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OZET

20. Yizyilin baglarinda bilimsel bir boyut kazanmaya baglayan
yonetim kavrami, diger disiplinlerin katkilariyla ¢ok kisa bir siire
icinde gelismis ve pek cok yeni yonetim modeli ileri siiriilmiistiir. 90’It
yillarin bagindan itibaren iilkemizde sik sik sozii edilen bu yonetim
modellerinden birisi de Toplam Kalite Yonetimi (TKY) felsefesidir.
Son yillarda, Toplam Kalite Yonetiminin 6nemi, 6zel sektérde ve kamu
sektoriinde giderek artmaktadir. Toplam Kalite Yonetimi; kalite
gelisimi, kalite devamlilign ve kalite iyilestirme ¢aligsmalarinin, bir
organizasyondaki cesitli insan gruplariyla biitiinlestigi ve bu nedenle
kullanicinin tam doyumunun saglandig1 en ekonomik diizeydeki iiretime
ve servislere olanak taniyan bir sistemdir. Uluslararas: rekabette, kalite,
fiyat, hiz gibi faktorlerin onemi giderek artmaktadir. Boyle bir
ortamda miisterilerine yliksek kaliteli, diisiik maliyetli iiriin ve
hizmetleri en hizli bigimde, yeterince gesitlilikte sunabilen isletmeler
kazangli olmaktadir. Bu kriter karsisinda ayakta durabilmek ve yiiksek
rekabet giicline sahip olabilmek i¢in yapilacak baglica ¢aligmalardan biri
Toplam Kalite Yonetimi felsefesini yerlestirmektir. Toplam Kalite
Yonetimi, pek c¢ok alanda kullanilmasina ragmen egitim alaminda
kullanilmamaktadir.

Isletmelerde verimlilik, ¢ikti ile girdi arasindaki oranla agiklanur.
Verimliligi etkileyen onemli faktorlerden birisi yetigmig insangiictidiir.
Isletmelere islerlik kazandiran insan olduguna gore; calisacak
personelin amaca uygun egitim siirecinden gegmis adaylar arasindan
secilmesi gereklidir. Topluma ‘yararh bireyler yetistirmek yaninda
kaliteli isgiicii ihtiyacini karsilamak egitimin gorevleri arasinda yer
almaktadir. Boylesine dnemli bir gorevi iistlenen egitim sektoriiniin de
verimliligi arastirilmali, kalitesi arttirilmali, kisith kaynaklarin en

gercekei sekilde degerlendirilmesi saglanmalidir.
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Toplam Kalite Yonetimi, giinlimiizde yasanan rekabet kogsullar ve
bunun igletmeler iizerindeki olumsuz etkilerinin hafifletilebilmesi i¢in
kullanilmaya baglanan bir yonetim anlayisidir. Etkili bir bi¢imde
uygulandiginda kaliteyi yiikselten ve sagladigi tasarruflarla harikalar
yaratan bir sistem olarak, Toplam Kalite Yonetimi son yillarda
literatiirde yerini almaktadir. Ancak, Toplam Kalite YOnetimi
felsefesinin uygulanmasinin kolay olmadigi da bilinmektedir.
Basarisizlikla karsilasan pek ¢ok isletme vardir. Bu nedenle, Toplam
Kalite Yonetimi anlayisinin dogru bicimde algilanip, anlagilmasi
isletmelerin bagarili olabilmesi agisindan ¢ok onemlidir. Bu ¢alismada,
Toplam Kalite Yonetimi kavrami, temel unsurlari, bu y&netim
anlayisinin isletmelere saglayacag: katkilar ve Toplam Kalite
YoOnetiminin basarili olarak uygulanabilmesi i¢in gereken kosullar
izerinde durulmustur. Ayrica, Toplam Kalite Yonetiminin egitim
sektoriinde nasil uygulanmasi gerektigini gosteren bir model Onerisi
sunulmustur. Sonug¢ olarak, bu ¢alismanin ileride bu alanda yapilacak
caligmalara bir kaynak teskil edecegi inancindayim.
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ABSTRACT

The management concept has started to gain a scientific dimension
since the early years of the 20th century and continued developing itself
with the contribution of the other disciplines. Moreover, the appeared
lots of new management models. One of these management models
which has been frequently mentioned since 1990 is the Total Quality
Management (TQM). In the recent years, Total Quality Management
that becomes more important in the private and public sector. Total
Quality Management is a system in whicw quality development, quality
maintenance and the woks for quality improvement are unified with
various groups of people in an organization and thus, which enables
production and services in the most economic level by which the total
satisfaction of user is provided. Quality, cost, flexibility and time-to-
market are the critical success factors to meet the needs of today’s
global market. To operate successfully in very competitive global
marketplaces, manufactures must implement advanced manufacturing
and information techniques to provide higher quality product, at less
cost with shorter lead times. Total Quality Management is one of the
major techniques for achieving excellence from the plant floor to the
executive office. Total Quality Management can be used in lots of field
and sector. But there is a field and sector in which nobody has used
Total Quality Management. This sector is the educational sector.

The productivity issue can be explained with the ratio between the
input and output in organizations. Obviously, the main factor that
influences the productivity is the well trained human resources. As it is
known one of the main tasks of the education is to educate capable
individuals for the community as well as encountring the qualified
human resource need of the community. Thus, productivity researches

should be taken into consideration in the education system that carries
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out such a crucial task and the limited resources should be utilized
rationally.

In today’s environment, all companies are facing increasing
competitive pressures and they need to use different ways in order to
deal with these pressures and survive. One of these ways is Total
Quality Management. Total Quality Management is a management style
established based on quality. Total Quality Management states that
quality is an output of many different activities; therefore, quality
management should cover every aspect and activities in a company. In
recent years, many companies have obtained significant benefits from
adopting Total Quality Management. However, implementing a Total
Quality Management philosopy is not easy task. There are several issues
to be handled. In this paper, the concept, elements and benefits of Total
Quality Management have been presented. Success and failure
conditions of Total Quality Management implementation have been
discussed. In addition, there is a model in which how Total Quality
Management process should be implemented in a educational sector. As
a coi‘ollary, I believe that this work could be accepted as a resource
study for studies in the same field.
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GIRIS

Egitim kavramu hakkinda birbirinden farkli yiizlerce tanim
yapilmaktadir. Bu tamimlardan birine gore, egitim, yalnizca bireyin
yeteneklerini gelistiren, bunu yaparken de toplumun kalkinmasini
saglayan bir arag, bir bagka deyigle itici bir giictiir. Ayrica kalkinma
denilen olgu, egitim sisteminin &teki sektorlerle uyumuna bagh olarak
dogru orantili gergeklesmektedir. Iki sozciikle Ozetlenecek olursa,
toplum ve egitim i¢ i¢edir.

21. ylizyila yaklagilan su yillarda, bilim ve teknolojinin bag
dondiiriicii ilerlemesinin etkisiyle toplumlarin yapis1 degismekte,
bdylece de egitim sisteminde yenilesme, zorunlu bir bi¢im almaktadir.
Bu yiizden de egitim, yalniz iilkemiz i¢in degil, biitiin toplumlar i¢in
yeniden bir yapilanma ya da degisim siireci anlamina gelmektedir.

Tek kelimeyle soylemek gerekirse, egitimin amaci, birsey
tiretmektir. Bagka bir deyigle, egitim {iiretim i¢indir. Durum
incelenecek olursa, tarihin ilk ¢aglarindan beri, egitimden beklenen
sonucun birgey iiretmek oldugu goriilmektedir. Egitimin amaci liretim
dendigi zaman, bu iretim sozcligiinden yalmzca bir nesnenin, bir
liriiniin sayica ¢ogaltimi anlagilmamalidir.

Egitim iiretim igin oldufu kadar, ayn1 zamanda egitim yaratim
icin de yapilmaktadir. Yeni bir anlayis, yeni bir yapi, yeni bir diizen,
yeni bir metod olusturma da bir ¢esit iiretim sayilmakta ve iste bu
anlamda; egitim iiretim i¢indir, egitim yaratim igindir denilmektedir.



Cagimizda bilim ve teknoloji alanlarindaki ilerlemeler
toplumlarin yapisini ve egitim sistemlerini etkileyen faktorlerin baginda
gelmektedirler.

Temel bilimler ve bunlara dayali olarak gelisen modern
teknoloji, gergeklestirdigi yepyeni iretim, ulagim, haberlesme
yontemleri ile toplumlarin yapisini degistirmekte ve her iilkenin bu
degisime yapisal uyumunu zorunlu kilmaktadir.

Degisim insanin yalnizca maddi yasam kosullarinda kalmamakta,
daha da onemlisi onun diisiince yapisini ve i hayatim1 etkilemektedir.
Bu nedenle, bireylerin degismelerine uyabilecek ve katkida
bulunabilecek sekilde yetistirilmeleri, biitiin iilkelerin egitimden
sorumlu Kkisilerini Oncelikli olarak ilgilendiren konularin basinda
gelmektedir.

Tarithi siire¢ icinde incelendiginde, insan hayatinin stirekli
degistigi ve bu yagsantinin igine siirekli yeniliklerin girdigi
gozlenmektedir. Bu degisimi de siirekli hale getiren insanoglunun
bitmez tikenmez arayigidir. Ciinkii insanlar hayat miicadelesine
bagladiklar1 ilk devirlerden beri refah seviyelerini yiikseltmek ve
mutlulugu yakalamak i¢in yagsantilarini kolaylagtiracak ve daha kaliteli
bir diizeye yiikseltecek yenilikleri bulma ¢abasindadirlar.

Gegmise bakildiginda, sodzedilen bu degisim siireci
goriilebilmektedir. Bu siire¢ igerisinde, toplumun yapisi, deger
yargilari ve normlar1 degisirken, buna paralel olarak toplumun kurum
ve kuruluglart da degismektedir. Fakat isletmelerin yagadiklar1 bu
degisim siirecinin daha hizhi olmas: gerekmektedir. Ciinki, yeni olusan
ve slirekli degisen bu diinya diizeninde isletmelerin ayakta
durabilmeleri ve artan rekabet ortaminda yasamlarini devam
ettirebilmeleri i¢in giicli olmalar1 gerekmektedir.

Degisen diinya diizeninde gergeklesen teknik ve yonetim ile ilgili
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gelismeler, isletmelerin yasantisina etkide bulunmakta ve dolayisiyla
igletmelerin iiretimini arttirmaktadir. Uretimin artmas: ile birlikte,
tiiketicilerin ihtiya¢c ve beklentilerinde de degismeler olmaya
baglamaktadir. Artik, bol ve ucuz mal arayisi, yerini daha kaliteliyi
arama yonelimine birakmaktadir. Boylelikle, isletmeler ve kuruluslar,
tiiketicilerin bu yonelimlerine uygun mal ve hizmet iiretmeye
baglamiglardir. Ayrica, iletisim ve bilisim teknolojilerindeki hizli
gelisme, Dbilgiye, sermayeye, hedef kitlelere ulagmay:
kolaylastirmaktadir. Dolayisiyla, miisterilerin tercihleri 6nemsenmeye
ve boylece iiretim siiregleri degismeye baslamustir.

Istanbul’un fethi, Fransiz ihtilali gibi olaylar, yiizyillar siiren bir
cagl sona erdirmis, bagka bir cagi baglatmustir. Oysa, soguk savagin
sona ermesi, Dogu blokunun ¢okiisii, sosyalist rejimlerde bile serbest
ekonomiye gecme arayislart gibi ayni etkiye sahip siyasi ve ekonomik
olaylarin tamami son on yilda meydana gelmistir. Iletisim
teknolojisindeki bas dondiiriici geligmeler adeta mesafeleri yok
etmekte, diinyanin g¢esitli noktalarinda iiretilen mal ve hizmetler tiim
diinya tiiketicilerinin kullanimina sunulmaktadir. Iste mal ve
hizmetlerin sinir tanimayan bu dolagimu uluslararas: yok edici rekabeti
giindeme getirmekte, kuruluglar varliklarini siirdiirebilmek icin yeni
arayiglara yonelmektedirler.

Mal ve hizmet iireten kuruluglarin bu mal ve hizmetlerini hem
ucuza iliretme hem de kaliteli iiretme arayiglar1 onlar1 yeni bir yonetim
anlayigina gotiirmiistiir. Toplam Kalite Yonetimi, isletmelerin tiiketici
istek ve beklentilerine uygun mal ve hizmet iiretebilmelerine yonelik,
giinlimiizde giderek daha fazla kabul gormeye baglamig, yeni bir
yonetim felsefesi ve yagam tarzi olmaktadir.

Kiiresellesen diinyada, insanin yalmzca kendi gosterge ve dlgiileri
ile davranmayi siirdiiremeyecegi bilinen bir gercektir. Pek cok kavram,
yakin bir zaman oncesinde ifade ettifinden daha farkli anlamlar
icermeye baglamustir. Kalite kavrami da son 50-60 yil igerisinde siirekli
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geligmis; tirlin ve hizmet {iretiminin anahtar kavramlarindan biri olma
konumuna yiikselmistir. Bu gelisme siireci icerisinde kalite olgusu “iist
sinirl1 olmayan, belirsiz bir nitelikler kiimesi” olarak da
algilanmamalidir. Ornegin, bir otomobilin ne kadar uzun &miirli
olursa o kadar kaliteli olacag1 s6ylenemez.

Kalite kavraminin yeni anlamu iizerinde gergeklestirilen
tartigmalarda, kalite iistiinliigi saglamada etkili bir yontem olarak
Toplam Kalite Yonetimi olgusu dile getirilmeye baslanmistir. Onceleri
sanayi kesiminde tutunan Toplam Kalite YoOnetimi, bu modeli

uygulayan isletmelere fayda saglayinca diger bazi sektorlerde de
uygulanmaya baglamustir.

Toplam Kalite Y6netimi kavrami, her sektdorde oldugu gibi
ozellikle iretim ve hizmet sektoriinde ¢ok tartigilan bir kavramdir.
Ancak bu kavramin hemen hemen hi¢ tartisilmadigl alanlardan biri ise
“egitim” alanidir. Oysa ki egitim diger biitlin sektdrlere benzer bir
bicimde yaklasimlari, iiretim siireci, Uriinleri ve diger ozellikleri
acisindan kendine o6zgii bir takim nitelikler tagimaktadir. Buna ek
olarak diger sektorler gibi diinyadaki temel dinamiklerin ve egilimlerin
etkisi altinda degisim gésterir.l Bu yiizden, bu calismanin genel
amaci, mal ve hizmet iireten kurum ve kuruluglarda uygulanan Toplam
Kalite Yonetimi anlayisinin, egitim sektoriinde nasil uygulanmas:
gerektigi yoniinde diislinceler gelistirmek ve ayrica gerektigi gibi
uygulandigi zaman egitime saglayacagi yararlar1 gostermek ve
tartigmaktir.

Deniz Tagcl, “Toplam Kalite Yonetimi ve Eitimde Uygulanabilirlifi,” 4. Ulusal Kalite
Kongresi, Toplam Kalite Yonetimi ve Egitimde Kalite, Ozgecmisler ve
Tebligler, 8-9 Kastm 1995 Istanbul, TUSIAD-KalDer Yaymu, Cilt: 2, s. 255.
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I. BOLUM: KALITE

1.1. KALITENIN TARIHCESI

“Kalite” konusu, ¢ok yeni bir kavramdir. Ancak, kusursuza
ulasma ve miikemmeli yakalama arzusu neredeyse insanoglunun
varolusu kadar eskidir. Dolayisiyla, kalite kavramu da, ilkel bir bi¢cimde
de olsa, eski ¢aglardan giiniimiize siirekli olarak zihinleri kurcalamug ve
gelisme gostermistir.

Halen sinirlar1 ve sonu bilinmemekle birlikte, modern kalite
anlayisim daha iyi irdeleyebilmek icin kalitenin tarihgesine goz atmakta
biiyiik yarar vardir. Ciinkii, giiniimiiziin kalite kavrami, gecmiste,
liretim siirecinde elde edilen deneyimlerin ve alinan derslerin
sonucunda ortaya ¢ikmug olup, bazilarina gére hala yeni Ggeler
katilmasi suretiyle gelistirilebilecek dinamik bir yapiya sahiptir.

Insanlarin ekonomik kosullari iyilestikge, kalite konusunda da
bilinglendikleri gozlemlenmektedir. Ozellikle giiniimiizde tiiketicilerin
kalite konusunda hizli bilin¢lenmeleri, igletmecileri kaliteyi ekonomik
bir kavram olarak nitelendirmeye yoneltmistir. Kalitenin ekonomik bir
kavram haline gelmesi ve kalite basarilarinin igletme ve tilke diizeyinde -
saglayacagl kazanclarin agtkca belirginlesmis olmasi, bu kavramin

bilimsel diizeyde yeniden ele alinmasina neden olmus,tur.2

Kalite kavrami, ilk olarak iiretimde igboliimiiniin yerlesmeye
baglamasiyla birlikte, ayn1 mali iireten kigiler arasinda rekabetin
olugmaya baslamasiyla sekillenmeye baglamugtir. Zaten, ticaretin mal

2 Nurettin Pegkircioglu, “Kaliteyi Rastlantilar Degil Sistemli Cabalar Olugturur,” Anahtar, Y.

1, S. 8, (Agustos 1989), s. 5.
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degisimleriyle bagladig: ilk giinden bu yana, insanlar, taleplerine cevap
veren ve kaliteli mal ve/veya hizmetler elde etmeye ¢aligmiglardir.
Dolayisiyla kalite ile ilgili olarak elde edilen ilk bulgular da oldukga
eskilere dayanmaktadir. Hatta, M.O. 22. yiizyila ait kayitlarda yer
almaktadir. Tarihi kaynaklar Fenikelilerin de kalite konusunda olduk¢a
etkili ve ciddi yatirim yollar1 oldugunu ifade etmektedir.

Sonralart site devletlerinin kuruldugu, loncalarin ticaret
hayatinda yer almaya basladig1 dénemlerde; miigterinin satin aldig1 mal:
kendisinin denetlemesi ile sinirli kalan anlayisin yerini, cagdag anlamda
olmasa dahi, iireticiler arasinda bir otokontrol mekanizmasina biraktigi
gozlenmektedir. Bu mekanizma ile liretim yapan loncalarda siireg,
itibar ve giivenilirligin saglanmasi amaciyla, pazara sunulan mallarin
denetlenmesi seklinde islemekteydi. Ayrica, yine loncalar ile baglayan
bir gelenek olan usta-¢irak iligkileri liretim safhasinda da malin agamali
olarak kontrol edilebilmesine imkan taniyordu. Bu orgiitlii yap: ticaret
sahnesinde de etkisini gostermekte ve hem lonca ig¢inde ve hem de
loncalar arasinda daha kaliteli mal ve hatta yeni mallar iretilmesi
geregini dogurmaktaydi. Bu olugum, esas itibariyle geleneksel olma
ozelligi agir bassa da, giiniimiizdeki kalite anlayisini ve hatta liretim ve
ticaret siireglerinde etkili olan piyasa kurallarini yonlendiren temel
faktor olarak nitelendirilebilir.3

Kalite ile ilgili ilk kayitlar M.O. 2150 yilina kadar uzanmaktadir.
Unlii Hammurhabi Kanunlarinin 229. maddesinde su hiikme yer
verilmektedir?: “Eger bir ingaat ustas1 bir adama ev yapar ve yapilan
ev yeterince saglam olmayip ev sahibinin ilistiine ¢tkerek Oliimiine
neden olursa o ingaat ustasinin bagi ugurulur.”

Kalitenin bir kavram olarak ortaya c¢ikmasi 19. yiizyila
rastlamaktadir. Ancak bu donemden sonra, iireticiler kalite bilinci ile,
lirinlerine kendi markalarint vurmaktan gurur duymaya
3

A. Y. Pekcan, “Cagdag Bir Kalite Diizeyinin Yaratilmasinda ve Organizasyonunda Etken Olan
Fakorler,” HDTM Dergisi, No:17, (Haziran 1993), s. 35-36.

Nurettin Pegkircioglu, “Kalite Seferberligi Igin Onemli Firsat: 1ISO-9000 Kalite Yoénetimi ve
Giivencesi Standartlarn,” Anahtar, Y. 4, S. 48, (Aralik 1992), s. 4.
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baslamiglardir.

1900°1d yillarda iiretim sisteminde devrim yaratacak bir yontem
gelistirilmistir. Bu yontem, hareket eden bir montaj bandinin iiretim
tesisine uygulanmas: ve karmasik iiretim faaliyetinin ucuz ve niteliksiz
isgiicti ile gercgeklestirilebilecegi basit ve kiiciik islemlere boliinmesi
olarak ozetlenebilir. Bu gelisme, 1yt mal kétiisiinden ayiracak bagimsiz
bir denetim uygulamasini da beraberinde getirmis, kalite artik iiretimin

bir parcas: haline gelmeye ba§1am1§t1r.5

1920’lerde istatiksel kalite kontrolun uygulanmaya baglamasiyla,
seri Uretimde kalitenin ekonomik bir gekilde kontrol edilmesine imkan

saglanmi §t11‘6.

1930’1u yillarda kusurlari biiylikten kiigiige dogru simiflandirarak
problemlerin ¢oziimiinde dnceliklerin belirlenmesi ilkesi getirilmistir.

Problemler bu anlayis ile ¢oziilmeye baglanrmgt1r7.

Ikinci Diinya Savasi, kalite teknolojisinin gelisimini
hizlandirmistir. Bu donem, ¢ok sayida insanin ¢liimiine hatta bazi
cephelerde savagsin yitirildigine tanik olunan bir zamana rastlamaktadir.
Patlamayan torpil ve bombalara, ates almayan mermilere %100

muayene yonteminin ¢dziim getiremedigi g('jrijlmii§tiir8.

Amerika’da savas sirasinda kalite kontrol teknolojisi iilke ¢apinda
yayginlastirilmig, bu arada sanayi kuruluslarinin gizli tuttuklan
teknoloji ve yontemler savasla birlikte serbestge aktarilabilen bilgiler
haline gelmistir. 1946 yilinda Amerikan Kalite Kontrol Kurumu’nun
kurulmasiyla temel kalite kavramlarinin gelismesi i¢in daha elverish bir
ortam olusturulmustur. 1950’lerin baslarinda ise “Kalite”, “Maliyet”

5

Canan Onural, IS0-9000 Kalite Standartlari Serisi ve Kalite Giivencesi
Sistemi Tamtim Kitab1, Ankara 1992, s. 7.

Kalite Notlar1 (Bilim 1), TSE Kalite Yaymlarn No: 4, 06/21, s. 6-7.

Ayni.

6

Ayni.



ve “Toplam Kalite Kontrol” kavramlari geli§ti1'ilmi§tir9.

Kore Savasi ve uzay ¢agina adim atilmasi, kalitenin gelismesini
yeniden hizlandirmustir. 1950°ler, kamunun tiikettigi iriinlerin
kalitesini belirleyen diizenlemelerin artis gosterdigi bir donemdir.
Ayrica, “Hizmet Sektoriinde Kalite Giivencesi” kavramu bu siralarda

sekillenmeye ba.slaml§t1r1 0,

1950’11 yillarda, ABD’den uzmanlarin katildigi seminerler
diizenlenmigti. Ust yoneticiler ve miihendisler icin kalite seminerleri
buylik ilgi yaratti. Bunlar kalite kontrolun fabrikalarda yalnizca
teknoloji agirlikl bir ¢calisma olmaktan ¢ok, tiim yonetimi ilgilendiren
bir kavram oldugunun anlasilmasint saglamis ve kalitenin bugiinki

haline gelmesi i¢in bir kap1 agrm:;‘tlr1 L

1. 2. KALITE KAVRAMI

Bugiin gelismis insan aklinin farkinda olabildigi bilimsel ve
dinsel tim ogretiler tek bir gercegi anlama ortak paydasinda toplanma
egilimindedir. Bu egilim ise yagsamin ni¢gin olustugu yoniindedir.
Gelismis insan aklin gercegi arayis ¢abalan siirerken bugilin insan
olarak farkedebildigimiz en 6nemli yasamsal neden caligmak ve
tiretmektir. Cevreye bakildiginda her canli varligin bir iiretim faaliyeti
icinde oldugu goriilmektedir. Ciinkii liretim durdugunda yagam biter.
Insanoglunun varlif: diisiiniildii§iinde de insan viicudunda siirekli
iretim yapan sayisiz sistemin egsiz bir yonetim mantigtyla uyum i¢inde
isledigi goriilmektedir. Sistemlerden herhangi birinde aksama

[§ . . 4 e . H . N e € Tt .
) Joseph N. Kelada, “Yeniden Sire¢leme Toplam Kalitenin Tahtim Sarsiyor mu?” Ceviren:

Tansel Tirkmen, TMMOB Makina Miihendisleri Odasy 1zmir Subesi, Kalite
Damsma Merkezi Biilteni, Sayi: 3, Mayis 1995, s, 3.

Ibrahim Kavrakoglu, Toplam Kalite Yénetimi, Kalder Yaymlari, No: 2, Istanbul 1994,
s. 25.

10

Sitki Gozld, “Urctim, Verimlilik ve Toplam Kalite Yonetimi,” Toplam Kalite

Yonetiminde Tiirkiye Perspektifi Sempozyumu Kitab, Istanbul 1994, s. 53.
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oldugunda hastalik denilen durumlar ortaya ¢ikar ve diger sistemlerin
de uyumu aksar. Viicut yasamak icin uyumsuzluklar1 gidermeye dogal
bir bilin¢le organize olur. Diizeltir ya da yeni sistemler olusturur.
Sonugta, sistemlerden birinin faaliyet ve iiretimi kesin olarak
durdugunda, tim sistemler kagittan yapilmig kuleler gibi birbiri iistiine
yikilir ve yasam biter. Kisaca yasamak demek, calismak ve liretmek
demektir. Uretmek sozkonusu oldugunda da verimlilik ve kalite
kendiliginden gilindeme gelir. Eger birey yasamina deger katmak
1stiyorsa ya da diger bir deyisle kendisine sunulan yasam firsatini dogru
kullanmak istiyorsa 6lene kadar tiretmek, iiretiminin liretebileceklerinin
en kalitelisi ve en verimlisi olmasint saglamak dogal gorevi olmalidir.
Diisiincenin kalite iiretmesi ve insana 0zgii her tiir faaliyetin kalite
1germesi insan olma sorumlulugunun 6ziidiir. Bu kalite kavraminin ne
oldugu ise ¢ogu insan i¢in merak konusudur.

Kalite kavrami insanlik tarihi kadar eskidir. Ciinkii insanoglu
ihtiyaglarint dogadan tam olarak kargilayamayinca yasamak i¢in hemen
liretim faaliyetine baglamistir. Bu iiretim faaliyetlerinin sonrasinda
insanlarin bir takim isteklerinin gerceklesmesi s6zkonusu olmustur.
Boylece tiretimle birlikte kalite olgusu dogmustur.

Kalite gilinlik yasamda ve isletmecilikte farkli agamalarda
kullanilmaktadir. Ornegin, “Cok kaliteli ve ucuz”, “Kaliteli bir elbise,
renkleri solmaz”, “Kaliteli ayakkabi, uzun siire giyilir’, “X
magazasindan aldim, ¢ok kaliteli” gibi konugmalar giinliik yasamdaki
kalite anlayisim simgelemektedir. Oysa giinlik yasamda istiinliigi,
iyiligi, uzun omirhiligi, iyi isgdrmeyi, hog goriiniigli ya da ucuzlugu
veya pahalilig1 belirleyen kalite terimi isletmecilikte daha baska bi¢gimde
tanimlanmaktadir.

Isletmecilikte kalite en iyi, en iistiin 6zelliklere sahip mal ya da
hizmet degildir. Ciinkii en iyiyi tanimlamak zordur. Bagka bir deyisle,
en iyi her zaman degisen bir kavramdir. Birisi i¢in en iyl veya kaliteli
olan mal, bir bagkas1 icin en iyi veya kaliteli olmayabilir. Insanlar

—9_



birka¢ ay veya yil dnce en iyi olarak nitelendirip begendigi bir mall,
buglin kalitesiz olarak nitelendirip begenmeyebilir. Goriildiigi gibi
kalite anlayisi zamana, tiiketicinin iginde bulundugu kosullara,

algilamalarina ve bekledigi 6zelliklere gore degi§ebi1mektedir.12

Insanligin sosyal, ekonomik ve teknolojik gelismesine paralel
olarak, bireylerin istekleri artmistir ve artmaya devam edecektir. Bu
baglamda, bugiin bireyin ihtiyag¢larinin bu isteklere hangi 6l¢iide uygun
olarak karsilanip karsilanmadigi sorusu akla gelmektedir. Boyle bir
soruya kars: goyle bir diisiince gelistirilebilir:

“Bilingsiz alici daha ¢ok mal, bilingli alict daha iyi mal ig¢in
talepte bulunur.” Ekonomik diizeyi ¢ok yiiksek olan bir grup alici ise
“daha 1y1” kavramuini da agarak “en iyisini” istemektedir., ;

Bir toplumun gelismislifinde, o toplum insanina “mal ve
hizmetlerin kaliteli, yeterli sayida ve zamaninda sunulmasi” 6l¢iit olarak
kabul edilmektedir.13 Bir toplumda mal ve hizmetler, gelismig iilke
insanlarina yeterince sunulamiyorsa, bu amacla kurulmus isletmelerin
ve bu isletmelerinin isleyisinin yeniden degerlendirilmesi gerekir.
Bagka bir ifadeyle, toplumca beklenen nitelikte mal ve hizmet sunumu
cagin gelismislik 6lciitlerinden geriye diigmiigse, o toplumun isletmeleri
ve yontemleri geri kalmis demektir.

Kalitenin isletmenin her alaninda (tiim igletmede) uygulanmasi
gerektigi gilinlimiizde kabul edilen bir goriistiir. Bununla birlikte, ne
aragtirmacilar, ne de uygulamacilar kalitenin kolayca uygulanabilecek
bir tanimini yapmaml.51;11‘d1r.14 Ornegin, Edward Deming “kalitenin
miisteriler tarafindan tanimlandigini; birgok kalite 6lgme aralig:

12 Sema Ferawglu, “Sanayi Isletmelerinde Toplam Kalite Yonetimi ve ISO-9000 Uygulamasi,”
(Yaymlanmamiy Yiiksek Lisans Tezi, Anadolu Universitesi, 1995), s. 6.

13 Nurettin Pegkircioglu, “Toplam Kalite Yonetimi Sistemi ve ISO 9000 Standartlari,”
Verimlilik Dergisi, MPM Yaymlari, Sayr: 1994/1, Ankara, s. 96.

14

W. I. Latzko, Quality and Productivity For Bankers and Financial Managers,
Marcel Dekker, Inc., New York, 1986.



(standart) oldugunu; kaliteye iligkin 6zelliklerden her birini miisterinin
Onemli gordiigini” belirtir! . Juran, kaliteyi “cok yonli kalite
ozelliklerine sahip olan bir irilinlin amaca ve kullanima uygunlugu”
olarak tanimlar!®. Hem Juran hem de Deming’in tanimlart miisteri
yonliyken; bu tamimlar kalite gelistirme siirecinin miigterinin nasil
dahil edilecegini gostermezler. Crosby kaliteyi “gereksinmelere
uygunluk” olarak ifade ettikten sonra daha uygun ve kullanigh bir tanim
ortaya c¢ikarmak igin ga11.§ml§t11'17. Crosby’nin bu tanimi bir
tiikketicinin tiim beklentilerini karsilamaya yonlendiren stratejik bir
yaklagimdir. Kaliteye boyle digaridan (tiiketici goziiyle) bakmak
hedeflerin saptanmasinda, iceriden bakarak saptanan hedeflere gore
daha gergekei ve zorlayicr olmasi agisindan gok daha avantajhdir. ,

Giiniimiizde Kalite, Kalite Yonetimi, Toplam Kalite Kontrol,
Kalite Giivencesi, Kalite Tetkiki, Yiiksek Kalite, Kalite Kontrol, Kalite
Sistemleri vb. gibi bir¢ok kavramlarla karsilagilmaktadir. Bu tiir
tammmlamalar kalitenin ¢ok onemli bir etken oldugunu belirtmekte ve

cesitli yonlerini tamimlamakla beraber kavram kargasasina da yol
acmaktadir.

/ Kalite s6zciigii Latince “Qualis” kelimesinden kaynaklanmakta

ve “gercekte Oyle olmak” anlamini taglmaktadlrlg. Bugiin kalite
denildiginde insanin aklina sadece iiriin degil hizmet kalitesi de
gelmektedir. Oncelikle sunu bilmek gerekir ki, kalite “Mutlak Anlamda
En Iyi” demek degildir. Kalite tanimini olusturan iki temel faktor
vardir. Ayrica, giinliik hayatta dikkat edilecek olursa, kalite hakkinda
karar verirken daima bu iki unsur gozoniine alinmaktadir. Bu iki unsur

15 W. E. Deming, Qut of the Crisis, Cambridge, Mass: MIT Center For Advanced

Engineering Studies, 1986.
16 Omer Peker, “Toplam Kalite Yonetimi,” Amme Idaresi Dergisi, C. XXVI, S. 1, (Mart
1993), . 201.
17 Ayni, s. 112,
L8 H. S. Gidow, “Defination of Quality” Proceedings -Case Study Seminar- Dr.
Deming’s Managements Methods: How They Are Being Implemented in the
USA and Abroad, (Andover, Mass: G. O. A, ‘L. November, 1984) s. 44.



1se §unlard11'19:

1.  Fonksiyon ve kullanim amaci
2. Fiyat

Kalitenin klasik tanimu “standartlara uygunluktur”. Ancak, bugiin
bu tamim yeterli olmamakta, kalite; istenenlere bagka deyisle

“miisterilerin isteklerine uygunluk” olarak da dii§iiniilmektedir20/

Tirkiye’de Tirk Standartlar: Enstitiisi (TSE) kalite konusunda
onemli ¢alismalar yapan bir kurulustur. TSE agisindan kalite ise soyle
tanimlanmaktadir: “Tiiketici isteklerinin tatmini, operasyon
performansinin iyilestirilmesi, maliyetlerin diislirtilmesi amaciyla

kullanilan stratejik bir aragt1r.”21

Giiniimiizde, hem miisteriler a¢isindan hem de mal veya hizmeti
tireten igletmeler agisindan, “kalite”den beklenen rasyonel olarak
ekonomik cikarlar ve kazanglar saglamasidir. Bu ise ancak pazar
gelistirmek, tasarim gelistirme ve verimliligl artirmak suretiyle rekabet
giiciinlin yiikseltilmesi ile miimkiindiir. Bunun da temel yolu miisteri
beklentilerinin saglikli olarak belirlenip karsilanmasidir.

Kalite konusunda c¢alisan pek ¢ok kisi gibi, bu alanda
calismalarini siirdiiren bir Tiirk yazannin kalite anlayigt ise su sekilde
ozetlenebilir: “Kalite igletmelerin yogun bir rekabet ortamu iginde
ekonomik amaglarina ulagmak isterken kullanacaklar: yontemlerden
birisidir. Kalite igletmelerin yagsam bicimi olursa arzu edilen hedeflere
ulasilabilir. Bu bakimdan kalite, isletmenin kurulusuyla bagslayan bir
yasam bic¢imidir. Kalite, iretilen mal veya hizmet degil,

19

Ridvan Bozkurt, “Kalitenin Esaslart ve Deming’in Ondort Ilkesi,” Verimlilik Dergisi,
MPM Yaymlart, Ankara Sayi: 1994/3, s. 114,

Omer Peker, “Toplam Kalite Yonctimi,” Amme Idaresi Dergisi, C. XX VI, S. 1, (Mart
1993), s. 200-201.

2L T8.180-9000 Kalite Giivencesi ve Yonetim-Ders Notlar:, TSE Yaymlari,
Ankara, 1993, 5. 2.

20
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ba.slanglg;tu'.”z2

ISO-9005 Kalite Sozligi’nde ise kalite kavramu soyle
tanmimlanmaktadir: “Kalite, bir mal veya hizmetin belirlenen ve
olabilecek ihtiyaclart kargilama kabiliyetine dayanan &zelliklerinin

toplamldlr.”23

/ Kalite, en basit olarak, herhangi bir {iriiniin niteliklerinin, iirlini
kullanan kiginin isteklerini kargilayabilme derecesi seklinde
tanimlanabilir. Kalite, bir organizasyonun biitiin ¢aligmalarinda yer
alan kalici bir fonksiyondur ve maliyet, masraf, deger, biitce gibi
terimlerle ayni kategoride degerlendirilmelidir. Bu anlamda kalite,
kontrol edilmesi gereken bir fonksiyon olarak degerlendirilmek

durumundadu'24/

Kalite, genellikle bir iirliniin veya hizmetin “miikemmelliyet”
diizeyi olarak adlandirilir. Kimi miihendislik firmalarinda da bu sézciik
bir metal par¢anin 6zellikle “dar” degiskenler i¢inde belirlenen boyutsal
ozelliklerini belirlemede kullanilmaktadir. Kalitenin, yOnetimi
bakimindan yararli bir bi¢cimde tanimi yapilirken, tliketicinin
(miisterinin) gercek gereksinmelerini de icermelidir. Diinyaca taninan
uzmanlar, kalite konusunda birbirinden farkli tanimlar
kullanmaktadirlar. Bu tamimlardan birkag¢i agagidakiler gibi verilebilir:

* Kalite, amaca ve kullanima uygunluk (/. Juran)25.
Bir iriiniin veya hizmetin agik¢a veya dolayli olarak belirtilen

gereksinmeleri karsilamay1 saglayan ozelliklerin tiimii 2.

22 Erdogan Tagkm, “Kalite Baglangigtir,” Anahtar Y.5, S. 56, (Agustos 1993), s. 5.

23 1S0-9005, 5. 1.

24 A. V. Feigenbaum, Total Quality Control, Third Edition, McGraw -Hill, Inc.
Singapore, 1991. s. 35.

25 Omer Peker, “Toplam Kalite Yonetimi,” Amme igl:|1~esi Dergisi, s. 200,

26 H. S. Gitlow, Tools and Methods for the Improvement of Quality, Irwin,

Homewood IL., 1987, s. 18,



Ed

Kullanilmakta olan {iriiniin veya hizmetin miisterinin
beklentilerine cevap verebilmesini saglayan pazarlanabilir,
tiretim ve bakim 6zelliklerinin toplamu (F eigenbaum)27;

Kalite, bir {irliniin gerekliliklere ve kogullara uygunluk derecesi
(P.B. Crosby)28. |
Kalite, iiriin ya da hizmeti ekonomik yoldan treten ve tiiketici
isteklerine yanit veren bir liretim sistemidir29.

Kalite, bir iiriin ya da hizmetin tiiketicinin isteklerine uygunluk
derecesidir (Avrupa Kalite Kontrol Dernegi-EOQC)3-O.

* Kalite, bir mal ya da hizmetin belirli bir gerekliligi
karsilayabilme yeteneklerint ortaya koyan karakteristiklerinin
timidir (Amerikan Kalite Kontrol Dernegi-ASQC)31.

* Kalite, iirlinlin sevkiyattan sonra toplumda neden oldugu minimal
zarardir (Genichi Taguchi )32.

* Kalite onemlidir: Kalite, sorunlar ortaya ¢ikmadan ¢oziimlerini
olusturur, iiriin ve hizmetlerin yapisina tasarim yoluyla ustiinliik
ve kusursuzluk katar33.

* Kalite verimliliktir: Kalite, islerini yapabilmek ig¢in gerekli
egitimden gecen, gereksinim duydugu arag-gereg ve
dokiimanlarla desteklenen ¢alisandan elde edilir34, |

* Kalite esnekliktir: Kalite, istekleri karsilamak i¢in her tiirli
degismeyi goze almak ve bu konuda gercekten istekli
olarak gahgmaktn'35.

* Kalite etkili olmaktir: Kalite, isleri c¢abuk ve dogru

21 Sema Feratoglu, “Sanayi Igletmelerinde Toplam Kalite Yonetimi ve ISO 9000 Uygulamast”
Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Anadolu Universitesi 1995, s. 7.

28 Ridvan Bozkurt, “Kalitenin Esaslart ve Deming’in Ondort Ilkesi,” Verimlilik Dergisi,
MPM Yaymlar, Ankara Sayr: 1994/3, 5. 112,

29 Omer Peker, “Toplam Kalite Yonetimi,” Amme Idaresi Dergisi, s. 201.

30 Regina von Diemer, “lletisim ve Igbirliinde Kalite,” Verimlilik Dergisi, MPM
Yaymnlari, Aukara Sayr: 1994/2, s. 98.

3l Ayni, 5. Y8.

32 Bozkurt, On. ver., s. 112.

33 Omer Peker, “Toplam Kalite Yonetimi,” Amme Idaresi Dergisi, s. 201.

34 Ayni

33 Aynl
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yapmakt1r36.
* Kalite bir programa uymaktir: Kalite, isleri zamaninda
yapmakt1r37.
g Kalite bir siirectir: Kalite, siiregelen bir gelismeyi kapsar38.
Kalite bir yatinnmdir: Uzun donemde bir isi ilk defa dogru olarak
yapmak, hatayr sonradan diizeltmekten her zaman ¢ok daha

ucuzdur39,
Dizayn Q" retim Satyy Dagitim atls _Sonras izmetle
Bagann Uygunluk  Kolayhklar Sayrmiktar  Tahmin Edilebilen Hizmetler
Temel Ozellikler Hetigim siircci Zaman TahminEdilemeyenHizmetler
Estetik Ulagurma sistemleri - Yer
Giivenilirlik
Dayanmiklilik

Giivenlik
Algilanmug Kalite

Cizelge - 1: Bir Siire¢ Olarak Kalite

/ Toplam Kalite Yé6netimi’'nin Japonya’daki ©nciilerinden Dr.
Kauro Ishikawa kaliteyi “kontrol uygulamali, en ekonomik, en
kullanigh ve tiiketiciyi daima tatmin eden iirlinii gelistirmek, tasarimin
yapmak, iretmek ve satis sonrasi hizmetleri vermek” olarak
tanimlayarak; kaliteyi iiretim Oncesinden satig sonrasina kadar bir

strece yayrru§t1r40 7

Giintimiizde kalite “tzelliklere uygunluk” ya da “standartlara
uygunluk” degil; “iiriin ya da hizmetin kullanima uygunlugu”dur.
Kisaca miisteri isteklerinin karsilanmasidir. ISO 8402 standartlarina
gore kalite “bir iiriin ya da hizmete, ifade edilmis ya da edilmemis
gereksinmeleri karsilama yetenegi veren ozelliklerin tiimii” olarak

36

Ayni
37 Aynl
38 Ayni
39 Ayni
40

Alan C. Greene, Verimlilik Nasil Artiriir?, Ceviren: Yakut Giineri, Ilgi Yaymlar,
Istanbul 1988, 5.22.
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tanimlanmaktadir4!.

Artik kalite, miisteri (kullanic1) odak noktasi alinarak da
tanimlanmaktadir: “Kalite, miisteri veya kullanicinin bir iiriin veya
servis hakkinda verdigi hiikiimdiir. Kalite, miisteri veya kullanicilarin,
kendi ihtiyaglarinin ve beklentilerinin kullandiklar: iiriin veya servis
araciliftyla ne derece karsilandigina dair (tatmin veya beklentilerinin

tizerinde tatmin) olan inanglarldlr.”‘]’2

Yukaridaki tanimda kullanilan “miisteri” kavrami hem firma
(kurulusg) i¢i, hem de firma dis1 “miisteri”leri kapsamaktadir.

/ Simdiye kadar yapilan tanumlar ¢ercevesinde daha kapsamli bir
bicimde kalite kavramim tanmimlamak gerekirse, kalite, sorunlarin
ortaya c¢itkmasindan Once ¢odzlimleri olusturan, mal ve hizmetlerin
yapisina tasarim yoluyla iistlinlik katan, tiretilen mal ve hizmetlerde
azami tiketici (miisteri) tatminini amaclayan, egitilmis, isleri
yapabilmek i¢in gerekli arag-gere¢ ile donatilmug ve talimatlarla
desteklenmis bir personelle ulasilan, degisen ve gelisen talepleri
cevaplayabilmek icin de8isim yapmaya hazir (esnek) ve istekli olan,
tretimde gerekli faaliyetlerin hizli ve dogru olarak yapilmasini
saglayan, 1sleri zamaninda yapmay: saglayacak programlar1 olan ve
bunlara uyan, stiregelen her tiirli gelismeyi kapsayan, uzun donemde
bir isi ilk defada dogru olarak yapmay1 6ngéren, dolaylslyla, mal ve
hizmet iretiminde kusursuzluk arayisi iginde olan bir sistem
yaklagimidir. /

Cok sayida ve birbirinden farkli kalite tanimlarinin yapilmasinin
nedeni kalitenin ¢ok boyutlu olmasidir. Garvin’e gore kalite
“miisterileri sikintilardan koruma degil, memnun etme araci”dir.
Garvin’e gore isletmeler irettigi trlinlerin kalitesini tanimlarken su

41 Nurettin Pegkircioglu, “Toplaum Kalite Yonetimi Sistemi ve ISO 9000 Standartlar,”

Verimlilik Dergisi, MPM Yaymlari, Sayt: 1994/1, Ankara, s. 98.
Erhan Mergen, “Toplam Kalite Yonetimi,” Eskigehir Anadolu Universitesi Iktisadi
ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, C. XI, §: 1-2, 1993, s. 25.
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boyutlara dikkat etmelidirler43:

1. Miisterinin Algiladigi Kalite: Bir iiriiniin imaj1 ya da
sayginlig.

2. Temel Ozellikler: Ik kullammu destekleyen temel &zelliklerin
belirlenmesi

3. Ise Yararhk: Bir iiriiniin kullaniminin ve onariminin kolayligi.

4.  Dayamkhhk: Ekonomik bir birim olan iiriiniin ise yarar bir
sekilde kullanilma siiresinin bir ol¢iisii.

S.  Givenilirlik: Belirli bir donemde iirliniin yanlig iglev gérme
ihtimalinin ortadan kaldirilmasi. Ornegin, buzdolabinin mutlaka
sogutmasi, firinin pisirmesi gibi.

6. Uygunluk: Bir iriiniin dizayn1 ve 6zelliklerinin belirlenmig
standartlara uygun olma derecesi. Ornegin, TSE, ISO 9000 gibi.

7.  Estetik: Bir iirliniin gdl‘ﬁ.nﬁ§ﬁ, uyandirdigr duygular, tadi, sesi
ya da kokusu gibi 6zellikleri.

8.  Basari: Uriiniin ilk kullaniminda basar1 saglama.

Kalite anlayist incelendiginde, konunun iki boyutu oldugu
goriilmektedir. Bunlardan birincisi, sunulan iiriin ve/veya hizmetin

uygunlugu, ikincisi ise, pazar kogsullarindaki rekabet durumudur44/

Uriiniin uygunluk boyutunda sistemli olarak iiretilen, benzer,
standart, belirli 6zelliklere haiz triinlerin kalitesi sozkonusudur. Bu
kalite boyutu daha ¢ok fabrika kosullarini ve faaliyetlerini
ilgilendirmektedir. Bu boyutta 6nemli olan islerin dogru olarak yerine
getirilmesidir. Ikinci boyut ise, pazar ortamunda olugmaktadir. Bu
noktada sozkonusu olan faktor, iriiniin pazarda tiiketiciler tarafindan
algilanigidir. Bu boyutta kalite, trliniin pazarda satiga hazir diger
tiriinlere oranla rekabet giiclinden olugmaktadir.

43 Regina von Diemer, “lletigim ve Igbirliginde Kalite,” Verimlilik .Dergisi, MPM
Yaymlart, Ankara Sayn 199472, s. 99.
44

Greene, On. ver., s. 24.



