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ACIKLAMALAR

KOD 347CHO0018

ALAN Pazarlama ve Per akendecilik
DAL/MESLEK Alan Ortak

MODULUN ADI Toplam Kalite Y 6netimi

MODULUN TANIMI

Toplam kalite yonetimi, orgit fonksiyonlar: ve sonuglar
yerine slrecler (zerinde odaklasan tim calisanlarin
niteliklerinin arttiriimast ile yonetim kararlarint saglikli
bilgi ve veri toplanmas: analizine dayandiran bir dgrenme
materyalidir.

SURE 40/32

ON KOSUL

YETERLIK Toplam kalite yonetimi prensiplerini uygulamak
Gend Amag
Kaliteyi benimseyerek misteri yaklasiminda kaliteyi ve
kalitenin is yerine uygulanabilirliligini bilerek TKY
prensiplerini uygulayabileceksiniz.
Amaclar

o 1. Musteri iliskileri yaklasiminda kaliteyi

HE@BELERN AL AC belirleyebileceksiniz.

2. Kadlitenin  cesitlerini ve  Ozelliklerini  tespit
edebileceksiniz.

3. Toplam kalite
saglayabileceksiniz.

4. Toplam kalite yonetim sisteminin  yararlarim
siral ayabileceksiniz.

anlayisimin yayginlasmasin

EGITIM OGRETIM
ORTAMLARI VE

Ogrencinin kendi kendine veya grup halinde calisabilecesi
tim ortamlar, toplam kalite yonetimi dokimanlar, internet

DONANIMLARI ve ag sistemleri, magaza kosullar:
Her 6grenme faaliyeti sonunda modulde verilen 6lgme
araclan ile ulastiginiz bilgi dizeyinizi kendi kendinize
OLCME VE degerlendirebileceksiniz. Modil sonunda ise kazandigimz
DEGERLENDIRME bilgi ve becerileri belirlemek amaciyla 6gretmeniniz

tarafindan hazirlanacak bir olcme aractyla
degerlendirileceksiniz.




GIRIS

Sevgili Ogrenci,

Insanlar, yasamlarimin her asamasinda kendileriyle ilgili pek ok karar verir. Alinan
kararlarin isabetli olmasi icin bireyin cevre kosullariyla ve kendisiyle ilgili bilgilere parae
beceriye sahip olmasi gerekmektedir. Bu modul, Ulkeye saglayacag: istihdam
imkamnin yaninda Uretim-pazarlama sirecinde yarattigr katma deger ve uluslararasi
ticaretteki agirligi nedeniyle ekonomik kalkinma stirecinde biytik rol oynayacaktir.

Rekabet artik Uretimle maliyetle degil, aym zamanda kalite ile hatta hiz ile
mUmkinddr. Bu olgularin icinde en dnemli yeri, hic slphesiz kalite almaktadir. Zira yapilan
pazar arastirmalari, her on alicidan sekizinin fiyatin yaminda kaliteyi de 6nemsediklerini
gostermistir.

Bu yeni ortamda bagaril1 olabilen kuruluslari inceledigimizde bunlarin ortak
ozelliklerinin, TKY felsefesini ve onun getirdigi yaklagimi benimseyen sirketler oldugunu
goruyoruz. Bilindigi gibi TKY, sadece Uriin ve hizmet kalitesi ile ilgili olmayip ginimizin
cagdas bir yonetim anlayisidir. TKY' nin rekabet gicini yikseltmesinin ¢ok temel bir
nedeni vardir: TKY bir taraftan "kalite"yi yukseltirken diger taraftan prodiktiviteyi de
artirmaktadir. TKY' nin kaliteyi yukseltirken maliyeti distrmesinin nedenini artik biliyoruz:
TKY, bir kurulusun tim faaliyetlerinde kaliteyi yukseltmeyi hedefler ve boylece her
asamada olusmasi sbz konusu hatalar: 6nler. Hatalarin dnlenmesi ile kayiplar azalir, bunlarin
sonucu maliyetler duser ve misterilerin beklentileri tam olarak karsilanir.

Toplam kalitenin unsuru olan, yaptigimz ve yapacaginiz tim faaliyetlerle
vizyonunuzun genisledigini goéreceksiniz. Modilden edineceginiz bilginin size ve
cevrenizdeki tim insanlaraverimli olmasin: dileriz.






OGRENME FAALIYETIi-1

AMAC

Musteri iliskileri yaklagiminda kaliteyi belirleyebileceksiniz.

ARASTIRMA

Bu faaliyet 6ncesinde yapmaniz gereken éncelikli arastirmalar sunlardir:

>

>

Bulundugunuz kentte, cevrede toplam kalite yonetimini kurum, kurulus veya
isletme olarak benimseyip uygulayan bir isyeri olup olmadigin arastirinz.

Tespit edilen bu isyerinde TKY caismalarn hakkinda bilgi amanz
gerekmektedir.

Arastirdigimz kurum, kurulus veya isyerinin kalite anlayisi yani vizyon ve
misyonu nedir? Tespit ediniz.

Aragtirmaislemleri icin internet ortami veya gevredeki kamu kurum, kuruluglar
ile 6zel isletmeleri gezmeniz gerekmektedir.

1. TOPLAM KALITE KONTROL

Kalite, i¢ ve dis misterilerin, gizli ve acik tim istek ve ihtiyaclarim karsilayan temel
bir is stratgjisidir. Kdite prensibinin ortak paydast "musteri mutlulugu” dur.

1.1. Toplam Kalite Y bnetiminde K alite

Kalite, gelistirilebilecek her sey demektir. Kaliteden stz ederken akla ilk gelen,
Urdiniin ya da hizmetin kalitesi olmalidir. Tasarim: yapan insan olduguna gore insanin kalites
ileilgilenilmelidir. Isi olusturan Uc yap: tasi; donamm yazilim ve insan kaynaklaridir.

1.1.1. Kalite Kavram

Kaite kelimes son yillarda slogan héline gelmistir. Toplumun dinamik yapisi
sayesinde bu tamim siirekli degismektedir. Kalitenin tanmmlari, onu tarimlayan insan sayisina
esittir. GUnumuizde en ¢ok kullanilan tamm kaliteyi, "isteklere uygunluk (gelistirilebilecek
her sey) " olarak belirlemistir. Kaliteyi 6lcmek iki boyuttadir. Bunlar;



> M Usterinin memnuniyeti,
»  Uretimde hatasizliktir.

Olaya musteri memnuniyeti olarak bakildiginda yiksek kalite satis hasilatim yukseltir
ancak bu sirada maliyetlerde de artis gorul Ur.

Resim 1.1: Toplam kalite

Uretimdeki hatasizlik ise yeniden isleme, hurda masraflarim azaltmaktadir. istatistiki
kalite kontrol yontemleri, her tlrlU testin maliyetini azaltmakta, kapasite kullamnmun ve
verimliligi arttirmaktadir.

Isletmeler, kaliteileilgili calismalar yaparken, kalitenin tiim boyutlarim dikkate almak
zorundadir. Herhangi bir mamulin kalitesini olusturan ve mamulin kalitesini dogrudan
etkileyen faktorler vardir. Bu faktorler:

A\

Proje ve tasarim kalites

Teknik ve mihendislik hesap kalites
Hammadde kalites

Imalat kalites

Iscilik kalitesi

Kontrol kalitesi

Ambalg kalites

Depolama ve sevkiyat kalitesi

V V V V V VYV V V

Kullamm kalites

Kalite, su U¢ unsurun etkilesimi ile dlcilmelidir:

o Uriiniin kalitesi

. Kullamci, Grin kullamsi, yerlestirilmesi, ona dikkat etme miktar1 ve
ondan ne bekledigi

o Kullanma talimatlari, musterinin ve tamircinin egitimi, tamirler icin
saglanan servis, parcalarin bulunabilirligi



1.1.2. YOnetim (M anagement)

Resim 1.2: TKY 'de Anlasma

Yonetim, bir grup insant belirlenmis amagclara dogru yonlendirerek aralarindaki
ishirligi ve koordinasyonu saglama cabalarinin bitinuddr. Y onetim bir slrectir ve insan
odaklidur.

Y oneticileri anlayis degisikligine zorlayan guc unsurlarin belli bash Gc baglik altinda
toplayabiliriz:

> Dinamik pazarlar ve degisim

> Rekabet

> Kalite ve musgteri

Bu Uc unsur kisaca toplam kalite yonetimi olarak ifade edilen bir anlayisin ortaya
cikmasindaki en 6nemli etkenlerdir.

1.1.2.1. Yonetim veKarar Verme

YOnetici, her iste hayat veren unsurdur. Yoneticilik olmadan tretim kaynaklar
yanizca kaynak kalir ve asla Uretime donismez. Resmi yetkileri olmadigi h@lde bir grubu
pesinden suriUkleyen liderler olabilecegi gibi genis yetkileri oldugu halde grubu
etkileyemeyen yoneticilerde vardir. Yonetici ile lideri ayiran fark kisileri ve grubu etkilerken
kullandiklart guicuin farkli olmasinda yatar. Y Onetici kendisine verilen formel yetkisini, baska
bir deyisle yasal gucu kullanirken, lider kendi kisisel 6zelliklerinden kaynaklanan gticint
kullarr.

1.1.2.2. Yoneticilerde Bulunmast Gereken Nitdikler ve Yoneticilik Y etenekleri
Y 6neticilerde bulunmasi gereken 10 nitelik:

> Organize etme beceris
Sorumluluk sahibi olma
Davraniglarinda tutarli olma
Risk alabilme

Sorun ¢ozme yetenegi

YV V V V



Ekip caligmasinin olusturulmast
Zaman iyi kullanma

Kendini gelistirme

Ikna yetenegi

V V V V V

Hizl1 karar ama

Vizyon, zeka ve sosyal kisiligin olmasi gibi 6zelliklerin daha az tercih edilirken 6rnek
aile yasantisina sahip olmak, dig goriintsin etkileyici olmast ve hirsli olmak gibi vasiflar
sonlardayer almaktadir.

Amir-yoneticide bulunmasi gerekli yetenekler:

Insanlar: tammak

Objektif olmak

Kendine gliivenmek

Y erinde karar alabilmek

Inisiyatif sahibi olmak

Sorumluluk duygusuna sahip olmak
Iradesi kuvvetli olmak

V V V V V VYV V

Asagida bdirtilen Ozellikleri tasiyanlarin yonetici olamayacag ileri surilmustir.
Bunlar:
Anlayissiz olmak
Taraf tutmak
Cabuk etkilenmek
Kararsiz olmak
Sagduyusuz olmak
Korkak olmak

V V V V VYV V

1.1.2.3. Yonetim Sureci Ozellik ve Evreleri

Y Onetim siireci, bagkalar1 araciligi ile belirlenen amaglara ulasma ve baskalarina is
gordirme faaliyetlerinin toplamidir. Y dnetim siirecinde yer alan bireyler yoneten, yonetilen
(Ust, ast gibi) cesitli terimlerle ifade edilen bir sosyal farklilasmaya ugrar. Y 6netim siirecini
olusturan unsurlar:

> Yonetim belirlenen amaclarin  gerceklestirilmesi ile ilgili  bir slrectir.
6



Isletmelerin  gerceklestirmek istedikleri degisik amaclari olabilir. Ancak
isletmenin kér, ké&rhlik, verimlilik gibi amaglarn gerceklestirirken calisan
bireyleri de dikkate almasi gerekir.

Y Onetim, bir grup strecidir ve sosya hir nitelige sahiptir: yonetim siirecinde
birden c¢cok insamn varlhigi s6z konusudur. Tek kisinin  amaclarin
gerceklestirmek icin giristigi cabalar "ekonomik" nitelikte olup yonetsel nitelige
sahip degildir.

YOnetim sireci beseri bir nitelige sahiptir. Yonetiminin grup sireci olmast,
grubu olusturan bireyler sayesinden mimkindlr. Baska bir deyisle grubu
olusturan insandir ve insanlarin birbirleriyle olan iliskileridir.

Y onetim bir is birligi stirecidir. Birden fazla insanin bir araya gelerek bir grubu
olusturmasi ¢abalarini birlestirmesi, beraber ¢alismayi, yardimlasmay: ve amaca
ulasmay1 kolaylastirir. Is birligi icinde olan bireyler arasinda bir is bolimii ve
onun getirdigi uzmanlasma sdz konusudur.

Y Onetim bir koordinasyon siirecidir. Belli amaglar igin ishirligi yapan insanlarin
iliskilerini, faaiyetleri etkin, verimli ve rasyonel olarak yerine getirmek Uzere
uyumlastirmak gerekir.

Yonetim bir emir-kumanda sirecidir. Bireylerin bir araya gelerek koordine
bicimde hareket etmeleri her zaman mimkin degildir. Onlari bu konuda
davranmaya itmek icin otorite (yetki) kullaniimasi gerekir.

Bu durum bireyler arasinda emir komuta fonksiyonuna yol acarak basamaklar sirasin
dogurur. Boylece psikososyal farklilasma ortaya cikar. Bu farklilasmada bireyleri yonetenler
ve yonetilenler diyeiki ayr1 simifaayrilmasinayol acar.

Y Onetim siir ecini olusturan fonksiyonlar

YV V. V V VYV V

Planlama
Orgitleme
Koordinasyon
Y O6neltme
Denetim

Y onetici egitimi olarak siniflandirilabilir.

Y 6netim slreci U¢ evreden meydana gel mektedir. Bunlar:

>
>
>

Hazirlik
Uygulama
Denetim



Hazirlik evresi: Hazirlik evresi planlama ve orgitlendirme diye iki kisma ayrilir.
Planlamada amaclarin ve amaca ulastiracak faaliyet seklinin secilmesi ve gelistirilmesi
gerekir. Orgiitlendirme ise hangi islerin kimler tarafindan hangi arag ve gereclerle belli bir
diizen icinde yerine getirilmes ileilgilidir.

Uygulama evresi: Hazirlik evresinden sonra amaglari gergeklestirme yéniinde grubu
harekete gecirme ile ilgili evredir. Amaclara ulasma konusunda emirleri istenen bicimde ve
zamanda vermek ve gerekli gdzlemlerde bulunmak, amaclardan sapmalar1 6nlemek, bu
evrenin 6zind olusturur.

Denetim evresi: Bu evre gerek faaliyetlerin yapldig1 sirada ve gerekse sonuclarin
elde edilmesinden sonra planda, 6rgitte ve emirlerde 6ngorilen ile gerceklesen arasinda bir
sapma olup olmadhginm arastirmaya yondliktir.

1.1.3. Toplam Kalite Y 6netimi

Y Onetim anlayisinda amaglarin timinde kalite, kalitenin saglanmasi agirlikli énem
tasir. Toplam kalite yonetiminde, slre¢ ve beseri unsurlarin temel misyonu degisimi
yonetebilmek ve "kalite"ye ulagsmaktir. Kalite misteri isteklerinin karsilanmasidir. Diger bir
ifade ile "Toplam Kalite Y dnetimi, misgteri beklentilerini her seyin lzerinde tutan ve misteri
tarafindan tammlanan kaliteyi, tim faaliyetlerin ylritilmes sirasinda Urin ve hizmet
bunyesinde olusturan bir yonetim bicimidir." Dinamik pazarlarda, yikici rekabetin karsisinda
ayakta kalabilmek ancak bu anlayisi benimsemekle mimkin ol maktadir.

1.1.3.1. Toplam Kalite Y 6netimi'nin Amaa ve Felsefesi

Kalite, ¢cagdas tammim ve Ust yénetimin organizasyonu yonlendirmesindeki etkisini
g6z 6nlne alarak basit ama etkin bir model olarak toplam kalite yonetiminin felsefesi ve
prensipleri asagidaki gibi sekillendirilebilir.



Performans
elistirmesl

¥
:

Sekil 1.1: TKY'nin felsefesi veilkeleri

Rekabetci bir yapiya sahip toplam kalite yonetiminin modelde belirtilen ana dgeleri ve
ilkeleri aym zamanda sirketin kurumsal kdltiriind olusturan ilke ve degerlerdir. Dinyada
oldugu gibi Ulkemizde de dnemine ragmen ihmal edilen bir konu da toplam kalite yonetimi
anlayisina gore sirket kiltirt yaratilmasidir.

1.1.3.2. Toplam Kalite Y énetiminin Ogeleri

Rekabetin yikiciligr karsisinda fiyat avantaji kadar misterinin istegini karsilayacak,
farklihg: yaratacak stratgjiler 6nem kazanmustir. Clnki toplumun refaht artikca belli bir
mala sahip olmaisteginin 6tesinde, farkli bir mala sahip olma arzusu gelisir.

> M usteri odaklilik

Bu farklilik arayislari renkte, tasarimda, kalitede, satis sonrasi serviste, isletme
giderlerindeki avantgjlarda, kullanim kolayliginda, hizl1 teslimde kendini gosterir. Bu arayis,
toplumdaki degisikliklere paralel olarak dinamik bir yapiya sahiptir. Hatta yogun rekabette
sirket, misterinin hentiz talep etmedigi fakat ihtiyacim duydugu veya duymas: gerektigi
farkliliklar: bile yakalayabilmelidir.

Rekabetin baskisi sirketleri " yaptigini satan” olmaktan ¢ikarip " satilabileni yapan"
héle getirmektedir. Satilabilirin ne oldugunu anlamak icin " Kaliteyi musteri belirler."
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anlayisimt benimsemek gerekir. MUsterinin gorindr isteklerinin yam sira sakli isteklerini de
saptayabilme (cazip kalite) ancak musteriye yakin olmakla gerceklestirilebilir. MUsteri
isteklerinin karsilanmas: temel sirket felsefesi héline donistirme yoéninde ¢aba gosteren
firmalar, misterilerini kosulsuz mutlu etmeyi " olmazsa olmaz" 1 kabullenen sirket kiltird
olustururlar.

Toplam Kalite Y dnetimi'nin en temel prensiplerinden biri bdyle bir sirket kiltirinin
gelistirilmesidir. Toplam kalite yonetiminin bu 6gesi, belki de etkili olarak uygulanmas: en
zor, ancak uzun donemde firmaya en cok katki saglayacak olamdir. ClnkU rekabetin ana
hedefi misteridir. MUsteriyi ele gegiren, elinde tutan kurulus piyasada kalicidir.

