyutlar” olarak adlandirmayi
uygun goruyoruz.

Toplam kalite, pek ¢ok yonetim teknigini ve yodnetim metodunu
kapsamaktadir. Toplam kalite yonetiminin baslica boyutlarini kisaca
aciklamakta yarar bulunmaktadir.(Aktan,1998.) ) (Sekil-1.)

Toplam kalite yénetiminde “insan kalitesi” hedefini gerceklestirmek icin “insan
kaynaklarinin yénetimi”, ‘performans yénetimi”, “motivasyon ybnetimi” ve “toplam
katihm ydnetimi” onem tasimaktadir. Bir organizasyonda dogru insanlarin dogru
islerde istihdam edilmesi, takdir ve 6dulllendirme ile ¢alisanlarin motive edilmesi,
performans degerlendirme ve dlgme konusuna énem verilmesi, ekip ¢alismasi ve
diger katihm teknikleri ile tum calisanlarin organizasyonda aktif katihmci
durumuna getiriimesi son derece onem tasimaktadir. Toplam kalite yonetimi,
tim bu saydigimiz yonetim tekniklerinin uygulanmasinin gerekli oldugunu

savunan bir yonetim anlayigidir.

Toplam kalite yonetiminin temel amaci musteri memnuniyetini gergeklestirmektir.
Bu nedenledir ki, toplam kalite yonetimi ayni zamanda “mdisteri odakli ybénetim”
anlayigi olarak da bilinmektedir. Musteri istek ve beklentilerine uygun mal ve
hizmet sunmak icin “sirekli egitim” ve “siirekli gelisme” (Kaizen) 6nem
tasimaktadir. Bunlar yanisira organizasyonda istatistiksel araclar kullanilarak
sureglerin  surekli olarak kontrol edilmesi, mevcut hata ve yanliglarin surekli
olarak Ol¢ulmesi gereklidir.

Toplam kalite yonetiminin en dnemli boyutlarindan birisi de “vizyon yonetimi“dir.
Vizyon, olmaksizin bir hedefe ulasmak mumkin degildir. Vizyon,
gerceklestirilebilir hedef demektir. Toplam kalite yonetiminde Ust yonetimin, tim
organizasyon caliganlarin katiimiyla “vizyon bildirisi” hazirlanmasi gerektigi
savunulmaktadir.

Toplam kalite yonetiminin bir diger boyutu “toplam ahlak yonetimi’dir. Kalite ile
ahlak birbirlerinin tamamlayicisidirlar. Kalitenin olmadigi yerde ahlak; ahlakin
olmadigi yerde de kaliteye ulagsmak mumkuan degildir. Bu nedenle,
organizasyonda ahlakin tum boyutlarinin (liderlik ahlaki, yonetim ahlaki, insan
ahlaki, sistem ahlaki, meslek ahlaki, ¢alisma ahlaki vs.) tesis edilmesi 6nem
tasimaktadir.

Toplam kalite, organizasyonda “sinerjizm”e 6nem veren bir yonetim anlayigidir.
Sinerjizm, dar anlamda tim c¢alisanlarin yonetime katilimi; genis anlamda ise
organizasyonda insan, sistem, donanim vs. unsurlarin birarada bulunmasi
anlamina gelmektedir. Bu ¢ergevede “sinerjik yénetim”, toplam kalite yonetiminin
temel boyutlarindan birisidir.



“Stratejik yonetim”, toplam kalite yonetimi anlayisinda en dénemli ara¢ ya da
tekniklerden birisidir. Stratejik ydnetimde, organizasyonun mevcut durum
analizinin yapilmasi (SWOT analizi), benchmarking yonteminden yararlaniimasi,
rekabet ve portfdy analizleri ile en uygun strateji seciminin yapilmasi
amaglanmaktadir. (Bkz: Aktan, 1999.)