/ Kalitenin bu iki boyutu, firmanin bagarisi agisindan biiyiik nem
arz etmekte olup, her iki boyut i¢in gecerli olan ii¢ yaklasimdan soz
edilmektedir. Bunlar, kalitenin uygunlugu arttirmasi, maliyetleri
diigirmesi, algilanan kalite derecesinin satiglart arttirma olasiligy;
hatalarin biiylik bir bolimi, kisilerin bilin¢ diizeyinin diisiik olusu,
yetersiz geribesleme (feedback) ve kalite egitimi eksikligi ile ortaya
¢ikan otokontrol yetersizliginden kaynaklanmasidir.,

/ Kalite kavramima genel olarak goz atildiginda kullamim agisindan
kalitenin bes 0zelligi oldugu goriilmektedir. Bunlar: teknoloji unsuru,
zaman unsuru, garanti unsuru, psikoloji unsuru ve etik unsurdur.
Fabrikalarda, iiretilen mallarda zaman ve teknoloji unsuru 6n plana
cikarken, hizmet unsurunda bu sayilan tiim bes unsur Onem

kazanmaktad1r45/

Gerek hizmet sektorii ve gerekse iiretim sektorii i¢in kalitenin
dort 6gesinden bahsedilmektedir. Bu dort 6ge: tasarim Kkalitesi,
uygunluk kalitesi, ozellikler ve satis sonrast hizmetler olarak

sn‘alanmaktadlr46.

45 Kaoru Ishikawa, What is Total Quality Control?, Prentice-Hall, Inc., s. 875.

46 Ayni, s. 877,
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1L BOLUM: YONETIM

2. 1. YONETIM KAVRAMI :

Taninmis yonetim bilimci Peter F. Drucker, 20. yiizyilh kurumlar
ylizyili olarak tanimlamaktadir.#*7 Ona gore icinde bulundugumuz
donem kii¢iik ya da biiylik her igletmenin birer basit girisim olmaktan
kurtuldugu, evrimleserek profesyonel kurumlara doniistiigii ve sosyal
icerik kazandigl, boylece toplumsal dinamizmin merkezine oturdugu
bir dénemdir.48® Aruk toplumsal degisimin onderligini kurumlar ve
isletmeler yapmaktadir. Sosyal ¢evre, i§ diinyasinin dinamizmi yaninda
son derece agir, hantal ve tutucu kalmaktadir. Kurumsal yapilar, sosyal
cevre lizerine degisimi empoze edebildikleri i¢in de toplumun lider
kesimi durumuna gelmislerdir.

Kurumsal yapilarin sosyal degisim iizerinde bu denli 6nemli bir
yere sahip oldugu bir ¢agda bu yapilarin yonetim tarzlarinda ve
anlayiglarinda da kaginilmaz olarak bir evrim ger¢eklesmektedir. Bagta
gelen en biiylik degisiklik, yonetim kavraminin tanimunda Yonetici
terimi “insanlarin is goérmelerinden sorumlu kisi” tanimindan

uzaklagarak kurumun amag¢ ve sorumlulugunu iistlenen bir islevi ve bu

islevi yiirliten profesyonelleri tanimlar olmu.gtur.4?

“Sanatlarin en eskisi, bilimlerin en yenisi” olarak nitelenen
yonetim bilimi ile ilgili kavramlarin tamami heniiz tam bir agikliga

47 Serdar Tan, “Ergonomik Bir Yoncetim Tarzi: Toplam Kalite Yonetimi,” Beginci Ergonomi
Kongresi (Ergonomi ve Toplam Kalite Yénetimi, MPM-ITU, MPM Yaymlart No:
570, Istahbul, 1995, s. 12.

48 Aynl.

49 Ayni.



kavusmadigindan degisik bilim dallarinda ¢alisan yazarlar aym
kelimelerle degisik anlamlar kastetmekte ve ¢ogu kez de birbirlerini
anlamada isteksiz davranmaktadirlard©. Ancak ilkeleri, felsefesi ve
politikalarinin incelenmesine yeni baglanmig olan bir bilim dali i¢in, bu
gibi terminoloji ve kavram karisikliklarinin olagan karsilanmasi
gerektigi de ileri sirilmekted 1 ve bugiin i¢in, yonetim teorisinin
kapsamu ve tanimunin ne olmasi veya ne olmamasi konusunda, ¢ok genel
bir fikir birlifi disinda, ayrintilan ile ayni goriigleri paylagan iki kigi
bile bulmanin son derece giic oldugu belirtilmektedir>2. Bu konu ile
ilgili olanlar, kendi ihtiya¢ ve amaglarina gore tanim
gelistirmektedirler. Bunun sonucu olarak da, yonetim denildiginde
bazen bir siire¢ anlagilmakta, bazen bu siirecin unsurlar1 olan organlar
(kisi veya grup) anlagilmakta bazen de y&netim belirli bir bilgi
toplulugu olarak ele alinarak bunun yoneticilerin karar verme ve

onderlik gibi faaliyetlerinde nasil kullanilabilecegi iizerinde
durulmaktadir.

Biitiin bu karigiklilik ve cesitlilige kargin, yonetimin, ilizerinde az
cok goriis birligine varilan tanimu “yonetim, bagkalar: vasitasiyla,
isgormektir” seklindeki tanimlama olmugtur. Boylece, yonetimin, ancak
birden fazla kiginin varlig: ile ortaya ¢ikan ve bu yonii ile ekonomik

faaliyetten ayrilan bir grup faaliyeti (sosyal faaliyet) oldug”;u53, genel
olarak kabul gormiis bulunmaktadir.

/ Yonetim; ¢agdag kurumlarin performansinin ve yasaminin bagh
oldugu belirgin bir organdir ve buradan hareketle yonetim iglevi bir
disiplindir, yerine getirilmesi gerekli bir gorevdir; yonetici de bu
disiplini yiiriiten profesyoneldir,

50 Harold Koontz, “Making Scnse of Management Theory,” A Manafement Sourcebook

| (Ed: Franklin Moore), Harper and Row Publishers, New York, 1964, s. 104.

351 George Terry, Principles of Management, Third Edition, R. D? Irwin, Homewood,

‘ Ilmois, 1960, s. 1.

15 2 Waino W. Suojanen, The Dynamics of Management, Holt, Rinehart and Winston,
New York, 1966, s. 19.

35 3 Herbert Simon, Administrative Behavior, The Macmillan Company, 1957, s. 8.
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Baslangigta biitiin dikkatler islerin teknolojik yoni tlizerinde
toplanmug ve kisi ile ilgili sorunlar, yalnizca, kisileri nasil canli (aktif,
caligkan) bir gekilde tutabilmek olarak ele alinmustir. Fakat kisileri
makinalarin bir uzantis1 seklinde ele alan bu goriis degerini

yitirdiginden, yoneticinin isi daha az teknoloji fakat daha ¢ok insan
yonetimi sekline doniigmiistiir.

Yonetimin ne oldugu ve yoneticilerin ne is yaptif1 uygulamali
aragtirmalara da konu olmug ve bunlarin genel olarak vardiklar sonug,
ustabagindan genel miidiire ve devlet yoneticilerine kadar yapilan igin
esasinin ayni oldugu, yalnizca roller ve kapsamun degistigi, yoneticinin
lsinin “programlanmug” olmadig1, s6z1ii haberlesme ile sezgilerin ¢ok
onemli rol oynadig1 ve yoneticinin diger kisilerden aldigi ve onlara

verdigi bilgi oraninda giicli bulundugu olmu.§tur.54

Esasinda “yonetici” terimi de ¢ok agik degildir. Nitekim gerek
Ingilizce alan yazinda, gerek Tiirkge kullanimda yonetici ile aym
anlamda kullanilan ¢ok degisik kelimeler bulunmaktadir.

Mesela Ingilizce literatiirde aralarinda farkliliklar olmakla beraber
yonetici ifade etmek iizere kullanilan baglica terimler olarak sunlar
goriilmektedir: Manager, President, Executive, Chief Executive
Officer, Vice President, Managing Director, Executive Director
gibi.dd

Yonetim ve yonetici kelimeleri, dilimizdeki irade, sevk ve idare,
idareci, sevk ve idareci, miidiir gibi terimlerin karsilig1 olarak
kullanilmaktadir. Yonetim ve ydnetici terimleri, her zaman bu
terimlerin tam karsiligini anlatmamakla beraber, bagkalarina ig
gordiirme, bagkalarinin araciligt ile ig bagarma ve amagclara ulagmanin

>4 Henry Mintzberg, The Nature of Managerial Work, Harper and Row Publishers, 1973,

s. 4-5.

35 Tamer Kogel, Isletme Yoneticiligi, 4. Baski, Beta Yaynlari, [stanbul 1993, s. 9.

—21 —



sozkonusu oldugu her durumda kullamlmaktadlr.:56

Ote yandan ybnetim siirecinin isleyiginin ve bunu igleten
yoneticilerin makro ve mikro agilardan c¢ok cesitli yerlerde siirekli
vurgulanmaktadir. Ekonomik gelisme ile birlikte yonetim
faaliyetlerinin kapsami da (hangi tanim ele alinirsa alinsin)
degismemektedir.

Ekonomik ve sosyal gelisme ve degismeler, isletme yonetiminin
sosyal sistem icindeki onemini son derece artirmis ve bir yonetsel
devrimden (managerial revolution) s¢éz edilir olmustur. Bu devrimlerin
ilki, yonetimin, hiyerarsik organizasyonlarda, kendine &zgii bir
uzmanlig1 gerektiren bir iglev olarak ortaya ¢ikmasi seklinde olmustur.
Ikincisi, biiyiik isletme organizasyonlarinda sahiplik ile yoneticiligin ve
kontroliin ayrilmasi ile birlikte yonetim iglerinin ¢apragiklik ve ¢apinin
geniglemesi sonucu yoneticiligin mesleklesmesi seklinde ortaya ¢ikmus; -
bugilinkii ligiincii agsamasinda, yonetime katilma ilkesi ile yeni bir boyut
kaz_anm1§t1r.57

2. 2. CAGDAS BIR YONETIM ANLAYISI OLARAK
TOPLAM KALITE YONETIMI

Yonetim, insanlik tarihi kadar eski bir kavram olmasina ragmen,
glinlimiizde kabul gormiis yaklagimlarin temelleri ancak Sanayi
Devrimi sonrasi, bu yiizyilin baslarinda atilmigtir. Klasik Teoriden
glinlimiize uzanan zaman dilimi icerisinde ¢ok cesitli yOnetim
anlayislari, 6zellikle iki odak noktast iizerinde yogunlasmiglardir. Bu
y6netim anlayiglarindan bazilari, basariya ulagmanin temelinde, sistem,
yapi, teknikler gibi “kat1” diyebilecegimiz degiskenleri goriirken, diger
bazi anlayiglar ise bu noktada davraniglari, tutumlari, ihtiyaclar,
zevkleri ve diger biitiin 6zellikleri ile insan faktoriinii, diger bir deyisle

56
57

Kemal Tosun, Isletme Yonetimi, Istanbul Universitesi Yaymlarn No: 2456, 1978, s. 162.
Lee Preston and James Post, “The Third Managerial Revolution,” Harward Business
Review, Vol. 17, No. 3, 1974, s. 476-477.
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daha “yumusak” diyebilecegimiz degiskenler biitiiniiniin bulundugunu
savunmuslardir. |

Ote yandan, globallesen diinya pazarlarinda artan yogun rekabet
sartlar1 firmalarin Oniine hayatta kalabilmek icin gerekli olan en temel
kriteri ¢ikarmistir. Bu Onemli 6l¢iit ise “miisteri tatmini’dir. Bu
kriterde bagarili olabilmek igin gerekli temel sart ise “miisterinin
istedigi kalitede mal ve hizmeti, daha ucuza ve daha kisa siirede
tretmek” seklinde Ozetlenebilir.

Iste bu kosullar altinda, bu 6lgiitii saglayacak sartlarin elde
edilmesi amaci, yepyeni bir anlayisin dogmasina neden olmustur.
Cagdas yonetim diislincesi olarak adlandirilan bu yaklagimda, basariya
ulagma yolunda yukarida kati ve yumusak olarak nitelendirilen
degigkenlerin tek baglarina yeterli olmadiklar1 ve ancak bunlarin
kuvvetli ve yeterli sentezlerinin, sonuca gotiiriici oldugu
savunulmaktadir.

 Ortaya ¢iktigr 1950°1i yillarda yapisal, sistemsel ozellikleri ve
gliclii teknikleri ile bagarili olan Toplam Kalite anlayigi, degisen sartlar
altinda kendini yenileyerek, insana yonelik yonetimsel bazi ¢zelliklerini
de gliclendirmistir. Boylelikle gii¢lii bir yapi-sistem-teknik tgliisu
lizerine inga edilmis ve kokeninde insan olan bir felsefeyle
sekillendirilmis yepyeni bir anlayis olan “Toplam Kalite Yonetimi”
(TKY) ortaya ¢ikmustir.

Yonetsel i siireglerinin ergonomisinden soz ederken yonetim
araglarinin iletisim ve yonetilenin de insan oldugunu géz Online almak
gerekecektir. Mekanik siirecler insan faktoriine tek bagina cevap
vermekte yetersiz kalmaktadirlar. Bu tiir ig siiregleri yonetsel agidan
biiyiik giicliikler tagiyan yapilanmalara neden olur ve y&netim
fonksiyonu gerektigi gibi gerceklesemez. Ancak giinlimiiz rekabet
ortaminda evrim gegiren Toplam Kalite YOnetimi, insana uyumlu i
stireclerini sentezleyebilmigtir. Boylesine diizenlenmis i§ siiregleri
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yalnizca insan faktoriiniin oniindeki performansi azaltan fizyolojik ve
psiko-sosyal engelleri ortadan kaldirmakla kalmamakta, insangiici

potansiyelindeki gizli giicii de ortaya g1ka1°maktad1r.58

2. 3. YONETIM ANLAYISINDA YENILIiK

Toplam Kalite Yonetimi, bir performans arttirma stratejisi olup,
bir teknik deg“;ildir.59 Ancak Toplam Kalite Yonetimi uygulama
siirecine girmig olan firmalarda toplam performans arttirma hedefi

dogrultusunda cesitli arag, teknik ve yontemlerin kullanimu s6zkonusu
olacaktir.

Her kurulus kendi Toplam Kalite Yonetimi uygulama seklini
kendisi bulmali ve bunu yonetim stratejisi ile biitiinlestirmelidir. Ancak,
bununla birlikte, bir kurulusta Toplam Kalite Yonetimi stratejisi ve
uygulamalarindan séz edebilmek i¢in dort kavram ve uygulamanin
yerlesmis olmasi ve siireklilik kazanmasi gerekmektedir. Bu kavram ve
uygulamalar yonetim anlayigindaki dort yenilik olarak da

isimlendirilmekte olup, asagidaki gibi siralanabilir (Sekil 1):60

1.  Miusteri odaklilik

2.  Siirekli iyilestirme

3.  Toplam katilimcilik

4.  Toplumsal sorumluluktur

58 Serdar Tan, “Ergonomik Bir Yonetim Tarzs; Toplam Kalite Yonetimi,” Besinci Ergonomi
Kongresi (Ergonomi ve Toplam Kalite Yonetimi, MPM-ITU, MPM Yaymlar: No:
570, Istahbul, 1995, s. 11.

59

Nurettin Pegkircioglu, “Toplam Kalite Yonctimi ve Katlimcilik,” Verimlilik Dergisi
(Toplam Kalite),Ozel Sayr, MPM Yaymnlari, Ankara 1995, s. 32.
60 Aym, s. 32-33,
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Miisteri
Odakhilik

TKY

Siirekli
lyilestirme

Toplam
Katilimeilik

Toplumsal Sorumluluk

Sekil 1. Yonetim Anlayisinda Dért Yenilik

Toplam Kalite Yonetimi uygulayan firmalar miigteri odakli olup,
onlarin ihtiyaglarinin kargilanmasi esastir. Bu nedenle hizla

degisen miisteri ihtiya¢ ve beklentileri karsisindaki tepki

hizinin yiiksekligi firmanin miisteri ihtiyacini karsilamadaki

yeterliligini belirleyecektir.

‘Toplam Kalite Yonetimi uygulayan firmalar iiretilen mal ve

hizmetleri, igletme siireclerini ve personeli siirekli iyilestirir ve
gelistirirler. Siirekli iyilestirme kalitede stirekli miikemmellik.
arayist demek olup ulagilan tiim hedefler planli ve sistematik bir
sekilde analiz edilerek nasil agilacagy aragtirilir.

Toplam Kalite Yonetimi uygulayan firmalar tiim personelin
toplam katilimini saglarlar. Katilimeilik herkesin isini daha iyi
yapabilmesi, miisteri tatmini ve siirekli iyilestirmenin

saglanabilmesi i¢in haberlesme, iletisim, egitim, motivasyon ve
karar alma giicliniin paylagimu ile saglanir.

Toplam Kalite Yonetimi uygulayan firmalar, bilinenlerin

yeniden aragtirilarak vakit kaybini ¢nlemek, kalite kiiltiiriini
gelistirmek ve kalite saglama uygulamalarina hiz kazandirmak
amaci ile 6grenilenleri diger firmalarla paylagirlar.

Onemli olan bu dért yeniligin uygulamaya gecirilmesidir.

Yukarida agiklanan bu dort yeniligin uygulanmas: ise dort kademede
gerceklesmektedir. Bu dort asama sdyle siralanabilir: Bireysellik,
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¢alisma grubu, organizasyon ve bolge/endiistri (Sekil 2).61

Bolge/Endiistri

Organizasyon

Caligma Grubu

Bircysellik

Sekil 2. Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarimin Dort Kademesi

Bireysel diizeydeki Toplam Kalite Yonetimi uygulamalar ile
firma iginde, caliganlar arasinda, miisteri/tedarik¢i anlayigina dayali bir
iligki ve ¢aligma mekanizmasi yerlestirilir. Boylece herkes kendisinden
sonra gelen siireci miisteri olarak gdriip onun ihtiyaclarini tam olarak
kargilama cabasi iginde olurken, miisteri ihtiyaglarinin tatmini ile
birlikte siirekli gelisme/gelistirme anlayigt bireysel bazda gerceklegmig
olur.

Grup diizeyindeki Toplam Kalite Yonetimi uygulamalar: tim
siireclerde giinliik islerle iyilégtirme faaliyetlerinin birlegtirilmesini
gerektirecektir. Bunun igin ekip caligmasi, egitim ve Ogrenme ile
birlikte organizasyonel yapida ekipler ve ¢aligma gruplarinin otonom
olarak olugabilmesine izin verebilecek bir yapilanma ve yOnetim
anlayisina ihtiya¢ duyulur. Grup diizeyindeki Toplam Kalite Yonetimi
uygulamalar bireysel diizeyde Toplam Kalite biling ve bilgisi geligmis
kisiler tarafindan yapilabilir. Bir bagka deyisle “bana ne yapacagim
soylensin” diyen personel yerine “ben ne yapacagimi bilirim”
diyebilen personelden olusan gruplar Toplam Kalite YOnetimi

61 Ayni, s. 33.

26—



siirecinde siirekli iyilestirmeyi giinliik is sorumluluklarinin bir parcasi
olarak gorebilirler.

Organizasyonel diizeydeki Toplam Kalite Yonetimi uygulamalari
ise oncelikle kurulusun goérev tamimi, yonetim politikalar1t ve
hedeflerinde kendisini ifade eder. Boylece Toplam Kalite Y6netimi’nin
yenilik¢i yonetim anlayisinin firmanin tiim siireclerine yayilimi ve
toplam katilimin saglanmasi igin sistematik bir hareket baglatilmug olur.

Endiistri, sektor, bolgesel ya da ulusal diizeydeki Toplam Kalite
Yonetimi uygulamalar1 ise genellikle bireysel olarak kuruluglar
tarafindan yiiriitilen kalite kiiltiir ve bilincinin gelistirilmesi amaci ile
yapilan ¢aligmalardir.

Bu caligmalarin orneklerinde; kuruluglarin bilgi paylagimui,
Ogrenilenlerin Ogretilmesi, kalite kiiltliriinlin gelistirilerek
yayginlagtirtlmasi, yan sanayi iligkilerinin gelistirilmesi, kalite
sistemlerinin harmanizasyonu, tanitim, vb. amaglara yonelik olarak
Toplam Kalite Yonetimi’'nin dort yenilik¢i anlayisindan biri olan
toplumsal sorumlulugun gereklerinin yerine getirilmeye g¢alisildig:
gériilmektedir.62

62 Ayny, s, 34,
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IIL. BOLUM: TOPLAM KALITE YONETIMI

3. 1. KALITEDEN TOPLAM KALITE YONETIMI’NE

Giiniimiizden 50 y1l 6nce, makinalar ve makinalar1 iireten teknoloji
onemliydi. O dénemde maliyet ve finansman ikinci planda tutulur,
artan talebi kargilayacak yeni iiretim tekniklerine 6nem verilirdi.”
Miihendisler igletmenin en gézde elemanlariydi.

1970°1i yillarda para ¢ok daha fazla 6nem kazanmaya bagladi.
Iletisimde yeni imkanlar teknik bilgiye kolayca ulagmasim saglayinca;
en ucuz finansman kaynagini saglayan elemanlar 6n plana ¢ikt1. O
yillarda finansman miidiirleri ve uzmanlarin yildizlarn parladi.

Son yillara kadar mevcut insangiicli, teknolojik kaynaklari ve
sermayeyi akilct bir gekilde kullanmak iyi bir yonetici olmak igin -
yeterliydi. O donemlerde her isgletmenin pazar payr belliydi. foe
Tiiketicinin tercihleri oturmustu. 1980°1i yillarin 6ncesinde merkezleri
Avrupa ve Amerika’da olan dev isletmeler, paylastiklar1 diinya
pazarlarinda mallarini rahatlikla satabiliyorlardi. Serbest piyasanin
temeli olan fiyat rekabeti, boliigiilmiis pazarlar igin pek gegerli degildi.
Tiiketicilerin tercihleri ve segenekleri oturmus oldugu icin, bliyiik
isletmelerin sosyologlari yaptiklar: arastirmalarla insan davramglarinin
haritasim1 dahi c¢ikarmislardi. Geligtirilen mallar, yOneticilerin

belirledigi bir siraya gore piyasaya c;lkanhyordu.63

Ancak, bu arada insan, toplum, davranig ve tutumlar hizli bir
degisim siirecine girdi. Ozellikle bilgi iletisimindeki artis ve bilgi

63

Peter F. Drucker, Gelecek Igin Yénetim, Ceviren: Fikret Ugcan. Tiirkiye Is Bankast
Kiiltiir Yaymlan, {kinci Baski,Yaym No: 327, [stanbul 1994.
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toplumuna gegis, degisimi daha da hizlandirdi. Degisimi reddeden
devletler ¢oziilme siirecine girdigi gibi, bu degisim siirecini zamaninda
farkedemeyip gerekli 6nlemleri alamayan isletmeler de agir bir sarsinti
gecirdiler. Degisimi reddeden Sovyetler Birligi ve Dogu Bloku iilkeleri
bu ¢oziilme siirecini yagarken; IBM, General Motors, Daimler Benz,
Kodak gibi ¢ok uluslu sirketler de bu degisim siirecinde agir sarsintilar
gegirdiler. Igletmelerin gegirdigi bu sarsintilarda Japonlarin baglattig
ticaret savaginin da biiyiik bir etkisi oldu. Daha 6nce gemicilik ve
demir-celik sektoriinde Bati iilkelerini gerileten Japon isletmelerinin
otomotiv ve elektronikte de yaptigr atilimlar boliisiilmiis pazarlarin kisa
stirede ¢oziilmesine neden oldu.

Bu ortamda isletmelerde yonetim ve insan unsuru ¢n plana ¢ikti.
Isletmelerin bagtan asai yenilenmesini hedef alan yeni goriisler ve
akimlar ortaya ¢ikti. Bu yeni goriis ve akimlarin temel noktalar1 soyle
siralanabilir: 64

INSAN UNSURU: Tiiketicilerin yerlesik tercihleri 5-10 yillik
bir zaman araliginda hizla degisti. Artik tiiketiciler standart kaliplarin
disina cikti ve dev isletmelerin kendi igin ¢izdigi tiiketim kaliplarina
isyan etti. Gelir gruplarina gore yapilan iiretim planlar alt-iist olurken,
yasam tarzina (life style) gore sekillenen tercihler 6n plana ¢ikti.

DUVARLARIN YIKILMASI VE REKABET: 1985 yilindan
baglayarak, Sovyetler Birligi ve Dogu Avrupa’da degisimin etkisi
goriilmeye baslandi. 1989 yilinda Berlin Duvari’min yikilmasi ile
baglayan doniigiim, diinya pazarlarinin arasindaki sinirlari 1yice yipratt.
Piyasa ekonomisini kurmaya g¢alisan bu iilkelerdeki yeni pazarlar i¢in
girisilen rekabet, eski centilmenlik anlagmalarinm1 bozdu. Rekabet daha
da keskinlesti.

ILETISIM DEVRIMI: Is diinyasimi sarsan bir diger olay da,

64 Isik, Ozdiller, “Giiniimiizde Bir Sanayi Isleuncsinin Kalite Yaklagimi; Mikemmeli Arayarak

Hergiin Daha Iyi Olmak,” Endiistri Mithendisligi Dergisi, Cilt: 5, Sayn: 3
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uydular aracilifiyla goriintii ve bilgilerin sinirlar1 agsmast oldu. Hizla
artan TV kanali sayis1 ve sinir Otesi reklamcilik pazarlarin
genislemesini sagladi. Bir mal ve hizmetle ilgili ilan ve reklamlar ¢ok
sayida iilke halkina ayni anda ulagmaya bagladi.

TEKNOLOJiK YENILENME: Teknolojik gelisme ve
yenilenmenin siiresi ¢ok kisaldi. Ornegin, bir elektronik tiiketim
esyasinda arka arkaya gelen iki yeni model arasindaki siire son yillarda
hizla kisaldi. Bu hizli yenilenme, isletmelerin teknik kadrolarini biiyiik
bir strese soktu. Lead Time (liderlik zamani) denilen bu siireyi
kisaltamayan igletmeler pazar payinin azalmasina engel olamadilar.

Is hayatimin her alaninda koklii degisiklikler olurken, gelismis iilke
ekonomileri bir durgunluk donemine girdi. 1974 ve 1982 yilindaki
durgunluklarin aksine, ekonomik yapilar1 sarsan bu gerileme tam
olarak gecmis degildir. Kenichi Ohmae “Sinirsiz Diinya” adli kitabinda
bu olumsuzluklarin yoneticileri nasil etkiledigini sdyle anlatmaktadir:
“Diinya ekonomisindeki son geligsmeler, bir¢ok isletmenin ve
yoneticilerin kavrama kapasitesini asacak kadar hizli oldu. Bu nedenle,
yoneticilerin biiylik bir bolimii isletmelerinin 6rgiitsel yapisini ve i¢
bulamadilar. Cok yonli degisim darbeleri ile soke olan igletme
yoneticileri hizla yeni arayiglar igine girdiler.”

Bu degisim siirecinin, yonetime getirdigi yenilikler, sdyle
srralanmaktadir:; 03

'Ekip Calismasi: Degisimin boyutlari, ne kadar yetenekli ve uzak
goriisli olursa olsun, tek bir kisinin kavrayamayacafl boyutlara
ulaginca; akilli yoneticiler igyerlerindeki tiim elemanlarin katkisini
saglayacak bir orgiitsel yap1 arayisina girdiler. 1960’larda gozde olan,
ancak daha sonra unutulan ekip ¢alismasi yeni donemde iizerinde en ¢gok

65 Cem Kozlu, Tiirkiye Mucizesi I¢in Vizyon Arayisiari ve Asya Modelleri, Ikinci

Baska, Tiirkiye Is Bankas1 Yaymlari, Ankara 1994,



durulan yontemlerden birisi oldu.

Miigterinin Egemenligi: 1980’lerden Once, hedef kitleyi
belirlemek ve bu kitleye gore iiretim yapmak yeterliydi. Hedef kitlenin,
herbiri ayr1 zevklere sahip, ayn diinyas: olan milyonlarca insandan
olugtugu farkedildi. Bu arada miisterilerin tatminine 6nem vermeyen,
satig sonrasi hizmetler i¢in gerekli onlemleri almayan igletmelerin pazar
payi da hizla azaldi.

Miisterileri odak noktasi olarak kabul eden isletmeler ise, son
yillarda iiretim ve satiglarini arttirma imkani buldu. Miisteri ve sirket
arasindaki yapay engellerin yikilmasi da bu dénemde oldu. Alicilarin
tutum ve davraniglarindaki degismeyi zamaninda algilamaya 6nem
veren igletmelerin satislari digerlerine gore hizla artt.

Kalite: Daha Once “ne iiretirsek satariz” anlayisinda olan
isletmeler, miisteri tercihlerinin fiyattan kaliteye dogru yonelmesi ile
bu konudaki anlayislarini da degistirmek zorunda kaldilar. Kalite
kavrami, Urlin kalitesinden baglayarak Toplam Kalite anlayisina,
yonetimde kaliteye kadar genisledi. Diisiik fiyata iiretmek degil, kaliteyi
rakibinden ucuza iiretmek hedef oldu.

Vizyon: Cagdas yonetim akimlarinin anahtar kavrami ise vizyon
oldu. Gelecege bakabilenler ve gelecek giinleri zihinlerinde
canlandirabilenler, rekabet gii¢lerini arttirma imkan: buldular. Ancak,
diinya tilkelerindeki, toplumlardaki ve insanlardaki degisimi izlemeden
bir vizyona sahip olmak ve gelecege bakabilmek imkansizdi. Bu nedenle
isletmeler aragtirmaya biiyiik dnem vermeye bagladilar.

Ogrenme: Degisen kosullara uyum saglamanin yolu 6grenmekten
geciyordu. Toplum ve insandaki de8isimi kavramanin tek yolu, bu
konulardaki bilgi akiminin kavranmasi ve Oziimsenmesiydi.
Isletmelerde 6grenme siireci deneyimlerin degerlendirilmesi, insanlarin
yenilik yapma ve ¢6zliim bulma kapasitelerinin arttirtlmas1 olarak



tanimlanmaktadir.

Isletmede paylagilan ortak goriisiin bulunmas: ve ekip ¢alismasinin
uygulanmasi Ogrenme kapasitesinin yiikseltilmesini saglamakta,
kurulusu “yagayan bir organizma” haline getirmektedir.

Kiiresellesme: Giinlimiiziin yoneticileri ¢aligma alanlarimi tiim
yeryiizii olarak diislinmekte ve yerel sinirlar1 asan bir uluslararasi
anlayigla igletmelerini biiylitmeyi hedeflenmektedirler. Degisik
kiiltirlerden gelen yoneticilerle birlikte c¢alisirken ortaya c¢ikan
zenginligin yeni iiriinler, araglar ve yontemler gelistirmeye katkida
bulunacagim diisinmektedirler. Biitin bu akimlar Toplam Kalite
Y onetimi’nin dogusuna zemin hazirlayan temel unsurlar olmuglardir.

1980’11 yillar bir ¢cok bakimdan diinya tarihinde bir doniim noktasi
olmugtur. Ekonomilerin liberallegsmesi, glimriik duvarlarinin
indirilmesi, Demirperde’nin yikilip Dogu Avrupa iilkelerinin
Ozgiirliiklerine kavusmasi, insan haklart konusunda biiyik adimiar
atilmasi, Sovyet Imparatorlugu’nun bir ¢esit ekonomik topluluga
doniismesi ve benzeri olaylar hemen akla gelen 6nemli olaylarin sadece
bir boliimiidiir.

Bu donemde siyasi olaylar gercek bir devinim sergilerken, bilim,
teknoloji, sanayi ve ticarette de ayni hizda ve kapsamda gelismeler
olmaktaydi. Mikroelektronigin ac¢tif1 sinirsiz ufuklarin bilgisayarlarda
ve telekominikasyonda yarattigi imkanlar sanayide robotlagmaya ve
otomasyona olaganiistii bir yoneligi baglatti. Yine mikroelektronigin
baslattig1 diger bir geligme de “minyatﬁrlegme” oldu. Malzeme
teknolojisinde ve 6zellikle plastiklerde kaydedilen ilerlemeler hafifligi
ve ucuzlugu getirirken, sanayide enerji yogunlugunun da diismesine
neden oldu.

Diinyay: etkilemekte olan kiiresellesme felsefesi, iilkeleri ve
insanlar: birbirine yaklagtirmakta, zevk ve begenileri benzer hale
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getirmektedir. Bu cercevede iilkemiz de iiretmekte oldugu mal ve
hizmetleri diinya iilkelerinin begenisine sunmakta, ihracat yaparak
lilkemizde yasayanlarin refah ve yagam diizeyini yiikseltme ugras:
vermektedir.

Yogun rekabet sartlari altinda iilkeler ve iiretim yapan firmalar
mevcut pazarlardan daha fazla pay almaya caligmakta, bu amagla
mamullerinde farklilik yaratmaya ¢aba gostermektedirler.
Yaratilabilecek farklilik, ya aynt mamuli daha az maliyetle ya da daha
yiiksek kalite ile iiretmekten gegmektedir. Daha az maliyet i¢in
igletmelerin verimli ¢aligmasi, daha yiiksek kalite i¢in de topyekiin
kalite bilincine erisilmesi gerekmektedir.

Giiniimiizde isletmeler, daha kaliteli bir iiretim i¢in adeta bir
seferberlik bagslatmiglar ve bu amaca erigmek icin eski aligilmig
yontemleri terk ederek yeni felsefe ve yontemler benimsemiglerdir.

‘Malzemenin satin alinmasindan baslayarak kullanicinin eline
gecene kadar olan ¢evrim iginde gorev alan biitiin personel iiretilen
mamuliin yapilabilecegin en iyisi i¢in yeni yontem ve sistemler
diistinmekte, bu konuda fikir olusturmakta, yonetime Oneri sunarak
“hersey kalite icin” prensibine uygun olarak hareket etmektedir.

Son yillarda, diinyada gegerli olan ve iilkemizde de uygulamaya
konulan ISO 9000 serisi, standartlarda kalite glivencesi sistemlerini
tesvik etmis ve bu konularda yapilacak c¢alismalari zorunlu hale
getirmigtir. Yeni standartlar kalite kavramina onemli degisiklikler
getirmigler, muayene kavramindan Toplam Kalite Kontrol kavramina
gecisin yol ve yontemlerini ortaya koymuglardir.

Enerjiye, ozellikle petrole olan talep 1980’11 yillarda azalirken,
petrol fiyatlar1 da inise gecti. Bunun dogal bir sonucu olarak ulagim
maliyetleri diiserken, teknolojinin yayginlagmasi ve iletigimin getirdigi
imkanlarla tiiketici tercihlerinin tiniversallesmesi, iiriin ve hizmetlerde



de globallesmeyi beraberinde getirdi. Bir taraftan pazarlar agilir, diger
taraftan iriinler globallesirken, finans kaynaklar1 da ola§aniistii bir
akigkanlik kazandi. Artik yerel rekabetten, global rekabete gegis igin
biitiin gartlar yerine getirilmigti. Bugiin New York’da satilan bir iiriin,
Bangkok’da, Yeni Dethi’de, Istanbul’da veya St. Petersburg’da kolayca
alic1 bulabilmektedir.60

Son 20-30 yillik donemde arz-talep dengesi degisirken, sanayi ve
ticarette rekabet de yeni bigimler almustir, Unlii y6netim bilimci Peter
Drucker bu donemi tanimlamak icin “imhact rekabet’ ve “diismanca
ticaret” ifadelerini kullanmaktadir. Gegmis donemlerde sirketin temel
amaglan “karlar1 maksimize etmek” ile ifade edilebilirken, giiniimiizde

asil amag “rakipleri imha etmek” seklinde OIU§maktad1r.67

Dolayisiyla 20. yiizyilin ikinci yarisinda, sanayi ve ticaret alaninda
girilen yeni donemin temel ozellikleri “kiiresellesme” ve “imhac
rekabet” ifadeleri ile tarif edilebilmektedir.

'Korumacﬂlgm bliylik olgiide kaldirilmasi, giimriik oranlarinin
azaltilmasi, yabanci sermayeye genis imkanlarin taminmas: ve diger
birgok gelisme, gii¢lii ve dinamik kuruluglarin ulusal sinirlarin Stesine
cok daha kolay erigmelerine firsat vermistir. Bu yonii ile bakildiginda,
globallesme, genis bir ekonomik yayilma anlamina gelir.

Kiiresellegmenin acik bir sonucu “rekabet”in sertlegsmesidir.
Ekonomik sinirlarin ortadan kalkmasi ile birgok kurulus oteden beri
sahip olduklar1 pazarlarda yeni ve gii¢li rakipleri kargisinda
bulmuglardir. Kolaycilik yerini miicadeleye terketmistir.

Pazar ekonomisi ve ekonomideki globallesme egilimleri isletmeleri
gittikce artan bir rekabetle karsi karsiya birakmugtir. Isletmeler bir
yandan bu degismeleri dikkatle izlerken, 6te yandan uyum

66 fprahim Kavrakoglu, Toplam Kalite Yinetimi, Kalder Yaymlari, Yaym No: 1, Istanbul

1992, 5. 89.

67 Ayni.
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saglayabilme, vaktinde harekete gecebilme, kaliteyi iyilestirme gibi
bagart stratejileri gelistirmek zorunda kalmaktadirlar.

Giiniimiizde rekabet ve yiiksek enflasyon, hatalarin telafisine
imkan vermemektedir. Iktisadi krizler, yonetimde sorumlulugu, hata
yapmamay! ve profesyonelligi gerekli kilmaktadir. Miigteri istekleri ile
Odeme giiclerini dikkate alan yeni bir yonetim anlayist zorunlu hale

gelmistir. Bu yeni durumlara uyumun geleneksel araglarla miimkiin
olamayacag: anlagilmustir.

Kazananlarla kaybedenler arasindaki mesafe gittikce daha belirgin
hale gelmektedir. Artik sadece iyi olmak degil, en iyi olabilmek igin
siirekli olarak miikemmeli hedeflemek gerekmektedir. Toplam Kalite
Yonetimi endiistride miikemmele gegiste isletmelerin 6niindeki bir sans
olarak goriilmektedir.

Bu durum igletmelerin teknik, ekonomik ve insan kaynaklarinin
topyekiin harekete gecirilmesini gerektirmektedir. Ekonomik ve sosyal
basarinin temel kosulu, caliganlarin en alt kademeden en iist kademeye
kadar kendilerini sorumlu hissetmelerinden geg¢mektedir. Toplam
Kalite Yonetimi, bu hedefi gerceklestirmek iddiasindadr.

3. 2. TOPLAM KALITE YONETIMI’NE IHTIYAC
DUYULMA NEDENLERI

Giinlimiizde Toplam Kalite Yonetimi’ni duymamis bir yOnetici
herhalde kalmamistir. Yapilan anketlere gore, ABD’de sanayi
kuruluslarinin %75’inde Toplam Kalite programlar1 uygulanmakta;
Avrupa’da da bu tiir programlar hizla yayilmaktadir. Ulkemizde,
bundan yaklagik 10 yi1l kadar 6nce bu kavramla tanigmalara nadiren
rastlanirken, simdi onbinlerce kisinin bu konuda egitim aldig1 ve
binlerce sirketin bu yodnetim modeline gegmeye ¢aligtig:
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gdrulmektedir.68 “Kalite”nin bir yontem olarak evrimine goz atilacak
olursa, son yillardaki olaganiistii gelisme daha iyi anlagilacaktir.

Simdiye kadar anlatilan boyle bir ortamda, giiniimiizde sanayi-
ticaret diinyasini tek bir kelime ile ifade etmek gerekirse, Bu kelime
rekabet olacaktur. 1960’1l yillarda II. Diinya Savagi’nin yaralarini
saran sanayilesmis iilkeler, giderek yogunlasan bir rekabet ortami da
yarattilar. Korumacilifin azalmasi, ekonomilerin liberallesmesi ve
uluslararasi ticaretin yayginlagmasi ile sirketler de artan 6lgiide global
stratejiler izlemeye basladilar. S6zkonusu olan bu rekabet ortamindaki
rekabet unsurlari ise giinden giine degiserek cesitli boyutlar kazandilar
(Sekil 3).69

1990

HIZ Ustiinliigii {le Rekabet

1980

KALITE Ustiinligii {le Rekabet

1970

MALIYET Ustiinliigii 1lc Rekabet

1960

URETIM Ustiinligii Ile Rekabet

Sekil 3. Sanayi ve Ticarette Rekabet Unsurlari

Onceki donemlerde sirketler uluslararasi rekabete hangi 6lgiide
gireceklerini kendileri tahmin etmekteydiler. I¢ pazari yeterli bulan
cofu sirket, diga acilmay1 giindemine bile almayabiliyordu. Bugiiniin
ortaminda ise sirketlerin bu tiir tercihleri olamadig1 gibi, zira dig

68 A. V. Fecigenbaum, Total Quality Control, Third Edition, McGraw -Hill, Inc.
Singapore, 1991.
69 Ibrahim Kavrakoglu, Toplam Kalite Yonetimi, Kalder Yaynlari, Yayn No: 1, Istanbul

1992, s. 25-27.



kaynakli rekabet, sirketleri kendi evlerinde vurmaktadir. Dahasi, ig¢
piyasada belli bir pazar kaybina ugrayan sirketler (kapasitelerini
ekonomik Olgiilerde kullanmak zorunlulugu ile) dis pazarlara agilmak
zorunlulugunu hissetmektedirler. Neticede, sirketler kendilerini hem
icte hem de dista yogun bir rekabetin i¢inde bulmaktadirlar.

Teknolojik gelismenin heniiz yayginlagmadigi donemlerde, yani
1960’11 yillarda rekabet giiciinlin temel Ogesi dretim iistiinligi
oluyordu. Genig pazarlara biiyiik hacimde iiretimle acilabilen girketler
kitle tiretimi ve ol¢ek ekonomisinin avantajlarindan azami oranda
yararlanarak rakiplerini geride birakiyorlardi. Nitekim, gilinlimiiziin
dev otomativ, kimya, clektronik ve dayamkli tiiketim mali iireten

kuruluglar: tstiinliklerini bu iiretim giicii ile saglaml§lard1.70

1970’11 yillar teknolojinin yayginlastif1 ve bu teknolojinin {igiincii
diinya iilkelerine de girdigi bir dénem oldu. Uretim faktorlerini
nispeten ucuz olarak saglayan bu ilkeler ululararasi pazarlara diigiik
fiyatlarla girerek yerlesik sanayi devlerinden pay almaya bagladilar.
Maliyetle iiretim donemi olarak da tamimlanabilen 1970’1i yillarda
pek c¢ok Batili firmanin iiretimlerini gelismekte olan iilkelere
kaydirmasina gahit olundu. Gergekten de bu dénemde (ozellikle

Uzakdogu’lu) bazi iilkelerin yildizlarinin parladigt gtiriilme:ktedir.71

1980’11 yillar ise rekabete yeni bir boyut getirdi: Kalite. Pek ¢ok
yonden tatmin olan kitleler artik ucuz ve bol iiriinlere doymustu. Bu
kitleleri ancak kaliteli irlinler cezbediyordu. Kaliteli iiriinlere olan
talep Bati’da olustu, fakat arz artan oranda Dogu’dan, ozellikle de
Japonya’dan kaynaklandi. Kaliteli iiriinlere olan talep patlamasina
paralel olarak Japonya’nin ihracati kisa siirede goriilmemis boyutta
artt.72

70 Kavrakoglu, On. Ver., s. 25.
71 Aynm, s, 25,
72 Ayni, s, 25-26.
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1990’11 yillarda rekabete yeni bir unsur daha eklendi, o da hiz.
Pazarlar kaliteli iirlinleri ve hizmetleri kamksamaya baglarken,
kalitenin ikinci boyutﬁ olan “tasarim” One c¢ikmakta, miisterinin
begenisini kazanan yeni, ¢esitli, farkli farkli fonksiyonlar igeren
lriinleri en ¢abuk bicimde pazara ¢ikarabilen kazanmaktadir. Yalniz
burada yanlig anlagilmamasi gereken bir nokta var ki bu da, rekabette

yeni dgeler ¢ikmasi, diger ogeleri ikame etmemekte sadece bunlara
eklenmektedir.”3

Toplam Kalite anlayisimin bu dénemde popiiler olmasinin nedeni
de “kalite”nin ancak bu yonetim modeli ile saglanabilecegi yolundaki
inangtir. Oysa, Toplam Kalite ¢caligmalari ¢ok daha 6nce baglamigti. Bu
1960’dan 1990’11 yillar i¢inde olusan ve s6zkonusu rekabet unsurlarini
iceren ortamla globallesme ve imhaci rekabet ifadeleri ile tarif edilen
bir ortamda ayakta durabilme ve rekabet edebilmenin temel sart1 olarak
Toplam Kalite Yonetimi anlayisi goriilmektedir. Bu yeni ortamda
bagarili olabilen kuruluglar incelendifinde, bunlarin ortak 6zelliklerinin
“Toplam Kalite Yonetimi” felsefesini ve onun getirdigi yaklasimi
benimseyen sirketler oldugu goriilmektedir. Bilindigi gibi Toplam
Kalite Yonetimi, sadece iiriin ve hizmet kalitesi ile ilgili olmayip
giinlimiiziin ¢agdas bir yonetim anlayigidir.

3. 3. TOPLAM KALITE YONETIMI’NIN TARIHCESI

Yonetimi biliminin daha fazla iiretim ve ¢aliganlarin giidiilenmesi
ve yaptiklari isten sagladiklari doyumlart yaninda, orgiitler arasi
rekabet ve pazar payini kaybetmemek i¢in mal ve hizmet liretiminde
“kalite” ve “kalite kontrol” kavram ve uygulamalar1 goriilmektedir.

Cagdas kalite kontrol ya da §.imdi kullanilan adiyla istatistiksel
kalite kontrol, 1930’lu yillarda, Belle Laboratuvarlarinda W.A.
Shewhart’in kontrol ¢izelgelerinin endiistriyel kullamma girmesiyle

73 Ayn, s, 26.
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bagladi./4

Ikinci Diinya Savasi’nda eldeki iiretim sistemlerinin yeniden
diizenlenmesi savas 6ncesi ve savas zamaninin ivedi gereksinmelerine
yetmeyince, kontrol cizelgeleri ABD’de birgok sektérde kullanilmaya
baglandi. Kalite kontrolden yararlanarak ABD askerleri malzemeleri
bol ve ucuza iiretebiliyorlardi. O siralarda yayimlanan savas donemi
standartlar1 Z-I Standartlar olarak bilinir.”

Ingiltere de kalite kontrolii oldukca erken gelistirdi. Bu iilke,
uygulamasi B. S. Pearson’un istatistiksel ¢aligmalarina dayanan Ingiliz
Standard1 600’tin 1935°te kullanima girmesinden de acik¢a goriildiigi
gibi, modern istatistigin kaynagi olmustu. Daha sonra ABD Z-I
Standartlar1 da, tiimiiyle Ingiliz Standard: 1008 adiyla kabul edildi.
Savag yillarinda daha bagka standartlar da kabul edilerek Ingiltere’de

kullanima girm_i§tir.76

Amerika’da savas yillarindaki iiretim, kismen teknolojik
gelismeleri de hizlandiran istatistiksel kalite kontroliin kullanima
girmesinin etkisiyle, hacim, nitelik ve ekonomik y&nden etkilemi§ti‘r.
Ikinci Diinya Savagi’nin Kalite Kontrol ve modern istatistigin kullaninu

sayesinde kazanildig1 bile soylenebilir.”’

Japonya ilk Ingiliz Standardi 600’den, savag Oncesi yillarda
haberliydi ve bu standard: savag sirasinda Japonca terciime ettirdi.
Birkag Japon ogrenci de istatistik ¢aligmaya bagladi, ama ¢aligmalar:
anlagilmas: zor matematiksel terimlerle. dolu oldugundan giincellik

kazanamadi.’8

4 Omer Pcker, “Toplam Kalite Yonctimi,” Amme Idaresi Dergisi, s. 198.

75 Ayni, s. 198.
76 Ayni, s. 198,
77 Ayni, s. 198,
78 Aym, s. 198.



Baz1 kurumlarinda Taylor metodunu kullanmakta olan Japonya,
yonetimde de geriydi (o giinlerde cagdas bir yaklasim kabul edilen
Taylor metodu isgilerin uzmanlar tarafindan belirlenmis 6zelliklere
uymalarini gerektiriyordu). Kalite kontrol timiiyle muayeneye
dayamiyordu ve her iiriin yeterince siki bir sekilde denetlenemiyordu. O
siralar, Japonya kaliteyle degil maliyet ve fiyatla rekabet ediyordu. Hala
“kalitesiz” ve “ucuz” iirlinlerin cagiyd:.”?

