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TOPLAM KALITE YONETIMI

Son yillarda yonetim alaninda yasanan degisimin en onemlisi
Toplam Kalite Yonetimidir.

Toplam kalite yonetimi; yonetimde, onemli bir degisimi ongormektedir.
Bu degisim diger yonetim modellerinden farkl olarak TKY’nin
«insan merkezli» bir yaklagima sahip olmasidir.




TOPLAM KALITE YONETIMI

TKY’ye kadar olan gelisim surecinde;
« Klasik yonetimin merkezine motivasyonu,
« Sistem yaklagsimi yonetimin merkezine sistemi,
 Amaclara gore yonetim merkezine amaclari,
« Catisma yonetimi yonetimin merkezine catismayi,
* Durumsallik yaklagsimi yonetimin merkezine durumlara gore
davranmayi almistir.

/7
Tum bu yonetim yaklasimlarinda insan her zaman ikinci planda yer
almaktadir.




TOPLAM KALITE YONETIMI

Halbuki TKY ydnetimin merkezine, insani getirmistir. Insani merkeze
alarak TKY, isletme icinde ve disinda her igslemin ve ¢alismanin ana
amacini «insan» olarak kabul etmistir.

Bu baglamda TKY’nin asil hedefi, bir isletmenin calisan ve musteri
olarak en degerli varligi insanin tatmin edilmesidir.




TOPLAM KALITE YONETIMI

Ornegin; kurumsal olarak TKY’ye gore hareket ederek personeline
deger vererek, onlarin onerilerini uygulayan ve odullendirerek motive
eden ve tatmin saglayarak ¢cok sayida isletme piyasada basarili
olmaktadir.

TOPLAM
KALITE
YONETIMI

TKY: kalite uzerinde yogunlasarak musteri tatmini, calisanlarin
tatminini ongoren ve butun personelin katilimina dayanan yonetim
modeline denir.
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TOPLAM KALITE YONETIMI

TKY; musteri tatmini amaciyla isletmedeki tum calisanlarin
katilimi sonucu, iyilestirme calismalariyla surekli gelismeyi
saglayan, yenilikci, rekabetci ve insan odakli bir yonetim
modelidir.

Bu modelin basariya ulagsabilmesi i¢in, ust duzey yoneticilerin

TKY calismalarina destek vererek, aktif bir sekilde katilmalari
gerekir.

Ayrica calisanlarin tam katilimi sonucu istenen basarinin
saglanmasi icin tum personele surekli egitim verilmelidir.

Boylece isletmede egitimli personelin kalite calismalarinda daha
etkili ve verimli olmasi saglanacaktir.




TOPLAM KALITE YONETIMI

Bu durum personelin motivasyonunu olumlu etkileyecektir.

L7,

Ayrica personelin tam katiliminin saglanmasiyla surec¢lerin
iyilestirilmesi sonucu kalitenin yukselmesini ve yenilik¢i calismalar
yapilmasiyla da rekabet gucunun artisi saglanacaktir.
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TOPLAM KALITE YONETIMI

TKY, Toplam, Kalite ve Yonetim kelimelerinden meydana gelmektedir.

Toplam kelimesi; igletme icerisindeki ¢calismalar, surecler, bolumler,
fonksiyonlar ve personelin tamamini ifade eder.

Toplam kelimesi ayrica, TKY’nin «herkesin katilimina dayali» bir kalite
yonetim sistemi olmasini anlatir.




TOPLAM KALITE YONETIMI

Kalite kelimesi; bir is, islem, urun veya hizmetin musterinin isteklerine
uygunlugunu ve tatmin edilmesini ifade eder.

Misteri
Odaklilik

Toplam . Surekli
Katiimeilik lyilestirme

Kalite, is ve sureclerin kalitesinin iyilestirilerek musteri beklentilerinin
karsilanmasidir.

Genis anlamda kalite; is ve islem kalitesini etkileyen, tavir, davranis,
iletisim, islem ve sureclerin iyi olmasini ifade eder.




TOPLAM KALITE YONETIMI

Yonetim kelimesi; isletmede kalitenin bir sistem seklinde

yapilandirilarak musterinin tatmin edilmesini saglayan is, islem ve
sureclerin organize edilerek yurutulmesidir.