> Performans gelistirme, prosesierin yonetimi ve sirekli proses (stireg) yonetimi

Uludlar arasi rekabette acik ortamlarda rekabet glctnin belirleyici unsurlar: kalite-
maliyet terminidir. BOyle bir ortamda misteri tarafindan belirlenen, "kalite" strekli
degismekte, buna bagli olarak maliyet ve termin (mz) unsurlari da isletmeyi hizli bir
degisime ayak uydurmaya zorlamaktadir Ayrica, "cazip kalite'yi olusturma cabalan da
isletmede siirekli olarak proses gelistirmeyi ve denetimini zorunlu kilmaktadir. Strekli
olarak artan ve yukselen musteri beklentilerinden daha hizli bir kalite ve verim gelistirme
hiz1 saglayabilen bir kurulus, rekabet glicli kazanmakta ve pazarda basariya ulasmaktadir.

Proses gelistirmedeki temel amac, proses degiskenliginin azaltilmas: ve sifir hataya
ulasiimamin hedeflenmesi ve proses siiresinin azaltilmasidir. Her prosesteki degiskenlik
azaldikca bu degiskenlikten kaynaklanan hatalar azalmakta ve Urin kalitesi artmaktadr.

Toplam Kalite Yonetimi'nin en 6nemli Ozelliklerinden biri, teknik ve idari
proseslerdeki sorunlardan gercekci 6lclimlere dayanan sonuclar ¢ikarabilmesi ve dogru teshis
koyabilme guctdur.

> Tam katilim

Gunimizde calisanlar kendilerini ilgilendiren her turli kararin gorlstlmesine ve
sonuclandirilmasina aktif olarak katilip distncelerini ifade etmek, bu konularda fikirlerinin
ainmasint talep etmektedir. Yonetilenlerin bu tutum degisikligini baglica sebebi kaltir
dizeyi ve bilgi seviyesi yiUkselen fertlerin "baskalar1 tarafindan yonetilen bir arag¢"
durumunda olmak istememeleridir.

Tam katilim icin sorumluluk paylasiminin saglanmasi sarttir. Tam katilim kesinlikle
yetkili kilinma ile karistirilmamalidir. Tam katilim bir istemi, gonalltltga ifade eder. Tam
katilim sorumlulugu ve katkiy1 kapsar. Y 6netimden ve yonetilenlerden "Ben bu orgite
nasil katkida bulunabilirim ve bu organizasyonu nasil gelistirebilirim?" sorusunu
sormasin: bekler.

Toplam Kalite Y Onetimi'nde "tam katilim" anlayista iki énemli unsur stz konusudur.

Bu unsurlardan biri tiim toplam kalite yonetimi ¢aligmalarinda Ust yonetimin liderligi, digeri
de takim ¢alismasi ve ruhunun ol usturmasidir.
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> Insan kaynaklan yonetimi; 6nce insan anlayis1 birey kalitesi

Insan faktorii calisan Kisilerin islerine getirdikleri mesleki, egitimsel ve sosyal
ozelliklerin bir bitinudur. insan faktoriine verilen deger o isletme ya da kurumun genel
yonetim politikas: cergcevesinde belirlenir. Toplam kalite yonetimi ¢ercevesinde i¢ misteri,
diyalog, takim calismasi, lokallesme, sirekli egitim, slrekli iyilestirme kavramlari bu
yonetim anlayisinin "6nce insan™ yani "birey kalitesi"nde digtimlendigini gdstermektedir.

Insan kaynaklan yonetiminde amag kisilerin islerini en verimli ve en tatminkar sekilde
yapabilecegi kosullart saptayip bunlar: sirket basarisina yonlendirmektir. Sirket yonetimine
insan faktoriine verilen deger arttikga orada isgticll verimi, isin kalitesi ve sirket icin yapilan
Ozveriler de artacaktir. Bu yonetim felsefesi olarak insana saygiy: gerektirir.

Isletmede kalite herkesin isidir. Bu gelismelere paralel olarak isletme iginde " birey
kalitesinin" gelistirilmesi gerekmektedir.

Toplam Kalite Yonetimi'nde insan unsuru, isletmenin merkezinde yer amaktadir.
Uygulanacak toplam kalite sistemi, calisanlarin davranis ve tavirlarim etkileyebilecek
unsurlarin gelistirilmesi ve tatbik edilmesi ile ilgili kiltirel degisikliklerin yonetilmes
acisindan gerekli deneyime sahip olmalidir.

1.1.4. Toplam Kalitenin Temelleri

Klasik yonetim modeline gore daha yiksek rekabet glcl saglayabilen toplam kalite
yonetimi modeli ancak tim dgeleri ile benimsenip uygulandig: takdirde tutarli, basarili ve
kalici olur. Simdi bu 6g€eleri inceleyelim.

1.1.4.1. Onlemeye Doniik Y aklasim

Toplam Kalite modelinin temelinde "hatalar1 ayiklamak "yerine" hatalari 6nlemek
"yaklasim vardir.

Onlemeye donik yaklasimin genel bir ifadesi planlamanin dogru yapilmasi seklinde
Ozetlenebilir. Her yoni ile distnulmis, kapsamli ve titiz bir planlama ¢alismasi ile sonra
olugabilecek hatalarin ¢ok biyik bir bolimi ortadan kaldirilabilir. Tim hata kaynaklarin
6ngormek mumkin degilse de olasi sirprizlere énceden hazirlanmak, tamamen hazirliksiz
yakalanmaya kiyasla blyik avanta) saglar. Diyehiliriz ki planlamaya harcanan her dakika
son derece degerlidir.

Ornek bir Verileri asagida verilmistir.

Y etersiz planlama Y eterli planlama
Planlama - 5 saat 10 saat
Uygulama -10 saat 10 saat
Kontrol - 5 saat 1sat
Diizeltme - 5 saat 1saat
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Kazanilan saat: 3 saat
Sonug olarak yeterli planlama zaman kazandirir.

1.1.4.2. Olgiim ve istatistik

Rekabetin temel 6lcitl olan kalite, maliyet, termin Ugl Uslinde UstiinlUk saglamak icin
sirketin her yonu ile gelismesi gerekir. Olgemedigimiz seyi gelistiremeyiz de. O nedenle
6lcim ve istatistik toplam kalitenin vazgecilmez parcalarichr. Istatistigin 6zellikleri asagidaki
gibi siralanabilir:

>

>

Dogal olaylarin timtnde degiskenlik vardir. Bu degiskenligi 6lcebilmek icin
istatisti ge bagvurmak sarttir.

Hatalarin gok biyik bir bolimi degiskenlikten kaynaklamr. istatistik
biliminin teknikleri uygulayarak degiskenligin 6zelliklerini inceler ve hatalarin
kaynaklarim tespit edebiliriz.

Istatistik teknikleri analize yarcimcr oldugu gibi, iletisimi de kolaylastirr,
konuya farkl1 agilardan bakan kisilerin ayni dili konusmasinaimkan saglar.

Istatistiksel distinme aliskanligi gelistirmek gerek yonetici gerekse teknik
personel igin son derece yararlichr. Ornegin satislardaki ani bir diists bilinen
olaylardan kaynaklanabilecegi gibi bu "dogal degiskenligin "sinirlar: icindeki
bir gelisme de olabilir. Neyin normal, neyin anormal oldugunu bize istatistik
bilimi sdyleyebilir. Ulasilan bir basar1 diizeyinin kalict mi, gecici mi oldugunu
belirlemek i¢in yine istatistige basvurmak gerekir.

1.1.4.3. Grup

Toplam Kalite modelinin belirgin 6zelliklerinden biri de grup calismalarinin
yayginhgidir. Toplam kalite yonetiminde grup faligmasimn 50k spesifik amaclari, belli
yontemleri ve mutlaka uyulan bir disiplini vardir. Calisma gruplarinin temel amaci isin
yapilma yontemini irdelemek ve gelistirmektir.

Calisma gruplariminislevlerini ve yararlarim asagidaki gibidir:

>

"Isletme korlugl" ni asmada en etkili yontem grup calismasidir.
Sistemdeki aksakliklar1 bireyler kolayca kesfedemezler fakat gruplar bunlart
kolayca bulur.

Bu tur calismalar kisinin teknik bilgisini gelistirir, isini dahaiyi anlamasina
ve konuya biitiinsel bakmasina yardimei olur.

Calisanlarin sorun ¢Ozme yeteneklerini gelistirir, iletisim aigkanliklarin
yerlestirir.

Y araticilig: gelistirir ve tesvik eder.
Takim oyunu anlayisim yerlestirir; kisisel iligkileri ve etkilesimi giclendirir.
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> Ekonomik analiz, cagdas yonetim ve katilimci karar verme anlayisin getirir.

> Kisilerin islerini seven, basardiklari ile gurur duyan insanlar olmalarina
yardimc olur.

1.1.4.4. Sirekli Gelisme

Gunumizde en yuksek rekabet glicline sahip sirketlerde kalite yonetiminin temeli
"sirekli gelistirme"ye dayalidir. En alt diizeydeki prosesten, tim sirketi icine alan hedeflerle
yonetim sistemine kadar bittin ileriye donik planlama ve uygulama ¢alismalar bu anlayisa
gore dizenlenmistir. Hedef belli bir standard: tutturmak degil, seviyeyi -0 seviye ne olursa
olsun - sirekli ve hizl1 bir tempoda gelistirmektir.

Sdrekly G r]-.f-m B e
Hoadeflerle ¥ onelim

_h‘k\l
S : ‘ j

Sekil 1.2: Surekli gelisme ve hedeflerde yonetim

"Olgim ve istatistik" ile "grup calismalar" olmadan sirekli gelismeyi
gerceklestirmek mumkin degildir. Sirekli gelismeyi gerceklestirmeden de Onimiizdeki
rakipleri yakalamak ve onlar1 gegmek olanaksizdir. Esasen Japon tarzi toplam kalite ile Bati
tarzi toplam kalite temel farki da Japonlarin strekli gelisme sirecini basariyla
yaritmeleridir.

1.1.5. YOnetim M oddli

Yukarida sayillan dort temel unsurun gerceklesebilmesi, yasayabilmesi ve sirketi
hedeflenen dizeydeki rekabetci yapiya ulastirabilmesi ise tamamen "yonetim modeli" ne
baglidir. Gelistirilmesi gereken klasik yonetimden uzaklasarak toplam kalite yonetim
modeline gecilmesidir. Farklari daha net bir sekilde gorebilmek icin Taylor modeli ile
toplam kalite yonetim modeli arasindaki farklar asagida verilmistir.

Taylor M oddli Toplam Kalite M odeli
1. Sirketin hedefi mali doénem igin 1. Hedef, kérlilig1 garanti altina alacak ve
belirlenmis olan kér1 elde etmektir. artiracak sistemleri kurmak ve suregleri
gelistirmektir.
2. Kénn hangi faaliyetlerde ve nasil 2. Fadliyetlerin nasil dizenlenecegi ve kérin
saglanacagin yoneticiler belirler. nasil saglanabilecegi calisanlar Onerir, yonetim
onaylar.
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3. Yonetim, faaliyetleri planladigi gibi,
sonucu amay: saglayacak sistemleri de
kurar.

3. Sistemleri ve sirecleri, o isleri yapanlar
gelistirir. Yoneticilerin gorevi calisanlarn tesvik
etmektir.

4. Yonetimde temel ilke "ise gore
adam"dir. is tarifleri  yazilir; isler
gucliklerine ve Ozelliklerine  gore
"kademelendirilir"; gorevlendirilecek

kisilerde de belirlenen "6zelikler" aranir.
Kisiler de Ucretlerini tayin edildikleri isin
kademesine gore alirlar.

4. Temel amag sirketin "hedeflerine ulasmast”
dir. Yoneticiler ve caisanlar, bu hedefleri
ortaya koyarlar ve hedeflerin gerektirdigi
planlar yaparlar. Yapilacak isler de bdylece
tarif edilmis olur.

5. Isin gerektirdiginden Ustiin niteliklere

5. Isin mahiyeti, hedefler, planlar vb. ne olursa

sahip insanlar ise amak yanhstir ¢unki
bu tdr insanlar islerini basit bulurlar ve
kicuimserler. Isini  kiuclimseyen kisi
demotive olur; is begenmez hatta diger
kisileri de demotive edecek davranslara
girer.

olsun en yiuksek seviyeli elemanlarin sirkete
kazandirilmas: amaglanir. Surekli egitim, kisa
siirede rotasyon ve kariyer planlama sayesinde
herkesin isini sevmesi ve sirkete baglanmasi
saglanr.

6. Sanayi  kuruluslarinda  Oretimi
makingler yapar. insanlarin temel gorevi
ise bu makindleri calisir durumda
tutmaktan ibarettir. Makineden vyeterli
verim alinamiyorsa bunun sorumlusu o
makineyi isletenlerdir.

6. Her seyi insan gerceklestirir. Makineler
sadece insanlarin  yardimcilanchr.  Insanlar
makineleri de surekli olarak gelistirmek
suretiyle islerini daha yiksek verimle yaparlar.

7. Isletmecinin amaci son teknolgjiyi
temin etmektir. Genellikle yeni teknolgji
bircok alanda sigramay:r da getirir.
Teknolgjinin gerektirdigi Ustin nitelikli
elemanlarin datemin edilmesi sarttir.

7. Teknolojideki yiksek rekabet glcl stirekli
gelisme ile saglamir. Sirekli  gelismeyi
bagarabilenin  "sicramayi” basarmasi da
kolaylasir; en azindan, sicramay: baskast
yapsa da onu elde etmes nispeten daha
kolaydir.

8. Yeni teknoloji daha az elemani 6ngorr;
teknolojis  yenilenen bir sirketin  her
yenilemede Ustin nitelikli ve az sayida
eleman istihdam etmesi, buna karsilik cok
sayida niteiksiz demani da kadro dising|

cikarmasi esyanin tabiat: icabidir.

8. Teknolojiyi gelistirebilen bir sirket aslinda
ylksek rekabet glclne de sahiptir. Gelisen
teknolojinin sagladigi ek imkéanlar Uretimi de
artirir, istihdamt da  Elemanlar kaliteli
oldugundan ve sirekli de egitildiklerinden,
teknol ojiyle uyumsuzluk da stz konusu olmaz.

Tablo 1.1: Taylor modéli ile toplam kalite modelinin kar silastirilmasi

Gunimizde basar1 kalitemaliyet-termin UstinlUgine dayalidir. Klasik yonetim
modeli ile de yUksek kalite saglanabilir fakat bu yolla saglanan kalitenin maliyeti yiksek

olur.
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UYGULAMA FAALIYETI

Islem Basamaklar Oneriler
Toplam Kalite Y 6netimi'nin amag ve » TKY'nin amag ve felsefes Sekil 1'deki
felsefesini bagka kaynaklardan da diyagramda genel olarak verilmistir,
bulunuz. unutmayiniz.
» Sinif icinde 6gretmen ve 6grencilerle
Toplam Kalite Y dnetimi'nin 6gel erini :KY ve uygul ama_l_a]n hal_<k1nda bey_ln_
belirleyiniz. 1rtinast ygpllara_lk Og_rencnerg dahe_l yi
kavratilabilir. Boylelikle yeni ve nitelikli
yorumlar ¢ikabilir, unutmayiniz.
Toplam Kalite Y 6netimi'ni olusturan » Toplam Kalite Y 6netimi prensipleri ve
temeller hakkinda bilgi sahibi olunuz. uygulama yer ve ortamlar belirleyiniz.
;ﬁ?ﬂ;ﬁ:i@;ﬁgﬁﬁ%ﬁiﬁ%ﬂg& > Lr;lt(_erneti kuIIanarak_kurum_vc_a kuruluglarin
A ite calismalarin inceleyiniz.
yapilmasi gerekenleri belirleyiniz.
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OLCME VE DEGERLENDIRME

OLCME SORULARI

Asagidaki cuimlelerin basinda bos birakilan parantezlere, climlelerde verilen
bilgiler dogru ise D, yanhs ise Y yaziniz.

1. () TKY evriminde kalite planlama (Deming Juran), insana yatirim (Crosby), misteri
odaklilik (Akao) yer alir.

2. () Cdisanlarn bilgilendirilmesini, yetkilendirilmesini ve takim ¢alismasiylatiim
sureglerin siirekli iyilestiriimesini hedefleyen yonetim felsefes egitime dayal
yonetimdir.

3. () TKY caismaarindakisinin kendi kendisine, vatandasa, ¢alisana saygisi esastir.

( ) Isi ilk seferde dogru olarak yapma diistincesinin dayandig: felsefe sifir hata
felsefesidir.

5. () Yonetim departmanindaki Kisinin gliven yaratan, yardimci olan, yargilamayan,
personelini gelistirerek yeterli kaynagi ve finansman bularak uygun is ortanu saglayan
Kisi liderdir.
() Surec odakl1 yonetici herkesin kendis gibi davranmasini ve ¢alismasini istemez.
() TKY'de esas olan hatalar1 tespit etmektir.

() Hata payinin en az olmasi hizmet sektdriinde zamanlilik, dogruluk ve ortamdaki
kalite gbstergesidir.

9. () Amacaulasmak icin yapmak istedigimiz, dlcllebilir faaiyetleri sinerji ileifade
ederiz.

10. ( ) Takim calismas: kurulusun misyonu ile ortaya gikar.

DEGERLENDIRME
Cevaplarimizi cevap anahtariyla karsilastirimiz. Yanlis cevap verdiginiz ya da cevap

verirken tereddiit ettiginiz sorularla ilgili konular1 faaliyete geri donerek tekrarlayinmz.
Cevaplarinizin tumu dogru ise “ Performans Degerlendirme’ ye geginiz.
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PERFORMANS DEGERLENDIRME

Bu faaliyet kapsaminda asagida listelenen davramslardan kazandigimz beceriler
icin Evet, kazanamadigimz icin Haywr kutucuguna (X) isareti koyarak kendinizi
degerlendiriniz.

Degerlendirme Olgutleri Evet | Hayrr

1. Toplam Kalite Y dnetiminin tammun yapabiliyor musunuz?

Kalite, sektore uygunluk mudur?