DEMING, JURAN ve FEIGENBAUM; ABD’nin bu alandaki
deneyimini savas sonrasinda ¢okmiis olan Japon endiistrisinin
kalkinmasinda kullandilar.

1980’11 yillarda ABD’li uzmanlar ve yoneticiler yeniden
Japonya’ya ziyaretlere basladilar. Fakat bu ziyaretin amaci, 6grenmek
icindi! Zira 1950 yilin1 izleyen 30 yillik siire icinde Japonlar “kalite”yi
hocalarina da 6gretecek diizeye gelmiglerdi. Kalite kontrol faaliyetleri
kisa siirede proses kontrole, oradan da “Toplam Kalite” kavramu ile
tiim faaliyetlere yansitilmigti. |

Toplam Kalite kavraminin ileri yontem/sistem caligmalar: ile
biitiinlesmesi ve orgiitiin yonetim felsefesinden organizasyonuna kadar
yayilmasi sonucu ortaya giiclii bir rekabetgilik yapisi ¢ikiyordu. 1908’li
yillarda énce ABD’de, daha sonra Avrupa’da bu yeni yapilanmaya

dogru ciddi adimlar atilmaya ba§1and1.80

Kalitenin evriminde katkilar: olanlar, hatta kalitenin geligimi ile

ilgili kilometre taslarini koyanlar yillara gére goyle siralanabilir:81

1931 W.SHEWHART - Istatistiksel Kalite Kontrol
1940 STANFORD Seminerleri : (ABD)

79
80

Omer Peker, “Toplam Kalite Yonctimi,” Amme Idaresi Dergisi, s. 199.

Ibrahim Kavrakoglu, Toplam Kalite Yonetimi, Kalder Yaymlart, Yaym No: 1, Istanbul
1992, s. 29.

fbrahim Kavrakoglu, Toplam Kalite Yénetimi, Kalder Yaymlari, Yaym No: 1, Istanbul
1992, s. 29.

81
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1950 E. DEMING’in Seminerleri  : (Japonya)
1951 DEMING KALITE ODULU : (Japonya)

1952 “Kalite Konrol” Dergisi : (Japonya)

1954 J. JURAN :Kalite Sadece YOnetiminin
Sorumlulugudur.

1954 : Ulusal Radyoyla Japonya’da
Kalite Egitimi Yayinlar1

1957 A. FEIGENBAUM : Toplam Kalite Kontrol

1961 K. ISHIKAWA : Formenler I¢in Kalite Kontrol
Dergisi

1962 K. ISHIKAWA : Kalite Cemberleri

1960 G. TAGUCHI . Istatistiksel deney tasarimm

1969 KOBE STEEL : Quality Function Deployment

1970 S. SHINGO : Paka-yoke

1970 G. TAGUCHI : Quality Loss Function

1976 T.OHNO : Toyota Just-in-Time Sistemi

1980 G. TAGUCHI : Robust Design

1990 ve Otesi : YARATILAN KALITE

3. 4. TOPLAM KALITE YONETIMI KAVRAMI

Toplam Kalite konusunda caligmalar yapan kuramcilarla
uygulayicilar Kalite, Kalite Yonetimi, Toplam Kalite Kontrol, Kalite
Giivencesi, Kalite Denetimi, Yiiksek Kalite, Kalite Kontrol, Kalite
Sistemleri, vb. gibi birgok kavramla karsilagsmaktadirlar. Biitiin bu
cesitli yonlerini tanimakla beraber kavram kargagasina da yol
acmaktadir. Ancak “kalite”den esas beklenen ekonomik olarak gerceklik
saglamasidir. Bu ise ancak pazar gelistirmek, verimliligi arttirmak ve
boylece rekabet giiciinli yiikseltmekle miimkiindiir. Bunun da temel
yolu miisteri beklentilerinin saglikli olarak saptanip tam olarak tatmin
edilmesidir.82

82

brahim Kavrakoglu, Toplam Kalite Yonetimi, Kalder Yaymlan, Yaym No: 1, Istanbul
1992, s. 53.
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Kalite, miigteri tatmini demektir. Bir iiretim siirecinde iretilen
mal ve hizmetlere iligkin kalite olgusunun varhigi, s6zkonusu mal ve
hizmetlerin tiiketicilerin beklentilerine ve ihtiyaglarina uygunluk
derecesi ile dogrudan i1i§ki1idir.83 Yapilan cgesitli aragtirmalar uzun
donemde bir kurulusun performansini etkileyen en dnemli faktoriin
lirliniin kalitesi oldugunu ortaya ¢ikarmustir. Bu nedenle kalite saglama
caligmalarinin bicimlendirilmesinde c¢agdas yaklagim bir isletme
organizasyonu i¢in yakalanmasi gereken en onemli firsattir.

Toplam Kalite Yonetimi (TKY), tiim igletme siire¢lerinin siirekli
geligtirilmesi, iyilestirilmesi ve miisteri memnuniyeti-bagliliginin
saglanmasina yonelik ¢agdag, katitlimer bir yonetim anlayisidir (Sekil
4).84

TOPLAM KALITE
YONETIMI
KALITE - * Yasam Bigimi -
KONTROL ‘ gﬁl\‘}l{kﬂ,&f * Katitluncilik
KALITE * Miigteri Odaklilik
MUAYENE * Onleme 0 ‘ * Stirckli Geligim
nleme

* Istatistik

* Qg = N
* S0 9000 Sorun Cozme
* Yontemler ‘

* Siireg Geligtirme
* Yelki Devri
* Yonetim Geligtirme

* Belgelendirme

Sekil 4. Kalite Anlayiginin Evrimi

Toplam Kalite Yonetimi, sadece kaliteyi ve verimlili§i 6ngoren bir
sistem degildir. Bir sistem biitiinliigi icinde, bir Orgiitiin ve onun
etkinliklerinin tiim yonlerinde; insan davramsglarinda, sireclerde

83 Ridvan Bozkurt, “Kalitenin Esaslart ve Deming’in Ondort Ilkesi,” Verimlilik Dergisi,

MPM Yayinlari, Ankara Say1: 1994/3, s. 110.
84 Ismail Tirkmen, “Toplam Kalite Yonctimi'ne Gegig ve Bagariyr Engelleyen Faktorler,”

Verimlilik Dergisi (Toplam Kalite), Ozcl Sayi, Milli Prodiktlivite Merkezi Yayn,
Ankara, 1995, s. 146
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uygulanan yontem ve tekniklerde, ¢alisma ortamunda, iiriin ya da
hizmette, diger bir deyisle biitiinliyle orgiit kiiltiiriinde siirekli gelisim
icin degisimi esas alan bir felsefesidir.83

Yenilik¢i bir yonetim anlayisini temsil eden Toplam Kalite
Yonetimi, giiniimiizde tiim sektorleri kapsayan orgiitsel yapilanmalarda
bir toplam perforans arttirma stratejisi olarak gelismistir. Ilk
endistrilesme hareketleri ile birlikte baglayan kurumsal rekabet
giinimiizde kiiresel bir boyut kazanmuig olup, rekabet stratejilerinde de .
buna bagli olarak degisiklikler yasanmaktadir.

90’11 yillarin basina kadar miktar, fiyat ve kalite avantajlar ile
saglanabilir olan rekabet iistiinliigii, giinimiizde yeni bir boyut olarak
ortaya ¢ikmug bulunan “hiz” faktdriinii yakalama avantaji da olmadan
saglanamamaktadir. Kiiresel bir boyut kazanmig olan kurumsal rekabet
stratejilerinin gelistirilmesinde hiz; degisimi izleyip yakalayabilme ve
buna ayak uydurabilme, pazardaki talebi belirleyen unsurlarda meydana
gelen degisikliklere rakiplere oranla daha hizli cevap verebilme ve

pazar1 yonlendirebilme {istiinliiklerine sahip olmada baskin bir konuma
gelmistir.

Toplam performans arttirma stratejisi olarak Toplam Kalite
Yonetimi kuruluglara, pazarin istedigi miktar ve kalitedeki {iriinleri
uygun fiyat kosullarinda sunabilme avantajini, dogrulugu kanitlanmug
cagdag yonetim teknik ve uygulamalarinin uygun kombinasyonlar ile
vermektedir. Toplam Kalite Yonetimi bunu yaparken insan faktoriini
gelistirip On plana ¢ikararak onun yaratict zekasindan ve ekip
sinerjisinden kurulus hedefleri dogrultusunda daha fazla yararlanmasini
saglamug, bir yandan da ¢aligma yasamuinin insancillastirilmast siirecini

hlzlandlrml§t1r.86

85 Nurettin Peskircioglu, “Toplam Kalitc Yonetimi Sistemi,” Verimlilik Dergisi, MPM
Yaymlar1 1994/1, Ankara.

86 Nurettin Pegkircioglu, Giilten Incir, Ridvan Bozkurt, “TKY Gegiy Siirecinde Kathimciligm
Gii¢lenmesini Eikileyen Faktorlerin Analizi,” 5. Ergonomi Kongresi (Ergonomi ve

Toplam Kalite Yonetimi, MPM-ITU, MPM Yaymlart No: 570, Istahbul, 1995, s. 49.
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Ezici rekabet¢i ortamda degisen kogullara adapte olarak, kendini
gelistirerek, degisen miisteri tatmini kriterlerini zamaninda yakalayip,
varolan bosluklar1 doldurarak hayatta kalmak ve basarili olmak isteyen
firmalara gerekli olan ve ¢agdas yonetim anlayislarindan biri olan
Toplam Kalite Yonetimi (TKY), esasen bir yonetim tekniginden ¢ok bir
yonetim felsefesi ve hatta 6tesinde bir yasam tarzidir. Iste bu noktada,
Toplam Kalite Yonetimi, diger yonetim anlayiglarindan ayrilmaktadir.

Hizla degisen ve gelisen bu ¢agda kalite kavram ve sistemleri de bu
gelismeye paralel olarak degismektedir. Bu gelismelerin sonuncusu ise
daha 6nce de bahsedildigi gibi Toplam Kalite Yonetimi ad1 verilen bir
sistemdir. Toplam Kalite Yonetimi (TKY), en basit anlamda,
miisterinin ihtiyaclarinin en iyi sekilde karsilanmas: i¢in kurulmas:
gereken bir yoOnetim sistemi olarak tanimlanabilir. Bu sistem,
miisterinin ihtiya¢lar: odak noktas: alinarak, firmanin/kurulusun
performansint her alanda ve her diizeyde tiim ¢aligsanlarin biitliinlesmig

katkilariyla, slirekli olarak gelistirmesi geregini vurgulamaktad1r.87

Genis katitlimli kalite yonetimi olarak da ifade edebilecegimiz
Toplam Kalite Yo6netimi; “bir kurulusta iiretilen mal ve hizmetlerin,
isletme slireglerinin ve personelin silirekli iyilestirilmesi ve
geligtirilmesi yolu ile en diisiik toplam maliyet diizeyinde, onceden
belirlenmis miigteri ihtiya¢ ve beklentilerinin, tiim c¢aliganlarin
kendilerinden beklenen yiikiimliilikleri yerine getirmeleri ile tatmin
edilerek (kargilanarak) isletme performansinin iyilestirilmesi stratejisi”
seklinde tanimlanmaktadir.88 Bu tanim incelendiginde, bir kurulusta
Toplam Kalite Yonetimi stratejisinin geligtirilebilmesi igin; tim
sireclerin, personelin ve iiretilen mal ve hizmetlerin siirekli
iyilestirilmesi ve gelistirilmesi, en diisiik toplam maliyet diizeyine
87

Erhan Mergen, “Toplam Kalite Yoénetimi,” Iiskisehir Anadolu Universitesi Iktisadi
ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, C: XI S: 1-2. 1993, s. 27.
88 Nurettin Pegkircioglu, “Toplam Kalite Yonctimi ve Katulmcilik,” Verimlilik Dergisi

(Toplam Kalite), Ozel Say1, Milli Prodiiktivite Merkezi Yaymi, Ankara, 1995. s. 31.
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ulagilmasi, 6nceden tamimlanmis miisteri ihtiyac ve beklentilerinin
karsilanmasi, tiim c¢aliganlarin bu hedeflere ulasmalari ig¢in
katilimlarinin saglanmasi1 gibi caligmalarin igletmenin toplam

performansinin artirilmast amact ile biitlinlestirilmesi gerektigi
goriilmektedir.

Bir performans arttirma stratejisi olarak tanimlanan Toplam
Kalite Yonetimi bagarili bir gekilde uygulandiginda kuruluslarda;
misterilerin tatmini, pazar payi, maliyetler, verimlilik, ¢aliganlarin ig
doyumu, birimler arasi igbirligi ve iletisimin gelistirilmesi gibi
alanlarda iyilestirmeler saglayacaktir. Bu iyilestirme hedeflerine
ulagabilmesi i¢in kurulugun tiim {iyelerinin sorumlulugu iist yénetime
ait olan kalite yonetimine katilimlarinin saglanmasi gerekmektedir.

Genis katthmli kalite yonetimi olarak tanimlanabilecek Toplam
Kalite Yonetimi ayni zamanda yonetimde bir diisiince devrimi
olmugtur. Kalite saglama tekniklerinin gelisim siirecine bakildiginda,
onceleri sadece iiretim siire¢ ve operasyonlarinin sonunda ayiklama
esasina dayali olarak yapilan kalite kontroliiniin zaman i¢inde ydnetim
bilimleri ile teknolojik, ekonomik ve toplumsal alanlarda yaganan
degisim ve gelismelere paralel olarak hizli bir degisim ve evrimlesme
yasamig oldugu goriilecektir. 80’li yillara kadar benimsenmis olan
“kalite kalitecilerin isidir” anlayig1 gegtifimiz son on bes yil i¢inde
yerini hizla “kalite herkesin isidir” anlayisina terk etmistir. Ancak bu
yalin ifade tarzi uygulama alamina konuldugunda kuruluglarin
organizasyonel yapilarindan miisteri iligkilerine, iirlin-kalite olugum
siirecinden personel yonetimi anlayisina kadar tim siire¢leri etkileyen
yonetim politikalarinda koklii degisikliklerin yasanmasi gerekmistir.
Toplam Kalite Yonetimi bu sekli ile sadece iiriin kalitesinde istenen
seviyeye ulagilmasinda ve bunun siirdiirilmesi ve gelistirilmesinde
degil, fakat aym zamanda kuruluglarin tiim performans gostergelerinde
gelismeler elde edilmesinde onemli bagarilar saglamaktadir.

Toplam Kalite Yonetimi, sadece kaliteyi ve verimliligi 6ngéren bir
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sistem degildir. Bir sistem biitiinliigii icinde bir 6rgiitiin ve onun
ctkinliklerinin tiim yonlerinde; insan davraniglarinda, siireclerde
uygulanan yontem ve tekniklerde, caliyma ortaminda, iiriin ya da
hizmette, diger bir deyisle biitlinliyle 6rgiit kiiltiiriinde stirekli gelisim
1¢cin degisimi esas alan bir felsefedir.89

Bir performans artirma stratejisi olarak tamimlanan Toplam Kalite
Yonetimi, bagarili bir sekilde uygulandiginda kuruluglarda; i¢ ve dig
miusterilerin doyumu, pazar payi, maliyetler, verimlilik, ¢aliganlarin ig
doyumu, birimler arasi igbirligi ve iletisimin gelistirilmesi gibi
alanlarda iyilestirmeler saglayacaktir. Bu iyilestirme hedeflerine
ulagabilmesi i¢in kurulusun tim iiyelerinin sorumlulugu iist yonetime

ait olan kalite yonetimine katilimlarinin saglanmasi gerekmektedir.90

Toplam performans artirma stratejisi olarak Toplam Kalite
Yonetimi, kuruluglara pazarin istedigi miktar ve kalitedeki iiriinleri
uygun fiyat kogullarinda sunabilme avantajini, dogrulugu kanitlanmg
¢agdas . yonetim teknik ve uygulamalarinin (hiz faktoriiniin
yakalanabilmesini saglayici) uygun bilesimleri ile vermektedir. Toplam
Kalite Yonetimi bunu yaparken insan faktoriinii gelistirip 6n plana
cikararak onun yaratict zekasindan ve ekip sinerjisinden kurulug
hedefleri dogrultusunda daha fazla yararlanilmasini saglamis, bir
yandan da ¢alisma yasaminin insancillagtirilmasi siirecini
hlzland1rm1§t1r.91

Toplam Kalite Yonetimi (TKY), miisterilerin su anda oldugu
kadar gelecekteki beklenti ve ihtiyaglarinin neler oldugunu tesbit edip,
bu ihtiyaglar1 kargilayarak agmay: ve mutlak miisteri memnuniyetini
saglamay! kendisine hedef alan bir yonetim felsefesi ve ig yapma
89

Ziihal Akal, “Toplam Kalite Yénetimi ve Performans Olgme ve Degerlendirme Sistemleri,”
Verimlilik Dergisi(Toplam Kalite), Ozel Sayi, Milli Prodiiktivite Mcrkezi Yaymi,
Ankara, 1995. s. 85.

90 Ridvan Bozkurt ve Nureitin Pegkircioglu, “Toplam Kalite Yonetimi Siirecinde Kauluncilim
Gii¢lenmesini Elkileyen Faktorler,” Beginci Ergonomi Kongresi Kitabi, MPM
Yaymlari, No: 570, istanbul, 1995, s. 51.
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Ayni, s. 51,
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bigimidir.92

Giinlimiizde Toplam Kalite Yd&netimi i¢in birbirine benzer gok
sayida ¢esitli tanimlamalar yapilmakta olup, bu kadar ¢ok tanim
arasinda en c¢arpici olanlarindan birinde Toplam Kalite YOnetimi
kavrami, “bir kurulusta iiretilen mal ve hizmetlerin, isletme
siireclerinin ve personelin siirekli iyilestirilmesi ve gelistirilmesi yolu
ile optimum maliyet diizeyinde 6nceden belirlenmis olan miisteri ihtiyag
ve beklentilerinin tiim ¢aliganlarin katilimu ve kendilerinden beklenen
ylikiimliiliikleri yerine getirmeleri yolu ile karsilanarak isletmenin
toplam performansinin iyilestirilmesi stratejisi” geklinde

tanimlanmaktadir.93

Toplam Kalite Yonetimi (TKY) kavrami, tiim proseslerin
(slireclerin), f{irtinlerin ve hizmetlerin tam katillm yoluyla
geligtirilmesi, i¢ ve dig miisteri tatmininin arttirtlmast ve miisteri
bagliliginin yaratilmasinin saglahmaa amactyla igletmede alinan
sonuglarin siirekli iyilestirilmesine dayanan, miisteri beklentilerini
(isteklerini) hergeyin iizerinde ve ¢ncesinde tutan ve miisteri tarafindan
tanimlanan kaliteyi, organizasyondaki tiim faaliyetlerin yiriitiilmesi
sirasinda iiriin ve hizmet biinyesinde olusturulan modern bir y6netim
bicimidir.?4

Giiniimiizde toplam kalite kontrol dalgasi, pek cok iilkede faaliyet
gosteren kamusal ve 6zel kuruluglarin kapisim zorlamaya baglanus,
egitimden ulagtirmaya, imalattan sagliga, pazarlamaciliktan bankaciliga,
madencilikten turizme kadar tiim ¢aligma alanlarinin ilgi odagi haline
gelmistir.

92 Irfan Onay ve Adal Koroglu, “Toplam Kalite ve Miigteri Igin Ustiin Deger Yonetimi,”

Verimlilik Dergisi (Toplam Kalite), Ozel Sayi, Milli Prodiiktivite Merkezi Yayni,
Ankara, 1995. s. 109.

Christopher Jones, “Developing A Total Quality Strategy,” Management Services,
March 1992, Vol. 36, No: 3.

H. S. Gitlow, “Defination of Quality” Proceedings -Cose Study Seminar- Dr.

93

94

Deming’s Managements Methods: How They Are Being Implemented in the
USA and Abroad (Andover, Mass: G. O. A. L.) November, 1984. s. 49.
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Kavramu ilk kez 1950’lerde ortaya atarak savunan ve “kalite
kontrol” kelimelerinin bagina “toplam” sifatini ekleyen Dr. Armand V.
Feigenbaum soyle bir tanim getirmektedir: “Toplam kalite kontrolii,
bir kurulusta hizmet iireten ¢esitli gruplarin kalite diizeylerini koruma,
artirma ve gelistirme c¢abalarini, miisterinin tatminini saglayacak
bicimde biraraya getirmeye yonelik bir sistemdir”. Uygulama, denetim,
imalat, dizayn, pazarlama, sevkiyat vb. boliimlerinin biitiiniiniin
katitlimim1 gerektirir goriinmekle birlikte, batida, kalite kontrol
uzmanhk alaminin sorumlulugunu 6n plana c¢ikarmustir. Bu bazi
isletmelerde basariy: bir Slgiide getirmis, ancak orgiitteki caliganlarin,
varolan ve gelecekteki sorunlarin giderilmesi konusundaki sinirsiz

potansiyellerinin kullanimini gergekl&gtirememi§ti1'.95

Batida oldugu gibi, Japon yaklasimi da bir diger batilimin, Dr,
Deming’in yonetimi altinda ve yaklasik ayni tarihlerde glindeme
gelmigtir. Bu sistemde, en alt diizeydeki ¢alisandan en iist diizeydeki
yoneticiye kadar katlimi saglananlara ek olarak, daha sonralari,
Orglitlin disginda yer alan ylikleniciler, tedarikgiler, dagitimcilar ve hatta
tyelik iligkisi i¢inde bulunulan st kuruluglarin da katilimu sdzkonusu
olmustur.

Kalite yonetimi de, yonetimin pek cok dali gibi, ozel bilgilerin
uygulanmak iizere aktarimina dayanir. Kalite konusu ile ugraganlarin
timi, bu gercegi, degisik bakis agilarina ragmen kabul etmektedirler.
Kimileri modellerini kiiltiir ve kalite gelistirme siireci lizerine
kurarken, bir digeri dogrudan istatistiksel teknikler iizerine dikkatini
yogunlagtirir. Ancak hepsinde temel olan husus, bu yeni yaklagimi
destekleyecek bilgi ve verilerin toplanip gelistirilmesi ve bdylece
sorunlarin koklerini tanimlayacak ve giderecek bir kombinasyonun
kurulmasidir. Degisik goriisler nedeniyle modellere tipatip uyacak bir
orgiitin varligindan séz etmek zordur ve organizasyonun ozelligine
gore bir modelin kabulii uygun olacaktir.

95 Ziihal Kutes, “Toplam Kalite Yonetimi Neleri Gerektiriyor?” Egitim Sayfas:,
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Toplam Kalite Yonetimi’nin de miihendislik, is idaresi, muhasebe,
finansman, personel yonetimi, vb. disiplinler gibi bir disiplin olarak ele
alinmas: dogal kargilanmaktadir. Zira en basitinden, bu uygulamaya
katilma arzusunu gosterenlerin, yaptiklar islere ilaveten yiiklenecekleri
gorev ve sorumluluklar konusunda yonlendirilmeleri gerekmektedir.
Iste bu agamada, 6zellikle bati uygulamasinda, kataliz6r rolii oynayacak
rehberler ile, kurulusun diger etkinlikleri ile kalite programim entegre
edebilecek bir koordinatdriin varlifina ihtiya¢ belirmektedir.

Bu kigilerin Orgilit kiiltiiri, orgiitsel yapi, iiretim teknik ve
teknolojisi, tedarik pazarlama, ekonomi ve finansman, insan kaynaklar
yonetimi, endiistriyel iligkiler, kalite kontrol, vb. konularda genel
egitimden gegmis olmalari; ayrica yaraticilik, iyi insani iligkiler, etken
iletisim vs. alanlarda 06zel egitime sahip olmalar1 yarar
sag”g,layacaktu'.96

Giintimizde ozellikle wuluslararasi pazarlarda rekabetci
konumlarini dikkat cekici bir sekilde gelistirmis olan firmalarin
basarilarinda kalitenin ¢n planda oldugu goriilmektedir. Bu bagarida
kalitenin payi daha cok kalite hedeflerine ulagmada izlenen yol ve
kullanilan yontem ve tekniklerle ilgilidir. Kaliteli tiretim igin Once
kaliteli bir pazar aragtirmas: ile miisteri ihtiyaglarinin belirlenmesi ve
analizi, bu bilgilerin iirtin gelistirme ve tasarim siireclerinde iiriin
ozelliklerine yansitilmasi, iiretim silire¢ ve operasyonlarinin kaliteli
iretim yapabilme yeterliliginin siirekli olarak degerlendirilmesi,
kaliteli hammedde tedariki ile iiriin giivenirligini arttiracak gsekilde satig
sonrast hizmet ve miigteri iliskilerine onem verilmesi gerekmektedir.

Toplam Kalite Yonetimi sistemi, bir kurulugta en uygun kalite
maliyeti ile miisterilere en iist diizeyde kalite glivencesi verebilmek i¢in
tim ig sireclerinin bu hedeflere uyumlu ¢alismasinin saglanmasi ve
kurulugun tim iiyelerinin sorumlulugu ist yonetime ait olan kalite

96 Ayni.
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yonetimine katilimini gerektirir. Toplam Kalite Yonetimi’nin hayata
gecirilmesi igin kurulusta insan kaynaginin tiim bilgi, yetenek ve
kapasitesinin kullanimini saglar ve tim orgiitsel birimlerin uyumlu ve

bir arada ¢aligabilmesi icin gereklidir.97

Toplam Kalite, igletmenin biitiin girdilerinin (bilgi, malzeme,
iscilik, ekipman) kalitesinin iyilestirilmesine dayandirilir. Girdilerin
kalitesi yiikseldikce siirecler de kusurlu olusumu engelleyecektir.
Boylece kusurlar bir sonraki siirece gegmeyecegi icin her siirecin
etkinligi endiistriyel diizeyde olacaktir. Ayrica Toplam Kalite kavramu
asagidaki gibi degisik sekillerde tanimlanabilir:

*  Herkesi katilimi ile ulagilabilecek en iist karlilik diizeyidir
En basit olarak bir igletmede yapilmasi gerekenlerin yapilmasidir.

*  En ekonomik diizeyde ta bir miisteri tatini saglayacak iiriin ve/ya
hizmet iretebilmek icin bir organizasyondaki c¢esitli gruplarin
kalite gelistirme, kaliteyi koruma ve kalite iyilestirme
caligmalarinin biitlinlestirilmesi i¢in etkili bir sistemdir.98

%

Toplam Kalite siireci liriin ve/ya hizmetlerin gelistirilmesi ve
miisteriye satis sonras: hizmetlerin sunulmasi icin kullanilan
sistematik bir yontemdir ve miisteri gereksinim ve beklentilerinin
yeterince anlagilmasi ilkesine dayandirilir. Toplam Kalite
yalmzca kalite cemberleri ya da verimlilik iyilestirme programu
degildir, kurulus genelinde toplam olarak miigteri odaklilig:

kiiltliriinii olusturan bir sistemdir.¥9

Tanimi nasil yapilirsa yapilsin 6nemli olan Toplam Kalitenin
kuruluglara saglayacag: yararlardir. Bu yararlar1 §oyle siralayabiliriz:

*  Karlilik diizeyinde artis,

27 Toplam Kalitc Aragtirma Komitesi, Toplam Kalite Yonetimi’nde Tirkiye
Perspektifi, Istanbul, 1995.

8 A. V. Feigenbaum, Total Quality Control, McGraw Hill Inc., Singapore, 1991.

99

T. . Berry, Managing The Total Quality Transformation, R. R. Donneley and
Sons Company, 1991.
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*

Miisteri siirekliliginin saglanmasi,

Miigteri sikayetleri ve garanti 6demelerinin azalmasi,
Maliyetlerin azalmasi,

Varolan pazar payinin korunmasi ve artirilmast,
Ekip caligmasi anlayiginin benimsenmesi,

Isgéren katithmciligi ve tatmininin artirilmast,

Kalite diizeyinin iyilestirilmesi,

L R

*

Fire ve yeniden iglemelerin azalmast,
Ortam kogullarinin iyilestirilmesi,

% %

Yonetim ve isgoren arasindaki iligkilerin iyilestirilmesi,
Onceliklerin belirlenerek anahtar hedeflere odaklanmanin
saglanmasi,

&
W

’

*  Ortak bir dilin kullanilmas: ve gii¢lii bir sekilde miisteri odakl
olunmasi ile iletisimin iyilestirilmesi,

Yeni miigterilere ulagilmasi becerisinin kazanilmasidir.

3. 5. TOPLAM KALITE YONETIMI’NIN TEMELLERI

Toplam Kalite Yonetimi, miisterilerin mevcut ve gelecekteki
beklentilerinin tam ve ekonomik bir sekilde kargilanmasini amaglayan,
tiim ¢alisanlarin katilimu ile, tiim islerin siirekli olarak geligtirilmesini

ve iyilestirilmesini 6ngdren bir anlayis olarak tanimlanabilir, 100

Toplam Kalite Yonetimi’'nin giinlimiizde gegerli olmasi gereken
felsefesini dogru bir perspektife oturtmak igin, ortaya c¢ikigini ve
bugiine dek gecirdigi evrimi incelemekte yarar vardir. Toplam
Kalite’nin en 6nemli temelleri, Dr. Deming’in de hocast olan Dr.
Shewhart tarafindan atilmigtir. S6zkonusu olan bu temeller soyle
siralanabilir:

100 Ziihal Akal, “Toplam Kalitc Ydnelimi ve Performans Olgme ve Degerlendirme Sistemleri,”

Verimlilik Dergisi (Toplam Kalite), Ozcl Sayi, Milli Prodiiktivite Merkezi Yayin,
Ankara, 1995.



1.  Shewhart “kalite”yi subjektif bir olgu olmaktan ¢ikarip,
matematiksel olarak olciilebilen bir 6zellik haline getirmistir. Bu
basli bagina bir devrimdir.

2.  Shewhart, kaliteyi olgiilebilir hale getirmekle kalmadi, ayni
zamanda onu iki temel bilesimine ayirmustir. “Ozel nedenlere” ve
“genel nedenlere” bagh hatalar1 ortaya koymaya yarayan
yontemleri gelistirmistir.

3.  Her tirld hatanin (kalitesizligin) degiskenlikten kaynaklandigini
kanitlamugtir.

4.  Kalitesizligin kaynaginda 6nlenmesi gerektigini ilk defa Shewhart
ortaya koymustur. Uriiniin kalitesini kontrolden, o iriini
meydana getiren prosesteki degiskenligin azalulmasi kavramina
gecilmesini 6nermis ve bunun yontemini olugturmustur.

5. Onleme yontemi ile kaliteyi yiikseltmenin ayni zamanda
maliyetleri de diisiirecegini savunmustur.

6. Hatalarin bir anda veya tek bir 6nlemle yok edilemeyecegini,
ancak siirekli bir iyilestirme siireci ile azaltilabilecegini ve
ortadan kaldirilabilecegini agiklamistir.

7.  “Siirekli gelisme’nin sadece hatalar1 gidermekte degil, isi
geligtirmekte de basarilt bir yontem oldugunu savunmustur.

8.  Shewhart “kalite”de (genelde yonetimde) insan faktoriine 11k
tutacak ogelerin de temellerini atmugtir. Hatalarin ¢ogunun
operatorden degil, “sistem”den kaynaklandigini ortaya
koymugtur.

Yukaridaki bu ogelerle Toplam Kalite’nin en onemli ilkeleri
esasen belirlenmigti. Shewhart gibi Toplam Kalite Yonetimi ile ilgili
diger kisiler de Toplam Kalite’nin temellerinin atilmasinda rol
oynamiglardir. Bunlardan Deming,

1.  Tepe yonetimin bu konuya katilmasini gart kogmustur,

2. Bu yonetim anlayisini uyguiayacaklara istatiksel diisinme
aligkanligi kazanmalarr gerektifini dnermistir,

3.  Kaliteyi tabana yaymay oglitlemistir,

o
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4. Insana deger vermeleri gerektigini salik vermistir.

Juran ise kalitenin bir sistem meselesi oldugunu, 6nce sistemin
iyilestirilmesi gerektigini, sistemin yonetimin sorumlulugu oldugunu ve
kalitenin de mutlaka diger sirket hedefleri gibi planlanmasi gerektigini
Onermisgtir.

Klasik yonetim modeline kiyasla ¢ok daha yiiksek rekabet giicii
saglayabilen Toplam Kalite modeli ancak tiim ogeleri ile benimsenip
uygulandig: takdirde tutarli, bagarili ve kalici olur. Bu dgeler yonetim
anlayis1 ve felsefesini, organizasyonu, yontemleri ve sistemleri kapsar;
“insan”a en On sirada deger vermeyi gerektirir; bilimselligi her

faaliyette sart kosar. Bu 6geler ise kisaca §6yledir:101

A. Onlemeye Doniik Yakasim

Toplam Kalite modelinin temelinde “hatalari ayiklamak” yerine
“hata yapmamak” yaklagimi vardir. Onlemeye doniik yaklagimin genel
bir ifadesi, planlamanin dogru yapilmas: seklinde ozetlenebilir. Her
yonii ile diisiiniilmiis, kapsamli ve titiz bir planlama c¢alismasi ile sonra
olugabilecek hatalarin ¢ok biiyiik bir béliimi ortadan kaldirilabilir. |

B. Olciim ve Istatistik

Rekabetin temel kriteri olan kalite-maliyet-termin (hiz) {i¢liisiinde
istiinlik saglamak igin sirketin her yonii ile gelismesi gerekir.
Olgemedigimiz seyi degistiremeyiz de. Bu nedenle, 6lgiim ve istatistik
Toplam Kalite’nin vazgecilmez parcalaridir. Istatistiin ozellikle
izerinde durulmasinin c¢esitli nedenleri vardir. Bunlar soyle
siralanabilir:

- Dogal olaylarin tiimiinde degigkenlik vardir. Bu degiskenligi
olgebilmek i¢in istatistige bagvurmak sarttir.

- Hatalarin ¢ok biiyiik bir bolimii degiskenlikten kaynaklanir.

101

fbrahim Kavrakoglu, Toplam Kalite Yénetimi, Ikinci Basun, Kalder Yaynlari, Yaymn
No: 2, Istanbul 1994, s. 33-35.
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Istatistik bilimi tekniklerini uygulayarak degiskenligin
ozelliklerini inceler ve hatalarin kaynaklarini tesbit eder.

- Istatistik teknikleri analize yardimer oldugu gibi, iletisimi de
kolaylagtirir, konuya farkli agilardan bakan kigilerin aym dili
konugmasina imkan saglar.

C.  Grup Calismasi

Toplam Kalite modelinin belirgin 6zelliklerinden biri de grup
calismalarinin yayginligidir. Bu tiir ¢caligmalar1 insanlarin sik sik
toplanmas, birlikte bir isi yapmalar1t ya da dostane iligkiler iginde
bulunmalar1 gibi her isletmede c¢okc¢a raslanan davraniglarla
karistirmamak gerekir. Toplam Kalite Yonetimi’nde grup
caligmalarinin ¢ok 6zel amaglari, belli yontemleri ve mutlaka uyulan
siki bir disiplini vardir. Caligma gruplarinin temel amaci bir igin
yapilma yontemini irdelemek ve gelistirmektir. Calisma gruplarinin
islevlerini ve yararlarini goyle siralanabilir:

- Isletme korliigiini agmada en etkili yontem grup ¢aligmasidir.
Sistemdeki aksakliklar: bireyler kolayca kesfedemezler, ama
gruplar bunlan kolayca bulur.

- Bu tiir ¢aligmalar kiginin teknik bilgisini gelistirir, isini daha iyi
anlamasina ve konuya biitiinsel bakmasina yardimct olur.

- Calisanlarin sorun ¢dzme yeteneklerini gelistirir, iletisim
aligkanliklarini yerlestirir.

- Yaraticih§1 gelistirir ve tegvik eder.

- Takim oyunu anlayisini yerlestirir; kigisel iligkileri ve etkilesimi
gliclendirir.

- Ekonomik analiz, cagdas yonetim ve katilimci karar verme
anlayigini getirir. ‘

- Kisilerin iglerini seven, basardiklar: ile gurur duyan insanlar
olmalarina yardimci olur.

D. Siirekli Gelisme
Giiniimiizde en yiiksek rekabet giiciine sahip sirketlerde kalite

54—



yonetiminin temeli “stirekli gelisme”ye dayalidir. En alt diizeydeki
prosesten, tiim sirketi icine alan Hedeflerle Yonetim sistemine kadar
biitlin ileriye doniik planlama ve uygulama ¢aligmalar1 bu anlayisa gore
diizenlenmigtir. Hedef belli bir standard: tutturmak degil, seviyeyi
stirekli ve hizl1 bir tempoda gelistirmektir.

Daha once sozii edilen “olglim ve istatistik” ile “grup ¢aligmalar1”
olmadan siirekli gelismeyi gerceklestirmek miimkiin degildir. Stirekli
gelismeyi gerceklestirmeden de onilimiizdeki rakipleri yakalamak ve
onlarn gegmek olanaksizdir. Esasen Japon tarzi Toplam Kalite ile Bat
tarzi Toplam Kalite’nin temel fark: da Japonlarin siirekli gelisme
siirecini bagariyla yiirlitmeleridir. Stirekli geligme siirecinin bir girkette
kalici bir gekilde yiiriitiilebilmesi i¢in yonetim felsefesinin ve modelinin
bu anlayisa uygun olmas: gerekir.

E. Yonetim Modeli

Simdiye kadar sayilan dort temel unsurun gerceklesebilmesi,
yagayabilmesi ve sirketi hedeflenen diizeydeki rekabet¢i yapiya
ulastirabilmesi ise tamamen yonetim modeline baghdir. Sayisiz
denebilecek kadar ¢ok sirket yonetim modelini Toplam Kalite
felsefesine adapte etmeksizin yukaridaki dort unsura yonelmis, fakat
basarili olamamistir. Bu baglamda Toplam Kalite Yonetim modelinin

ozellikleri soyle siralanabilir: 102

1. Hedef, karlilig1 garanti altina alacak sistemleri kurmak ve
siregleri gelistirmektir.

2.  Faaliyetlerin nasil diizenlenecegi ve kar’in nasil saglanabilecegini
caligsanlar onerir, yonetim onaylar. ,

3.  Sistemleri ve siirecleri o isi yapanlar gelistirir; yoneticilerin
gorevi galigsanlan tegvik etmek ve onlara imkan saglamaktir.

4.  Temel amag, isletmenin hedeflerine ulagmasidir. Yoneticiler ve
calisanlar bu hedefleri ortaya koyarlar ve hedeflerin gerektirdigi
planlar1 yaparlar. Yapilacak igler de boylece tarif edilmig olur.

102 jbrahim Kavrakoglu, Toplam Kalite Yénetimi, Ikinci Basin, Kalder Yaymlar, Yaym

No: 2, Istanbul 1994, s. 38-44,
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10.

11.

12.

13.

Isin mahiyeti, hedefler, planlar vs. ne olursa olsun en yiiksek
seviyeli elemanlarin igletmeye kazandirilmasi amaglanir. Siirekli
egitim, kisa siirede rotasyon ve kariyer planlama sayesinde
herkesin igini sevmesi ve isletmeye baglanmasi saglanir.

Herseyi insan gergeklestirir. Makinalar sadece insanlarin
yardimcilaridir. Insanlar makinalari da siirekli olarak
geligtirmek suretiyle islerini daha verimle yaparlar.

Teknolojide yiiksek rekabet giicii siirekli gelisme ile saglanir.
Siirekli geligmeyi bagarabilenin “sigrama”yr basarmas: da
kolaylasir; en azindan, sigramayi bagkasi yapsa da onu elde
etmesi nispeten daha kolaydir.

Teknolojiyi gelistirebilen igletme aslinda yliksek rekabet giiciine
de sahiptir. Gelisen teknolojinin sahladig1 imkanlar iiretimi ve
istihdami da artirir. Elemanlar kaliteli oldugundan ve siirekli
egitildiklerinden “teknoloji ile uyumsuzluk” da sézkonusu olmaz.
Tilim ¢alisanlar siirekli gelisme yaklagimu ile islerini ve sistemleri
gelistirirler. Varilan her diizey, en kisa zamanda agilmak iizere o
isl yapanlar tarafindan belirlenir.

Amirlerin temel gorevi, liderlik etmektir; yani yol gostermek,
egitmek, koordine etmek ve yardimcr olmakutir. '
Isletmenin pusulasi, haritast ve klavuzu hedefler ve faaliyet
planlaridir. Amag, planlart koordineli bir sekilde terminlere
uygun bir big¢imde yiritmektir. Aylik ve ii¢ aylk
degerlendirmelerle bu siire icinde basarilabilenlerin ve
basarilamayanlarin nedenleri arastirilir ve geregi yerine
getirilecek sekilde diizenlemeler yapilir.

Yoneticiler de ¢alisanlar da en yiiksek bagar1 seviyesini diiglerler
ve gerceklestirmek isterler. Gegmis donemler iyi bir fikir verse
de, esas hedef gercek potansiyeli realize etmektir. Yonetimin
gorevi, hedeflerin agirtya kagmamasini ve igletmenin tim
birimlerinin gercek¢i hedefler koymasini sagiamaktir.
Isletmenin hedeflerine ulagmas: i¢in herkes azami gayreti
sarfeder. Eger hedeflere ulagilmamus ise, bunun nedeni egitimde,
koordinasyon yetersizliginde, ya da hedeflerin asirn1 yiiksek
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14.

15.

16.

17.

18.

19.

seviyelerde tespit edilmesinde aramak gerekir.

Temel motivasyon, igletme iklimi ve bagsarma onurudur. Bu
iklimi yaratmak ve g¢alisanlar1 daha da bagarili olmaya tesvik
etmek yonetimin gorevi ve sorumlulugudur.

Kisinin iginde uyguladigs “siirekli geligme” yaklagiminin kendi
gelismesine de uygulanmasi temel amagtir. Isletme rekabetgi bir
yaprya girdigi ol¢iide kisiler de seviyelerini yiikseltme azmine
sahip olacaklardir.

Basariy1 en fazla etkileyen faktor sistemdir. Yonetimin tegvigi ve
onderligi sayesinde c¢alisanlar sistemi gelistirirler. Bu sistemin
icinde en giigli ve uzun donemde etkili denetim sistemi
otokontroldur.

Yonetimin gorevi, herkesin basarili olmasini saglayacak
imkanlar: var etmektir. Bu imkanlarn en etkili sekilde
degerlendirenler uygun sekilde onére edilir, digerlerine ise
gereken ilgi ve yardim saglanir.

Faaliyetlerin biiyiik cogunlu§u grup calismasina dayalidir. Grup

- arasinda dostga bir rekabetin varligi basariy:r arttirdigr gibi,

calismalara canlilik ve heyecan katar, motivasyon saglar.

Bilgi sistemlirinin temel amaci, igletmeye yon vermek, tim
birimleri aydinlatmak ve ayni amagta birlegmelerini saglamaktir.
Bu sistemler firsatlar1 ve tehlikeleri, isletmenin gii¢lii ve eksik
yonlerini ortaya koyarak, stirekli gelismeye imkan yaratirlar.

Giiniimiizde basar1 kalite-maliyet-termin istlinliigiine dayalidir.

Klasik yonetim modeli ile de yiiksek kalite saglanabilir, fakat bu yolla
saglanan kalitenin maliyeti yiksek olmaktadir. Kigilerin ig¢sel
motivasyonunu temel alan, otokontrola ve Onleyici yaklasima dayali,

olgiilebilen ve siirekli gelistirilen kalite her zaman maliyet ve termin
avantajina sahip olacaktir. Kaldi ki, son 10 yil icindeki gelismelerin
hemen her sektorde fazlasiyla kanitlandig:r gibi, Toplam Kalite
Yonetimi ile ulasilabilen kalite diizeyine klasik yOnetim anlayis: ile
ulagilamamaktadir.

— 57 —



3. 6. TOPLAM KALITE YONETIMI’NIN FELSEFESI

Toplam Kalite bir “Kalite Kontrol” kavrami degildir; bunun ¢ok
Otesinde, bir yonetim felsefesi, hatta bir diisiince ve yasam tarzidir.
Gergeklestirilmesi elbette kolay degildir; 6rnegin Japonlar bugiinkii
birikimlerini yarim asirda saglamiglardir. Ancak, kisa vadede de biiyiik
gelismeler gostermek ve somut avantajlar saglamak pekala miimkiindiir;
nitekim bu konuda sadece birkag yillik deneyimi olan kimi ABD ve
Avrupa sirketleri bile simdiden onemli geligmeler goéstermiglerdir.
Kalite alaninda bir hayli geri kalmis olan Tiirk sanayii de bu alanda
yapacag: bir atilimla yeni bir Japonya yaratabilir. Temel kogul, kalite-
maliyet iligkisini iyi anlamak, Toplam Kalite’nin temel 6gelerini dogru
ogrenmek ve yonetimin de asli sorumlulugunu yerine getirmesidir.

Bilgi ¢agina girilen bugiinlerde is hayatinda ve toplumda iki
olusumun gelistigi gorilmektedir:

1. Elektronigin toplumun her kesiminde oldugu gibi iiretim
teknolojilerine de biiyiik capta girmesi neticesi gergeklesen
otomasyon.

2.  Ulusal pazarlarin bolgesel pazarlara, oradan da globallesmeye
giderek liberallesmesi, doyuma ulasan pazarlarda bir kapasite
fazlasinin olugmasi neticesi, kalite kavraminin yeni bir asamaya
gelmesidir.

Bu iki olgu karsimiza kistaslar1 degisik acimasiz bir rekabet
cikarmaktadir. Yeni rekabetin unsurlar1 artik iiriiniin ondan beklenen
islemleri hatasiz yapmasidir, bagka deyigle klasik anlamda kalite
- degildir. Bunlar zaten her iiriinde oldugu varsayilan 6zelliklerdir.

Toplam Kalite Yonetimi felsefesinin temelinde, kaliteyi
yiikseltirken maliyeti diisiirmesi yatmaktadir. Toplam Kalite
Y 6netimi’ni uygulayan bir sirketin bu felsefeyi bir yasam tarzi haline
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getirmesi gerekmektedir. Toplam Kalite Yonetimi’'nin kaliteyi
yiikseltirken maliyeti diisiirmesinin nedeni artik bilinmektedir: Toplam
Kalite Yonetimi, bir kurulusun tiim faaliyetlerinde Kkaliteyi
ylkseltmeyi hedefler ve boylece her asamada olugmas: sézkonusu
hatalar1 onler. Bu hatalarin 6nlenmesi ile kayiplar azalir; fire,
1skarta, ikinci kalite iiriin, gereksiz stoklar, zaman kayiplari,
teslimattaki gecikmeler.... velhasil tiim olumsuzluklar ortadan
kaldirilir. Biitiin bunlarin sonucu maliyetler diiser ve miisterilerin
beklentileri tam olarak kar§llamr.103

Peki bu Toplam Kalite Yonetimi, iirlin veya hizmetin kalitesini
yiikseltirken maliyetleri nasil diigiirmektedir? Bilindigi gibi, rekabette
tistiinliigii saglamak icin K-M-T (Kalite-Maliyet-Termin) licliisiinde
istiinliik saglamak sarttir. Klasik yonetim anlayisinda kalite ve maliyet
celigir, zira belli bir diizeyin iizerindeki kaliteyi gelistirmek ancak
maliyetlerin ylikseltilmesi ile miimkiindiir. Sekil 5’de goriildiigii gibi,
asgari optimum kalitede, yani belli bir hata yilizdesinde
gerceklesmektedir. Klasik anlayisa (ve bunun getirdigi Taylor’un
yonetim modeline) gore hatayr daha disiik oranlara indirmek
maliyetleri artiracaktir, “sifir hata”ya ulagmak ise miimkiin dahi

olmayacaktir. 104

103 Ibrahim Kavrakoglu, Toplam Kalite Yénetimi, Ikinci Basim, Kalder Yaynlari, Yaym

No: 2, Istanbul 1994, 5. 9-11.
104 Aym, s. 27.
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MALIYET

Toplam

Hatalar1 Onleme - Maliyct
Maliyeti

Min.
Maliyet [

Hata Maliyeti

- »
Optimum HATA (%)

Sekil 5. Klasik Yonetimde Kalite-Maliyet 1ligkisi

Sekil 5’de goriilen egrilerde iki temel yanlislik yer alir. Bunlardan
biri yukarida deginilen yonetim anlayisi sonucunda “hatalart énleme
maliyeti”nin agin1 yliksek seviyelere ¢ikmasidir. S6zkonusu aliyetin daha
disiik seviyede gerceklegmesi icin muayeneden vazgegilerek kalitenin

mutlaka onleyici yaklagimla saglanmas: gerekmektedir. 105

Sekil 5’teki iki yanlighgr diizeltmek suretiyle Sekil 6’daki sonuca
ulagmak miimkiindiir. Bunun i¢in, otokontrola dayali yonetim anlayisi
ve Onleyici kalite kontrol yontemleri uygulamasiyla “hatalar1 dnleme
rﬂaliyetini” diisiirmek gerekir. Sonugta da, kalite-maliyet iligkisinin
tersine dondiigiini ve en yiiksek kalitenin (sifir hatanin) en diisiik
maliyetle elde edildigi goriilmektedir (Sekil 6).100

105 Ayni, s, 28.

106 . iprahim Kavrakoglu, Toplam Kalite Yénetimi, Ikinci Basun, Kalder Yaymlan, Yaym

No: 2, Istanbul 1994, s. 30.