Yonetim kelimesi, isletmenin toplam kaliteye ulasiimasini saglayacak,
isletmedeki tum calisanlarin katilimi sonucu, iyilestirme calismalariyla
surekli gelismeyi saglayan, yenilikci, rekabetci ve insan odakli
islemlerin organize edilerek yurutulmesi ¢calismalarina denir.
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TOPLAM KALITE YONETIMI

Diger yonetim modellerinden farkl olarak TKY’de 3 unsur
bulunmaktadir:
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1. ls ile ilgili olarak yenilik¢i bir diisiince bicimi gelistirmektir.
2. Calisanlarin tam katilimi ile onlarin motivasyonunu saglamaktir.
3. Rekabeti ongoren bir sirket kulturu meydana getirmektir.
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TOPLAM KALITE YONETIMI

TKY’nin amaci, isletmede surekli gelismeyi saglayan bir ortam
saglamaktir.

TKY, isletmede surekli gelismeyi saglamak icin surekli egitim, tam
katilim, yenilik ve motivasyon calismalari yapilmasini ongormektedir.

Bu calismalar sonucunda isletmede surekli gelismeyi saglayan isletme
kulturune dayal bir «isletme iklimi» olusturulur.




TOPLAM KALITE YONETIMI

TKY, bir isletmenin tum faaliyetlerinde kaliteyi yukseltmeyi
hedefleyerek her asamada olusabilecek hatalari onler.

CATCH ALL THE ERRORS!

Hatalarin onlenmesi sonucu; fire, iIskarta, ikinci kalite urun, gereksiz
stoklar, zaman kayiplari, teslimatta gecikmeler gibi kayiplar azalarak
olumsuzluklar ortadan kalkar.

Butun bunlarin sonucunda maliyetler duser ve musterilerin beklentileri
tam olarak karsilanir.




TOPLAM KALITE YONETIMI

TKY felsefesi, diger yonetim sistemlerinden farkli olarak onlemeye
donuk bir yaklagsima dayanir.

Bu yaklasim isg, islem ve sureclerde etkinlik ve verimlilik anlamina gelir.

Bu baglamda TKY’de onemli olan; dogru kisiyi secerek dogru olani,
dogru zamanda yapmak ve tum zamani dogru kullanmaktir.

Bu diisiince sekli dnlemeye doniik bir yaklasimdir. Onlemeye déniik
yaklasimda hatalar onceden onlenecegi icin hata sonucu olusacak
maliyet sifirlanacaktir.

Oysa diger yonetim modellerinde onleyici yaklagsim olmadigi icin hata
ortaya ciktiktan sonra olusacak maliyet daha yuksek olmaktadir.




TOPLAM KALITE YONETIMI

Ornegin; hatali liretilen bir buzdolabinin hurdaya ayrilmasi sonucu;
hammadde, eneriji, iscilik, isletme malzemesi gibi onemli maliyetleri
olacaktir.

Oysa isletmede TKY’ye gore bir sistem kurularak, baslangicta onleyici
yaklasimla buzdolabinin hatasiz uretimi yapilarak ortaya cikabilecek
hata maliyetleri sifirlanabilir.

Hatalar sonucu olusabilecek maliyetleri onleyerek, rekabet avantaji
saglandigindan dolayi1 TKY’de onlemeye yonelik bir yaklagim ayni
zamanda igletme basarisi demektir.




TOPLAM KALITE YONETIMININ ILKELERI

Isletmelerde TKY’nin basarili bir sekilde uygulanabilmesi icin TKY
ilkelerine gore hareket edilmesi gerekir.
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Bu nedenle isletme yoneticileri;
Musteri odakl bir yapilanmaya giderek,
Surekli gelisme,
Tam katilim,
Once insan anlayisina gore list yonetimin liderligi sayesinde tky’de
basarili olabileceklerdir.
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TOPLAM KALITE YONETIMININ ILKELERI

TKY’nin basarili bir sekilde ¢calismasi i¢in gerekli kosullar;

* Yonetim ve personel is birligi saglanmalidir.

« Sistem bir butun olarak birlikte karsilikli etkilesim goz onune
alinarak incelenmelidir. Surecin her unsuru calisanlarin birbirlerini
etkiledigi bagimhlilik iligkilerine gore tasarlanmalidir.

