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Bilginin, gelecekteki servet kaynagi olarak maddi sermayenin Oniine
gegmesiyle diinya ekonomisi de bir degisim igine girmistir. Teknoloji bu
stirecin itici giicli olmaktadir. Bilginin dnemi arttik¢a, egitim ve Ozellikle de
yliksekdgretim de bundan paymi almistir. Giiniimiizde en 6nemli yatirimin,
insana yapilan yatirim oldugu kabul edilmektedir.

Egitim hem bireysel hem de toplumsal olarak gelisme ve ilerlemenin,
yliksek bir yasam diizeyi elde etmenin baslica yolu olmaktadir. Egitim,
demokratik, sosyal, siyasal, hukuksal ve ekonomik olarak ilerlemenin temelini
olusturmaktadir.

Son yillarda, 6zellikle iletisim teknolojilerinin hizla gelismesi iilkeler
arasindaki yakinlagmay arttirmaktadir. Biiyiik bir kiiresellesme akimi diinyay1
etkisi altina almaktadir. Bu hizli degisim sonucunda bireyler, toplumlar ve
kuruluslar ihtiyaglarii kendilerine en uygun olanaklari saglayan yerlerden
gidermek olanagina kavusmaktadir.

Kiiresellesme etkisi ve tiiketicilerin bilinglenmesi sonucu beklentilerini
arttirmalar1 uluslararasi rekabeti kizistirmaktadir. Artan rekabet kosullari
karsisinda {iiretici firmalar, daha kaliteli mal ve hizmet talep eden tiiketicilerin
beklentileri karsilayabilmek igin belirli standartlarda liretim yapmak ve bu
standartlari stirekli olarak yiikseltmek zorunda kalmaktadirlar.

Uretici kuruluslar, degisen piyasa kosullari karsisinda yeni ydnetim
modelleri arayisina girmektedirler. Gilinlimiizde bu modellerin en yaygin ve
gegerli olan1 "Toplam Kalite Yonetimi" modelidir. Toplam kalite yonetiminin
biitiinciil bir yaklagim olmasi, bu modelin 6zel sektoriin yaninda kamu
ekonomisi i¢cinde de uygulanmasina olanak tanimaktadir.

Egitimin hizmetlerinin bir {ilkenin kalkinmasi i¢in ¢cok 6nemli olmasi1 ve
bu hizmetlerin énemli dlgiide pozitif digsal ekonomi yaratmasi, bu hizmetlerin
onemli bir boliimiiniin kamu kesimi tarafindan sunulmasini gerektirmektedir.

" Dokuz Eyliil Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii Maliye Anabilim Dali Arastirma
Gorevlisi
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Kamu kesimi tarafindan sunulacak olan egitim ve yiiksekogretim hizmetlerinin
daha verimli sonuglar elde edebilmesi igin bu hizmetlerin kalitesini arttirmak
gerekmektedir.

Ulkeler, daha fazla gence yiiksek standartlarda egitim saglamak
zorundadir ¢linkii diploma artik beceri isteyen pek ¢ok is igin birincil kosul
haline gelmistir. Yiiksekogretim kurumlarinda iiretilen bilginin kalitesi ve
ekonomide kullanilabilirligi, ulusal ve uluslararasi rekabet gilicii agisindan
giderek onem kazanmaktadir.

Yiksekogretim hizmetlerinin sunumunda kaliteyi hedef alan bir
yonetim anlayisinin benimsenmesi, bu hizmetlerin verimi iizerinde 6nemli rol
oynayacaktir. Yiiksekogretim hizmetlerinin kalitesinin arttirilmast ve bu
hizmetleri veren kuruluslarda kaliteli bir yonetimin olusturulmasi amaciyla bu
caligmada, son yillarda basarisi bir ¢ok uygulama ile one ¢ikan toplam kalite
yonetimi Oneri olarak getirilmektedir.

1. TOPLAM KALITE YONETIMININ KAPSAMI VE GELIiSiMi

Toplam kalite yonetimine gegcmeden Once kalite kavrami ile ilgili bazi
bilgilerin verilmesi gerekmektedir.

1.1. Kalite

Kalitenin bugiine kadar bir ¢ok tanimi yapilmistir. Bununla birlikte
genel kabul gérmiis kalite tanimlar1 asagida verilmektedir.

Deming' e gore kalite, "degismezligin ve giivenilirligin diigiikk maliyet
ile pazarin ihtiyaglarini karsilayabilecek sekilde tatmin edilmesidir"".

Juran' a gore kalite, "kullanima uygunluktur".

Omer Peker' e gore Kkalite, "kar icin ¢aligsin veya c¢alismasin bir
kurulusun c¢aligmalariin her yoniine niifuz eden siirekli bir iglev, bir iiriiniin
(mal veya hizmetin) kullanicinin (miisterinin) beklentisini karsilamadaki

uygunlugu ve miisteri tatminidir"”.

Kalite siirekli basari demektir. Amaglara uygunluk, miisteri ihtiya¢ ve
beklentilerini kargilayabilme, sorunlara karsi bir 6nlemdir.

' http://www.founder.net.my/~jbam/berita/85/eb85-6html
2 http://www. Apu.edu/~bmccarty/curricula/mse 592/kerz/sld007/html
3 Omer PEKER, "Toplam Kalite Yénetimi ve Kamu Hizmetlerinde Toplam Kalite",
Cagdas Yerel Yonetimler Dergisi, Cilt:5, Say1:2, Mart, 1996, s.15
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Kalitenin temel nitelikleri ve baslica kalite ilkelerini asagidaki gibi
belirtebiliriz*.

= Kalite, bir hayat felsefesidir,
= Kalite, bir yonetim tarzidir,
= Kalite, mutlu vatandastr,

= Kalite, vatandaglarin ihtiyaglariin ve makul beklentilerinin
karsilanmasidir,

= Kalite, rekabet giiciiniin yiikseltilmesidir,
= Kalite, israfin 6nlenmesidir,

= Kalite, verimlilige giden, maliyeti en fazla etkileyen fakat en az
yatirim gerektiren bir yoldur,

= Kalite, vatandas ile hizmet veya {irlin saticisinin birlestiren toplu bir
sistemdir,

= Kalite, daimi bir iyilesme stirecidir.

Baslica ilkeleri;

= Kalite denetlemez, iiretilir,

= Kalite, her yerdedir,

= Kalite, herkesin isidir ve devredilemez,

= Kalite, bir biitiindiir,

= Kalite, kurum ¢apinda bir faaliyettir,

= Kalite, hem ferdi hem de takim c¢aligsmasi gerektirir,
= Kalite ve yenilik birbirinden ayrilmaz iki unsurdur,

= Kalite ve maliyetler birbirinin tamamlayicisidir,

* Aziz AKGUL, "Toplam Kalite Yonetim Sistemi", Sanayi ve Ticaret Bakanligi
Yayini, Ankara, 1998, s.2
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= Kaliteye her seyden dnce bir saygi ve nezakettir seklinse siralanabilir.
1.2. Kalite Kavramina Degisik Yaklasimlar

Kalite kavramina toplam kalite yonetimi konusunda diinyanin 6nde
gelen temsilcileri tarafindan farkli yaklagimlar getirilmistir. Bu yaklagimlarin
bazilar asagida verilmistir.

P.B. Crosby; diger kalite onderligi gibi(Deming ve Juran) sistemde
ortaya cikan hatalarin %80'inden fazlasinin yonetimden, %20'ye yakin bir
kisminin da ¢alisanlardan kaynaklandigini savunmaktadir. Bu nedenle Crosby'e
gore organizasyonda ilk egitilecek grup iist yonetim ve midiirlerdir. Crosby'nin
felsefesi dort kenar tasi igermektedir. Bunlar;

= Kalite miikemmellik degildir, kalite ihtiyaglara uygunluktur.

= Kalite sistemi hatalar1 6nlemedir.

= Calisma standardi, sifir hata olmalidir.

= Kalitenin dl¢iimii, uygunsuzluklarin maliyetidir.

Crosby, kaliteyi gelistirip uygunsuzluklarin maliyetini azaltmak ic¢in 14
basamakl1 bir yaklasim 6ne siirmektedir. Buna goére yonetimin kalite ile ilgili
kararlar1 agik olmali, kalite gelistirmek icin bir kalite gelistirme grubu
kurulmali, bu grup bir program gergevesinde c¢alisanlart yonlendirmelidir.

Uygunsuzluklarin potansiyel sebepleri bulunmali, degerlendirilmeli ve
diizeltici caligmalar baslatilmalidir. Sifir hata planlamasi yapilmali, ¢alisanlara

sifir hata planin1 basartya ulagtirmak i¢in egitim verilmelidir.

Sonug olarak Crosby'e gore kalite sonu olmayan bir gelismeyi icerir ve
bundan dolay1 her zaman tiim ¢alismalar yeniden yapilmalidir.

Dr. J. M. Juran'a gore kalite goriisii yonetim filozofisine istatistiksel
bir yaklagim getirir. Kalite prosesleri; kalite planlamasi, kalite kontrol ve kalite
gelistirme ile mali prosesler arasinda paralellikler ¢izerek yonetimin kontroliinii
saglar. Buna gore;

= Kalite planlamasi, mali planlamaya ve biit¢e yapmaya,

= Kalite kontrol, mali kontrole,

> TSE-EN-ISO 9000 Kalite Brosiirii, TSE Yayini, Ankara, 1996
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= Kalite gelistirme, maliyetin azaltilmasina paraleldir.
Juran'm trilojisi kalite giivencesi siteminin temel taslaridir.

Dr. W. E. Deming, miisteriyi tiretim hattinin en 6nemli pargasi olarak
tanimlar. Deming'e gére miisterinin ihtiyaclarinin kargilanmasi yeterli degildir.
Miisteri sizin {riiniinlizden ayni zamanda zevkte almalidir. Bundan dolay1
tedarik¢i miisteri ihtiyaglarinin 6tesinde, lirlin ve/veya hizmetlerini gelistirmeli
ve rekabet giiclinii kaybetmemeye ¢alismalidir.

Deming, kalite geligsimine sistematik bir yaklasim getirir ve gelisen
kalite ile Pazar paymin arttigini, geri doniisiimlerinin azaldigini ve kurumun
calisanlarina daha iyi motive ve tatmin ettigini savunmaktadir.

Deming, iiriin ve hizmetlerin gelistirilmesi i¢in amacin degismezliginin
kesin bir gereklilik oldugunu, 6biir kalite 6nderlerinde goriilmedigi kadar biiytik
bir 6nemle vurgulamaktadir. Buna ek olarak "derin bilgi" sahibi olma konusuna
Ozel bir 6nem vererek bununla temel olarak istatistiksel analizin kullanimiyla
elde edilen degisimin anlagilmasini anlatmak istemektedir.

Deming'in yaklasimi firmalara ve yoneticilere bir takim giicliikler
getirmektedir. Istatistik; prosesi ya da iiriinii tanimlayan bir derleme, diizenleme
ve yorumlama verisidir. Veri, agikca diizensiz olan olaylarin ya da siirekli
proseslerin analizinde kullanilmasidir. Istatistiksel analiz, bir prosesin kontrol
altinda olup olmadigini ortaya ¢ikarabilir.

"Kontrol dis1" proseslerde problemler, hammaddedeki olagandisi
kusurlar, makinelerin bozulmasi ya da insandan kaynaklanan hatalar gibi "6zel
nedenler"in bir sonucudur. Bu tiirden "6zel nedenler" giderilse ve proses bir
istatistiksel kontrol altina alinsa bile bazi problemler kalacaktir fakat bunlarin
ayr1 ayr1 nedenlerden ¢ok siirekli bir sistemden kaynaklanan yapisal degiskenler
olduklar1 goriilecektir.

Bu istatistiksel sistem anlayisi problemlerin dogru sekilde teshis
edilmelerine ve ¢oOziimlerinin bulunmasina olanak saglar fakat Deming'in
istatistige verdigi onem ve Ogretileri konusunda gosterdigi odiinsiiz yaklasim,
bazen yeni baslayanlarin konuyu anlamasini giiclestirmektedir.

Kaoru ishikawa Japonya'da kalite kontrol (KK) ¢emberleri ve kalite
kontrol faaliyetlerinin gelistirilmesinde 6nemli rol oynamustir. Ishikawa
Japonya'da toplam kalite kontrol (TKK) hareketini karakterize eden alt1 6zelligi
sOyle siralamaktadir.
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1- Sirket capinda TKK faaliyetlerine tiim ¢aligsanlarin katilimi
2- Mesleki egitim ve iiretime dnem verilmesi
3- KK Cemberi faaliyetleri

4- Deming Odiilii denetlemeleri ve baskan denetlemeleri ile ayni
nitelikte TKK denetlemeleri

5- Istatistiksel yonetimlerin uygulanmasi
6- TKK'nin ulus ¢apinda tanitilmasi

Ishikawa aym1 zamanda veri kullanimin &nemi iizerinde de durarak
"gergekler ve veriler ile konusmaliyiz. Veri gordiigiiniizde kusku duyun! Olgiim
aleti gordiigiiniizde kusku duyun! Kimyasal analiz gordiigiiniizde kusku
duyun!" der ve verilerin yanlis ya da hatali olabilecegini; ayrica her seyin
oOlgiilemeyebilecegini de belirtir.

Ayrica Ishikawa "bir sonraki proses miisteridir kavramini ve buna gére
bir sonraki prosese asla hatali par¢a sevk etmemeyi, kamban sistemi ve tam
aninda kavramlarini kurumlagtirmigtir.

1.3.Toplam Kalite Yonetimi

Cevresel kosullarmin hizla degistigi, diinyay1 kiiresellesme siirecine
gotirdiigli glinlimiizde tamamiyla gegmisten farklilik gosteren sosyo-kiiltiirel ve
iktisadi yapinin da kendine 6zgii unsurlari, teknolojileri, iiretim ve ydnetim
stirecleri de degisime ugramaktadir. Kuruluslarin gittikce zorlasan rekabet
kosullarinda ayakta kalabilmeleri i¢in etkin bir kalite sistemi ve yOnetimi
olusturmalar1 gerekmektedir. Giiniimiizde bunlar saglayabilecek olan "Toplam
Kalite Yonetimi" modelidir.

Toplam kalite yonetimi yaklagimi, 6zellikle isletmelerde uygulanmus,
iiriin kalitesinden yola ¢ikarak bu amaci gergeklestirmek, bdylelikle de 6ziinde
kazanci arttirmak icin Orgiit yonetimine iliskin silireclerin de kaliteli hale
getirilmesini amaglayan ve bu hedeflere ulagabilmek igin de calisanlarin
ozellikle iretim siireglerinin iyilestirilmesine, gelistirilmesine katilimini
saglamaya yonelik bir yaklasimdir®. Adindaki "toplam" sozciigii bir isletme,
kurulus agisindan biitiinliigli ifade eder. Buna gore toplam kalite kontrol
kavrami {riinle ilgili tiim siire¢lerde, tiim caligmalarda, g¢alisanlarin kendi

6 Tayfun OZSEN, "Toplam Yénetim Kalitesi", Tiirk idare Dergisi, Say1:421, Aralik,
1998, s.285
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aralarindaki ve miisteri ile olan iligkilerinde kalitenin aranmasini 6ngoren
biitiinciil bir anlay1s1 yansitmaktadir’.

Toplam Kalite Yonetimi (TKY), bir kurulusta {iretilen mal ve
hizmetlerin isletme siireclerinin ve personelinin siirekli iyilestirme ve gelistirme
yolu ile en diisiik toplam maliyet diizeyinde dnceden belirlenmis olan miisteri
istek ve beklentilerinin tiim c¢aliganlarin katilmi ve kendilerinden beklenen
yukiimliiliikleri yerine getirmeleri yolu ile karsilanarak isletme performansinin
iyilestirilmesi stratejisi olarak tamimlanabilir®. Toplam kalite yonetimi
miikemmellige ulasma sanatidir. Ideale ulasmak icin etkili bir yol olmaktadir..

Toplam kalite yonetimi, gelisen orgitleri temsil eden prensipler biitiini
ve felsefesidir. Orgiit i¢indeki tiim siirecleri gelistiren kantitatif metotlar ve
insan kaynaklar1 uygulamasidir. Su andaki ve gelecekteki miisteri
beklentilerinden fazlasin1 sunmaktir. Toplam kalite yonetimi c¢ikarimsal
yonetim teknikleri, var olan gelistirme ¢abalar1 ve teknik araglar ile yiiriitiilen
bir disiplindir’.

TKY" nin tanim1 ve uygulamalar1 kisilere ve kuruluslara gore farkliliklar
gosterirken anahtar ozellikleri hakkinda ise genel bir uzlasma bulunmaktadir.
Bu ozellikleri asagidaki gibi siralanabilmektedir'.