— 60 —



MALIYET

‘ Toplam
Ij;ualan Maliyet
Onleme
Maliyeli
Hatalarin
Olgiilemeycn
Maliyelti
Min.
Maliyet Hatalarin
Olgiilebilen
Maliyeti
-
SIFIR HATA
HATA (%)

Sekil 6. Kalite-Maliyet Iligkisi (Toplam Kalite Y6netimi’nde)

Yukarida gosterilen gekillerde Toplam Kalite Yonetimi
yaklasiminin kalite ve maliyet ustiinliigini nasil sagladig:
goriilmektedir. Aslinda Toplam Kalite Yonetimi, hizda da {istiinliik
saglayan yonetim modelidir. Bunun nasil gerceklestigini anlamak igin
yine klasik yonetim modeli ile bir kiyaslama yapmak gerekir. Sekil
7’deki zincirleme siire¢ gozoniine alinirsa, klasik igletmenin kaliteyi
gelistirme yonteminin reaktif bir mantiga dayali oldugu goriilmektedir
(Sekil 7).107

A 3

Pazar Pazar Tasanm  Mihendislik  Urctim  Muayene  Satis  Miisteri

T T

Sekil 7. Kalite Gelistirme (Eski Yaklagim)

Sikayet

107 fbrahim Kavrakoglu, Toplam Kalite Yénetimi, Ikinci Basim, Kalder Yaynlar, Yaymn

No: 2, Istanbul 1994, s. 30.



Miigteri sikayetlerinin yeni ve/veya gelistirilmig bir kaliteye
donligmesi bu yonetim modelinde aylara, hatta bazen yillara
yayilmaktadir. Toplam Kalite modelinde ise esas “ilk defada dogruyu
yapmak”tir. Bu nedenle miisterinin bekledigi (hatta beklentisinin
otesinde) kalite fasarim asamasinda gergeklestirilir. Bu kaliteyi
tutturmak miimkiin olsa da olmasa da, Toplam Kalite YOonetimi
(sikayetleri beklemeden) yeni ve gelismig kalite arayiglarini siirdiiriir.
Reaktif degil, proaktif tir. Kalite gelistirme siireci ile iiriinli olugturma
ve miigteriye sunma siireci ters yonde degil; ayni yondedir (Sekil 8).108

Pazar I:\‘}Z"“', —ppJasatm gy Miihendislik _pp Urclim _gy.. Mugcne _gy.Satts gy, Miisteri
astirmasi

Miisteri Uretimde Hata Siirekli * Yiiksek Kalite
ibtiyaglarinmn sorun kaynaklarim denetimle

sistematik cgikarmayacak  Gnceden hatalx * Diigiik Fiyat
bigimde tirinleri belitleyip tiretimi

belirlenerek tasarlamak gidermek onlemck * Zamanmda ve
teknik Kisa Siirede  Teslim
ozclliklere (K-M-T)
doniigtiiriilmesi

Sekil 8. Kalite Gelistirme (Toplam Kalite Yonetimi Yaklagimu)

)

Siiregler ayni yonde gelistiginden birbirlerini besler,
giiclendirirler; klasik yonetimde ise sikayetler kaynafa dogru
ilerlerken, farkli fonksiyonlarin birbirleri ile ¢atigmasi ve zaman
kaybedilmesi s6zkonusudur (Sekil 7). Bu nedenden o&tiirii, Toplam
Kalite Yonetimi, klasik yonetime gore hiz istinliigiine sahiptir.

Toplam Kalite felsefesi, orgiitteki tiim ¢aligsanlarin motivasyonunu,
katilimuni ve egitimini gerektirir. Bunlar sayesinde ve bunlara ek
olarak planh sistematik yaklagim ve kapsamli, yaygin faaliyetlerin de
destegi ile iiretim siireglerinin siirekli gelismesi ve iyilestirilmesi

108 Ayni, s 31.
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saglanir. Saglanan bu stirekli gelisme ve iyilestirme caligmalar ile
hatalar onlenir, yiiksek verim elde edilir ve iiriin veya pazar ¢egitlemesi
saglanir. Biitiin bunlarin sonucunda diisiik maliyetle yiiksek kalite
gerceklestirilir. Dolayisiyla pazarda ulagilmasi hedeflenen yiiksek
rekabet giicii elde edilmis olacaktr (Sekil 9).109

Toplam Kalite : Ti.im Caliganlarin
Felsefesi, Anlayig: P  Motivasyonu, katilun
+
Egitimi

Planh, Sistematik

Siirekli Geligme, Yaklflm
tyilegtime — Kapsamls, Yaygin
Faaliyetler
Hatalari Onlenmesi
+
Yiiksek Verimlilik Yiiksck Kalite
+ - +
Uriin, Pazar Cesitlenmesi Diisiik Maliyet
Yiiksck Rekabet Giicii

Sekil 9. Toplam Kalite’nin Rekabet Giiciine Etkisi

109 Ayni, s. 11,
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Toplam Kalite’yi yaygin bir gsekilde uygulayan Japon sirketleri -
yiksek tasarruf orani, iglerine siirekli yatirim, bir miktar
“korumacilik” ve “dayanigma” gibi diger etkenlerin de yardim ile-
yiiksek rekabet giiciine ulagtilar; kaliteleri, uygun fiyatlar1 ve miigteri
tatmini saglayan hizmet anlayislari ile alanlarinda lider oldular.

Toplam Kalite bir dizi ilkeler ve yontemler yumagidir. Bu yumak
dikkatlice incelenecek olursa, dziinde sunlari bulmak miimkiin olabilir

(ayrica bunlar Toplam Kalite felsefesinin temelidir de):110

1.  Hatalar1 6nlemek, onlar1 sonradan bulup diizeltmekten daha
kolay, ucuz ve glivencelidir.

2. Isi yapan hatayr da énleyendir.

3. Normal ile anormali, dogal olanla olmayani ayirmak i¢in
istatistige ihtiya¢ vardir. Olaylar hi¢gbir zaman deterministik
degil, probabilistiktir.

4.  Her ¢aliganin fikrinden yararlanmak, sadece bir kisim kisilerin
fikrinden yararlanmaktan daha bagartli sonuglar verir.

5.  lyi yonlendirilirse, grup ¢calismalan isleri daha ¢abuk gelistirir.

6.  Sirketin basaris1 i¢in miisteri tercihlerini gézetmek gerekir.

7. Kaliteli bir yonetim, kaliteli (bilgili, yetenekli) insanlarla
mimkiindiir.

8.  Kaliteyi giivence altina almak bir sistem meselesidir

9.  Islerin planl yapilmasi plansiz yapilmasina yeglenmelidir.

10. Hedef birligi saglanirsa, sonuca daha kisa bir slirede ve daha
emin bir sekilde varilabilir

11. Tiketiciye kaliteli bir hizmet verebilmek i¢in girketin i¢indeki

~birimlerin ve bireylerin de birbirlerine kaliteli bir hizmet
vermeleri garttir.

12. Digsaridan saglanan mal ve hizmetlerde de yiiksek kalite
istiyorsak, tedarik¢ilerimizi safimiza ¢ekmeliyiz.

110 Omer Peker, “Toplam Kalite Yénctimi,” Amme Idaresi Dergisi, s. 199.
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Toplam Kalite Yonetimi felsefesinde yonetimin sorumlulugunun
onemi yadsinamaz. Yonetim kademesinde yeralan her ferdin iki temel

gorevi vardir. Bunlar:111

a. Kurulugun performansin: yiikseltmeye imkan veren sistemleri
kurmak ve geligtirmek (sistem geligtirmek)

b.  Mevcut sistemi belirlenen hedefler dogrultusunda caligtirmak
(sistem i¢inde ¢caligmak).

Diger yonetim anlayiglarindan farkli olarak Toplam Kalite
felsefesi su anlayiglar1 tagimaktadir (zaten bu anlayiglarda Toplam
Kalite Yonetimi’nin felsefesini olugturmaktadir):

1. Muayeneye dayali kalite anlayisi yerine“Hatalar1 Onlemeye”
dayali kalite anlayisidir

. Diigiik maliyetle yiiksek kaliteyi hedefler

Sifir stok vardr.

Hedef degerde iiretim yapilir.

wnn A W N

. Sorunlar ¢iktik¢a ¢oziim geligtiren yonetim yerine olasi sorunlan
diisiinlip bunlar1 6nleyen yonetim tarzidir.
Isbirligi ile sistem geligtirme yaklagimudur,

U= N

. Isin ideal bir bgimde yiiriitiilmesine dayali esnek organizasyon
vardir.

8.  “Sifir Hata”y1 hedefleyen {iretim yapilmaktadir.

9.  Odiil ve cezaya dayali motivasyon yerine onurla ¢alismaya ve
bunun takdir edilmesine dayali motivasyonu igerir.

10. Miisteri tatminine dayal &nceliklere yer verilir.

11. Karsitlikli anlayig ve giivene dayal tedarik sistemi vardir.

12. Ulusal standartlara gore {iriin kalitesi yerine miisteri
beklentilerine cevap veren {iriin kalitesine ulagtimak istenir.

13. Kalici performans: hedefleyen giidiilenme vardir.

111 iprahim Kavrakoglu, Toplam Kalite Yénetimi, Ikinci Basim, Kalder Yaymlan, Yaym

No: 2, Istanbul 1994, s. 16.



14. Kalite giivencesi, kalite kontrol fonksiyonunun degil, isi
yapanlarin sorumlulugundadir.

15. Isbagt egitimi kadar temel efitimle de gelistirilen bilgi ve
beceriler 6nemlidir

16. Isi en iyi bilenin o isi yoneten olduguna inanan degil, isi yapanin
0 i§i en lyi bildigine inanan yonetim anlayigidir.

17. Tim c¢alisanlarin fikirlerinden yararlanarak hatalar1 6nleyen
yonetim anlayigidir.

Toplam Kalite Yonetiminin baglica 6zelligi, kalitenin klasik
yaklasimda oldugu gibi sadece bir bolimiin degil, kurulusun biitiin
bolimlerinin, biitiin elemanlarinin goérevi oldugudur. Bu, tepe
yoneticilerden agsagiya dogru isletmenin tiim elemanlarini ve miigterileri
igéren bir siiregtir.

Toplam Kalite Yonetiminde kalite, kontrol ile degil, tiretim ile
elde edilir. Hatalarin kontrol ile ayaklanmasi yerine “ilk seferinde
dogru yap” temel ilkesi ve “hatalarin cikmadan 6nlenmesi” yaklagimi
benimsenmektedir. “Sifir hata” hedeflenir ve varolan durum yeterli
goriilmeyip siirekli gelisim i¢in ¢aba gdsterilmektedir.

Uretimin her asamasinda tiim calisanlarin katkisi ile analiz,
problem ¢ozme ve karar verme tekniklerinin sistematik bir bi¢cimde
kullanilmasinin bilingli ve yaygin uygulanmasi sonucu gergeklestirilen
cok sayida “iyilestirme projesi” Japonlarin Kaizen sozciigii ile ifade
ettikleri siirekli gelismeyi saglar.112 Stirekli gelisim i¢in kullanilan bu
sozciik ile, biiyiik fikirler desteklenmekle beraber, kii¢iik fikirlerin de
desteklenmesinin biiyiik yararlar getirecegine inanilmaktadir.

Toplam Kalite YOnetiminin bagart ile uygulanabilmesinin
temelinde kigileri giidiileme, yonlendirme, bilgi ve beceri diizeyini

12 Nursel Oztiirk, Ferruh Oztiirk, Fatih Babalik, “Bursa’daki Endiistriyel Urctim Igletmelerinde

Ergonomik lyilegtirmelerin Toplam Kalite Yonctimi’ne Etkisi,” Besinci Ergonomi
Kongresi Kitabi, MPM Yaynlari, No: 570, Istanbul, 1995, s. 91.



ylikseltici egitimler verme, is zenginlestirme gibi insan faktoriinii
geligtiren ve on planda tutan sistemler yatmaktadir. Yonetimin temel
sorumlulugu sistemi gelistirmektir. Ancak bu gelisme sadece yonetim
tarafindan degil, tiim caligsanlar tarafindan gergeklestirilebileceginden
insan faktSriine gereken 6nem verilmelidir.

Uretimin ¢esitli asamalarinda calisanlar Toplam Kalite islemine
tamamen ve goniilden katilmazlarsa Toplam Kalite Yonetimi bagarisiz
olur. Toplam Kalite Yonetiminde herkesin etkin katilimi Snemlidir.
Katilim, sadece kalitede siirekli gelisim i¢in degil, motivasyonu arttirici
ve egitsel katkis1 bakimindan da énemlidir.

3. 7. TOPLAM KALITE YONETIMI’NDE TEMEL
FAKTORLER

Toplam Kalite Yonetimi, hizla Snemini yonetim, liderlik,
motivasyon, iletisim, tasarim, gelisme ve ilerlemelerin gerekliligi
stireciyle, onciil ve birincil bigimde ortaya koymaktadir.

Yeni anlayis ve bakig acilarinin biitiin organizasyon boyutunda
uyumlandirilmasi (akordu), yeni arastirmalarin kivilcimlarini
alevlendirmektedir. Degisim, basari, yenilik iiggeni; Toplam Kalite
anlayigina yepyeni boyutlar kazandirmakta, bunlar da yeni ve ¢ok
carpici gelismeleri ortaya ¢ikarmaktadir.

Hizli degisim modelleri ve Toplam Kalite Yonetimi anlayigini
birlikte ele alarak, esnek ve yaratict ¢oziimlemeler ve yaklagimlari
benimseyen organizasyonlar; sonucta hedeflenen ve arzulanan bagan
grafiklerini yakalayabilmektedirler.

Dogru iiretimi, ilk defasinda yapmay: ve bunu her defasinda
tekrarlamay: hedefleyen Toplam Kalite Ydnetimi; organizasyonun bir
biitiin olarak saglamayi, esneklige ulagmasini ve rekabet giliclinii
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amagclayan bir ydntemdir.1 13

Toplam Kalite Yonetimi, halihazirda varolan veya yeni ortaya
¢ikan gereksinmelerle ilgili “nasillarin” nasil ¢oziilebilecegini siirekli
olarak arastirmak, tasarlamak, gelistirmek ve sistemlestirmek
cabalarinin bir toplamidir.

Toplam Kalite Yonetimi anlayisi, gelecegin cagdasg yonetim
arayislarinin piriltili, carpict ve yeni igiklari, yonetsel gelisme ve
iyllesmenin siirekliligi; kaliciligin ve gereksinimeleri kargilamanin
esnek ve yaratict biitiinlii§lidiir. Basariya ulagmak, gelecegin ¢ok yonlii

ve boyutlu yonetsel zaferlerine hizla eri§ebi1mektedir.1 14

Kaliteyi organizasyonun toplamina bir biitiin olarak yerlestirmek,
amac ve gereksinimleri siirekli, yeni, iyilestirme ve gelistirme siireci
icinde kargilamak olarak ele alinan Toplam Kalite Yo6netimi’nde temel
faktorleri su sekilde ele almak miimkiindiir (Sekil 10): 115

Katilim ve
Moltivasyon
Aragtirma ve
Geligtirme

Liderlik ORGANIZASYONLARDA BASARILI
_ CALISANLARIN TOPLAM
!lel.l§l'13 ve D{SUNCE KALITE .
Isbirligi BICIMI YONETIMI
Degisim, Yenilik ve '
Ivilestirme

Egitim

Sekil 10. Basaril: Toplam Kalite Ynetimi

113 Akin Margap, “Organizasyonlarda Toplam Kalite Yonclimi'nin Bagariimasi,” Verimlilik
Dergisi (Toplam Kalite), Ozcl Sayi, Milli Prodiiktivite Merkezi Yaymni, Ankara, 1995,
s. 134,

14 Ayni, s, 135,

115

Akin Margap, “Organizasyonlarda Toplam Kalite Yonctimi'nin Bagarilmas1,” Verimlilik
Dergisi (Toplam Kalite), Ozcl Sayi, Milli Prodiiktivite Mcrkezi Yaymi, Ankara, 1995,
s. 135.
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Ozellikle Toplam Kalite Yonetimi’nde; yaraticilik, yenilik,
degisim, uyum, hiz ve estetigi 6n planda ele almak gerekir. Amag;
Toplam Kalite Yonetimi’'ni biitiinciil, sistemli, yeni degisimlere hizla
ayak uydurabilecek esneklikte olusturabilmek ve ortaya koyabilmektir.

3. 7. 1. KATILIM VE MOTIVASYON

Toplam Kalite Yonetimi bir anlamda, kendi yodnetsel boyutunu
yine kendi organizasyonel ve ¢evresel kiiltiir yapisi igcinde saglayacaktir.
Kiiltiiriin; rol, gii¢, basaridestegini de alarak, organizasyonel degigimi
ve yeniligi saglayacak, yliksek katilimi gergeklestirebilecek hiz ve
isteklik i¢inde bulunabilecektir. Geg¢mis, bugiin ve gelecegin
gereksinimleri yerinde ve zamaninda yapilacak yeni transfer ve

degisimler icinde hiz ve dnem kazanacakur.116

Organizasyonun yeni tasariminda, on planda yer alan; personel,
gbrev, yapi, siireg, ddiillendirme sistemi de dikkate alinarak yeni bir
bakis agisi tiimiiyle gerceklesebilir. Agik ve etkili bir iletigim ve etkili
bir igbirli§i organizasyonun rekabet giiclinii artirir. Bu durum,
calisanlarin ilgi, giidliilenmis ve esnek oluglart ile kendini gosterir.
Bdoyle bir giice sahip olmak, bagkalarini taklit etmekten ve teknolojik
ilerleme agisindan, disa bagimli olmaktan ¢ok daha iyidir. 117
Katilimecilik yonetim tarzinda “gorevi benimseme”, “amaca
yonelme”’nin yaninda ikinci plana diiser. Ekip anlayisinmi, yapici
iligkiler, sistemlilik ve yiiksek anlamiglik diizeyt 6nemli olur. Kalite
bilincinin yiikselmesi i¢in “ilk seferinde dogru yap” anlayigina
gereksinim vardir.118

116 Ayni, s. 136,

117 R, Diemer, “letisim ve Ishirlifinde Kalite,” Ceviren: F. Uccan, Verimlilik Dergisi,

Ankara, 1994,

Ridvan Bozkurt, “Bir Hizmet Organizasyonunda Kalite Iyilestirme Programmim Baglatilmas1,”
Verimlilik Dergisi, Ankara, 1994/4, s. 133.

118



3. 7. 2. ARASTIRMA VE GELISTIRME

Aragtirma, temelde bir arama, O0grenme, bilinmeyeni bilinir
yapma, karanliga 151k tutma, kisaca bir aydinlanma siirecidir; mevcut
durumdan o6zlenen ve beklenen duruma gecebilmek icin gerekli
kararlar1 almada zorunlu olan verileri toplamak ve degerlendirmek
olarak agiklanabilir.119

Organizasyonlarda, Toplam Kalite Yonetimi anlayiginin
uygulamaya gecisi ve siirekli gelistirilerek istenen diizeyde
siirdiiriilebilmesi icin yerine getirilmesi gereken belirli gereklilikler
vardir. Kontrol, iyilestirme ve geligmenin temel tas: siirekli arastirma,
bulus ve caligmalarin sistemli olarak ortaya konulmasina bagldir.
Kalitenin olusturulmasmi saglayacak kalite organizasyonu, kalite
ekiplerinin bilimsel proje organizasyon grup caligmalart ve cesitli
programlarin &n goriilmesini aragtirma ve gelistirme c¢aligmalarini
gerekli kilmaktadir. 120

Bilisim toplumu 6zellikleri giiniimiizde bir¢cok yeni alanda,
yepyeni olanaklari insanoglunun hizmetine sunmakta, boylece yepyeni
buluglar: ve iirlinlerin ortaya ¢ikarilmasim: saglamaktadir.

Bilginin ortaya ¢ikacak yeni kullanimlarinin ve bu kullanimlarini
gelistirmenin en iyi aracinin, bir aragtirma siirecinden ge¢me oldugu
kuskusuzdur. Bilimsel aragtirma, bilgiyi bulma, isleme, yeni bir riin
ortaya ¢ikarma ve bu iriini yayma degiskenlerinin meydana getirdigi
siire¢ icinde ortaya cikarilir. Bu siiregte amag, bilimsel bilgilerle yeni
ve daha o©nce hi¢ islenmemis bilgilere ulagmak, ozgilinligi
119

Niyazi Karasar, Bilimsel Aragtirma Yontemleri, Yedinci Basim. Ankara: 3A Aragtirma
Egitim Damismanhk Ldt., 1995, s. 22.

Akm Margap, “Organizasyonlarda Toplam Kalite Yonetimi’nin Baganlmass,” Verimlilik
Dergisi (Toplam Kalite), Ozel Sayi, Milli Prodiiktivite Merkezi Yaymi, Ankara, 1995,
s. 136.

120
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yakalamaktir. 121

Toplam Kalite Yonetimi’nin ArGe dinamigi, yonetimin gelecegi
kesfederek bulumlayan, yeni alan, konu ve degisimleri belirleyen, énciil
ve Oncelikli bir dinamosudur. Kaliteyi biitiin yonetsel gorev,
gereksinim ve faaliyetler igine yerlestirerek yayginlastirmak ve
gelistirmek; ArGe’nin temel iglevini gerceklestirmek ¢n planda olarak
ele alinmalidir. 122

3. 7. 3. LIDERLIK

Liderlik etkinligi ve organizasyonel bagar1 ortaya konulan liderlik
kalitesi ile paralellik gostermektedir. Toplam Kalite Yonetimi, yalnizca
belli bir boliim, kisi ya da grubun gayret ve faaliyeti ile degil,
mikemmel bir liderlik ve ydnetim, beceri ve uygulamasiyla bagarili
olacakur. Lider, ne yapildigini, nereye gidildigini, hangi faaliyete karar
verildigini, yonlendirildigini ve uyumlulastirildigini etkin ve verimli
bir gekilde organize edebilmelidir. Boylece baglayacak yeni bir Toplam
Kalite Yonetimi anlayisinin en miitkemmel bir bigimde orkestrasyonunu
ortaya ¢ikarabilecektir. 123

Arzulanan bir c¢alisma ekibinin olusturulmasi, bireylerin
motivasyon ve gelisimine odaklanarak, goérevin bagarilmasini
saglayacak, liderlik kalite ve karakteristikleri temel olarak gdyle

siralanabilir; 124

121 R. Enginer, “Bilimsel Aragtirma ve Teknoloji Uretiminin Yayginlagtrilmasmda Neden-Sonug
Sorularinm Coziimlenmesini Efitimsel Bir Bakis Agis1 [le Desenleme,” Verimlilik
Dergisi, Ankara, 1995/2, 5. 113.

122 Akin Marsap, “Organizasyonlarda Toplam Kalite Yonctimi'nin Basarilmasi,” Verimlilik
Dergisi (Toplam Kalite), Ozcl Sayi, Milli Prodiiktivite Merkezi Yaymni, Ankara, 1995,
s. 137.

123 Aym, s. 137.

124

M.S.C. Mathivanan, “Lcadership Effectiveness and Organizational Success”, Ninth World
Productivity Congress, New Vision and Strategies For The Next Century: People,
Technology and Productivity Proccedings, Volume 1, Istanbul, 1995, s. 468.
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* Kapasite

* Basar: giidiisii
* Sorumluluk

* Katilim

* Statii

* Durum

Toplam Kalite Yonetimi, ancak miikemmel bir kalite ortaminin
olusturulmasi ile miimkiin olabilmektedir. Boylesine bir kalite iletim
ortamin:t olusturan, gelistiren ve sonsuz iyilestirmeyi saglayacak ilk ve
onemli iglev; onderlik anlayiginin kendisidir.

Liderlik; vizyonlar, planlar, motivasyon ve gelismenin incelenmesi
seklinde varolan bir siiregtir. Liderlik olmaksizin bir organizasyon
belirli bir yonde tutarli ilerlemelere sahip olamayacaktir. Liderlik,

igletmenin gidisinin kontroliinde kullanilan ana fonksiyondur.125

Gelecegin lider ve yoneticileri, Toplam kalite gorev, sorumluluk,
anlayig ve uygulama becerilerini ¢ok daha kolay bir bi¢cimde
degerlendirebilmek suretiyle, yeni ortaya ¢ikabilecek ¢ok farkli degisim
siireclerini, hizli bir bicimde 6ziimseyerek, bilim ve teknolojiyi Toplam
Kalite anlayigini gerceklestirebilecek sekilde entegre edebilecek ve
kullanabileceklerdir, 126

3. 7. 4. ILETISIM VE ISBIRLIiGI

Icinde bulunulan ve degisimin ¢ok hizli bir sekilde yagandif1 ¢ag,
iletisim teknolojisinin sundugu ve bilgi toplumunun sagladigi, genis

125 Ridvan Bozkurt, “Bir Hizmet Organizasyonunda Kalite Iyileglirme Programinm Baglatulmasi,”

Verimlilik Dergisi, Ankara, 1994/4, s. 14.

Akin Marsap, “Organizasyonlarda Toplam Kalitc Yonctimi’nin Bagarilmasi,” Verimlilik
Dergisi (Toplam Kalite), Ozcl Say1, Milli Prodiiktivite Merkezi Yaymi, Ankara, 1995,
s. 138.

126
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yenilik ve ilerlemelerin yasandigi bir ortarm saglamaktadir. Verimlilik,
kalite ve siirekli miikemmellikle baglayan bir yonetim anlayigt ve
felsefesi, iletisim ve diyalogun her agsamada birbirine bagli olarak ortak
bir miistereklik ve isbirligi olanaklariyla desteklenmesi gerektigini
ortaya koymaktadir. 127

Iletisim, liderligin bir uzantusidir. Boylece organizasyonlar neyin
Oonemli oldugunu, nelerin beklenildigini, degisimin nedenlerini, nelerin
dogru ya da yanlig olabilecegini ve organizasyonun nasil galigtiini
ogrenirler. Iletisim, motivasyon ve koordinasyonun saglanmasinda bir
dizi firsatlar ortaya koyar; bilgilendirmeyi ve goriis birliginin
saglanmasini, 6grenimi ve rehber olmayi, dinlenmeyi ve cevap vermeyi
saglar.128

Giinlimiizde miisterek c¢aligmalar yogunlagirken, ortaklik,
birliktelik, ekip caligsmasinin miikemmel bir iletisim ve diyalog i¢inde
basarilmasini gerekli kilmaktadir. Bu nedenle, organizasyonlar Toplam
Kalite Yonetimi (TKY) ve buna bagh felsefenin nasil uygulandigini ve
degisime ugradigini, iletisimin ve igbirliginin kalitesi belirler. Yaratici
problem ¢6zme tekniklerini iist diizeyde kullanirlar, hedefler ve
gelecege yonelik faaliyetler, iletisim ve igbirliginin her alanda yer
almasin ortaya koymaktadir.

Toplam Kalite uzmanlarinin ayn1 zamanda iyi bir iletisim uzmani
olmas: gerekmektedir. Ancak boylelikle kalite yonetim sanatinin
incelikli ve titiz uygulamalarini ortaya koymak miimkiin olabilecektir.
Yonetici ve tiim personel, igbirligi ve takim halinde 6grenmenin
saglayacagi bir miikemmellikle, arzulanan ve belirlenen hedeflere
ulasabileceklerdir.

127 Ayni, s, 138.

128 S. Gozim, “Business Productivity Re-Enginering” NithtWorld Productivity
Congress, New Vision and Sirategics For The Next Century: People, Technology and

Productivity, Proceedings Volume 1, Istanbul 1995,
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3. 7. 5. DEGISIM, YENILIK VE IYILESTIRME

Toplam Kalite Yonetimi, yonetimin her sathasinda ve diizeyinde
birlikte, biranda, biitiinliik i¢inde, degisim, yenilik ve iyilestirmelerin
siireklilifine bagli olarak arzulanan bagarilarin elde edilmesini
saglayabilecektir.

Goniilli isbirligi ve dayanigmaya bagli amaglar dogrultusundaki
degisimler; bir kisinin, grubun, organizasyonun veya daha genig bir
sosyal sistemin varolan durumunu dogrudan etkilemekve bagka bir

sekile dontlistiirmek igin gosterdigi planlt ve amagh ga11§mad1r.129

Yenilik ise insan ve maddesel kaynaklara yeni ve daha ¢ok deger
yaratma kapasitesi saglama gorevidir. Toplumun gereksinmelerinin
daha karli bir igletme i¢in olanaklara cevrilmesi siirecidir, yeni
gereksinmeler yenilik¢i isletmeler ister.

Yenilik kavraminin boyutlar §unlard1r:130

g Yenilik kavraminda yaraticilik, degisim, gelisme, risk alma,
serbestlik, esneklik, girisimcilik temel boyutlardir.

* Yenilik, hem etkilenme hem de tepki gosterme sonucu olugabilir.

* Yenilik bir ilim ya da teknoloji degil bir siiregtir.

* Yenilik bliyiimenin temeli ve herkesin isidir.

ey

Yenilik isletmede geliserek biiyiimenin temelini olugturur.

* Yenilikte oncelikle aranan kar degil, toplam etki olarak daha
iyinin, daha etken olmanin getirecegi yararlardir.

* Yenilikte risk fazladir.

Yoneticiler, nezaretgiler ve isgorenlere iiriin iyilestirme, hizmet

129 Omer Dinger, Orgiit Gelistirme, Teori, Uygulama ve Teknikler, Timag Basim,

Istanbul, 1992, s. 32.
Zunal Akal, i§letmelerde Performans (")lg;iim ve Denetimi, MPM Yaymlari, No:
473, Ankara, 1992, s. 31.

130
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lyilestirme ve is gelistirmeden s6z ederken cevap aranmasi gereken
sorular sunlardir:131

Caligma yontemleri nasil iyilestirilebilir?

Is nasil daha iyi yapilabilir?

Hangi degisikliklere gereksinim vardir?
Diizeltilmesi gereken hatali ¢aligmalar var midir?

¥ % ¥ *

Genigletilmig siiregte kaliteyi iyilestirmek arzusunda olan
yoneticilerin kalitenin; “tasarim, uygunluk, performans” boyutlarini
gz Online almalan gereklidir.

3.7.6. EGITIM

20. yozyilin en belirgin 6zelliklerinden biri de bilim ve bilgi ¢agi
olusudur. Bugiiniin insani, bilime dayali bir toplum diizeni i¢inde, bilim
lirtinti, yontemi ve uygulamalarindan yararlanarak yasami
zenginlestirmek durumundadir.

Bu anlayis toplumlarin modern toplum olma c¢abalariyla
orantilidir. Modern bir toplum olmanin en onemli kosulu, bilimin
lriinii ve yontemlerini insanlara kazandirmaktir. Bu demektir ki, hem
bireyin modern bir yasam siirmesini saglamak hem de toplumun
gelismesini ve siirekliligini giivence altina almak, bilimsel bilgi ve
tekniklerden yararlanan bir egitim sistemini gerektirmektedir.

Egitimde amac, istenilen kalitenin en ekonomik sgekilde
tiretilmesini saglayacak biling, bilgi ve becerinin kazandirilmasidir.
egitim programlar1 farkli seviyelerdeki iggorenlerin kendi rollerini
ogrenmelerine ve bu roller ¢ercevesinde faaliyetlerini
131

Ak Margap, “Organizasyonlarda Toplam Kalite Yonetimi’nin Basarilmasi,” Verimlilik
Dergisi (Toplam Kalite), Ozcl Sayi, Milli Prodiiktivite Merkezi Yayini, Ankara, 1995,
s. 139.
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planlayabilmelerine gerekli olan ortam ve kosullari saglar. Egitim
ihtiyaclan endiistri kollarina, firmalara, gorev ve sorumluluklara gore
degisiklikler gosterdigi icin, egitim programlarinin igerigi degisen
ihtiyaglara uygun olarak ortaya konmalidir. Ihtiyag duyulan egitimin
kapsamu, halihazirdaki bilgi ve yetenek dikkate alinarak yapilan gorevin

Szelliklerine gore belirlenir.132

Toplam Kalite Yonetimi’nin basarilmasi i¢in oldugu kadar,
saglanan egitimin kalitesinin de siirekli geligtirilmesi ve
giincellestirilmesi temel bir amag olarak ele alinmalidir.

Hem bugiinkii, hem de gelecekte alacagi bi¢im ve yonelimleri
acisindan egitim niteligi genig bir perspektif icinde ele alinip
incelenmedikge gerekli tedbirlerin alinmasi miimkiin degildir. Bugiin
ve gelecekte olsun, egitimde niteligi tartigmanin baglangi¢ noktasi,
egitimle bireyde hedeflenen istendik davramglara ulasildiginda elde
edilecek davranig iriinlerinin ve bu lriinleri elde etmede kullanilan
girdilerin ve gegirilen siireclerin kalite sayilip sayilmayacagidir.

Biitiin bunlarin sonucunda, Toplam Kalite Yonetimi’'nin en hassas . -
bir ogesi olarak egitimin islev ve faaliyetini, bilimsel ve akilci
gelismelerden yasam boyu yararlanabilmek ve siirekli gelisim
onciiliigiinii benimseyerek uygulayabilmek, gittikge artan bir 6neme
sahip olmaktadir.

‘3. 8. TOPLAM KALITE YONETIMI’NIN GEREGI GIBI
UYGULANMASI

Toplam Kalite’yi miisterilerin ihtiyaglarini en iyi sekilde
karsilayan bir yaklagim oldufu kadar maliyetleri de diigiiren bir
yonetim tarzi olarak tanimlanmugti. Bagka bir anlatimla, Toplam Kalite
hatalar1 onlemeyi hedefler; boylece bir taraftan miigteri hatasiz

132 Y. Kiligaslan, Kulite I¢in Egitim, KOSGEP Kalite Yonetimi Semineri,

KOSEM, Ankara, 1991.
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triinlere sahip olurken, diger taraftan da tiretici kurulusun (hatali
liretimden kaynaklanan) maliyetleri diiser. Bu siire¢ icerisinde Toplam
Kalite Yonetimi’'nin 6gelerinin geregi gibi uygulanmasi gerekmektedir.
Bunlar soyle agiklanabilir: 133

a. Kalite Amac¢ ve Politikalarimin Belirlenmesi:

Toplam Kalite Y6netimi’nin temelleri agiklik ve iletisime dayanir.
Kurulugta ¢aligan herkese kurulusun amaci, kalite politikasi ve
ulagilmak istenen hedefler agiklikla izah edilmelidir.

b. Cahlsanlarin Tiimiiniin Miisteri Tatminine Oncelik
Vermesi:

Miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin dogru olarak saptanmasi ve
eksiksiz yerine getirilmesi tam olarak miigteri tatminini saglayacaktir.
Boylece satiglarin arttirilarak pazar payinin gelistirilmesi ve karliligin
arttirilmas1 miimkiindiir.

c. Calisanlarin Ileriye Yonelik, Bilincli Sekilde

Programlanmasi:

Calismalarda Toplam Kalite Yonetimi’nin planl yonetim yaklagimu
olan “policy deployment” kavramu kapsaminda Hedeflerle Yonetim
ilkelerinin esaslar1 uygulanmalidir. Temel faaliyet alanlarinda agik,
olgiilebilir ve gercgeklestirilebilir hedeflere ne olglide ulagildig:
izlenmelidir.

d. Siirekli Egitim Faaliyetlerinin Yapilmasi:

Her kademedeki calisanlara hem temel konularda (teknik, temel ve
mesleki) hem de Toplam Kalite Yonetimi faaliyetlerini igeren
konularda siirekli e§itim verilmeli ve yoneticilerin ¢alisanlar1 bizzat
egitmeleri saglanmalidir.

133 fjbrahim Kavrakoglu, Toplam Kalite Yonetimi, ikinci Basim, Kalder Yayinlari, Yaym

No: 2, Istanbul 1994, s. 19-21.
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e. Istatiksel Metodlar ve Proses Kontrol Caligmalari:

Isletme biinyesinde gerceklesen olaylardaki sebep-sonug iligkileri
miimkiin oldugunca istatiksel metodlarla incelenmelidir. Kaliteyi iiretim
asamasinda saglamak, hatali triinleri olugskadan Onleyebilmek
gelismenin temel sartidir. Bunu saglayabilmek igin iiriinlerin kendibini
degil o iriinleri ireten, prosesleri kontrol edici bir yaklasim
gosterilmesi zorunludur. Miimkiin oldugu kadar daha kolay kontrol
edilebilen proseslerde iiretilmesi miimkiin yeni tasarimlar siirekli
geligtirilmelidir.

f. Verimlilik Calismalarr:

Rekabet giicli a¢isindan verimlilik (girdi/gikt) degerlerini gesitli
faktorlere gore olgmek ve bu degerlerin siirekli yiikselmesini
saglayacak sekilde calismalari yonlendirmek yonetimin oncelikli
caligmalarindan olmalidir.

g. Kalite Maliyetlerinin Hesaplanmasi:

- Kalite maliyetleri yonetim tarafindan tanimlanmali, Maliyet
Muhasebesi sistemi kalite maliyetlerini periyodik olarak hesaplayip
raporlayacak sekilde diizenlenmeli, kalitesizligin sebep oldugu kayiplar
tiim calisanlara aciklanmalidir.

h. Planh Bakim:

Toplam Kalite Yonetimi felsefesi tepkici bir yonetim bi¢imi yerine
Onleyici yonetim seklini 6ngoriir. Bu nedenlé her tiirlii makina, tesisat
ve donanimin bakimlarinin, arizalar1 ve durug zamanlarini sifira
indirecek sekilde planlamasi ve bunlarla ilgili prosediirlerin
hazirlanmasi gerekmektedir.

i. Tedarikgilerle Iliskiler:

Tedarikcilerle ekip c¢aligmasi niteliginde isgbirligine yonelik
caligmalar gergeklestirilmeli, se¢ilen tedarikgilerle karsihikli giiven ve
ortak ¢ikarlara dayalt uzun vadeli iligkiler geligtirilmelidir.



k. Kalite Denetimi:
Sistemdeki hata ve aksakliklart saptamaya yonelik olarak belli
araliklarla veya ozel kosullarda kalite denetimleri gergeklestirilmelidir.

Denetimlerin kapsamu ve kimler tarafindan yapilacagi planlarda
aciklanmalidir.

3. 9. TOPLAM KALITE YONETIMI UYGULAMALARINDA

KARSILASILAN SORUNLAR VE BASARISIZLIK
NEDENLERI

Toplam Kalite Yonetimi, etkili bir bigimde uygulandiginda
harikalar yaratan bir sistem olarak literatlirde yerini almaktadir.
Ancak, bagan 6rnekleri disinda, Toplam Kalite Yonetimini uygulamada
basarisizlikla karsilasan bir¢cok isletme oldugu da bilinen bir
gercektir. 134

Toplam Kalite Y6netimini uygulamada ortaya ¢ikan sorunlar iki
grupta incelemek miimkiindiir. Birincisi, kalite konusunda varolan
yanlig diislinceler, ikincisi ise, Toplam Kalitenin anlagilmas: ve
uygulanmasinda yapilan yanliglar ve eksikliklerdir. Bu ozellikler
isletmeler acisindan oldukca 6nemli olan Toplam Kalite Yonetimi
felsefesinin etkili olarak calismasini engellemekte ve bagarisiz
uygulamalara sebep olmaktadir.

Toplam Kalite Yonetiminin uygulanmasinda kargilagilan ve

basarisizliga yol acan sorunlar ise soyle siralanabilir: 133

*  Tepe yoneticilerinin aktif katilimi olmaksizin, bir program olarak

ortaya konulmasidir. Igletmelerde iist yonetimler konuyu tam

134 Lyndac Mc Dermott, “Jump-Starting Managers on Quality,” Training and Development,

September, 1993, s. 37.

Semih Ersun, “Toplam Kalite Yonetini: Nedir? Ne Degildir? Nasil Olugturulur?,” §.
Ergonomi Kongresi (Ergonomi ve Toplam Kalite Yonetimi, MPM-ITU, MPM
Yayinlan No: 570, Istahbul, 1995, s. 699.
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olarak anlayamamiglar ve benimseyememigler, kisaca
sahiplenememiglerdir. Buna baglh olarak kalite etkinliklerine aktif
olarak katilamamuiglardir. Dolayisiyla, igletmelerde iist diizey
yoneticilerin eksikligi hissedilmektedir.

Kaliteyi gelistirmenin, girket yonetiminin arasira slogan olarak
ortaya attigl ve sonra da takipgisi olunmayan bir siradan konu ., )
olarak algilanmasi, bir kalite politikasinin ve sorumlulugunun
yeterince olmayisidir.

Yonetim ve ozellikle ¢alisanlarin kalite ve rekabetin bilincinde
olmamalari, siirekli gelismenin 6nemli oldugunun tam olarak
anlagilmamasidir.

Tiirk yonetim yapisinin “tutucu” bir yapiya sahip olmasi bir diger
etkendir. Klasik yonetim anlayisindan, hiyerarsik yapi ve
biirokrasiden siyrilinamamuisg, tiim bunlar ¢alisma hayatinin her
asamasina olumsuz etki edeceksekilde sizmigtir. Bu eski modele
olan baglilik degisimi engellemektedir.

Yonetimin kabulii olsa dahi felsefeyi uygulamak icin gerekli
orgiitsel diizenlemeler yapilmadan ve gerekli olan liderlik anlayis:
gelistivilmeden uygulamaya gegilmesidir.

Toplam Kalite Y6netiminin tamamuyla bir degisim faaliyeti oldugu
ve 0zel bir kiiltiirel ortama ihtiyag duydugu gerceginin yeterince
farkedilmemesidir.

Ust diizey yoneticiler ¢alisanlarin ©nemini tam olarak
kavrayamamiglar ve onlarin yonetime katilmalar1 gerektigi
anlayisina sicak bakmamuslardir.

Degisim icin gerekli alt yap: eksikligi onemli bir etkendir (kigisel
gelisim, egitim, personel, kariyer planlamasi, motivasyon, teknik
bilgi,... vb.).

Liderlik ve motivasyon faktorlerine gereken onemin verilmemesi
nedeni ile tiim ¢aliganlarin katiliminin saglanamamasidir.

Klasik yonetim anlayisindan gelme bir aliskanlikla kurum igi
departmanlarin birbirinden kopuk olarak sadece kendileri i¢in
caligmalaridir.
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Toplam Kalite YoOnetiminin sirketler bakimindan O6rnek
uygulamalar1 ve kargilagilan hata ve sorunlar bu sekilde
siralanabilir. Bu sorun ve hatalar1 en aza indirgeyebilmek ve hatta
ortadan kaldirabilmek amaci ile; bu uygulama caligmalarinin,
sanayi ve hizmet sektoriine biiyliik 6l¢lide insan saglayan
tiniversitelere taginmasi gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir. Boylelikle,
Toplam Kalite kavrami i¢inde ve bu bilingle yetigen insanlarin,
yasamlarinin daha sonraki agsamalarinda yer alacak kurumlarda da
Toplam Kalite Yonetimini benimsemeleri ¢cok kolay olacaktir.
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4. BOLUM: EGITIMDEN CAGDAS UNIVERSITEYE

4. 1. CAGDAS INSAN

Cagimuzin insani, diine gore daha fazla sehirlerde yasamaktadir.
Cogunlukla tarim alanlarinda degil, sehir sartlarindaki fabrika ve
igyerlerinde ¢aligmaktadirlar. Daha fazla egitime ihtiya¢ duymakta ve
bu istegi her gecen giin artmakta, sonugta da bu konuda devlet yeni
ylikiimliiliiklerin baskis1 altinda kalmaktadir.

Giiniimiizde insan, daha genig bir toplumsal ve kiiltiirel iligkiler
icindedir. Sehirde yasayan insan, eskiden oldugu gibi artik kdyiiniin dar
sinirlart i¢inde degildir. Sehir hayatinda digerleri ile birlikte oldugu
icin yagsamin kurallarim bilmek zorundadir. Sehrin sagladigi ekonomik,
sosyal ve Kkiiltiirel imkanlart1 kullanmak ve bunlara katilmak
durumundadir. Artik yalniz kendi ailesi ve kdyiinden gelen insanlarla
degil, iilkenin, hatta diinyanin her bolgesinden gelen insanlarla birlikte
yagamayi, igbirligi yapmay: 6grenmek durumundadir.

Insanlar, kitle iletisim araglar1 araciifiyla gegen yiizyillarda hig
miimkiin olmayacak bir sekilde hizli bir haber alma imkanina sahip
olmuglardir. Bilim ve teknoloji imkanlarini kullanarak, hayatin1 daha
rahat bir hale getirirken artan zamanini, yine kendisi ve toplum i¢in
yaratici bir sekilde kullanmay1 da 6grenmek zorundadir. Yine bunun
icin kaliplagmus kati programlar ve sinavlar yerine, 68rencinin ilgi ve
yeteneklerini tanimak, gelistirmek konusunda kendisine imkan saglayan
bir egitim ortamina ve egitici kadrosuna ihtiya¢ vardir. Bu bakimdan
cagdag insan kavramuni kesin bir tanimla agiklamak oldukga giigtiir.
Cagdag insan, hem diger insanlardan farkli hem de onlarla pek ¢ok
ortak yani olan bir birey, ama ayn1 zamanda kendi toplumunun ve
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sinirlart genigleyen diinyasinin 6nemli bir iiyesidir. Ortak nitelikler
yoniinden ¢agdag insan, kendisini iyi taniyan, insan olarak degerini
bilen (6z saygisi olan), bagka insanlara da de§er veren, hak ve
sorumluluklar1 konusunda bilingli, bireysel gelismesine oldugu kadar
toplumsal gelismeye de onem veren ve katkida bulunan, katilimci,
demokratik, ¢evresine duyarli, sanat ve estetik yoniinden bilgili ve
bilin¢li, yaratici, farkliliklara hosgori ile bakan duyarli ama akilci bir
insan olmalidir.136

4. 2. EGITIM

Egitim, insanoglunun 6grenme yeteneginin olugmasi ile baglamus;
ve onun yagsamas! boyunca da siirip gitmektedir. Egitimin konusu,
insandir. Insan 6nemli oldugu i¢in efitim de 6nemlidir. Egitimin 6nemi
ve gerekliligi giderek daha da artmaktadir. Bu yiizden insan, egitimi
icin bliyiik bir ¢cabaya girismekte; ¢ok para harcamaktadir. Egitimin
konusu insan olunca, insanin ne oldugunun, nasil 6grendiginin, nasil
egitilmesi gerektiginin bilinmesi de zorunlu olmaktadir. _,

Cagimuzda planli bir egitim siirecinden ge¢gmemis bir insanin
yasamast zordur. Geg¢imini saglamanin, aile kurmanin, toplumsal
konum saglamanin, iyi bir meslek edinmenin, iyi bir insan ve vatandas
olarak yasamanin, kisaca iyi yasamanin bilinebilen en iyi araci
egitimdir.