 TKY performans olcumune dayanmalidir. Bu amacla surekli
iyilestirmenin saglanarak kalite sorunlarinin gozumu igin istatistiksel
cozum yontemleri kullaniimahidir.




TOPLAM KALITE YONETIMININ ILKELERI

« TKY urun ve hizmet kalitesi ile musterilerin tatmin edilmesini
amaclar.

« TKY musteri odakli bir yaklagsimla personelin yeteneklerinden en
yuksek duzeyde yararlanilmasini ongorur. Bu amacla isletmede
personel arasi iligkilerde ve ortaklar arasi iligskilerde mukemmeli
hedefleyen isletme kulturu olusturulmasi gerekir.
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TOPLAM KALITE YONETIMININ ILKELERI

« TKY’de surekli egitimle tum personelin; paylagsma, anlayis,
katilimcilik, motivasyon ve yaraticilik konularinda kendilerini
gelistirmeleri saglanmalidir.

TKY’nin amaci «ilk once, kaliteli is» olmaktadir. Bu amacla ilk
onceligin kaliteli is oldugu ilkesi, isletmenin butun bolumlerindeki
tum calisanlar tarafindan benimsenmelidir. Bu amacla ust yonetimin
kaliteli is ve uretimin ilk oncelik oldugu dusuincesini desteklemesi ve
tavizsiz bir sekilde uygulamasi gerekKir.




TOPLAM KALITE YONETIMININ ILKELERI

TKY’nin Baslica ilkeleri:

NALYSIS it
g PRODUCTS

e
==
55 ©
=

FORT

URGANIZATION

e DEFINITION = =WORK

E EFFORT CUSTOMER STRATEGIC ==

NTRU!

MANAGEMENT seveases

5 quaurry

°f:“ii°§‘i”b°ivlh e Miisteri odaklilik

QUALITY s Tam katilim
MANAGEMENT & Once insan anlayisi
CE

ORGANIZATION 2 BUSINESS £03 MEROVEMENTES WORKFOR Ust yonetimin liderligi ve

MANAGEMENTngu APPROACH = v
AN@ugyM§l§;§5ﬂvwE = sorumliulugu

et =
S
e
L

0 TOTAL UBU Surekli gelisme (Kaizen)

o

-

o

=

S
URGANIZATION

™ CUSTON

S.F,NBD,‘L




TOPLAM KALITE YONETIMi SiSTEMI

TKY’den beklenen amaclarin saglanabilmesi i¢cin oncelikle orgutun
belirli bir sistem esasina gore calismasi gerekir.

Bu baglamda TKY sistemine ihtiya¢ vardir. Bu sistem kaliteyle ilgili alt
sistemler, bolumler ve fonksiyonlardan meydana gelmektedir.

Sistem belirli parcalardan olugan, bu parcalar arasinda belirli iligkiler
olan bir butun olarak tanimlanmaktadir.




TOPLAM KALITE YONETIMI SISTEMI

Isletmelerde TKY’nin amaclarina uygun olarak;

Musteri odakli olabilme,

Once insan anlayisi,

Tam katilimin saglanmasi,

Surekli iyilestirme ve

Takim calismasi icin oncelikle bir sistem yaklasimi ¢cercevesinde
hareket edilmesi gerekir.

TKY:; bir butiunu olusturan cesitli alt sistemler, parcalar ve unsurlardan
meydana gelen bir sistemdir.




TOPLAM KALITE YONETIMI SISTEMI

Bir isletmede TKY sistemini meydana getiren baslica unsurlar:

Kalite politikasi

Uriin ve hizmet tasarimi

Orgiitiin iletisim giicii

Yonetim sistemi

Satinalma sistemi

Istatistiksel teknikler ve siire¢ kontrolii
Personel iligkileri

Veri toplama ve raporlama

Egitim




TOPLAM KALITE YONETIMINDE ORGUT YAPISI

TKY anlayigina gore orgutler musteri odakli calismak ve musteriye
hizmet vermek uzere tasarlanmis sistemlerdir.

Musteriye kaliteli hizmet verebilmek icin kurumun sistemi ile onu
olusturan tum parcalarinin mukemmel bir uyum icinde olmasi gerekir.
Bir orgutteki herhangi bir birimin basarisi orgutun basarisini yakindan
etkilemektedir.