Toplam kalite yonetiminde “esnek liretim” ve “tam zamaninda Uretim” anlayislari
da onem tasimaktadir. Geleneksel yonetim anlayisindan farkli olarak toplam
kalite yonetiminde Uretimin gerekli zamanda ve gerektigi miktarda
gerceklestirimesi yaklasimi benimsenmektedir. Teknolojik dontsimuin ¢ok hizli
oldugu, urun yasam evrelerinin ¢ok kisa oldugu ve musteri beklentilerinin ¢ok
suratli degistigi ginUmuzde esnek Uretim anlayisinin benimsenmesi kaginiimaz
olmaktadir.

Toplam kalite yonetiminde “acik iletisim”, “Gneri sistemleri”,  “problem
¢6zme” gibi konular da son derece onem tasimaktadir. Toplam kalite, geleneksel
yonetim anlayisindan farkli olarak kalitenin nihai Urin agsamasinda “muayene’
yoluyla kontrol edilmesi yaklagiminin dogru olmadigini, kalitenin Granun tasarimi
asamasindan baglayarak surekli olarak kontrol edilmesini savunmaktadir.
Organizasyonda problemlerin en aza indiriimesi igin ¢alisanlarin katilimi yoluyla
(kalite cemberleri, 6neri gruplari vs.) problemlerin ve hatalarin daha ortaya
cikmadan once ¢ozumlenmesi gerekmektedir.

Toplam kalite yonetimi, gunumuz bilgi toplumlarinda bilgi ve iletisim
teknolojilerinin en genis bir sekilde kullaniimasinin dnemi Uzerinde durmaktadir.
Toplam kalite yonetimi, “bilgi destekli yonetim” anlayisini savunmakta, bu amagla
organizasyonda enformasyon toplama, enformasyon analizi ve degerleniriimesi,
enformasyon saklama konularinin énemli oldugunu savunmaktadir. Rekabetin
her gegen gun arttigi gunumuzde “bilgi” rekabette Ustunlik saglayan en Kkilit
unsurlardan birisidir. Bu gergevede “arastirma ve gelistirme yonetimi”, yenilik ve
yaraticilik yonetimi” toplam kalite yénetiminin temel boyutlaridir.

Toplam kalite yonetimi ayni zamanda surdurulebilir kalkinma igin etkin bir
cevre yonetiminin gerekli oldugu Uzerinde de durmaktadir. Cevre ahlaki, toplam
kalite yonetiminin temel boyutlarindan birisidir.

Toplam kalite yonetimi “yalin organizasyon” ve “6grenen organizasyon”
olusturulmasinin  6nemi Uzerinde de durmaktadir. Yalin organizasyon,
organizasyon yapisinin sadelestiriimesini ve basitlegtiriimesini, merkeziyetgi ve
hiyerarsik organizasyon yapisi yerine adem-i merkeziyetci ve katilimci
organizasyon yapisinin ikame edilmesini savunmaktadir. Ogrenen organizasyon
ise surekli egitime ve bilgiye onem veren ve bunlara yatirrm yapan bir
organizasyonu ifade etmektedir.

Toplam kalite yonetimi ayni zamanda mukemmel bir organizasyon yaratiimasi
icin globallesme gerceginin gbzardi edilmemesi gerektiginin bilinci icerisinde



uluslararasi pazarlara kenetlenmenin zorunlu oldugunu bilen ve rekabete dayall
olan organizasyonlar yaratiimasini da savunmaktadir. “Global organizasyon’,
ayni zamanda her turlU kriz ve olaganustu ortamlara énceden hazir olan “cevik

organizasyon” olmak zorundadir.

Sekil-1:Toplam Kalite Yonetiminin Boyutlari
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Toplam kalite yonetiminin organizasyonda uygulanmasi icin kurumsal yapilanma
(6rgltlenme) son derece o6Onem tasimaktadir. Toplam kalite yonetimi
uygulamasinda basari igin olusturulabilecek baslica ¢alisma gruplarini dort ana
grupta toplamak mimkuindur: (Carr and Littman, 1993;92.)