Cagimizda egitim siirecinden gegmemis bir kimsenin, kendi
kendine yetigme olanagini bulsa bile, tam olarak yeteneklerini
geligtirmesi olanaksizdir. Bu ylizden bir insanin, kendisini ve ailesini
gecindirecek bir is sahibi olabilmesi, bagkalar1 ile iyi iligkiler
kurabilmesi, ailesinin ve toplumun kendisinden beklediklerini yerine
getirebilmesi i¢in en azindan temel egitim siirecinden geg¢mesi

136 Orhan Oguz, “Caggdag Universite,” Cagdag Egitim Cagdas Universite, T. C.

Bagbakanlik Yayinlari, 1992, s. 234.
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gerekmektedir. Gilinlimiizde, egitime kars1 giderek artan bir ilgi
gozlenmektedir. Yeni kusaklar, egitim gérmeye ve egitim diizeylerini
yikseltmeye karg1 oniine gegilmez bir istek igindedirler.

Egitim sistemleri, iilkelerin ihtiya¢ duydugu nitelikli isgiiciini
yetigtirmektedir. Yetistirilen insangiicii iilkelerin kalkinmasinda anahtar
rol oynamaktadir. Giinlimiizde birgok lilke egitimde verimlilik ve
kaliteyi artirmaya yonelik degisik projeler gelistirmekte ve bu konuda
yogun caba harcamaktadirlar.

Yapilan aragtirmalar kaliteyi etkileyen en onemli faktoriin insan
faktorii oldugunu ortaya koymaktadir. Insani egitim sisteminin en
stratejik alt sistemi olan okul orgiitleri yetigtirmektedir. Okul
orgiitlerinin ¢iktis1 olan insanin istenen diizeyde yetigmemesi sadece
bireyin kendisini ve yetistigi okulu degil aym1 zamanda diger orgiitleri
de etkileyecektir. Ciinkii egitimin ¢iktist olan insan, her ¢rgiitiin ihtiyag
duydugu insangiicii girdisini olusturacaktir. Bundan dolay1 toplumun
kalite konusunda en duyarlt olmasi gereken orgiit egitim Orgiitleridir.

Egitim orgiitleri hizmet iireten orgiitlerdir. Uretilen egitim
hizmetlerinin kalitesi ile orgiitsel kiiltiir arasinda yakin bir iligki vardir.
Bir okulun sahip oldugu orgiitsel kiiltiir, kaliteyi arttirici bir davranig
sergileyecektir. Okulun ¢rgiitsel kiiltiiriiniin temelini olusturan felsefe,
degerler ve normlar sistemi, gelenekler, térenler ve simgeler okulun
kalitesini etkilemektedir.

Egitim, degisen diinya sartlari, gelisen teknoloji ve toplumun
kiiltiirel ve sosyal yapisindaki gelisme ve degigsmelere paralel olarak
siireklilik icinde degisen bir sﬁregtir.137 Gelismis ya da gelismemis
hi¢bir iilke bu tanimlamanin diginda diisliniilemez. Bu nedenle bugiin
tim bat1 iilkeleri dahil egitimde iyilestirme ve c¢agdaglastirma
caligmalar: tim devletlerin gijx{delninde stirekli olarak yer almaktadir.

137

Nihat Balkir, “Tiirkiye’de Cagdag Egitim ve Cagdas Universile,” Cagdas Egitim Cagdag
Universite, T. C. Bagbakanlik Yaynlari, 1992, s. 295.
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Cagimuzda egitim, siirekli, doniisiimli, yaygin, demokratik, formal
ve informal tiir ve yonleriyle ve ¢ogu kez “insana yapilan yatirim”
olarak ele alinan bir kurumdur.l138 Ayrica, okul-Oncesi egitim,
ilk6gretim, ortadgretim, yiliksekdgretim ve mezuniyet sonrasi egitim
olarak bir sistematik i¢inde incelenmektedir. Egitim sistem ve
uygulamalar1 uluslararasi, hatta bazi iilkelerde bolgeler arasi
farkliliklar gostermektedir. Bununla birlikte, egitimin evrensellesen,
ayrica, cesitli bilim dallarindan olusan bir disiplin olarak, ortak ve
paylagilan yonleri ortaya ¢ikmistir. Ornegin, Onceleri genellikle
“egitim” lilkeyi yonetenlerin uygun gordiigii takdirde uygun gordiikleri
gruplar icin ve istedikleri tiir ve uzunlukta sagladiklar1 bir hizmet idi.
Daha sonra, “zorunlu egitim” kavram ve uygulamalar1 egitimi,
oncelikle bu diizeyde devletin bir gorevi, ancak vatandaglarin da hem
hakki hem de gorevi haline getirdi.

Ulkelerin gelismislik diizeyi yiikseldikge saglanan zorunlu egitim
yillar olarak artti§1 gibi, daha iist diizeyde egitim saglama durumunun
da, iilkenin gelismislik diizeyi ile pozitif bir iligki icinde ylikseldigi
goriilmektedir. ' '

Egitim sadece egitim faaliyetine katilanlar1 degil, toplumun
tiimini ilgilendirmektedir. Ayrica, egitimin bliyiik bir potansiyeli
vardir. Ancak bu potansiyelin de bir sinir1 bulundugu bir gercektir. Ne
var ki, ¢cogu zaman bir sektor veya toplumun alt sistemlerinden biri
olarak, ama yalniz bagina egitimin tiim sorunlar1 ¢dzebilecegi kabul
edilmektedir. Oysaki, egitimin varolan kogullarin saglanmasi ve
toplumun diger alt sistemlerinin egitime iligkin islevlerini yerine
getirmeleriyle yakindan ilgilidir.

138 Kemal Gigliikol, “Cajidas Egitim Cajidas Yiiksck Ogretim,” Universitelerin Temel

Sorunlari, Cagdas Egitim Cagdag Universite, Universitelerimizin
Gelismiglik Durumu, 23 Mart 1996, s. 3.
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4, 3. EGITIM ORGUTUNUN OZELLIKLERI

Egitim sisteminin en stratejik pargasi olan okul orgiitlerini diger
orgiitlerden ayiran belli 6zellikler vardir. Mal ve hizmet lireten
orgiitlere gore egitim orgiitleri oldukg¢a farkhi ozellikler gosterir.
Egitim orgiitleri okul bazinda incelendiginde bu temel 6zellikleri soyle
siralayabiliriz: 139

Okul orgiitiiniin en belirgin o6zelliklerinden biri girdisinin ve
ciktisinin insan olugudur. Okulun diger orgiit 6zellikleri temelde girdi
ve c¢iktinin insan olmasi ¢zelligi etrafinda odaklanmaktadir.Okul
ekonomik anlamda bir mal degil, hizmet iiretmektedir. Uretilen egitim
hizeti dogrudan dogruya insanin kendine yoneliktir. Okul bireyde
istenilen davranig degisikligini olugturarak amacini gergeklestirmeye
caligir.

Okulun ikinci orgiit 6zelligi, okulda cesitli degerlerin birarada
bulunmasi ve ¢atigmasidir. Okulun temel gérevi, i¢inde oldugu kadar
diginda da catigsan bu sosyal, ekonomik ve politik degerleri uzlagtirmak
ve dengede tutmaktir. Okul, bireyin topluma uyumunu saglamak i¢in
kurulmus bir 6rgiit oldugundan, toplum kosullarini bireye agiklamak
durumundadir. Dolayisiyla okul, iyi insan, iyi vatandag ve iyi liretici ve
tiiketici olmanin temel degerlerini 6grencilere kazandirmak zorundadur.
Okul, toplumun degerleriyle okulun kendi orgiitsel degerlerini
biitlinlestirmelidir.

Okul orgiitiiniin tiglinci 6zelligi, liriini degerlendirme gilicligudiir.
Bu iiriinii degerlendirme gii¢liigii, degerlendirmenin insan kaynagina
yonelik olmasindan ileri gelmektedir. Okul orgiitlerinin iriinii olarak
kabul edilenolumlu davranislart degerlendirecek Olgiitler yeterince
belirgin olmadig: gibi, degerlendirme etkinligi de oldukc¢a fazla zamam
gerektirmektedir.

139 Ziya Bursalioglu, Okul Yénetiminde Yeni Yapr ve Davramsg, A. U. Egitim

Bilimleri Fakiiltesi, Ankara, 1987, s. 57.
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Okul o6zel bir gevredir. Egitim yagsam boyu devam eden bir
strectir. Egitimin okul c¢atis1 altinda verilen kismina orgiin egitim
denir. Egitim formal ve informal olarak yasam bbyu devam bir slireg
olmakla birlikte, egitim agisindan en uygun ¢evre okul orgiitleridir.

Okul cevredeki biitiin formal ve informal orgiitlerin ya yo6n
verdigi ya da etkiledigi bir orgiittiir. Egitimin iiriinii insan oldugu igin,
toplumun biitiin kesimleri bu iirline kargit duyarlidir. Egitiin triinii
toplumdaki bircok orgiitiin insangiicii kaynagini olusturur. Bundan
dolayr okul orgiitleri ile g¢evre orgiitleri arasinda karsihikli bir
etkilenme s6zkonusudur. Diger yandan okul orgiitlerinin iriinii olan
mezun Ogrenciler, ileriki bir donemde cevre Orgiitleri tarafindan
istihdam edilmekte ve yetigtikleri okul orgiitleri iizerinde de etki sahibi
olmaktadirlar. Hatta okulun iiriinii olarak gordiigiimiiz kigiler, okul
yasal sonrasi degisik meslek kuruluglarina ve baski gruplarina katilarak
okul iizerinde onemli etkilerde bulunmaktadirlar. |

Okul, kiiltiir degismesini saglayan orgiitlerin baginda gelir. Okul,
mevcut kiiltiirel mirasi kugaktan kusaga aktarir. Okul orgiitleri kiiltiirel
miras1 aktarmaya calisirken hem kiiltiirtin siirekliligini hem de
degisimini saglar. Okullar kalkinma i¢in gerekli olan yeni degerleri ve
kiiltiirel ogeleri Ggrencilere aktararak toplumu degisi bilincine
hazirlamaya ¢aligir. Ancak okul orgiitleri kendi kiiltiirel yapimiza ters
disen dis kiiltiirel 6geleri ayiklar. Boylece kiiltiirel biitiinlesme ve
kiiltiirtin siirekliligini saglama iglevini yerine getirmeye calisir.

Her orgiit gibi okulun da kendine 6zgii bir iklimi ve kiiltiiri
vardir. Okulun iklimi, bir yerde okulun kisiligini gosterir. Insanlari
nasil kisilikleri ile birbirlerinden ayirt edebiliyorsak orgiitleri de iklim
ve kiiltiirleriyle birbirlerinden ayirt edebiliriz. Okulun psikolojik igsel
ozellikler seti olarak tanimlayabilecegimiz Orgilitsel iklim, okul
personeli arasindaki iligkilerin niteligini ortaya koymaktadir. Okulun
iklimi ile yakindan iligskisi olan, ancak ondan farkli yonii olan bir

— 87 —



kavram ise okul kiiltiirtidiir. Okul kiiltiirt, okuldaki orgiitsel davranisi
yonlendiren temel bir kavramdir. Okulun felsefesi degerler ve normlar
sistemi, gelenekler, torenler, kahramanlar ve hikayeler orgiitsel kiiltiirii
olusturur. Ogreten, yonetici ve difer personelin tutum ve davramsglarini
birinci derecede caligtiklar okullardaki orgiitsel kiiltiir etkiler.140

Yalniz iilkemizde degil biitiin diinyada egitim kurularindan gikayet
etmeler artmaktadir. Cogu konuda 6rnek alinabilecek sistemlere sahip
Amerika Birlesik Devletleri’'nde, o6zellikle Amerikalilar egiti
sistemlerinin, dost olmayan giicler tarafindan empoze edilmig kadar
kotii oldugunu séylemekte ve resmi raporlara yazmaktadirlar,

Birseyden herkes sikayet ediyorsa orada yerel sorunlarin Gtesinde
bagka ortak sorunlar aramak gerekir. Bu ortak sorunlarin baglicasi,
insan yasamini sekillendiren teknolojilerin degisim hiziyla, bu
teknolojilerle uyum iginde yasamay:r ve onlari daha da gelistirmeli

saglamas1 gereken egitim sistelerinin olusum hizi arasindaki biiyiik
farkliliktir.

Teknolojiler, toplam niifuslarina gore ¢ok dar gruplar, bazen de
tek kisiler tarafindan siiratle geligtirilmektedir. Diger yandan, bu
teknolojilerin egitim sistemlerine yansimasi ise ¢ok yavas
olabilmektedir. Bir egitim sistemi, o sistemle iligkide bulunan ¢ok
sayida tarafin (veliler, 6grenciler, idare, baski gruplar1) uzun siiren
catigmalart ve o ¢atigmalar sonunda ortaya ¢ikan uzlagmalar1 sonunda
sekillenmektedir.

Belirli teknolojiler kiimesine ve onlarin tetikledigi cesitli degerler
kiimesine -gore iizerinde uzlasilmig bir egitim sistemi, birdenbire
giindeme gelen bir yeni teknolojiye kisa silirede uyum
gosterememektedir. Bu uyum giicliigiiniin 6nemli bir nedeni, miifredat
sistemlerinin felsefesinde yatmaktadir. Okulu, genel formasyon

140 venbi Celik, “Egitim Orgiitlerinde Orgiitsel Kiiltir ve Kalite,” 4. Ulusal Kalite

Kongresi, Toplam Kalite Yonetimi ve Egitimde Kalite, Ozgegisler ve
Tebligler, 8-9 Kas1 1995, istanbul, TUSIAD-KalDer Yaymu, Cilt: 2, s. 347-348.
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kazandiran, 6grencilerin 6grenmeyi o6grendikleri yer olarak degil de,
her 6gretilmek istenileni ayr1 dersler halinde bir cesit zorla Ggretilen
yer olarak varsayan geleneksel anlayis ve buna dayali miifredat felsefesi
ogretileceklerin sayisi ve degisim hiz1 kiiciik, insanlarin daha yuusak

bagh oldugu devirlerde fazla sorun glkamnyordu.141

Bugiin durum degigmistir. Bu varsayimlarin hi¢biri artik gegerli
degildir. Zorla 6gretmek kavrami iflas etmig yerini 6grenmek almustir.
Artik insanlar herseyi sorgulamakta, onlerine dogru olarak konulanlarn
itirazsiz kabul etmemektedirler. Yeni arayiglar i¢inde bulunan
lilkemizde, insanlarin kendi ihtiyaglarina gore gereken bilgileri
kompoze edebilecekleri 6gretme yerine 6grenmeye dayali bir egitim
anlayis1 gerekmektedir.

Hangi platformda olursa olsun, konusanlar kim olursa olsun,
toplum olarak ¢ok uzun yillardan bu yana bilincine varmig oldugumuz
bir gergek, her sorunun kaynagindaki nedenlerin basinda,
insanlarimizin niteligindeki yetersizligin geldigidir.

Ancak “nitelik” deyiminden herkesin beklentisi aym olmayip
cogunlugunun kasti “egitim”dir. Halbuki nitelik bir bilegkedir ve iginde
“zeka”, “bilgi-beceri”, “ruhsal saglik” ve “erdem” bilegenleri
bulunmaktadir. Egitim, bunlardan yalnmizca bilgi-beceri parcasini
gelistirmenin bir aracidir.

4. 4. CAGDAS EGITIM

Cagimizda sanayi toplumu, bilim ve teknolojideki hizl
gelismelerle bilgi toplumuna déniigmekte ve yogun bilgi, tiretimi ve
maliyeti etkileyen en 6nemli faktor olmaktadir. Rekabet iistiinliig,
141

M. Timnaz Titiz, “Egitimde KAISEN,” 4. Ulusal Kalite Kongresi, Toplam Kalite
Yoénetimi ve Egitimde Kalite, Ozgegisler ve Tebligler, 8-9 Kasim 1995,
Istanbul, TUSIAD-KalDer Yaym, Cilt: 3, s. 711.
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ancak, calisanlarin teknolojik yeniliklere paralel olarak bilgi ve beceri
diizeyini yiikseltmekle saglanabilir. Boylece iilkeleraras: rekabette
egitim, stratejik bir 6nem kazanmaktadir.

Teknolojinin bagdondiiriicii bir hizla gelistigi cagimizda, ilerleyen
teknolojinin gerisinde kalmamak, kalkinmis iilkelerle rekabet
edebilmek, Ozetle ekonomik yonden giigli olabilmek, ancak 6zgiir
digsiinebilen, aragtirmaci ruha sahip, bilgili, yetenekli, iiretken
bireylerin varligiyla miimkiindiir. Geng¢ nesillerini bu anlamda
yetigtiremeyen iilkeler, gelecege iimitle ve giivenle bakamazlar.
Dolayistyla genglerin ¢agdag iiniversitelerde, cagdas yontemlerle
egitilmesi ve ¢agdag bilgilerle donatilmasi zorunlulugu vardir.

Cagdag egitim, bir yandan toplumlarin ¢agdas refah 6lgiilerine
ulagmas! i¢in varolan bilgileri verimli ve etkin bir sekilde yeni nesillere
aktarirken, bir yandan da onlarn1 yakin gelecekteki ¢agi1 yaratacak yeni
bilgi ve teknolojiler iiretmeye sevk eden politika, organizasyon ve
yontemlerin biitliniidiir. Bu tarife gore, giliniimiizde egitim sistemleri
statik degil dinamik, geleneksel degil yenilik¢i bir yapiya sahip olma
zorundadir. | -

Cagimizda egitim; insanlara, ¢cagin gereklerine uygun ve toplumun
ihtiyaclarina paralel davranmiglar kazandirma siirecidir. Bu siireg
bireysel olarak dofumdan itibaren; ailede, okulda, ¢calisma hayatinin
kurumlarinda devam ederken, toplumsal olarak da aile kurumunun
icinde olustugu aile cgevresi, tanidik c¢evresi, okullarin ve calisilan
kurumlarin iginde olustugu c¢evre ve nihayet ekonomik, sosyal, kiiltiirel
ve siyasi yonleriyle biitiin bir toplumsal ¢evrenin karsihikl etkilesimiyle
isler. Dolayisiyla; egitim siirecinin istenilen amacina ulagmasi bireysel
ve toplumsal etkilesim i¢inde oldugu cevre sartlarindan ayri
diisiintilemez. Her kurum gibi egitim kurumu da ic¢inde olustugu
cevreden aldig1 girdiden (insan-materyal) toplumun ihtiya¢ duydugu
¢iktilar1 (mal ve hizmet geklinde) iretmek iglemini yapmaktadir.
Toplumlarin ¢iktilari, girdilerinden daha fazla deger tasidigi siirece,
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egitim kurumu iglevini yaparak ayakta kalabilir. Aksi halde cagdas
toplumun, istedigi diizeyde cagdas egitim fonksiyonu yerine
getirilemeyecektir. 142

Cagdag egitim, ¢ok yonli, kattlimei, yaratici1 ve duyarli insani
yetistirmeye yonelik bir egitim bi¢imidir. Bagka bir deyigle, cagdas
egitimin amaci, bireyin yalnizca zihinsel olarak degil, bedensel, sosyal
ve duygusal yonlerden de bir biitiin olarak geligimini saglamaktir. Bu
efitim biciminde; yiizyillarin iriini klasik ezberci, program agirlikls,
Ogreticinin tek ve otorite oldugu 6gretim metoduna yer yoktur. Zaten
giiniin artan bilgileri bir yandan insam bilgi kazanma konusunda segici
olmaya sevk ederken, diger yandan da artan ve karmagiklagan bilgilerin
hepsinin birden bir kisi tarafindan 6grenilmesini imkansiz kilmaktadir.
Bu da takim c¢alismasint c¢agdas egitimin temellerinden biri
yapmaktadir.

Cagdas egitimde, bireysel farkliliklara, kiginin istek ve ilgilerine
dnem vermeli, onu yetigkin ve is hayatina daha hazir hale getirebilmek
icin caba gosterilmelidir. Burada ezberlemek yerine anlamak, bilgiye
ulasmay bilmek ve ihtiyaca gére uzmanlagmak esastir. Ofretmen artik
tek ogretici de degildir. Ciinkii, okul eskiden oldugu gibi 6gretim
ortamu degildir. Sesli, goriintiili, basili her tiirlii ¢agdas yaymn ve
arag—gere¢ 0grenme yoniinden gocuk ve genglere pek cok imkanlar
saglamaktadir. Ogretmenin rolii, bu hizli bilgi bombardumam sirasinda
ogrencinin c¢eligkili bilgiler karsisinda bocalamasini onleyici
aciklamalar1 yapmaktir. Bu da hem okullarin, hem de 6gretmenin yeni
boyutlar, yeni 6zellikler kazanmasini gerekli kilmaktadir.

Bugiin tiim iilkeler, egitim ve Ogretimi yaygin hale getirme, hig
degilse tiim bireylere vatandas olma bilgi ve sorumlulugunu
kazandiracak temel egitimi saglama cabasi igindedir. Bir kismi bunu,
giderek artan oranda ve ilerleyen yaglar iginde gerceklestirmeyi

142 Mehmet Saglam, “Cagdag Egitim-Cagdas Universite,” Cagdas Egitim Cagdas

Universite, T. C. Bagbakanlik Yaywnlari, 1992, s. 263.
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basarirken, bir kismu da heniiz isin ¢ok basindadir.

Cagdas egitim, dogmalardan uzak bilim ve teknolojinin gerekleri
dogrultusunda, giincel yaklagim ve yontemlerle, iiretken bakis agisiyla
yapilan her tiirli ¢alismalardir. Bu ¢alismalarda karsilikli iki unsur gibi
goriilen egitici ve egitilenlerin ayni yaklagimlar, degerlendirmeler ve
katulimcilikta esdeger aktivite iginde olmalar1 zorunludur. Giinlimiiz,
her faaliyet ve cabanin sonucunda bir deger veya hizmetin yaratilip
yaratilmadiginin yogun olarak tartigildiga ortam ve diisiincelere
sahiptir. Sonugta “bilim bilim i¢in yapilir” bakis acisi, yerini “bilim her

bakimdan iiretim icin yapilur” diisiincesine birakmug bulunmaktadir.143

Gilintimiizde ozellikle sosyal bilimler alaninda egitim, soru bile
sorulmadan sona eren bir konferans niteli§indedir. Bu durum
uygulamali disiplinlerde tiimiiyle boyle degilse de uygulamalarin yeterli
diizeyde yapilamadig1 da bir gercektir.

Cagdas egitim i¢in cagdas kosullarin olusturulmas: gerekir.
Egitimde cagdag teknolojinin tiim araglarindan yararlanabilmelidir. Bu
nedenle tim egitim sistemimizde ¢agdag egitimin tiim gerekleri yerine
getirilmelidir. Kisinin analiz-sentez yetenegini korelterek iiretkenlik
ozelliginin yitirilmesine neden olabilecek bir mantif1 yerlestiren test
yontemi degerlendirmeleri kisa zamanda gozden gecirilmelidir.
Bagarinin ve iiretkenligin bir araci olan degerlendirme bu sistemde
ama¢ haline getirilmistir. Ozellikle ortadgretimde test yontemiyle
yapilan degerlendirme siniflandirmalar egitimimizde analiz ve sentez
yetenegini hemen hemen tiimiiyle diisiince alaninin diginda birakarak,
sadece dogru olan segenegi bulabilme arayig ve tekniklerinin
gelistirilmesi yanlisligr diizeltilmelidir. Siiphesiz ¢agdas egitim bir
duraganlik degil, bir devingenlik mantiginin egemen oldugu bir anlayis1
ve uygulamalar: gerektirir. Ancak dinamizm sik araliklarla yontemler
degistirme seklinde anlasilmamalidir. Bu bakimdan ozellikle

143 Cezmi Onciler, “Cagdag Egitim Cagdag Universite,” Universitelerin Temel Sorunlar,

Cagdag Egitim Cagdas Universite, Universitelerimizin Geligmislik Durumu,
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yiiksek6gretim Oncesi egitimimizde sik sik sistem degisikliklerinden
kaginip, en dogrusunun, en gergeksininin, kisacasi ¢agdas olaninin
belirlenip sistemimize miimkiin oldugunca siirekli olabilecek stabilitenin
ve dengenin getirilmesi gerekmektedir.144

4. 5. UNIVERSITE KAVRAMI VE TARIHCESI

Universiteler toplumlarin sosyal, kiiltiirel, ekonomik, bilimsel ve
teknolojik kalkinmasinda 6nemli rolleri olan kuruluslardir. Giiniimiiz
tiniversiteleri bu iglevleri yerine getirirken gerek yonetim bi¢imleri ve
gerekse finansman o6zellikleri yoniinden g¢ok Onemli geligsmeler
gostermeleri gerekmektedir.

Universite, bilimsel ve yo6netsel agidan Ozerk, biitge
harcamalarinda serbest, demokratik ve laik cumhuriyet ilkelerine bagh
bir kurulug olmalidir. Bu anlamda iiniversiteler, insana saygili,
hoggoriilii, insanlarina, kurumlarina ve toplumuna giivenen, bilimsel
gerceklere dayanan kararlar alabilen ve agiklayabilen nitelikli insan
yetigtiren, katilimeiligi temel alan, toplumu ile biitiinlesen, toplumuna
liderlik eden, temel ve uygulamali bilimsel aragtirmalari ile toplum ve

tilke kalkinmasina katkida bulunan bireylerden olu§ur.145

Universiteler iginde bulunduklar1 toplumlarin ihtiyaglari
dogrultusunda olusarak varolan bilgilerin toplanmasi, geligtirilmesi ve
yayilmasini saglayarak topluma baglangicta dinsel, daha sonralar1 sosyal
ve kiiltiirel alanlarda katkida bulunmaya baglamuglar, zamanla dogada
olup bitenlerin nedenlerini arastirmak, fen ve biyoloji alanindaki
aragtirma ve buluglar1 ile diinyamizin teknoloji ve endiistri ¢agina
girmesinde onemli rol oynamuglardir.

144 Ayni. S. 10.

145 Muvaffak Akman, “Cagdas Egitim-Cagdag Universite,” Cagdas Egitim Cagdas

Universite, T. C. Bagbakanlik Yaymlari, 1992, s. 113.
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Yirminci ylizyilin ilk yarisinda iiniversiteler, yliksekdgrenim
kurumlarina bilim adamlar yetigtirmek, toplumun nitelikli insangiiciinii
saglamak, endiistrinin teknolojik sorunlarini ¢ézmek ve yenilikler
getirmenin yaninda, milli kiltiirlin gelismesine katkida bulunan
kuruluglar olarak tanimlanmuglardir.

Ogrenciler iiniversite egitim siireci icinde sosyal adalet, ekonomik
glivence, insan haklari, degisik kiiltliir ve medeniyetlerle ilgili bilgilerini
de arttirarak toplum icindeki yerlerini almuglardir.

20. yiizyilin ikinci yarisindan baglayarak hizla artan bilim ve
teknoloji alanindaki geligsmeleri kisa zaman ig¢inde uygulamaya
koyabilen iilkeler, ekonomik bakimdan biiyiik ilerlemeler
kaydetmiglerdir. Daha onceleri ABD ve Bati Avrupa iilkelerinin
Universite ve Ozel kuruluglarinda yiiriitiilen arastirma ve gelistirme
caligmalar1 daha sonra Giiney Kore, Tayvan, Singapur, Malezya gibi
Asya iilkelerinde ekonomik refahi saglamig ve pek ¢ok diinya iilkeleri
de ekonomik kalkinma yolunu aramaya koyulmuglardir. Bir iilkenin
ekonomik kalkinmasinin, o iilkede yasayan bireylerin beceri ve
iireticiliklerinin artmasi ile miimkiin olabilecegi dikkate alinarak,
tilkeler, bagta bilim ve teknoloji olmak iizere yiiksekdgrenim ve egitime

Onem vermeye ba§lam1§lard1r.146

Universite kelimesinin kokeni, Latince’de bagimsiz tiizel kisilige
sahip ve miisterek c¢ikarlar1 olan kisiler toplulugu anlamina gelen
“universitas” s()'zciig“;iidiir.l47 Bu kelime ile ayn1 anlamda olmak iizere
“studium-incelemeler” ve “studium generale-genel incelemeler”
sozciiklerinin de kullamldig1 goriilmektedir. Universite kelimesinin
bugiinkii genel anlami ise, “bilim adami ve dgrenciler toplulugu olup,
evrensellik, tim bilim' dallarina yayilma, birlik ve birlestiricilik” bu

146 Mithat Coruh, “Cagidas Egitim-Cagidas Universite,” Cagdas Egitim Cagdas Universite,

T. C. Bagbakanlik Yayinlari, 1992, s. 101.
147 H. Perkin, The Changing Social Function of the University: A Historical

Retrospect, CRE-Information No: 62, Town and Gown: The University in
Search of Its Origins, CRE, Geneve, 1983,s. 117.
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kavramun nemli unsurlaridir. Gliniimiizdeki iiniversitelerin besigi Orta
Cag Avrupasi olup bu devirde kurulmug olan miiesseselerin Cin
manastirlarina, Hint Orman “ashram”lart ve Islam medreseleri
tarafindan etkilendigi ileri siiriilmektedir.148 Avrupa’daki ilk.
iniversiteler, 12. yilizyilda kurulan Bologna, Paris ve Oxford
Universiteleridir. Bunlari takiben, Venedik (1204), Cambridge (1209)
ve Padaua (1220) iiniversiteleridir. 1k kurulan ii¢ iiniversiteden gog
eden kigilerce kumlmU§tu1'.149

Yiiksekogretim kurumlari, milli kiiltir ve benligin
zenginlestirilerek siirdiiriilmesi gorevlerinin yaninda, giiniin ve
gelecegin sorunlarina bilimsel yanit arayan, care iireten, yiiksek
diizeyde egitim-dgretim ve aragtirma yapan kurumlardir.

Universite kavranmu diinyada ilk kez Alpaslan’in 1071 yilinda
Anadolu topraklarina ayak basmasindan 17 yil sonra 1088 yilinda

Bologna Universitesi’nin kurulmasi ile ortaya glkm1§t1r.150 Diger bir
deyimle iiniversite kavranu giiniimiizden 908 y1l 6nce diinya giindemine
girmigtir. Ik {iniversitenin kurulmas: ile baslayarak gelisen ve biiyiik
bir hizla yayilan iiniversiter diisiince ve kavramin iilkemize aktarilmasi
ise Istanbul Dariilfiinun’unu, Istanbul Universitesi’ne doniistiiren 2252
sayilt yasa ile 1933 yilina gergeklestirilmeye calisitmigtir, Bu yasa ile o
glinkii fikir ve uygulama tarzi bakimindan Kita Avrupasi Universite
Modeli iilkemize aktarilmistir. Daha sonra 1946 yilinda ¢ikartilan 1750
sayili yasa, uygulanan modele kavram bakimindan herhangi bir
degisiklik getirmedigi gibi, modelin Avrupa uygulamalarina da pek
ayak uyduramamigtir. 6 Kasim 1981 tarihinde 2547 sayi ile ¢ikartilan
yasa ile iilkemiz yiiksek6gretim sisteminde biiyiik degisiklik olmug ve
Anglo-Sakson iiniversite modeline yakin bir yapiya gecilmistir. Bu
model ve yapi degisikligi dogal olarak ¢ogu anlamsiz elestirilere
148

UNESCO, World Survey of Education: IV. Higher Education, Paris, 1966, s. 75.

149 Ayni.

150 Tuncer Karpuzoglu, “Universite Sorunlan1 ve Cagdas Universite,” Universitelerin Temel

Sorunlari, Cagdag Egitim-Cagdas Universite, Universitelerimizin
Geligmislik Durumu, 23 Mart 1996, s. 16.
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muhatap olmug ve yasa iizerinde yapilan pek ¢ok degisiklikler nedeniyle
amaglanan hedefe ulagilmasi ciddi giicliikler arzeder hale gelmigtir.
Bununla beraber iilkemiz yiiksekdgretimi bakimindan reform niteligi
tagtyan bu yasa goérevini tamamlamuig, 2000’1i yillarin gereksinimlerine

yant verecek degisikliklerin yapilmasi kaginilmaz hale gelmi§tir.151

Ulkemiz yiiksekdgretimindeki -degisim siireci, kita Avrupasi
modelindeki 908 yila karsilik sadece 63 yildir. Altmusii¢ yil, akilci-
elestire] diisiince temeline oturtularak geligtirilmesi gerekli iiniversite
geleneklerinin olusturulmas: i¢in hi¢ de uzunbir siire degildir. Ciinkii
fonksiyonel yapisinin esasini dinamizmin olusturdugu bir kavramin
uygulama geleneklerinin ger¢eklestirilmesi, zaman gerektirmektedir.
Dogas1 geregi giinceli asarak gelecegi yakalamak zorunda olan yiiksek
egitim-ogretim kurumlari, bu zorunluluga paralel degisim ve gelisimi
surekli yasamak durumundadirlar. Bu olmazsa olmazlar dikkate
alindiginda, statik anlamda ideal bir iiniversiteler sistem portresi
cizmeye caligmak bosa zaman harcamaktan bagka bir sey degildir.
Aslinda ideal ve de8ismez bir yliksek egitim-6gretim modeli de yoktur.
Onemli olan, insani, yapilan isin odak noktasinda tutmaktir. Ciinkii
iiniversiteler insana, daha dogrusu insan beynine, giincel bilgi ve beceri
yiiklenerek kalite katilan yerlerdir.

Bu diislincelerden yola ¢ikilinca, iilkenin ve milletin gelecegi goniil
huzuru ile teslim edilebilecek yiiksek kalitede insanlarin
yetistirilmesinde yasamsal 6nem arzeden, egitim-0gretimi verenlerin,
alanlarin ve bu isin yapildig1 ortamin kalitesi konularina ulagsmamak
miimkiin degildir. Diger bir anlatimla bilgi, bilgili ve becerili insan
iiretiminin her safhasinda kalitenin uygulanmas: ve degerlendirilmesi,
bagka deyisle, toplumun diger tiim kurumlarindakinden ¢ok daha biiyiik
onem tagimaktadir. Cilinkii toplumlar, iiniversitelerinde
saglayamadiklan yiiksek kaliteyi, bagka hi¢bir kurum ya da sektoriinde
151

Tuncer Karpuzoglu, “Universite Sorunlan ve Cagdas Universite,” Universitelerin Temel
Sorunlari, Cagdas Egitim-Cagdas Universite, Universitelerimizin
Gelismislik Durumu, 23 Mart 1996, s. 16.
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saglayamazlar. Universitelerde gerceklestirilen kalite uygulamasi,
toplum ve iilke geleceginin en 6nemli belirleyicisidir.

Universitelerimiz, ancak bu diisiinceleri esas alan reform
niteliginde yeni bir yasa degisikligi ile bugiinkii akademik iiretim icin
yeterli baskinin, motivasyonun ve rekabetin olmadigi, toplumdan
kopuk, iiretenle iliretmeyenin egit sayildigi, kazanilmig haklarin sistemi
tembellige, gevseklige ve devinimsizlige zorladii, iiniversite-endiistri
iligkilerinin olmadigi durumdan kurtulabilirler.

Yiksek egitim-0gretimin gilincelligi ve kalitesi giindeme
geldiginde, 6grenim zincirinin yiiksekogretim oncesi halkalar1 gézardi
edilemez. Ciinkii yliksek6gretimin giincel tutulmasin ve yiiksek kaliteye
ulagilmasini saglayan faktorlerin baginda, yiiksekdgretime gelen
Ogrencilerin kalitesi gelmektedir. Bu kalite diizeyinin saglanmasina
yonelik yaklagimlar, aile egitiminde baglamali, bireyin dogas1 geregi
merak diizeyinin en yiiksek oldugu ana, ilkokul ve tiim ortadgrenim
boyunca devam etmeli, bireyler meraklari, yetenekleri ve ilgileri
yoniinde tegvik edici bir egitim-0gretime tabi tutulmalidir. Ancak bu
tarz bir yaklagimla egitilen bireyler, ortadgretimi tamamladiklar:
zaman, kendi tercihlerini daha dogru yapabilme yetenegi ve bilincine
sahip olabileceklerdir.

Universiteler, iist diizey kritik insan giiciinii yetistirme, bilimsel
aragtirma, bilimsel birikimi koruma, yayma ve gelistirme iglevlerinin
yaninda toplum ve insanligin sorunlarina iligkin ¢oziimler liretme
islevlerini iistlenmiglerdir. Bununla birlikte, tiim bu islevler ancak
zamanla olusup yerlegmis bulunmaktadir.

Son yillarda, iiniversiteler, ¢zellikle demokratik toplumlarda,
devlet-hiikiimet ve toplum iliskilerinde en onemli odak noktalarindan
biri haline gelmistir. Bu durum gelismekte olan iilkelerde, kaynak
kullanimi, arz talep dengesini saglama ve teknoloji transferi gibi
konularda yeni ve farkli bazi sorunlart da birlikte getirmistir.
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Batidaki orneklerine oranla yeni sayilmasina ragmen, iilkemizde
liniversite ve yiiksekogretimin eski bir tarihi vardir. Bugiinkii yapisal
durumuyla, bu diizeydeki kurumlarin tiimiinii gemsiyesi altinda
topladig1 icin, yliksekogretim kavram ve uygulamalarini temsil eder
durumdadir. Ancak, yiiksekokullarla fakiilte ve boéliimler arasindaki
amag, organizasyon, personel, uygulama ve yontem farkliliklar:
geregince dikkate alinmadigi igin, bazi iiniversitelerin kolayca
yiiksekokul niteligine biiriindiigii, yiiksekokullarin ise fakiiltelesme
egilimine girdigi gdzlenebilmektedir.

4. 6. CAGDAS UNIVERSITE

Cagdag toplum, bilgi cagini yasayan toplumdur. Bilgi caginin
ozelligi yiiksek bilim ve teknolojidir. Bugilin ekonomide emek ve
sermaye yaninda iilkelerin sahip oldugu bilgi potansiyeli ve insangiicii
kapasitesi, yagsanan korkung¢ rekabetin vazgecilmez unsurlarindan biri
olmugtur. Fakir iilkelerin zengin iilkeleri yakalamasini engelleyen ana
faktor, insangiicii kalitesidir. Bu sebeple uluslararas: rekabet sahasi da
degismistir. Cagdag tilkeler, daha ziyade bilgisayar ve genetik gibi
konularda yarigsmaktadirlar. Uluslart bu rekabete iten gii¢ bilginin
sagladig1 teknolojik istiinliiktiir. Bilgi ¢caginda bagariy: garanti eden
unsur aktif, yaratici ve iiretici beyinler ile bunlarin yarattigi bilgi
zenginliginin yetigtirdigi kaliteli insangiiciidiir.

Bu sebeple iilkemizin 6nceligi insana yatirim yapmakutrr. Insana
yapilan yatirim ise, egitim-6gretim ve aragtirma kuruluglarina yapilan
yatirimdir. Tiirk tiniversitelerinin, bilgi toplumunun ihtiyaglanné cevap
verebilecek imkan ve araglara sahip olmasi, iilkemizin bu kuruluglara
ve genel olarak egitime yapacagi yatirimlart belirli bir zaman dilimi
icinde, ¢ok yogun bir sekilde katlamas: gerekir. |

Tiirkiye’nin bilgi ve teknoloji iiretiminde liderlie soyunmasi,
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yiiksek teknolojiyi gengligin istifadesine sunmasi, gengligin bu
teknolojiye hakim olup kullanabilmesi sartlari yaratilmalidir. Bu
imkanlar saglanabilirse Tirk iniversiteleri, egitim, 6gretim ve
aragtirma diizeyi c¢agdag dilinyanin gereklerine ve iilkemizin
ihtiyaglarina cevap verebilen kuruluslar olabilirler.

Yiiksekogretim sistemleri de her toplumsal kurum gibi toplumdaki
degismelerden etkilenmekte ve bu degismelere uyum gostermektedir.
Toplumdaki degismelerin yiiksekdgretime yansimalarini kestirebilmek
icin su dort boyut iizerinde durmak yeterli olabilir.192 Bunlardan
birincisi, diinyada iiretim sistemindeki degismeler ile diinyada
ekonominin i¢ine girdigi yeni Orgiitlenme bigimlerinin igleyisi icin
gerekli insangiiciiniin yeteneklerindeki degismelerdir. Uretimde kitle
iiretiminden esnek liretim sistemlerine gecis egilimi ortaya ¢ikmistir.
Ayrica yaganmakta olan iletisim devrimi kamu ve ©6zel hizmetler
alaninin yapisini degistirmektedir. Kugkusuz bu egilimlerin diinyay:
sarmas1 bir siire alacaktir. Ama ortaya ¢ikan egilimin yonii oldukga
aciktir. Ayrica bir tiretim alam igin gerekli yeterlikler siirekli olarak
degismekte, caliganlar yetenek ve bilgilerini siirekli olarak yenilemek
durumunda kalmaktadirlar. Tim bu degisiklikler yiiksekdgretimin
yayginlagmasi, siireklilesmesi ve demokratik bir ortamda yapilmasi
egilimini dogurmaktadir.

Degisimin iizerinde durulmasi1 gereken ikinci boyutu, diinyada
devlete bakig acgisindaki degismelerdir. II. Diinya Savagsi sonrasinda
diinyada yayginlasan refah devleti anlayis1 ciddi olarak
sorgulanmaktadir. Devletin iglevlerinin genigletilmesi artik biiytk
direnclerle kargilagmaktadir. Devletin gormekte oldugu islevlerin
etkinliginin denetlenmesi konusunda yaygin bir fikir birligi ortaya
cikmustir. Bu nedenle de kamu kuruluglarimn topluma karst nasil hesap
vermesi gerekti§i arastirilmakta ve kurumsallagmaktadir.
Yiiksekogretim kurumlart da bu gelismenin basinda kalamamaktadir.

152 Omer Saatcioflu, “Tiirkiye'de Cagdag Egitim ve Cagdas Universite Konusunda Orta Dogu

Teknik Universitesi’nin Goriig ve Onerileri,” Cagdas Egitim Cagdas Universite, T. C.
Bagbakanlhik Yaymnlari, 1992, s. 269.
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Universiteler agisindan 6nemli olan iigiincii degisme, diinyada
bilime, bilgiye yaklagimdaki degismedir. Ozellikle toplumsal bilim
alanlarinda modernist gelenek icinde bilime yaklasim postmodernizm
tarafindan sorgulanmaktadir. Bu elegtiriler modernist gelenegin
yeniden yorumlanmasini zorlayacaktir. Bunun ise iiniversitelerin
bilimin yani sira diger bilim geleneklerine daha t6lerensli davranmasina
yol agacag1 sdylenebilir.

Dordiincii olarak tizerinde durulacak boyut, lilkemizde meslege
‘yonelmenin tek yolu olarak tiniversite egitiminin goriilmesine ragmen,
refah diizeyi artan toplumlarda yiiksek6gretim talebinin artmasidir. Bu
artig sadece bilginin iretimdeki iglevi nedeni ile degildir. Bundan
bagimsiz bir egitim talebinin de ortaya ¢ikmasidir. Toplumda
liretimdeki verimliligin artmasina paralel olarak kigilerin sahip
olduklar1 zaman siireci iginde bos zamanlarin géreli dnemi artmaktadir.
Egitim, hem bu zamanlarn daha iyi kullanilmasina yol gostermek
islevini yiiklenmekte hem de kendisi bir bos zaman faaliyeti olma
potansiyelini tagimaktadir. Bilme ve 6grenme kendi bagina bir doyum
saglamaktadir.

Ulkeler kendi vatandaslar1 i¢in onlarin ¢agdas insan olmalar
yolundaki ihtiyaglarina bir yandan temel egitim diizeyinde cevap
vermeye ¢alisirken, diger yandan ileri egitim seviyeleri igin de katilim
imkanlar1 saglamay1 hedeflemektedirler. Bu noktada yiiksekogretimin,
ozellikle iiniversitenin rolii her gecen giin artmaktadir.

Cagdas insanin yetigmesine uygun egitim ihtiyaglarim kargilamak
icin, bu kurumlarin da kendilerini degisen ihtiyaglara cevap verebilecek
sekilde yenilemeleri gerekmektedir. Eski, klasik yalmzca bilgi
aktarimina yonelik tiniversite yapisi ¢agdas egitim ihtiyaglarina cevap
vermekten uzak kalmaktadir.

Cagdas bir egitim ortan olarak iiniversite, eskisiyle
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kiyaslandiginda ¢ok yonli islevleri yerine getirmelidir. Cagdas egitimi
gergeklestirebilecek iiniversite, gretim elemam, 6grencisi, fiziki
ortamu ve sosyal atmosferi ile bir biitiinliik gostermelidir. Bu biitiinlik
iginde Ogrencinin ve 6gretim iiyelerinin ¢ok yonli katilimi esastir.
Cagdas tiniversitede katilim ve igbirli§i yalmz iiniversitenin kendi
iginde degil, iiniversitelerarasi koordinasyon, igbirligi cercevesinde
olmali; iniversitenin yonetiminde ve koordinasyon kurullarinin
olusumunda da tiniversiteleri bilen ve taniyan elemanlar yer almalidir.
Bu katilim, 6grencinin derslerin iglenmesi sirasindaki aktifliginden,
niversite i¢indeki ¢esitli sosyal faaliyetlere katilim, ortak aragtirmalar,
programlarin hazirlanmasi ve yonetim gibi alanlar ile ilgili ¢ok genig
bir yelpaze iginde diisiiniilmelidir.

Iletisim ve teknoloji alanindaki son gelismeler, giderek yerel
tanimlardan ayrilip evrensel tanimlara yonelen diinya iilkeleri arasinda
hizl1 bir etkilesim ve biitiinlesme siirecini de beraberinde getirmistir.
Uluslararas: platformda siiregelen bu degisimler, uluslarin ekonomik,
sosyal ve kiiltlirel dokularini da belli 6lciilerde etkilemis, tiniversiteler
ise tim bu gelismelerin dogal bir sonucu olarak yeniden yapilanma
ihtiyacinin kuvvetle hissedildigi toplumsal kurumlarin baginda
gelmektedirler.

Cagdas iiniversite kavrami, diinya giindemindeki yerini siirekli
olarak korumus temel elestiri ve inceleme konularindan biridir.
Cagdaglik; ulusal ve uluslararasi ¢evrenin degisen kosullarina uyum
saglama ve gerekti§inde bu kosullarin toplum yararlart dogrultusunda
yonlendirilmesi ile miimkiin olabilecegine gore, ¢agdas iliniversitenin
tanimu yapilirken, iiniversite kavramini ve olgusunu uluslararasi
standartlar diizeyinde ele almanin yanisira, iilkelerin ulusal kosullarinin
getirdigi bir takim 6zel durumlan da g6z oniinde bulundurmak gerekir.

Universitenin temel amaci, bilgiyi arastirmak, aktarmak,
yenilemek ve korumaktir. Ekonomik, sosyal ve teknolojik geligmelere
paralel degisim gostermesi gereken ¢agdag iiniversite modeli, herseyden
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Once dinamik ve esnek bir yapiya sahip olmali, salt bilgi aktariminin da
otesinde, iilkenin entellektiiel, ekonomik, sosyo-kiiltiirel ve etik

bigimlenmesinde etkin bir rol oynamalidir.193

Universiteler, geleneksel tanimiyla “egitim-6gretim-arastirma”
olmak iizere ii¢ ana boyutta incelenmektedir. Universitelerin ¢cagdas bir
liniversite modelinin gerektirdigi gelismeci, katilimci, yenilik¢i ve
esnek bir akademik yapilanmaya gegebilmeleri i¢in, 6ncelikle bilimsel
bir ortam oldugunun ve idari mekanizmanin bu olusumu destekledigini
ve dolayisiyla bilimsel stratejilerin agir basmas: gerektiginin anlagilmast
lazimdir. 154

Cagdas tiniversite, yalniz bilgiyi toplayan, gelistiren ve yayan bir
egitim kurumu olmaktan ¢ok, yeni bilgilerin yaratilmasina 6nem veren
bir yiiksekogretim kurumunu akla getirmekte ve dgretim elemanlarinin
daha yaratic1 ve iiretici olmasimi gerektirmektedir. Yaratilan yeni
bilgilerin uygulamaya konulabilmesi, endiistri ve is alanlariyla yakin
iligki kurulmasini gerektirmektedir.