Y Onetim belirli amaglara ulasmak icin bagkalar vasitasiyla
is gormek midir?
4. Anlayissiz olmaz, taraf tutmak, cabuk etkilenmek, kararsiz
olmak, sagduyusuz olmak, korkak olmak yoneticilik
vasiflarindan midir?
5. Yonetici sireci hazirlik, uygulama, denetimden
meydanagelir. Acikladinmz mi?
6. Sirekli gelisme, yani performans gelistirmesinin amag ve felsefesini
Ogrendiniz mi?

7. Miusteri memnuniyetinin kapsam veigerigini kavrayabildiniz mi?

8. Toplam Kalite'nin temellerini belirlediniz mi?

9. TKY’deyotnetim modeli hakkinda bilgi sahibi oldunuz mu?

10. Gunumuzde basar: kalite-maliyet-termin
Ustunligine dayalidir. Ozelliklerini belirlediniz mi?

DEGERLENDIRME
Degerlendirme sonunda “Hayir” seklindeki cevaplarimzi bir daha gbzden gegiriniz.

Kendinizi yeterli gérmiyorsaniz dgrenme faaliyetini tekrar ediniz. Bitin cevaplarimz
“Evet” ise bir sonraki 6grenme faaliyetine geciniz.
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OGRENME FAALIYETI-2

AMAC

Kalitenin cesitlerini ve 6zelliklerini tespit edebileceksiniz.

ARASTIRMA

Bu faaliyet dncesinde yapmaniz gereken 6ncelikli arastirmalar sunlardir:

>

Cevrenizdeki kurum ve kuruluslarla konusunuz. izlenimlerinizi simifta tartisarak
benzer ve ayr1 yonlerini karsilastiriniz.

Kurum ve kurulus hakkinda bilgi toplayip simifta paylasinz.

Her kurum ve kurulusun TKY uygulama stratgjisi veya politikalar1 nelerdir?
Belirleyiniz.

Tanima islemleri icin internet ortami, esnaf ve magazalart gezmeniz
gerekmektedir. Kazanmis oldugunuz bilgi ve deneyimleri arkadas gurubunuz ile

paylasiniz.

2. TOPLAM KALITE YONETIMI

Toplam kalite yonetimi, musteri tarafindan tammlanan kaliteye oncelik verilerek
kurulugun Urin ve hizmetleri yamnda yonetimin de kalitesini ve verimliligini artirmayi
hedefleyen bir ¢alisma, yonetim uygulamasidir.

2.1. Toplam Kalite Yonetimi Temel GorUsleri

Toplam kalite yonetimi sadece kaliteyi ve verimliligi dngdren bir sistem degildir. Bir
sistem icinde bir 6rgitin ve onun etkinliklerin tim yonlerinde; insan davranislarinda,
stireglerde uygulanan yontem ve tekniklerde, ¢alisma ortaminda, Uriin ya da hizmette yani
bittindyle 6rgit kilttrinde stirekli gelisimin degisimi esas alan bir felsefedir.

Toplam kalite yonetiminin temel gorusleri;

>

>

TKY gelisime yonelik siirekli degisimi temel alir, basarisi degisimden gecer.
Bu degisim yonetsel, davranissal ve teknik alanlarda stirekli egitim ile saglanir.
TKY slrekli daha iyinin arandigr bir slre¢ olarak tammlanabilir. Bu

sirecin oncelikleri kurulusun rekabet Gstiinligl kazanmasi, strekli biyimes,
olanaklarimn artirilmast ve artan olanaklarla ¢alisanlarin yasam kosullarimn
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iyilestirilmesi, yonetim-calisan-sendika iliskilerinde ortak cikarlara dayal
saglikl1 bir is birligidir.

TKY, misteri isteklerini ve gereksinimlerini kurulusun amaci olarak gorur.
Musteriyi hosnut etmek icin en uygun Urlnleri tasarimlayarak ham
maddeden mdisteriye uzanan Uretim, pazarlama, satis ve satis sonrasi
hizmetlerden olusan tim faaliyetleri etkiler. Zincirin her halkasinda, kalite,
mikemmellik ve verimlilik standartlarim yakalayarak bu driinleri en uygun
fiyatla pazara sunmay1 hedefler.

TKY'de musteri sadece UrUnl satin aan kisi degildir. Dis tedarikcilerden
baglayip sistem sireci icindeki her islevsel ve destek grubundaki her
musteri kendinden bir sonraki aiciyi, yani mdisteriyi hosnut etmekle
sorumludur.

TKY, geleneksel yonetimlerden farkli bir " kalite-verimlilik-maliyet- kar"
yaklasim izler. Kaliteye Oncelik verilerek verimlilik artirillacak, maliyetler
disurilecektir. Yiksek kalitdi drinler daha disik fiyatlarla tiketiciye
sunularak pazar pay: ve kér artirllacaktir.

TKY 'de gelisme kaynagi, teknol oji olanaklar: disinda "kalite icin calisan insan”
dir. Kaliteigin ¢alisan insan yaratmak, dnce yoneticiden gecer. Y dnetici Onder
olmalichr. Once kendisi kalite ve verimlilik icin degisimin gicine
inanmalidir.  Yonetim de calisanlarn  ortak ama¢ ve cabada
birlegtirilebilecek giiveni ve seffafligi saglamalidir.

Calisanlar1 devreye sokmak icin insan kaynagimn yar aticihigin, yenilikciligini
ve katihimailhigin giclendirmek gerekir. Eger gelisim ve degisime dayal: kalite
bilinci ¢alisanlara anlatilabilirse, ¢alisanlar ve yénetim arasinda ortak amag
ve isteklere dayal1 bir bagimlilik iligkisi kurularak herkese bu ugrasa katilma
istegi ve olanag1 kazandirilabilirse TKY ' nin felsefesine uygun bir 6rgit ortanm
yaratilabilir.

Bu ortam icginde calisanlar, isteklerini, beyinlerini ve ¢ikarlarim kurumun
gelismesi icin bir araya getireceklerdir.

Bu ortamu yaratmak davramslarda ve olanaklarda gerekli degisimi
saglayacak nitelikli ve sirekli bir egitim ve 6zendirmeden geger. Egitimler,
misteriye odakli kaliteli ve verimli Uretmenin teknik ve ydntemlerini
Ogretmenin yani sira ¢calisanlarin ve yoneticilerin kurulusa ve dis cevreye bakis
acilarim amaca uygun olarak degistirmeyi amaglamalidir.

Degisimi ve gelisimi 6zendirecek 6dillendirme sistemleri de TKY'nin
basarisin stirikleyici bir baska aractir.

TKY 'de uygulamalarin surdiirilmesi énemli bir sorundur. ilk yillarin enerjisi
ve kolay basarilarin sonrasinda, uygulamalarin yeni gudilerle ve gilerle

desteklenmesi gerekir. TKY'nin sirekliligi ve basarisinda degerlendirme-
geri bildirim-denetim bu acidan 6nem tasir.
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Basarili kuruluslarin ortak Ozellikleri, toplam kalite yonetimi felsefesini ve onun
getirdigi yaklasimi benimseyen sirketler olmasidir. Toplam kalite yonetiminin rekabet
guicini yukseltmesinin temel bir nedeni vardir: Toplam kalite yonetimi bir taraftan " kalite" yi
yikseltirken diger taraftan prodiktiviteyi de artirmaktadir. Toplam kalite yo&netimi
uygulanmayan bir kurulusta kaliteyi yikseltmek mutlaka maliyetleri artirmakta, bu da
rekabet gliclinll azaltmaktadr.

Toplam Kalite Yonetimi, bir kurulusun tim faaliyetlerinde kaliteyi yuikseltmeyi
hedefler ve bdylece her asamada olusmasi s6z konusu hatalar: onler. Hatalarin dnlenmesi ile
kayiplar azalir. Fire, 1skarta, ikinci kalite Urln, gereksiz stoklar, zaman kayiplari, tedimattaki
gecikmeler ve tim olumsuzluklar ortadan kaldirilir. BUtiin bunlarin sonucu maliyetler diser
ve musterilerin beklentileri tam olarak karsilanir. "YuUksek kalite" "disUk maliyet" sonucu
elde edilir.

MALIYVET a _ TOPLAM
KLASIK KALITE
\ YONETIM YOMETIMI
& ;
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Sekil 2.1: Yonetim modéllerin karsilastiriimast

2.2. Toplam Kalite Y 6netiminde Egitim

TKY prosesinin etkinligi icin egitim 6n kosuldur. Calisanlar, kendi davramslarin
degistirmedikleri sirece kalite ve migsteri memnuniyeti saglanamaz. Davranislar ise egitim
ile duzeltilir.

Egitimde amac, istenilen kalitenin en ekonomik sekilde Uretilebilmesini saglayacak
biling, bilgi ve becerinin kazandirilmasidir. Egitim programlart farkli seviyelerdeki is
gorenlerin kendi rollerini 6grenmelerine imkan saglar. Egitim ihtiyaclar: firmalara, gorev ve
sorumluluklara gore degisiklikler gosterdigi icin egitim programlarinin icerigi, degisen
ihtiyaclara uygun olarak ortaya konmalidir. Ihtiyac duyulan egitimin kapsam, elde bulunan
bilgi ve yetenek dikkate alinarak yapilan gorevin 6zelliklerine gére belirlenir.
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Kalite iyilestirme grubunun Uyelerine, problemleri analiz edebilmeleri ve sebeplerini
bulabilmeleri icin cogu istatistige dayanan 6zel yontem ve tekniklerin egitimi verilmektedir.
Kalite gruplarinin egitiminin yararlar: vardir:

>

>

>
>

Egitimi tamamlayan grup Uyeleri, gruplara katilarak kalite problemlerinin
¢Ozilmesi icin etkin olarak calisir.

Egitim sayesinde kazandiklar1 yeni yetenek ve bilgileri ginlik caligmalarinda
kullanmaya baglar.

Calisanlarin kendilerine glivenleri artar.

Verilen egitimler organizasyon icinde ortak bir dilin kullanilmasin: saglar.

Egitimin ne zaman yapilacag ve nasil yapilacag: ¢cok iyi planlanmalidir.

Toplam kalite yonetiminin temeli, katilim ve sorumluluk almaya dayanir. Katilim ve
sorumluluk amak icin farkli bilgi ve becerilerle donatilnus olmak gereklidir. Bu bilgi ve
beceriler sadece kalite teknik ve yontemleri ile sinirli degildir. Kalite programlar: temel
matematikten iletisim becerilerine, grup dinamiklerinden istatistik yontemlerine kadar pek
¢ok konuda gelismis insan giicu talep etmektedir. Y dnetimin, sirket calisanlarina verilmesini
talep ettigi konular ve edinmelerini istedikleri becerileri sOyle siralayabiliriz:

>

V V V V V VYV V

Ekonomik cevreyi anlama
Kér etme kavrami

Is yapmave is bitirme anlayis:
Tletisim

Ekip calismast

Problem ¢dzme

Ogrenmeyi grenme

Y abanci dil

Toplam Kalite Yonetimi (TKY)' nin temel amaci; misterinin kalite gereksinimlerini
belirleyerek buna gore hatasiz cikti saglamak misteriyi memnun etmek ve kaliteyi
gelistirmekle ilgili strekli cabalarda bulunmaktir. TKY' nin en 6nemli 6zelligi ise kaliteli
Urdin ve hizmet saglanmasini sistemdeki herkesle paylagsmaktir.

Hastaneler, siipermarketler, ulastirma sirketleri ve egitim kuruluslari artan rekabet
ortaminda misterilere bekledikleri hizmeti sunabilmek icin TKY" i alternatif bir yonetim
olarak gormektedirler.
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2.2.1. Toplam Kalite Egitiminin Ozdlikleri

Belirli becerileri kazanmis, kendini isine adayan bir isglictine sahip olmak igin kalite
kavrami isletmelerden once egitim kurumlarinda ele ainmali ve tartisihmalichr. Cunka
kaliteli bir Urlin ve hizmet ancak iyi bir egitim ile mimkUndir. "Girdi" kaliteli olmadikca
istenen kalitede bir egitim gerceklestirilemez.

2.2.1.1. Sirekli Gelistirme

Kalite gelistirme, egitim sureci icindeki butin faaliyetlerin strekli iyilestirilmesini
gerektirir. Daha iyi kaliteye, ic ve dis kalite iyilestirmeleri yoluyla ulasilabilir. i¢ kaliteyi
gelistirmenin temel amaci, is sireglerini daha yalin, daha akici héle getirmektir. Is
sureclerindeki sorunlardan ve hatalardan korunma uzun vadede maliyetleri de dusurecektir.
Dis kaliteyi iyilestirmede amag, dis misteri memnuniyetinin arttirilmasicir. Bunun igin
yeniliklerin aninda yansitiimasi yeni 6grenme yonteml erinin uygulanmast gerekir.

Kdlite gelistirmede " Deming Dongusu” diye bilinen " planla, yap, degerlendir,
harekete geg" (PDCA) cevriminden biyuk olcude yararlanilmaktadir.

Kalite iyilestirme fadliyetleri, neerin yapilmasi gerektiginin iyi bir plam ile (P)
baslarsa stirekli ve etkin olacaktir. lyi bir planlamadan sonra plana ulasiimasini saglayacak
faaliyetlerin yapilmas: gerekir (D). Degerlendirme asamasindan sonra sonuclar kontrol
edilmelidir (C). Kontrol asamasinda ulasilan sonuclarla ilgili nedenleri anlamaya calismak
Onemlidir. BOylece sonuglardan gereken dersler gikarilacaktir. Sonuclar: degerlendirdikten
sonra stireci gelistirmek icin harekete gegcmek (A) mimkin ol abilecektir.
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Sekil 2.2: Deming dongusi

Egitimde toplam kaliteyi uygulamaya koyarken kurumlar igin 6nemli olan, kalite
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amaglarimn, politikalarimn ve planlarin  belirlenmesidir. Kalite amaglarim ve kalite
politikalarim uygun aksiyon planlart izlemelidir.

TKY planlara dahil edildikten sonra, stratejinin bittin ¢alisanlara duyurulmas: gerekli
olacaktir.

Deming cevriminde bundan sonraki asama, elde edilen sonuclarla, planlarda
belirlenen sonuclarin dlclldigll degerlendirme asamasidir. Bu asamada, yeni mal ve
hizmetlerin dizaym (tasarimi) gbzden gecirilmektedir. Kontrol asamasi, fadiyetlere
yonetimin katilmasi, yonetimin TKY stratgjisine destegini ifade eder. Yillik kalite
denetimleri TKY stratgjisinin dnemli bir kismini ol usturmaktadir.

Verilen egitimin kazanimlari:

> Gelistirmenin nasil strdirileceginin bilgis

> Ogrenme ve gelistirmeyi siirdiirebilme becerileri

> Hayat boyu 6grenmeyi siirdirecek bir zihin yapisi

> Ogrenme ve kendini gelistirmeyi siirdiirmek icin giiclii bir giidii ve iradedir.

Siirekli iyilestirme ile ilgili anahtar kelime "ogrenme'dir. Ogretmen tek yonli
haberlesme kanalim kullanarak bilgi aktaran konumundan cikip 6grenmenin saglayacag:
ortamu hazirlayan, yol gosterici, ilgi ve yeteneklerin gelisimini destekleyici, dolayisiyla
surekli ilerlemeyi saglamasi gerekir.

Geleneksdl anlayisla toplam kalite anlayisi arasindaki farklar asagidaki tabloda
gosterilmisgtir:

Gdeneksd Yaklasim Toplam Kalite Y aklasim

Bilginin yayicisi olarak dgretmen | Ogrenme etkinlikleri diizenleyicisi

Ogretmen siniftatek karar verici Kararlar diger 6gretmenlerle birlikte verilmektedir

Normal dagilima gére 6grenci

deserlendirme Tam 6grenmeye yonelik degerlendirme

Ogretmen merkezli Ogrenci (izerine odaklasims

Y etiskin hayatin sorumluluklar

Tek kitap Uzerine programtemeli | (izerine odaklasmis ve tammlanmus

yeterlikler

Duzenleyici: Lider, 6grencininihtiyaclarina egilen ve
isi yapan

Kontrol edici olarak yoneticiler
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TKY'ye gore iki temel 6lglim sekli bulunmaktadir:

> I¢ 6lciim; temel siiregler ve i¢ musteri memnuniyeti 6lctimiyleilgilidir
> D1s 6lgum; dis misteri memnuniyetinin 6l¢ilmesini ifade etmektedir.

Egitim kuruluslarimn kaliteyi yukseltmek amaciyla, stirekli dlgme ve kalite ile ilgili
verilerin (gerceklerin) toplanmast ve raporlanmast sistemini yerlestirmeleri blylk 6nem
tasimaktadir.

Is goren ve musteri zerine odaklanma TKY' nin temel dgelerinden biridir. s
gorenler egitimi veren Kisiler, misteriler ise 6grencilerdir. Bir egitim kurumu, bir sonraki
sirece "girdi" (ic musteri) ve dis misterilere "¢ikti" seklinde bazi sonuglar Ureten,
birbirleriyleiliskili sirecler toplam olarak tarumlanabilir. Bir slirecin sonuglarinin kalitesini
olcmek icin bir kalite kontrol noktasinin olusturulmas: gerekir.

TKY, kurum yoneticilerinin, is gorenlerin ve 6grencilerin dahili stireclerdeki sorunlarin
veya basarisizliklarin nedenlerini farkinda olmalarimi ve bunlarla ilgilenmelerini gerekli
goren strec yonelimli bir faaliyettir.

2.2.1.3. Herkesin Katiliminin Saglanmasi

Herkesin katilimint saglamak amaciyla 0gretim elemanlarinin, 6grencilerin ve diger
calisanlarin motivasyonu saglanmalidir. Herkesin bir calisma takiminda veya kalite
cemberinde aktif katilimuni saglamak kalitenin saglanmasinin temel sarticir. Egitimle ilgili
calismaekipleri kurumun kalite organizasyonunun 6nemli ve ayrilmaz bir pargasidir.
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Sekil 2.3: Toplam kalitenin rekabet glciine etkis
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Kaizen'i gerceklestirmek icin Uc temel kosulu saglamak gereklidir:

>

Mevcut durumu yetersiz bulmak: Bir sistem kusursuz bir sekilde calisiyor
olsa da, o sistemde dahi gelistirilecek bircok faktdr bulunabilir. Ayrica bilim ve
teknol ojideki gelismeler de her giin "verimlilik" 6l¢itinl ileriye tasimaktadir.

