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üreselleflen ve rekabetin ön plana çıktı¤ı
de¤iflen dünya koflullarında bütün kurum-
lar ürün ve hizmetlerinde kaliteyi sürekli
iyilefltirmek durumundadır. Müflteriler için
sürekli yeni alternatifler ortaya çıkmakta,

ileri teknoloji ürünleri müflterilerin seçiminde
önemli bir rol oynamaktadır. Bunlarla beraber
müflteriler hataya artık daha az toleranslıdır. Baflka
bir deyiflle müflteriler artık, belli standartların üze-
rine çıkmıfl, beklentilerini karflılayan-hatta üzerine
çıkan- bireye ve topluma faydası yüksek hizmetler
veren, müflteri odaklı kurulufllara yönelmektedir.
Hal böyle olunca kurulufllar ister istemez “toplam
kalite yönetimi” yaklaflımına yönelmektedir..

Toplam kalite yönetimi (TKY) nedir, yararla-
rı nelerdir?
Toplam kalite yönetimi; bir kuruluflun mevcut  tüm
faaliyetlerinin sürekli iyilefltirilmesi ve bu çalıflma-
larda görev alan tüm personelin sürekli iyilefltirme
çalıflmalarına aktif biçimde ifltirak etmesiyle, hiz-
metten veya üretilenlerden hem çalıflanların hem
de bütün toplumun tatmin edilerek maksimum ka-
zancın sa¤lanmasıdır. Görüldü¤ü gibi bu felsefede
amaç iki yönlüdür. Toplam kalite yönetimi yaklaflı-
mını benimseyen firmalar, kaliteden ödün vererek
maliyet düflürmek yerine, rekabette ön sıralarda yer
almak için öncelikle çalıflanlara daha uygun çalıflma
ortamları yaratarak, onların imkanlarını, motivas-
yonlarını ve üretime katılımlarını artırarak perso-
nelden maksimum performans almak suretiyle, ka-
liteli ürünü “0” hatayla ucuza mal ederek hem top-
lumun hem de çalıflanlarının memnuniyetini artır-
mayı hedeflerler. Toplam kalite yönetiminin en
önemli özelliklerinden birisi de, alıflılagelmifl kont-
rol mekanizmasından farklı olarak üretimden sonra
hataları düzeltmek yerine üretim sürecinin bafllan-
gıcından itibaren bütün hataları yok etmek ve hata-
sız bir çıktıya sahip olma hedefidir. Geleneksel yö-
netim rakamlar belirleyip o kalıbın dıflına çıkmaz-
ken, TKY müflteri beklentilerini karflılamak ve hatta
bunların üzerine çıkabilecek ürünler üretebilecek,
bu arada da varlı¤ını sürdürebilece¤i bir sistem
oluflturma çabası içerisindedir.

Toplam kalite yönetimine nasıl geçilir?
TKY’nin bir kuruma yerleflmesi için öncelikle de¤ifli-
min gereklili¤ine inanan liderler, de¤iflime ayak uy-
durabilecek flirket yapısı ve personeller gereklidir.
Çünkü TKY olan bir düzeni tamamen de¤ifltirip fir-
mayı daha aktif yapmak peflindedir. Dünyadaki de¤i-
fliklikleri takip eden liderlerin bunları önce kendine
uygulayıp ardından da çalıflanlarının bu de¤iflime
ayak uydurmalarını sa¤lamaları gerekmektedir.

Bununla birlikte bu hareketlili¤e ayak uydurabile-
cek elemanların bulunması için de etkin bir insan
kaynakları çalıflması yapılmalıdır.  Uygun elemanlar
bulunduktan sonra da kurum içerisinde problemle-
ri çözen çalıflanların tam yetkiyle donatılması ge-
rekmektedir. ‹nsan kaynaklarının, etkin çalıflmasını
gerektiren bir baflka konu da çalıflanlarının perfor-
mans de¤erlendirmelerini yapıp, çıkacak sonuçlara
göre bir ödüllendirme sistemi belirlemektir. Adil bir
ödüllendirme sistemi olursa çalıflanların organizas-
yon içindeki etkinli¤i ve verimlili¤i artacaktır. Aynı
zamanda organizasyonu parçalara bölen ve sorum-
lulu¤u sınırlayan yönetimden, farklı birimlerin yöne-
time aktif biçimde katılmasını sa¤layarak de¤er ya-
ratan birimlerin örgütlenmesi ön plana alınmalıdır.
Daha sonra birlikte karar alma ve uygulama süreç-
lerinin yerleflmesi için grup çalıflmasına önem veril-
melidir. Bunların hepsinin do¤ru biçimde uygulan-
ması için de e¤itim gereklidir. Kuruma yük olarak
de¤il de gelece¤e yapılan bir yatırım olarak görül-
mesi gereken e¤itim programlarında organizasyon-
da yer alanlara kalite yönetimi konusunda sürekli
bir e¤itim vermek gereklidir.

Toplam kalite yönetiminin uygulanması du-
rumunda Türk ekonomisine getirileri neler
olacaktır?
TKY’nin amaçlarına baktı¤ımızda bu sistemin birçok
sektörde uygulanması halinde; insan, sistem ve yö-
netim kalitelerinin yükselece¤i ve bunlara ba¤lı ola-
rak kalite ve verimlili¤in artaca¤ı söylenebilir. De¤i-
flime ayak uydurmak için Ar-Ge çalıflmalarına önem
verecek flirketler hem yeni ürünler bulacak hem de
daha yüksek teknoloji elde edebileceklerdir.
Kalitenin iyileflmesi durumunda maliyetler de
düflecektir. Herkesin katılaca¤ı bir yönetimde siner-
ji yüksek olacak, böylelikle etkinlik ve verimlilik ar-
tacaktır. Ayrıca TKY, AB’ye girmek için çaba sar-
feden ülkemizde, kalite ve teknoloji bakımından Av-
rupa’yla rekabet edecek firmaların artmasını ve
dolayısıyla Avrupa ile iyi bir ticari iliflkiye sahip ol-
mamızı sa¤layacaktır. Kalite artıflının do¤uraca¤ı
sonuçlardan birisi de TKY’nin amaçlarından olan
müflteriye en iyi flekilde hizmet veren bir kurum
olup topluma en fazla katkıyı yapmaktır. 
Yukarıdaki bilgilere baktı¤ımızda görülüyor ki TKY
sistemi günümüz koflullarında do¤ru uygulandı¤ı
takdirde kurumu rekabet sıralarında üst basamak-
lara oturtabilecek bir yönetim biçimidir. Çalıflanlar-
dan alınabilecek en iyi performans alınırken müfl-
teriyi de flirkete ba¤layarak ileriki dönemlerde bu
firmayı seçmesi sa¤lanabilir. Bu kalite politikası
sürdü¤ü müddetçe flirket ayakta kalacaktır...
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