Cagdag tiniversite, kendisini giincellikler i¢inde yenileyebilen bir
baska deyisle, dinamizm i¢inde olan, kampiisiinde iiretilen bilgi ve
hizmetleri toplumun her kesiminin hizmetine sunabilen, iiretken
yaklagimlarin: siirekli kilabilen ve nihayet ¢agdas, dinamik ve iiretken
kisiler yetistirebilen iiniversite olarak tamimlanabilir. Eger bu ¢agdas
iiniversite, iiniversite kavraminin heniiz iyice anlagilamadigi bir tagra
kentinde ise yukaridaki iglevlerini daha titiz ve daha yogun bi¢imde
yerine getirmesi zorunlulugu vardir. Kampiis i¢ine kapanip statik,
otokratik yaklagim ve uygulamalar c¢agdas liniversite kavram ve
anlayisina uygun degildir.

Cagdas iiniversite, ¢agdas egitim, cagdag yonetim, cagdas

153 Namik Cevik, “Cagdas Universite Kavramlar ve Degerlendirmeler,” Gagdag Egitim
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— 102 —



kaynaklar ve ¢agdas yaklagimlarin bulundugu bir biitiindiir.

Cagdas yonetim imkanlar1 rasyonel kullanip deger ve hizmetler
liretebilme esasina dayanmalidir. Cagdas yonetim, katitlimcilik ugruna
uzun stiren toplantilar sonucunda hig¢lerin elde edildigi bir y6netim
degildir. Cagdas yonetim katilimciligin saglandigi, ancak aklin,
gercekeiligin ve tretkenligin siirekli géz 6niinde tutuldugu bir yonetim
olarak algilanmalidir. Cagdas yonetimde mevcut sistem genelde
korunmalidir. Ancak aksayan bazi hususlar ile siiren bir takim
yanlighiklar diizeltilmelidir. En kii¢ciik birim olarak bdliimler
distintilmelidir. Boylelikle kaynak kullaniminda rasyonellik ve
biitiinliik saglanabilecektir.153

Cagdas kaynaklar denildiginde, {iniversitelerin ¢agdas egitim
islevini yerine getirebilecek olgiide fiziksel ve maddi kaynaklara sahip
olmasi akla gelmelidir. Cagdas kaynaklarin olugturulmas: ve
kullantminda zaman da dahil olmak lizere akla uygun yaklagimlar on
planda tutulmalidir.

Cagdas yaklasimlar, her tiirli faaliyet ve islevlerde ¢agdas egitimin
gereklerini yerine getirebilen uygulama ve eylemleri igcermelidir.

Cagdag egitim ve iiniversite konusunda yapilacak ¢aligmalarda
Avrupa Birligi’ne tiye tilkelerdeki varolan egitim standartlar1 gézoniine
alinarak iiniversite yonetim ve egitim faaliyetlerinin buna gore yeniden
uyarlanmas1 uygun olacaktir.

Cagdag tiniversitede, geleneksel dort duvar arasina sikigmig “sinif
igin O6gretim” yerine, 6grenciye kendini gelistirme imkam saglayan,
bireysel arastirma ve bagimsiz ¢aligma becerileri kazandiran, bunlara
firsat veren ve “Ogrenmeyi ogreten” bir egitim-dgretim uygulamasi
esastir.

155 Onciier, On. Ver., s. 11.
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Cagdas tiiniversitede lisans egitim ve O6gretimi, ulusal ve
uluslararas1 kiltiirii birlestiren genel bir kiiltiire dayali olarak,
Ogrencinin sectigi alanda temel bilgi, bilimsel yaklasim ve becerilerle
donatilmus, ileri teknolojiye ve bilgisayar diinyasina vakif, analiz, sentez
ve tasarlama yeteneklerine sahip; yvasam boyu 6grenme, yaratici ve
tiretici olma giidiisii ve aligkanligi edinmis bireyleri yetigtirmek
amaclanir.

Universite ¢alisanlarina ve 6grencilerine “liniversitelilik ruhu”
kazandiran, kurumlari ile 6zdeglesmelerini saglayan, kurumlarinda
varolan Orgilit kiiltiriine uyum saglamalarina yardim eden, onlar
yenileyerek daha nitelikli ve verimli ¢alismalarina imkan veren sosyal,
kiiltiirel, sanatsal ve sportif etkinliklerin ve tesislerin dnemi biiytiktiir.
Buna gereken 6zen gosterilmeli ve bdyle bir ortamin olugturulmasi igin
gerekli diizenlemelerin yapilmas: gerekmektedir.

Universitenin insansal yapist, “Akademik Kadro”, “Universite
ogrenciler’” ve “Yonetim ve hizmet kadrosu” olmak iizere li¢ gruptan
olugsmaktadir. Akademik kadronun iyeleri, o giine kadar kendi
konularinda iiretilmig bilgileri kullanarak arastirma-gelistirme yolu ile
yeni bilgiler iiretmek, dgrencileri bu liretimin parcas: haline getirerek
karsilikli etkilesimle ve mevcut bilgiyi paylasarak egitim-6gretim
yapmakla gorevli ve yiikiimliidiirler. Buna kargilik yonetim ve hizmet
kadrosu, akademik kadronun bu gorev ve yiikiimliiliiklerini yerine
getirebilmesi i¢in optimal olanaklart saglama cabasi i¢inde bulunan
kadrodur. Bagka bir deyisle iiniversiter iretime, 6zellikle akademik
kadro olmak iizere iiniversitedeki herkes zaten katilmaktadir.
Universitedeki iist diizey yoneticilerini (rektdr, dekanlar) segmekle,
akademik kadronun iiniversiter iiretime biraz daha fazla katilmig
olacagini soylemek miimkiin degildir. Diinyanin en gelismis lilkesi olan
Amerika Birlesik Devletleri’nde Tiirkiye’dekinin aksine, bilim adamlari
yonetici olmak istemediklerinden, yiiksek 6gretim kurumlarina st
diizey yonetici bulmakta giicliik c¢ekilmektedir. Bu soruna ¢6zim
bulmak amaciyla 100’den fazla Amerikan iiniversitesinde “list yonetici
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yetistirme programi” baslatilmugtir. 156

Devletlerin salt bilgi ve teknik iiretimi i¢in kurduklar az sayidaki
aragtirma merkezleri hari¢ tutulursa, bilgi ve teknik iiretiminin en
biiyiik kaynag iiniversitelerdir. Universitelerin bilgi ve teknik iiretimi
kadar ve belkide daha onemli bir bagka gorevleri ise ililkenin ihtiyaci
olan her diizeyde egitilmis, kaliteli insangiicli yetistirmektir. Hali
hazirda bilmedigimiz fakat gelecekte karsilagsmamiz miimkiin olan
sorunlara karsi1 toplumu hazirlayacak bilimsel kusaklar yetigtirmekte
tiniversitelerin bagta gelen gorevleri arasindadir. baska deyigle,
tiniversiteler giiniin sorunlar1 kadar gelecegin sorunlarina da gare
tretmek durumundadirlar ve hicbir kosulda bahane iiretmeye haklar
yoktur.

Universite kavraminin olmazsa olmaz 6geleri, kalite, duyarhlik,
dinamizm ve Ozerkliktir. Bu ©Ogelerden herhangi biri iiniversite
kavramindan ¢ikartilirsa, bu kavrama dayali kurulug, goérevlerini
gercek anlamda yapamayacak ve iiniversite olmaktan ¢ikacaktir.

Universiteler ulusal kurum olduklart kadar, ayni zamanda, tim
diinyanin da ortak kurumlandir. Bu ylizden, sadece, ulusal boyutlu bir
tiniversite digiiniilemez, onun evrensel boyutu da dikkate alinmak
zorundadir. Bu yapilmadig: takdirde liniversiter yasamdan beklenen
sonucu almak olanaksizlagir. Ulusalligi ve evrenselligi uygun bir
dengede tutmak gekil, esas ve sonug itibariyla ¢agdas iiniversitenin en
belirgin ve 6nemli Ozelligi belki de asil ozelligidir. Ulkenin iginde
bulundugu siyasal rejim ne olursa olsun, yasay1 yapan gii¢ hangi siyasal
goriise sahip olursa olsun bu dengeyi iyice saptayip belirleyerek
iiniversiteyi bu baza gore ele almalidir. Buna bagli olarak cagdas
iiniversite, insanligi, bilimi ve iilkeyi ilgilendirenler basta olmak iizere,
bilimsel ve teknik sorunlar1 ¢ozmek icin gerekli ¢abay1 gosteren, bunun
icin de kendi iiniversiteleri ve diger lilkelerin tiniversiteleri ile igbirligi
icinde calisan iiniversite olacaktir.

156 Tyncer Karpuzoglu, “Cafidas Universite I¢in Oneriler,” Gagdas Egitim Cagdas

Universite, T. C. Bagbakanlik Yaymlari, 1992, s. 27.
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Cagdas iiniversite ayni zamanda iilkenin insangiiciinii ve maddi
kaynaklarini ¢agdas bilim ve teknoloji gerekleri ve kalkinma hedefleri
dogrultusunda akilci, etkili, verimli ve ekonomik bigimde kalkinmaya
agirhik vererek iilkeye ve insanlifa yon veren, yiiksek diizeyde bilgi,
teknoloji ve elit insan yetistiren kurumdur.

Yukarida belirtildigi gibi, {lniversitelerin vazgegilmez
ozelliklerinden biri de, yiiksek standartlarda insanlifin, milletin ve
tilkenin ihtiya¢larina uygun hiir diigiince ve bilimsel giice, genis bir
diinya goriisiine sahip, insan haklarina saygili insan yetigtirmektir.
Universitede yetisen bu insanlar, bizzat veya ortak olarak 6zgiin bilgi
lretebilen, bagimsiz caligabilen, ¢ok fazla yardim gormeden is ve
zamanini organize edebilen ve bagimsiz karar verebilen insanlardir.

Insan ve doganin ¢oziilmemis sorunlarina 151k tutmak, bilimin
sinirlarini zorlamak, kendini agmak insanhgin bir idealidir. Insanlik bu
idealini {iniversitelerin 6zgiir ve akilci ortaminda gerceklegtirir.
Cagimiz iniversiteleri bu yilizden bilime, insanliga ve kendi 6z

toplumuna katkilar1 oraninda ¢agdag iiniversiteye yak1a§1rlar.157

Cagdas iiniversite kati kurallara ve geleneklere bagli olamaz.
Bagka bir deyisle geleneksel fakiilte ve boliimlerden bagkasina yer
vermeyen bir tutum sergileyemez. Ciinkii bu durum yeniliklere ve yeni
gelismelere uyumlagmay1 giiglestirir. Halbuki iiniversiteler dogalar1
geregi yeni seyler ireten yerlerdir. Yeni seyler iiretebilmek i¢in de
geleneksel kaliplar1 zorlamak bir mecburiyettir. Bunun ig¢in
tiniversitelerin kendi iglerinde zorluklarla karsilagmadan (fakiilte,
enstitii, aragtirma merkezi, bilim dallart vb.) yeni birimler agabilmeleri
cagdas tiniversiter sistemin 6nemli 6n kosullarindan biridir.

Universiteler konumlan geregi 6grencilerin entellektiiel ve estetik

157 Hursit Ertugrul, “Cagdag Egitim Cafdag Universite,” Cagdag Egitim Cagdas

Universite, T. C. Bagbakanlik Yayinlari, 1992, s. 81.
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sekillenmeleri kadar onlarin fiziksel, sosyal ve moral bakimdan da
sekillendikleri yerler olmak zorundadirlar. Bu yiizden spor alanlari,
spor salonlari, yurtlar, yemekhaneler, kafeteryalar, oyun salonlar,
miizik-tiyatro-sinema-video kliip ve salonlan1 ve dernéeklerle donatilmug
bir iiniversiteye ¢agdag iiniversite denilmesi goze, kulaga ve ruha daha
hos gelmektedir. Ozellikle tasrada ve kiigiik yerlesim merkezlerindeki

tiniversitelerin ¢agdas diizeye ¢ikarilmasinda bu konular daha da 6nem
kazanmaktadir.

Biitiin diinyada yiliksekogretim alaninda arayiglar bulunmaktadir.
Yonetim, organizasyon, mali kaynak yaratilmasi, 6gretim programlari,
kurumlarin geligme stratejileri gibi alanlar bu arayiglarda oncelik
arzetmektedirler. Klasik olarak, i{iniversitenin misyonlar1 veya ana
hedefleri olarak Ogretim, aragtirma ve bilimin devam ettirilmesi
gorlilmekte iken bugiin bunlara toplumun ihtiyaglarina yonelik hizmet
verme, gelismekte olan yorelerde yenilik getiren merkezler olma gibi
yeni hizmetler eklenmistir. Bu yeni hizmetler, iiniversitelerde yeniden
yapilagsmay:1 giindeme getirmektedir. Yeniden yapilagsma belli bir
tekamiil ve belli bir evrim sonucu oldufu takdirde belli bir gelenek
olugturabilecek siire kalic1 oldugu takdirde amacina ulagabilmektedir.
Istenilen sonuca ulagabilmek igin yiiksekdgretim kurumlarinin gagin
gereklerini yerine getirmesi, medeniyetin akigina ayak uydurmasi
zorunludur. Ulkemizde yiiksekogretime olan talep hizli bir artig
gostermekte, teknolojideki hizli ilerlemeler yeni miifredat, yeni
yontemler ve yeni yaklasimlar gerektirmektedir. Bu yeni
yaklagimlardan bir olan iiniversite-sanayi igbirliginin zorunlu kildig:
felsefe degisikligidir. Yiiksekogretim sistemi diginda liniversiteler
etrafindaki kontrol ¢emberi daralmakta, yliksekogretime ayrilan mali
kaynaklar azalmaktadir. Bu durumda iiniversitelerin yeni stratejiler
belirlemesi, uzun vadeli planlar yapmasi 6n plana ¢ikmaktadir. Uzun
vadeli planlara baglamadan 6nce kurum hakkinda yeterli veri ve bilgi
toplanmasi, kurumdaki kalitenin yiikseltilmesi ve yetenekli kigiler
yetistirilerek idari kademelere hazirlanmas: yararh olmaktadir.
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Universitenin kaderini ¢izecek gelismeler karsisinda bos durmayip
kendisinin de gevreyi degistirebilecegini anlamasi, toplumun tarihsel
gelisimi i¢inde kendi yerini, kendi konumunu daha iyi anlamas: sarttir.
Kurum ve yoneticiler evrimin ilk kaidesini hatirlamalidirlar: degisen
ortama en iyl uyabilen, en iyi adapte olan organizmalar ve
organizasyonlar varliklarini siirdiirebileceklerdir. Her ddnemde,
ekonomideki dalgalanmalar, mali kisitlamalar, siyasi alandaki
degismeler kargisinda iliniversitenin gelecegi bu tiirlii diigiincelerin ve
tartigmalarin diginda tutulmalidir. Kisa vadeli olmak yerine uzun vadeli
diislinmek gerekir.

Toplumun iiniversitelere sahip c¢ikmasi, onunla birlikte cagdag
medeniyete ulasmas: gereklidir. Universitenin bu fonksiyonlarini yerine
getirmesi icin kaliteye 6nem vermesi; kaliteyi gerek egitimde gerekse
aragtirmalarda istemesi, mensuplarina da gerek ¢aligma gerekse yagam
sartlarinda kaliteli bir ortam hazirlamasi en temel sarttir.
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5. BOLUM: EGITIMDE TOPLAM KALITE YONETIMININ
GEREKLILIGI

Yusuf Hac Hacip, Kutadgu Bilig’de “bilgi”yi, “degeri yok olmayan
bir servet” bigiminde tanimlarken, J.J.Rousseau, gerek bireysel gerekse
toplumsal gelismenin bilgi ile gerceklesebilecegini vurgulamaktadir.
Toplumsal gelisme tarihi incelendiginde, insanligin daha rahat bir
yasama ulagmasinin onemli 6l¢iide yeni bilgi ve buluslarin iiriini
oldugu goriilmektedir. En basit bigcimiyle “6grenilen sey” olarak ifade
edilen bilgi, insanlifin en degerli iirlinli olarak tiim caglarda oldugu
gibi, bu cagda da 6nemini korumaktadir. Ilkel yasam kosullarindan
gilinlimiiz medeniyet diizeyine ulagilmasinda en etkili faktoriin bilgi
oldugu bilinmektedir. Bunun bir sonucu olarak hemen hemen biitiin
toplumlarda bilginin 6nemi ve degerine iligkin sozler, gerek sozli ve
gerekse yazilt olarak yer almaktadir. Boylece, bilginin, toplumsal ve
kiiltiirel geligmenin itici glicli oldugu ortaya konulmaktadir.158
Bilginin bu kadar 6nem kazanmasi ile dogru orantili olarak, bu bilgiyi
tireten, bilgiyi genis kitlelere dagitan ve yayan egitim sektorleri ve bu
islevlerini yerine getirirken kullandiklar1 ve uyguladiklan teknikler de
onem kazanmaktadir. Dolayisiyla, egitim sektorii ve sistemlerinin bu
egitim hizmetini verme islev ve siireglerinin kalitesi siirekli
lyilestirilmeye ve gelistirilmeye ¢alisiimaktadir.

Giiniimiizde gergcekten de hizli bir bilgi artiginin etkileri
yasanmaktadir. Hizli bilgi artig1, insan yasamini tim yonleriyle etkisi
altina alnug bulunmaktadir. Boylece giinlimiizde bilgi, temel gii¢ ve ana
sermaye olmus, insanin ilgisi bilgiye yogunlagmustir. Bilginin ¢ogalmasi
ve iletilmesine iligkin bu devrim, bilgi patlamasi olarak adlandirilmus;

158 [lhami Findik¢1, Bilgi Toplumunda Yoneticilerde Kendini Gelistirme, Kiiltir

Koleji Egitim Vakfi Yayinlari, Yayn No: 2, Istanbul, 1996, s. 21.
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kavram olarak her ¢cagda 6nemi kabul edilen bilgi, gergekten 6nemli ve
vazgecilmez olmaya baglamistir. Bilginin temel gii¢ olmaya baglamasi
ile bilgi caliganlarinin sayis1 giderek artmigtir. Nitekim ABD’de
1960’larda tiim calisanlarin % 16’s1 bilgi isiyle ugragirken, 1990°da bu
oran % 60’lar diizeyine glkmx§t1r.159

Toplumlarin; bilgi diizeyi, bilimsel arastirma sayisi, egitim
gormiis insan orani, gazete tirajlari, okur-yazar ve okuma oranlari,
efitim ve aragtirma i¢in yaptiklar1 harcama oranlar1 toplumsal
gelismenin en 6nemli Glgiitleri arasinda yer almaktadir. Ekonomik ve
toplumsal geligsmigligin en 6nemli Glgiitlerinden olan demir-gelik
tiretimi, elektrik iiretimi ve tiiketimi yerini kigi bagina bilgi iletisimine
iliskin harcamaya birakmustir. Geligmis toplumlarin adeta bir bilgi
lretme yansina girdikleri giiniimiizde, bu yarigi onde gétiirenlerin
yakin gelecegin bilgi toplumlarini olusturmaya bagladiklar
gozlenmektedir.

Cagimizin en belirgin ozelliklerinden biri, devamli ve hizli bir
degisim ve gelisim siireci i¢inde bulunmasidir. Toplumlar tarih
boyunca c¢esitli teknolojik, ekonomik, sosyal, politik ve kiiltiirel
degisikliklere sahne olmuglardir. Ancak, tarihin hi¢bir devrinde
cagimizdaki kadar biiylik, kokli ve hizli degisiklikler olmamugtir.

Giinlimiiz insan1 ise yarattifi bu degisim siireci i¢inde olusan ve
giderek artan cesitli sorunlarla karg1 karsitya kalmaktadir. Diger yandan
bu sorunlar kargisinda insanoglunun problem ¢dzme yOntem ve
araglarina kazandirdigi gii¢, degisim ve gelisim hizini vurgulamaktadir.
Diinyanin neresinde olursa olsun, bu sorunlardan hemen her iilke belli
olclide etkilenmekte, buna karsilik yetismekte olan kugaklarina bazi
davraniglar1 kazandirmak, bagka bir deyisle yeni kusagi egitmek
geregini daha fazla duymaktadir.

Degisim ve gelisim siirecinin tilkemizdeki etkisi “sartlarimizin

159 M.Eraut, Education and the Information Society, Council of Europe, London, 1991.
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cagdas uygarhik diizeyine getirilmesi ideali”nin gerceklestirilmesi, diger
bir deyisle kalkinma g¢abalar1 bigiminde goériinmektir. Basarili bir
kalkinma ise, bir toplumu, degisim bilincine kavugturmaya
dayanmaktadir. Daha agik bir anlatimla, “toplumumuzu ¢agdas uygarlik
diizeyine ¢ikaracagiz” demek kendimiz dahil olmak lizere, insanimizi
degistirecegiz demektir. Insan1 degistirmenin bilinen en etkili araci ise,
egitimdir. Bu nedenledir ki, egitim, iilke kalkinmasinda bagh basina
Onemli bir etken olmaktadir.

Bu baglamda, uluslar genis 6l¢iide yenilik ve degisime verdikleri
onem oraninda kalkinabilmektedir. Bu da egitilmis insangiiciine
dayanmaktadir. Kalkinma acgisindan iiretim sistemleri i¢in gerekli
yeterli sayida ve nitelikte insangiicli yetistirme ise egitim sisteminin bir
alt sistemi olan okulun gorevidir. Bu nedenle, bireylerde istendik
davraniglarin kazandirilma yeri olan okulun, egitim ve yonetiminden
sorumlu kisilerin ortak, uyumlu ve siirekli bir igbirligini ya da
karsilikli etkilesimde olan bir c¢aligma ortamini olusturmadaki
davraniglan iizerinde durulmast konusu giderek énem kazanmaktadir.
Bu ortak, uyumlu ve siirekli bir igbirligini saglayacak ve karsilikli
etkilesimde bulunmaya yardim edebilecek yonetim anlayist ve felsefesi
ise ‘gagda§ yonetim olarak da adlandirilan Toplam Kalite Y&netimidir.

Basili araglardan elektronige degin; gorsel ve isitsel medyalan
iceren iletisim ve bilgisayar teknolojisindeki akil almaz geligmeler,
iletisimin, hem seklini, hem de yoniinii degistirmistir. Iletisim (iletigim
ve bilgisayar) alanindaki bu degisim, toplumsal degigimi yaratmug ve
diin sanayi toplumu dedigimiz toplum geride kalarak, bugiin, yerini

iletigim toplumuna birakmugtir. 160

Bu toplum, hem doganin nimetlerinden yararlanarak gecinen tarim
toplumundan hem de teknolojiyi kazang saglama araci olarak kullanan

160 Brigitta Johannson-IHedberg, “Developing the Life of Local Communities,” Coping with

Change the Democratic Way, University of London, Deparunent of Extra-Moral
Studies, London, 1985, s. 91.
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sanayi toplumundan farkli olarak, dikkatlerini ¢evreyi ve teknolojiyi
ogrenmeye yoneltmektedir. Ciinkii bu toplumun alt yapisini, iletisim ve
bilgisayarin yeni tekniklerle uygulanmasint igeren iletisim sistemleri,
bilgisayar teknolojisi ve robotlar olugturmaktadir. Bunlarin geligsmesi
toplumu 6nemli 6l¢lide degistirmekle kalmamus, toplumsal degisimle
neden-sonu¢ bagl olan egitim, kiiltiir, aragtirma ve bilim, siyasal ve
ekonomik yapiy1 da 6nemli 6l¢iide degistirmistir.

Egitimin kaynak ile alici arasinda meydana gelen gercek bir
iletisime dayandigl dikkate alinirsa, kendisinin de bir iletisim oldugu
sonucuna ulagmak daha kolay olmaktadir. Bu durumda kaynak ile alici
arasindaki mesaj tasiyan ve iletisim araglar1 olarak nitelendirilen
iletisim teknolojisindeki geligmeler, egitimin yontem, ilke, teknik ve
kaynaklarinda da degigsme yaratmaktadir. Dolayisiyla, bu degisime bagh
olarak ortaya ¢ikan ve uygulanabilirligi tartisilan yonetim anlayist ise
Toplam Kalite Y6netimidir.

Tarih boyunca, tarima gecisten sonra en biiylik olay olan ve 18.
yiizyilin ortasindan beri diinyayr etkisi altinda bulunduran Sanayi
Devrimi’nin olusturdufu sanayi toplumunun, ozellikle II. Diinya
Savagi’ndan sonra hizli bir doniisiim Onciiliigiinii ise her gegen giin
biraz daha hiz kazanan teknoloji geligimi yapmaktadir. Bu alandaki en
onemli gelismeler, bilgi depolama ve iglemede, ulasim ve haberlegsmede,
ileri teknoloji ile iiretilmis materyallerde, biyoteknolojide ve
siiperiletkenlerde goriilmektedir.!01

Teknolojinin sagladigi imkanlar kiiresellesmeyi hizlandirmaktadir.
Zaten teknolojik alt yapi kiiresel nitelige sahiptir. Her iilke kiiresel
teknolojik alt yap1 ve onun iizerine oturtulan ekonomik sisteme nasil
uyum saglayacagina karar vermek zorundadir. Gelecegin bu hizl
ekonomisinden kopmak, gii¢siiz olmak, gelisme ve kalkinma yariginda
geri kalmak demektir. Boyle bir ortamda 6nemli olan unsurlar siirekli
degismek ve geligmektir. Gegmiste onemli olan dogal kaynaklar,

161 Cem Kozlu, Tiirkiye Mucizesi Igin Vizyon Arayislari ve Asya Modelleri,

Tiirkiye Is Bankas: Kiiltiir Yaymlar, Yaym No: 335, Ankara, 1994, s. 314.
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pazarlara yakinlik gibi kalkinma unsurlart artik onemini kaybetmis
durumdadir. Ucuz is¢ili§in Onemi de yerini egitimli iggilige
devretmektedir. Ucuz ve vasifsiz iggiicii, artik gelismekte olan iilkelere
onemli bir rekabet avantaji saglamamaktadir.

Uzun vadede bir iilkenin rekabet giiclinilin, dolayis1 ile ekonomik
basaris1 ve yasam standardinin tamanuyla verimliligine bagli oldugu
belirginlegmektedir. Ozellikle basarili iilkelerin artan verimliliklerinin
ve rekabet giliclerinin egitimden kaynaklandigi ve yeni ekonomik
diizende, egitime daha fazla yatirim yapan lilkelerin, ekonomik yarigta
avantaj saglayacaklar1 goriilmektedir. Verimliligin kaynagini da ulusal
boyutlardan once kurumlar ve bireyler gibi daha ufak birimlerde
aramak gerekmektedir. Ayrica, bireylerin verimliliginin kaynaginda ise
yine egitim yatmaktadir. Artik, bu baglamda, mal iiretimi yapan
kuruluglarin, organizasyonlarin ve isletmelerin verimliliklerini
arttirmak ve pazarda yiiksek rekabet giicline sahip olmak amaciyla
uyguladiklar1 ve dort elle sarilmaya bagladiklart Toplam Kalite
Yonetimi anlayisinin, egitimde istenilen ve arzu edilen verimlilige
ulasilmasi yolunda yardimci olup olamayacag tartisiimaktadir.

Egitim etkinliklerinin, ekonomik ve sosyal kalkinmanin 6nemli bir
etmeni oldugu bugiin herkes tarafindan kabul edilmektedir. Diger bir
deyisle, ekonomik ve sosyal ilerleme ancak nitelikli insangiiciiyle
olanaklidir. Bir iilkede kaliteli insangiiciiniin temel kaynag1 ise egitim
sistemidir. Birbirini izleyen ve tamamlayan evrelerin olusturdugu
egitim sistemi i¢in her evre, bir sonrakinin etkenligini etkilemektedir.
Ayrica, 6gretim siirecinin etkenliginin arttirilmasi, ¢esitli lilkelerde
verimliligin artmasini ve sosyal ve ekonomik gelisme cabalarinin
etkililiginin artmasini biiyiik ¢l¢iide agiklamaktadir.

Egitimin etkenligi konusunda ilgilerin kaynagi, okul sonrasi
kisilerin toplumda gorevini bagari ile yerine getirme yeteneklerini
etkilemede egitimin éneminin kavranmasindan kaynaklanmaktadlr. Her
zaman agikca belirtilmemekle beraber daha iyi egitimin insanlar1 iggiic

— 113 —



piyasasinda daha iiretken, demokrasiye daha iyi katilimli ve daha
bilingli tiiketici 6zelliklerini kazandirdig1 bir gergektir.

Ozellikle gelismekte olan iilkelerde egitim hizmeti gibi ekonomik
ve sosyal kalkinmanin anahtari olan bir sektorde, yeterli olmayan finans
kaynaklarinin ve insan kaynaklarinin etken kullamimu kaginilmaz bir
zorunluluktur. Ekonomistler, sosyologlar ve siyaset bilimciler egitim
sonrasi ¢iktilar konusunda genis aragtirmalar yiiriitmektedir. Egitimin
iggiici performansini ve diger egitim sonrast etkinliklerini nasil
etkiledigi ile ekonomik ve sosyal ilerlemenin ancak nitelikli
insangiiciiyle saglanabileceginden egitimin ekonomik kalkinmadaki
etkisini aragtirmaktadirlar.

Isletmelere islerlik kazandiran &nemli kaynaklardan birisinin
siirekli olarak yetigmig insangiicii oldugu vurgulanmaktadir. Kalifiye
insangiicii yetigtirmek ve topluma yararli insanlar kazandirmak ise
egitimin gorevleri arasinda yer almaktadir. Bu nedenle iilkelerin
gelismesinde ve ilerlemesinde egitim sektoriinlin 6nemi biiyiiktiir. Bu
onemli gorevi yerine getiren egitim-6gretim kurumlart ise sinirh
kaynaklarla en yiiksek verimi elde etmeye ¢aligmaktadirlar.

Isletmelerdeki verimlilik ¢aligmalart daha gok karlilign arttirmak
icin yapilmaktadir. Egitimde ise 6n planda olan, kar degil yeni
nesillerin topluma en yararlt sekilde yetistirilmesidir. Ancak kar amacit
giitmemesine ragmen, karli olmasi gerekliligi ise faaliyetlerin siirmesi
acisindan onemlidir. Egitimdeki kar bireyinlerin egitim siirecini bagar1
ile tamamlamasi ve yararh bir kisi olmasi seklinde diigiiniilmektedir. Bu
agiklama dogrultusunda konuya verimlilik olarak bakmak daha dogru
olacaktir.

Verimlilik, “¢ikti ile girdi arasindaki orandir”’162 diye
aciklanmaktadir. Bagka bir tamimda ise, verimlilik kavramu, bir iiriin ile
bu iiriinin iiretim faktorleri arasindaki iligki olarak

162 Zuhal Akal, Is Etiidii, MPM Yaynlari, Yaym No: 29, Ankara, 1991, s. 5.
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tanimlanmaktadir.163 Egitimde liretim faktorleri 6gretmen, bina, arsa,
donatim ve dgrenci olarak siralanirken, belli bir iiretim siiresinden
sonra olusan lriinleri ise ulagtiklar1 6grenim diizeyine gore 6grenciler,
vasifli iggiicii ve iyi vatandag olarak siralanmaktadir.104 Genellikle
isletmelerde verimliligi agiklayan bu tanimlar egitim alanina
uyarlandiginda c¢iktinin (egitim-6gretim etkinligini basar1 ile
tamamlayan &grenci sayis1) girdiye (egitim-6gretim etkinligine baglayan
Ogrenci sayist) orani olarak diigiiniilmektedir.

Egitimin gecmiste de bugiin de giincelligini korumasi; diinyadaki
degisme ve gelisme hizinda bagli bagina bir etken olusundandir.
Ulkemizde de insamimuzin giiniimiizdeki bilgiye ulagmasi, degisme ve
gelismeye uyum saglamasi degil, gelecege hazirlanmasi, gelismis diinya
Olciistinde nitelikli insan yetistirilmesi hedefine yonelinmesi bunun
igaretcisi sayilmaktadir.

Bagka bir deyigle, degisim insanla ilgilidir. Doga kosullarinin,
insan miidahalesi disinda degismesi uzun yillar almaktadir. Insanmn
kendi yarattifi; degisim ve gelisim siirecine uyumu igin egitime
gereksinmesi vardir. Insam1 varolan diizene uyumlagtirma yeterli
olmayip degisim icin egitimden ve insanlar1 gelecege hazirlamaktan s6z
edilmeye baslanmugtir.

Insanin egitimi; yeni deyimle “gelecege hazirlanmasi” siireci
yalnizca yeni kusagin degil, her yagtaki insan i¢in onemlidir. Bilginin
stirekli tiretildigi ve uygulandig1 giiniimiizde, liniversite mezunu ki§inin'
bilgisinin 4-5 yilda 'eskidigi dikkate alinirsa, 6grenmeyi ve egitimi
acilen ve siirekli olarak yetigskinlerin ayagina da gotiirmek
gerekmektedir. 165 ‘

163

Mahmut Adem, “Egitimde Verimlilik,” Mesleki ve Teknik Egitimde Verimlilik
Semineri’nde Sunulan Bildiri, Ankara, 1973, s. 42.

164 Ayni.

165 Alvin Toffler, Gelecek Korkusu Sok, Ceviren: Sclami Sargut, Alun Kitaplar, 1974, s.
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Bu baglamda, bilginin sinirsiz derecede yaygin ve siirekli
liretilmesine ulagmak i¢in bilgi aktariminin yetersizligine (egitimci
merkezli) karsilik, insanin “bilgiye ulagma yollarini 6renme ve
kendini siirekli yenileme” egitimin amaci haline gelmektedir. Diger bir
anlatimla, ¢agdag egitimin temelinde “yetenek gelistirme”, “yaraticilik”,
“kisilik kazandirma”, “gelecekteki yeni durumlara uyum”, “yeni
sorunlara yeni ¢oziimler iiretme” davraniglarimin kazandirilmasi
hedefleri yatmaktadlr.166 Egitim sektérii ve sistemi, bu hedefine
ulagabilmek i¢in felsefesinin temelinde siirekli gelisme ve iyilesme
gorilisiniin yer aldig1 Toplam Kalite Yonetimi anlayisini benimsemeli
ve uygulamaya gecirmelidir.

Bireyin istenilen bu davranislari; ya kendi istegi ile ya da
bagkalarinin yonlendirmesi ile (planli 6rgiin, yaygin egitim gibi) veya
bireyin ve icinde bulundugu kiiltiirel ortam ile etkilesimi sonucu
kazanmaktadir. Bu davramiglari kazanirken de s6zkonusu olan bu
yonlendirme ve egitimin ¢agin gereklerini kargilar nitelikte ve diizeyde
kaliteli olmast gerekmektedir. Bu baglamda, mal iireten kuruluglarda
tiretilen malin kalitesini ylikseltmeyi ve verimliligi arttirmayi
hedefleyen Toplam Kalite Yonetimi anlayisi, egitim sektoriinde de
egitimin kalitesini yiikseltmeyi amaglamaktadir.

Siirekli olarak diinya diizeninin ve dengelerinin degistigi ve
insanoglunun yeni bir ¢aga girmek lizere oldugu vurgulanmaktadir.
Akillara durgunluk veren teknolojik yenilikler, benzeri goriilmemis
ekonomik olanaklar, sagirtict siyasal reformlar ve kiiltiirel bir yeniden
dogus donemi yaganmaktadir. Diger yandan; teknolojik yenilik, ¢evre
kirlenmesi; niifus artig1, gida liretiminde yetersizlik, insan haklari, silah
iretiminin artmasi ve savaslar; tretilen mal ve hizmette kalite, yok
edici rekabet, globallesme, demokratiklegsme vb. insanhik geligkileri
olarak giiniimiizi damgalamaktadir. Bu karmasiklik, “yerlesik
dengelerin alt iist oldugu, alisilagelmis deger yargilarinin yetersiz

166 Omer Peker, “Egitimin Yerellesmesi ya da Ozerklegmesi,” Amme Idaresi Dergisi,

TODAIE Yaymlan, Cilt: 28, Say:: 3, Eyliil 1995, s.31.
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kaldig1, karsitlarinin ayni derecede kabul gordiigii bir diinyada
yaganmaktad1r”167 seklinde aciklanmaktadir.

Yeni diizen daha dogrusu diizensizlik o denli farklidir ki,
dogrudur diye benimsenmis olan biitiin eski goriisler zorlanmaktadir.
Eski diisiince tarzlari, eski formiiller, ogretiler, ideolojiler, gegmiste ne
denli yararli olmus olurlarsa olsunlar, artik bugiiniin gerceklerine
uymamakta eksik ve yetersiz kalmaktadirlar. Yeni degerler ve
teknolojilerin, yeni jeopolitik iliskilerin, yeni yasam bicimleri ve
haberlesme yontemlerinin etkisiyle ortaya ¢ikan bu diinya, yeni
fikirleri, yeni benzetmeleri, yeni siniflandirmalarn ve kavramlar1 da
gerektirmektedir.

Giliniimiiz diinyasimin bugiinkii goriiniimi karsisinda lilkemizde
durum pek farkli degildir. Iletisim araglarimin gelismisligi,
toplumlararas: siyasal, ekonomik ve kiiltiirel biitiinlesme (¢agdas
uygarlik diizeyi) bu etkilesimi gergeklestirmektedir.

Bu siirece uyum, lilke olarak “cagdas uygarlik diizeyine ulagma
istegl” son yillarda yapabilirliklerimizin gittik¢e siddetini artiran bir
ategleyicisi ve baglaticist haline gelmigtir. Toplum olarak, siirekli bu
istegin gosterdigi hedeflere ulagma cabasi gosterilmektedir. Fakat,
kismen de olsa, bir yandan gercgekei olgiileri asan ilerleme ve ylikselme
istekleri, Ote yandan, ekonomik giiciimiizdeki ve insanlarimizin
yetistirilme diizey ve bi¢imindeki yetersizlikler yiiziinden bu c¢abalar,

1stenilen olgiide verimli olamamaktadir”168

Diger toplumlarda oldugu gibi, ililkemizde de “egitimin”
vazgeg¢ilmezligi insana verilen 6nemin artmasi ile daha da 6nem
~ kazanmaktadir. Orgiitlerde caligan insanlarin “yoneten-yonetilen” ya da
“beyin ve eller” yaklagimlar geride kalmig, insan One c¢ikmuis,

167 Ibrahim Kavrakoglu, “Ulusal Kalite Kongrelerine Dogru,” Once Kalite Dergisi, Sayr: 1,
Kalder Yaymi, 1992, s. 0.
[63

Selahattin Ertiirk, Diktan, Tutum ve Demokrasi, Ankara, 1981, s. 7.
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birliktelik, katthmethk isler hale gelmistir.

Bu ¢eligkilere ve karmagikliklara, kisaca “hizli degisim”e uyum ve

insanin degisime hazirlanmasi, 6ncelikle egitim sisteminin siirekli
tyilestirilmesi ile iligkilidir.

Egitim sisteminin siirekli iyilestirilmesi, insana verilen degeri ve
insanin gelecekteki yagsamina hazirlanmasi anlaminda ele alinmaktadir.
Gelecegin bugiinden farkh olacag: bilinmektedir. Cag ise giinlimiiz
oldufuna gore, bizden egitim hizmeti talep eden insanimizi ¢aga

hazirlamak demek, gelecege gore geriye diisiinmek demek olacakur.169

Sanayi toplumu, teknolojik yenilik yaninda bilgi ve beceri diizeyini
yiikseltmeye ihtiya¢c duymaktadir. Boylece tilkelerarasi rekabette
“egitim” stratejik 6nem kazanmaktadir.

Insanin toplumsallagtirilmas1 ve sanayi toplumunun ihtiyact olan
yeterli say1 ve nitelikte insangiiciiniin yetigtirilmesi istek ve amaglarinin
gerceklestirilmesi, egitim sistemlerinin ve sektorlerinin ¢agdas yonetimi
ile olanaklidir. Bugiine kadar mal iiretimi ile ilgili olarak Taylor’dan
baslayan yo6netim ilke ve teknikleri, giinimiizde Toplam Kalite
Yonetimi yaklasimui ile “caligan insan ve miisteri odakli” yonetim
uygulamalarina gelinmisgtir.

Giderek; toplam kalite kontrol sistemleri, yonetim sistemlerinin
standartlastirilmasi ve ISO 9000 uygulamalarina gegilmektedir. Bagka
bir deyisle, bir orgiitte liretilen mal veya hizmetin standarda uygunlugu
degil, orgiitiin malin veya hizmetin kaliteliligini belgelemesi yoluyla, bu
sistemden ¢ikacak iriiniin kaliteliligi giivence altina alinma yoluna
gidilmektedir.170

169 Omer Peker, “Toplam Kalite Yonetiminin Efitim Sistemine Uygulanabilirlifi,” Amme

Idaresi Dergisi, Cilt: 27, Say:: 2, Haziran 1994, s. 64.
Omer Peker, “TS-ISO 9000 Serisi Standartlarm Tiirkiye’deki Uygulamalan,” Ekonomik ve
Teknik Dergi Standard, Say:: 379, TSE Yaymm, Ankara, 1993, s. 79-80.
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Uretilen mal ve hizmetler igin kalite diizeylerinin belirlenmesi ve
bu seviyelerin gerceklestirilmesi giinimiiziin tim 6zel ve kamu
kuruluglarinin 6nemli iglevlerinden biridir. Kalite -veya kalitesizlik-
son derece ciddi sonuglar dogurabilmektedir. Kar amacli kuruluslarda
kalite, miisterinin rakipler arasinda se¢im yapmasinda ve dolayisiyla
karlilik lizerinde etkilidir. Kar amaci giitmeyen, liniversite, devlet
dairesi, gibi politik, ekonomik ve sosyal baskilarin etkili oldugu
kuruluslarda da kalite énem kazanmaktadir. Ozellikle giivenlik, posta
hizmetleri, bankacilik, sigortacilik, egitim ve 6grenim gibi hizmetlerde
maliyet ve kalitenin onemi her gegen giin artmaktadir. Ancak, mal
tretimi ile ilgili Toplam Kalite Yonetimi uygulamalari, bir hayli
ilerledigi halde, hizmet iiretiminde nedense gecikilmektedir.
Dolayisiyla, ayni neden yiiziinden, ililkemizde c¢aga uyum, sanayi
toplumuna gecme istegi, diinya pdzarlarma acilma vb. hedeflerin
temelindeki “Once insana yatirim’”dan beklenen gelisme olamamaktadir.

Geligmemis iilkelerde, sanayi yonetiminde uygulanan yonetim
tekniklerinden egitim sistemi ve egitim sektorleri de etkilenmekte ve
fabrika yonetimi gibi ele alinmaktadir. Ogrenci kitlelerini (hammadde)
toplayip okullarda (fabrikalarda) egitmek (islemek) gibi uygulamalar,
iilkemizdeki egitim kuruluslarini da etkilemektedir. Oysa, mal iireten
fabrikalara gore, egitim orgiitlerinin ugrastiklar1 hammadde insan
oldugu gibi, ¢alisanlar1 da insandir.

Bu nedenle, egitim orgiitleri daha bir dikkatle ve titizlikle ele
alinmal1 ve geligtirilmelidir. Gelecegin insanin yetistirmekle gorevli
editim sistemi ve egitim sektorleri “calisan insan ve miigteri odakli”,
Toplam Kalite Yonetimi yaklagimu ile bu gorevlerini yerine getirmeye
calistiklar1 zaman, verim artacak ve dolayisiyla ortaya konulan
hedeflere ulagilacaktir.

Gegtigimiz 10 yillik igletmecilik diinyasindaki en Onemli
gelismelerden biri kalite yonetiminin stratejik 6neminin gittikge artan
bir sekilde kavranmasidir. Hatta kalite onciilerinden biri olan Juran
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“20. yizyilin verimlilik yiizyili oldugunu, buna kargin 21. yiizyilin
kalite yiizyili olacagim” iddia etmigtir.171 Hizmet kalitesi de daima bazi
oOrgiitlere rekabetgi iistiinliik kazandiran 6nemli bir faktoér olmaktadir.
Aslinda mal iireten igletmeler, kalite konusunda bu kadar geligme
saglayabildiklerine gore hizmet isletmelerinin de benzer teknikleri
kullanarak bagari kazanacaklar1 varsayilmaktadir. Herseyden 6te mal
iireten igletmelerde kalite devrimine yol agan uluslararasi rekabetin
artis1 simdi de hizmet sektoriinde yaygin hale gelmektedir. Ancak,
bir¢ok teknik ve kavram mal iireten sektorden alinabilmesine ragmen,
hizmet kalitesinin arttirilmasi 6zel ¢abalar gerektirmektedir. Bunun en
onemli nedeni de bilindigi gibi hizmetleri mallardan farkhilagtiran
cesitli ozellikleridir. Uretilen hizmetler (verilen hizmetler) bir nesne
degil bir performanstir. Egitim sektorii de girdisi ve ¢iktis1 ile hizmet
veren bir sektor ve kurulus olarak tanimlanmaktadir.

Uretilen mallarin fiziksel yapisi kalite standartlarimin agikga
tanimlanmasina, bu standartlara uyum saglanip saglanmadiginin
degerlendirilmesine, hatalarin belirlenmesine, dolayisiyla iyilestirme ve
geligtirme yontemlerinin uygulanmasina olanak saglamaktadir. Halbuki
hizmetlerin bu kadar acik¢a tanimlanip 6l¢iilmesi zordur. Kalite, ancak
hizmetin elde edilisiyle degerlendirilmekte ve &lgiillmesi daha zor
olmaktadir. Birgok hizmetin yogun ve karmasik yapisindan dolay:
kalite firmadan firmaya ya da ayni firma i¢inde bir durumdan digerine
degisiklik gosterebilmektedir. Bu durumda, akla, hizmet kalitesinin ne
anlama geldigi sorusu gelmektedir. Kalite kavram, “bir iiriin ya da
hizmetin &zellik ve niteliklerinin mevcut ya da ileride duyulabilecek
miisteri gereksinimlerini kargilayabilme yeterliligidir” geklinde
ac;1k1anmaktadu‘.172 Genellikle kalite tanimlar1 bu tanimda oldugu gibi
hizmet kalitesini de icine almasina ragmen, hizmet kalitesi mal
kalitesinden daha belirsiz ve karmagik bir yapiya sahiptir. Hizmet

171 Tom Redman, “Is Quality Management Working in the UK?” Journal of General

Management, Vol. 20, No. 3, s. 44.
S.Ayse Oztiirk, “Hizmet Isleumelerinde Kalite Boyutlart ve Kalitenin Arturilmasi,”
Verimlilik Dergisi, MPM Yaymi, 1996/2, s. 66.

172
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kalitesi bir orgiitiin miisteri beklentilerini kargilayabilme ya da gecme
yetenegidir ve kalitesinde onemli olan miisteri tarafindan algilanan
kalitedir.173 Dolayisiyla hizmet kalitesi konusunda kalitenin tiiketici
tarafindan algilanan performans diizeyi ya da hizmetin tiiketiciyi tatmin
etme diizeyi oldugu soylenmektedir.