= TKY, miisteri yonelimine ve miisteri ihtiyaclarini kargilama ve tatmin
etmeye dayanmaktadir. Herhangi bir proses i¢in "miisteri kimdir?", ve "orgiitten
miisterilerin ihtiyaglar1 ve beklentileri nelerdir?" sorularini tanimlamak gerekir.

= TKY, bir rgiitiin uzun dénemli taahhiidiinii gerektirir.

= TKY, yonetim hamlesidir.

= TKY, insanlar iizerinde odaklasir ve amaci kaliteye dayal1 bir kiiltiir
iretmektir.

7 M. Ulvi SARAN-Ahmet GOCERLER, "Kamu Hizmetlerinde ve igisleri
Bakanligi'nda Toplam Kalite Yénetimi, Tiirk Idare Dergisi, Say1:421, Aralik, 1998,
8.232
¥ Ridvan BOZKURT-Niliifer ASIL, "Kalite Politikasi Olusturma Siireci", Verimlilik
Dergisi, MPM Yayini, Say1:95/3, Ankara, 1995, s.33
’ Dale H. BESTERFIELD-Carol BESTERFIELD-Michna-Glen H. BESTERFIELD-
Mary BESTERFIELD-Sacre, Total Quality Management, New Jersey, 1999, s.1
" M. KOSEOGLU-D.K. HARRISON-D: LINK, "Toplam Kalite Yénetim Sistemi
Uygulamasinin Arkasindaki Insan Faktorii", Verimlilik Dergisi, MPM Yayini,
Say1:1994/4, Ankara, 1994, s.22
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= TKY, bir orgiitteki insanlarin genel bir amaca dogru motivasyonuna
ihtiyag gosterir.

= TKY, grup ¢alismasi odaklidir.

= Miisteri tatminini arttirmada siirekli gelisme gereklidir. Buna da
miisterilerin ihtiyaglarini ve makul beklentilerini anlayarak erisilir.

1.4.Toplam Kalite Yonetiminin Gelisim Siireci ve Klasik Yonetim
Anlayisindan Farka

Kalite kavraminin ilk kez ne zaman bilingli ve koordineli bir gsekilde
uygulamaya baslandig1 kesin olarak bilinmemektedir. Bununla birlikte,
arkeolojik aragtirmalar ve eski yapilarin kalintilar1 gdstermektedir ki Misir
piramitlerinin yapilisina kadar, kalite kontroliine ait bilingli c¢abalar ortaya
¢ikmistir. Piramitlerin mitkemmelligi, klasik Yunan eserlerinin kusursuzlugu ve
Roma yapilarinin dayanikliligi, kalitenin kontrol edilmesi i¢in bilingli bir ¢aba
harcandigin1 dogrulamaktadir. Orta ¢agda ve 1800'lere kadar, hizmet ve
mallarin {retimi esas olarak ayri ayr bireylerle veya en fazla birkag kisilik
gruplarla smirliydi. Bireysel is¢i veya isciler mamul kalitesini kontrol
etmislerdi. Birey hem iiretici hem de kontrol edendir'’.

Cagdas anlamda sanayiinin olusmasindan sonra el emegi yerini, ¢ok
daha hizli ve ucuza lireten makinelere birakmigti. Bu gelismeler sonucunda
Uretim ve kalite kontrol faaliyetleri birbirlerinden ayrildilar. Isletmelerde yeni
bir birim olarak muayene istasyonlar1 olusturuldu ve muayeneciler diger
is¢ilerin drettigi trlinii kontrol etmeye basladilar. Bu siirecte endiistri devrimi
oncesindeki gercek kontrol fonksiyonu kaybolmaya yiiz tuttu. Muayenecilerin
yaptigi is miisteriye hatali malzeme gitmemesi igin, agirhikli olarak
ayiklamaktan olusmaktaydi'?.

19. Yiizyilin sonlarina dogru belki de Amerika'y1 diinya lideri
durumuna getiren "Taylor Sistemi" gelistirilmistir. Bu sistemin 6z, biitiin
islemlerin herhangi bir beceri gerektirmeyecek sekilde basit ve kiiciik pargalara
boliinmesi ve standardize edilmesi durumunda, kisa siireli egitimden gegmis
yar1 vasifli bireyin, yiiksek diizeyde beceri gerektiren isi bile milkemmel bir
sekilde yapabilecegidir. Baslangicta, Taylorizmle birlikte, kimsenin hayal bile
edemeyecegi bliylik verimlilik artiglar1  goriilmiistiir. Fakat Taylorizm
verimlilikle birlikte bir ¢ok sorunu da beraberinde getirmistir. Bu sorunlar,

"' Ethem TOLGA-Coskun KULUR-Cengiz KAHRAMAN, Galatasaray Universitesi
Yaymi, Say1:2, Ankara, 1996
2 http://www.kalder.org.tr/tky/html/tky.htm
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ozellikle de bireyle ilgili olanlar hep g6z ardi edilmistir. Cilinki sistemin toplam
etkinligi koklii bir sekilde artmigtir. Zamanla bu sorunlar, verimlilikte goriilen
artislar1 negatif yonde etkilemeye baslamistir. Bu olumsuz etkileri ortadan
kaldirmak igin organizasyonlar, sistem i¢i manipiilasyonlarla is ortamini
renklendirmeye ¢alismiglar ancak da arzu edilen etkinlik saglanamamistir. Bu
sistemler, insanda mevcut yenilik¢i, bulusgu giiclin ortaya ¢ikmasina
yetmemistir. Juran'in "Taylor' un elde ettigi sonug, hiinerli is¢ilige indirilen agir
bir darbedir" deyisiyle tarihte yerini alan ve planlamay1 iiretimden ayirarak
glinimiize kadar etkisini siirdiiren bu yaklasim, calisan1 isini gelistirme
sorumlulugundan uzaklastirarak bu giin yonetim anlayisinda ¢ok temel bir
sorunun kaynagini olusturmustur." insan faktoriiniin 6nem kazanmasi, 6zellikle
kalitenin, verimlilik ve ytliksek maliyetlerle ilgili sorunlarin ¢6ziimiinde birincil
oneme sahip oldugunun anlasilmasi ve bu ii¢ olgu, yani; kalite-verimlilik-
maliyet arasindaki iliskinin uluslararasi ticari rekabetin gerekleri dogrultusunda
gelistirilmesi yeni yonetim modellerinin ortaya ¢ikmasina neden olmustur'*,

Klasik yonetim anlayisinda, yonetimin esasini "emir ver ve kontrol et"
prensibi olusturmaktadir. Bu anlayisa gore yoneticiler, sistemi kendi deger
yargilarina gore olusturarak ¢alisanla belli bir mesafe tutmak sureti ile kat1 bir
hiyerarsik anlayisa gore yonetmektedirler. Bu sekilde astlarin iistlere daha
saygili olacagi, yoneticilerin astlarin caligmalari1 daha objektif olarak
degerlendirebilecegi varsayilmaktadir'. Bu anlayis modern yonetim (toplam
kalite yoOnetimi) anlayisiyla degiserek, yetkilerin devredildigi, takim
caligsmasinin esas oldugu bir anlayisa doniismektedir.

Toplam Kalite Yonetimi ile geleneksel yonetim anlayisi arasindaki
farkliliklar Tablo 1’ de goriilmektedir.

" http://www.kalder.org.tr/tky/html/tky.htm
' Nurettin PESKIRCIOGLU, "Toplam Kalite Giivenirliligi Programlarmin Entegre bir
Pargasi1 Olarak Taguchi Yontemi, Verimlilik Dergisi, 1990/4, Ankara, 1990, s.66-67,
'3 M. Ulvi SARAN-Ahmet GOKCELER, a.g.e. 5.229
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Tablo 1: Toplam Kalite Yonetimi ile Geleneksel Yonetimin
Karsilastirilmasi
Geleneksel Yonetim Toplam Kalite Yonetimi
Orgiitsel yap1 Hiyerarsik ve katidir Esnek ve diizdiir
Degisime bakis Statiikocu Siirekli gelisme
Isgorene gore iist Patron veya polis Kolaylastirici, Ogretici,
yonetici bir liderdir
Alt-iist iligkisi Bagimli, kontrol ve | Kargilikli bagimlilik,
korkuya dayali giiven ve anlay1s
Isgoren cabalari Bireyseldir ve birbirlerinin | Takim halinde ¢aligan
rakibidirler arkadastirlar
Isgiicii yetistirme Isgiici  ve  yetistirme | Isgiici ~ varliktir ~ ve

maliyettir yetistirme de bir yatirnmdir
Kaliteye ilgili karar Yonetim kaliteye karar | Kalite miigteriye sorulur
verir
Temel karar Yoneticilerin Gergeklere, saglam bilgiye

deneyimlerine dayanilir

ve sisteme dayali

Kaynak: Muhsin HALIS, Toplam Kalite Yonetimi, Beta Basim A.S., Istanbul,

2000, .80

1.5. Toplam Kalite Yonetiminin Ana Unsurlar1 ve Dayandig1 Temel

ilkeler

Toplam kalite yonetiminin unsurlar1 her endiistri, sektér kurulus ya da
uygulandig1 ortamin 6zelliklerine bagl olarak farkliliklar gostermekle beraber,
biitiin uygulamalarda ortak birtakim unsurlarin bulundugu séylenebilir. Bu ortak
unsurlari asagidaki gibi siralayabilmektedir'®.

= Kaliteye odaklanma

= Miisteriye odaklanma (TKY'nin itici giicli miisteridir)

= Siirekli iyilestirme

= Siireglerin iyilestirilmesi

= Kalitenin kapsam ve alaninin genisletilmesi

= Gerekli bilgilerin toplanmasi ve dagitimi

16 Aktaran, I Atilla DICLE, Ekonomi Forumu, Ankara, 2000, s.15
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= Tekrara gerek birakilmamasi

= Egitim ve taninma

= Vizyon

Liderlik

Takim ¢aligmasi

Calisanlarin yetkilendirilmesi

Toplam kalite yonetiminin maddeler halinde verilen ana unsurlar1 ve
temel ilkelerini sekil 1 yardimiyla da gosterebilir.

Sekil 1 : Toplam Kalite yonetiminin Ana Unsurlar1 ve Dayandig1 Temel

ilkeler

Mdasteri odaklilik

Kalite kapsam ve

alaninin genigletilmesi

Surekli iyilestirme

toplanmasi ve dagitimi

Sureglerin Kalite odaklilk
iyilestiriimesi
TOPLAM
Tekrara gerek . Takim galismasi
birakilmamasi KALITE
— . YONETIMI .
Isgdrenlerin Vizyon
yetkilendirilmesi
Egitim ve taninma Gerekli bilgilerin Liderlik

1.5.1. Kaliteye Odaklanma

Toplam kalite yonetiminde 6rgiitii tanimlayan en belirgin 6zellik kalite
olmaktadir. Kalite yalniz mal ya da hizmetin bir niteligi degil, bir diislince
gercevesi, bir orgiitsel yasam bi¢imi, kurulusun itici giicii ve orgiit kiiltiiriinii
belirleyen ana ilkedir. Toplam kalite yonetiminin dayandigi temel ilke olan
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kalite, ayn1 zamanda, bir kurulusa rekabet istiinliigii kazandiran bir orgiit
stratejisini olugturmaktadir.

Odaklanan kalitenin de denetimden gegirilmesi gerekmektedir. Kalite
denetimi, kalite sisteminin yeterli bir sekilde anlasilip uygulandigimi veya
uygulanmadigint gosteren bir arastirma ve inceleme faaliyetidir. Amag,
denetimin yapilmasi degil, sistemin diizgiin bir sekilde c¢aligmasini saglayarak
kalitenin giivence altina alimmasidir. Kalite denetimleri; kalite sistemlerinin
gelistirilmesine kurulusun hedeflerine ulasmasina yardimer olmaktadir'”.

1.5.2. Miisteriye Odaklanma

Miisteri odakli olmak siirekli olarak miisteri ile birlikte yasamak ve
kendisini miisterinin yerine koymak demektir. Miisteri odaklili§i miisteri
gereksinmelerinin anlasilmasi ve bu gereksinmeleri karsilayacak {irlin ya da
hizmetin sunulmasi i¢in amaglanan bir siiretir'®.

Miisteri {iriin veya olguyu algilayan veya bunlardan etkilenen kisidir.
Miisteriler igsel veya dissal olabilir'’. Toplam kalite yonetiminde miisteriler i¢
miisteri ve dis miisteri olarak ayrima tabi tutulur. D1g miisteriler mal ve hizmetin
karsilig1 olarak faturay1 6deyenler, i¢ miisteriler ise isletme iginde birbirlerinden
mal ve hizmet alanlardir. Ornegin {iretim satin almanin, pazarlama iiretimim
miisterisidir. I¢ miisterinin tatmini de dis miisteri kadar énemlidir. Ciinkii her
boliim ve herkes istenilen kalitede mali iretmekle yiikiimlidiir. Béylece kalite
halkast boyunca olusturulan miisteri tedarikei iligkisi sayesinde son mamulde
istenen kalite cikacaktir™.

Miisteri tatmini, memnuniyet diizeyinde artis, sikayetlerin azalmasi ve
miisterilerin kaybedilmemesi olarak tanimlanabilir. Toplam kalite yonetimi
organizasyonunun dikkatini miisterinin kalite ihtiyaclarmi karsilama iizerine
yogunlastirir. Bu yaklasimi "kalite miisterinin sdyledigidir" seklinde ifade
etmek dogrudur’’. Miisteri bilincinin artmasi ve miisteri koruma hareketlerinin
yogunluk kazanmasi, miisteri tatmininin dneminin artmasina yol agmaktadir.

' Giildem DALAK, "Denetim ve Kalite Denetimi", Mugla Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii Dergisi, Cilt:1, Say1:1, Mugla, 2000, s.66
'8 Ridvan BOZKURT, "Toplam Kalite Uygulamasinda Performans Olgiimii",Once
Kalite Dergisi, Kalder Yayini, Say1:26, Ankara,1996, s.33
' J. M. JURAN, Juran on Leadership For Quality an Executive Handbook,
Toronto, 1989, s.311
? Mina OZEVREN, Toplam Kalite Yénetimi, Alpa Basim Dagitim, Istanbul, 1997,
.40
2! Muhsin HALIS, Toplam Kalite Toplam Kalite Yénetimi, Beta Basim A.S.,
Istanbul, 2000, s.129
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Miisteri bilincinin artmasi, miisterinin {iriin ve/veya hizmeti satin almasi
sonucunda beklentilerini karsilayacak yiiksek degerli ve performansa sahip iiriin
veya hizmetlere yonelmesi ile agiklanabilir®.

1.5.3. Siirekli Iyilestirme

Japonlarin performansini en iyi agiklayan ilkelerin basinda gelen
Kaizen, Japonca da (kai; degisim ve zen; iyi, daha iyi) kelimelerinden olusup,
gelistirme, iyilestirme ve  Ozellikle "siirekli gelisme"  anlaminda
kullanilmaktadir®.

Siirekli gelistirme bir isletme ve oOrgiitte karsilikli olarak girdi alis-
veriginde yani etkilesimde bulunan birimler ve isletme fonksiyonlar1 arasinda
bilgi alig-verisini arttirmak, daha iyi sonuglar elde etmek tizere gelistirilmistir.
Bu kavramla her personel, birim ve isletme fonksiyonu bir diger personel birim
veya igletme fonksiyonunu miisterisi gibi gérme egilimindedir. Bununla yapilan
her is her defasinda daha iyi yapilmaya calisilmaktadir. Bu sekildeki bir
yaklagim tarzi da isletme ve orgiit diizeyinde daha yiiksek bir iyilestirmenin,
stirekli gelistirmenin kaynagini olusturmaktadir. Bu yaklasim tarzi aymi
zamanda kisilere en iyi olmak, kaliteyi arttirmak, fireler ve israflar1 en aza
indirmek, iretim siirecinin her agamasinda bir sonraki agamayir miisteri gibi
gormesini saglamak,igletmenin bir biitiin olarak etkinliginin ve verimliliginin
her seyin {iistiinde oldugunu kavramak, olumlu bir orgiit iklimin katkida
bulunmay: da saglayabilecektir®’.

Kaizen stratejisinin 6nemi; yonetimin, miisteriyi tatmin i¢in gayret sarf
etmek zorunda oldugunu ve is diinyasinda kalici olmak, kar elde etmek
isteniyorsa, miisterinin isteklerine hizmet etmek gerektigini fark etmektir.
Siirekli iyilestirmede biitiin faaliyetlerin sonunda miisteri tatminini arttiracagi
kabul edilmektedir. Bu sistem, insanlarin ¢aligmasini kati bir sekilde sonuglara
gore degerlendiren ve gosterilen c¢abayr Odillendirmeyen batili yOnetim
uygulamalarina timiiyle ters diismektedir. Kar kavramindan oOnce Kkalite
kavrami vardir ve iyilestirme i¢in iyilestirme arayisinin rekabet giiciinii
arttiracagi savunulmaktadir.