Insan faktoriinii gelistirmek: Her seyi yapan insandir; insan kaynaklar: bir
kurulusun en degerli varhigidir. Alisilagelmis yonetim biciminde bu
kaynagin ancak kocik bir boliminden yararlamliyor. Oysa her calisam bu
gelistirme fadiyetlerinin bir Gyes haline getirmek gerekir.

Problem c¢ozme tekniklerini yaygin bicimde kullanmak: isletmelerde
karsilagilan problemleri ¢dzmek icin istatistik ve karar verme teknikleri
yeterli olmaktadir. Sistem gelistirmek i¢in de aym teknikler kullamlmaktadir,
ancak bu teknikleri tim calisanlara 6gretmek ve uygulanmasin saglamak ise
yOneticilere disen bir sorumluluktur.
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Sekil 2.4: Geismeyaklasimlar

2.2.2. Toplam Kalitenin Egitim Sistemi

TKY, egitim sisteminin gelistirilmesinde ve toplumun beklentilerine cevap
verebilecek nitelikli eleman yetistiriimesinde geleneksel egitim anlayisina gore blyuk
ustiinl iiklere sahip bulunmaktadir. Is diinyasinin nitelikli elemana kavusma 6zlemi, egitim
sisteminin siirekli gelismesiyle karsilanabilecektir. Egitim sisteminin gelistiriimesi Glkenin
Uretim glclnin artmasint  saglayacaktir. Bu nedenle toplam kalite anlayisini Uretim
isletmelerinden dnce egitim kurumlarinda uygulanmasi daha anlamlidir. Eger egitim
sistemimiz basarisiz olur ve kalitesiz ¢iktilar Uretirse bu tim toplumun kaynaklarinin israf
edilmes anlamina gelmektedir.
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TKY, kiresel pazarda isletmelerimizin ve toplumun degisimi yakalayarak rekabet
edebilmesinde 6nemli katkilar saglayacak ve egitim sistemimize yeni bir soluk kazandiracak
nitelik tasimaktadir.

Ancak TKY' yi egitim kurumlarinda hayata gegirebilmek icin Ust yonetimin toplam
kalite felsefesini iyi anlamasi, gonul vermesi ve liderlik yapmas: zorunludur. Genel olarak
ifade edecek olursak rekabet glctini artirmanin temelinde sirekli gelisme, yani Kaizen
yatar. Bunu saglamak icin ise belli tekniklerle donatilmis tim insan kaynaklarini ayr
dogrultuda seferber etmek gerekmektedir. Kaizen 'in cesitli olcitleri olabilir, 6rnegin
produktivite, kérlilik vb. En etkin 6l¢lt ise ¢alisan basina Uretilen proje veya Oneri sayisi
olmalichr. Ornegin 1000 kisinin calistig1 bir kurulusta yilda yaklasik olarak irili ufakli 10000
yeni proje/oneri yurdrlige konmalidir. Proje/oneriler, kalite cemberleri, proses gelistirme
ekipleri, kalite gelistirme ekipleri, disiplinler arasi ekipler veya bireyler tarafindan
yapilabilir.

Toplam Kalite Yonetiminin icinde egitim uygulamalarina dair 6rnek ve verilere
asagidaki anketlerde ve sadece 6grenci memnuniyetine iliskin genel sonuglar: asagida sizlere
sunulmustur (Bu veriler 2005-2006 egitim dgretim yilinda Pendik Ticaret Meslek Lisesi
TKY ekibi tarafindan mart ayinda uygulanmis ve verilerin sonuglart oradan temin
edilmistir).
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MUSTERI MEMNUNIYETI ANKETI (Musteri Ogrenci Oldugu icin Anket Ona
Gore Hazirlanmustir.)

Sizlere daha kaliteli hizmet verebilmek icin okuldaki uygulamalarlailgili gorislerinize

ihtiyag duyulmaktadir. TUm sorularn eksiksiz ve samimiyetle doldurmamzi rica eder,
katkilarimz icin tesekkir ederiz.

.......... Okulu / Lisesi Okul Gelisim Y 6netim EKibi

Asagidaki seceneklerden size uygun olan (x) seklinde isaretleyiniz.

1- SINIFINIZ

1- () 4 .sSnf 6- () 9. Sinlf
2- () 5. Sinif 7- () 10. Sinif
3- () 6. Sinif 8- () 11 Sinif
4- () 7 sinf 9- () 12 Sinif
5- () 8. Sinif 10-() Hazirlik
2- CINSIYETINiz

Asagida okulumuzla ilgili 50 maddeden olusan yargilar verilmistir. Bunlar: dikkatlice
okumanzi ve "Tam" "Cok", "Orta", "Az", "Hi¢" seceneklerinden size uygun olan birini x
seklinde isaretleyerek belirtmenizi rica ederiz.

Anketinizin gegerli olabilmesi icin 50 maddeyi de doldurmaniz gereklidir.

ANKET SORULARI

a) Ulasilabilirlik ve iletisim TAM | QOK ORTA | AZ | Hig

1 |inhtiyag duydugumda okul yoneticileriyle rahatlikla goriisebilirim.
2 |Intiyag duydugumda dgretmenlerle rahatlikla goriisebilirim.
3 |ihtiyag duydugumda okul galisanlariyla rahatlikla gorisebilirim.

b) Dilek, Oneri ve Sikayetler TAM | GOK ORTA | AZ | Hic

4 |Simf temsilcimiz, dilek, neri ve sikéyetlerimizi ilgili kisilere ulastirir.
5 Arkadaslarimlailgili sorunlarim, 6gretmenlerim tarafindan dikkate
ainir.

6 |Okulumuzlailgili isteklerimiz dikkate alinir.

c) Guvenilirlik TAM C(EK ORTA [ AZ [Hig

7 | Okulumuz yoneticilerine glivenirim.
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8

Okulumuz 6gretmenlerine glvenirim.

9

Okulumuzun diger caliganlarina givenirim.

d) Givenlik

TAM

COK

ORTA

AZ

Hic

10

Okul yolu (varsaokul servisleri) glivenlidir.

11

Okulda yabanci kisilere kars1 guvenlik dnlemleri alinmaktadir.

12

Okuldayangin ve doga afetlere (deprem, sel vb.) kars: gerekli
guvenlik dnlemler ainir.

13

Y 6neticilerden dayak, hakaret gibi onur kirici davranis gérmedim.

14

Ogretmenl erimizden dayak, hakaret gibi onur kirici davrams gormedim.

15

Okulumuzdaki diger ¢alisanlardan (memur, hizmetli vb.) dayak, hakaret
gibi onur kirici davranig gérmedim.

e K

ararlaraKatilim

TAM

COK

ORTA

Hic

16

Ogrenci temsilcileri demokratik segimle belirlenir.

17

Okulumuzda bizimleilgili kararlarda gorislerimiz dikkate alinir.

o

srenci Isleri

TAM

COK

ORTA

Hic

18

Okuldan istedigim belgeleri (6grenci belges, kimlik) zamaninda
aabilirim.

19

Okulumuzda saglik sorunu yasadiginizda gerekli hassasiyet gosterilir.

g) Egitim Ogretim

TAM

QOK

ORTA

AZ

Hic

20

Derder seviyemize uygun olarak islenir.

21

Okulda edindigim bilgilerin simdi veyaileriki hayatimdaisime
yarayacagin dusuiniyorum.

22

Derderin islenisinde bilgisayar, tepegtz, harita gibi arac gereclerden
yararlanilmaktadir.

26

Okulumuzdan kisisel sorunlarimizlailgili rehberlik hizmeti

alabilmekteyim.

h) Ders Arasi

TAM

COK

ORTA

Hic

27

Teneffis sUreleri yeterlidir.

28

Teneffud erde bir sorun oldugunda nébetci dgretmenler hemen midahale
ederler.

O

kulun Fiziki Ortam

TAM

COK

ORTA
3

Hic

29

Okul her zaman temiz ve bakimlidir.

30

Okulumuzun bahcesi, spor salonu vh. danlar: ders digindada

yararlanabilecegim sekilde diizenlenmistir.

o

kulun Kantin, Y emekhane ve Y atakhaneleri (varsa)

TAM

COK

ORTA

AZ

Hic

31

Okulumuz kantininde satilan yiyecek ve iceceklerin fiyatlari uygundur.

32

Okul kantininde ihtiyag duydugum, begendigim trinleri bulabiliyorum.
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K) Sosydl, Kiiltiirel ve Spor Etkinlikleri TAM| GO | ORTA | £z | Fhe
35 |Okuldayeterli miktarda sosyal ve kiltirel faaliyet diizenlenmektedir.
36 |Duzenlenen sosyal ve kiiltiirel faaliyetlere severek katiliyorum.
37 | Okulum sahip oldugum yetenekleri gelistirme imkéam saglar.
38 |ilgi duydugum sportif faaliyet okulda yapmaimkan buluyorum.
L) Esitici Kol Calismalar TAM | GOK | ORTA | A2 | Fhe
39 Katilacagimiz egitici kollar istek ve yeteneklerimiz dogrultusunda
SECEriZ.
40 |Katiligim egitici kol faaliyetlerinden bircok sey dgrendim.
m) Belirli Giin ve Haftalar TAM | GO ORTA | A2 | Hhe
M Okulumuzda belirli giin ve haftalarla (Ogretmenler Giini, Atatiirk
Haftasi, Y esilay Haftasi vb.) ilgili kutlamalar yapilmaktadir.
42 |Okulumuzdayapilan belirli giin ve hafta kutlamalarini begeniyorum.
n) Deserlendirme, Odiil, Tesekkir ve Takdir Belgeleri AN GO | ORTA | 22 Hl"?
43 Okuldadersici ve ders dis1 basarilar ile 6rnek davraniglarimiz
odullendirilir.
a4 Ogretmenler sinav sonuclarinin degerlendirmesinde (sbzl i, yazili sinav)
tarafsiz davranirlar.
45 |Odiillendirme ve cezalandirmal arda tarafsiz ve adil davranilir.
0) Olumlu Davramis Kazanma ve Egitim T@M (’XEK OF;TA '26‘2 Hl'g

46 |Okulda Atatirk' U ve diger devlet blyUklerini dahaiyi tamdim.

47 |Okulda Atatiirk'e ve diger devlet blyUklerine sevgim artti.

48 |Okulda milli ve manevi degerlerimiz benimsetilmektedir.

49 Okuldatemel ahlaki degerler (dogruluk, dirtstlik vb.)
kazandirilmaktadir.

50 [Tercih sansim olsayine bu okulu segerdim.

Okulumuzda en ¢ok neleri seviyorsunuz?
Okulumuzda neleri degistirmek isterdiniz?

Katkilarimz icin tesekkir ederiz.

Sekil. 2.9: Ogrenci memnuniyet anketi r negi

29




ANKETIN ISTATIKSEL OLARAK GENEL SONUGLARI;

OGRENCIi MEMNUNIYETI ANKETI

a) Ulagilabilirlik ve Iletisim

SsD |Hi¢ |Az |Orta|Cok [Tam |Ankete [Toplam |Memnuniyet
Sorular 0 1 |2 |3 4 5 Katilan |Puan Puanm
al 0 6| 10 18 5 9 48 145 302
a2 0 0 7| 18 5 18 48 178 371
a a3 0 6| 16| 11 5 10 48 141 2.9
Toplan| O 12 | 33|47 |15 | 12 48 154,67 32
b) Dilek, Oneri ve Sikayetler
SsD |Hig|Az|Orta|Cok | Tam | Ankete | Toplam | Memnuniyet
Sorular 0 1|2] 3 4 5 |[Katilan| Puan Oram %
b4 1| 4 6| 17 7 13 438 160 333
b b5 0 3 5 13| 12 15 48 175 3,65
b6 0 3 7 19| 10 9 48 159 331
Toplam 1 10 | 18|49 (29 | 37 48 164,67 343
d) Glvenlik
Sorular SisD [Hi¢ |[Az |Orta|Cok [Tam |Ankete |Toplam |Memnuniyet
u 0 1 |2 |3 |4 |5 |Katlan|Puan |Oram %
dio 0 5 4 9 9 21 48 181 3,77
d| di5 1| 17 2 5 2 21 48 149 3,10
Toplam 1 41 | 24| 55 |47 |120 48 158,67 3,62
e) KararlaraKatilim
Sorular SsD |Hic|Az|Orta|Cok | Tam | Ankete | Toplam | Memnuniyet
0 1 (2| 3 4 5 |Katilan| Puan Oram %
€16 0 0 2 3 5 38 48 223 4,65
e| el7 1 1 7 10| 15 14 48 175 3,65
Toplam 1 1 ]9 |13 |20 |52 48 199 415

f) Ogrendi Isleri
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Sorular SisD |Hic|Az|Orta|Cok | Tam | Ankete | Toplam | Memnuniyet
0 1(2] 3 4 5 |Katilan| Puan Oram %
f18 11| 27 48 202 421
fl 19 9| 27| 48 199 415
Toplam 2 2 |5 |13 |20 |54 48 2005 4,18
g) Egitim Ogretim
Sorular SisD |Hic|Az|Orta|Cok | Tam | Ankete | Toplam | Memnuniyet
0 1(2] 3 4 5 |Katilan| Puan Oram %
g20 0 O 3 10| 13| 22 48 198 413
g21 0 2 2 6| 13| 25 48 201 419
g g26 0 4/ 11 5 21 438 173 3,60
Toplam 2 30| 15/ 67 |85 |137 48 175,67 383
h) Ders Arasi
Sorular SisD |Hi¢c|Az|Orta|Cok | Tam | Ankete | Toplam | Memnuniyet
0 1 (2| 3 4 5 |Katilan| Puan Oram %
h27 O 17{ 11| 10 3 7 438 116 242
h| h28 0 5 5 11 8 19 48 175 3,65
Toplam 0 22 | 16/21 |11 | 26 48 1455 3,03
i) Okulun Fiziki Ortam
Sorular SisD |Hi¢|Az|Orta|Cok | Tam | Ankete | Toplam | Memnuniyet
0 1(2] 3 4 5 |Katilan| Puan Oram %
i29 1 2l 3 7| 19| 16 48 185 3,85
i i30 1| 11 10, 10 7 9 48 134 2,79
Toplam 2 13 | 13|17 |26 | 25 48 1595 332
j) Okulun Kantin, Y emekhane ve Y atakhand eri (varsa)
Sorular SisD |Hic|Az|Orta|Cok | Tam | Ankete | Toplam | Memnuniyet
0 1(2] 3 4 5 |Katilan| Puan Oram %
j31 O 23] 9 8 4 4 48 101 2,10
i j32 0| 11f 12 9 7 9 48 135 2,81
133 48] ol of o] o] ol 48 0 0,00
j34 48 0o O 0 0 0 48 0 0,00
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Toplan| 96 34 | 21117 |11 | 13 48 45 2,46

L) Egitici Kol Calismaar

SisD |Hi¢c|Az|Orta|Cok | Tam | Ankete | Toplam | Memnuniyet

Sorular 0 1] 2 3 4 5 |Katilan| Puan Oram %
L39 0 8 2| 12 4 22 48 174 3,63
L L40 0 91| 11| 10 9 9 48 142 2,96
Toplam 0 17 13| 22 13 31 48 158 329

m) Belirli Gun ve Haftalar

SisD |Hic|Az|Orta|Cok | Tam | Ankete | Toplam | Memnuniyet

Sorular 0 1|2 3 4 5 |Katilan| Puan Oram %
m4l 0 1 3 3 10 31 48 211 440
m| m42 3 3 4] 12 13 13 48 164 342
Toplam 3 4 71 15 23 44 48 1875 391

n) Degerlendirme, Odiil, Tesekkiir ve Takdir Belgeleri

Sekil 2.12 Ogrenci Memnuniyet Anket sonuglari veri girisi goster ges.
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OGRENCI MEMNUNIY ETi ANKETI Puam
a) Ulagsilabilirlik ve Iletisim
1 |Ihtiyag duydugumda okul yoneticileriyle rahatlikla goriisebilirim. 302
2 |Ihtiyag duydugumda 6gretmenlerle rahatlikla gorusebilirim. 371
3 |Ihtiyag duydugumda okul galisanlarylarahatlikla gérisebilirim. 2%A
ORTALAMA | 322
b) Dilek, Oneri ve Sikayetler
4 |Sinif temdilcimiz, dilek, Oneri ve sikayetlerimizi ilgili kisilere ulastirir. 333
5 grkadasl anmlailgili sorunlarim, 6gretmenl erim tarafindan dikkate 365
1nir.
6 |Okulumuzlailgili isteklerimiz dikkate alinir. 331
ORTALAMA | 343
c) Guvenilirlik
7 |Okulumuz yoneticilerine guvenirim. 423
8 |Okulumuz 6gretmenlerine givenirim. 433
9 |Okulumuzun diger ¢alisanlarina givenirim. 354
ORTALAMA | 403
d) Guvenlik
10 {Okul yolu (varsaokul servideri) glivenlidir. 377
11 |Okuldayabanci kisilere kars1 givenlik onlemleri alinmaktadhr. 4,06
12 |Okulda yangin ve dogal afetlere (deprem, sdl vb.) kars: gerekli 39%
guvenlik énlemler ainir.
13 | Y bneticilerden dayak, hakaret gibi onur kirict davranms gérmedim. 342
14 |Ogretmenl erimizden dayak, hakaret gibi onur kirici davrans 340
gbrmedim.
15 |Okulumuzdaki diger calisanlardan (memur, hizmetli vb.) dayak, 310
hakaret gibi onur kirici davranms gormedim.
ORTALAMA 3,62
e) KararlaraKatilim
16 |Ogrenci temsilcileri demokratik secimle belirlenir. 4,65
17 |Okulumuzda bizimleilgili kararlarda goruslerimiz dikkate ainir. 365
ORTALAMA 415
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f) Ogrenci Isleri