Hizmet, herkesin elle dokunup, gozle gorebilecegi, belirli
standartlara, ozelliklere uyan, iiriinden farkli soyut bir iirtindiir.
Hizmetin gerceklesmesi ve kalitesinin degerlendirilmesi i¢in miigterinin
katithmi gerekmektedir.174 Hizmet sektoriindeki “kalite” diizeyinin
tespit edilmesi pek kolay olmamaktadir. Tanimlama yapmak, ézellikler,
glivenilirlik ve tasarim gibi faktorlerin ayrintili bir bigimde
Ol¢lilmesinin miimkiin oldugu iiretim sektériinde tanimlama yapmaktan
cok daha zor olmaktadir.173

Hizmet kalitesi miigteri beklentileriyle fiili hizmet performansinin
kargilagtirilmasi sonucu olugmaktadir. Bu performans genellikle rekabet
tarafindan olusturulan standartlara gore Olgiilir ve bir deger

yaratabilmesi igin fiyatla dengelenmektedir.176

Daha once de belirtildigi gibi, mal uretimi ile ilgili kalite
anlayiginin bu mali iireten isletme, kurulus ve organizasyonlarin
yonetimleri tarafindan benimsenmesi ve dolayisiyla Toplam Kalite
Yonetimi uygulamalarina gegilmesi yayginlagsmaktadir. Ama buna
karsin hizmet iiretimi i¢in ayni seyler soylenememektedir. Aslinda
gelismemis ve gelismekte olan iilkelerde, mal iiretiminde uygulanan
yonetim modellerinden hizmet sektorii de etkilenmektedir. Dolayisiyla,
bir ¢esit hizmet iireten egitim kurumlan i¢in de aym etkilenme
sozkonusudur. Bu gibi nedenlerden dolayi, gelecegin insanini

173 A ym.‘

174 Omer Peker, “Toplam Kalite Yonetiminin Egitim Sistemine Uygulanabilirligi,” Amme
Idaresi Dergisi, C: 27, S: 2, Haziran 1994, s. 67.

175 Ian Webb, Quest For Quality, London, 1991, s. 5.
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Business Strategy, (Mayis/Haziran 1989), s. 21.
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yetistirmeyi amaglayan ve bu amaci gergeklestirmek i¢in hizmet veren
egitim kurumlari, hizmet kalitesinin de 6nem kazanmaya bagladigi
boyle bir donemde, istenilen kaliteyi karsilar nitelikte ve siirekli
gelismeyi saglayacak g¢agdas yonetim modelleri ile yonetilmek
zorundadir. Bu ydnetim modelini saglayacak anlayis ise hem miigteri
olan insan1 hem de mal veya hizmet iiretiminde ¢aligsan kisileri baglangi¢
“noktasi olarak kabul eden ve sistemin siirekli gelistirilmesini amaglayan
Toplam Kalite Yonetimidir. Boyle bir anlayis ve felsefenin, egitim
sektorlerinde uygulandiginda, bu sektorlere gesitli yararlar getirecegi
ve avantajlar saglayacag diisiiniilmektedir. |

Egitim siireci bir yandan hizli bilgi artigt, teknolojik geli§meler,
bilgi iletisim alanindaki bag dondiiriicti gelismelerin kaynag1 olarak rol
oynarken diger yandan neden oldugu gelismelerin yol actigi degisim
siirecine ve yeni diinya diizenine cevap vermeye caligsmaktadir. Bu
durum, bir slire¢ olan ve hayat boyunca devam eden egitimin programl
kismuni olugturan 6gretimin ve 6grenmenin okullarin dort duvarindan
tagmasina yol agcmustir. Bagka bir deyisle, hizli degisme ve gelismelerle
baga ¢cikmaya yonelik arayiglar, ayni zamanda yeni egitim ihtiyag¢larinin
giderilmesine de 1s1k tutmaktadir. Yeni egitim ihtiyag¢lari, hizlanan
iletisim olanaklari, degismeye baglayan kigisel ve toplumsal yasam
aligkanliklar1 ve tiim bunlarla sekillenen yeni diinya diizeninin bir
sonucu olarak bireyin karsisina ¢ikmaktadir.

Artik bireyler egitime bir yatirim gibi yaklasarak, kamu veya 6zel
egitim kurumlarindan daha iyi, daba etkin, ileride kendileri i¢in daha
yararli olacak egitim gekillerini talep eder duruma gelmektedirler. Bu
da hem kamu hem de 06zel kesimde egitimi iyilestirme ve temel
reformlar1 gerceklestirme zorunlulugunu yaratmaktadir.

Aragtirmalar daha iyi egitim almug kisi ve toplumlarin ekonomik

yarista daha bagarili olduklarini gostermektedir. Ama hangi etkenlerin
daha iyi bir e§itim sistemini yarattig1 konusu, o kadar agik degildir.
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I¢inde bulunulan ¢agda, insanhigin, bugiine kadar yasamadig
nitelikte bir degisim yasadigi soylenmektedir. Teknoloji hizla
degismekte, bilgi degi§mekte,‘ bilgiye ulagma yollar1 degismekte, sevk
ve idare degigsmektedir. Uygulanmakta olan ve bir zamanlar basarili
sonuglar vermis yodnetim metodlar1 ile bugiin ayni bagar1 elde
edilememektedir. Yonetim biliminde bir arayis baglamistir. Bu arayis,
liriin kalitesini artirmadan 6te yonetim kalitesini artirmaya y6nelmis bir
arayigtir. lyi bir yonetim, sistemi iyi ¢alistiracak ve dogal sonucu
olarak iiriin de kaliteli olacaktir. Yonetimin iyi olmasi, sistemin de iyi
olmasini ve insanlarin hayat kalitesinin gelistirilmesini saglayacaktir.

Dolayistyla, boyle bir sistem iginde, insan, énemli bir unsur haline
gelmeye baglamugtir. Bagka bir deyigle, sistemin odak noktas: insandir.
Zaten biitlin kurumlar ve sistemler insan i¢in kurulmustur. Biitlin
caligmalari, ¢abalari, hedefleri ve amaclari insana yonelik olan, kisaca
insan i¢in varolan sistemlerin baginda egitim sistemi yer almaktadir. Bu
bakimdan egitimde kalitenin arttirtlmasi, yonetimin daha etkin ve
verimli hale getirilmesi tiim diinya iilkelerinde, lizerinde &nemle
durulan bir konu haline gelmektedir.

21. yiizyila yaklagilan su yillarda, iilkeler bir bilgi ve teknoloji
yarigl igine girmigler, bilgi toplumu olma yolunda 6nemli mesafeler
almiglardir. Bilim ve teknolojideki hizlt ilerlemeler, iilkeleri gelecek
konusunda ciddi sekilde disiindiirmektedir. Ciinkii artik “gagi
yakalamak” ¢nem kazanmugtir. Bu durum ancak siirekli ileri giden ve
siirekli gelisen cagdas bir egitimle miimkiindiir.

Ulkemizin egitim sorunlarina veya genel anlamda egitim
uygulamalarina bu agidan bakmak gerekmektedir. Egitimin cagdas
olusu ve c¢ag1 yakalayabilirligi giiniimiizde 6nem kazanmaktadir.
Dolayisiyla, bu c¢agdas olma ve g¢agi yakalayabilme Oolgiitlerini
karsilayabilen egitim siireci ise kaliteli egitim olarak
adlandirilmaktadir.
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Egitim sistemimiz zamanla, toplumumuzun hizla artan ve
¢esitlenen egitim ihtiyaglarina cevap vermede cesitli giicliiklerle karg:
karsiya kalmaktadir. Egitim sisteminin kendisinden beklenen sosyal,
kiiltirel ve ekonomik fonksiyonlarini gergeklestirebilmesi, diger bir
deyisle toplumumuzda istenilen gelismenin saglanabilmesi i¢in ¢agin
gereklerine uygun olarak diizenlenmesi ve gelistirilmesi gerekmektedir.

Genel anlamda iilkemizdeki egitim diizeni ve uygulamalara
bakildiginda, gegmis yillara gore ¢ok Snemli ilerleme ve gelismeler
oldugu goriilmektedir.

Bu bakimdan toplumumuzun hizla artan ve cesitlenen egitim
ihtiyaclari, egitim sistemimizin 21. ylizyilin insanin1 ve meslek adamini
yetigtirecek ¢agdas bir yap1 ve isleyise kavugturulmasini zorunlu hale
getirmektedir. Sozkonusu olan bu cagdas yap1 ve igleyise
kavusturulmasi ise ¢agdas bir yonetim anlayisinin ve felsefesinin
benimsenmesine ve uygulanmasina baglidir. S6zkonusu olan bu ¢agdag
yonetim anlayisi ise, daha ¢nce de belirtildigi gibi, Toplam Kalite
Yonetimidir.

Toplam Kalite Yonetimi, bir sorun ¢odziimleme olmaktan ¢ok,
sirekli eylemlerle sirketlerin elde ettigi iirlinlerin kalitesini saglayan
standart ve teknikleri olusturmak igin igletme ve endiistri tarafindan
sunulan bir kavramdir. Miisteriye hizmet sunulan siiregleri gelistirmek
icin Orgiitlin tiim liyelerinin deneyimleri, uzmanliklar1 ve uzlagmasina
dayalidir. Toplam Kalite Yonetimi, ortaya g¢iktiklarinda sorunlari
¢ozmek icin sorumluluk kabul etmek; siire¢, iliriin ve hizmetlerde
gelisme saglamak amaciyla tim c¢aliganlarin 6zendirildigi, desteklendigi
ve gorevlendirildigi Orgiitiin yonetim ve iggorenlere iligkin bir tutum
degisimini gerektirir. Ortak hedeflere ulagmak icin isgbirligi i¢inde
calismasi gereken iggorenler tarafindan olusturulacak bilimler arasi

takimlarin kullanimini geli§tirir.177

177 M. Bilgin Aksu, “Toplam Kalite Yonetimi,” Egitim Yonetimi, Egitim Yonetimi Teftigi

Planlamasi1 Ekonomisi Yaynlari, Yil: 1, Say:: 2, 1996, s. 203.
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Kaliteye yonelik c¢esitli ¢aligmalar Toplam Kalite Yo6netimi
kavramini ortaya ¢ikarmistir. Toplam Kalite Yonetimi, belirlenen
ihtiyaclar ve istekler dogrultusunda kaynaklardan elde edilen verilerin
analizinin yapilmasini, bunun diger verilerle karsilastirilmasini, daha
sonra elde edilen bilginin karar verme siirecinde kullanilarak
uygulanmasini igeren, siirekli bir iyilestirme ve gelistirme etkinligidir.
Bu siirecte gerekli olan unsurlar, yonetimin ve tiim ¢aliganlarin destegi,
katilimi, egitimi, ekip ¢aligmasi, iiretim ya da hizmet siirecindeki

herkesin yetki ve sorumluluklarinin pay1a§1rmd1r.178

Bu yeni yonetim sekli, son zamanlarda, saglik hizmeti veren bazi
kuruluglarda bagar1 ile uygulanmaya baglamistir. Alinan olumlu
sonuglar hastalarin verilen hizmetten memnuniyetlerini arttirmakta,
kendilerine daha iyi ve kaliteli hizmet sunumlarina olanak

tammaktadir. 179 Saglik hizmetlerinde basarili sonug¢lar veren Toplam
Kalite Yonetimi diisiiniis ve uygulamalarinin, gerektigi gibi uygulandigi
takdirde ayn1 basarili sonuglar1 egitim sektoriinde de verecegi aciktir.

Kaliteyi gelistirmenin tek yolunun miigterilere daha yakin
olmaktan gectigi bilinmektedir. Miisteri, bir kurumun irettigi mal ya
da hizmeti satin alan kimsedir. Bu yiizdendir ki miisterilerin ger¢ek
istek ve ihtiyaglari, hizmetler hakkindaki diigiincelerinin neler
oldugunun belirlenmesi Toplam Kalite Yonetimi’nde biiyiik 6onem
tagimaktadir. Gelecekteki ihtiyaglarin oOlgiilebilir 6zelliklere
donistiiriilmesi, siirekli kaliteyi amaglayan birisi i¢in vazgegilmez bir
unsurdur. Bu amaca ulagabilme dogrultusunda, kaliteli insangliciini
iretmek i¢in tiim hizmetlerden, maliyet/etkililik prensipleri
dogrultusunda yararlanmak gerekmektedir. Bu da ancak miisterileri 1yi
degerlendirerek, etkili bir iletisim kurarak, gerekli bilgilerin en uygun
metodlarla kullanilmast yoluyla gerceklesmektedir. ’

178 Segil Kogal, “Yiiksek Ogrctimde Toplam Kalite Yénetimi,” Tiirk Psikoloji Biilteni,

Sayi: 2, Nisan 1995, s. 65.

179 Ayni.
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Mal veya hizmet tireten kuruluglarin tamanuna yakini igin, miigteri
kavrami, iretilen bu mal ve hizmetleri satin alan kisi olarak
aciklanmaktadir. Mal ve hizmet ireten kuruluslar igin miisteri
kavraminin belli olmasina karsin, yine bir gesit hizmet veren egitim
kurumlar: i¢in “miigteri”’nin kim oldugu sorusu siirekli tartigilmaktadir.
Aslinda, egitim sektoriinde tek bir miisterinin oldugu
disiinilmemelidir. Kendi ihtiyag¢ ve beklentileri dogrultusunda birden
fazla miigteri disiiniilmektedir. Egitim verilen &grenciler, bir egitim
kurumunun i¢in birincil (i¢) miigterileridir. Bu miisterilerin beklenti ve
ihtiyaglarinin karstlanmasi egitim kurumunda varolan yonetimin
gorevleri igindedir. Bunun yaninda, bu egitim kurumundan mezun
olanlarin istthdamini saglayan igveren ve iiniversite hizmetlerinden
yararlanan tiim kurum ve kuruluslar, ikincil ya da dig miisteri
konumundadir. I¢ miisterilerin bilgi ve becerileri arttirilarak, dis
miigterilerin talepleri kargilanmaktadir. Bu talepleri belirleme sirasinda
sadece buglinkii ihtiyaclar degil, gelecekte karsilagilabilecek olanlar da
gdz Oniinde bulundurulmalidir. Egitim, uzun vadeli bir yatirim
oldugundan siirekli gelisimi saglamak, yavag yavas olusan bir
kiiltirdiir. Dolayisiyla, verilecek eitim hizmeti ile, Ofrenci ve
mezunlara ig imkanlari saglanacak ve isverenlerin uzun vadeli
ihtiyaglarinin kargilanmasinda olumlu bir katkinin olmasi saglanacaktir.
Bir egitim kurumunda, 6grenciler, egiticiler (6gretmenler, 6gretim
elemanlar1), yonetim kadrosu ve egitim programi o sistemin ana
elemanlar olarak goriilmektedir. Ayrica bu egitim kurumunda gercek
bir bilimin yapilabilmesi i¢in uluslararasi diizeyde Kkiitliphane,
laboratuvar, bilgisayar sistemlerinin de Onemli rollerinin oldugu
bilinmektedir. Kisaca kaliteli bir egitim sistemi diisliniirken, “6grenci,
ogretim elemani, fiziksel kosullar, mezunlar, mezunlarin hizmet
verdigi kesim, meslegi temsil eden oOrgiit, egitim kurumunun iginde

bulundugu toplumsal yap: 6geleriyle birlikte diigiiniilmelidir.”180

Egitim sistemleri ile Toplam Kalite Yonetimi birlikte

180 H. Sahin, “Psikoloji Egitiminde Yeterlilik Onayt: APA Omcgi ve Toplam Kalite Yénctimi

Anlays1 Igindeki Yeri.,” Psikoloji Dergisi, 9, (32), 1994, s. 49-60.
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diigiintildiigiinde, ortaya ¢ok garpict bir olgu ¢ikmaktadir. Bu olgu ise,
egitim sistemlerinin bu kez toplumsal degisime daha 6nce oldugunun
tersine cevap vermede gecikmis olmalaridir. Yasanan sorunlarin en
onemli nedenlerinden birinin de egitim sistemlerinin yasadif1 isteksizlik
ve varolani koruma kolayciligina kagmalar1 oldugu soylenmektedir.
Birgok sektorde biiylik boyutlu doniisiimlere yol agan Toplam Kalite
kavraminin, egitim sistemlerinde bagariyla uygulandif1 ornekler
neredeyse yok denecek kadar azdir. Bunun yam sira, Toplam Kalite
kavraminin egitim sistemlerine yayilabilecegi bir deneyim biriminden
soz etmek ise olanaksizdir.181

Spanbauer ve Hillman182, ogretim iglevlerini geligtirmede Toplam
Kalite Yonetiminin kullamimini ¢embersel bir silire¢ icerisinde goyle
aciklamaktadir: Etkili bir o0gretme-6grenme ortami igin ogretme-
O0grenme siirecinin yonetimi, Ogretim programi-dgretim araglarinin
tasarimi, biiyiik gruba sunma (dersler, uzaktan 6grenme), 6grenci
sorun ¢ozme ve Ogretim takimlarini destekleme, O6grencilerin
Ogrenmesine yardimci olmak i¢in teknoloji kullanimi ve 6gretme-
Ogrenme stirecini degerlendirme.

Bir simf ortaminda, Toplam Kalite Yonetimi igin gelistirilen
evrim modeli ise §<’jyledir:183

* Egitici (6gretmen, 6gretim eleman1), TKY ’den &nce, bilginin
yayicisidir, sinifa iligkin tek karar vericidir ve denetleyicidir.
Ama TKY’den sonra, 6grenme etkinliklerinin kolaylastiricisidir,
diger egiticiler ile birlikte takim tiyesidir, destekleyicidir

181 Deniz Tasci, “Toplam Kalite Yonetimi ve Eitimde Uygulanabilirligi,”

4. Ulusal Kalite
Kongresi, Toplam Kalite Yonetimi ve Egitimde Kalite, Ozgecmisler ve
Tebligler, 8-9 Kasim 1995 Istanbul, TUSIAD-KalDer Yaym, Cilt: 2, s. 255.

M. Bilgin Aksu, “Toplam Kalite Yoénetimi,” Egitim Yonetimi, Egitim Yonctimi Teftigi
Planlamasi Ekonomisi Yayinlari, Yil: 1, Sayr: 2, 1996, s. 206.

S. Spanbauer, J. Hillman, Reactivating Education with Total Quality

182

183

Management, Paper presented at the MACBET conference held in Indianapolis, IN, in June
12-15.
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miigterinin istek ve ihtiyaclarimi kendisine odak noktasi olarak

alir ve buna gore denetleme yapar, hizmet verme ¢n planda
gelir.

Yonetici, TKY’ den once, denetleyici konumundadir. Ama
TKY’den sonra, hem destekleyici hem miisteriyi merkeze alici
hem hizmet sunucu hem de yoénlendiricidir.

* Ogretim programi, TKY den &nce, tek metne dayali olarak
gergeklestirilmektedir. Ama TKY’den sonra, yetiskin yasaminin
sorumluluklariyla tanimlannus yeterlikleri icermektedir.

* Yogunlagma, TKY’den once, egitim sektoriiniin kendisi
izerindedir. Ama TKY’den sonra, 6grenci ve diger ilgililer
tizerinde yogunlagilmaktadir.

* Degerlendirme, TKY den once, normal dagilima dayal: olarak
.gergeklestirilmektedir. Ama TKY den sonra, degerlendirme, tam
ogrenme degerlendirme ol¢iitiine dayali olarak yapilmaktadir.

Mal veya hizmet iireten kuruluslar Toplam Kalite Yd&netimi
anlayis1 ve felsefesini gerektigi gibi uyguladiklar1 zaman, bu cagdag
yonetim modelinin pek¢ok faydasini gérmektedirler. Ayni sekilde,
egitim sektorleri de bu ¢agdas yonetim modelini uygulamaya ¢aligtiklar
zaman su yararlar1 elde edebilirler:

1. Herseyden 6nce yiiksek 6grenci bagarisi elde edilecektir. Ciinki,
bu modelin merkezinde Sgrenci (miisteri) istek ve ihtiyaglari
yatmaktadir.

2.  Yiiksek Ogrenci bagarisi, beraberinde, bu egitim sektoriine kayit
yaptirmak isteyen ogrenci sayisinda bir artiga neden olacaktir.
Boylelikle, artan say1 igerisinde kaliteli 6grenci (kaliteli girdi)
bulma ve se¢im yapabilme avantaji yakalanacaktir. Bu dongiisel
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olarak devam edecek ve giren kaliteli 6grenci daha kaliteli bir
sekilde mezun (¢ikt1) olacaktir.

Egitim sektoriinde calisan herkeste sorumluluk duygusu
geligecektir.

Egitim sektoriiniin yoneticilerinde, giicli onderlik ve giiclii
planlama yapma yeterlikleri ortaya ¢ikarlacaktir.

Caligsanlar, yonetime ve kararlara katilmadan dolayi,yiiksek
morale sahip olacaklardir.

Caliganlarda verilen bir igi daha kisa bir siirede bitirme istegi ve
becerisi yaratilacaktir.

Egitim sektoriinden ayrilan mezunlar igin, Toplam Kalite
Yonetimi becerileri kazandirilmig olacaktir.

— 129 —



6. BOLUM: EGITIMDE TOPLAM KALITE YONETIMI’NIN
UYGULANMASI

Giinimiizde bilgi teknolojisi ile birlikte hizli bir degisim
yasanmaktadir. Geligmis toplumlar bilgi toplumu olarak
nitelendirilmektedir. Bu nedenle evrensel deg”;eriere acik, bilgi
tretimine katkida bulunabilen ve bilgiyi yaratici bigimde kullanabilen
insanin yetistirilmesi gerekmektedir. Bir toplumun bilgi toplumu
olmasinda en oOnemli etken egitimdir. Egitim sistemleri kendi
toplumlarinin gelecekleri icin gerekli olan degerleri ve evrensel
degerleri yeni kugaklara aktarirlar. Egitim sistemlerinin alt sistemleri
olan okullar, bilgiyi iireten, 6greten, yorumlayan ve topluma sunun
orgiitlerdir. Bundan dolayi, bilgi toplumunda okullar daha fazla 6nem
kazanmistir. Bu 6nem kazanan okullar arasinda bagi ¢eken kurumlar
ise, her zaman toplumun geligmesi ve ilerlemesi icin biliylik ve énemli
destegini esirgemeyen Universitelerdir. |

Bugiin bir iiniversiteye girmek, liseyi bitiren tiim genglerin en
biiylik amacidir. Iyi bir e§itim almamin yaninda, bir iiniversite
diplomasina sahip olmanin gelecek yasantilarinda saglayacagi
avantajlart diigiinen ve ileride ayricalikli bir konuma gelmelerinde
yardimci olacagini diisiinen gencler ne pahasina olursa olsun bir
iniversite egitimi alma ¢abasi icerisindedirler.

Buna karsin, lisedeki klasik egitim sisteminden, varolan aile ve
arkadag cevresinden, memleketlerinden, gelenek ve goreneklerinden
ayrilarak kendiler1 i¢in biiytilii bir d‘ijnya olarak gordiikleri iiniversite
cevresine giren ogrencilerin, gercekten de bekledikleri gibi bir egitim
sistemi ile karsilagip kargila.gmadlklan ise tartigma konusudur. Ayrica,

gerek iiniversite yerlestirme sistemi ve gerekse iiniversitede kaliplagmg
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sistemin bu istege ne derecede cevap verebildigi ise bagli basina bir
sorundur.

Universite girig sinavlarina bakildiginda, belli iiniversitelerin bu
yarigta hep basi cektigi goriilmektedir. Bu iiniversiteler, yillarca
verdikleri egitimin kalitesi ve sosyal faaliyetlerle kendilerini kanitlamig
ve dogal olarak en cok tercih edilir duruma gelmig iiniversitelerdir.
Ancak, bu tip liniversite ve fakiilteler sistem igerisinde giderek
azalmaktadir. Varolan durum igerisinde boyle iiniversitelerin sayisinin
azalmasi, diger {iiniversitelerin verdikleri egitim hizmetinin ve
kosullarinin 1yilestirilmesi gercegini ortaya koymaktadir. Egitim
kosullarinin iyilestirilmesinin temelinde ise kaliteli egitim hizmeti
verme yatmaktadir.

Cevremizdeki sistemler, degerler, bilgi, yontem ve teknikler
hizla degismektedir. Buna karsin, verimli ve bagarili, hatta kusursuz
olarak tanimlanan kurumlarin yonetim felsefesinde, verimliligin
insanlar aracilifiyla saglanaca§i goriisii egemen olmaya baglamustir.
Insanlara saglanan, yeterli ve uygun egitim, geligtirme ve yetigtirme
hizmetleri degerleri bir kaynak, en 6nemli verimlilik etmeni olarak
kabul gormektedir. Egitim sistemleri bu gorevlerini yerine getirirken,
bilimsel ve teknolojik degismeler, toplumsal gelismeler ve beklentiler,
bireylerin gereksinmeleri gibi bir¢ok etmeni dikkate almak zorunda
kalmaktadirlar. Dolayisiyla, fakiiltelerin verimlili§i yenilesme,
yeniliklere uyum saglama kapasitesi ile dogru orantili olmaktadir. Yeni
bilgilerin zamaninda 6grenilmesi ve uygulanmasi zorunlu hale
gelmekte; bilgiler, egitim sisteminin kaldiramayacag: kadar ¢ok
olmakta ve hizla degismektedir. Bu durum, sistemin yapisini,
stireclerini, verimini ve mezun ettigi irliniin niteligini dogrudan
etkilemektedir.

Mal ve hizmet iireten is diinyasinda gelistirilen ve uygulamaya
konulan yeni yonetim kavram ve uygulamalarinin benimsenmesi ve

egitim orgiitline uyarlanmaya c¢alisilmasi, yiiksekogretim igin yeni
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degildir. Toplam Kalite Yonetimi de ilk once ig diinyasx tarafindan
benimsenmis ve su anda da bazi egitim sektorlerinde denenmeye
calisilmaktadir. Ama, diger yeni ortaya c¢ikan gelismelere karsi
takinilan olumsuz ve onyargili tutum, kendisine yeni yeni yer edinmeye
calisan Toplam Kalite Y&netimi anlayisi i¢in de gegerlidir.

Peygamberler bile ilk Once ailelerinden ve yakin ¢evrelerinden
baglayarak yavas yavas kabul kazanmiglardir. Amerika’da Deming,
Juran ve (1979 yilinda liclincii “kalite lideri” olan) Philip B. Crosby
bircok yandag kazanmadan 6nce 1980’11 yillara kadar beklemek zorunda
kalmislardir. Simdi ise, Ford Motor Sirketi, Hewlett Packard ve Xerox
gibi bu tiir dinamik organizasyonlar ile yomnetilen birgok USA
endistrileri, satis ve kar diisiisiine kargi, kalite yonetim programlari
uygulamalar: i¢in umutla ve acele ile ¢aligmaktadirlar. Azalan biitge
sorunuyla karg1 karsiya kalinmasi ile birlikte pek ¢ok halk enstitiileri,

bu maliyeti diislik ama yeterliligi yliksek programi denemektedirler.1 84

Egitim sektori, isteksiz bir yandas olarak goriinmesine ragmen,
ozellikle kemer sikma donemlerinde kalite yonetiminin faydalarini
gormektedir (kalite liderlerine gére Toplam Kalite Yonetimi sistemi
%30’un iizerinde bir tasarruf saglayabilir ve bu iddia baz:i endiistriler
tarafindan tasdik c-:dilmi§tir1 85). Buna karsin, fakiilteler ve

iiniversiteler, kalite yoOnetim sistemleri i¢in arastirmalarini
stirdirmektedirler.

Kalite uygulamasi olarak; ¢ok seviyeli yonetim (denetleme) ve
resmi emir zincirinin kurulmasi, genellikle yarari olmayan birgok
form, rapor ve datanin iiretimi, bircok kontrol ve onay (teftis)
uygulamasi, genellikle yapici temelleri olmayan resmi
degerlendirmelerin kullamimi, genellikle pahali olmayan materyallerle

184 L. Edwin Coate, “Implementing Total Quality Management in a University Setting,” Total
Quality Management in Higher Education, San Francisco, Jossey-Bass Inc.,
Publishers, Number 71, 1991, 5. 27-38.

L85

Ayni.
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fakat toplam gideri arttirici yarigsma ortamunin tegvik edilmesi ve
genellikle iyi islemeyen planlama sistemlerinin incelenmesi, kaynak
tesisi gibi Ornekler vardir. Bu tiir birgok kalite uygulamalarina
alternatif olarak Toplam Kalite Yonetimi uygulanmaktadir. Toplam
Kalite YOnetimi, son yillarda uygulanan bir yonetim tipidir ve USA’da
artan bir 1lgi gormektedir. Simdi ise, bazi fakiilte ve iiniversiteler,
Toplam Kalite Yonetimi degerlerinin diger varolan sistemlerden daha
cok yiliksekogretim ile uyum halinde oldugunun farkina’
varmaktadirlar. 180

Yiiksekogretim her zaman kendini gelistirme yollarini
aramaktadir. Yiksekogretimde kalite kotii veya orta derecede
oldugundan degil, “miikemmel” olmas:t icin verilen ugrasta kabul
edilebilir olmadigindan hi¢ kimse hizmet veya programlarin o giiniin
kalitesinde sabit kalmasini istememektedir. Bu da, egitimcilerin siirekli
daha 1yi olabilme yollarini aragtirdifini gostermektedir. 1990’larda
yliksekogretimde karsilagilan karmasik ve zor problemler,
problemlerin ¢dziimii i¢in tamamen yeni bir yaklagim istemektedirler.
Yirminci yiizytlin son on yilinda karsilagilan taleplerin bir ¢oguna
cevap verebilme siirecinde en iyi yontem olduguna inanildigindan kalite
aragtirmalarinda yeni problem ¢ozme 6rnegi olarak Toplam Kalite

Yonetimi segilmektedir. 187

Modern egitim anlayisinin, ayn1 donemde ortaya ¢ikan modern
iretim ve yagam big¢imleri ile paralellikler gosterdigini ve ayni
ozellikleri tasidigim sdylemek miimkiindiir. Bu goriise gore, imalat ev
icinden atolyelere tasinirken, neredeyse eszamanl olarak egitim de ev
icinden okullara tasinnustir. Bagka bir deyisle, egitim sistemleri, sanayi
- devrimini izleyen dénemde ortaya c¢ikan degisimlere belki de biitiin

186 Lawrence A. Sherr ve G. Gregory Lozicr, “Total Quality Management in Higher Education,”
Total Quality Management in Higher Education, San Francisco, Jossey-Bass Inc.,
Publishers, Number 71, 1991, s. 3.

187

Richard D. DeCosmo, Jerome S. Parker ve Marry Ann Heverly, “Total Quality Management
Goes to Community College,” Total Quality Management in Higher Education,
San Francisco, Jossey-Bass Inc., Publishers, Number 71, 1991, s. 13-26.
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sektorlerden dnce cevap vermistir.

Bugiin ise, daha once de belirtildigi gibi, yeni bir devrim
yasanmaktadir. Bazi aragtirmacilarin bilgi toplumu adini verdikleri
yeni bir toplumsal yapilanmaya dogru gidildigi one siiriilmekte, bu
yapilanmaya gidisin ne zaman tamamlanacagi bilinmemekte ve
giiniimiizde akla gelebilecek tiim sektorlerin bu gidisi tipik gegis siireci
sorunlari ile yasadigr soylenmektedir.

Burada ortaya ¢ikan ¢ok carpict olgulardan birisi, egitim
sistemlerinin bu kez toplumsal degisime daha 6nce oldugunun tersine
cevap vermekte gecikmis olmalaridir. Yasanan sorunlarin en 6nemli
nedenlerinden birinin de egitim sistemlerinin yagsadig: isteksizlik ya da
varolani koruma kolayciligina ka¢malar1t oldugu soylenmektedir.
Bircok sektorde biiyiik boyutlu doniisiimlere yol acan Toplam Kalite
kavraminin, egitim sistemlerinde basar1 ile uygulandigr ornekler
neredeyse yok denecek kadar azdir. Bunun yamsira, Toplam Kalite
kavraminin egitim sistemlerine yayilabilecegi bir deneyim birikiminden

sOz etmek ise olanaksxzd1r.188

Egitim sistemlerinde kalite kavraminin algilanmasinda temel
olarak iki sorun ortaya ¢ikmaktadir. Bunlardan birincisi, iirliniin sahip
olmas1 gereken normlar1 ve ozellikleri sayisal olarak dile getirmek
zordur. Ornegin, bir fakiiltenin herhangi bir bélimiinden mezun olan
kisinin hangi Ozelliklere sahip olmasi gerektigini belirlemenin
giicliigiinlin yanisira, mezunlarinin hangilerinin bu 6zelliklere ne olgiide
sahip oldugunu belirlemek de zordur. Fakiiltede bulunan hemen herkes
kendince birtakim degerlendirme ve yargilar 6ne siirebilir. Ancak, bu
degerlendirme ve yargilar i¢in ortak birtakim nesnel olgiitlerin
tammlanmasinda da giicliik ¢ekildigi goriilmektedir.

Ayrica, mezunun boyunun uzunlugu ya da kilosu gibi ol¢iilebilir

188 Deniz Tagel, “Toplam Kalite Yonetimi ve Egitimde Uygulanabilirligi,” 4. Ulusal Kalite

Kongresi, Toplam Kalite Yoénetimi ve Egitimde Kalite, Ozgegmigler ve
Tebligler, 8-9 Kasim 1995 Istanbul, TUSIAD-KalDer Yaymm, Cilt: 2, 5. 255.

134 —



ozellikler anlamli degildir. Buna karsilik, 6rnegin istatistik ya da
bilgisayar derslerinden aldig1 notlar da anlamli olmayabilir. Ciinkii,
bilindigi gibi, 6grenilmis olam 6l¢gmek zordur. Ote yandan, 6gretilmis
olan dlg¢iilebilse bile, 6gretilmis olanin gergek yasamla iligkisini 6lgmek
daha giictiir. Kalite kavraminin egitim sistemlerinde algilanmasinda
ikinci sorun iiretim siirecindeki faaliyetlerin iiriiniin niteliklerine olan
etkisini 6lgmenin glicliigiidiir. Mezunun istatistik tekniklerinden sunu ya
da bunu bilmesinin kalitesine ne olg¢iide yansiyacaginin bilinmesi
noktasinda da yetersiz kalinmaktadir. 189

Egitim sektorleri, bir bakima, gergek hayatin bir kopyas: gibidir.
Okulda gergek yasam basitlestirilip yogunlastirilir. Ornegin, bilgisayar
dersinde Ogretilen belli bir programin amaci, dogrudan dogruya
sOzkonusu programu kullanmayi bilmekten olugsmaz. Mezunun belli
birtakim becerilere sahip olmasini saglamak asil hedefi meydana
getirir. Oysa okulda olgiilebilen sadece 6gretilen programun ne &lgiide
ogrenildigi olmaktadir.

Bu nedenle egitim sistemlerinde Toplam Kalite konusundaki
cabalari, diger sektorlerdeki dogal evrimi igine yerlestirmeye c¢aligmak
pek de kolay olmayabilir. Daha once de belirtildigi gibi kalite, digsal
olarak tanimlanmig iiriin normlari olmadan tanimlanamaz. Buna
karsilik, bazi 6zelliklerin sinirsizca yiikseltilmesi de anlamli degildir.
Ornegin, Matbaacilik bélimiinden mezun olan bir §renciye, egitimi
sirasinda, su anda iilkenin hi¢bir basin kurulusunda kullanilmayan
teknolojileri kullanma becerisini kazandirmak anlamh degildir. Ogrenci
bunlan 6grendigi siire i¢inde gercekten isine yarayabilecek bilgileri
ogrenme sansini yitirebilmektedir. Uygun ve gerekli olan bilgi ve

becerinin ne oldugunu belirlemek de kolay degildir.190

Bu nedenlere kargin; egitim sektoriiniin kendine 6zgii nitelikler
tasimasi ancak diger sektorler gibi diinyadaki degisimlerden

189 Ayni.

190 Ayni
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etkilenmesi, egitim sektorlerinin siirekli tekrarlanan, ¢oziilemeyen ve
uzun siireden beri devam eden sorunlarinin olmasi, egitim sisteminde
kalite kavraminin yerlestirilmesinin ortaya ¢ikarabilecegi tiim
zorluklara karsin kazanilacak seylerin daha fazla oldugu diislincesi ve
yliksekogretimin kendi geleneklerinin boyle bir uygulamaya dogal
olarak uygun oldugu diisiiniildiigiinden, diisiik maliyetle yiiksek verim
elde etmeye yarayan ve miisteri odakli bir yonetim anlayis1 olarak da
tanimlanabilecek Toplam Kalite Yonetimi, egitim sistemlerinde
yerlestirilmeye c¢alisilmaktadir. Burada ise akla, egitim sektorlerinde
miisterinin kim oldugu sorusu gelmektedir.

6. 1. EGITIM SEKTORUNDE MUSTERI

Fakiilte ve tiniversitenin her bolimii birgeyler yapmak igin
vardir ve bu seye iiriin denilmektedir. Bu iiriin bir kisi i¢in
hazirlanmakta ve iretilmektedir. Bu kisiye ise tiiketici (miisteri)
(egitim hizmetinden yararlanan kisi) denilmektedir. Bir gorevi yerine
getirmek i¢in boliimlerin ve {iinitelerin ihtiyaglar1 vardir ve bu
ihtiyaglara gereksinimler de denir. Boliimiin ihtiyaglarini saglayanlar
ise hizmet verenler’dir. Bir bolimiin ihtiyaglar1 diger bdéliimiin
tiriinlidiir. Her 1s ve ihtiya¢ kombinasyonu miisteri ve hizmet veren
arasinda iletigimdir.

Tiiketici (miisteri)/hizmet veren felsefesinin yliksekdgretime nasil
uygulandigimi anlamak igin, ig faktorlerini ve iligkisini incelemek
gerekir. Ozel sektorde tiiketiciler (miigteriler) ve hizmet verenler
arasindaki iliski, trlinin nasil gelistigi, dagitimi, iirlin kalitesini
gelistirmek i¢in hizmet sistemleri ve miisterinin tatminine gore
belirlenmektedir.

Tiiketici (miisteri) devamliligini kazanma amaci, bir¢ok firma
arasinda bir yanisa neden olmaktadir. Her firma tiiketicilerini
(miisterilerini) memnun ederek piyasadan aldif1 pay: sabitlemeye veya

— 136 —



arttirmaya ¢aligmaktadir. Ayrica ayakta durabilme tekrar edilen ige
baglidir. Kalite liderlerinin felsefelerinin merkez noktasi,
tiiketicilerinin (miisterinin), liretim ¢izgisinin bir pargasi olmasi
gorisudiir.

Yiiksekogretimdeki “miigteri” (tiiketici) kavrami, 6zel sektoriin
misteri kavramindan farklidir. Ciinkii, yiiksekogretimde “siirekli
miisteri” yoktur. Ogrenciler, sadece kayit olduklar giinden mezun
olduklar: giine kadar o egitim kurumunun tiiketicisi (miisterisi)
durumundadirlar. Bagka bir deyisle, ogrenciler fakiilteye, kayit
olduktan sonra mezun olana kadar devam etme egilimindedirler
(bazilar1 fakiilteden ayrilabilir, fakat bunun nedeni tatminsizlik
degildir). Asil dersler disinda, mezun olmus 6grenciler aym fakiilteye
ek dereceler i¢in donme egiliminde degildirler. Bu tartismaya agiktir.
Bununla beraber, mezun olmus veya devam eden ogrenciler, fakiiltede
yasadiklar1 deneyimlerde tatminkar ise fakiilteye gelmeleri igin diger
ogrencilere tavsiyelerde bulunacaklardir. Ayni gekilde, iiniversiteden
mezun olmus ve halinden olduk¢a memnun olan ¢alisanlar, fakiilteden
yeni mezun olanlarin kendi c¢alistiklar1 orgiitlere alinmasinda
yonlendirici olabilirler. Bdylece ogrenciler, mezunlar ve ¢alisanlar
geleneksel tiiketici (miisteri) ile ayni bazi 6zellikleri paylagmaktadirlar.

Tiiketici (miister1) kavramu ile ilgili diger bir benzerlik, fakiilte
ve iniversitenin cesitli unsurlar1 arasindaki iliskilerde yatmaktadir.
Ornegin, gercekte her isleyen iinite sabit departmanin bir
“miigterisi”dir (tiiketicisi). Bireysel akademik departmanlar dekanin
taketicisi (miisterisi) ve dekan da departmanlarin tiiketicisidir
(miisterisidir). Yiksekogretimde bir fakiilte, bireyin hem tiiketici
(miisteri) hem de hizmet veren oldugu karmasik iligkiler agidir.
Miisteri/hizmet veren felsefesi fakiiltenin her linitesine konsantre olarak
diger iinitelere hizmet saglamak icin siiregleri ve sistemleri kullanan bir
unsur olarak goriilebilir.

Eger takim ¢aligmasi etkili ise tiiketici/hizmet veren iligkisi ¢ok
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onemlidir. Fakiilte giiven, itibar ve kaliteyi tegvik etmek icin kavram
degerlendirmesi gelistirmelidir. Sinifta kalite kavramu uygulaniginin
merkezinde tiiketici/hizmet veren iligkisi yatmaktadir.

6. 2. TOPLAM KALITE YONETIMI’NIN UYGULANMASI

Toplam Kalite Yonetimi anlayis1 ve felsefesinin uygulama karari
veren fakiilte ve iiniversiteler, piyasada mal tireten kuruluglara oranla,
bu uygulamaya bir adim geriden baglamak durumundadirlar veya basgka
bir ifade ile uygulamaya baslamadan once kiiciik bir engel ile
karsilagmaktadirlar. Bu Toplam Kalite YoOnetimi, mal iireten
kuruluglarda, ozellikle isletmenin pazarda rekabet gliclinii arttirmak
amaciyla uygulanmaktadir. Ama egitim sektori igin boyle bir rekabet
ortaminin varligindan séz etmek imkansiz gibidir. Ozellikle
Tiirkiye’de, iiniversitelerin rekabet ortaminda bulunmamas: nedeniyle
herhangi bir tiniversitenin kalitesini bagkasiyla karsilagtirma olanagi ve
geregi ortadan kalkmaktadir.© Rekabet ortaminin olmamas:
tiniversitelerde calisanlarin kendilerinden memnun olmalar1 ve
herhangi bir arastirmaya girmeye gerek duymamalart 6nemli bir sorun
ve engel olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu nedenle de, genellikle
Toplam Kalite Yonetimi anlayisi, fakiilte ve iiniversitelerde, siirekli
gelismeyi saglamak amac ile kullanilmaktadir. Bu baglamda, Toplam
Kalite Yonetimi anlayisini ve felsefesini uygulama karar1 veren fakiilte
ve iiniversitelerin, oncelikle asagidaki sorulara cevap aramalari, daha
sonra gerceklestirecekleri uygulama asamalarini bagsarn ile

tamamlamalarinda kendilerine yardimci olacaktr: 191

1.  Bir fakiiltenin “miisteri”si (tliketicisi) kimdir?
2.  Bu fakiiltenin irettigi Griiniin sahip oldugu biitiin ¢zellikler
nelerdir?

191 Deniz Tage1, “Toplam Kalite Yonetimi ve Egitimde Uygulanabilirligi,” 4. Ulusal Kalite
Kongresi, Toplam Kalite Yonetimi ve Egitimde Kalite, Ozgegmisler ve
Tebligler, 8-9 Kasun 1995 Istanbul, TUSIAD-KalDer Yaymu, Cilt: 2, s. 257.
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3.  Bu tiiketici (miisteri), Toplam Kalite anlayisiyla olugturulacak
sistemin i¢ine nasil ¢ekilebilir?

4. “Miisteri”nin (tiiketicinin) istedigi iiriin nitelikleri ile fakiiltenin
tirettigi iirliniin nitelikleri nasil bulusturulabilir?

5.  Fakiiltedeki derslerin birbirleriyle iligkisi gozoniine alindiginda,
fakiiltenin i¢indeki birimlerin ya da kisilerin birbirlerine kaliteli
hizmet vermelerine olanak saglayacak ortak bilin¢ nasil
olusturulabilir?

Simdiye kadar tiim yonleri ile agiklanmaya c¢alisilan Toplam
Kalite Yonetimi anlayisim1 bilmek kadar onu uygulamaya gecirmek de
onemlidir. Bu felsefeyi uygulamaya calisan mal ve hizmet ilireten
kuruluglarin, iirettikleri tiriinleri gibi bu anlayist uygulama asamalari
da, ashnda temelde aym diisiince ve beklentilerin yatmasina karsin,
birbirinden farkliik gostermektedir. Sekil 11°de ise Toplam Kalite
Yonetiminin egitim sektorlerinde (fakiilte ve iiniversitelerde) uygulama
agsamalar: verilmektedir (Sekil 11):
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Ust Yonetimin Liderligi

v

Toplam Kalite Yonetiminin Aragtirilmast

v

Toplam Kalite Yénetimi lle Ilgili Orgiite
Egitim Verilmesi

v

Caligma Takimi Kurulmasi

v

Miigteri Ihtiyaglarimn Tanimlanmas:

v

Gelisim Planlamasi Stireci

v

Geligim Planlamasi Siirecini
Gergeklegtirme

Y

Giinlitk Yonetim Takimlarinin
Olusturulmasi

Y

© Cok Iglevli Danigmanlik ve Yonetim

Y

Rapor Etme, Tanitma ve Odiil
Sistemlerinin Kurulmas:

Sekil 11. Toplam Kalite Yonetimi Uygulama Agsamalar1
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ASAMA 1-UST YONETIMIN LIDERLIGI

Toplam Kalite Yonetiminin ogeleri olarak {iist yOnetimin
liderligs, tiiketici (miisteri) odaklilik, firma ¢alisanlarinin egitimi, takim
caligmasi ve siirekli gelisme siirecinin benimsenerek uygulanmasi gibi
ogeler kabul edilmektedir. Toplam Kalite Yonetimi dgeleri birbirini
tamamlar niteliktedir. Firmanin (fakiiltenin) iiriin ve hizmetlerinin
hedef degerleri (liretim sonucunda iiriin veya hizmette olmas1 istenen
nitelikler), tiiketici (miisteri) odaklilik dgesinin uygulanarak miisteri
beklentilerinin saptanmasi ile belirlenir. Belirlenen hedef degerlere
ulagsmak ig¢in siirekli gelistirme siirecinin c¢esitli yontem ve
yaklasimlarini uygulamak gerekmektedir. Sirekli gelistirme
faaliyetlerin planlanip koordine edilerek, etkili bir bigimde
yapilabilmesi i¢in takim c¢aligmasina gerek vardir. Ayrica, takimlarda
yer alacak personel ile takim c¢alismalarindan etkilenecek personelin,
kullamlacak siirekli gelistirme yaklagimlar: ve Toplam Kalite Y 6netimi
konularinda egitilmeleri gerekir. Egitim i¢in kaynak ayrilmasi, takim
caligmasi ve siirekli gelistirme ortamunin fakiiltede saglanmasi, ancak
fakiilte tist yonetiminin liderligi ve kaliteye kendisini adamasi ile
gerceklesebilir.

Ust kademe yoneticinin, kalite ve fakiiltenin misyonu konusunda,
uzak goriis (vizyon) sahibi olmasi ve amag tutarliligi gostermesi
gerekmektedir. Kalite gelistirme ve tiiketiciyi (miisteriyi) tatmin etme
amaclarini, egitim ve bakim gibi islerden kisarak elde edilecek kisa
donem karlarin iizerinde tutmalidir. Toplam Kalite c¢alismalarina
seyirci kalmayip uygulamalara katilmali ve orta kademe ytneticileri ile
diger personele ornek olmali ve onlart motive etmelidir. Ornegin,
fakiilteyi “sifir hata”, “Once kalite”, “bagtan dogru yap” gibi sloganlarla
donatmanin, bunlart uygulamaya ge¢irmeden bir faydas: olmayacaktir.
Aslinda, fakiiltede ilk once egitilmesi ve Toplam Kalite felsefesini

benimsemesi gereken tist yonetimdir.
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ASAMA 2-TKY’NIN ARASTIRILMASI

Ik asamada Toplam Kalite Y6netiminin uygulanabilmesi i¢in en
basta iist yonetimin bu uygulamaya inanmasi1 ve destek vermesi
gerektigi lizerinde durulmustur. Daha sonra, bu ikinci asamada ise
Toplam Kalite Yonetimi anlayisinin ve felsefesinin ne oldugu
konusunda bilgi sahibi olunmali, bir egitim sektoriinde (6rnegin, bir
fakiiltede) nasil uygulanmasi gerektigi ve uygulama sirasinda nelerin
yapilmasi gerektigi arastirilmalidir.