22 Ozkan TUTUNCU, Yiyecek ve i¢ecek isletmelerinde Miisteri Tatmininin

Olgiilmesi, Turhan Kitapevi, 2001, s.12

# PEKER, a.g.e., s.50

# Yahya FIDAN, "Hizmet isletmelerinde Kullanilabilecek Siirekli Gelistirme

Stratejilerine Genel Bir Bakis", D.E.U. i.i.B.F. Dergisi, Sayi:1, izmir, 1996, s.104
176



1.5.4. Siireclerin Tyilestirilmesi

Siireg, girdilerin birbirine bagli seri faaliyetlerle bir artis1 elde etme
islemidir. Her siirecin isletme i¢inde veya disinda bir miisterisi bulunmaktadir.
Her silire¢, miisterisinin gereksinmelerini karsilayip karsilamadigina gore
degerlendirmektedir.

Siirecin amaci miisteri gereksinmelerini bir kerede ve en dogru sekilde
karsilamaktir. Buna "dogru gitme yiizdesi" denir. Eger miisteri %100 tatmin
edilemiyorsa siire¢ yeniden gozden gecirilir. Eger slire¢ dogruysa ciktilar da
dogru olacaktir”. Bu durumda miisteri gereksinmelerine gore hedefler
belirlenmekte, daha sonra isletmelerin is siireci bu hedefler ile istatistiksel
olarak karsilastiriimaktadir®®.

Siire¢ 1iyilestirilmesi ile miisterilerin ihtiyaglarinin en az sapma ile
karsilanmasi saglanmaktadir. Siire¢ performansi, yapilan degisiklik sonrasi
Ongoriilen sonuclara ulastiginin dogrulanmasi amaciyla izlenmektedir.

1.5.5. Kalitenin Kapsam ve Alaninin Genisletilmesi

Kalite, bir {irlin veya hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaglar
karsilama kabiliyetine dayanan, dzellikler toplamdan olugsmaktadir. Kalite bir
onlemdir. Sorunlar ortaya ¢ikmadan &nce ¢dziimlerini olusturulmaktadir. Uriin
ve hizmetlerin yapisina tasarim yoluyla dstiinliik ve kusursuzluk arayist
katmaktadir.

Kalite yalnizca mal ya da hizmetin bir niteligi ve yalnizca mal ya da
hizmetin iretildigi birimi ilgilendiren bir olgu degildir. Kalite tedarikgilerin
sagladig1 girdilerin baglangic noktasindan, satis sonrasi servise kadar biitiin
islem ve siiregleri ilgilendirmektedir. Bu nedenle, geleneksel kalite kavraminin
ve diisiincesinin geriye ve ileriye dogru genislemesi gerekmektedir®’.

1.5.6.GereKkli Bilgilerin Toplanmasi ve Dagitimi

Toplam kalite yonetiminin ana amacit miisteri ihtiyag ve beklentilerine
cevap verebilmek olduguna gore, miisterilerin degisen beklentilerini tatmin
edebilmesi igin siirekli ve sistematik olarak bu beklentiler 6grenilmekte ve
siireclerin bunlara gdre yonlendirilmesi de bu bilgilere dayanilarak
saglanmaktadir.

» OZEVREN, a.g.e., 5.45
% (Ozkan TUTUNCU, Konaklama isletmelerinde Kalite Giivence Sistemi icinde
Kalite Maliyetlerinin Analizi, Doktora Tezi, Izmir, 1998, 5.90
" DICLE, a.g.e., s. 17
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Orgiit i¢inde alman bir kararm en kisa zamanda ve eksiksiz olarak tiim
orgilit birimlerine hizli, sistematik ve eksiksiz bir sekilde iletilmesi
gerekmektedir. Bunun i¢in toplam kalite yonetimi uygulayan isletmelerde etkili
bir iletisimin saglanmasi, iyi bir haberlesme aginin kurulmasi gerekmektedir.

1.5.7. Tekrara Gerek Birakilmamasi

Toplam kalite yaklagimi, sadece iiretilen iiriin ve hizmetin degil, bir
biitiin olarak ydnetimin kalitesini ve verimliligi arttirmay1 amaglamaktadir. Bu
yaklagimla tiim iglevlerin verimli ve bilimsel olmalarini saglamak, miisterilerin
mevcut ve gelecekteki beklentilerini belirlemek ve bunlari tam istenen siirede,
ekonomik ve istenen sekilde karsilamak gibi bir ig anlayis1 ve yonetim tarzi
benimsenmelidir. Isi basitlestirerek ve bunun standardizasyonunu saglayarak
"hatalar1 ayiklamak" yerine "hata yapmamak", "ilk seferinde dogrusunu
yapmak" ve "tekrara gerek birakmamak" yaklasimlar1 benimsenmelidir?.

1.5.8. Takim Calismasi

Toplam kalite yonetimi felsefesine gore, iiretim yapan bir 6rgiit iginde,
her birim kendi faaliyetlerini takip eden siiregleri yiiriiten birimleri miisteri
olarak benimsemekte ve icra ettigi faaliyeti miisterisini memnun edecek sekilde
gelistirmektedir. Bu yoniiyle toplam kalite yonetimi, orgiit i¢i takim ¢alismasini
ve katilimcilig1 tesvik eder, Orgiit i¢i ¢atigmay1 en aza indirir, karar siirecinin
gelistirilmesinde ve maliyetlerin diisiiriilmesinde etkili olur®.

Toplam kalite yonetiminin basarisi tiim firma ¢alisanlarinin katilimiyla
saglanmaktadir’®. Takim caligmast uygulamalari, sorumlulugu paylasmayi,
saygiligl, isletme i¢in yararli olabilecek ¢ozlimlerin bulunmasi konusunda ¢aba
gosteren herkesin taninmasini kapsamaktadir. Bu uygulamalar, farkli orgiit
birimlerinin birlikte karar almalarim1 saglayarak daha etkin bir karar alinmasini
ve ortak sorumluluk paylasimini gergeklestirmektedir.

1.5.9. Cahisanlarin Yetkilendirilmesi
Personel giiglendirme anlayisi; son yillarda yaraticilik, yenilik ve

esneklik ihtiyaci nedeniyle, organizasyonlarmn yapisina uygun bir kontroliin
nasil gerceklestirilecegi sorusu ile karsi karsiya bulunan yoneticilerin, bu

¥ Sumru TUMER, "Toplam Kalite Yonetiminde Kurulus ve Organizasyon Yapist",
Verimlilik Dergisi, Toplam Kalite Ozel Sayis1, Ankara.1995, s.44
¥ Dogan Nadi LEBLEBICi-Ugur Omiir GONULSEN, H.U.,i..B.F. Dergisi, Cilt:17,
Say1:1, Ankara, 1999, 5.67
3% Nevser Mine TUKENMEZ, ""Toplam Kalite Yonetimi Uygulamasima Getirilen
Elestiriler", D.E.U.,i.i.B.F. Dergisi, Cilt:11, Say1:1, [zmir, 1996, s.131
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sorunlarin ¢dziimiinde kullanilmaktadir. Ciinkii yogun rekabet kosullarinda
bilingli miisterilerin ihtiyaglarim1 gidermek ve ortaya c¢ikan firsatlan
yakalayabilmek, personelin inisiyatifini kullanmasina izin veren c¢alisma
sekilleri ile miimkiin olabilmektedir®'.

Kurulusta kimin hangi yetki ve sorumluluklarla donatildig1r ydnetim
tarafindan belirlenmektedir. Bu belirleme sirasinda yonetim, ¢alisanlardan hangi
davraniglart bekledigini de farkinda olmadan ifade etmektedir. Burada
sorumluluk, bir kisinin yapmakla yiikiimli oldugu isleri, yetki de bir kisinin o
isi yaparken almasi gereken kararlari verme hakkini ifade etmektedir’>. Ancak
yetkinin uygulanabilmesinde oldugu gibi devredilmesinde de dozu c¢ok iyi
ayarlamak gerekmektedir. Yetki devredilecek astin bu yetkiyi nasil
kullanacagimi o&nceden tahmin edebilmek yani onu tamimak gerekmektedir.
Fazla yetki, o kimseyi dengesizlestirebilir, kurulusu alt {ist edebilir, yarar yerine
zarar getirebilir”. Yetki devrinin ¢ok iyi belirlenmesi gerekmektedir. Aksi
taktirde toplam kalite yonetimi anlayisinin giiven kaybetmesi miimkiin
olmaktadir.

1.5.10. Egitim ve Taninma

Toplam kalite yoOnetiminde gelisme kaynagi, teknoloji olanaklari
disinda "kalite i¢in ¢alisan insan" dir. Kalite i¢in galigan insan yetistirmek, dnce
yoneticiden geger. YoOneticinin Onder olmasi, 6nce kendisinin kalite ve
verimlilik i¢in degisimin giicline inanmas1 gerekir. Yonetimde, ¢alisanlar1 ortak
amag¢ ve cabada birlestirebilecek giliveni ve seffafligi saglamalidir. Bdylece
toplam kalite yonetiminin felsefesine uygun bir 6rgiit ortam1 olusturulabilir. Bu
ortami olusturmak, davraniglarda ve olanaklarda gerekli degisimi saglayacak
nitelikli ve siirekli bir egitim ve Ozendirmeden gegmektedir. Egitimler,
miisteriye odakli, kaliteli ve verimli iiretmenin teknik ve yOntemlerini
O0grenmenin yani sira ¢aligsanlarin ve yoneticilerin kurulusa ve dig ¢cevreye bakis
acilarmi amaca uygun olarak degistirmeyi amaglamahdir’®. Egitimlerin baslica
konularmin; bilinglendirme, beceri gelistirme, takim c¢aligmalari ve ydnetime
katilm olmas1 gerekmektedir. Boylece bilginin yayginlastirilarak, bilgi
kaynaklarina ulagmanin kolaylastirilmasi ve bilgi edinmenin 06zendirilmesi
saglanmaktadir.

3 Hiiseyin OZGEN-Murat TURK,"Hizmet sektoriinde Rekabette Basarinin Anahtarr;

Personel Gii¢lendirme", Amme Idaresi Dergisi, Cilt:30, Say1:4, Ankara, 1997, 5.76

3 Nurdogan ARKIS, "Kalite Cemberlerinin Amaglar1" Verimlilik Dergisi, Toplam

Kalite Ozel Sayis1, Ankara.1995, 5.159

33 Faruk SAPANCALI, "Calisanlarin Giidiilenmesinde Kullanilan Ozendirici Araclar",

Verimlilik Dergisi, Say1:93/4, Ankara, 1995, s. 64-65

3 Zithal AKAL, " Toplam Kalite Yénetimi ve Performans Olgme ve Degerleme

Sistemleri", Verimlilik Dergisi, Toplam Kalite Ozel Say1s1, Ankara. 1995. S. 86-87
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Kurulusglarin, faaliyetlerini istenen sekilde ve kalitede yiiriitebilmeleri
icin personelin uygun bir egitimden ge¢mesi gerekmektedir. Verilen egitimin
ardindan gerektiginde kurulus iginden veya kurulus disindan yetkililerce
calisanlarin sinav ve belgelendirme araciligi ile yeterliliklerinin belirlenmesi
yoluna bagvurularak, egitim ve basar1 kayitlart tutulmalidir.

Toplam kalite yonetiminde herkesin kazandig1 ve kaybedenin olmadigi
bir ¢alisma ortami yaratmak esastir. Dolayisiyla bir organizasyonda takdir ve
odiillendirme sistemleri rekabeti degil isbirligini tesvik etmek zorundadir. Bu
nedenle basarilart takdir etme ve ddillendirme sistemlerinin ekip bazinda ve
parasal olmayan odiillere dayali olarak sekillendirilmesi ve c¢alisanlarin bu
sistemlerde aktif sekilde rol almalar1 TKY felsefesine en uygun model olacaktir.
Toplam kalite yonetiminde c¢alisanlara iligkin paradigmanin temelinde
insanlarin finansal 6diill veya cezalar ile motive olmayacaglt ve kurulusun
basarisinin kisilerin ne kadar iyi ¢alistigina degil ne dlgiide isbirligi yaptigina
bagli oldugu yer almaktadir”.

Motivasyon, insanlara yaptiklarma sahiplenme hissi vererek, kendi
hareketlerinden =~ sorumlu  tutarak,  hareketlerini  iyilestirmek  igin
cesaretlendirerek, somut iyilestirmelerle onurlandirarak kendine giiveni
arttirarak gelistirilebilir’®. Toplam kalite yonetiminde calisanlar en iyi sekilde
motive edilerek, taninmaktadirlar. Bdylece ¢alisanlarin daha verimli ¢aligmalari
saglanmaktadir.

1.5.11. Vizyon

Tepe yOnetimi organizasyona yon verirken ortak bir bakis acisini tiim
orgiit iiyelerine kazandirmaya calismalidir. Ileriye ve gelecege yonelik olarak,
isletmedeki herkese ortak bir bakis a¢is1 kazandiracak ve onlarca, ¢ok 6zel bir
gorev olarak kabul edilecek, ayn1 zamanda benzerleri iginde igletmeyi farkli
kilacak bir vizyon ve misyon saglanmalidir. Personel giidiilenebilmek, siirekli
olarak etkin ve verimli olabilmek i¢in bir takim sembollere, ideallere sahip
olmal; aktif bir katilim iin yoneticilerce desteklenmelidir®’.

Kalite giivencesi; iiriin ve hizmetin, kalite i¢in belirlenen istekleri
karsilamak amaciyla, yeterli giiveni saglamasi i¢in gereken planli ve sistematik
faaliyetlerin biitlinden olusmaktadir.

% Bilgin TAK, "Toplam Kalite Yonetiminde Calisanlarm Katilim Alanlar ve
Organizasyonel Diizenleme Onerileri" TUSIAD Yayini, Yaymn No: T/99-1-249,
Istanbul, 1999, s. 107
36 http://www.iksis.com.tr/tky.html
37 Yahya FIDAN, "Hizmet isletmelerinde Verimlilik I¢in Alternatif Siirekli Gelistirme
Stratejileri" Verimlilik Dergisi, Kalite Ozel sayis1, Ankara, 1995, s. 57-64
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Kalite gilivence sisteminin kurulabilmesi i¢in Oncelikle kalite
politikasinin olusturulmasi gereklidir. Ciinkii hedeflenen kaliteye ulagabilmek,
kalite politikasinin belirlenmesine baghdir. Kalite politikas1 TS-ISO 8402 kalite
sozliigiinde soyle tanimlanmaktadir; bir kurulusta {ist yonetimce belirlenen
kalite ama¢ ve yoniidiir. Bagka bir ifade ile kalite politikas1 kurulusun kaliteye
bakig agisinin, kalite anlayisinin {ist yonetim tarafindan belirlenmesidir. Bu
cercevede kalite politikasmin olusturulmas: sorumlulugu iist yonetime aittir*®.

Gergekei hedeflere dayandirilmig ve anlagilir bir kalite politikasi ile
yonetim, kurulusa da etkin bir vizyon kazandirmis olmaktadir. Ancak
hazirlanan bu politikaya tiim ¢alisanlarin inanmasi gerekmektedir.

1.5.12. Liderlik

Toplam kalite yonetimi, artan miisteri beklentilerinin ve kiiresel
rekabetin getirdigi degisim ihtiyacindan dogmustur. Bu nedenle bir kurulusun
basarisi, miisterilerin beklentilerini ve pazar kosullarina bagli olarak siirekli
degisim yetenegi ve hizina, diger bir deyisle degisimi etkin olarak yiiriitebilme
ozelligine baghdir. Degisim konusunda organizasyonlar1 zorlayan faktdr
yasanan degisimin kendisi degil, degisim sirasinda yasanan gecislerin
yonetimidir. Bunu kim gergeklestirecek sorusunun cevabi tektir; lider. O halde
toplam kalite yonetiminde liderlik miisteri memnuniyetini saglamak icin gerekli
olan degisimin yonetimidir®”.