18 |Okuldan istedigim belgeleri (6grenci belges, kimlik) zamaninda 421
aabilirim.
19 |Okulumuzda saglik sorunu yasadhgimizda gerekli hassasiyet gosterilir. 4,15
ORTALAMA | 418
g) Egitim Ogretim
20 |Derder seviyemize uygun olarak islenir. 413
21 |Okuldaedindigim bilgilerin simdi veyaileriki hayatimdaisime 419
yarayacagim disuntyorum.
22 |Derderinislenisinde bilgisayar, tepegtz, harita gibi arag gereclerden 392
yararlamlmaktadhr.
26 |Okulumuzdan kisisdl sorunlarimizlailgili rehberlik hizmeti 3,60
aabilmekteyim.
ORTALAMA | 383
h) Ders Arasi
27 |Teneffls streleri yeterlidir. 242
28 | Teneffiderde bir sorun oldugunda nobetci 6gretmenler hemen 365
muidahale ederler.
ORTALAMA | 303
i) Okulun Fiziki Ortam
29 |Okul her zaman temiz ve bakimlidir. 385
30 |Okulumuzun bahgesi, spor salonu vb. aanlar ders disinda da 2,79
yararlanabilecegim sekilde diizenlenmistir.
ORTALAMA 332
j) Okulun Kantin, Y emekhane ve Y atakhanderi (varsa)
31 |Okulumuz kantininde satilan yiyecek veiceceklerin fiyatlari uygundur. | 2,10
32 |Okul kantininde ihtiya¢ duydugum, begendigim Urlnleri bulabiliyorum. | 281
ORTALAMA | 123
k) Sosya, Kultire ve Spor Etkinlikleri
35 |Okulda yeterli miktarda sosyal ve kulturel faaiyet dizenlenmektedir. | 344
36 |Duzenlenen sosyal ve kiltirel faaiyetlere severek katiliyorum. 298
37 |Okulum sahip oldugum yetenekleri gelistirme imkan saglar. 283
38 |ilgi duydugum sportif faaliyet okulda yapmaimkam buluyorum. 240
ORTALAMA | 291




L) Egitici Kol Calismaar

39 |Katilacagimiz egitici kollart istek ve yeteneklerimiz dogrultusunda 363
iZ.
40 SKegtigm egitici kol faaliyetlerinden birgok sey 6grendim. 29%
ORTALAMA | 329
m) Belirli Giin ve Haftalar
41 |Okulumuzda belirli giin ve haftalarla (Ogretmenler Gunt, Atatirk 4,40
Haftasi, Y esilay Haftasi vb.) ilgili kutlamalar yapilmaktadhr.
42 |Okulumuzda yapilan belirli gtin ve hafta kutlamalarim begeniyorum. 342
ORTALAMA | 391
n) Degerlendirme, Odiil, Tesekkiir ve Takdir Belgeleri
43 |Okuldadersici ve ders dis1 basarilar ile 6rnek davramslarimiz 375
odullendirilir.
44 |Ogretmenler sinav sonuclarinmin degerlendirmesinde (sozl U, yazili sinav) | 4,00
tarafsiz davranirlar.
45 |Odiillendirme ve cezalandirmalardatarafsiz ve adil davranlir. 373
ORTALAMA | 383

OGRENCI MEMNUNIYETI ANKETININ METNE DOKULMUS GENEL
sorusuna

SONUCLARI "OKULUMUZDA EN COKNELERI SEViIYORSUNUZ?'
Ogrencilerin verdigi cevaplar:

A\

Derdlerin anlatinuni ve disiplinli olmasinm seviyorum.
Teneffus zili ve dgretmenleri seviyorum.

Bazi derderinisleyis seklini seviyorum.

Teneffiderde dinlendirici miizigin ¢calmasim seviyorum.

Ogretmenlerin iyi olmasini seviyorum.
Hosgorul i karsilanmay: seviyorum.
Uygulama ve laboratuvar derderini seviyorum.

Okulumuzun giivenlik yontinden titiz ol masini seviyorum.

Okulun temiz olmasi seviyorum.

YV V V V V VYV V V V V V
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Mudur yardimcilarimizin zor anlarimizda yardimer olmasini seviyorum.

Okulda calisan gorevlilerin bizlere kars1 iyi davranmal arini seviyorum.

Bizleri midir yarcimcilarimn ve dgretmenlerin yonlendirmelerini seviyorum.




OLCME VE DEGERLENDIRME

OLCME SORULARI
Asagidaki cimlelerde bos birakilan yerlere dogru sozcikleri yazimz.

1 M Usteri tarafindan tammlanan kaliteye oncelik verilerek kurulusun ve calisanlarin
bilgilendirilmesini, yetkilendirilmesini ve takim ¢alismasiyla tim siireglerin stirekli
iyilestirilmesini hedefleyen yonetim felsefesi ..., dir.

2. Istenen yer ve durumu, ilerleyecek yonii gosteren, gelecek yaratmak, riske girmek
tanimlanr.

Orgiituin varolus amact dogrultusunda Ustlendigi role...................... ad verilir.
Amaca ulasmak icin yapmak istedigimiz, dlcllebilir fadiyetlere................... denir.

Her bireyin harcadig enerjinin toplamindan daha bilylk olarak ortaya cikan enerjiye
denir.

6.  Isiilk seferde dogru olarak yapmaya dayal1 yonetim felsefesini politikasi...............
dir.

PUKO dongUSU ....cccevevveeeeeennns , uygulama ve kontrol etmeyi icerir.
Uriin ve hizmet kalitesiyle yasam kalitesi arasinda kurulan iliskiye................... denir.
Ogrenci, 6gretmen ve okul idareleri .........cccococuvveeeee. korkusunu birlikte yenmelidirler.

10. Kalite gdistirmede "Planla, yap, degerlendir ve harekete geg” (PDCA) cevrimindeki bu
donginin adi...........ccceveveeiniennenns dir.

11. Toplam kalite yontemine géreiki temel 6lcim sekli bulunmaktadir. Bunlardan biris
Olcuim (temel stiregler ve misteri tatmini) digeri iSe......ccovvveeeenvveeenne seklidir.

12.  Yeni bilgi, Urin ve hizmetler olusturmak - yenilikci gruplarlailiskiler kurmak - yiksek
bir amaca hizmeti 6ngérmek dgrenen...........ccccveeeneeee. ozelligidir.

13.  Toplam Kalite Y 6netimin esas olan; hatalar1 ayiklamak, hata yapmamay: saglamak,
............ birlikteliklerdir.

14.  Kurumun veyaisyerinin gelismesinde temel rol ............... aittir.
DEGERLENDIRME
Cevaplarinizi cevap anahtariyla karsilastirimz. Y anlis cevap verdiginiz ya da cevap verirken

teredd(it ettiginiz sorularlailgili konular: faaliyete geri dénerek tekrarlayiniz. Cevaplarimzin
timl dogru ise “ Performans Degerlendirme” ye geginiz.
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PERFORMANS DEGERLENDIRME

Bu faaliyet kapsaminda asagida listelenen davramslardan kazandiginiz beceriler
icin Evet, kazanamadigimz icin Haywrr kutucuguna (X) isareti koyarak kendinizi
degerlendiriniz.

Degerlendirme Olgiitleri Evet | Hayrr

1. Toplam kalite yonetimi temel gorislerini siraladimz n?

2. Yonetim modellerini ve veri grafiklerini incelediniz mi?

3. TKY'yi egitime uyarlayabildiniz mi?

Geleneksel (klasik) egitim anlayisimn olumsuz yonlerini tespit
edebildiniz mi?

5. Mdusterinin kalite gereksinimlerini belirleyerek buna gore
hatasiz ¢ikt1 saglayarak misteriyi memnun etmek ve kaliteyi
gelistirmek TKY anlayis1 unsuru mudur?

Toplam kalite egitiminin 6zelliklerini belirleyebildiniz mi?
TKY binyesinde geleneksel yaklasimile TKY yaklasinu
arasindaki kistaslari veren tablo incelediniz mi?

8. Toplam kalite herkesin katilimt ile olusan bir gelisim cemberi
midir?

9. TKY'nin rekabet giictine etkis olumlu yonde midir?

10. Egitim sisteminin gelistirilmesinde ve toplum beklentilerine
cevap verebilecek nitelikli eleman yetistirilmesinde gel eneksel
egitim anlayisina gore buyuk UstlnlUk saglayan sistem TKY
yOnetim sistemi midir?

DEGERLENDIRME
Degerlendirme sonunda “Hayir” seklindeki cevaplarimizi bir daha gbzden geciriniz.

Kendinizi yeterli gérmiyorsaniz 6grenme faaliyetini tekrar ediniz. Bitin cevaplariniz
“Evet” ise bir sonraki 6grenme faaliyetine geciniz.
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OGRENME FAALIYETI-3

AMAC
Toplam kalite anlayisinin yayginlasmasini saglayabileceksiniz.

ARASTIRMA

Bu faaliyet 6ncesinde yapmaniz gereken 6ncelikli arastirmalar sunlardir.

»  Toplam Kalite Yonetimi kitaplarinda veya internet araciligi ile TKY ve misteri
memnuniyeti Uzerine yazilmis kaynaklar: arastirimiz.

> Cevrenizde bulunan kurum ya da kuruluslardaki misteri yaklasimlar: nelerdir?

> Calismakosul ve standartlar: biytk olan firmalara gidilerek firmanin TKY veya
insan kaynaklar:1 yetkilis ile gorisip hangi uygulamalari yaptiklariniz not
alinz.

> Unutmayin hepimiz birer misteriyiz, yasadigimiz ¢evrede kendi kisisdl bilgi ve
birikimlerinizi de katarak simifta beyin firtinast yapinmz.

Toplam kalite ve misteri memnuniyetiyle kazanmis oldugunuz bilgi ve deneyimleri
arkadags grubunuz ile paylasimz.

3. TKY VE MUSTERILER

Rekabet, ginimiiz kosullarinda her alanda kendini hissettiren ve kiresellesmenin
dinamigi seklinde ele alinan bir kavramdir. Rekabet, isletmelerin her tlrll yeniligi takip
etmelerini zorunlu kilmakta ve gerekli degisimi blnyelerinde gerceklestirmeyen isletmelerin
yasamlarina nokta koymalarina veya belirlenen hedeflere ulasma konusunda guiclik
cekmelerine neden ol maktadhr.

3.1. Musteri iliskileri Yaklasim ve Standar dh

Ekonomik sinirlarin ortadan kalkmas ile birlikte olusan kiresel pazarlar, isletmelerin
stirekli rekabet ve degisim icinde olmalart sonucunu dogurmaktadir. Bu noktada isletmeler
acisindan 6nemli bir rekabet Gstlinllgl saglayan toplam kalite yonetiminde musteri
memnuniyeti cok dnemlidir.

38



3.1.1. MUsteri Memnuniyeti Y dnetimi

Kuruluglarin temel varlik nedeni, triin ve hizmet sunduklari misterilerdir. Kuruluslar
musterilerini memnun edebildikleri siirece ayakta kalabilir. Bu nedenle bir kurulusun
basarisinin ve basarisizligimn élcimi, misteriyi memnun etme sirecini ne kadar iyi
yonetebildigi ile olcUlUr. MUsteriyi memnun edecek tim faaliyetleri gerceklestirenler
kurulusun tim calisanlarichr.

Musteri memnuniyeti yonetimi; bir kurulusun pazar arastirma, tasarim, dretim,
tamtim, satis ve satis sonrasi hizmetler gibi ana sireclerle birlikte diger birgok destek
strecinin de musterileri memnun edecek sekilde yapilandirilmasi; her asamada en iyinin ve
mikemmelin hedeflenmesi demektir.

3.1.2. MUsterilere YoOnelik Pazarlama

Modern pazarlama yaklasimi; isletmenin temel gorevinin, hedef pazarin istek ve
gereksinimlerini saptayip alicilart memnun ederek ké&r saglama ve diger orgitsel amaglara
ulasma temeline dayanir. Bu sebeple modern pazarlama anlayisim musterilere yonelik
pazarlama anlayisidir.

Isletmeler ancak miisterileri lizerine yogunlasarak Uriinleri veya hizmetleri icin basar
bir pazarlama stratejis gelistirebilir. Pazarlama isletme ve misteri arasindaki iliskileri besler.
Isletmenin amaglarina ulasmas icin en uygun Uriin ve pazar bilesenini pazarlama fonksiyonu
belirler. Bir isletmenin misterileri icin dogru Uriin ve pazarlama bilesenini segmesi icin bir
andiz yapmas: gerekir.

>  Isletmenin Uriinlerine kimin ihtiyac: var?

MUsterilerin ihtiyaclar: nelerdir?

Gl ve zayif yonleri nelerdir?

Isletmenin amaclar ve hedefleri nelerdir?

Isletmenin kaynaklarina gore strateji nasil planlanacaktir?

Hangi taktikler kullanilacaktir?

YV V V V VY

Bircok isletmenin pazarlama yoneticisi musteriyi, misteri ihtiyaclarinin anlagilmasin
ve misterinin memnun edilmesi islemini isletme faaliyetlerinin merkezine yerlestirmektedir.
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Bu sekilde musteriye yonelik pazarlamay: distinen sirketler daha kérli cikacaklardir.
Pazarlamada ortaya ¢ikan yeni egilimler yayginlasacaktir. Pazarlamada bu yeni egilimler
iligki pazarlamasi, musteri memnuniyeti, veri tabanm olusturma, satis otomasyonu, yeni
marka uretimi, bltinlesmis pazarlama, misteriye 6zel Uretim ve pazarlama olacaktir.

3.1.3. MUsteri Merkezli Yonetim
"Bizim paramizi patron degil misteri dder" deyimi TKY 'de sirket fel sefesidir.

Giderek artan rekabetin baskisi sirketleri "yaptigint satan" olmaktan gikarip
"satilabileni yapan" haline getirmektedir. Bunun icin misteri odaklik ilkes "kaliteyi musteri
belirler" deyimiyle 6zdes olarak ifade edilmektedir.

Bundan otuz yil 6nce musterinin isletmeler icin 6énemi ¢ok azdi. Hi¢ bir 6nemli
yonetim kararinda musteri ciddi olarak yer almazdi. Dlnya tek kelimeyle bir arz cennetiydi.
Ne Uretecegine, nasil satacagina, fiyatin ne olacagina isletmeler karar veriyor ve hatta
musterileri kimi zaman paralarim 6nceden alarak mal kuyrugunda aylarca bekletiyorlard:.

Buglin ise ortam tam bir aicit cennetine donustl. Rakiplerin sayist kiresellesmeyle
birlikte, artti. Alicilarin onlerindeki alternatifler arttikca, fiyata karsi giderek daha duyarl:
héle gelmektedirler. Urlinlerin ve hizmetlerin farklilastirilmas: 6nem kazanmaktadhr.

Msteri odakli disiinme bu noktada ortaya ¢ikar. MUsteriyi hem aligveris sirasinda
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hem de satis sonrasinda, maliyeti ne olura olun, hos tutmay: icerir. Cinkd bu yolla
misterinin sadakatini saglamak, maliyetleri fazlasiyla karsilayacaktir.

21. yy.da rekabet icin sadece fiyatin disik olmas: yeterli olmamaktadir. Eger
isletmeler, rakiplere karsi 6nemli bir Gstinlik saglamak istiyorlarsa yeni standartlar
olusturmalar1 gerekmektedir. Bu standartlar toplam kalite yonetimini olusturur.

Isletmelerin miisteri merkezli olmast icin neler yapmas: gerekir?

> Organizasyonda musteriye olan eski davranis ve kurallarin tamamen
degistirilmes amaclanmalidir.

> Reorganizasyon yapilarak organizasyondaki hiyerarsik yapiya son verilmeli
ve tim calisanlarin misterinin ihtiyaclarina cevap vermesi saglanmalidir.

> Uriin ve hizmet kalitesinde gelismenin saglanmasi amaglanmalidhr.

> Elektronik bilgi iletisiminden yararlanilarak misteriye daha hizli hizmet
saglanmalidir.

> Musteri ile yakin iliskilerde olan departmanlarda calisanlarin egitimi
saglanmalidir.

> Uretim-dagitim-pazarlama-satis  vb. tim siireglerde biitinlik ve iletisim
saglanarak musteriye dahaiyi hizmet sunulmalidir.

> MUsteri ihtiyaclarinin yerinde ve zamaninda karsilanmas: amacglanmalidir.

> Bilgisayar paket programlarinin gelistirilmesi ile hizmetlerin daha iyi ve etkin
bir sekilde karsilanmasi saglanmalidir.

> MUsteri merkezli yonetim felsefesi organizasyonda anailkelerden biri olmalidir.

MUsteri odakl1 bir kiltdr, Gretilen Grinlerin ya da sunulan hizmetlerin Uretim ve servis
sonrasi yUr(tllen aktivasyonlarin, tamitim amaciyla verilen reklamlarin, kullanmilan Uretim
teknolgjilerinin, calisma kosullarinin, calisanlara sunulan kariyer yollarinin, toplum
degerlerine verilen dnemin, misteri istek ve ihtiyaglari perspektifinden ele ainmasidir.
MUsteriye sunulan mal ve hizmetin misterinin beklentisinden fazla olmasina, misterinin
memnun edilmesine odaklanilmalidir. Bu konuda asagidaki 6rnek ile ne kadar misteri odakli
olunabilecegini gormek mimkaindur.

"1900'u yillarda bir Glkede Uretilen otomobilin Uni neredeyse tiim diinyaya yayiliyor.
Muthis satislar gerceklesiyor. Bayiler siparisleri yetistirmekte zorlamyor. Kendi adimzi
tasityan otomobille gurur duyuyorsunuz. Bu da sizin en tabii hakkiniz; arabay1 A dan Z ye
distnUp tasarlayan, Ureten sizsiniz ¢inkd. Bir glin bayiniz arabarmzi satmaktan vazgecti gini
bildiriyor. En blyik satislarimzi gergeklestiren bayiniz bu ve gorinirde hicbir problem de
yok. Ne yapacaginizi bilemiyorsunuz. Atliyorsunuz trene, o bayinin ayagina kadar
gidiyorsunuz. Herkes gururunuzu ayaklar altina aldigimz bu davranisi pek de hos
karsilamiyor. Bayinizle uzun siiren diyaloglardan bir etice ¢ikmmuyor. Son bir cimle olarak
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kendisine "Bay, siz bizim gercekten saygi duydugumuz bir musterimizsiniz. Sizi
kaybetmemek icin ne isterseniz yapmaya hazirnm" diyorsunuz. Bayinizin istegi su
"Arabaniza biricik kizihin ismini verirseniz bayilige devam ederim." diyor. 20'nci ylzyila
neredeyse "otomobil ¢agi” dedirtecek muhtesem eserinizden kendi adinizi sokip atarak
bayinizin kiguk kizimin adint vereceksiniz. Bunu yapabilir miydiniz? Bu kadar miisteri odakl

olabilir miydiniz?