I.Ust Diizey Kalite Yénetim Komitesi

Ust diizeyde yéneticilerden olugsacak bu komitenin amaci organizasyonda toplam
kalite yénetimi calismalarina yén vermek olmalidir. Ust diizey kalite yénetim
komitesi, organizasyon liderinin ya da bagkaninin &nclliginde c¢aligsmalari
yurutmeli ve yakindan izlemelidir.

I1.Stratejik Kalite Planlama Komitesi

Ust ve orta diizeyde yéneticilerden olusacak bu komitenin amaci toplam kalite
ybnetimi igin stratejik planlamanin hazirlanmasi ve strateji ile ilgili diger 6nemli
konularda karar alinmasi ve gelistirimesi olmalidir. Organizasyonda vizyon
bildirgesinin hazirlanmasi gérevi stratejik kalite planlama komitesine ait olmalidir.
Ayni sekilde organizasyonda stratejik karar ve secgimlerin yapilmasinda bu
komitenin ¢ok 6nemli bir sorumlulugu bulunmaktadir.

Ill.Kalite Geligtirme Calisma Gruplari

Musteriler, organizasyona bagli birimlerden temsilciler, satis ve dagitim
hizmetlerinden temsilcilerin katilimi ile olusturulacak calisma gruplarinin amaci
organizasyonda kalite gelistirimesine ybnelik projelerin izlenmesidir.

IV.Bagimsiz Calisma Gruplari

Organizasyonda ilk dlizeyde ybneticilik gbrevini Ustlenenler ile ¢alisanlarin
katillmi ile olugsacak bu c¢alisma gruplarinin amaci spesifik kalite gelistirme
programlarini uygulamak olmalidir. Kalite ¢emberleri, 6neri gruplari ve saire
calisma gruplari bu gruba dahildir.

Onemle belirtelim ki, organizasyonlarda toplam kalite ydnetiminin
uygulanmasindan sorumlu olacak birimler konusunda bir standart
bulunmamaktadir. Her organizasyondaki érgttlenme modeli farkl olabilir.



Kalite konseyi, genel olarak organizasyonda en Ust dlizeyde karar ve
calismalari izleme organidir. Bu konseyde organizasyonun yonetim kurulu
baskani ve uyelerin tamami ya da bir kismi yeralabilir.

Kalite Yurutme Komitesi ise toplam kalite yonetimi calismalarini Ust
duzyde koordine eden ve g¢alismalari yuruten organdir. Kalite yurutme
komitesi; Ust ve orta yonetim kadamelerinde gorev yapan yoneticilerden
olusabilir.

Fonksiyonlararasi Calisma Gruplari, toplam kalite ydnetimine 6zgu 6zel bir
¢alisma grubudur. Farkli departmanlarda calisan kisiler ayni g¢alisma grubu
icerisinde yeralarak kalite geligtirme, kalite planlama ve Kkalite kontrol
calismalarini  yiUrGtirler.  Kalite lyilestirme Calisma  Gruplari, sadece
departmanlarda kaliteden sorumlu kigilerin katilimi ile olugturulabilecek olan bir
¢alisma grubudur.

Kalite Cemberleri ise organizasyonda farkl departmanlarda goénulli katilma
dayal olarak olusturulacak olan c¢alisma gruplaridir. Kendi Kendini Yoneten
Takimlar da kalite gemberlerine benzer bir kalite caligma grubudur.