Liderler doniisiim siirecinde kurumlarini basariya ulagtirabilmeleri ve
siireklilige eristirebilmeleri icin ilk asama toplam kalitenin felsefesini
benimsemeli, sonra da 6ziinii 6nce kendileri anlamalidirlar ki ¢alisanlarini bu
giivenli yolda yonlendirebilsinler. Amag¢ toplam kaliteyi derinlemesine
anlayarak Oziimsemek, tiim yonleri ile uygulamak ve c¢agin doniisiimiini
yakalamaktir. Bu yapisal ve zihinsel degisim siirecinin ana boyutlari, dnce
insanin kalitesi, daha sonra sistemin kalitesidir. Bu ana boyutlarin birbirine
entegre olmasinda katalizor gorevini iistlenen ticlinci bir boyut vardir ki, bu da
liderlik kalitesi boyutudur. Bu boyutun yeterli ve etkin olmadigi durumlarda,
degisim ve doniigiimiin basarisindan ve siirekliliginden siiphe edilir. Liderlik
boyutu ile insan ve sistem kalitesi biitiinleserek rekabet icin sinerci etkisini
ortaya ¢ikarmaktadir*’.

¥ Ridvan BOZKURT-Niliifer ASIL,"Kalite Politikas: Olusturma Siireci", Verimlilik
Dergisi, Say1:95/3, Ankara, 1995, s. 36
39 Aysem ERTOPUZ-Berker TELEK, "Toplam Kalite Yonetiminde Liderlik, Katilimct
Yénetim", TUSIAD Yayni, Yaym No: T/99-1-249, istanbul, 1999
0 Selguk ESENDAL, "Kiiresel Rekabet i¢in Degisimin Ozii-Katilimer Liderlik",
TUSIAD Yayini, Yayin No: T/99-1-249, istanbul, 1999, s. 129-130
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Thomas H. LEE, toplam kalite yonetimindeki liderlik fonksiyonlarini
asagidaki gibi belirlemistir*'.

= Paylasilmis bir gérev anlayis1 ve vizyon yaratmak,

= Karsilikl etkilesimei bir 6rgiitii tasarlamak ve yonetmek,

» [nsanlar arasinda karsilikl etkilesimi yonetmek,

* Insanlar yetkilendirmek,

» Ogrenen bir orgiit yaratmak,

= Giigsiizliik yonetimi,

= Belli bir agsamada tanitic1 strateji belirlemek.

Toplam kalite yonetiminde liderlik bir anlamda "ben" degil "biz"
diyebilmektir. Mutlak giiciin yitirilmesi pahasimna "biz" diyebilmek klasik
liderlik anlayigina gore onemli bir doniisiimii vurgular. Cilinkii toplam kalite
yonetimi yaklasimmim en énemli unsurlarindan birisi takim ¢alismasidir*.

1.6. Toplam Kalite Yonetimine Ulasmada Kullanilan Yontemler

Toplam kalite yonetimine ulagsmak i¢in kullanilan yontemleri yedi
baslik altinda toplanabilmektedir. Bunlar;

Kalite ¢cemberleri

Benchmarking (kiyaslama)

Toplam Kalite Kontrol

Kalite Giivence sistemi

Tam katilim

Veriler ve istatistiki siire¢ kontrolii

*' Thomas H. LEE, "Toplam Kalite Yonetiminde Liderlik", Verimlilik Dergisi, Kalite
Ozel sayisi, Ankara, 1995, s. 17-24
2 T. Bilgehan GURLEK, "Toplam Kalite Y6netimi ve Liderlik", Once Kalite Dergisi,
Kalder Yayini, Say1:28, 1998, .29
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1.6.1. Kalite Cemberleri

Toplam kalite yonetiminin en temel Ozelliklerinden birisini takim
caligmas1 olusturmaktadir. Kalite kontrolleri bir anlamda kalitenin nasil
arttirlabilecegini  iyi bilen kisilerin faaliyetleri gergeklestirmesidir. Iste
kuruluslarda c¢aligsanlarin, is siireglerinin ve kalitenin gelistirilmesine
katilimlarinin saglanarak icin kiigiik ¢calisma gruplari olusturulmaktadir.

Olusturulan kiigiik ¢alisma gruplari, "sifir hata hareketi”, "¢alisma
gruplart", siirekli gelistirme gruplar1", kalite c¢evrimleri, kalite kontrol
halkalar1", "kalite ¢emberleri", "kalite kontrol ¢emberleri" seklinde degisik
adlarla anilmaktadirlar. Bu gruplar calismada "kalite c¢emberleri" olarak
adlandirilmaktadir.

Gruplar problem ¢ézme konusunda &rgiitlerin sahip oldugu en etkili
araglardir. Ciinkii ¢abanin ortak olmasi sonucu bireyler daha hizli ¢6ziim
iiretirler, iyi bir lider bireyin performansini arttirabilir, bazi problemlerin
¢Oziimii icin ortak calisma gerekebilir veya takimlarin yaptiklari Oneriler,
bireysel kaynaktan gelen dnerilerden kolektif olmasi agisindan daha fazla etkili
olabilmektedirler.

Kalite kontrol g¢emberlerinin amaglar1 soyle siralanabilir; verimliligi
arttirmak, kaliteli ucuz mal ve hizmet iliretmek, hatali iiretimi minimize etmek,
calisanlar arasinda daha saglikli ve giivenilir ¢alisma ortami olusturmak®.

Kalite ¢emberlerinin belirlenen hedeflere ulasabilmeleri i¢in ¢alisma
gruplarmin goniilliler arasindan segilmesi, grup {iyelerinin dayanigmasi,
gruplarin  yonetim tarafindan desteklenmesi ve siirekli egitilmeleri
gerekmektedir.

1.6.2. Benchmarking

Benchmarking, performans diizeyini arttirmak i¢in bir organizasyonun
kendi icinde ve/veya diger organizasyonlardaki "en iyi uygulama (best
practice)" y1 tespit ederek kendi organizasyonuna uyarlamasidir. Benchmarking,
sadece kiyaslama yapmak degildir. Bu ¢er¢evede benchmarking kavramini "en
iyi uygulamalarin adaptasyonu" olarak tanimlanabilmektedir**.

# Harun TERZI, "Kalite Kontrol Cemberlerinin Yapisi, Organizasyonu ve Verimlilik
Boyutu", Verimlilik Dergisi, Say1:95/3, Ankara, 1995, s.55
# (. Can AKTAN, "Organizasyonel Performansta Atilim igin Yeni Bir Yonetim
Teknigi; Benchmarking", Mercek Dergisi, Say1:11, 1998, 5.28
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Benchmarking kuruluslara en iyi uygulamalar1 6grenme ve uygulama
olanag verir. Bilgi degisimini saglar. Iyiye dogru baska neler yapilabilecegi
konusunda ydneticilere yeni ufuklar agar. Kuruluslarda biiyiik bir 6zendirici gii¢
olusturur. Bagka kuruluglarda ulasilan yiiksek performans standartlarint gérmek
ve yollarin1 6grenmek, calisanlari giidiiler, degisimlere direnglerini azaltir*.

Benchmarking uygulamasinda hedef en iyi olabilmektir. Kiyaslama
siireci; en iyl uygulamayi yapan firma veya birimin tespit edilmesi, hedefi
basarmak icin programlar ve projelerin olusturulmasi, performansin izlenmesi
asamalarindan ge¢mekte ve bu dongii siirekli olarak tekrar edilmektedir.

1.6.3. Toplam Kalite Kontrol

Toplam kalite kontrol; miisterilerin biitiin ihtiyaglarini iktisadi diizeyde
karsilayabilen, pazarlamaya, miihendislige, iiretim ve hizmete kapsam teskil
edecek bir oOrgiitteki farkli gruplarin kalite gelistirme, kaliteyi gelistirmeyi
devam ettirmeyi bir biitlin halinde bir araya getirmek i¢in kurulan etkin bir
sistemdir. Toplam kalite kontrol (TKK) iiretim hatt1 personeli, biiro personeli,
saticilar ve hizmet personeli araciligryla biitiin Orgiit isgdrenleri ve isgi
temsilcileri i¢in pozitif bir kalite motivasyonunun temel esaslarini
saglamaktadir. Giligli bir kalite kontrol, genis bir sekilde verimliligi
iyilestirmeyi basarmak i¢in bir Orgiitin faydalandig1 en biiyilik giictiir. Kalite
kontrol, kalite giivencesi felsefesini yalnizca iiretimde degil, orgiitiin biitiin
alanlarinda gelistirmeyi hedeflemektedir. ise yaramaz bir degere sahip siiregleri
ortaya ¢ikarip elemine etmeyi amaglamaktadir. Kalite kontrol, sistemleri
milkemmellestirmek aracigiyla siirekli gelisme saglamaktadir.

TKK, igletmenin biitiin girdilerinin (bilgi, malzeme, iscilik ve ekipman)
kalitesinin iyilestirilmesine dayandirilir. Girdilerin kalitesi yiikseldikge,
siireglerde kusurlu olusumu engellenecektir ve bdylece kusurlar bir sonraki
siirece gegmeyecegi icin, her siirecin etkinligi en iist diizeyde olacaktir™.

Toplam Kalite kontrolii ile organizasyondaki degisik gruplarin kalite
gelistirme, kaliteyi koruma c¢abalarmi miisteri tatminini de goz Oniinde
bulundurarak iiretim ve hizmeti en ekonomik diizeyde gerceklestirebilmeleri
i¢in etkili bir sistem olusturulmaktadir.

* AKAL, a.g.e., 5.98
4 Ridvan BOZKURT, "Toplam Kalite Y6netim Sistemi", Verimlilik Dergisi,
Say1:94/4, Ankara, 1994,s.12
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1.6.4. Kalite Giivence Sistemi

Kalite sistemi, igletme yonetim sisteminin bir alt birimidir. Ciinkii kalite
sistemi bir iiriin veya hizmet icin kurulur. Isletmenin birden fazla iiriinii varsa
her biri i¢in ayr1 ayr1 kurulur. Kalite sisteminin temeli miisteri tatmini olduguna
ve her iiriinden miisteri beklentileri farkli olacagina gore kalite sistemi de farkli
olacaktir. Miisteri beklentilerini kargilamak amaciyla kurulan bu sisteme "kalite
giivence sistemi" denmektedir?’.

Organizasyonlarin miisteri beklentilerine cevap verirken sahip olduklari
kalite sisteminin belirli standartlara endekslenmesi kurulus ve miisteri agisindan
ilerleyen zamanlarda da mal ve hizmetlerde yine ayni kalitenin bulunacagi
inancin1 saglamaktadir. Ayn1 zamanda da kurulusun iiretmis oldugu mal ve
hizmetleri ilk defa kullanacak olan miisterilerde iiretilen mal ve hizmetin belirli
kalitede oldugu izleniminin olugmasini saglayacaktir.

Kalite gilivence programlari gelistirmek isteyen isletmeler i¢in kalite
giivence standartlar1 yol gostermektedir. Isletmelerde kalite giivence sisteminin
kurulmasina yonelik olarak Tirk Standartlar1 Enstitiisii(TSE), 1987 yilinda
Uluslararas1 Standart Kurulusu'nca uluslararasi standart kabul edilen ve halen
Avrupa Birligi ilkelerinde de wuygulanan standartlarin  Tirkiye' de
uygulanabilirligine yardimc1 olmaktadir.

ISO 9000 standartlar1 serisi kuruluglarin i¢c ve dis kalite giivencesi
ihtiyaclarinin karsilanabilmesi amaci ile kalite yonetimi ve giivencesi modelleri
ile bunlara iligkin temel sartlar1 tanimlar. Her ne kadar adinda "standart"
sOzciigii bulunsa da ISO 9000 serisinin amaci kuruluslara standardize edilmis
kalite yonetimi ve giivencesi modelleri vermek olmadig1 gibi zaten bu, pratik
olarak da miimkiin degildir. Her kurulus, kendi yapisina, iiretim tiirii ve sekline,
miisteri ihtiya¢ ve beklentilerine vb. uygun olarak kalite sistemini kurmali ve
gelistirmelidir™®.

ISO(International ~ Organization  for  Standardization), teknik
komitelerinin aktif iiyeleri; ABD, Ingiltere, Kanada ve Fransa' dir. Uye iilkeler
teknik komitelerde temsil edilme hakkina sahiptir. Bir yaymin uluslararasi
standart olarak kabuli, iiyelerin en az %75' inin "olur" vermesiyle miimkiindiir.
Standartlar en az 5 yilda bir gdzden gecirilir. ISO standartlarinin dort hedefi

" OZEVREN, a.g.e., .80
* Nurettin PESKIRCIOGLU, "ISO 9000 Uygulama Siireci ve Sonrasi" Verimlilik
Dergisi, Kalite Ozel Sayisi, Ankara, 1995, s.143
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vardir. Bunlar; standartlarin evrensel kabul gérmesi, diger dokiimanlara uyum
saglanmasi, az revizyon geregi gostermesi ve esnekliktir®.

ISO 9000 standartlarinin bir takim temel 6zellikleri bulunmaktadir. Bu
ozellikler su sekilde siralanabilmektedir™.

= Yonetimin sorumlulugu,

= Kalite sistemi,

= Sozlesmenin gdzden gecirilmesi,

= Tasarim kontrolii,

= Dokiiman ve veri kontrolii,

= Satin alma,

= Miisterilerin temin ettigi iirliniin kontrolii,

* Uriin tanim1 ve izlenebilirligi,

= Proses kontrol,

= Muayene ve deney,

= Muayene, 6l¢me ve deney techizatinin kontrolii,
= Muayene ve deney durumu,

= Uygun olmayan iiriiniin kontroli,

= Diizeltici ve onleyici faaliyetler,

= Tasima, depolama, ambalajlama, muhafaza ve sevkiyat,
= Kalite kayitlarinin kontrold,

= Kurulus i¢i kalite tetkikleri,

= Egitim,

¥ Aziz AKGUL, "TS-EN-ISO 9000 Standartlar Serisi", Tiirkiye Dergisi Say1:26, 1999
% http://www.iso.org.ch- http://www.tse.org.tr

186



= Servis,
= [statistik teknikleri.

ISO 9000, kuruluslarin diizgiin kayit tutmalarmi gerektirmektedir.
Kurulusun "ne" oldugunu ortaya koymakta, "nasil" olmasi gerektigini
sorgulamamaktadir. Biitiin kuruluslar i¢in bir yol gosterici olup dokiimantasyon
caligmasidir. Kurumun faaliyetlerini diisiinmesini saglamaktadir.

ISO 9000, bir kurulusun kaliteyi etkileyen tiim siireclerinde,
kalitesizligin olugsmasin1 Onleyici bir kontrol diizeni kurarak, bu siireglerde
insan, makine, bilgi unsurlar1 arasindaki esglidiimiin en uygun kalite-verimlilik-
maliyet bilesiminde saglanabilmesi i¢in gerekli teknik ve yonetsel prosediirlerin
olusturulmasmi ve kullanilmasini saglayan, yani kalite giivencesini saglayan
uluslararas1 standartlara uygunluk niteligi tasiyan bir aragtir. ISO 9000
standartlar1 toplam kalite ile birlikte uygulanirsa basaris1 daha da artacaktir. Bu
nedenle ISO 9000 uygulamalar1 anahtar performans araglarindan biridir’".

ISO 9000 kalite giivence sistem standartlari, miisteri gereksinmelerine
en iyi cevap verebilecek bir yapmin kurulmasimi saglamaktadir. Boylece aym
amaca hizmet eden toplam kalite yonetimine bir taban olusturmaktadir. ISO
9000 standartlari, karlilig1 ve verimliligi arttirdigi, etkin bir yonetim sagladigi,
miisterilerce talep edildigi i¢in bilylik 6nem tasimaktadir.

1.6.5 Tam Katilhm

Toplam Kalite YoOnetiminin en temel karakteristiklerinden biri
caligsanlarin kaliteye bagliliginin ve siireglere katiliminin saglanmasidir. Toplam
kalite yonetiminde ¢aliganlarin katilimimi saglamak {ist yonetimin sorumlulugu
altindadir. Ust yonetimin bu amagla kurulusun vizyon, politika, hedef ve
stratejilerini belirleyerek tiim organizasyona iletmesi, gerekli organizasyonel
diizenlemeleri yapmasi, kaynak tahsis etmesi, egitim olanaklar1 saglamasi, adil
ve objektif bir bagar1 degerleme ve oOdiillendirme sistemi kurmasi
gerekmektedir. Dolayistyla liderlik, motivasyon, performans degerleme, karar
alma, odiillendirme gibi organizasyonel siire¢lerin hem calisanlarin kaliteye
inanmalart ve baglanmalarin1 saglayacak hem de toplam kalite felsefesine
uygun bir c¢alisma tarzina zemin olusturacak sekilde diizenlenmesi Onem
tasimaktadir™”.