Iste bu; hepimizin bildigi Mercedes otomobillerinin hikayesidir. Almanya'mn
sembollerinden sayillan otomobilin Ureticiss Bay Gottlieb Daimler, "Daimler-Benz"
markasiyla Unlenen otomobilin ismini Avusturyalr misterisinin kicik kizi "Mercedes'in
ismiyle degistiriyor."

3.1.4. Musteri Memnuniyeti

Memnuniyet, agilanan performangkalite ile umulanlar/beklentiler arasindaki fark
olarak aciklanabilmektedir. Bir misterinin memnuniyet ile ilgili ¢ durum sdz konusu
olabilmektedir.

> Performans/kalite beklentilerden daha diusikse misteride memnuniyetsizlik
ortaya ¢citkmaktadir.

> Performans beklentilerle esdeger durumdaysa misteri memnun ol maktadir.

> Performans beklentileri asacak olursa musteri yiksek bir memnuniyete
sahip olmaktadir.

Musterilerin drdnle ilgili beklentilerinin sekillenmesini saglayan pek cok faktor
bulunmaktadir. Misterilerin gecmis satin alma deneyimleri, yakin cevrenin distnceleri,
rakiplerin verdikleri ve vaatleri, satis sonrasi hizmet bu fakttrlerden sadece birkagidir.
Toplam kalitenin bir noktada 6zl muisterilerin memnun edilmesine dayanmaktadir.
Wolswogan'in tepe yoneticisinin su sbzleri, cimleyi desteklemesi agisindan oldukca
onemlidir. "Kafayr mutlu olmaya takmissamiz ona hicbir zaman erisemezsiniz. Ama
baskalarina hizmet etme hususunda yogunlasirsamz, mutluluk derhal gelecektir. Kér
aramaya odaklanmigsiniz, kan asla bulamayacaksiniz. Ama musterileri memnun etme
Uzerine odaklasirsaniz her seyi kazanacaksiniz.

Memnuniyet degerlendirmesine etkide bulunan musterinin duygusal, davranissal
tepkileri tutumun dgeleri olarak karsimiza gikmaktadir. Uriine yonelik gozlemlenebilen tim
bilgiler duygusal, Urine yonelik gdzlemlenebilen tim davranslar da davramssal 6geyi
meydana getirmektedir.

Memnun misterilerin isletmeye kazandirdigi pek cok avantaj bulunmaktadir. Memnun
mUsteri:
> Sadik migsteri olma yolunda adim atarak daha fazla Urin satin alma yoluna
gider.

> Isletmenin Urettigi diger Griinlerden de satin alir.
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> Isletme ve isletmenin rettigi Grinlerleilgili pozitif distinceler beslenildiginden
dolay: isletmenin olumlu bir imaja sahip olmasina katkida bulunur.

> Rakip isletmelerin markalarina, Uriinlerine kars: daha az duyarlidir.

Musteri istek ve ihtiyaclarimn dogru olarak belirlenmesi, beklentilerinin Grin ve
hizmetlerin performansing, 6zelliklerine yansitilmasi sonucunda misterinin Grind hem
bireysel Urin/marka temelinde, hem de rakip Urin/markalar temelinde zihinsel ve duygusal
olarak belirlemesi beraberinde misteri memnuniyetini getirmektedir. MUsteriyi memnun
etmek, "onu tatmin etmek, strekli kilmak, ihtiyac ve beklentilerini karsilamak ginimiiz
isletmelerinin ¢ok daha yogun caba harcamasim gerektiren, strateji ve politikalarim
musterilerin beklenti ve ihtiyaclarina gore saptamay: basarili olmak isteyen isletmeler icin
zorunlu kilan bir fadliyetler zinciri" olarak tanimlamr. Bu faaliyetler zincirinde isletme
yoneticileri ile calisanlar birlikte caba harcamalidhir. Uglii etkilesim sz konusudur.

fsletme
A5,
d i

lgzel Pazarlama - . [hgzal Pazariama
-~ .\'-\\-
f.-"f g
Persomnel = Miagten

izl Pazarlaman

Tablo 3.5: Pazarlamada Uglu etkilesim

TKY yaklasiminin hedefi musteri memnuniyetidir. MUsteriler hem nihai tiketicileri
hem de bayileri kapsar. Simdiki muUsteriler yaninda olast misterileri de hesaba katmak
gerekir. Isletmeler musterileri olmadan hayatlarim devam ettiremez. O halde miisteriyi elde
etmek ve korumak icin kendisine sunulan hizmet ve Uriinlerden memnun olmasint saglamak
gerekir.

Gunimizde sadece guler yiz veya "Musgteri velinimetimizdir* levhalar: ile bilingli ve
bilgili misteriyi tatmin etmek mimkin degildir. Isletmeler miisterilerle varliklarim
surdurebildiklerine gére onlara kendileri icin ne kadar 6nemli olduklarim hissettirmeleri
zorunlu héle gelmistir. Fakat bunu yaparken de sadece kendi ¢ikarlart dogrultusunda degil,
iki tarafli cikar ve memnuniyeti saglamaya calismak gz ardh edilmemelidir. MUsteriyi bir
partner olarak degerlendirip Uretilen Urinlerde ve sunulan hizmetlerde bu hususun dikkate
alinmasi isletmelerin felsefesi olmalidr.

3.1.4.1. MUsteri Kimdir?

Kigisel ve ticari amaglar icin mal veya hizmet satin alan kisi ve kuruluslara misteri
denir. MUsteri odakl1 anlayista, misteri kavrami sadece Uretilen mal ve hizmetleri alan kisi
43



ve kurumlar olarak tanimlanan dis musterilerle simirli kalmayip aym zamanda 6rgut ici
miisterileri de kapsamaktadir. Toplam kalite yonetimi yaklasiminda i¢ ve cis misteri olmak
Uzere iki mUsteri tirl belirtilmektedir.

>  Ic misteri

Isletme icindeki her birim, kendinden bir 6nceki safhanin miisterisi konumundadhr.
Isletmeler dis musterilerini mutlu etmek ve kérlarini artirmak istiyorlarsa ic musteri
kavramini cok iyi anlayip onlart mutlu etme yollarini aramalidir. TUm sistemlerin adil
olmasi, calisanlarin disiincelerine saygi, kararlara katilim, isyeri kosullarimin iyilestirilmes,
sosyal ve kilturel aktiviteler, duyarli bir tst yénetim i¢ musterilerin verimli olmasin
saglayacak faktorlerdir. Kisacasi dis musteri mutlulugu i¢c misteriden gecmektedir.

> Dis mUsteri

Sunulan Uriin ve hizmetleri satin alarak kendi kisisel amaclar: icin kullanan ve
calisanlarin Ucretlerinin ddenmesini saglayan musteridir. Dis misteri, bir mal veya hizmetin
nasil, hangi stireg icinde, kim tarafindan ve hangi araclarla yapildigindan ¢ok; kendisine nasil
yansidigina, kusursuz ve hatasiz olmasina, doyum saglayip saglamadiging, ihtiyac ve
beklentilerine ne derece uyduguna, verilen sozlerin ne odl¢clde yerine getirildigine dikkat
etmektedir.

MUsterilere daha etkin hizmet etmesi icin bitin calisanlarin egitimi, gelistirilmes,
yonlendirilmesi denetlenmesi ve motivasyonu "i¢sel pazarlama' y1 olusturur. Uriin ve
hizmetleri sunan, musterilerle direkt iliskide olan personelin de insan iliskilerinde basaril,
deneyimli ve iyi egitimli olmasi gerekmektedir. Nitelikli, yetenekli ve egitimli personel
misteri memnuniyetinde isletmenin temel glictuni olusturur. Isletmelerin varliklarim
strdirmesi icin musteri kazanmasi, memnun etmeyi saglamasi, elde tutmay: saglayacak her
turl G cabayr harcamas: gerekir.

> MUsteriyi tammak,

M Usteriye yakin olmak,

MUsteriyi dinlemek,

M Usteriden gelen geri bildirimleri dinlemek,

Elestiri, sikayet ve 6nerilerden yeni politikalar gelistirmek,

Istek ve beklentilere uygun mal ve hizmet tasarimlarina gitmek,

V V V V VYV V

Satis ve satis sonrasi hizmetlere 6nem vermek, gibi tim bu unsurlar
musteri srekliliginin temel esaslaridir.

Isletmelerde, musteri iliskilerini arttirmak, korumak ve gekici kilmak adina kullamlan
pazarlama, satis, iletisim ve hizmet yaklasimlar: iligki pazarlamasim olusturur. Nelere dikkat
edilmelidir?
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> MUsteriye iyi hizmet icin etkin iletisim gereklidir, musterilerle olumlu iletisim
ve iligkiler kurulmasi, misterilerin memnun olmasim ve isletmenin stirekli
misteriler edinmesini saglar.

> Isletmenin msterilerle etkin bir iletisim saglayabilmesi icin uygun bir
orgut kurulusu olusturmali, haber veya bilginin geriye donusini saglamast,
iletisim icin birden fazla kanal kullanmasi, amaca yoOnelik bilgi vermes
gereklidir.

> Musterinin ¢ok iyi dinlenmesi gereklidir. Onemli noktalar not alinmalichr.
Bir musteriyi  memnun etmenin  maliyeti degil misterinin  degeri
distndlmelidir.

> Isletmeler miisterilerini anlamak zorundachrlar. Clinkii miisteriler kontrol
atina alinamaz. Hedef musteridir ve isletmeler misterilerin davranslarini,
tutumlarimt  ve  diUslncelerini anlamak  zorundachrlar.  Musterilerin
gereksinmelerini ve beklentilerini bagarili bir sekilde karsilayabilmek icin
anlamak zorundadirlar. TUm rekabet ¢abalari misteri icindir.

> M Usterilerin dinlenmesinde, misteri sikéyetlerinin dnemi goz ardi edilemeyecek
bir husustur. MUsteri sikéyetleri daha sonra gelebilecek sikéyetlerin 6nlenmesi
acisindan isletmeler icin bir firsattir, bir sanstir.

Gunumiz rekabet ortaminda ¢ok secenegi olan misteri daha secici davranmaktadir.
Yeni musteri bulmak eskisini korumaktan 5 kat daha fazla maliyetlidir. Bu sebeplerden
isletmeler tamamen musteriye odakli olarak c¢alismak zorundadirlar. Aksi hélde
devamliliklarini saglamak mimkiin olmaz.

3.1.4.2. MUsteri Sikayetleri

Sikayet, " memnuniyetsizlik belirten siz veya yazi, yakinma, sizianma" (Meydan
Larousse: 527) olarak tanimlanmaya calisilan bir kavramdir. MUsteri memnuniyetsizliginin
sbz konusu oldugu durumlarda sikéyetler ortaya cikabilmektedir. Sikéyet davranisinin,
isletmelerin korktugu, kagmaya calistigi bir davrams tirl olarak algilanmamasi oldukca
onemlidir. Isletmelerin sikayetlere, memnun olmayan musterilerin memnuniyetinin
saglanmast icin bir firsat olarak bakmalar: gerekmektedir. Bu cercevede, her sikayete bir
armagan goztiyle bakilmal1 ve armaganmig gibi degerlendirilmelidir.

Sikéyetlerin e alinmasindaiki 6nemli kural bulunmaktadhr.

> Musteri her zaman hakladhr.
> M Usterinin haksiz oldugu durumlardabirinci kura gecerlidir.

Sikayetlerin ele alinmasi, gereken sekilde degerlendirilmesi ve uygun ¢ozim
yollarinin bulunmasi isletme icin ‘‘sikéyet yonetimi’’ni zorunlu kilmaktadir. Bu gergevede
sik@yet yonetiminde yer alan 6nemli noktalar su sekilde siralanabilmektedir.
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> Sikéyetler aym zamanda degerli bir bilgi olarak kullanilmasi gereken birer
kaynaktir.

> Sikayetler iyi ele anabildigi takdirde mulsteriler ile olan iliskileri
guclendirmektedir. Bu da musteriler ile olan yakin temasin muhafaza
edilmesini saglamaktadir.

> Musteriye kars1 problem ¢ézme konusu her zaman birinci 6ncelige, firma
icerisinde ise sorunu dnlemeye yonelik faaliyetler ilk dncelige sahip olmalidir.

> Problem nedeni cok dikkatli analiz edilmeli ve dolayisiyla bulunan
¢6zum problemin tekrarin énlemelidir.

> Gelen sikayetlerin, basvurularin c¢ok kigluk bir bolimi oldugu
unutulmamal 1dr.

Bir sikayet ¢ozimlendikten sonra misteride yarattig: etki izlenmelidir.

Musteri sikéyetleri konusunda, mlsterinin sikayet etmesini saglayacak sistemlerin
kurulmasidir. Baz1 isletmeler sikayet yonetimi konusunda uyguladiklar: yanlis politikalarla
misteriyi sikyet etmekten vazgecirmektedir.

Isletmeler, musterilerin sikayet edebilmelerini kolaylastirabilmek amaciyla uyum
kartlar1, formlar, Ucretsiz telefon numaraari, misteri masalar: olusturmakta ve bunlar: etkin
bir sekilde kullanmaya calismaktadirlar. Sikéyet yonetimine sahip olmayan, sikayetlerle
yeterince ilgilenmeyen isletmeler, Uriin ve hizmet kalitelerini gelistirme imkamndan yoksun
kalmakta, boyle bir durum pazardaki risklerin artmasina ve olumsuz zincirleme bir
reaksiyonun ortaya cikmasina neden olmaktadir.

MUsterinin sikayetini baskalarina degil isletmeye aktarmasi her iki tarafin da kazangli
ctkmasini saglar Isletmelerin kendilerine iletilen bir problemi ¢6zme cercevesinde 4 asama
izledikleri gorulmektedir. Bu asamalar, problemin anlasilmasi, problemin nedeninin tespit
edilmesi, mumkin olan c¢ozimlerin tartisiimasi ve problemin halledilmes seklinde
siralanabilmektedir Sikayetlerin etkin bir sekilde ele alimp ¢dzimlenebilmesi icin
isletmelerin asagida siralanan adimlar1 uygulamalari oldukga dnemlidir:

> Calisanlarin  sikayetlerinin firsatlar yarattiginmi ve bu ylzden
arzulanan seyler oldugunu anlamalarim saglamak. Onlari musterilere daha ¢ok
cevap verme yolu yaratacak sorulart sorma konusunda ve cevaplar gercekten
dinleme konusunda egitmek

> Etkin bir 6l¢iimleme, motivasyon ve tammlama sistemi ol usturmak

Boylesi bir durum, sikéyet enformasyonunun toplanmasimi ve dogru sikayet
¢Ozimlerini tegvik etmektedir.
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Isletmeler bazen fiyatta indirim yapmakta ya da para almama yolunu segebilmekte,
bedava bir Griin, hediye verme yoluna gidebilmekte, gelecek alisverisler icin indim kuponu
verme teklifinde bulunabilmektedir.

Isletmeler icin kaybedilen misterilerin analizinin yapilmas: oldukca Onemlidir.
Musterinin kaybedilmesi sadece o anki satin almalarin kaybedilmesi anlamin:
tasimamaktadir. M Usterinin yasam boyunca yapacag: satin almalarin timi kaybedilmektedir.
Bu noktada karsimiza 'misteri yagam boyu degeri' denen bir kavram ¢ikmaktadir.

3.1.4.3. M steri Sadakati

Musteri tutma ve kazanmada 6nemli role sahip olan bir diger kavram da misteri
sadakatidir. MUsteri sadakati, musteri memnuniyetinin saglanmasi ile olusabilecegi gibi
memnuniyetsizlik durumunun giderilmesi cercevesinde de meydana gelebilmektedir.
MUsteri sadakati misterinin tiim rekabetci etkilere ne dlgiide direndigi ve isletmenin Griin ve
hizmetlerini kullanmakta ne kadar kararlilik gosterdigidir. Sadik musterinin isletmelere
sagladiklar: pek ¢ok yarar bulunmaktadir (Cagli: 2002:103).

> Sadik misteriler sadik olmayan musterilere oranla, o Urtin grubunda daha fazla
harcama yapar. Daha sik aisveris yapar ve secimlerini daha pahali ya da
gelismis tir ve modeller Iehine kullanir.

> Sadik misteriler zaman igerisinde o Urtin grubu icindeki segimlerini git gide daha
Ust modellere dogru gelistirir.

> Fiyat artislarina daha az duyarli olur.

> Markanin temsilcis gibi hareket ederek klasik pazarlama tutundurma
faaliyetlerinden (reklam, satis vb.) daha guiclt, daha yaygin ve daha glvenilir bir
tutundurma faaliyetini kendiliklerinden gerceklestirirler.

> Diger musterilerden ¢ok daha kérlidir.

> Onlart elde tutmamn maliyeti, yeni misteriler kazanmak icin gereken maliyete
gore cok daha disuktdr.

3.1.5. MUsteri

Performans ve kalitesinin yam sira misteriyle olan iliski, misteriye karsi tutum ve
davramiglar da misterinin memnuniyetinde gz arch edilmemelidir. Bu sebeple isletmeler ve
personeli misterilerin kimler oldugunu, duygu, disiince ve beklentilerinin neler oldugunu
saptamak, mevcut ve hedef misterilerine yonelik siirekli arastirmalar yapmak zorundadir. Bu
Olciitlere gore Urtin ve hizmet palitikalar: yeniden yonlendirilmelidir.

MUsteri memnuniyetinde Uriin ve hizmet kalitesini belirlerken asagidaki sekiz noktaya
dikkat edildigi gbzlemlenmistir.

> Performans: Urliniin birinci sirada yer aan Ozelliklerinin, kalitesinin, tatmin
ediciligidir. Bir televizyon icin performans ses ve goruntti kalitesidir.
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>  Ozdlikler: Urinin  temel calisma ozelliklerini  tamamlayan  ikincil
ozellikleridir. Ucakta ikram edilen mevye suyu, soda, televizyonun
otomatik kanal bulma digmesi vb.