Toplam Kalite Yonetimi ve Liderlik

Toplam kalite yonetiminin uygulanmasinda etkin liderlik son derece onem
tasimaktadir. Kalite yonetiminde liderlik gérev ve sorumlulugunu su sekilde
Ozetleyebiliriz:

o Grup calismasina inanmali ve bu ydondeki cabalar desteklenmelidir.

o Problem-¢c6zme konusunda kararli olunmali; problem ¢cézme konusunda

duygularla degil, bu konuda gelistiriimis yontemler kullanilarak hareket
edilmelidir.

o Onemli kararlar almadan 6énce calisanlara danisiimalidir.
. Calisanlar arasinda saygi ve guven tesis edilmelidir.
. Organizasyonda musteri Uzerinde odaklanmig ve ona Kkaliteli hizmet

sunmayl amaglayan bir misyon ustlenilmelidir.

o Organizasyonda probleme neden olan yuzde 5 grup ile degil, bunun
disinda kalan yuzde 95’lik galisma grubunun davranigi ve yontemi ile ilgilenilmeli.
Calisanlarin yuzde 5’inin gelistiriimesi igin uygun ve adil kararlar alinmali ve
uygulanmalidir.

o Calisanlari suglamadan Once sistemleri gelistirmeli ve slrecleri analiz
edilmelidir.



o Gug-odakli karar alma uygulamasindan kaginiimali; yukaridan emir-
talimata dayali uygulama yapilmamalidir.

J Risk-alma ve riske katlanma yaklasimini gelistirerek yaraticilik tesvik
edilmeli. DUrustge yapilan hatalara karsi hosgorult olunmalidir.

o Calisanlara yardimci olan bir lider olunmali. Elde edilen sonuglarin
degerlendiriimesi ve buna gore hareket edilmesini saglayan acik iletisim
atmosferi organizasyonda gelistiriimelidir.(Couper and Labitz, 1991;48.)

V.TOPLAM KALITE YONETIMININ UYGULANMA SURECI

Toplam kalite yonetimini uygulama surecinde yapilacak ilk Ust yonetimin kalite
konusunda bilgilendiriimesi ve ust yonetimin kalite konusunda kararlihginin
ortaya konulmasidir. Lider ve Ust yonetimin kararlihdl ve inanci olmaksizin
toplam kalite yonetimini uygulamak ve bunda basari elde etmek mumkun
degildir. Ikinci adim olarak, toplam kalite konusunda organizasyonda bir “kalite
vizyonu” ve “kalite felsefesi” olusturulmahdir. Uglincii adim olarak toplam kalite
konusunda organizasyonda Ust yonetimde bir Kalite Konseyi olusturulmalidir.
Bundan sonra organizasyonda musteri ihtiyaglarinin belirlenmesi, stratejik kalite
planlamasinin hazirlanmasi, kalitenin gelistirilecegi alanlarin tespit edilmesi
gereklidir. Toplam kalite konusunda organizasyonda surekli egitim son derece
onem tasimaktadir. Yine bir diger onemli konu olarak organizasyonda
performans degerlendiriimesi ve dl¢liimesi 6nem tasimaktadir.

Toplam kalite yonetiminde benchmarking (en iyi uygulamalarin adaptasyonu),
sureg iyilestirme ve surekli kalite geligtirme ¢alismalarinin yapilmasi gereklidir.

Onemle belirtelim ki, organizasyonlarda toplam kalite yonetiminin uygulanmasi
sureci ile ilgili olarak standart bir format bulunmamaktadir. Her organizasyonda
uygulama surecinde izlenecek agsamalar ve adimlar farkli olabilir.

Burada tekrar belirtiimesi gereken bir husus sudur; toplam kalite yonetiminin
basariyla uygulanmasi i¢in en basta konu hakkinda bilgilenme ve bununla birlikte
kalite konusunda lider ve Ust yonetimin inanci ve kararhligi gereklidir.

VI.TOPLAM KP:LiTE YONETIMININ KAMU SEKTORUNDE
UYGULANABILIRLIGI

Cagdas yonetim felsefesi olan toplam kalite yonetiminin kamu sektoérinde
uygulanabilirligi konusunda agiklamalar yapmadan once geleneksel yonetim
anlayigi ile toplam kalite yonetimi anlayislari arasindaki farkhliklari  ortaya
koymaya calisalim.