°l Zithal AKAL, a.g.e., .94
2 TAK; a.g.e., 5.103
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Toplam kalite yonetiminde, herkesin etkin katilimi 6nemlidir. Katilim,
sadece kalitede siirekli gelisim i¢in degil, motivasyon arttirici ve egitsel katkist
bakimindan da oOnemlidir. Personelin motivasyonu, yerine getirecekleri
gorevleri ve bunlarin faaliyetleri destekleme seklini anlamayla baglar. Kalite
caligmalarina herkesin katilmini saglayacak bir takim ruhunun olusturulmasi
kaliteyi arttirmakla kalmaz, ayn1 zamanda kisilere yiiksek bir moral de saglar™.

Giliniimiizde c¢alisanlar kendilerini ilgilendiren her tiirlii kararin
goriigiilmesine ve sonuglandirilmasina aktif olarak katilip diisiincelerini ifade ve
bu konularda fikirlerinin alinmasini talep etmektedir. Yonetilenlerdeki bu tutum
degisikliginin baslica nedeni, kiiltiir diizeyi ve bilgi seviyesi yiikselen
calisanlarin "baskalar1 tarafindan yonetilen bir ara¢" durumunda olmak
istememeleridir™®.

Toplam kalite yonetiminde tam katilim, kalitenin herkesin isi oldugu
anlayisima dayanmaktadir. Bu nedenle toplam kalite yonetimi O6nceligi insana
vermektedir. Boyle bir yaklasim ile yoneticiler ve tiim personel daha etkin ve
verimli ¢caligmaktadirlar.

1.6.6. Orgiit Kiiltiirii

"Kiltiir" bir orgiitiin liyelerince algilanan hissiyati ile veya bu iiyelerin
rollerini ve iliskilerini belirleyen iklimi ile ilgilidir. Kiiltlir ayrica bir orgiitiin
amacini, fonksiyonunu destekleyen degerleri, davraniglari diizenleyen bigimleri,
faaliyetleri karakterize eden sosyal karsilikli etkilesimi de igerir. Bir orgiitiin
kiiltiriindeki degisiklik genellikle hem yonetim hem de galisanlarca yanlis
anlasilmaktadir. Bununla beraber, toplam kalite yonetimindeki kalite kiiltiirti
yalnizca orglitteki herkesin ¢ogu zaman kalite kavramiyla diisiinecegi, hareket
edecegi ve kalite hissine sahip olacagi bicimde birlestirilmis bir yaklagimdir™.

Geleneksel oOrgiit yapist bir dizi temel varsayima dayanmaktadir.
Endiistriyel model, kisilerin ¢ok az yetenekli oldugu ve egitim igin yeterli
zaman ya da kapasiteye sahip olmadiklar1 varsayimina dayanmaktadir. Bu
varsayim, iscilere verilen is ya da gorevlerin ¢ok basit olmalarin
gerektirmektedir. Ayrica insanlar sadece bir tek ve anlasilmasi kolay bir sekilde
calismaktadirlar™®.

> Aziz AKGUL, "Toplam Kalite Yonetim Sistemi", Yeni Tiirkiye Dergisi, Say1 26,
1999
> PEKER, a.g.e, s.51
> KOSEOGLU-HARRISON-LINK, a.g.e., s.27
> Muhsin HALIS, "Y6netim ve Orgiit Yapilar1 Agisindan Israf Faktorleri", Yeni
Tiirkiye Dergisi, 1999, s.26
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Bilindigi gibi orgiitler de bireyler gibi sosyal varliklardir. Bunlar da
dogarlar, biiyiirler ve yaslanirlar, hatta dliirler. Bilim ve teknolojideki siirekli
gelismelere ayak uyduramayan Orgiitler, dogal olarak eskimekte, demode
olmakta ve baska bir deyisle, teknolojinin sagladigi verim ve etkinlik
diizeylerinin gerisinde kalmaktadirlar. Bu sonug, orgiitlerin miktar ve kalite
bakimlarindan {iretimlerinin, yeni teknolojilerle boy Ol¢lisememesine neden
olmaktadir. Sonucta, rekabet olanaklarini yitiren orgiitler, zarar etmekte ve
bazen de iflasla karsilasmaktadir. Yonetimlerin etkinliklerini korumalari;
yapilarini, teknolojinin ortaya koydugu yeniliklere gére modernize etmeleri ile
miimkiindiir. Bu durum, tim orgiitleri bir bakima ,"yeniden yapilanma siireci"
ile kars1 karstya birakmaktadir®’.

Toplam kalite yonetimi, orgiitsel yapiy1 doniistiirmeye orgiitsel kiiltiirii
degistirerek baglamaktadir. Bu, zamanla organizasyonun davranis modelinde bir
degisime yol agarak, organizasyonda yasam modeli olarak kalite yonetimini 6n
plana ¢ikarmaktadir. Bu gegis siirecinin basarili bir sekilde uygulanmasi
organizasyonun davranisinda degisim icin entegre olmus bir modelin
gelistirilmesini ve mevcut oOrgiitsel kiiltiirlin yeniden diizenlenmesini talep
etmektedir. Bir organizasyonun kiiltiirii, 6rgiitsel yapinin énemli bir belirleyicisi
oldugu icin kararlarin nasil alindigimi ve organizasyonun gelistirdigi stratejilerin
cevre ve diger degiskenlerle nasil iliski i¢inde oldugunu anlamak biiyiik bir
onem tasimaktadir.

Kalite yonetimi, organizasyonun biitiiniinde yeni bir is kiltiri ve
anlayisinin benimsenmesine paralel olarak yiirlimektedir.

1.6.7. Veriler ve Istatistiki Siirec Kontrolii

Toplam kalite yonetimi, kalitenin gelisimini verilere dayanarak
sagmaktadir. Verileri diizenli olarak toplamak, depolamak ve analiz etmek
gerekmektedir.

Analizlerde degisik teknikler kullanilmaktadir. Kullanilacak olan
teknikler, kalitesizligin giderilmesinde Onemli bir rol oynamaktadir.
Uygulanacak olan tekniklerin basarisi, sorunun tam olarak anlasilmasi ve
tekniklerin hangi asamalarda kullanilacagina yanit bulunmasiyla miimkiin
olabilecektir. Sorunun ortaya konabilmesi ve basarinin elde edilebilmesi igin

57 Hayrettin KALKANDELEN, "Kamu Yonetiminde Yeniden Yapilanma", Tiirk
Idare Dergisi, Istanbul, 1998, s. 70
¥ Tekin ALAGEYIK, "Kamu Hizmetlerinde Yeni Kalite Anlayisi", Celal Bayar
Universitesi I.I:B:F: Say1:3, Manisa, 1997, s.6
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yedi Onemli agsamanin gergeklesmis olmasi gerekmektedir. Bu agamalar
asagidaki gibi siralanabilir’’;

= Siire¢ analizi ve dokiimantasyon
= Fikir tiretimi

= Veri toplanmast

= Sorun ¢éziimi

= Analiz

= Fikir destegi

= Uygulama

Bu asamalar gerceklestikten sonra sorun belirlenip basar1 elde
edilebilmektedir.

1.7. Toplam Kalite Yonetiminin Basar1 kosullar1 ve Yararlari

Kalite saglama gorevinin bir isletmede tiim fonksiyonel birimlerin
gorevlerine entegrasyonunda giinlimiizde yaygin ve basarili kullanimlari
goriilen toplam kalite giivenirligi konusunda uzun yillarin tecriibeleri sonucunda

bazi temel gereksinimlerin karsilanmasi kabul edilmis bulunmaktadir®.

Toplam kalite yonetiminin basariya ulasmasi igin yapilmasi gerekenleri
asagidaki gibi siralanabilir.

= Tim personelin TKY siirecine katilim ve destegi saglanmalidir.
= Degisimin gerekliligine inanilmalidir.
» Ust yonetimin liderligi saglanmalidir.

= Uygun orgiit yapisi ve kontrolii yaratmaya yonelik g¢abalar sarf
edilmelidir.

= fsletme iginde bir giiven ortami yaratilmalidr.

% TUTUNCU, a.g.e., s.78
8 PESKIRCIOGLU, a.g.e., s. 71
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= Caliganlarin  performanslarini  ve verimliliklerini  arttirmalarma
yonelik beceri gelistirme ¢aligmalari yapilmalidir.

= (Calisanlar siirekli egitime tabi tutulmalidir.

= Takim halinde c¢alisma tesvik edilmeli, bireyselligin Oniine
gecilmelidir.

= Planl ve disiplinli ¢alisilmalidir.
= Siirekli gelisme anlayisi benimsenmelidir.
= Hedefler uzun donemli olmalidir.

Toplam kalite yonetiminin basariya ulagmasi i¢in gerekenler tam olarak
saglanirsa yapilan ¢alismalardan olumlu sonuglar alinmaktadir.

Basaril1 olarak uygulanan toplam kalite yonetim modelinin kurulusa
saglayacag1 yararlari asagidaki gibi siralayabilir®'.

= Tiim diizeylerde hedeflere gore calisma anlayiginin gelismesi
= Rekabet edebilirlik diizeyinde artig

= Karlilik diizeyinde artig

= Pazar payinda artis

= "Yeni pazarlara ve miisterilere ulasabilme becerisinin gelisimi
= Miisteri odakli tasarim yapilmasi

= Ekip ¢aligsmasinin ve isbirliginin gelistirilmesi

= Yatirimlarin geri doniisiiniin hizlanmast

= Miisteri sikayetlerinde azalma

= Miisteri bagliliginda artig

= Tedarik¢ilerle olan iligkilerin iyilesmesi

61 BOZKURT, a.g.e., s.33
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= Tedarikgilerden temin edilen iiriin/hizmet kalitesinde iyilesme
= Tim siireglerin siirekli olarak iyilestirilmesi

= (Calisanlarin motivasyonunun arttirtlmasi

= Anahtar hedefler iizerine odaklanmanin saglanmasi
» [sgiicii verimliliginde artis

= Maliyetlerde azalma

= (Calisan katilimciligiin giliclendirilmesi

= Teslimat zamanlarinda uygunluk

= Tasarim siirelerinin kisaltilmasi

= Ortam kosullarinin iyilestirilmesi

= QOrtak bir dil ve iletisimin gelistirilmesi

» [sgiicii devrinin azaltilmasi

= Enerji verimliliginde artis

» flk madde ve malzeme, yar1 {iriin ve bitmis iiriin stoklarinin
azaltilmasi

= QOrganizasyonda hiyerarsik kademe sayisinin azaltilmasi

= Kapasite kullaniminin arttirilmasi

Tezgah verimliliginde artis

Garanti nedeniyle yapilan, degistirme ve onarim Odemelerinde
azalma

Uretim hazirlik siirelerinin azaltilmasi

= Bakim onarim giderlerinin azaltilmasi

» Uretim sirasinda olusan fire, hurda, yeniden isleme-onarim
faaliyetlerinde azalma .
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Gorildiigi gibi toplam kalite yonetiminin bir ¢ok yarart bulunmaktadir.
Toplam kalite uygulamasi ile elde edilen yararlar1 bir 6rnek ile de gdsterebilir.

NETAS kalite ve miikemmellik grup direktorii irfan ONAY ve yeni
mamul takdimi ve miisteri iliskileri kalite midiri Adal KOROGLU,

basarilarinin bazilarini soyle 6zetlemislerdir®.

= Uriinler ve siirecteki hatalar 5 kat azald

Calisan basina net kar 35 kat artt1
= Dis satim gelirlerimiz 16 kat artt1

= Yeni lUren takdimi stiremizi %35 kisalttik

Ortalama miisteri memnuniyetini %90'larin {izerine ¢ikardik.

NETAS o6rneginde de goriildiigii gibi toplam kalite yonetimi yaklagimi
kuruluslar1 daha iyiye dogru gotiirmektedir.

2. AKREDITASYON

Akreditasyon, toplam kalite anlayisinin i¢inde yer alan olgulardan
birisidir. Kaliteli egitim ve dgretim icin énemli bir unsurdur. Ulkelerce farkli
olarak uygulanabilmektedir. Akreditasyon son yillarda giderek énem kazanan
bir olgu haline gelerek o6zellikle de egitim ve 6gretim sunan kurumlar igin
uygulanmasi gereken bir sistem olusturmaktadir.

2.1. Akreditasyonun Tammi

Akreditasyon bir ¢ok iilkede ve bir ¢ok sektorde topluma sunulan
program ve hizmetlerin niteliginin sistematik bir yaklasimla giivence altina
alinmast i¢in gelistirilen bir yontemdir®.

Akreditasyon, laboratuarlarin, belgelendirme ve muayene kuruluglariin
iictincli bir tarafca belirlenen teknik "kriterlere gore calistiginin, bagimsiz ve
tarafsiz kuruluglarca onaylanmasidir. Uglincii parti degerlendirme teknigi olarak

62 frfan ONAY-Adal KOROGLU, "Toplam Kalite ve Miisteri I¢in Ustiin Deger

Yonetimi", Verimlilik Dergisi, Kalite Ozel Sayisi, Ankara, 1995, s.135

8 http://www.yok.gov.tr/egtfakdoc/egtfakdoc/akr2/boll/bolum1_1.html
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akreditasyon, s6z konusu kuruluslarda giivenirligin saglanmasi ve siirekliligi
icin Gnemli bir aragtir®.

Yaygin olarak kullanilan ancak g¢ok fazla bilinmeyen akreditasyon
siireci Ozellikle lisans ve lisansiistii egitim ve Ogretim sunan iiniversitelerde
dikkatle ele alinmasi gereken bir olgudur. Buradan hareketle, akreditasyonun
Oneminin yararlariin ve ozelliklerinin akademik ¢aligmalarda incelenmesi hem
kaliteli egitim ve 6gretim agisindan hem de iilkenin egitim kalitesine verdigi
onemin gostergesi olmasi agisindan yararl olacaktir®.

Akreditasyon, girdilerle, yani Ogrenci se¢imi, dgretim elemanlarinin
ozellikleri, akademik ve fiziki altyap1 (kiitiiphane, sinif, bilgisayar laboratuari
vb.) lizerine odaklanmaktadir.

Akreditasyonda, akredite eden kurum standartlar1 olusturmakta ve
akredite edilecek olan kurumun bu standartlart en azindan minimum diizeyde
sagladigin1 onaylamaktadir.

2.2. Akreditasyonun Genel Ozellikleri ve Sagladig1 Yararlar

Akreditasyonun ozellikleri iilkelere gore farkliliklar gostermesine kargin
genel olarak ortak bazi 6zellikleri bulunmaktadir. Bu 6zellikleri asagidaki gibi
siralayabiliriz®.

= Akreditasyon, belli beklentiler karsisinda (standartlar, kriterler), bir
kurulusun ya da programin kalite etkinliginin sorgulanmasini igermektedir,

= Akreditasyonun temelinde kurumun ya da programin misyonu, tarihi
ve hedefleri bulunmaktadir,

» Akreditasyon, kurumlarinin ve programlarmmin o6zerklik ve
farkliliklarini tanidig1 gibi, bunu saygi ile karsilamaktadir,

» Akreditasyon, akredite edilen kurum ve programlarin kamunun
kaliteye dayanan beklentilerini yeterince ya da daha fazla karsiladiklart
konusunda teminat anlamina gelmektedir,

» Akreditasyon, genel olarak uluslararasi anlamda, 5 ve 10 yillik
siirelere dayanan bir dongiidiir. Ciddi sorunlarla karsilasildiginda bu siireg
kisalabilmektedir,

 http://www.dtm.gov.tr/SORULAR/AB/STAND.HTM#156
% Ebru GUNLU, Akreditasyon Siireci, Doktora Ders Semineri, [zmir, 2000
66 Aktaran, Ebru GUNLU, Akreditasyon Siireci, izmir, 2000
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» Akreditasyon, 6grencilerin 6grenimleri ve gelisimlerinin etkinlik ve
kalite i¢in ¢ok 6nemli bir kriter oldugunu vurgulamaktadir.

Akreditasyonun belirtilen genel ozelliklerinin yaninda yararlarini da
asagidaki gibi siralayabiliriz®’.

* [yi hizmet veren kuruluslarin resmi olarak taninmalari,

» Kurumu degerlendirecek bir mekanizmanin yaratilmas,

= Faaliyetlerin gelisimi i¢in akreditasyonun hedefi teskil etmesi,

» Personelin ¢alistig1 kurumla gurur duymasinin saglanmasi,

= Personel arasinda iletisimin gelistirilmesi,

= Personel katiliminin desteklenmesi,

= Personelin ise alinmasinda yarar saglamasi,

= [sletme politikalarinin belgelendirilmesinin saglanmasi,

» (Calismalarda yeterliligin arttirilmasi vb. dir.

Akretitasyon  Ozellikle egitim  hizmetlerinde uygulanmaktadir.
Akreditasyonun egitim ve dzellikle yiiksekogretime uygulanmasi ve yaratacagi
etkiler tezin ileriki boliimlerinde (yiiksekogretimde toplam kalite yonetimi ve
akreditasyon) incelenecektir.