> Givenilirlik:  Uriiniin  belirli  bir zaman araliginda bozulma ya da iyi
calismamasi olasiligidir.

> Uygunluk: Uriinin  tasarimimn ve faligmasimn  6nceden  belirlenmis
spesifikayonlara ya da kullamcilarin  beklentilerine ne derecede uygun
oldugudur. Bir gdmlek ya da ayakkabinin belirtilen élcliye uymas: vb.

> Dayarmikhhik: Uriiniin fiziksel olarak bozulma olmadan ya da modasi
gecmeden 6nce ne kadar kullanildigidir.

> Hizmet Alabilme: Bir Uriiniin onariminda gosterilen sirat, nezaket, uzmanlik
ve kolayliktir.

> Estetik: Urtnun gorinimi ile ilgili olarak kisisel degerlendirmenin
subjektif unsurlaridir.

> Un (algilanan kalite): Sirketin genel imaj1 ve Gniidir.

MUsteri tercihleri, yeniden satin alma istekleri ve baskalarina 6nerme arzular analiz
edilebilir ve gerekli kurumsal diizenlemelerin yapilmas: saglamr. Misteri odakl1 bir kilttre
sahip olan isletmeler ihtiyaclar karsilannus, mutlu tUketicilere sahip olurlar bu durum da
isletmenin varligin sirekli kilmasinda énemli parametrelerden biridir.

Bir misteri memnun olmazsa en az bes-alti gelecek musteri kaybedilir. M Usteri
Urdnunizd almig, tim beklentileri karsilandigi gibi gelecekten de bir endisesi yok. Satistan
sonra, elemanlarimz ya da siz ariyorsunuz, hatirim soruyorsunuz, daha baska neler
verebileceginizi, yeni isteklerinin olup olmadigini arastiriyorsunuz. Satis sonrasi
hizmetlerinizde kusur etmiyorsunuz. Bu musteriniz artik sizin reklamimzi gonilli olarak
yapacak ve yeni miisteriler kazanmamz saglayacaktir. Once goniil payi, sonra pazar pay1, en
sonrada kér1 hedefleyiniz.

Varolus nedeninizin musteriler oldugunu, misterilerin daima hakli oldugunu hi¢ bir
zaman aklimzdan cikarmayimiz. Teknolojik ve global pazar trendlerini yakindan izleyin.
Musterilerinizin gelecekteki beklentilerini tahmin ediniz. Politika ve stratgjilerinizi bu
bulgulara gore yeniden gbézden geciriniz. Bakkal amcamn tozlu tezgadhinin arkasinda asili
duran "Mdgteri velinimetimizdir." tabelasim dama hatirlayimz.
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Tablo 3.6: MUsteri merkezli yonetim sistemi asamalar

Bu perspektif cercevesinde isletmelerin belirtilen kavramlara 6nem vermes pazarda

tutunabilmeleri ve toplam kalite yonetimi cercevesinde basari elde etmeleri acisindan
stratejik bir nitelik tasimaktadir.
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UYGULAMA FAALIYETI

Islem Basamaklar

Oneriler

> Isletme ve kurumda genel bir TKY » TKY uygulama érneklerine
calismas yapiniz. bakabilirsiniz.
» Calisanlarimiza yonelik memnuniyet anket [> Her hafta, ay veya yil misteri

yaparak onlar istatistiksel olarak da
belirleyiniz.

memnuniyet anket veya gerekli
caligmalar1 yapabilirsiniz.

Isyerinizde iyilestirmeye acik alanlar
belirleyerek onlarin yapilandiriimasi igin
calisiniz.

lyilestirilecek yer ve ortamlar igin 6z
degerlendirme ekiplerini kurunuz ve
calismalarinizi baglatiniz.

Her iste oldugu gibi mUsteri ve
memnuniyeti cok énemlidir, bu konuda
neler yapmarmiz gerektigini siralayinz.

M Usterilerimize Uriin ve hizmeti sattigimiz
andan, sonraki zamanda da takip edildigini
hissettirmeniz gerekir. Onerilerinizi
siralayinz.

MUsteri memnuniyeti her zaman
kurulusunuzun prensibi héline getirmek
icin calismalar neler olahilir.

» Satis sonrasi hizmetin oldugunu
bilmelisiniz.
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OLCME VE DEGERLENDIRME

OLCME SORULARI

Asagidaki sorulari dikkatlice okuyunuz ve dogru segenegi isar etleyiniz.

1. "Mdusgteri beklentilerini her seyin tzerinde tutan ve misteri tarafindan tammlanan
kaliteyi, tum faaliyetlerin yuritilmesi sirasinda Urtin ve hizmet blinyesinde olusturan
bir yonetim bigimidir." tamim asagidakilerden hangisidir?

A)  Uygunluk kaites

B) Tasarimkalites

C)  Uretimkalitesi

D) Toplam kalite yonetimi

2. Okuldatoplam kalite yonetiminde egitim sekli nasildir?
A) Derdler dgretmen merkezlidir.
B) Amag derste bagaridir.
O Bilginin paylasim esasi vardir.
D) Ogrenci izleyen, dinleyen konumundadhr.

3. Hangis toplam kalite yonetimi egitiminin islevlerinden degildir?
A) Degisime karsi olan direnci kirmak
B)  Orgiit kiiltirii veiklimini olusturmak
C) Takim caligsmas: yeterliligini artirmak
D) Kadlitepolitikas: ve hedeflerini rakiplere sizdirmamak

4.  Okul kiltdr (6rguttr) hangi faktorlerden etkilenmez?

A)  Acik destek
B) Zorlama
C) Kutlama
D) DurUstlik
5. Bir amacaulasmada grup eylemlerini etkileme siirecine ne denir?
A) Politika
B) Yoneticilik
C) Liderlik
D) Katilim
6.  YOnetme glicini elinde bulundurma durumuna ne denir?
A)  Liderlik
B) Demokras
C) Yoneticilik
D) Denetim
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10.

11.

12.

13.

Hangisi yoneticinin 6zelliklerinden degildir?
A) Dogruisi yapmas beklenir.

B)  Zamanim nereye harcadigin bilir.

C) Cok sayidakarar vermezler.

D)  Sahip oldugu glice gore calisir.

Hangisi liderin 6zelliklerinden degildir?

A)  Genis acil1 bir vizyona sahiptirler.

B) Bireyleri, fikirleri ve 6zlem duyduklar: seylerle etkiler.
C)  Sadece somut hedefleri ortaya koyar.

D) Hirdivekararhdirlar.

Hangisi lider icin yanlistir?

A)  Lider otoritesini mevzuattan alir.

B) Lider dogruisi yapar.

C) Lider planlarin yaraticisi ve baslaticisidir.
D) Her lider az cok bir yoneticidir.

Hangisi yonetici icin yanhistir?

A) Yonetici gendllikle atamayoluyla o statiiye sahip olur.
B) Yonetici idare eder, korur.

C) Bireyler yonetici emrine uymak zorundadirlar.

D) Yonetici kisisel glictint kullanir.

Hangisi kalite cemberinin temel amaclarindan degildir?

A)  Isbirlikei kiltirin gelistirilmes

B) Insan yeteneginden olabildigince cok yararlanmak

C) Kalitenin ayn seviyede kalmasini saglamak

D) Mord ve basary arttinp ¢alisanlarin gelismesini saglamak

Bir toplulukta ayn: alanda calisan, benzer isleri yapan bireylerden olusan, dizenli
araliklarlatoplanarak kendi isleri ileilgili problemleri saptayan, inceleyen, ¢ctzen ve
gonull 0 katilimin esas alindig kiigik caligma gruplarina ne denir?

A) Kalite yonetimi

B) Kadlite cemberleri

C) Caismatakimlar

D) Firmadestek ekipleri

Hangis kalite cemberlerinin 6zelliklerinden degildir?
A)  Gecici amaglarla kurulur

B)  GOndllu katilimla olusur

C) Bdli bir performans gerektirir

D) Bdli kuralarabaglidir
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14. Kalite gemberlerinin sagladig: faydalardan olmayan hangisidir?
A)  Yenilige acik olmay: saglar.
B) Kisisel basariy: tesvik eder.
C) Motivasyonu artirip yapilan is ten gurur duymay: saglar.
D) Problem ¢ozme ve yaraticilig: gelistirir.

15. Kalite gcemberlerinin bagarili olabilmesi icin asagidakilerden hangis gerekli degildir?
A)  GOondlll katilim
B)  YOnetim destegi

C) Egitim
D) Paa
DEGERLENDIRME

Cevaplarimizi cevap anahtariyla karsilastirimz. Yanlis cevap verdiginiz ya da cevap
verirken tereddit ettiginiz sorularla ilgili konular1 faaiyete geri donerek tekrarlayinmz.
Cevaplarinizin tumu dogru ise “ Performans Degerlendirme’ ye geginiz.
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PERFORMANS DEGERLENDIRME

Bu faaliyet kapsaminda asagida listelenen davramslardan kazandiginiz beceriler
icin Evet, kazanamadiginiz icin Haywr kutucuguna (X) isareti koyarak kendinizi
degerlendiriniz.

Degerlendirme Olclitleri Evet Hayr

M Usteri iligkileri yaklasinmni ve standardin belirlediniz mi?

2. Kuruluglarin temd varolus nedenlerinin ne
oldugunu 6grenebildiniz mi%

3. Modern pazarlamayaklasim isletmelerin sizce temel
gorevimi olmali midir?

4. Urin, fiyat, dagitim ve tutundurma
kavramlarini uygulayabilecek misiniz?

5.  Musteri merkezli yonetim anlayisinda rekabetin
fonksiyonunu belirlediniz mi?

6. ‘'Bizim paramz patron degil misteri 6der.”’ deyimi
TKY'desirket felsefes olur mu?

7. Musteri memnuniyetinin kapsam veigerigini kavrayabildiniz
mi?
M Usteri cesitleri hakkinda bilgi sahibi olabildiniz mi?

Sikéyet unsuru oldugunda isletme veya kurum olarak
yapilacaklar belirleyebilecek misiniz?

10. Musteri tatmininde Urtin ve hizmet kalitesini belirlerken
nelere dikkat edildigini kavrayabildiniz mi?

DEGERLENDIRME

Degerlendirme sonunda “Hayir” seklindeki cevaplarimizi bir daha gbzden geciriniz.
Kendinizi yeterli gormuyorsaniz 6grenme faaliyetini tekrar ediniz. Butin cevaplariniz
“Evet” ise bir sonraki 0grenme faaliyetine geginiz.



OGRENME FAALIYETi—+4

AMAC

Toplam kalite yonetim sisteminin yararlarini siralayabileceksiniz.

ARASTIRMA

> Cevrenizdeki herhangi bir kurum veya kurulusa giderek o isletmenin kalite
anlayis ve prensiplerini 6greniniz. Btin bu arastirmalarimzi not ediniz.
Edindiginiz butin bilgileri arkadaslarimz sununuz ve sonra da bu faaliyeti
okuyarak kalite yonetimi hakkindaki bilgilerinizi pekistiriniz. Eksik kalan
kisimlar: da 6gretmeniz sorarak kafanizdaki soru isaretlerini gideriniz.

4, KALITE CESITLERI

Kalite kelimesi son yillarda slogan hé@line gelmistir. Genellikle ¢ok degisik sekillerde
kullanilmakta yanlis anlasilmalara neden olmaktadir. Bunun icin bu kavrama agiklik
getirilmesinde yarar vardir.

4.1. Kalite Kavram

Kalite (Qualites) Latince "nasil olustugu "anlamina gelen "quails’ kelimesinden
gelmektedir. Esasta kalite sbzctigli hangi Uriin ve hizmet icin kullaniliyorsa, onun gercekte
ne oldugunu belli etmek amacini tasimaktadir. Bu bakimdan da kalite, subjektif (kisisel)
degerleri icermektedir. Urtinuin Uretiminde tilketicinin arayacag: niteliklerin goz 6niine
alinmasi gerekir. Kalite sorusuna cevap verebilmek icin Urindn veya hizmetin sahip oldugu
ozellikleri bilmek gerekir.

Fonksiyonel ozellikler: Uriiniin veya hizmetin bilirli bir amaci yerine getirebilmek
icin sahip olmasi gereken 6zelliklerdir.

Kalite ozellikler: Uriiniin veya hizmetin daha iyi veya her zaman aym sekilde
yapabilmesi i¢in sahip olmasi gereken dzelliklerdir.

Fonksiyonel 6zelliklere drnek: Bir vidamn boyutlari, bir ¢elik levhanin sertlik
derecesi, bir ayakkab: tabaninin esnekligi, bir ipligin numara veya mukavemeti, bir kumasin
eni veyagramaj1 gibi sayilarlaifade edilebilen 6zellikler verilebilir.

Kalite dzelliklere drnek: Vida boyutunun belirli bir 6lgliye uygunlugu, bir
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ayakkabinin derisinin uygunluk derecesi, bir kumas boyunca gorilebilecek gramaj
degisimleri, Uretim hatalarinin ¢esitli partilerde rastlanan oranlar1 gibi 6zelliklerdir. Bir
Urinin kaliteli olusundan cok zaman o Urdnin bazi Ustin 6zelliklere sahip olmasi
anlasilir. Ornegin sert bir celigin, saglam bir ayakkabinin Gistiin kalitede oldugu sdylenebilir.

Kalitenin tammmlari, onu tammmlayan insan sayisina esittir. GUnimizde en ¢ok
kullamlan tamm kaliteyi, "isteklere uygunluk (gelistirilebilecek her sey)" olarak
tammlamaktadir. Kalite kavramin agiklamakta su tanimlar da kullanilmaktadir.

> Kalite, bir organizasyonun bitiin calismalarinda yer alan kalici bir fonksiyondur
(Rosander, 1989).

> Kalite, bir ma veya hizmetin belirli bir gerekliligi karsilayabilme
yeteneklerinin ortaya koyan karakteristiklerin timudidr (Amerikan Kalite
Kontrol Dernegi).

> Kalite, bir hizmet veya Urinin isteklerine uygunluk derecesidir ( Avrupa
Kalite Kontrol Organizasyonu).

> Kaliteyi  "isteklere  uygunluk "olarak  tammlamaliyiz.  istekler,
anlagilmamalari, imkénsiz olacak sekilde aciklanmali, olclimler bunlara
uygunlugu siirekli denetler sekilde olmalidir. Tespit edilen uygunsuzluk
kalitesizlik demektir. Boylece kalite problemleri uygunsuziuk problemleri
haline gelir, kalite de tanimlanabilir duruma. Kalite, bir Uriinin gerekliliklere
uygunluk derecesidir.

A\

Kalite, kullanima uygunluktur (J. M. Juran).

A\

Kalite, Urinin sevkiyattan sonra toplumda neden oldugu minimal zarardir.
Kalite, eksiklerden kaginmaktir (G. Taguchi).

Kalite mekanizmalarin performanslarini hatasiz olarak gerceklestirebilmeleridir.
Kalite, dogru tamtidir.

Kalite, ihtiyaclara uygunluktur.

Kalite, kullanima uygunluktur.

Kalite eksiklerden kaginmaktir.

Kalite misterinin parasimn karsiligim almasidir.

Kalite her tir hatanin ortadan kaldirilmasidir.

Kalite sorunlarin belirlenmesi ve ¢ozilmesi icin dogru veridir.

Kalite stirekli basar1 demektir.

Kalite misterinin simdiki ve gelecekteki isteklerinin karsilanmasidir (Deming).

YV V V V V VYV V V V V V

Kalite bir Grin veya hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaclar
karsilama kabiliyetine dayanan 6zelliklerin toplamudir (ISO 8402 / TS 9005
SO Sozlligu).
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A\

Kalite, Uriin veya hizmeti ekonomik yoldan Ureten ve misterilerin isteklerine

cevap veren bir Uretim sistemidir (Japon Sanayi Standartlart Komites, JIS).

YV V V V

Kalite, esnekliktir.

Kalite, bir triin veya hizmetin degeridir (Abbott ve Feigenbaum).

Kalite, spesifikasyonlara uygunluktur (Gilmore ve Levitti).

En genel anlamda kalite, gelistirilebilecek her sey demektir. Kaliteden soz

ederken ilk akla gelen, Urtiniin ya da hizmetin kalitesi olmalidir.

A\

Kalite, i¢ ve dis musterilerin, gizli ve agik tim istek ve ihtiyaclarim

karsilayan temel bir is stratgjisidir.

Y ukarida yapilan tiim tamimlarin ortak paydas: "misteri mutlulugu’’ dur.

Isletmeler, kaliteileilgili calismaar yaparken, kalitenin tim boyutlarin dikkate almak
zorundadirlar. Mamuliin kalitesini dogrudan etkileyen faktorler vardir.

Proje ve tasarim kalites

Teknik ve muhendislik hesap kalites

Hammadde kalitesi, imalat kalites, isGilik kalites
Kontrol kalitesi, ambalgj kalites

Depolama ve sevkiyat kalitesi, kullanim kalites

Kalite, U unsurun etkilesimi ile él¢lmelidir;

0 Uriiniin kalites,

o] Kullanici, Grin kullansi, yerlestirilmesi, ona dikkat etme miktar: ve
ondan ne bekledigi,

o] Kullanma talimatlari, musterinin ve tamircinin egitimi, tamirler igin
saglanan servis, parcalarin bulunabilirligi Bunlar kalite tggeninin
¢ kdsesini olusturmaktadir.
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Uriin;

Ureticinin Grtin ile
ilgili
labaratuvar
testleri ve kullanim
simulasyonlari
Hizmetteki Grinin
denenmesi

Mdusteri ve onun Grdna kullanim tarzi.
Yerlestirme ve bakim
Birgok Urln igin,
Mdsterinin belli bir
zaman sonra urlin hakkindaki
dusunceleri

Kullanim bilgileri ve satis sonrasi bilgiler. Musterilerin
egtimi. Tamircilerin egitimi. Servis.
Hatali pargalirin degistiriimesi.
Pargalarin uygunlugu reklam ve garanti.
Mdusteri Uriinden ne beklemeye yoneltiliyor.
Rakipler bu konuda neler yapiyor?