Onemle belirtelim ki, toplam kalite yonetimi anlayisinda geleneksel kamu
yonetimi anlayisindaki temel degerler ve ilkelerden tamamen farkli yeni ilkeler



savunulmaktadir. En basta toplam kalite felsefesi “mdsteri odakli” bir yonetim
anlayisidir. Organizasyonda mdusterilerin istek ve beklentileri dogrultusunda
faaliyette bulunulmasi amaglanmaktadir. Oysa geleneksel kamu yonetimi
anlayisinda mal ve hizmetlerden yararlanan kimselere “musteri” gozuyle degil
“vatandas” gozuyle bakilmaktadir. Vatandaslar sadece oy kullanarak kendilerine
mal ve hizmet sunacak yodnetimi (siyasal iktidari) belirleme hakkina sahip
bulunmaktadir. Segimi kazanan siyasal parti, kendisine oy veren musterilerinin
istekleri dogrultusunda degil, kendi karar ve takdirleri dogrultusunda hangi mal ve
hizmetlerin sunulacagina karar vermektedir.

Geleneksel kamu yonetiminde otoriteye, emir ve talimatlara dayali
merkeziyetc¢i yonetim anlayisi ve geleneg@i hakimdir. Oysa, toplam kalite yonetimi
anlayisinda gorev ve yetkilerin alt Unitelere ve calisanlara genis Olgude
devredilmesini dngbren “adem-i merkeziyetci ybnetim” yapisi savunulmaktadir.
Toplam kalite yonetiminin diger bir boyutu “toplam katillm ydnetimi’dir. Bu
yonetim anlayisinda her seviyede yonetici ve c¢alisanlar arasinda igbirligi ve
iletisime 6nem verilmektedir. Toplam katim ydnetimi ayni zamanda “sinerjik
ybnetim” olarak da adlandirilmaktadir.

Toplam kalite yonetimi anlayisinda hatalarin ve yanlislarin baslangicta
alinacak onlemlerle  ortadan kaldiriimasi anlayisi gecerlidir. Bu yonetim
felsefesinde “Sifir Hata” ilkesi bir ideali ve dahasi bir hedefi ortaya koymaktadir.
Toplam kalite yonetimi dnceden problem ¢dézmenin énemi Uzerinde durmaktadir.
Geleneksel kamu ydnetimi anlayisinda ise “Onleyici” degil, “tedavi edici” bir
yaklasim hakimdir. Hatalar ve yanlislar ortaya c¢iktikga ¢ézUmler bulunmaya
calisiimaktadir.

Toplam kalite yonetiminin diger 6nemli bir boyutu “enformasyon ve
analiz’e verilen Oonemde gorulmektedir. Bu yeni yonetim anlayiginda veri
toplama ve istatistiksel analizler yapilmasi ile surekli kalite iyilestiriimesi
hedeflenmektedir.  “Benchmarking” adi verilen toplam kalite yonetimi teknigi
diger basarili organizasyonlardan bilgi saglama, veri toplama ve bunun
organizasyona uyarlanmasi uzerinde durmaktadir. Benchmarking, “kopyacilik”
ya da “taklitcilik” demek degildir. Benchmarking, basarili organizasyonlardaki “en
iyi uygulamalar’” almak ve organizasyona uyarlamak seklinde tanimlanabilir.
Benchmarking uygulayan sirketlerin deneyimleri kamu sektérinde de bu yonetim
tekniginin pekala uygulanabilecegini ortaya koymaktadir.

Geleneksel kamu yonetimi anlayisindan farkl olarak toplam kalite
yonetiminde “insan kaynaklarinin yénetimi” buylk énem tasimaktadir. Toplam
kalite felsefesinde personelin igse alinmasi, isten ¢ikariimasi, ylukselmesi, Ucret
politikasi ve saire konularda yeni ilkeler gecgerlidir. Bu yeni yonetim anlayisinda
liyakata dayali yonetim (meritokratik yoOnetim) yapisinin olugturulmasi
amaglanmaktadir. Oysa kamu yonetiminde liyakat ilkesi yerine kayirmacilik
genellikle yaygindir. Kamuda isten gikarma ile ilgili kurallar olduk¢a katidir. Buna
karsin, toplam kalite yonetiminde calisma hayatinda esneklik savunulmaktadir.