2.3. Akreditasyon Siireci

Akreditasyon siireci bir kurulusta ¢alisanlar arasi diyaloglar iyilestiren,
kurumun daha iyiye gidebilmesi i¢in vizyon belirleyen, verilen hizmetten
yararlanan tiiketicilere hizmetin niteligi hakkinda bilgi veren bir yontemdir.

Topluma sunulan program ve hizmetlerin niteliginin sistematik bir
yaklagimla giivence altina alindigi akreditasyon yonetiminde egitim ve

Ogretimin niteliginin arttiritlmasi, giivence altina alinmasi ve belirli standartlara
dayali olarak yiritildiigiiniin giivencesinin verilmesi saglanmaktadir. Genel

67 Bill STERLING, "Accrediation: Certifying Public Works Excellence", American
City & County, Vol: 115, Issue:11, August 2000, p.60
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olarak yiiksek Ogretimde akreditasyon siirecinin alt1 temel unsuru
bulunmaktadir®®,

= Programlar hakkinda yargiya varmada kullanilan bir "standartlar"
kiimesi,

= Fakiilte tarafindan hazirlanan, kendilerinin standartlar1 kargilamak
iizere nasil ¢alistiklarini agiklayan ve standartlari karsilamada ne 6l¢iide basarili
olduklari ile ilgili kendi degerlendirmelerini i¢eren bir 6z degerlendirme,

» Oz degerlendirme raporunun ve diger belgelerin incelenmesi,
tesislerin incelenmesi, derslerin gozlemlenmesi ve Ogretim elemanlari,
ogrenciler, dekan ve ilgili diger kimselerle goriismelerin yapilmasi konularinda
egitilmis uzman meslektaslardan olusan bir ekip tarafindan yapilan ziyaretler,

= Ziyareti ger¢eklestiren ekip tarafindan hazirlanan, fakiiltenin
akreditasyonla ilgili standartlar1 ne Olgiide karsiladigi hakkindaki ekip
degerlendirmelerini  ve programlarin akreditasyon durumu hakkindaki
oOnerilerini i¢eren bir rapor,

= Ekibin raporunda 6nemli bir bilgiyi dikkate almamasi ya da ziyaretin
ardindan ortaya 6nemli bir bilgi ¢ikmasi halinde, ziyaret edilen fakiilte dekan
tarafindan yazilan bir cevap,

= Fakiilteden ve ziyareti gergeklestiren ekipten elde edilen kanitlara
dayal1 olarak yetkili merciin verdigi karar.

Akreditasyonun amaglar1 dogrultusunda c¢esitli akreditasyon modelleri
olusturmak miimkiin olmaktadir (rnegin; Tiirk Ogretmen Egitimi Akreditasyon
Modeli). Ancak akreditasyon, tek tek programlarin iyilestirilmesinin yani sira
egitim sisteminin bir biitiin olarak gelismesine de hizmet etmektedir. Oncelikle,
belirlenen standartlar egitim programimin kalitesi ile ilgili ulusal beklentileri
ifade etmektedir. Ulusal organlar, tiniversiteler ve her bir fakiilte programlarinin
belirlenen standartlara uygunlugunu saglamak iizere ¢aligmalidir. ikinci olarak,
ziyaret ekiplerinin bulgulart tiim sistemde gecerli olan konular1 ve sorunlar
tespit etmeye yardimci olmaktadir. Ziyaret ekipleri tarafindan elde edilen
sonuglarin almmasi ve incelenmesi ile karar organi, bulgulart egitimin
gelistirilmesi amaciyla kullanabilmektedir. Ayrica, fakiilteler ve programlar,
ulusal standartlar temelinde bir akreditasyon siirecine katilmaktan mesleki
acidan yararlanabilmektedir. Fakiilte personeli, gerek =ziyaret ekiplerine
katilarak, gerekse uzman meslektaglar1 tarafindan yapilan ziyaretler yoluyla

8 http://www.yok.gov.tr/egtfakdoc/agtfakdoc/akr2/bol1/bolum1_1.html
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O0gretme ve Ogrenmede en iyi uygulamalart 6grenme firsati bulabilmektedir.
Tiim bunlara ek olarak toplum, egitim sisteminin kendi kendisini elestirebilen
ve stirekli gelistiren bir yapiya sahip oldugu konusunda giiven duymaktadir.
Standartlarin belirlenmesi ve fakiiltelerin s6z konusu standartlara erisme ve
bunlar1 agma c¢abalarina paralel olarak sistem siirekli gelisme felsefesini
kazanmaktadir. Daha sonra standartlar egitim programlarinda beklenen
gelisimleri yansitacak sekilde yeniden gelistirebilmekte ve degisebilmektedir®.

Akreditasyonun istenen diizeyde ylriimesi i¢in bazi unsurlarin
bulunmas: gereklidir’.

= Yaygin, anlasilir ve desteklenen agik bir ulusal standartlar biitiiniiniin
olmasi

= Standartlar iyi bilen, ziyaret igin belirlenmis bir protokolii izleyen ve
standartlara dayali olarak adil yargilara varabilecek bir egitilmis uzman
meslektaglar (degerlendiriciler) toplulugunun olmasi,

= Standartlara dayali olarak kararlar verilmesini saglayan bir karar
olusturma siireci ve bu siireci isleten bir karar verici merciin olmasidir.

3. KAMU KESIMINDE TOPLAM KALITE YONETIiMi

Kamu yonetimleri, hemen biitiin iilkelerde, son yillarda &zellikle
iletisim aginin hizla gelismesi ile ekonomik, sosyal, askeri, hukuksal ve kiiltiirel
etkilesim sonucu kendilerini yeniden yapilandirmak zorunda kalmaktadirlar.

Bu degisime ayak uydurmus olan bati iilkeleri, devletin yiiriittiigii
faaliyetlerde 0zel sektoriin basari ile kullandigi yo6netim uygulamalarii
kullanmakta ve bagarili sonuglar almaktadir. Dolayisiyla Tiirk 6zel sektoriinde
de goriilen basarili uygulamalart kamu ve yerel yonetimlerde de uygulamaya
gecirmelidir.

Kamu sektorii genellikle 6zel sektorden farkli yapidadir. Fakat
farkliliklarin olmasina karsin benzerlikleri de bulunmaktadir. Organizasyonlarin
tiimiinde insan, siire¢ ve amaclar vardir ve bu unsurlar toplam kalite yonetimi
uygulamalarinda son derece Onemlidir. Hizmetlerin sunumu iki sektorde de
farklilik gostermektedir. Kamu sektoriinde bir ¢ok hizmetin monopolii s6z
konusu oldugu ig¢in, genellikle miisteri memnuniyetini belirlemek
gliclesmektedir.

% GUNLU, a.g.e., 5.9-10
™ http://www.yok.gov.tr/egtfakdoc/agtfakdoc/akr2/bol1/bolum1_1.html
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Kamu yonetiminde toplam kalite konusuna girmeden once bazi temel
kavramlarin verilmesi gerekmektedir.

3.1. Kamu Yonetimi ve Kamu Hizmeti

Yonetim, belli bir amacin gergeklestirilmesi igin bireylerin isbirligi
yapmalaridir. Orgiitlenmenin yaninda, &rgiitiin islerligini saglayacak her tiirlii
yonetsel etkinlikleri, kaynaklarin bir araya getirilmesini, esgiidiim saglanmasini,
izlenecek yoOntemleri ve denetimi de igine alir. YoOnetim bu anlami ile
evrenseldir. Hem kamu kesimi hem de 6zel kesim igin gegerlidir. Kamu
yonetimi, diizenli toplumlarda kamu giiciiniin 6rgiitlenmesini ve isleyisini igerir.
Bu, her tiirli devlet gorevlerini ve Orgiitlerini icine alan bir tanimlamadir.
Olagan anlamda kamu yonetimi dendiginde, yasama, yargilama ve belli 6l¢iide
hiikiimet etmenin disinda kalan tiim kamusal kuruluslar1 ve isleri igerir’'.

Kamu hizmeti, insanlarin bir arada yagamalarindan dogan adalet, i¢ ve
dis giivenlik, genel egitim, genel saglik, ¢evrenin korunmasi gibi toplumsal
ihtiyaglar1 karsilayan ve devletin asli fonksiyonlariyla ilgili olmalart nedeni ile
dogrudan dogruya devletin "hizmet tekeli" altinda bulunan kolektif hizmetler
olduklar1 gibi, ulasim, posta, haberlesme ve KiT'ler tarafindan iiretilen baz1 mal
ve hizmetlerde oldugu gibi, 6zel sektdr kuruluglarinin da ayni alanda alternatifli
olarak sunduklar1 hizmetler de olabilirler’”.

Kamu hizmetleri, kamu yararina yonelik olarak devlet veya diger kamu
tiizel kisilikleri tarafindan toplumun huzur ve giivenligini saglamak, toplumsal
refah1 arttirmak iizere sunulan hizmetlerdir. Hizmetin Kamuya yonelik olmasi,
toplum ¢ikarlarinin birey ¢ikarlarindan {istiin tutulmasi gerektiginin bir sonucu
olmaktadir.

3.2. Kamu Yonetiminde Toplam Kalite Yonetiminin Zorunlulugu

Geleneksel olarak, kamu ve 6zel sektdriin birbirinden tamamen ayr ve
farkli etkinlik kriterlerine bagli olmalarina ragmen, profesyonel yonetim
anlayisi, agik ve net olarak belirlenmis performans kriterleri, kamu sektorii
icinde rekabetin saglanmasi, 6zel sektor yonetim ve tekniklerinin kullanilmasim
yavag yavas kamu yoOnetimine de girmeye baslamistir. Bu yenilikler kamu
sektoriiniin yeniden yapilanmasini zorlamaktadir”.

T A. Seref, GOZUBUYUK, Yénetim Hukuku, Tiirkan Kitapevi, Ankara, 1996, s.1-2
2 SARAN-GOCERLER, a.g.e, 5.246
3 Naci Birol MUTER-Ramazan GOKBUNAR, "Miisteri ve Hizmet-Yénlii Bir Kamu
Sektoriine Dogru", D.E. U. I.I.B.F. Maliye Béliimii Yayin, izmir, 1997, s. 386
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Glinlimiizde vatandaglar kamu hizmetlerini yavas, pahali, kalitesiz, az
cesitli, ulasilmasi zor, c¢ok biirokratik olarak degerlendirilmektedirler.
Vatandaslarin kamu hizmetlerine ve genel olarak da devlete olan giivenleri
oldukca onemli bir boyutta azalmistir. Kamu kurum ve kuruluslarinin
vatandaglarin bu giivenlerini yeniden kazanmalari, bunun i¢inde ana amag olan
toplumsal faydayi en kaliteli sekilde sunmalar gerekmektedir.

Kamu yonetimi iktidara gelenler tarafindan kendi ¢ikarlari igin siirekli
yozlastirilmigtir. Kamu ydnetiminde ni¢in daha etkin bir yonetimin olmasi

gerektigini agagidaki gibi siralanabilir. Kamu yonetiminde;

= Bagkasinin parasi bagkalari i¢in harcandigi icin fiyat ve kalite
o6nemsenmemektedir.

= iktidarlar, devlet kaynaklarini merkezden ve kendi c¢ikarlari icin
kullanarak kaynak kullaniminda etkinsizlige neden olmaktadirlar.

= Secim sistemi iyi degildir. Millet vekilleri siyasi parti liderlerince
atanmaktadirlar.

= Biirokrasi politikacilarin emir ve ¢ikarlar1 i¢in ¢aligmak zorunda
birakilmaktadir.

= Kamu hizmetlerinin goriilmesinde kurallar ve yonetmelikler etkin
kilinarak, uygulayicilarin yaraticiliklaria yer verilmemektedir.

= Hatanin olmamasi i¢in ¢aligmak yerine teftis ve kontrol agirlikli bir
isleyis benimsenmektedir.

» Kamu  hizmetlerinde  performans ve cikti yeterince
degerlendirilmemektedir.

Kamu yoénetiminin bugiinkii yapisinin belirtilen nedenler sonucu
yeniden degerlendirilmesi zorunlu hale gelmektedir.
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3.3. Kamu Yonetiminde Toplam Kaliteye Gecilememesinin
Nedenleri

Toplam kalite yoOnetiminin kamu sektoriinde uygulanmasinda
karsilagilan sorunlar iki baslik altinda toplanabilir. Genel sorunlar ve kamu
yonetimine iliskin sorunlar’*.

3.3.1. Genel Sorunlar

Ozel ve kamu sektoriindeki herhangi bir orgiitiin karsilasabilecegi ortak
sorunlar1 genel sorunlar olarak degerlendirebilir. Bu sorunlar;

» Kaliteye olan inangsizlik

= Degisime direng

= Yonetimin ve yoneticilerin tutumu

* TKY' ni oldugundan fazla yiiceltme

= Siradan beklentilere sahip olma

= Mevcut durumun yeterince analiz edilememesi

» Egitim ve yetistirmenin yetersiz olmasi

= Arag odakli olma

» Tutarsiz davranma

» Bagarilarin 6diillendirilmemesi vb. dir.

3.3.2. Kamu Yénetimine Ozgii Sorunlar

Toplam kalite yonetiminin, kamu ydnetiminde uygulanmasinda kamu
sektoriiniin kendi yapisindan kaynaklanan bazi sorunlar vardir. Bu sorunlar1 da
asagidaki gibi sayabilir;

» Kamu sektoriiniin degisime daha ¢ok direng gostermesi

™ Murat ONDER, "Toplam Kalite Yonetimi; Kamu Y06netiminde Uygulanmast ve
Karsilagilan Sorunlar", Tiirk Idare Dergisi, Say1: Eyliil/97, Ankara, 1997, s.125
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» Kamu yonetiminde liyakatten daha ¢ok torpil ve kidemin
Onemsenmesi

» Biirokratlarin kendi inisiyatiflerini kullanamamalari
» Politik davranma

» Kamu yonetiminin agir1 bityiik olmasi

» Baski ve ¢ikar gruplarinin etkisi vb.

Yukarida sayilan nedenlerin yaninda asir1  merkeziyetcilikten
kaynaklanan anlayis sonucu toplam kalite yonetimi kamu ydnetiminde tam
olarak uygulanamamaktadir. Ciinkii bir ¢ok karar ic¢in kuruluslar bir st
makamin onayini almak zorunda olduklar igin o6zellikle "toplam" kelimesi
kamunun biiyikligli g6z Oniine alindiginda amacmma tam olarak
ulasamamaktadir.

3.4. Kamu Yénetiminde Toplam Kalite I¢in Yapilmasi1 Gerekenler

Etkin bir Kamu yoOnetiminin saglanabilmesi i¢in uygulama yapacak
kamu kurumunun Once misyonu(kurulus amaci ve varolma nedeni) ile
vizyonunu(nasil bir kurulus olunmak istendigine iliskin goriis ufku) toplam
kalite yonetiminin katilim ilkesini en genis bigcimde uygulayarak gozden
gegirmesi ve tanmimlamasi beklenir”.

Kamu yonetiminde toplam kalite yonetimi uygulamasinin etkin olmasi
icin vizyon ve misyonun belirlenmesinden sonra yapilmasi gereken islemler
sunlardir’®.

= Halkin katilimi ve katkisi olmali, halkla kendisine hizmet sunan
yonetim arasindaki iligkiler buna uygun olarak diizenlenmelidir

= Hizmet {ireten kamu yonetimi ile bu iiretimle ilgisi ya da katkis1 olan
veya ayni amaca yonelik ¢alismalari olan kisi, grup, dernek, vakif ve diger 6zel
ve resmi kuruluslarla ortak anlayis ve yaklagim saglanmali ve birbirlerine giiven
duymalidirlar

” Miifit AKSOY, "Kamu Yonetiminde Toplam Kalite", TUSIAD Yayini, Yaym No:
T/99-1-249, Istanbul, 1999, s.30

76 Ziya COKEL, "Devlet Yonetiminde Toplam Kalite", TUSIAD Yayini, Yaym No:
T/99-1-249, Istanbul, 1999, s.13-16

201



= Personel, kurumun amacia uygun olarak gelistirilmeli ve onlarin
katilim1 saglanarak personelle kurum amaci her gecen giin gelistirilmeli ve
biitiinlestirilmelidir

= Siiregler agikca belirlenmeli, bunlarla ilgili verilerin diizenlenmesine
iliskin agiklamalar bastan yapilarak basarinin 6lgiilmesine olanak saglanmalidir.