Geleneksel bir isletme ile TKY’ye gore orglitlenmis bir isletme
arasindaki fark; geleneksel orgutun fonksiyonlar uzerine, TKY
orgutunun ise sureclere gore calismasidir.

Burada temel ilke, bir surecin tumunun, tek ve basit bir komuta altinda
yurutulerek etkin calismasidir.




TOPLAM KALITE YONETIMINDE ORGUT YAPISI

Isletme Yasami

Isletmeler hareketli canli bir varlik olarak gérijle_bilir. Cunku, isletmeler
bir canli va_rllk olan insanlar tarafindan kurulur. Insan tarafindan
calistinilir. Insan tarafindan yonetilir.

Isletmeler he_deflenen amaclara hizmet edebildikleri surece yasamlarini
surdururler. Isletmeler cevreleri ile surekli ve duzenli bir etkilesim
icinde bulunarak bunun sonucunda degisirler.

Biyolojik kurallara gore hareket edilerek bir benzetme yapmak
gerekirse, kurumlarin «yasamlarindan» soz edilebilir.




TOPLAM KALITE YONETIMINDE ORGUT YAPISI

Isletme Yasami

Kurumsal yasamda, gelisimin 4 temel evresi vardir. Bunlar;

Olugsum / Dogma /N
Gel|§|m PAZARA GiRi§ | GELISME OLGUNLUEK SONA ERME
Olgunluk

Oliim ya da

kurumun yeniden hayat bulmasi

SATISLAR
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TOPLAM KALITE YONETIMINDE ORGUT YAPISI

Isletme Yasami

Isletme yasam siireci tiriin yagsam egrisine de benzemektedir. Clinki;
urun veya urunler igletmeler tarafindan uretilerek pazarlanir.

Uriine talep yoksa isletme yasami da kendiliginden sona ermektedir.

Ornegin; siyah beyaz televizyon iireten isletmenin bu televizyonlara
talep olmamasi sonucu kapanmasi gibi.

Dr. O Uyssi Gozds MERT




TOPLAM KALITE YONETIMINDE ORGUT YAPISI

Isletme Yasami

Bir igletmede, TKY’nin tamamen benimsenerek igletmenin —
musterilerine yakin olabilmesi icin yenilikci ve rekabetci bir igletme ﬁ
stratejisi izlenerek surekli yenilenme ve iyilestirmeler —
gerceklestirilebilir. —

Dis cevrede hizli degisimlerin soz konusu oldugu ortamlarda,
isletmenin dinamizm ve girisimcilik heyecaninin korunmasi igsletmenin
varligini surdurebilmesi bakimindan buyuk onem tasir.

Bundan dolayi isletme yoneticileri kendi kendini surekli kontrol eden,
basari kriterlerini ortaya koyan ve durmadan gelistiren bir ozellik
gostermelidir.
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TOPLAM KALITE YONETIMINDE ORGUT YAPISI

Yalin Organizasyon Yapisi ve Sifir Hiyerarsi

TKY icin uygun orgut yapisi; esnek orgut yapisidir. Bu bakimdan -
merkezilesmenin daha dusuk oldugu esnek bir yalin orgutlenme tipi =
TKY’yi uygulamada en uygun yapilardan birini olusturmaktadir.

Yalin organizasyon, yalin dugsunce mantigini uygulayan igsletmelerdeki
orgutlenme bicimidir.

Bu organizasyon seklinde gereksiz islemler ortadan kaldirilarak, sifir
hiyerarsinin olmasi yonetimin etkinligini artirmaktadir.

Yalin organizasyon basik veya yatay organizasyondur.

Dr. O Uyssi Gozds MERT



TOPLAM KALITE YONETIMINDE ORGUT YAPISI

Yalin Organizasyon Yapisi ve Sifir Hiyerarsi
Bu yeni organizasyon anlayisina gore, ¢alisanlarin zincirin her halkasi
hakkinda bilgi sahibi olmasi geregi ortaya cikmistir.

Bu nedenle, yalin organizasyonlarda, islevlere gore yapilanma yerine,
sureclere gore yapilanma soz konusudur.

Calisanlar organizasyonun isleyisi ile surecler arasindaki iliskiye gore
hareket etmek durumundadirlar.