ASAMA 3-TKY ILE ILGILI ORGUTE EGITIM VERME

Toplam Kalite Yonetiminde egitimin, fakiiltedeki en iist
dizeydeki yoneticiden en alt diizeydeki bir calisana kadar herkesi
kapsamas: gerekmektedir. Verilecek olan egitimin konular1 su
baghklarda toplanabilir:

a.  Toplam Kalite Yonetimi nedir?

b.  Toplam Kalite felsefesi ve ilkeleri nelerdir?

c. Toplam Kalite Yonetiminin fakiilteye getirecegi
yararlar nelerdir?

d. Takim kurma, takim liderligi ve takim i¢inde etkin
calisma teknikleri nelerdir?

e. Kalite gelistirme yontemleri nelerdir?

Yukarida siralananlar, Toplam Kaliteye iliskin konulardir.
Bunlarin yanisira, kendilerini yenileyebilmeleri i¢in, ¢aliganlart kendi
isleriyle ilgili olarak da egitmek gerekir. Bilgi, bireylerin kendilerine
glivenlerini ve fakiiltenin ilerlemesine yonelik katki potansiyellerini
arttiracaktir.

Fakiiltede Toplam Kalite Y6netimi uygulamasinin baslamasiyla,
varolan sistemden c¢ok farkli bagka bir yonetim sistemine gecilecektir.
Toplam Kalite Yonetimine iligkin egitim, kigsiler1 farkina varma-
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anlama-tavir degistirme-davramg degistirme siirecinden gegirecektir.

Bir fakiiltede Toplam Kalite Yonetimine ge¢is asamasinda
yasanmas! gereken egitim siirecinde, ilk Once iist yonetim ve tim -
fakiilte Ogretim elemanlar: icin bir seminer veya konferans
diizenlenmelidir. Daha sonra, bu seminer veya konferansin bir benzeri
faktiltede calisan diger isgorenler icin gergeklestirilmelidir. Bu seminer -
veya konferanslarda, yukarida sozii edilen egitim konu bagliklari
hakkinda bilgiler verilmeli ve fakiilte ¢alisanlarinin Toplam Kalite
Yonetimi hakkinda bilgi sahibi olmalar1 saglanmalidir. Ayrica, bu tip
egitim ortamlarina katilan 6gretim elemani, idari personel ve diger
isgorenlere, verilen bilgilerin kaliciligini saglamak amaciyla basili
materyaller dagitilmali ve okunmasi istenmelidir. Bunlarin yaninda,
konunun profesyoneli sayilabilecek ve iiretim sektoriinde danismanlik
yapan kigilerin fakiilteye cagirilarak, bir s6ylesi ortamunda, kargilikli
bilgi aligverisi yapllma31 ve tartisma ortamlarinin agilmasi
saglanmalidir. Bu tip uygulamalarin yaninda, Toplam Kalite
Yonetimini basari ile uygulayan isletmelere ziyaretler diizenlenebilir ve
bdylece uygulama sirasinda neler yapilmasi gerektigi gozlemlenebilir.
Ayrica, bu ziyaretler sirasinda, uygulama asamasinda kargilasilan
giicliiklerin neler oldugu da tespit edilip ona gore onlemler alinabilir.

ASAMA 4-CALISMA TAKIMI KURULMASI

Toplam Kalite Yonetimi hakkinda 6grenilenleri uygulamak ve
dabasini 6grenmek i¢in bir Toplam Kalite Yonetimi Calisma Ekibi
olusturulmalidir. Bu ¢aligma ekibine “Sorun Coézme ve lyilestirme
Kurulu”, “I¢ Rehber Caligma Ekibi” ya da “Kilavuz Calisma Takimi”
adlar1 da verilebilir.

Bu Sorun Cozme ve Iyilestirme Kurulu, diger c¢alisma
gruplarinda yapilan caligmalari yonlendirmek ve koordinasyonu
saglamak amaciyla Toplam Kalite konusuna ilimli yaklasan,
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uygulanmasini isteyen ve destekleyen ve ayrica bu anlayiga fazla sicak
bakmayan, ancak kargi olmalari konusunda hakli nedenlere sahip
fakiilte 6gretim Ulyelerinden olugmaktadir. Genellikle, fakiiltedeki
boliim bagkanlari, dekan ve dekan yardimcilar1 bu kurulun dogal tiyesi
olarak belirlenmektedir. Aslinda, bu kurula iiye olarak her diizeyden
birer ya da ikiger 6gretim elemanin kendi aralarinda yapacaklar1 se¢im
ile katilmalar1 daha katilimct ve demokratik bir ortam saglayabilir.

Sorun Cozme ve lyilestirme Kurulu, diizenli toplantilarla bir
araya gelmekte ve yapilabilecek c¢aligmalarin stratejisi konusunda
calismalar yapmaktadir. Bu kurul, 6ncelikli olarak, fakiiltenin varolan
sorunlarinin neler oldugunu arastirmakta, bu sorunlar1 Onem
derecelerine gore bir siraya sokmakta ve bunlar1 ¢ozmek ig¢in ¢dziim
onerileri geligtirmektedir.Daha sonra da ¢6ziimler hakkinda ortak bir
noktada birlesilerek alinan sonuglar iist yonetime iletilmektedir.

Bu siireg, iist yoneticilere, daha ©once farkedemedikleri ve
calisanlarin hemen hemen her giin ylizylize geldikleri problemleri
gorebilme imkani vermektedir. Ciinkii, olusturulan bu takima (kurula)
organizasyonun cesitli birimlerinden elemanlar katilmakta, bagka bir
deyisle tam katilim saglanmaktadir. Ayrica, bu siirecin gerektigi gibi
uygulandig1 takdirde organizasyon icindeki iletisimi de giiclendirdigi
gozlenecektir.

ASAMA 5-MUSTERI THTIYACLARININ TANIMLANMASI

Bu asama, tiiketici (miisteri) ihtiyag¢larini belirleme, bu
ihtiyaclart 6ncelikli hale getirme ve bunu fakiiltenin veya iiniversitenin
onceliklerine ¢evirmek igin olusturulan bir asamadir. Ayrica, bu
asamada, tiiketici (miisteri) ihtiyaglar ile bu ihtiyaglara cevap vermede
kullanilan hizmet sisteminin zellikleri aym tablo lizerine konulmakta
ve bu verilen hizmetlerin tiiketicilerin (miisterilerin) istek ve
ihtiyaclarim1 ne ol¢iide karsiladigi arastirtlmaktadir. ‘Eger diisiik
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dizeyde ve istenilmeyen sekilde verilen bir hizmet varsa, tiiketicinin
(miisterinin) bu ihtiyacin1 en yliksek diizeyde karsilayacak nitelikte
olmasi gereken hizmetin 6zelliklerinin neler olmasi gerektigi arastirilir
ve bir an Once uygulamaya konulur.

Pratik uygulamalarda, Toplam Kalite Yonetimi uygulamasi
yapugini sdyleyen pekcok isletme, tiiketici (miisteri) beklentilerine
iliskin bilgilerin orgiit diizeyinde iletisimini saglayacak yeterli bir
sirecin bulunmadigi goriilmektedir. Bunun belli baghi nedeni, bazi
yonetici ve Toplam Kalite Yonetimi danigsmanlarinin, Toplam Kalite
Yonetimini sadece iiretim sistemi ¢ercevesi iginde, siirekli gelistirme ve
takim calismasindan ibaret gormeleri ve bunun sonucunda tiiketici
(miisteri) odaklihigin gerceklesememesidir.

Bagka bir ifade ile, bu asama, “kaliteyi miisteri tanimlar”
deyimiyle iglemektedir. Toplam Kalite Yonetiminin bu asamasi, belki
de etkili olarak uygulanmasi en zor, ancak uzun dénemde fakiilteye en
fazla yarar saglayacak olanidir.

Bu baglamda, fakiilte, ilk Once tiiketicisinin (miisterisinin) kim
olduguna karar vermeli ve daha sonra da bu tiiketicilerini
(miigterilerini) tanima yolunu se¢melidir. Ornegin, bir fakiiltenin
tiikketicileri (miisterileri) halen fakiiltede 0grenci olanlar, su anda lisede
bulunan ve gelecekte fakiiltenin Ggrencisi olabilecek kisiler, fakiilteden
mezun olmug kigsiler, fakiilteden mezun olanlar1 istihdam eden
igverenler ve fakiiltenin ig iliskisi icinde bulundugu isletmelerdir.
Fakiilte, Toplam Kalite Yonetimi baglaminda, biitlin bu tiiketicilerin
(miisterilerin) istek ve beklentilerini arastirmali ve bunlara gére hizmet
vermeye calismalidir. Bunun igin biitiin bu tiiketicilerin (miisterilerin)
gerek anketler aracilifiyla ve gerekse goriigmeler araciligiyla istek ve
beklentilerini fakiilte yonetimine bildirmeleri saglanmalidir.
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ASAMA 6-GELISIM PLANLAMASI SURECI

Gelisim planlamast siireci toplam 9 basamaktan olugmaktadir. Bu
basamaklar, Sekil 12’de goriilmektedir:

TKY Uygulama Kararinin Alinmasi

Y

> Amaglan Belirleme
Miigterileri Belirleme

Y

Miigteri Ihtiyaglarint Tammlama

Y

Kritik Siiregleri ve Olgiimleri Tanumlama

¥

A Organizasyonel Vizyon Belirleme

Y

Stratejik Plan Geligtirme (3-10 Y1l Arasi)

Y

Rol ve Sorumluluklarm Gozden Gegirilmesi

Y

<] Yillik Degerlendinne

Sekil 12. Gelisim Planlamasi Siireci

Basamak 1: TKY Uvygulama Kararimin Alinmasi.

Gelisim planlamas: siirecinin ilk basamagi olan TKY kararinin
alinmas: basamaginda yapilmasi gereken islem, fakiiltede veya
iniversitede varolan ve yasanan bir sorunun ¢6ziimii i¢in Toplam Kalite
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Yonetimi anlayist ve felsefesinin kullanilmas: kararimi almak ve
uygulamaya geg¢irmektir. Ornegin, fakiiltelerde kayit asamasinda
verilen hizmetin kalitesi ve cabuklugu onemlidir ve kayida gelen
ogrenci bazi zamanlarda bu hizmet ile ilgili sorunlar yasamaktadir.
Ozellikle kredili sistemi uygulayan fakiiltelerde bu sorun daha degisik
bicimlerde yasanmaktir. Baska bir deyisle, 6grencinin ders dénemi
baglamadan Once fakiilteye gelerek kayidini sahsen yaptirmasi gibi bir
zorunluluk vardir. Ogrenci tarafindan istenilen ve arzu edilen hizmet
ise, bunun telefon araciligiyla da yapilabilir olmasidir. Bdyle bir
durumda, yonetim, bu hizmetin istenilen kalitede ve aksatilmadan
verilebilmesi i¢in ayri bir birim olusturma, bu birim i¢inde telefon
hatlarini kurma ve birimin Ogrencilerin tiim istek ve beklentilerini
kargilar bir diizeyde ¢calismasini saglamak icin Toplam Kalite Yonetimi
agama ve basamaklarim kullanabilmektedir.

Basamak 2: Amaclars Belirleme

Oncelikle her iste oldugu gibi bu ¢alismada da amag ve
hedeflerin belirlenmesi gerckmektedir. Toplam Kalite uygulamasina
baglayacak olan kurulus mal veya hizmet iireten bir igletme olsa, amag
ve hedef belirlemek daha kolay dlabilirdi. Ciinkii hizmet edilen kesim
ve hesap verilen yer ayni olurdu. Oysa, egitim sektoriinde durum boyle
degildir. Bir egitim kurumunda amag¢ ve hedef belirlemenin zorlugu
hizmet edilen kesimin ve hesap verilen yerin farkli olmasindan
kaynaklanmaktadir. Bilindigi gibi bir fakiiltenin hesap verdigi yer
rektorliik ve son noktada da yiiksekdgretim kurumudur. Hizmet verdigi
kesim ise ogrenciler, 6grencileri istihdam eden piyasadaki kuruluglar,
istihdam etme potansiyeli olan kuruluslar, bilim diinyasi, liniversitelere
proje yaptiran kuruluslar ve ogrencilerin biiyiikleridir. Bu farklilik
daha once de sozii edildigi gibi énemli bir zorluk yaratmaktadir.Hizmet
edilen farkli kesimlerden gelen talepler hesap verilen kesimin kurallari
icerisinde degerlendirilmek durumundadir.

Calismanin bu bélimiinde fakiiltenin her boliimii birincil olarak
boliimiin amaci, kalite politikas: ve ulagilmak istenen hedefleri agiklikla

147 —



belirleyip bunlanin dekanlik tarafindan bilinmesini saglayacak
calismalarr yapmalari gerekmektedi1'.192 Ornegin, fakiilte yonetimi
kendisi igin §0yle bir amag belirleyebilir: “X fakiiltesi, toplumun bir
fakiiltesi olarak, ulusa ve diinyaya egitim, arastirma ve hizmet sunmakla
gorevlidir.”

Bu sekilde amag belirleme ¢aligmalarinin, ayrica bir sorun ile
karsilagildigl zaman da yapilmasi gerekmektedir. Belirlenen amaglarin
tikketici (miisteri) ihtiyaglar1 dogrultusunda belirlenmesi ve yine bu

ihtiyaglart karsilayacak bigimde gerceklestirilmesi gerekmektedir.

Basamak 3: Tiiketicileri (Miisterileri) Belirleme

Mal veya hizmet ireten kuruluslardan farkli olarak, egitim
sektoriinitin tiiketicilerinin (miisterilerinin) farkl: oldufu ve cesitlilik
gosterdigl vurgulanmaktadir. Bu yiizden, bir sorun ile kargilagildig:
zaman bu sorunu kimlerin, bagka bir ifade ile egitim sektoriiniin hangi

tiiketicisinin (miigterisinin) yasadiginin belirlenmesi gerekmektedir.

Basamak 4: Tiiketici (Miisteri) Thtivaclarim Tanimlama

Toplam Kalite Yonetimi tlim siireg, iiriin ve hizmetlerin tam
katilim1 yoluyla gelistirilmesi, tiiketici (miigteri) doyumunun
arttirtlmasi ve tiiketici (miisteri) baghliginin yaratilmasi amaciyla
alinan sonuglarnin siirekli iyilestirilmesine dayanan ve tliketici
beklentilerini herseyin lizerinde tutan ¢agdas bir yonetim yaklagimi
olarak tamimlanmaktadir. Tiiketici odakli bu anlayisin bir egitim
kurumunda igleyebilmesi icin tiiketicinin bu ¢aliyma i¢inde olmasi
gerekmektedir. Fakiiltenin trettigi iriini tiketen Oncelikle
ogrencilerdir. Daha sonra bu fakiiltenin 6grencilerini istihdam edecek
isletmeler (potansiyel miigteriler), 0grencilerin biiylikleri ve bilim
diinyasidir. Olabilecek amaglarin agik¢a belirlenmesi ve tiiketici

doyumunu gercgeklestirmede fakiilteye yon verecek verileri

192 Deniz Tagel, “Toplam Kalite Yonetimi ve Egitimde Uygulanabilirligi,” 4. Ulusal Kalite

Kongresi, Toplam Kalite Yonetimi ve Egitimde Kalite, Ozgegmigler ve
Tebligler, 8-9 Kasim 1995 Istanbul, TUSIAD-KalDer Yaymn, Cilt: 2, s. 257.
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toplayabilmek i¢in Toplam Kalite Yonetiminin ¢ok onem verdigi

istatistiksel gerceklere dayanma geregi ortaya (;1krr1aktad1r.193

Fakiiltenin boliimlerinin amaci ve hedefleri tiiketicilerin
(miisterilerin) beklentileri ile &rtiigmelidir. Bu ortiisme yukarida sozii
edilen istatistiksel gergeklere dayanma zorunlulugu nedeniyle, iiriiniin
yeniden tamimlanip tasarlanmadan Once tiiketicilerin iiriinden
bekledikler: taleplerini anlamaya yonelik arastirma Onerileri Kilavuz
Caligma Takimi (Sorun Coézme ve lyilestirme Kurulu) tarafindan
onerilmeli ve fakiiltenin boliim kurullarinda yapilan toplantilarda bu
aragtirma Onerilerinin arastirmaya doniistiiriilmesine karar
verilmelidir. Bu tip arastirma Onerilerine oOrnek olarak sunlar
verilebilir:194

1.  Mevcut 6grencilerin okulla ilgili beklentilerini 6grenmek
2. Mezunlar hakkinda demografik nominal arastirma (ne kadari,
nerede, ne 1§ yapiyor?)

(]

Fakiilte boliimleri i¢in 1naj arastirmasi (potansiyel dgrenciler ve

diger cevreler fakiiltenin X bdliimi i¢in ne tiir yargilara sahip)

4. Ogrencileri istihdam edecek kuruluslarin, eleman ihtiyaci ve bu
elemanlardan beklentileri nelerdir? (anket yoluyla)

5. Fakiiltede caligan ya da disaridan ders vermeye gelen tiim

ogretim lyelerinin sozl edilen konuda diisiincelerinin alinmasi

(gbrisme yoluyla)

Ayrica, bu basamakta, fakiiltenin bulundugu alanda varolan,
performans1 yiiksek fakiiltelerin iirlin tasarimi ornek olarak alinabilir.
Yapilabilecek faaliyetlerin en iyilerinden biri de lriin tasarimina
miisterinin kendisini katmaya ¢alismak oldugu diisiiniilmektedir. Bunun
icin, fakiiltenin Oncelikli miisterisinin 6grenci oldugu disiiniilerek,

ogrencilerin kendilerinin sectigi ve her bolimden ogrencilerin katildig:

193 Deniz Tagcr, “Toplam Kalite Yonctimi ve Egitimde Uygulanabilirlifi,” 4. Ulusal Kalite
Kongresi, Toplam Kalite Yonetimi ve Egitimde Kalite, Ozgegmigler ve
Tebligler, 8-9 Kasim 1995 Istanbul, TUSIAD-KalDer Yayni, Cilt: 2, s. 258.

194

Ayni.
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Kilavuz Caligma Takimina (Sorun Cozme ve lyilestirme Kuruluna)
benzer bir ¢aligma takimi olusturulmalidir. Olusturulan bu takimda, bir
ogretim elemaninin yonlendirmesi ile her tiirli sorun tek tek
tartisilmalidir. Bu sorunlar kayit yenileme siirecinde yaganan
problemlerden, farkli adlarla a¢ilmis ancak ayni igerikle verilen tekrar
derslerinden c¢evre temizligine kadar her problemi ve konuyu

icermelidir. 19

Basamak 5:Kritik Siirecleri ve Olciimleri Tanimlama

Bu basamakta, tliniversite ya da fakiilte yonetimi, daha once
belirledigi ve ortaya koydugu amacini bagarabilmes: ve
gerceklestirebilmesi i¢in gerekli olan ve yerine getirmesi gereken
gorevlerin ve bu goérevlerin performans Olgiimlerinin neler oldugu
aciklanmaktadir. Bu baglamda, ilk once fakiilte i¢cin en Onemli
tiiketicilerinin (miigterilerin) kimler oldugu belirlenmeli ve fakiiltenin
bu tiiketici grubuna sagladigr hizmetlerin neler oldugu ortaya
konmalidir. Iste bu siirece “Kritik Siire¢” denilmektedir. Bir fakiiltede,
bu kritik siireglerin ve bunlarin performans olgtimlerine iligkin ornek
soyle verilebilir:

Siireg Performans Olciimii
Ogretim Ogrencinin 6gretimi degerlendirmesi
Uluslararas: Gelisim Yurtdisindan gelen 6grenci sayisi
Bilimsel Arastirma Basim ve yayim sayis1
Toplum Iliskileri Sikayet sayisi
Uzun/Kisa Donemli Planlama Ulagilan amaglarin yiizdesi

Basamak 6:Organizasyonel Vizyon Belirleme

Bir fakiiltenin veya bir isletmenin vizyonu, uzun vadede
varilmasi arzulanan yer ve yapt anlamuni tasir. Hedeflerin belirlenmesi
genellikle vizyonun belirlenmesi ile baglar. Fakiiltenin vizyonu, tepe
yonetimce belirlenir. Belirlenen vizyonla birlikte, bir de durum
degerlendirmesi yapilir. Durum degerlendirmesinde, is analizinden

195 Ayni.
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(Swot Analizinden) yararlanilir. Bu analiz, fakiiltenin giicli ve zayif

yonleri ile firsat ve tehditleri birlikte degerlendirmesi anlamina
gelmektedir.

Boyle bir analizde “Giiglii yanlarimuz nelerdir ve bunlardan nasil
yararlanabiliriz? Zayif yanlarimizi nasil gelistirebiliriz? Fakiiltenin
icindeki ve digindaki firsatlar ve tehditler nelerdir? Bunlardan nasil
yararlanabiliriz veya bunlara karsi ne gibi Onlemler alabiliriz?”
seklinde sorulara cevap aranmaktadir. Boyle bir analizde 6nemli olan
nokta, fakiltenin giiclii oldugu ve firsat olarak goziiken hususlarla zayif
oldugu ve kendisi igin tehdit olusturan hususlara oncelik vermek ve
hedefleri buradan olusturmak gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir.

Basamak 7: Stratejik Plan Gelistirme

Stratejik planlama, organizasyonu bir biitlin olarak degerleyerek,
en yliksek yonetim diizeylerinde sistematik olarak isletmenin ulagmayi
diisiindiigii ana amaclarinin {riin-pazar yeteneklerinin ve bu amaglara
ulagmak 1i¢in organizasyon kaynaklarinin elde edilmesi ve
gelistirilmesine iligkin yazili degerlemelerden ibarettir. Bu nedenle
stratejik planlama organizasyona yodn verici kurallar1 kapsamina
almaktadir. 196

Fakiilte, daha 6nceden belirledigi amaglarina ulagsmak icin kendisi
bir stratejik plan yapmak zorundadir. Mesela, fakiilte iiriiniin yeniden
tasarimunin yapilmasi gibi bir amag ve hedef belirlemis olabilir. Bunun
i¢in, bu amacini gerceklestirebilmek amaciyla bir stratejik plan yapmasi
gerekmektedir. yapilacak boyle bir stratejik plan igerisinde sunlar yer
alabilir: Ogrenci profilini ¢ikarmak, sektore yonelik aratirma yapmak,
ogretim elemanlarina yonelik arastirma yapmak ve kendisi ile ayni
alanlarda caligan diger fakiiltelere yonelik aragtirma yapmak gibi.

196 Erol Eren, Isletmelerde Stratejik Planlama ve Yénetim, Yenilenmig 3. Baski,

Istanbul Universitesi Isleune Fakiiltesi Yaywmnlar, Yaym No: 234, Istanbul, 1990, s. 49.
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Basamak 8: Rol ve Sorumluluklarin Gézden Gegirilmesi
Bu basamakta ise daha dnceden belirlenmig amagclar ve hedeflerin

gergeklestirilmesi igin yapilan stratejik planlama siirecinde kimlerin,
hangi alanlarda ve hangi rol ve sorumlulukla ¢alisacaklar1 acik¢a ortaya
konmaktadir.

Basamak 9: Yilhk Degerlendirme

Yapilan her iste oldugu gibi, fakiilte, gelisim planlamasi
sirecinin sonunda bir yillik degerlendirme yapmali, amaglara ulagilip
ulasilmadigini kontrol etmeli ve eger gerekiyorsa amaclar1 tekrar
diizenlemeli ve belirlemelidir. |

ASAMA 7- GELISIM PLANLAMASI SURECINI
GERCEKLESTIRME

Bu asamada, “Gelisim Planlamast Siireci” adi ile ortaya konulan
basamaklart gergeklestirmek gerekmektedir. Bunlar gerceklestirilirken,
her zaman oldugu gibi, list yonetimin destegi ve liderligi Onem
kazanmakta ve aymi zamanda siirecin hizli ve dogru bir sekilde
gerceklestirilmesine yardim edilmektedir. Ayrica, bu c¢aligmalar,
Kilavuz Caligma Takimunin (Sorun Cozme ve Iyilestirme Kurulunun)
gozetiminde ve yonlendirmesinde yapilmalidir.

ASAMA 8- GUNLUK YONETIM TAKIMLARININ
OLUSTURULMASI

Takimlar, Toplam kalite Yonetiminin en onemli unsurlaridir.
Stirecin problemleri iizerinde c¢aligmak igin herkese bir sans
verildiginde daha iyi sonuglar ortaya c¢ikmaktadir. Fakiiltede
calisanlarin bundan etkilenmesi, gelisime yardimci oldugundan
¢coziimlerin uygulamsinin daha hizli ve uzun siire 1e yaramasi ayni
derecede onemlidir.
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Kilavuz Caligma Takimi da bu tip takimlardan biridir. Takim
yeniden incelenmekte olan konu ilizerinde c¢alisan ve bu siireci
gelistirmek i¢in gerekli kaynaklar1 kontrol eden en fazla 10 kisiden
olugsmalidir. Ayrica, her takimda oldugu gibi bunda da bir lider
olmalidir.197 Sezkonusu olan bu takim, genellikle Toplam Kalite
Yonetiminin temelinde de olan siirekli gelismeyi saglamay:
amaclamakta, bu baglamda da problem-¢dzme siirecini uygulamaktadir.
Problem-¢ozme siireci Sekil 13’de goriilmektedir:

197 L. Edwin Coate, “Implementing Total Quality Management in a University Setting,” Total

Quality Management in Higher Education, San Francisco, Jossey-Bass Inc.,
Publishers, Number 71, 1991, s. 27-38.
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Kritik Stireg¢ Segimi

Y

Miigterileri Aragtirma

=S

Konu Segme

e

Siireci Graliklestirme

-

Siirecin Performans Olgiilerini Saptama

<]

Neden-Sonug Cizelgesi Cikarma

(_

Sebepler Uzerinde Veri Toplama

<

Veri Coztumlemesi Yapma

Y

Coziim Geligtirme

Plan
Uygulama

Yap

Kontrol

Y

Geligimi Standartlagtirma

Sekil 13. Problem-Cozme Siireci

Bu takimlar, sekil 13’te de goriildigii gibi, 10 basamakl
problem-¢6ziim siireci kullanarak gelisim katederler. Genelde siireg
gelisimi icin ortak bir dil saglamak amaciyla diizenlenen bu yaklagim,
tiilketiciler ile baglamakta; daha sonra gelisimin engelleri ve ana
nedenleri ilizerinde odaklanmakta ve alinacak kararlarin ve yapilacak
islemlerin gergek bir dataya dayanmasini saglamakta ve garanti
etmektedir. Bu problem-¢6zme siirecinde kulanilan basamaklar sirastyla
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sOyle aciklanabilir:

Basamak 1:Kritik Siire¢ Gelisimi

Bu agamada, fakiilte yonetimi ve Kilavuz Caligma Takimi (Sorun
Cozme ve lyilestirme Kurulu), daha onceden belirledigi gaye ve
amagclar1 dogrultusunda, siirekli gelisim i¢in ve verilen hizmetin
kalitesini arttirmak igin fakiiltenin Oniindeki en ©nemli firsatlar
secmekte ve belirlemektedir.

Basamak 2: Tiiketicileri

Bu basamakta, siirecin hedef kitlesi olarak belirlenen ana
tilketicilere ve bu tiiketicilere saglanan hizmetlerin neler olduguna
karar verilmektedir. Tiiketicileri ve onlara verilen hizmeti arastirirken

standart bir form veya diger araglar kullanilarak arastirma datalar1 ve
vertler1 toplanmaktadir.

Basamak 3: Konu Secime

Tiiketicilerin (miisterilerin) verilen hizmetle ilgili veya bagka
tirde yasadiklar1 pekcok sorun ve problem olabilir. Klavuz Calisma
Takimu (Sorun Cozme ve lyilestirme Kurulu) bu sorunlar igerisinden
hangisinin en oncelikli ve en onemli olduguna karar vermelidir. Daha
sonra da karar verdigi bu problemi, bir an dnce ¢oziilmesi gereken bir
konu olarak segmelidir.

Basamak 4: Siireci Grafiklestirme

Bu basamakta, secilen problemle ilgili siirecin veya siireglerin
akict bir grafigi yapilmaktadir. Bu akig grafigi, Kilavuz Caligma
Takimuina (Sorun Cozme ve lyilestirme Kuruluna) gelisim i¢in firsatlar
daha kolay farkedebilme olanagi saglamaktadir.

Basamak 5: Siirecin Performans Olgiilerini Saptama

Bu basamakta, tiiketici beklentilerini karsilamak ve hatta fazlasi
ile kargilamak amaciyla siirekli bir gelisim i¢in performansin hangi

durumlarinin 6lgiit olarak ele alinacagina karar verilmektedir.
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Basamak 6: Neden-Sonuc Cizeleesi Cikarma

Bu basamakta, daha onceden belirlenen problemlerin olas:
nedenleri arastirilmakta ve siirekli gelisime engel olan faktorler
aciklanmaya calisilmaktadir.

Basamak 7: Sebepler Uzerinde Veri Toplama

Bu basamakta, bir 6nceki basamakta belirlenen problemlerin
nedenleri hakkinda veri toplanmaktadir. Toplanan bu bilgiler, Kilavuz
Caligma Takimuna (Sorun Cozme ve lyilestirme Kuruluna) gelecekte
yasanabilecek boyle bir sorun siirecini onlemek igin firsat vermektedir.

Basamak 8: Veri Coziimlemesi Yapma

Bu basamakta, toplanan verinin degerlendirmesi yapilmaktadir.
Ayrica, bu veri resimlerde, grafiklerde ve semada gosterilmektedir.

Basamak 9: Coziim Gelistirme

Bu basamakta, kalic1 ¢oziimler gelistirilmeye g¢aligilmaktadir.
Baska bir deyisle, siirekli gelistirme saglanmaya ¢alisilmaktadir. stirekli
gelistirme, Toplam Kalite Yonetiminin en temel faaliyetidir. Ust
yonetimin liderliginde, egitilmis personel takimlar halinde organize
olmakta ve “tliketici odaklilik” sonucu belirlenen hedefler
dogrultusunda, stirekli geligtirme caligmalari yapilmaktadir. Bu
nedenle, diger dort 6ge (plan, yap, kontrol et ve uygula) siirekli
gelistirme 1¢in gereklidir. Deming, “iiretim ve hizmet sisteminizi
siirekli ve sonsuza dek gelistirin” demektedir. Kaizen anlayigina gore,
tim iirtin, hizmet ve siirecler 6nemli yatinmlara gerek kalmadan her

zaman iyilestirilebilmektedir.198

Siirekli gelistirme uygulamalarinda, planla-yap-kontrol et-uygula
cemberi, genel ¢alisma cercevesi olarak kullamilmaktadir. Toplam
Kalite Yonetiminde kararlar kisilerin inang, diisiince ve varsayimlarina
gore degil, saghikli verilerden elde edilen gerceklere gore

9% Mete Sirvanci, “Toplam Kalite Yonetiminin Temel Ogeleri,” Once Kalite Dergisi, Ekim

1993, Sayi: §, 5. 14.
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verilmektedir. Planla-yap-kontrol et-uygula ¢emberi bu amagla
kullanilmaktadir. Bunlar s6yle agiklanabilir:

Planla : Gelistirme amach bir degisiklik planla.
Yap : Kiiciik capta degisikligi uygula. Veri topla.
Kontrol Et : Uygulama sonuclarint kontrol et. Degisikligin

yarart oldu mu?

Uygula : Dogrulama agamasinin sonucuna gore degisikligi
standardize etmek veya c¢emberi tekrarlamak
tizere karar ver.

Basamak 10: Gelisimi Standartlastirma

Bu agamada, eger problem ¢o6ziildii ise ¢oziimleri normal islem
usuli olarak standartlagtirma islemi yapilmaktadir.

ASAMA 9- COK ISLEVLI DANISMANLIK VE YONETIM

Zor problemler ve firsatlar bir¢ok islevi olan alanlari
icermektedir. Bu agamanin amaci, takim ¢alismalarini ana projelere
yoneltmek, birgok boliimii igeren caligmalar: biitinlemek ve calisma
gruplarinin ¢alismalarin gelistirmek ve degerlendirmektir. Cok islevli
danismanlik yolu ile takimlar, fakiiltenin oncelikli olarak belirledigi ve
siraya koydugu gelisim maddelerinden en uygun projeleri
secmektedirler. Takimin yiliksek kabiliyetli iyeleri ¢aligma
problemlerinin secimi ve sonuglarin degerlendirilmesinde bilgilerini ve
yeteneklerini kullanmalidirlar. Yine hemen hemen her asamada oldugu
gibi, bu agsamada da yonetimin liderligi ve destegi, asamanin hizinda ve
basarisinda 6énemli rol oynamaktadir.
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ASAMA 10- RAPOR ETME, TANITMA VE ODUL
SISTEMLERININ KURULMASI

Bu asamada, Kilavuz Calisma Takimi (Sorun Cozme ve
Iyilegtirme Kurulu) 6zel bir konu tizerindeki ¢alismasini bitirdikten
sonra, sonuglarin gozden gecirilmesi ve degerlendirilmesi ig¢in
fakiiltenin Ust yonetimine (Dekan, Dekan Yardimcilar1) yapilan
calismalan bir rapor halinde sunar.

Fakiilte yonetimi, takimlarin buldugu ¢oziimleri degerlendirir ve
bazilarini uygulama karari alir. Takim iyelerinin, bu c¢abalarindan
otlird aldiklar1 en bilyiik 6diil ise, aslinda, kendi onerdikleri ¢oziimlerin
uygulanmaya bagladigin1 gérmeleridir.

Fakiilte, ayrica takimlar ve bireylerce géze carpan basarili
performanslarin tanitimi igin bir 6dil programi gelistirmelidir. Bu
odiil programu, fakiiltede calisan tiim bireylerin motive olmalarina
yardimei olacaktir. Kendi yaptug: iste bagarili olanlar ya da bir diger
kisinin yaptug ise kolaylik getirebilecek oneriler degerlendirilmelidir.
Ayrica maddi ve manevi ¢diiller verilmeye ¢alisilmalidir. Verilecek bu
odiiller i¢in, fotokopi ya da doner sermayeden bir fon ayrilabilir.
Ayrica, bunlanin yaninda basarili performans gosterenlere yodnetim
tesekkiir kartlar1 gonderebilir.



SONUC

Ozellikle son yillarda, diinyada bir takim seylerin degistigi ve
dolayisiyla yeni bir diinya diizeninin olugmaya basladig:
vurgulanmaktadir. Boyle bir ortamda, kiiresellesen diinya diizeninden
ve yikilan duvarlardan bahsedilmektedir. Diinyadaki gelismelere paralel
olarak, ozellikle 1980 sonrasi, lilkemizin dis diinyaya agilmasi
sonucunda lilkemizde de bazi kavramlar 6n plana ¢ikmaya basladi,
kalite ve verimliligin 6nemi daha iyi anlasilmaya basladig1 gibi, bu
kavramlarin iceriginde de onemli degismeler oldu. Bu kavramlarin
yam sira, ISO-9000 Kalite Giivence Sistemi, Toplam Kalite Yonetimi
(TKY) gibi son yillara kadar pek bilinmeyen yeni kavramlar sadece
mal ve hizmet iireten isletmelerde degil, kamuoyunda da tartisilip
konusulmaya baglandi.

Bu gelismeler, degigsen diinya diizeninde kendilerine bir yer
edinmeye c¢alisan {ilkelerin ihtiyag duyduklar1 gelismeler ve
yeniliklerdir. Clinkii verimlilik ve kalite gerek bireyler, gerekse
toplumlar i¢in geleceklerini olugturmanin en giivenli araglaridir.
Ozellikle gerek i¢ pazarda, gerekse uluslararasi pazarda rekabetin her
gecen giin biraz daha artugi giiniimiizde, kalite her zaman oldugundan
cok daha onemli hale gelmis durumdadir. Bunun i¢in, sadece lilkemizde
degil biitiin gelismis ve gelismekte olan tilkelerde verimliligi artturmak
ve kaliteyi gelistirmek icin yeni teknik ve yontem arayislarn hizla
stirmektedir.

Bir irtiniin kalitesi kullantma uygunluk, performans, giivenlik v
giivenilirlik olmak iizere dort kilit 6geden olugsmaktadir. Kalite, optimal
teknolojik ve ekonomik kogullarda iirtiniin kullanim kosullarina

uygunlugu ve tiiketicinin bilin¢li ve bilingalti 1htiyag¢larini
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Toplam Kalite, kaliteyi siirekli ve etkin olarak gerceklestirmek
ve gelistirmek tlizere tiim organizasyonun harekete gecirilmesidir.
Toplam Kalite, en ekonomik diizeyde tam bir tiiketici tatmini
saglayacak iriin veya hizmet iiretebilmek i¢in, bir organizasyondaki
cesitli gruplanin timiiniin kalite gelistirme, kaliteyi siirdiirme ve
kaliteyi iyilesgtirme caligmalarinin biitiinlestirilmesini saglayan etkili bir
sistemdir. Ayrica, Toplam Kalite, miisteri memnuniyetinin, ¢aliganlarin
memnuniyetinin ve toplumda olumlu etkilerin saglanabilmesi, ig
sonuclarinda miikemmellige ulasilabilmesi i¢in politika ve stratejilerin,
calisanlarin, kaynaklarin ve siire¢lerin uygun bir liderlik anlayisi ile
yonetilmesi ve yonlendirilmesi olarak tanimlanmaktadir.

Bir tlr performans arttirma stratejisi olarak da tanimlanan
Toplam Kalite Yonetimi, bagaritli bir gekilde uygulandiginda
isletmelerde; 1¢ ve dig miisterilerin tatmini, pazar payi, maliyetler,
verimlilik, calisanlarin i doyumu, birimler arasi igbirligi ve iletisimin
gelistirilmesi gibi alanlarda iyilestirmeler saglayacaktir. Bu
lyilestirmenin hedeflerine ulagabilmesi icin igletmenin tiim iiyelerinin
sorumlulugu iist yonetime ait olan kalite yonetimine katilimlarinin
saglanmas1 gerekmektedir.

Genis katiliml kalite yonetimi olarak tanimlanabilecek Toplam
Kalite Yonetimi ayni zamanda yonetimde bir disiince devrimi
olmustur. Kalite saglama tekniklerinin gelisim siirecine bakildiginda,
onceleri sadece liretim silire¢ ve operasyonlarinin sonunda ayiklama
esasina dayali olarak yapilan kalite kontrollinlin zaman iginde yonetim
bilimleri ile teknolojik, ekonomik ve toplumsal alanlarda yasanan
degisim ve gelismelere paralel olarak hizli bir degisim yasadig:
goriillmektedir. 1980°li yillara kadar benimsenmis olan “kalite
kalitecilerin isidir” anlayisi gectifimiz son onalti yil i¢inde yerini hizla
“kalite herkesin isidir” anlayigina terk etmistir. Ancak bu yalin ifade
tarzi uygulama alanina konuldugunda kuruluslarin organizasyonel
yapilarindan miisteri iligkilerine, iiriin-kalite olusum siirecinden
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personel' yonetimi anlayisina kadar tiim siirecleri etkileyen yonetim
politikalarinda kokli degisikliklerin yasanmasi gerekmektedir. Toplam
Kalite Yonetimi bu sekli ile sadece liriin kalitesinden istenen diizeye
ulagilmasinda ve bunun siirdiiriilmesi ve gelistirilmesinde degil, fakat
aymi zamanda isletmelerin tiim performans gostergelerinde geli§melel‘
elde edilmesinde 6nemli bagarilar saglamaktadir.

Toplam Kalite Yonetimi kavrami her sektérde oldufu gibi
ozellikle tiretim ve hizmet sektériinde ¢ok tartisilan bir kavramdir.
Ciinkii bu anlayis1 ve felsefeyi benimsemis ve uygulamaya caligsan
organizasyonlar, gerek mal iiretsinler gerekse himet lretsinler, tim
tretim stireglerinde kaliteyi ve verimliligi yakalamaktadirlar. Ancak,
bu kavramin, Ozellikle Tirkiye’de, hemen hemen hi¢ tartisilmadigi
alanlardan biri ise egitim alamidir. Oysa ki, egitim diger biitiin
sektorlere benzer bir bicimde yaklagimlari, iiretim siireci, iriinleri ve
diger ozellikleri agisindan kendine 6zgii bir takim ozellikler
tasimaktadir. Ayrica, diger sektorler gibi, diinyadaki temel
dinamiklerin ve egilimlerin etkisi alunda degisim gostermektedir. Hatta
egitim sektoril, sanayi devrimini izleyen donemlerde ortaya ¢ikan bazi
degisimlere diger sektorlerden daha once cevap vermektedir.

Egitim sistemleri, iilkelerin ihtiya¢ duydugu nitelikli insangiiclinii
yetistirmektedir. Yetistirilen insangiicii iilkelerin kalkinmasinda anahtar
rol oynamaktadir. Gilintimiizde bir¢ok iilke egitimde verimlilik ve
kaliteyl artirmaya yonelik degisik projeler gelistirmekte ve bu konuda
yogun ¢aba harcamaktadurlar. Yapilan arastirmalar, kaliteyi etkileyen
en onemli faktoriin insan faktorii oldugunu ortaya koymaktadir. Insani
ise egitim sisteminin en alt sistemi olan okul orgiitleri yetistirmektedir.
Okul orgiitlerinin ¢iktisi olan insanin istenen diizeyde yetigmemesi
sadece bireyin kendisini ve yetistigi okulu degil ayn1 zamanda diger
orgiitleri de etkileyecektir. Ciinkii egitim sektoriinlin ¢iktis1 (egitim
sektOriiniin {iriinti) olan insan, her orgiitlin ihtiya¢ duydugu insangiicii
girdisini olusturacaktir. Bundan dolay1, toplumun kalite konusunda en
duyarli olmast gereken orgiit egitim orgiitleridir.
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Giiniimiizde bilgi teknolojisiyle birlikte hizli bir degisim
yasanmaktadir. Geligsmis toplumlar bilgi toplumu olarak
nitelendirilmektedir. Bu nedenle evrensel degerlere acik, bilgi
uretimine katkida bulunabilen ve bilgiyi yaratici bir bigimde
kullanabilen insanin yetigtirilmesi gerekmektedir. Bir toplumun bilgi
toplumu olmasinda en 6nemli-etken egitimdir. Egitim sistemleri kendi
toplumlarinin gelecekleri i¢cin gerekli olan degerleri ve evrensel
degerleri yeni kusaklara aktarirlar. Egitim sistemlerinin alt sistemleri
olan okullar, bilgiyi ireten, 6greten, yorumlayan ve topluma sunan
orgiitlerdir. Bundan dolay:r bilgi toplumunda okullar daha fazla ¢nem
kazanmaya baslamistir. Blitlin bu sebepler dogrultusunda, egitim
sektoriiniin verimli ¢alismasi ve tiiketicilerine sunmaya calistif1 egitim
hizmetini kaliteli bir sekilde vermesi gerekmektedir..

Egitim sektoriinde Toplam Kalite Yonetimi uygulamaya
calisildiginda, diger mal ve hizmet iireten kuruluglara gore, karsimiza
bir soru c¢ikmaktadir. Bu soru ise egitim sektoriinde tiliketicinin
(miisterinin) kim olduguna dair sorulan sorudur. Ciinkii Toplam Kalite
Yonetiminin uygulanmasinin temelinde miisteri odaklilik yatmaktadir.
Egitim sektoriinde, diger sektorlerde oldugu gibi tek bir tiiketiciden
sozedilemez. Dogal yapisi geregi, egitim sektoriinde birden fazla
tiiketici bulunmaktadir. Bir egitim sektdriiniin oncelikli tiiketicisi, o
sektoriin Urettigi egitim hizmetini tiiketen 6grencilerdir. Daha sonra ise
bu egitim sektoriiniin Ogrencilerini istihdam edecek isletmeler, bu
egitim sektoriine girmeyi diislinen 6grenciler, bu egitim sektoriiniin
tirettigi bilgilerden yararlanan bilim diinyast ve hatta bu egitim
sektoriinde bulunan 6grencilerin velileri bile birer tliketici olarak kabul
edilebilir.

Egitim sektorii ve diger igletmeler igin Toplam Kalite Y6netimi,
organizasyonlarin degerlerinde ¢ok onemli ve derin degisiklikler
yapmak anlamina gelmektedir. Bu nedenle Toplam Kalite YOnetimi
kiltiirel ve stratejik bir faaliyet olarak da goriilebilir. Orgiit kiiltiirii
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izerine yapilan aragtirmalar bu tip degisikliklerin orgiitler i¢in zor
donemler oldugunu gostermektedir. Ciinkii bu degisikliklere uyum
gostermek gerekmektedir. Bunun i¢in de degisiklige neden olan
yeniligin (mesela Toplam Kalite Yonetimi anlayisinin) basarili bir
sekilde uygulanmasi gerekmektedir.

Egitim sektoriiniin kendine 6zgii bir takim 6zellikleri vardir. Bu
ozellikler onu diger sektorlerden ayirmaktadir. Ama buna ragmen yine
de diger sektorler gibi diinyadaki degisimlerden etkilenmekte ve bu
etkilenmeye gore yapisini ve hedeflerini yeniden gozden gecirmek
durumundadir. Son zamanlarda ¢énemi artan kavramlardan bazilar ise
verimlilik ve kalitedir. Mal ve hizmet iireten kuruluslar bu kavramlara
gerekli 0zeni gostermekte ve organizasyonlarinda yerlestirmek icin
Toplam Kalite Yonetimi gibi c¢agdas yoOnetim anlayiglarini
benimsemektedirler. Egitim sektori icin de durum aynidir. O da
kaliteyr ve verimliligi yakalamak ve verdigi hizmetlerde yerlestirmek
i¢in Toplam Kalite Yonetimini uygulamalidir. Yiiksek ¢gretim kendi
gelenekleri ve yapisi itibariyle boyle bir uygulamaya uygundur.

Toplam Kalite Yonetimi anlayisi genelde bir takim sorunlarin ve
problemlerin ¢oziimiinde kullanilmakta ve béylelikle de siirekli gelisme
saglanmaktadir. Ozellikle egitim sektoriinde, siirekli tekrarlanan,
coziilemeyen ve uzun siireden beri devam eden sorunlar vardir
(ornegin, genellikle fakiiltelerde boliim kurullari, giindeminde pekgok
sorun maddesi ile diizenli araliklarla toplanir ve bu toplantilarin hemen
hemen hepsinde sorunlar bir ¢ziime ulastirilamadan birakilir, hatta
yeni bir takim sorunlarla toplantlar terk edilir).

Dogru iglerin dogru zamanda ve dogru bi¢imde yapilmasini
ongoren Toplam Kalite Yonetimi felsefesinin temel tas1 olan orglitsel
bilinci gelistirme konusu onem tasimaktadir. Ozellikle egitimz
sektoriinde, verilen her tirli hizmette kalitenin gelistirilmesi ve |
verimliligin saglanmasi icin o sektdrde yer alan her bireyin kendi }

lizerine diisen gorevleri orgiit bilincini kazanmug bir sekilde yapmasi/
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daha etkili olacaktir.

Diger sektorlerde oldugu gibi egitim sektdriinde de oOrgiit
bilincinin olusturulmas: ve bireylerin kendi sorumluluklarint en iyi
sekilde yerine getirebilmeleri i¢in, calisanlarin motive edilmeleri
gerekmektedir. Ayrica, organizasyon ig¢inde kendilerine deger
verildigini anlayabilmeleri i¢in ¢aligsanlarin da diisiince ve gortisleri -
alinmal1 ve bdylelikle tam katilim saglanmalidir. Ciinkii Toplam Kalite
Yonetiminin basarili bir sekilde uygulanabilmesinin temelinde tam
katilim yatmaktadir.
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