Geleneksel kamu yodnetimi anlayisinda yukselme; kideme ve pozisyona ya da
unvana dayall iken, toplam kalite yonetimi anlayiginda ige giris kriterleri acik ve
adil, iste yukselme ve Ucret politikasi ise yonetici ve galisanlarin 6zelliklerine ve
performansina dayalidir. Toplam kalite yonetimi anlayisinda basarinin ve ylksek
performansin taninmasi ve ddullendiriimesine buyik énem verilmektedir.

Buraya kadar yaptigimiz acgiklamalardan anlasildigi Uzere geleneksel
kamu yonetimi anlayigi ile toplam kalite yonetimi anlayisi birbirinden tamamen
ayrilmaktadir. Toplam kalite yonetiminin temel ozelliklerine veya unsurlarina
sahip olmayan kamu yonetiminde bu yeni yonetim felsefesinin uygulanmasi kolay
degildir.

Yukarida belirtilen acgiklamalara ilave olarak kamu sektdrinde toplam
kalite yonetiminin uygulanmasini zorlastiran nedenleri su sekilde siralayabiliriz:

o Kamuda degisimi gerceklestirmek 0Ozel kesime gobre cok daha gugtir.
Statukoyu olusturan gugler (siyasal iktidar, burokrasi, ¢ikar gruplari vs.) kendi
cikarlarina uygun olmayan degisim projelerine karsi olma egilimindedirler.
Degisime muhalefet, 6zel sektor kuruluglari igin de gegerli olmakla birlikte
degisime tepkinin boyutlari kamu sektdriinde ¢ok daha buyuktur.

o Toplam kalite ydnetiminin temelini olusturan ‘mdisteri” kavramini kamu
sektorunde tam olarak yerlestirmek kolay degildir. Musteri, esas anlami itibariyle
bir mal ya da hizmete talepte bulunan ve bunun karsiliginda bir bedel 6deyen
kisidir. Oysa kamu sektorinde mal ve hizmetlere kisiler direkt olarak talepte
bulunmazlar. Kamu sektérinde hangi mal ve hizmetin Uretilecegine “siyasal
talep” karar verir. Siyasal talep, siyasal iktidar ve birokrasinin talebidir. ikinci
olarak, kamu sektdriinde genel olarak mal ve hizmetlerin direkt parasal karsiligi
vatandaslardan talep edilmez ya da edilemez. Ornegin, savunma hizmetlerinin
bir bedel karsiliginda vatandasglara sunulmasi beklenemez. Dolayisiyla,
“vatandas” kavrami ile “musteri” kavrami birbiri ile tam ortigsmeyen kavramlardir.

o Kamu sektorunde toplam kalite yonetimi agisindan son derece 6nem
tasiyan insan kaynaklari yonetimini de tam anlamiyla uygulamak mumkdn
degildir. “insan kalitesi’nden sdzedebilmek icin liyakatli kisilerin ise yerlestiriimesi
gerekir. Oysa kamu sektdrinde mulkiyet 6zel kisi ve kuruluglara ait
olmadigindan kamu kurum ve kurulusglarini yonetenler yakinlarini, eg-dostlarini
ve partili kimseleri istihdam etme egiliminde olabilmektedirler. Ozetle, kamusal
mulkiyet, kamu kesiminde toplam kalite yOnetiminin  uygulanmasini
guclestirmektedir. Tekrar ifade edelim ki, kamusal mdulkiyetin varligi kamu
sektorinde insan  kaynaklari  yonetiminin  uygulanamayacagini  ifade
etmemektedir.