= Siirekli bir iyilestirme ve yaraticilik aranmali, bunu saglayanlar
6zendirilmeli ve ddiillendirilmelidir

= Amagla kurumun ¢aligmasi arasinda tutarlilik saglanmali, liderligin,
bunun saglanmasindaki rolii 6nemsenmelidir

= Kurumun her kademesinde ve halkta toplumsal sorumluluk duygusu
gelistirilmelidir.

= Kaynaklarin kullanilmasi, verimliligin ve kaliteli yonetimin odak
noktasi olarak diisiiniilmeli ve kabul edilmelidir

= Tiim ¢alismalar belirli sonuglara yonlendirilmeli, siirekli basar1 i¢in
paydaslarin tatmini ve yararlarin dengelenmesi goz oniinde tutulmalidir.

Ozellikle az gelismis ve gelismekte olan iilkelerin i¢inde bulunduklart
mevcut durumun Onemli nedenlerinden birisi etkin olmayan kamu
yonetimleridir. Bu olumsuz yonetim anlayisinin siiratle kaliteli hale getirilmesi
gerekmektedir. Degisim tabi ki zor olacak ve siire¢ gerektirecektir ama
unutulmamasi gereken ise, degisim i¢in kaybedilecek zaman bulunmamaktadir.

4 YUKSEKOGRETIM HIiZMETLERINDE TOPLAM KALITE
YONETIMi VE AKREDITASYON

Sanayi toplumlari, bilim ve teknolojideki hizli gelismelerle, "bilgi
toplumu"'na doniismektedir. Bilginin bir siis olmaktan ¢ikip ¢ok yonli alis-
verig, hareketli ve dinamik bir gii¢ haline getirilerek insanin kullanimina
sunulmasi lilkelerin ekonomi alaninda oldugu gibi egitim alaninda da bir araya
gelmelerini, birbirlerinin tecriibe ve projelerinden faydalanmalarini mecburi
kilmaktadir. Bu mecburiyet, sistemin biitiinliigii icinde yer alan amaglarin,
programlarm, mevzuatin, yeniden degerlendirilmesine aracilik etmektedir.
Sistemi olusturan Ogelerin birisine veya birkacina yapilacak miidahale oteki
6geler iizerinde ve dolayisiyla sistemin biitiinii {izerinde etkili olacaktir’’.

77 Ahmet SAHIN, "Egitim Sisteminde Toplam Kalite ve Israfin Onlenmesi", Yeni
Tiirkiye Dergisi, Say1: 26, Istanbul, 1999, s.315
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Diinyanin degisim g¢ehresi yiiksekdgretime biiyiik 6nem verildigini ve
verilmesi gerektigini ortaya gikarmugtir. Universiteler, yiiksek diizeyde egitim-
Ogretim yapan, elit kadrolar yetistiren, bilimsel ve teknolojik aragtirmalar yapan
kuruluslardir. Giiniimiizde toplumlarin {istiinliikleri bilim ve teknolojide
ulastiklar1 diizeyle oOlgiilmektedir. Daha agik bir ifade ile devletlerin giicii,
bilimde kaydettikleri mesafe ile dogru orantilidir. Bu noktada bilgiye ulagma ve
bilgiyi kullanma ¢agimizin en 6nemli silah1 haline gelmistir’®.

Eger "kalite"yi ferdi ve kurumsal bir yasam tarzi olarak gérmek; yani
kendi hayatimizin her pargasinda ve kuruluslarimizin biitiiniinde israfi
onleyerek verimliligi azami diizeye c¢ikarmak ve iilke olarak topyekiin bir
seferberlik baglatmay1 diislinliyorsak, ise egitimden baslamaliyiz. Yalniz
bugiinii degil yarin1 da mitkemmellestirmek i¢in her alandaki egitim kalitesini
arttirmak gerekir”’.

Geligmis iilkeler, egitimi, siyasi onceliklerin en basina koyarak bu hizli
degisime ayak uydurmaktadirlar. Nitelikli insan kaynagi, bugiiniin is
diinyasinda aranan ileri diizeyde becerileri kazandiran yiiksekdgretim sistemleri
sayesinde miimkiin olmaktadir. Geligmis {ilkelerin ¢ogunda, yiiksekogretim
goren geng niifus 6nemli bir oranda artmaktadir. Yasam boyu 6grenim ya da
hizmet i¢i egitim ile de ¢alisanlarin hizla diinyaya ayak uydurmalar
kolaylasmaktadir.

Az gelismis ve gelismekte olan iilkeler gelismis iilkelerle aralarindaki
farklar1 kapatmak, onlarin yaninda olabilmek i¢in yiliksekdgretime c¢ok fazla
onem vermeleri gerekmektedir. Egitimin belirtilen 6nemi dikkate alindiginda
verilen egitimin kalitesinin arttirilmasi da kaginilmaz olmaktadir.

Toplam kalite yonetiminin temelinde "insana her zaman daha iyilerini
sunma" diigiincesi yer almaktadir. Egitimin Onemi, insana verilen degerlerin
artmast ile daha da belirginlesmektedir.

Egitimin artik kiiresellesen diinya paralelinde genis olarak
yorumlanmasi ve ciddi bir sekilde 6grenci, 6gretmen ve toplum ihtiyaglarina
yonelmesi gerekirken bunda yetersiz kaldigi, bireysel ve toplumsal ihtiyaclara
biiyiik olglide cevap vermedigi ve hazirliksiz oldugu goriilmektedir. Egitim
kurumlarinin 6grenciye, 6gretmene ve topluma Ggretim ve aragtirma ortamini
sunmasinin yani sira 0grenci ve Ogretmende "ideal etki" olusturarak onlarin
ornek alacagi bir iligki kalitesini de sunmasi gerekmektedir. Simdiye kadar

™ Ayse KORKMAZ, "Yiiksekogretim Gengliginin Problemleri", Milli Egitim Dergisi,
Say1:145, 2000, s.45
™ A. Kutay SEN, "Egitimde Toplam Kalite", Yeni Tiirkiye Dergisi, Say1: 26,
Istanbul, 1999, 5.329
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ihmal edilen bir alan olmasi bir ¢ok probleme zemin hazirlamigtir. Fakat TKY
caligmalar1 ile bu alandaki bosluklarin en ideal bi¢imde doldurulmasi
amaclanmaktadir®.

Urettigi {iriin insanlarin davramisindaki olumlu degismeler olarak
goriilen egitim kurumlarinda, kalite ve verimliligin Ol¢lilmesi, mal ve hizmet
ireten diger orgiitlere nazaran daha zordur. Fakat diger orgiitlerde goriilen
yenilesme ve uygulamalardan egitim kurumlarmmin etkilenmemesi de
imkansizdir. Egitim kurumu istemese de bu etki gerceklesecektir. Egitim
kurumunun ¢iktilarint kullanan ve ona girdiler saglayan diger ¢evresel sistemler
genel anlamda toplum egitim Orgiitlerini de degisime zorlamaktadir.
Giiniimiizde "egitim olgusunu" salt "okul" olarak ele almak ve egitimi okul ile
sinirli gérmek devri ¢ok uzaklarda kalmistir. Okul disindaki isletmelerde de
egitim en Onemli faaliyetler arasinda yer almaktadir. Egitimde yenilesme
kavrami da nitelik degistirmistir. Egitimde yapilan standartlar yiikseltme,
egitime yeni kaynaklar bulma ve bir takim degisiklikler yapma yeterli
goriilmemektedir. Egitimde yenilesme denilince genellikle okul, giin ve
saatlerinin arttirilmasi, mali bir takim olanaklar, siniflarin  biytikligi,
bilgisayara dayali egitim, okula dayali yonetim, dlgme ve degerlendirme
sisteminin iyilestirilmesi, 6gretmenlerin yeterliliklerinin arttirilmasi gibi konular
akla gelmektedir. Ama bunlarin hepsi de klasik egitim yaklagimlarinin
dogrulugunu kabul eden ve onlar1 daha da gelistirmeyi hedefleyen girisimler
olarak kalmaktadir. Tiim bu elestirilerden hareketle bir takim egitimcilerce
"toplam kalite yonetimi", "sifir hata yonetimi" gibi yaklagimlarla egitimcilerin
dikkati ¢ekilmeye ¢alisilmaktadir®'.

TKY, dretim sektoriinde, silahli  kuvvetlerde, bankalarda,
hastahanelerde vb. sektorlerde basari ile uygulanmasina karsin yiiksekogretimde
yaygin olarak uygulanmamaktadir.

Toplam kalite yonetiminin is diinyasinda, 6zellikle iiretim sektoriinde
basarili olmas1 uyarlamalar ile yiiksekdgretimde de uygulanabilirligini ortaya
cikarmistir Anacak yiiksekdgretim kuruluslarinda basarili  bir  sekilde
uygulanabilmesi i¢in bazi kosullar gereklidir*?. Bu kosullar;

= Toplam kalite yonetimi uygulamalarinda, en tepedeki ydneticinin
kesin destek vermesi gerekir

% Zuhal CAFOGLU, "Egitimde Toplam Kalite", Yeni Tiirkiye Dergisi, Say1: 26,
Istanbul, 1999, 5.304

1 Servet OZDEMIR, "Egitimde Toplam Kalite Yonetimi", Verimlilik Dergisi, Toplam
Kalite Ozel Say1s1, Ankara,1995

%2 ].Atilla DICLE, "Yiiksekogretimde TKY; Yirmibirinci Yiizyilin Basmdaki
Olanaklar, Firsatlar ve Darbogazlar", Ekonomi Forumu, Istanbul, 2000, s.21
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= Uygulamaya hazirlanirken, ayrintilar i¢inde bogulmadan projeyi
hayata gegirmek gerekir

= En can alict noktalardan biri siire¢ iyilestirmede sorumlu olacak
takimlar olusturulmalidir

» Kurulusta kendini bu ise adayan onciilere gerek vardir
= lyi bir stratejik planlama gereklidir

» Universitelerde uygulamaya hizmet alaniyla baslamak, akademik
alandan baslamaktan daha iyidir.

Toplam kalite yonetimi uygulamalar1 6zellikle iiretim sektoriinde ¢ok
basarili olmaktadir. Ancak ayni basar1 oraninin yiiksekogretimde yakalanmasi
kolay olmamaktadir. Yiiksekdgretim hizmetlerinde toplam kalite yoOnetimi
uygulamalarinin basarili sonuglar elde edememesinin Oniinde bazi engeller
bulunmaktadir. Bu engelleri asagidaki gibi siralanabilir;

= Kurulus yoneticilerinin yetki dagilimina olumsuz bakmalar1 ve
toplam kalite felsefesini yeterince benimsememeleri ve ¢alismalara tam destek

vermemeleri,

= Hazirlanan projelerin ¢ok karmasik olmasi ve bu projeleri hayata
gecirecek yeterli unsurlarin olusturulmamasi,

= Kurum caliganlarmin toplam kalite caligmalarina tam desteginin
saglanamamis, kurumda "ben" yerine "biz" felsefesinin olusturulamamis olmast,

= Toplam kalite yonetiminin sayisal sonuglara, motivasyon, dayanigma,
danigma gibi siibjektif degerlerden daha fazla 6nem vermesi,

= Yonetici ve ¢alisanlarin kalite siirecini tam olarak yasamadan bir an
once sonuglar1 gérmek istemeleri,

» Yetki ve gorev dagiliminda sorunlarin ortaya ¢ikmasi,

= Toplam kalite yonetim siirecini igletecek olan galigma takimlarinin
olusturulamamasidir.

Toplam kalite yonetimi yaklagiminin yiiksek Ogretim hizmetlerinde

uygulanmasi, yukarida sayilan ve benzeri nedenlerle baglama veya baglandiktan
sonra da yarida birakilma ile karsilasilmaktadir.
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Karsilagilan bu sorunlara ragmen toplam kalite yonetimi ve g¢esitli kalite
sistemlerinin is diinyasinda uygulanan ilke ve kriterlere gerekli uyarlamalar
yapildig1 takdirde, genis Olgiide akademik kuruluslarda da uygulanabilir.
Yiiksekogretim kuruluslarinda toplam kalite yonetimi uygulamalarinda i¢ ve dis
miisterilerin isbirligi ile kalitenin siirekli olarak iyilestirilmesi saglanabilir.
Yiiksekogretim kuruluslar genelde oldukga karmasik ve degismeleri ¢cok kolay
olmayan kuruluslardir. Bu kuruluslarda kararlar geleneksel olarak oOgretim
iiyelerinden olusan akademik kurullarda verilmektedir. Bu yetki toplam kalite
yonetiminde kismen de olsa miisterilere aktarildigindan, yeni uygulamanin
Ogretim iyelerinin direnisi ile karsilagsmalar1 dogaldir. Ancak toplam kalite
yonetimi, koklii ve devrimci yaklagimlar yerine yavas ve agsamali degisimi
ongordiigii icin bu kuruluslarda kalitenin iyilestirilmesinde daha etkili olabilir®.

Toplam kalite yonetiminin yiiksek 6gretimde uygulanmasinda olumlu
sonuglar elde edebilmek i¢in sistemin dayandigi ana unsurlar ve temel ilkeleri
gdz Oniine alarak bir degerlendirme yapabilir.

Kaliteye odaklanma; egitim kuruluslarmin kiiltlirel stirekliligini
saglamasi, istikrarli ve demokratik bir toplum olusturmasi halkin hayat
seviyesini ylikseltmesi, hayat boyu siirecek bir Ogrenmenin ve insanin
gelisiminin temelini olusturmasi ve kalite tartismalariin okullarimiza taginmasi
mecburiyeti bulunmaktadir.

Bilgi teknolojileri egitim siire ve akisinin gelistirilmesinde de etkili
olmaktadir. Ogretim amaciyla kullanilan makine, ara¢ ve geregleri kapsayan
bilgi teknolojileri "dgretim teknolojisi olarak" adlandirilir. Ogretme-dgrenme
agsamalarinda teknoloji se¢imi yapilirken kullanacagimiz teknolojinin bilgi ve
transferini saglayan etkilesimli, ¢ok yonlii, kullanish ve ekonomik olmasia
dikkat edilmelidir®. Siirekli daha kaliteli egitim ve Ggretim vermek amaciyla
faaliyetlerin siirdiiriilmesi gerekmektedir.

Miisteriye odaklanma; yiiksekogretimde i¢ miisterilerin(idari personel,
Ogretim iyeleri) ve dis miisterileri(6grenci, mezunlar, 6grenci aileleri, toplum
vb.) istek ve beklentilerinin neler oldugunun bilinmesi gerekmektedir. Yiiksek
o0gretim kuruluslarinin  bu beklentilere cevap verebilecek stratejileri
geligtirmeleri gerekmektedir.

Siirekli iyilestirme; yiiksekdgretimin  planlanmasi  asamasinda
ogrenci(devami, kavrayisi, katilimi ve katkisi, kiitiiphane ve bilgisayar kullanisi,
aldigr notlar vb.); egitici(6grencilerin O6grenmesi, takim c¢aligmasi, egitim

8 DICLE, a.ge., s.23
% SAHIN, a.g.e., 5.322-323
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tekniklerinin kullanimi, 6grenci degerlendirilmesi, programin degerlendirilmesi
vb.); miifredat(giincellestirilmesi, ihtiyact karsilamasi), plan uygulamasi,
periyodik araliklarla uygulamadan elde edilenlerin izlenmesi, denetlenmesi,
diizeltme ve iyilestirmelerin yapilmasi, yeniden gozden gecirme ve yeni
onlemler alinmastyla siirekli gelistirmenin yapildig: bir dongii olmasi gerekir®.

Siireclerin iyilestirilmesi; yiiksekdgretimde her tiirli O6grenme
siireclerinin  siirekli 1iyilestirilmesi gerekir.Egitim programlarinin degisen
diinyanin ihtiyaglarina gore siirekli gelistirilmeleri zaman, para ve insan
israfinin Onlenmesinde 6nemli adimlardir. Egitim programlar1 her bir insana
ayri ayr hitap edebilecek ve yalnizca icinde bulunulan c¢agi yansitan degil
gelecek cagin temellerini hazirlayacak bicimde dinamik bir yapida olmalidir®.

Takim cahsmasi; yiiksek Ogretim kuruluslari kendi iglerinde takim
ruhunu olusturarak bunu aktif olarak calisan bir diizeye getirmelidir. Verilen
hizmetin kalitesinin artmasinda tiim caliganlarin ¢aligmalara ve karar vermeye
katilimlari, birbirlerini desteklemeleri ve ortak amaglar i¢in ortak calismalari
onemlidir. Calisanlara yetkinin devredilmesi ile bireylerin daha etkin
caligmalar1 saglanmaktadir. Kendisine yetki verilen birey sorumluluk psikolojisi
ile verimini arttirmaktadir.