Sekil 4.15: TKY'dekalite tigcgeni
4.1.1. Kalite Bilesenleri
Tuketicilerin biling seviyesi, piyasadaki rekabet, pazarlama politikasi, kullanilan ham
madde ve yar1 mamul gibi ¢ok sayida faktor kalitenin olusmasinda etkili olmaktadir. iki
onemli bilesen kaliteyi olumlu olumsuz olarak etkilemektedir.

Kalite bilesenleri Deming'in yaptig: iki bilesenden olusmaktadhr.

>  Istenen ozellikler
> Bu 6zelliklere uygunluk
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KALITE

Tasarim Kalitesi  Tercih edilen 6zelliklerin tasarimda yer almasi

Uygunluk Kalitesi Gergeklestirilen Gretimin tasarimda belirtilen
ozelliklere uymasi

) Bir drdndn veya hizmetin istenen ¢zelliklere sahip olmas: tasarim kalites ileilgilidir.
Ornegin bir otomobilin otomatik ya da diiz vitesli olmas: bir tasarim meselesidir. Ayn
otonun désemesinin deri ya da plastik olmast yine bir tasarim konusudur.

Uygunluk kalites ise, musteriye sunulan drintn belirlenmis olan tasarima ne kadar
uydugu ileilgilidir. Yukarida sdzini ettigimiz otomobilin diyelim ki 30, 60, 90, 120 km/h
diizeyindeki hizlarda vites degistirilmesi tasarlanmis olsun. Eger Uretilen tiim otomobiller
gercekten bu hizlarda vites degistiriyorsa uygunluk kalitesi "mikemmel"dir. Diger bUtln
ornekler icin de benzeri performans 6l¢itlerine uygunluk ol ¢tleri s6z konusudur.

4.1.2. Kaliteye Ulasmada Asamalar

Bir Urinde bulunmasi istenen 6zellikler Grdndn kullanilacag: yere baglidir. Bu
bakimdan kalite kontroldi, dstiin 6zelliklere sahip Uriinlerin kontrolini degil; istenen
6zelliklere sahip Uriinlerin kontrol tinii amaglamaktadhr. istenen 6zelliklerden bahsedebilmek
icin ise belirli bir standardin belirlenmis olmasi gerekir. Kalitesiz mal bu standarttan uzak
olan Urdndgr.

> Piyasa arastirmasi

Uretici icin alic1 veya tiketicinin ne istedigini bilmek onun satin alabilecesi kalite
dizeyinden nasil bir mal Oretimi gerektigini saptamak, piyasa arastirmasi ile mimkin
olmaktadir. Ayricarakip mallar hakkinda bilgi de piyasa arastirmasi ile saglanmaktadir.

> Uriin gelistirme

Piyasa arastirmasi sonucu ortaya cikan kalite standartlarina dayali olarak bir Urlin
gelistirilir. Urdn gelistirme ve tasarim caligmalarinda yer alan personel, piyasa elde edilen
bilgilerin Uretilen mala aktarilmasindan sorumludur.
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> Uretim mithendidligi

Madn dretimine baslamadan 6nce, planlama ve hazirlik calismasi yapmak gerekir. Bu
calisma Uretim biciminin secimi, makine ve araclarin saglanmasi, islem kosullarinin
hazirlanmasi, personelin secimi ve egitilmesini icermektedir. Belirlenen tolerans islemlerin

¢esidine bagli olarak degismektedir. Bu durum dretim muhendisliginde dikkate alinmasi
hélinde Uretim sirasindailave maliyet riski s6z konusu olacaktir.

> Satin ama

Onceden saptanan 6zellikler ve standartlara uygun bir bicimde ham madde ve diger
girdilerin en ekonomik sekilde zamaninda ve kusursuz olarak saglanmasina yonelik
calismalar satin alma faaliyetlerini olusturmaktadir.

> Uretim

Amaclanan kalitede malin, tasarimina uygun ve koordine bir sekilde Uretimin
tamamlanmasina yonelik calismalardir. Uretim islemi planlanan zamanda ve istenen miktar
ile anlasmada verilen ¢zelliklere uygun kaliteye gore mallari Uretmeye yonelik olarak
yapilmaktadir.

> Denetim

Uretilen triin veya verilen hizmetin kalitesinin amaglanan sekilde olup olmadig: biitiin
asamalarda yapilacak olan denetim ile saptanmaktachr. Uriiniin biitiin bu denetim sonuclarina
gore kabul ve reddedilmesi stz konusu ol maktadir.

> Pazarlama

Uretimi yapilan malin denetimlerinden sonra piyasaya sunulmasindan énce sbz konusu
malin 6zelliklerinin ve kullanim alanlarinin tiketiciye tanitilmas: gerekmektedir. Bu amaca
yonelik faaliyetler pazarlama faaliyetleri olarak adlandirilmaktadir. Bir bolUm saticilarda
mal1 oldugundan daha mikemmel tamtma egilimi bulunmaktadir. Ancak bu durum
tiketicide malin dusik kalitede olduguna dair bir disiince olusmasina yol agmaktadir. Bu
nedenle tUketiciye gercek kalitede mal sunulmas: dnemlidir.

> Servis

Herhangi bir mali satin alan tiketici belirli bir garanti stiresinin verilmesini
beklemektedir. Malin kullamm sirasinda tiketicinin sikéyetleri, problemleri olabilmektedir.
Bu durumda cabuk ve etkili bir servise ihtiya¢ duyulacag: aciktir. Anlagilir ve yeterli
talimatlar verilmelidir.

4.1.3. Kaliteyi Etkileyen Teme Faktorler (9M)

Uriin ve hizmet kalitesi baslica dokuz temel faktorlerden olarak etkilenir. ingilizce'de
9 M's olarak bilinen bu faktorler;
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Pazar,

Para,

Y 6netim,

Insan,

Motivasyon,

Malzeme,

Makine ve techizat,
Modern bilgi metotlar,

YV V V V V V V V

> Uretim parametreleridir.

Insanlarin yalmz fiziki giclerinin degil fikirlerinin de 6nemli oldugu disinulerek yeni
sistemler gelistirdiler. Kalite kontrol cemberleri, sirekli iyilestirme (Kaizen), tam zamamnda
Uretim (Just in Time), toplam kalite kontrol ve nihayet bitiin bu teknikleri kapsayan
" Toplam Kalite Y6netimi" bunlardan bazilaridir.
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UYGULAMA FAALIYETI

islem Basamaklar

Oneriler

> Kalite yapacagimz is ve islemlerde birinci
unsurunuz olmalidir. Aciklayinmz.

> Kaliteli, verilen hizmeti mikemmel

buldugunuz bir biytk isletmenin "TKY ve
Kalite" ulasma prensiplerini belirleyiniz.

» Calistiginiz kurum ya da kurulusta bir
kalite cemberi olusturunuz.

» Olusturulan bu kalite cemberinin ortasina
TKY prensiplerini siralayarak belirleyiniz.

> Kdite bilesenleriyleilgili calisma yapinmz.
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OLCME VE DEGERLENDIRME

OLCME SORULARI
Asagidaki sorular: dikkatlice okuyunuz ve dogru segenegi isar etleyiniz.

1 Kalite cemberlerinin etkinliklerinden olmayan asagidakilerden hangisidir?

A)  Kontrol et
B) PHanla

C) Uygula
D) Kaydet

2. Uretimin tiim asamal arinda egitsel, orgiitsel ve yonetsel amaglara ulasmasinda gerekli
iletisim, déndstim ve degisim icin gerekli olanaklar: at sistemlere saglama siirecine ne
denir?

A)  Toplam kalite yonetimi

B) Standartlar sistemi

C) Peformansyonetimi sistemi
D)  Sireg (proses) yonetimi

3. Hizl1, dogru ya daisabetli karar d ma diizeyinde olan y6netim bicimine ne ad verilir?
A)  Performans yonetimi
B) Kaliteyonetimi
C)  Toplam kalite yonetimi
D) Sireg (siireg) yonetimi

4. Toplam kalite yonetimi anlayisina sahip olan orgiitler icin asagidakilerden hangis
dogrudur?
A) Banane yapacagim sdylensin.
B)  Bir konuda uzmanlas.
C)  Kinlmadikcatamir edilmez.
D) Firsatlan yakalamaarayist

5. Asagidakilerden hangis kalitenin taniminda vardir?
A)  Firma, yoneticilerin distincel erine uygun dretim yapar.
B)  Firma, aicimin amacina uygun olabilecek Uretim yapar.
C)  Firma, sahibinin diistincel erine gore Uretim yapar.
D) Firma, calisammin digtincel erine gore Uretim yapar.

6. Bir musterinin alacagi maldan beklentisi nedir?
A) Ucuz olmasi
B) Pahai olmasi
C) Kadlitedi olmasi
D) ihrag edilmesi
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10.

11.

12.

13.

Toplam kalite yonetimi ne demektir?

A)  Standartlara uygun tasarimadenir.

B) Pazarlamada kaliteye denir.

C)  Tasarim, Uretim ve pazarlama kalitesinin tamamina denir.
D) Yonetici ve misterinin Uretim isteklerine denir.

Uygunluk unsurlar: hangisinde dogru gosterilmistir?
A) Fiyat ve maliyete uygunluk

B) Tasarim ve Uretim kalitesine uygunluk

C)  Saglamlik ve kullanislilik

D) Firmapolitikasina uygunluk

Toplam kalite hangisinde dogru tanimlanmigtir?

A)  Musteri beklentileri ile Uretim kalites birlestirilir.
B) Musterininistekleri yalmz basina yeterlidir.

C)  Uretici firmamn planlamas: esastir.

D) Isletmenin ekonomik giicii esastir.

Bir mamul veya hizmet hakkinda musteri tarafindan verilen hikim hangisidir?

A)  Hizmet

B) Kalite

C  Verimlilik
D) Saglamlik

Bir Grin aliminda dikkat edilen husus hangisidir?
A)  Egtetik ve guvenilirlik

B) Performans ve uygunluk

C) Dayaniklilik ve servis

D) Heps

Kalitenin elde edilebilmesi veya kaliteli bir Uretim yapilabilmesi i¢in hangisi
yapilmalidir?

A) Bir sey yapilmasina gerek yoktur.

B) Isebakilir, gerisi tnemsizdir.

C)  Uretimde calisanlarin hepsi bilinglendirilir.

D) Hichiri

Toplam kalite yonetiminin amaci hangisidir?

A)  Kurumun goérev ve yetkilerini tamitmak

B) Kalite politikasi ve hedeflerini agiklamak

C) Kaliteolgusu ve teknik yonetimlerini 6gretmek
D) Heps



14. Toplam kalite yonetimi egitiminin amaci hangisidir?
A) Kalite kavrami hakkinda bilgi vermek
B) Zamam yakalamak
C) Uretimkalite sini artirmak
D) Tuketimi arttirmak

15. Takim calismas: yapma, musteri bilincini asilama, kalite 6lcim yontemi
gelistirme hangisinin kapsamidir?
A)  Toplam kalite ybnetiminin

B) Tuketimin

C  Ahcinn

D) Hichiri
DEGERLENDIRME

Cevaplarinizi cevap anahtariyla karsilastirimiz. Yanlis cevap verdiginiz ya da cevap
verirken tereddit ettiginiz sorularla ilgili konular1 faaiyete geri donerek tekrarlayinmz.
Cevaplarinizin timi dogru ise “ Performans Degerlendirme” ye geciniz
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PERFORMANS DEGERLENDIRME

Bu faaliyet kapsaminda asagida listelenen davramslardan kazandiginiz beceriler
icin Evet, kazanamadiginiz icin Haywr kutucuguna (X) isareti koyarak kendinizi
degerlendiriniz.

Degerlendirme Olclitleri Evet Hayir

Kalite gesitleri ve 6zelliklerini 6grenebildiniz mi?

2. Hangi urun ve hizmet igin kullamliyorsa onun gergekte ne
oldugunu belli etmek amacini tasimasina kalite denmesi uygun
mudur?

3. Kalite bilesenlerini Doming dongustinde birlesebildiniz mi?

Kaliteye ulasmada gerekli asamal ar1 tespit edebiliyor
musunuz?

5. Kaliteyi etkileyen temel faktorleri belirleyebiliyor musunuz?

DEGERLENDIRME
Degerlendirme sonunda “Hayir” seklindeki cevaplarimizi bir daha gbzden geciriniz.

Kendinizi yeterli gérmiyorsaniz dgrenme faaliyetini tekrar ediniz. Bitin cevaplarimz
“Evet” ise “Modil Degerlendirme”ye geciniz.
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MODUL DEGERLENDIRME

OLCME SORULARI

Asagidaki sorular: dikkatlice okuyunuz ve dogru segenegi isar etleyiniz.

1 Toplam kalite yénetiminin saglacig: faydalardan olmayan asagidakilerden hangisidir?
A)  Kérlihik diizeyinde artis
B) Madliyetlerin azalmasi
C)  Mugsteri sikayetlerinin artmasi
D) Musteri surekliliginin saglanmasi

2. Toplam kalite yénetiminin isletmede kapsadigi hangisidir?
A) Crrak-kalfa

B) Yonetici
C) Udtave ustabasi
D) Heps

3. Asagidakilerden hangisi liderin etkin oldugu gii¢c kaynaklarindan degildir?
A)  Uzmanlik giict
B) Tecribesizlik
O Karizmatik gic
D)  Odil giicii

4. Uretim veya hizmette kaliteye ulasma yontemlerinden olmayan hangisidir?
A)  Toplam kalite yonetimi sistemi
B) Paray1 kullanma
O Kaditeglvenlik sistemi
D) Calisanlarin stirekli kendilerini kontrol etmeleri

5. Asagidakilerden hangis toplam kalite yonetiminin sagladig: faydalardan degildir?
A)  Calismaortam ve kosullarimn bozulmast
B) Maliyetlerin azamasi
C)  Ekip ¢alismasinin benimsenmes
D) Kéarhlik dizeyinin artmasi

6.  Asagidakilerden hangisi kalite cemberinin amaclarindan degildir?
A)  Sirketlerin gelismesine katkida bulunmak
B) Yeteneklileri ortaya cikarmak
C)  Grup calismas: olusturmak
D) Bireysd calismak
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10.

11

13.

Uretilen bir mamultin miisteri isteklerine cevap vermesine ne ad verilir?

A) Reklam

B) Pazarlama
O Kalite

D) ihracat

Kaliteye asagidakilerden hangisi ile ulasmak mimkuindar?
A) Kontrol ile

B) Toplam kalite yonetimi ile

C) Kaliteglvencesistemi ile

D) Heps

Bir grubun Uyesi olarak karizmatik yonleri ile grubunu en Ust diizeyde etkileyen Kisi
hangisidir?

A) Lider

B) Yonetici
C) Uda

D) Isci

Asagidakilerden hangis toplam kalite glivence sistemi ileilgili olmasi disUndlemez?
A) Kalitesistemi

B) Tamamlayici kalite glivence s

O Isinkalite giivenliginin gelistirilmesi

D) Kalitedenetiminin olmamast

Asagidakilerden hangisi cagdas yonetim beklentilerinden degildir?
A)  Duragan yonetim anlayist

B)  Planli-programli yénetim anlayist

O  Katilimer yonetim anlayist

D)  Sorumluluk bilingli yonetim anlayisi

ISO 9000 kalite glivencesi sistemi nicin gelistirilmistir?
A)  Uriiniin satisim arttirmak igin

B)  Uriiniin kalitesini giivence altinaama

C)  Cok parakazanmak icin

D) Reakipleri yok etmekicin

Bir beyaz esyaicin asagidakilerden hangisi kalitenin géstergesi degildir?
A)  Satis sonrasi hizmetler

B) Garanti slres

C) TSE belgesinin olmast

D) Medyadaki tamitimlar
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14.  Uriin ve hizmetlerde beraberligi saglamak icin 6nceden belirlenmis esaslar ve
konulmus kurallarin tamamina ne denir?

A) Kadlite

B) Standart

C) Garanti belges
D) Ruhsat

15. Toplam kalite yonetiminin unsurlarindan olmayan asagidakilerden hangisidir?
A)  Tuketici beklentis
B) Cdisanlarin katilimu
C)  Yuksek kér
D) Islerin gdlistiriimes

DEGERLENDIRME

Cevaplarinizi cevap anahtariyla karsilastirimz. Yanlis cevap verdiginiz ya da cevap
verirken tereddit ettiginiz sorularla ilgili konular1 faaiyete geri donerek tekrarlayinmz.
Cevaplarinizin tumi dogru ise bir sonraki modile gecmek icin dgretmeninize bagvurunuz.
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CEVAP ANAHTARLARI

OGRENME FAALIYETI-1'IN CEVAP ANAHTARI

Blo|o|~|o o] |w(N]-
<|<|<|9|<|O0|0|0|(<]|C

OGRENME FAALIYETi-2 NiN CEVAP ANAHTARI

1 TKY

2 vizyon

3 misyon

4 hedef

5 snerji

6 afir hata

7 planla

8 topluma etki
9 basariazlik
10 Deming dongusi
11 s Blglim

12 Or ganizasyon
13 kontraolll

14 lidere
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OGRENME FAALIYETI-3 UN CEVAP ANAHTARI

1 D
2 C
3 D
4 B
5 C
6 C
7 A
8 C
9 A
10 D
11 C
12 B
13 C
14 B
15 D

OGRENME FAALIYETI-4 UN CEVAP ANAHTARI

SIKIEIB|lo|o|~N|o|uo|s|wh|-

[EEN
N

> (> O|0|0(m|>|w|O(>|w|o(>0|0

=
()
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MODUL DEGERLENDIRMENIN CEVAP ANAHTARI

OO N[OOI [W|IN|F-

O|WO|@[(>O(>o0|g|>|m|m|T|O
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ONERILEN KAYNAKLAR

Toplam Kalite Kataloglar

Internette Toplam Kalite Yonetimi Tamtimui Yapan Kurum ve Kuruluslarin
Siteleri

Milli Egitim Bakanlig1 Sitesinde Bulunan TKY ve Performans Olgme ile lgili
Site

Istanbul 1l Milli Egitim Mudurligli Sitesinde Bulunan TKY ve Performans
Olcmeilellgili Site
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