. Kamu sektorinde toplam kalite yonetiminin énemli bir boyutunu tegkil
eden “stratejik yonetimi’de uygulamak kolay degildir. Kamu sektdriinde secilmis
ya da atanmis kimselerin yoOnetici olarak uzun sure ayni gorevde kalmalari



imkani genellikle mumkin olmamaktadir. Her hukumet degisikliginde Kilit
burokratik kadrolardaki kigiler degistiriimektedir. Bu nedenle stratejik yonetimi
kamuda uygulamak gergekten zordur.

Yukarida belirttigimiz tim bu sorunlar ya da engellerin olmasi toplam kalite
yonetiminin kamu sektérinde uygulanamayacagi anlamina asla gelmemektedir.
Aksine, “kalitesizlik” genel olarak kamu sektoriunde 6zel sektore kiyasla ¢cok daha
ciddi bir sorundur. Bu nedenle, toplam kalite yonetiminin kamu sektdrinde
uygulanmasi son derece dnem tasimaktadir. Gelismis Ulkelerde devletin yeniden
yapilandirma g¢alismalarinin temel unsurlarindan birisi toplam kalite yonetimidir.
ABD, toplam kalite yonetimini kamu sektorinde basariyla uygulayan ulkelerin
basinda gelmektedir.

VII.SONUGC

Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki hizli gelismeler ve giderek artan rekabet,
organizasyonlari degisime zorlamakta ve ayakta kalabilmek icin kaliteli mal ve
hizmet Uretmeye sevketmektedir. Bu c¢ercevede “kalite” bir keyfiyet degil, bir
zorunluluk olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Kalite, her seyden once rekabet gucunu
belirleyen en etkili araglardan birisidir.

Bugun igin kalite denildiginde bundan sadece mal ve hizmet kalitesi degil,
organizasyonda UrUn ve hizmetin ortaya ¢ikmasinda etkili olan tim faktorler
(liderlik kalitesi, yonetim kalitesi, sistem kalitesi, insan kalitesi, donanim kalitesi
vs.) anlasiimaktadir. Kaliteye bir tek alanda degil, tim alanlarda ulagiimasi
baslica hedeftir. iste toplam kalite, organizasyonda her alanda bitiinsel olarak
kaliteye ulasilmasini amaglayan bir ¢agdas yonetim felsefesidir. Bu ¢agdas
yonetim anlayisinin  tUm organizasyonlarda uygulanmasi gereklidir. Kamu
yonetiminde de toplam kalite felsefesinin tum boyutlari ile uygulanmasi dnem
tasimaktadir. Her ne kadar kamu sektorinde toplam kalite yonetiminin
uygulanmasinin 6nunde bazi engeller bulunsa da, bunlar toplam kalite
yonetiminin kamuda uygulanamayacagi anlamina gelmemektedir. Mevcut olan
engelleri dogru teghis etmek ve bu engellerin ortadan kaldirilmasi icin ¢aba
icinde olmak énem tasimaktadir.

Gunumuzde  “toplam kalitesizlik” adini verecegimiz sorunu yasayan
organizasyonlarin basinda devlet gelmektedir. Kalitesizlik, her ne kadar mulkiyet
yapisi ile ¢ok yakindan alakali bir konu olsa da, kamusal organizasyonlarda
mevcut kalitenin “toplam kalite yonetimi” ile iyilestiriimesi mimkianddr. Devlet
yonetiminde yasanan kalitesizlik sorununun ¢6zUmu igin yapilmasi gereken ilk
reform kamu ekonomisinin mimkin oldugu oOlgctide sinirlandiriimasi ve piyasa
ekonomisine iglerlik kazandirilmasidir. Bu reformla esanl olarak yuratulecek
diger bir reform ise “devletin yeniden yapilandiriimasi’dir. Bu ikinci reform
cercevesinde kamu sektorunde toplam kalite yonetiminin uygulanmasi yonunde
¢alismalarin yuratilmesi gerekmektedir.
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