Tekrara gerek birakilmamasi; toplam kalite yonetiminin 6nemli bir
ozelligi olan hatalarin yinelenmemesinin yiiksek Ogretimde 6nemi daha da
biiyiiktiir. Cilinkii insanlar kolay yetistirilememekte ve onlar iizerinde yapilan
hatalar kolaylikla telafi edilememektedir. Yiiksek Ogretim kuruluslarinin
vizyonlari iyi belirlenmeli ve hatalar1 tekrarlamamalar1 gerekmektedir.

Vizyon; yiiksek 6gretim kuruluslariin vizyonu; 6grenmeyi 0grenmis,
degisime acik, insana deger veren, siirekli basarty1 hedefleyen &grenciler
yetistirmek vb. seklinde olmalidir. Vizyon ¢ok diizgiin belirlenmeli ve gelecek
garanti altina alinmalidir.

Liderlik; hicbir hareket ve degisim lidersiz olarak basariya
ulasamamaktadir. Toplam kalite yonetiminde de {ist yonetimin liderligi esastir.
Universitelerimizin gogunda iist yonetimde bulunan rektor, dekan ve bunlarm
yardimcilart genellikle tip ya da miihendislik kdkenli 6gretim iiyeleridir. Oysa
iyi bir yonetici liderin insan yonetimi egitiminden ge¢mesi gerekmektedir.
Yonetim teknik bilgi ve beceriyi gerektirir ve bir bilim dalidir. Yiiksek 6gretim
kuruluslarinda liderlik yapacak olan d6gretim tiyelerinin tip, miithendislik kokenli
olmalar1 yerine, idari bilimler fakiiltelerinden se¢ilmeleri daha etkin ve kaliteli

* PEKER, a.g.e.,s.51
% CAFOGLU, a.g.e., s.311
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bir yonetimi beraberinde getirecektir. Liderlik yapan kisilerin kalite kiiltiirlinii
iyice Oziimsemeleri ve yetki devrine, ortak ¢alismaya agik olmalan
gerekmektedir.

Yiiksekogretimde kalitenin arttirilmasi ¢alismalar1 ile bu alanda
uluslararast  standardizasyonun saglanmasi c¢aligsmalart paralel olarak
siirdiiriilmektedir. Ancak bu uyum ¢aligmalari Kita Avrupa'st Ulkelerinde, ABD
ve Ingiltere'de farkli akreditasyon sistemleriyle siirdiiriilmektedir. Bu alanda
genis kabul gérmiis uluslararasi bir sistemden s6z etmek icin heniiz ¢ok
erkendir. Bunun temel nedenleri Avrupa'da yiliksekdgretimin devlet ve biirokrasi
tarafindan destekleniyor olmasidir. ABD'de ise bu konuda kendi kurallarini
koyan kuruluslar bulunmaktadir. Ingiltere disindaki AB Ulkelerinde bir
akreditasyon kurumu bulunmamaktadir ve hatta akreditasyonun gerekliliginden
s0z edilmemektedir. Fransa'da yiiksekOgretimin mali destegi devlet tarafindan
karsilandigindan, akreditasyonunda devlet tarafindan yapilmasi gelenegi
bulunmaktadir. Akreditasyon da, yiiksekdgretim kurumlarina ayrilan
kaynaklarin ve girdilerin kalitesi ve miktar belirli bir diizeyin {izerinde olacagi
varsayimi vardir. Bir baska deyisle, yiiksekogretimdeki kaliteyi ona ayrilan
kaynaklarin  ve girdilerin kalitesi ve diizeyi belirler. Akreditasyon
yiiksekdgretim sisteminin igiyle, egitim siirecleriyle ve sonuglartyla ilgilidir.
Degerlendirme sistemi ise, dgrencilerin basar1 sayist istihdam edilen mezun
sayisi, mezunlarin istihdam yerleri gibi sistemin ¢iktilariyla ilgilidir. Ancak
burada da yiiksek Ogretimin siiregleri géz ardi edilmektedir. Yiiksekogretimde
gergek anlamda kalite artis1 saglanmak isteniyorsa®’;

= Yiiksekogretim sisteminin, girdilerini degerlendiren akreditasyon
sistemi

» Yiiksekogretim sisteminin ¢iktilari1 degerlendiren degerlendirme
sistemi

= Yiiksekogretim sisteminin siire¢lerinin tasarimini, planlanmasini,
uygulanmasini saglayan "yiiksekdgretimde Toplam Kalite Sistemi" yontem ve
tekniklerinin kullanilmaya baglanmasi gerekmektedir (sekil: 2).

%7 Orhan ELMACI-Kemal POYRAZ- Metin CALIK, "Yiiksekogretimde Kalite

Giivence Sisteminin Olusturulmasina Y6nelik Bir Degerlendirme Format Onerisi",

Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Say1:1, Kiitahya, 1999, s.117
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Sekil 2: Yiiksekogretimde Kalite Giivence Sistemi

Yuksekogretimde Sirekli

Kalite Gelistirme

_

Akreditasyon

T~

Degerlendirme

YUksekdgretimin YUksekdgretimin Yuksekogretimin
Girdileri Suregleri Ciktilan
1-Ogrencilerin dzellikleri 1-Tasarim 1-Ogrencilerin Basarist
i-Akademik i-Girdiler i-Akademik

ii-Diger ii-Programlar ii-Diger

2-Ogretim elemanlari
3-Mali Kayiplar
4-Altyap1
5-Programlar

6-Destek Hizmetler

Yiiksekogretim

iii-Y dntemler
iv-Diger
2-Uygulamalar
3-Veri Sistemleri

-Geri Besleme

hizmetlerinde  kalite

2-Ogrencilerin
i-Mezunlar
ii-Ayrilma/Atilma
3-Y.Lisans/Diploma
4-Meslek I¢i Egitim

5-Personel Basarisi

artist saglanmak isteniyorsa
yukarida belirlenen sistemlerin kurulmasi gereklidir. Yiiksekdgretimde kalite

yonetimi, egitimin her asamasinda ve egitimi etkileyen tiim alanlarda,

» Fiziki altyapi (bina, spor tesisleri, acik alan, ....vb.),
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= Akademik altyapr (laboratuar, kiitiiphane, dokiimantasyon, iletisim,
bilgi islem vb.),

= lyi bir egitim-dgretim plani,

= Siav ve degerlendirme sistemi,

» Akademik/idari personel temin ve gelistirme sistemi,

» Arastirma ve yayinlar,

= Kurumsal gelisme plani (stratejik planlama)

= Universite-sanayi-toplum iligkileri

Saglanirsa kaliteli insangiicii yetistirebilir(sekil:3)**

Tiim faaliyetlerde Ogrencilerin 6gretimi ve egitimi yiiksekogretimin
birincil amacidir. Bu amacin gergeklesmesi igin kalite gilivence sistemi
olusturulmali ve akreditasyon siirecine gecilmesi gerekmektedir.

Kiiresellesme sonucu diinyaya agilmanin kagiilmaz olmasi, bizim
iiniversitelerimizin de diinya standartlarina uygun olarak, insanimizi
yetistirmesi gerekmektedir. Giiniimiiz diinyasinda, teknolojinin hizla degismesi,
bilginin ve teknolojinin siirekli yenilenmesi bizim i¢in de zorunluluktur. Ulke
olarak gelismis lilkeler arasinda varligimizi devam ettirebilmemiz igin, diinya
standartlarinda insan yetistirebilmemiz i¢in Akreditasyon Standart sorunu ile

kars1 karstya bulunmaktayiz. YOK'{in baz1 girisimleri olsa da Tiirkiye'de heniiz
akreditasyon veren bir kurulus bulunmamaktadir®.

¥ ELMACI-POYRAZ-CALIK, a.g.e., s.116
% Omer PEKER, "Toplantt Sonug¢ Raporu", Ekonomi Forumu, Ankara, 2000, s.59
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Sekil 3 : Yiiksekogretimin Kalitesini Etkileyen Kurumsal
Faaliyetler

Yiksekdgretim ile ilgili araghrma ve yayinlar

Yiksekdgretim egitim miifre datinm kalitesi

Yiksek- Yiksek-
Stratejik P Foanamutnin
Flanlamas: figretim s Py Smavve_ Banayi ve

Furamunmn Yiiksekiigretim degerlenditme 17 1y1 £

Fiziki ve Editim sistemi piam g

Alkademil Ogretim

Tapist

Vidksekd gretim Sisteminde
Akademik Fersonel
Geligtitine

Insangiiod Temird Kabul ve Tayin Prosedini

Tim faaliyetlerde Ogrencilerin 6gretimi ve egitimi odak noktasidir.
Ciinkii; teknolojinin bag dondiiriicii bir ivme kazandigi, iilkelerarast sinirlarin
kalktigi, bilgi toplumuna dogru hizli bir gecisin yasandigl giiniimiizde
kurumsallagsma ve siirekli gelisme {niversiteler i¢in bir zorunluluk haline
gelmistir. Bu baglamda, insana odakli, katilime1 yonetim anlayisini benimseyen,
vizyon ve misyonunu orgiit kademelerine yayginlastirmis, giiclii bir entelektiiel
sermayeye sahip, Ogreten ve ayni zamanda Ogrenen {iniversiteler yeni
milenyumda basarili olabileceklerdir™.

Toplam kalite yoOnetimi iilkemizde giderek yayginlasmakta ve
yiksekogretim kurumlarini da bu siirecin icine almaktadir. Miisteri odakl
yonetim, &grencilere sunulan egitim-6gretim hizmetinin iyilestirilmesine
baghdir. Gelismis iilkelerle aramizdaki farklari kapatmamiz igin Oncelikle
egitim kalitemizi arttirmamiz gerekmektedir. Egitim kalitesinin arttirmak igin

% K. Turay YARDIMCI, "Bilgi Toplumu, Egitimde Kalite ve Avrupa Birligiyle
Entegrasyon Siirecinde Yiiksekogretim", Marmara Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitii'sii Ozel Sayisi, haziran, 2001
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de toplam kalite yonetimi giinlimiiziin en ideal yOnetim modelidir.
Yiiksekogretim kurumlarimizin bu modeli uygulama siirecine girmeleri egitim
kalitemizi arttiracak ve daha nitelikli mezunlar verilmesini saglayacaktir.

SONUC

Kamu kesimi tarafindan sunulan mal ve hizmetler i¢inde yer alan
yiiksek Ogretim hizmetlerine iilkelerin biiyiik gereksinimleri vardir. Ciinkii
diinya ekonomisinde alanlarinda uzman kisilere yonelik talepteki patlama
dikkate alindiginda, sayilart giderek artan Ogrencilere teknik beceriler
kazandirmak, hizla degisen diinyada ekonomik ve toplumsal yapilarin siirekli
yenilenmesine olanak tanityacak bir egitim sunmak ve bu hizmetlerden
yararlanan kalifiye insanlar1 iilke ekonomisinde degerlendirmek biitiin iilkeler
icin 6nemli olmaktadir.

Glinlimiizde bir ulusun zenginligi, o {lkedeki yiiksekogretimin
kalitesine baglanmaktadir. Kiiresel refah; fabrikalar, toprak, araglar ve
makinelerden ¢ok, giderek bilgi, beceri, insani kapasite ve donanimi temel alan
bir ekonomiye ydnelmektedir. Gelismekte olan iilkelerin gelecegi agisindan
yiliksekdgretim ¢ok onemli hale gelmistir. Yiiksekogretim hizli bir ekonomik
kalkinmanin garantisi olmamakla birlikte onsuz siirekli bir ilerleme de
gerceklesememektedir. Bu iilkelerde yiiksekdgretim hizmetlerinin sunulmasinda
bazi sorunlarla karsilasilmaktadir.

Gelismekte olan {ilkelerde yiiksekdgretim gorevlilerinin kalitelerinin
yiikseltilmesi, geregince tesvik edilmediginden daha da giiclesmektedir. Ciinkii
Ogretim elemanlar1 alternatif islere gore daha diisiik iicretler almakta ve bu
O0gretim elemanlarinin yeterince calisma yapamamalarina yol agmaktadir.
Ucretlerin  diisiikliigii, yetenekli bireylerin egitim sektoriinii cekilmesini
zorlagtirmaktadir. Bu durum; 6gretim elemanlarini, bagl bulunduklart kuruma
kars1 sorumluluklarini yerine getirmek yerine baska kurumlarda ders vermek,
danigmanlik yapmak gibi faaliyetlere yonlendirmektedir.

Yiiksekogretim kurumlarinin ¢ogunda, giic kosullar altinda egitim
verilmektedir. Siniflar kalabalik, kiitiiphane ve laboratuarlar yetersizdir.
Yasanan sorunlarin bir ¢ogu kaynak yetersizliginden ileri gelmektedir.
Gelismekte olan iilkelerin yiliksekogretim hizmetlerine ayirdiklari kaynaklar,
geligmis iilkelerin ayirdiklart miktarlardan az olmaktadir. Ayrica gelismekte
olan iilkelerde kaynak bulmak da kolay olmamaktadir. Yiiksekogretim
hizmetlerinde, 6grenci bagina yapilan harcama, egitimin diger kademelerine
gore yliksektir. Bu iilkelerin ¢ogunda mali kaynaklar devlete bagimlidir.
Ogrencilerden ya hi¢ 6gretim harci alinmamakta ya da ¢ok diisiik oranlarda
alinmaktadir. Har¢ miktarlarmi arttirmaya yonelik girisimler tepkilerle
karsilagsmaktadir. Toplanan harclar ise, maliye bakanlii veya hazineye
aktarilmakta ve etkin degerlendirilememektedir. Yiiksekdgretim hizmetlerinin
kalitesinin arttirilmas1 yoniinde stirekli bir beklenti bulunmaktadir. Ancak
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yiiksekdgretim kurumlari; mali kaynaklari yeterli, istikrarli ve uzun vadeli
oldugu siirece basarili olabilmektedirler.

Gelismekte olan iilkeler arasinda yer alan Tiirkiye'de de yiiksekdgretim
hizmetlerinin sunulmasinda benzer sorunlarla karsilasiimaktadir. Artan onemi
ile Tiirkiye' de yiiksekdgretim hizmetlerinin kalitesinin arttirilmas1  ve
beklentileri gergeklestirebilmesi i¢in bazi kosullarin saglanmasi gerekmektedir.

Hiikiimetler, yiiksekdgretim hizmetlerine gerekli finansmani saglamali,
ogretim elemanlarinin ekonomik diizeyleri arttirilmahidir. Yiiksek 6gretim
hizmetlerinin maliyetine bu hizmetlerden yararlanan 6grencilerin daha fazla
katilim1 saglanmalidir. Sosyal devlet anlayisi i¢inde devlet; ekonomik durumu
¢ok diisiik olan Ogrencilerin maliyetinin tamamini karsilamali, geliri orta
diizeyde olan 6grencilere kredi vererek yardimeci olmalidir. Ekonomik diizeyi
yiiksek olan 6grencilerin ise yliksek 6gretim hizmetlerinin maliyetinin tamamini
karsilamalar1 saglanmalidir.

Yiiksekogretim  hizmetleri i3 piyasalarina  kolaylikla uyum
saglayabilmelidir. Degisen diinya kosullarina gore miifredatlar yenilenmelidir.
Yiksekogretim kuruluslar: arasinda rekabet ortami yaratilmalidir. Boylece artan
rekabet kaliteyi beraberinde getirecektir. Yiiksekogretim kurumlari, hizmetleri
ile ilgili standartlar belirlemeli ve toplumsal beklentileri karsilayacak hedefler
olusturmalidirlar.

Tirk yiliksekogretim hizmetlerinin sunulmasi genel olarak etkin ve
kaliteli olarak yapilamamaktadir. Bunun nedenleri; kaynak yetersizligi ve kamu
yonetiminde degisime olan direnctir. Bu nedenler yiiksekogretim hizmetlerinin
kalitesini olumsuz etkilemektedir.

Toplam kalite yonetimi ile yiliksekdgretim kuruluslarinda belirli
standartlar belirlenmekte ve bu standartlarin altina inmeden stirekli olarak daha
ileri diizeylere gelmek amacglanmaktadir. Yiiksek 6gretim kuruluslarinin fiziksel
kosullar1 en ideal ¢aligmanin saglanabilecegi diizeye getirilmekte, ¢alisanlar
arasinda iletisim ve takim c¢aligmast anlayisi benimsenmekte, artan
motivasyonlar sonucu bireyler daha verimli ¢aligmakta, teknolojik gelismeler
takip edilmekte ve kurulusta giiler yiizlii bir ¢alisma ortami olusturularak "ben"
yerine "biz" felsefesi gelistirilmektedir.

Toplam kalite yonetimi anlayist bu gelismeler degerlendirildiginde,
yuksekogretim hizmetleri i¢in ideal bir yonetim tarzi olmaktadir.
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