Klasik yonetime gore islevlerin yonetimi esastir. lletisim genellikle
yukaridan asagiya ve dikey ozellik gosterir.

Klasik organizasyonlarda kati hiyerarsik yapi1 soz konusu olup, ust, alt
ve orta kademe yonetimi dikey bir orgutlenme icerisindedir.




TOPLAM KALITE YONETIMINDE ORGUT YAPISI

Yalin Organizasyon Yapisi ve Sifir Hiyerarsi
Yalin orgutler, katiima dayali organizasyon sekli olup, hiyerarsik yapiyi
sifirlayan esnek bir yapilanmaya dayanmaktadir.

Bu orgutlerde kademe sayisi azaltilmis ve kendi kendini yoneten
takimlar sayesinde projeler yurutulmektedir.

Bu yapiy! yaraticiligi motive eden yeni bir organizasyon yapisi olarak
gormek de mumkundur.

Bu yapinin temel ozellikleri olarak;

« Katilimci ortam,

« Isler etrafinda drgiitlenme ve

« Bilginin alt kademelere dogru tasinabilmesi sayilabilir.




TOPLAM KLiE YONETIMINDE ORGUT YAPISI

Yalin Organizasyon Yapisi ve Sifir Hiyerarsi

Yalin organizasyon, is surecleri uzerine yapilandirildigi icin
organizasyonun basarisinda, bu sureclerde gorev alan takimlarin
onemli bir rolu vardir.

Bu yapinin amaci, birbirinden kopuk, daginik fonksiyonel iligkiler
yerine surecle ilgili kisilerin is birimlerinde bir araya gelerek etkin bir
sekilde calistigi takimlari kurmaktir.

Bu takimlar daha iyi bir iletisim icinde, pazarin istedigi urunu daha
cabuk, kaliteli ve dogru olarak uretebilmektedir.

Takimlar, genellikle 4 ile 13 kisi yer alacak sekilde olusturulur. Basaril
takimlar 9 kisiden olugsmaktadir.
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TOPLAM KALITE YONETIMINDE ORGUT YAPISI

Israfin Azaltilmasi

Yalin uretimde israfin azaltiilmasi, temel hedeflerden biridir.

Uretim siirecinin herhangi bir asamasinda yer alan fakat, katma deger
yaratmayan tim islemlerin ortadan kaldirilmasi, yani, israfin onlenmesi
yalin uretimin varliginin ana nedenidir.

Deger
Tanimlamasi
M <
yist

Yalin
Uretim

15
‘rensipleri
N ”
Sistemi




TOPLAM KALITE YONETIMINDE ORGUT YAPISI

Israfin Azaltilmasi

Bu hedef gerceklesmeden, tam zamaninda uretimin gerceklesmesi
mumkun degildir. Yalin uretimde, israf denilince, Japonca «muda»
(israf) olarak adlandirilan israf kaynaklari anlasilir.

[Fazia tReTiv sRaF|

STOK ISRAFI
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TOPLAM KALITE YONETIMINDE ORGUT YAPISI

Israfin Azaltilmasi

istenilen miktardan ¢

Hammadde, yar Uretim strecinden dnce veya.

mamulve m?.mul . \ sonra makine veya calisanlar
stoklarindakiistenenin tarafindan gergeklestirilen
: ¢ gereksizhareketler.

Uretimesnasinda

A e S
narcalarin veva

NSy -—.slr.v."_r.‘ S5
-1 ~rd A S rir

beklemesi

Hammadde isleme
asamasindadeger

Yeniden isleme veyahurda
k faaliyetl aranler sonucunda tretim
Sl i = o surecinde yapilan hatalar
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TOPLAM KALITE YONETIMINDE ORGUT YAPISI

Israfin Azaltilmasi

« Sifir hata
« Sifir stok
« Sifir makine ayar zamani
« Sifir makine durus zamani
« Sifir malzeme temin zamani
« Sifir tasima zamani
« Sifir bekleme zamani

Israflarin ortadan kaldirilmasi isletmelerin etkin ve verimli
calisarak kaliteli uretim yapilmasi icin onemlidir.




TOPLAM KALITE YONETIMINDE ORGUT YAPISI

Kalite Odakli Yonetim
Yalin organizasyonda takimlar halinde projelerle yonetim seklinde
calisma sistemi gelistirilmistir.

Yalin organizasyon projelerle yonetim tarzina gore calismaktadir. Yani,
duzenli bir burokrasi ve organizasyon yerine, biraz karmasa ongoren
yonetim yaklasimi onerilmektedir.

Bu durumda yoneticinin yonetim anlayisi ve rolu de degismektedir.
Yonetici artik hiyerarside ustteki emreden hatta yon gosteren, bir isin
yapilmasini saglayan bir kisi degil yani, isi yaptiran degil, yardim eden
ve destek olan kisi durumundadir.

Bu yeni yaklagsima gore yonetici, antrenor, kos, kisisel gelisimi
saglayan, ogrenmeyi ogreten, onlari yetistiren farkl bir role sahiptir.

Dr. O Uyssi Gozds MERT



TAKIM CALISMASI (KALITE CEMBERLERI)

Takim calismalari, sorun ¢ozme gruplari biciminde ilk defa 1960’li
yillarda Japonya’da gelismeye basladi..

Bu gelismede 2. Dunya Savasindan sonra Japon urunlerinin «dusuk»
kaliteli urunler olarak nitelendirilmelerinin buyuk katkisi olmustur.

Takim calismalarinin tanimlanmasi ve gelistiriimesine en fazla katkida

bulunan kisi Japonya’da takim calismalarinin babasi olarak bilinen Dr.
Kaoru Ishikawa’dir.

Ishikawa, Japon Bilim Insanlari ve Miihendisleri Birligi’nin yardimiyla
Maslow’un guduleme Teorisini ve Mc Gregor’un yonetim ilkelerinin,
Deming ve Juran’in kalite kontrol alanindaki dusuncelerini birlestirerek
Takim Calismalari adini alan sistemi ortaya ¢cikarmistir.




TAKIM CALISMASI (KALITE CEMBERLERI)

Takim calismasi, kalite kontrol calismalarini gonullu olarak yuruten is
grubudur.

Bu kucuk grup, surekli olarak firma ¢capinda, butun uyelerin katilimiyla,
kendini gelistirme ve karsilikli gelisme, atolye icinde denetim, ilerleme
ve yeni kalite tekniklerinden yararlanma islerini yurutur.

Takim calismasi, igletmelerde is gorenlerin karsilastiklari ve
karsilasabilecekleri sorunlari belirleyip, tahmin ederek ve bu sorunlara
¢ozum bulmak icin olusturduklari ve katilimin gonulluluk esasina
dayanarak duzenli araliklarla toplanan kucuk calisma gruplarina
denilmektedir.




& TAKIM CALISMALARININ CALISANLARIN PERFORMANSI UZERINE ETKILERI

Takim calismalari orgut calisanlarinin butunlesmesini saglar.
Takim calismalari iletisimi etkin hale getirir.

Takim calismalari is tatmini saglar.

Takim calismalari olumlu orgut ikliminin olugsmasini saglar.
Takim calismalan kalitenin iyilestiriimesini saglar.

Takim calismalar verimlilik artigini saglar.

Takim calismalari catisma ve uyumsuzluklari onler.

Takim calismalari hiyerarsik yapinin olumsuz etkilerini azaltir.




TKY’DE TAKIM CALISMASI

Isletmede takimlar, diisiince, karakter, kisilik ve davranis ézellikleri
yonuyle birbirinden cok farkh kigilerden olusabilir.

Bu farkhliklar, takim misyonu ve vizyonu baglaminda bir ortak akil ile
birlestirilirse zenginlik unsuru olarak kullanilabilir.

Takimlarin olugmasinin gonullu katilimla kendiliginden olacagi
varsayilmakla birlikte, yine de belirli bir mantigin ve sistematik
yaklasimin olmasinda yarar vardir.




TKY’DE TAKIM CALISMASI

Takimlarin yonetim tarafindan surekli izlenerek basarilarinin
odullendirilmesi ve takdir edilmesi takimin moral gucunu artiracak ve
motivasyonu olumlu etkileyecektir.

TKY’de takim ve bireysel calismalarda
hep odullendirme vardir,
cezalandirma yoktur.

Bu baglamda belki de en iyi cezanin
odullendirmeden mahrum kalmak veya
odul alamamak oldugu ifade edilebilir.







