D.E.U. . B.F. Dergisi
Cilt: 11, Say:r: I, 1996, ss.131-140

 TOPLAM KALITE YONETIMIi UYGULAMALARINA
GETIRILEN ELESTIRILER

 Nevser Mine TUKENMEZ (*)

OZET

1950° lerde Japonya'da yaratilan,  1980' Ii yillardan itibaren
batili ulkelerde uygulamaya konulan TKY, ginimizde modern islet-
mecilik dunyasinin gozbebegi haline gelmistir. Ancak, uygulamadaki
sonuglar TKY'nin igletmelerin umdugu gibi sihirli bir formil olmadigini
gostermistir. Bu c¢alismada da TKY uygulamalarinda gdriilen eksiklik ve
hatalar belirlenmeye c¢alisiimigtir. Ozellikle @ A.B.D. uygulamalari ince-
lendiginde, TKY programlarinda goérilen temel hatalar su noktalarda to-
planmaktadir: Ust ydnetimin gereken liderligi ve destegi gostermemesi,
TKY programlarinin sonuglarinin dlgilmemesi, musteri odakliligin ihmal
edilmesi, takim kavraminin desteklenmemesi ve tum personeli egitim
ve gelistirme - g¢abalarinin yeterince uygulanmamasi.

Calismada ayrica TKY uygulamalarinda gorulen bu eksikliklerin
giderilebilmesi igin bir takim oneriler de getirilmektedir. Bu oneriler
su sekilde ozetlenebilir:

a) Tum personelin TKY surecine katiim ve destegi saglanmalidir.

b) Ust yénetimin liderligi saglanmalidir.
c) Isletme iginde bir given ortaminin yaratiimasi saglanmalidir.

d) TKY' nin uzun vadeli bir isletme stratejisi olarak benimsenmesi
saglanmalidir.

GIRIS

Gunumuzin hizla degigsmekte olan rekabetgi dinyasinda kalite genellikle
- urun ya da hizmetlerin basari veya basarisizhgini belirleyen temel etken ol-

maktadir. Surekli kalite gelisimini saglayabilmek amaciyla da firmalar Toplam
Kalite Yonetimi (TKY) uygulamalarina baglamiglardir. '

-

TKY terimi, tUm sidreg,Urin veya hizmetlerin yerine getiriimesinde ka-
liteyi surekli olarak iyilestirmeyi amaglayan bir felsefe olarak
tanimlanmaktadir. TKY' ne verilebilecek en basit tanim dogru seyi, dogru sekil

ve zamanda, ilk seferinde ve surekli olarak gergeklestirebilmektir. (Fisher,
1994, sy:50)

Diger bir tanimlamaya gore TKY; bir igletmede misterilerin ihtiyag ve
beklentilerini karsilayabilecek mal ve hizmetlerin Uretiimesi amaciyla isletme
igindeki herkesin karsilikli isbirligi ve birbirine baglh Uretim suregleridir. TKY

(*) Ars. Gor. D.E.U., LL.B.F., Isletme B&lUmd.

-131-



TKY'ne Getirilen Elegtiriler

Orgut qapmda surekli bir gelisme ve ilerleme saglanmasi temeline dayanan bir
yonetim felsefesi ve yol gosterici ilkeler butunudir. (Dale ve Cooper, 1994,

sy:.:20)

1950'lerde Japonya'da yaratilan, 1980'li yillarda Batida, dnce Ameri-
ka'da, sonra diger Ulkelerde uygulamaya konan TKY yillarca bir gok uzmanin
Uzerinde dnemle durdudu bir konu olmustur. Ancak 1990'larin ortalarina gelin-
diginde elde edilen veriler TKY'nin tim firmalarin umdugdu gibi sihirli bir
formil olmadigini ortaya koymaktadir. Ornedin Amerika'da son yillarda TKY'ni
uygulayan firmalarin sayisinin hizla artarken, uygulamalari sonucunda
basarisiz olan firmalarin sayisinin da hizla artmakta olmasi bunun bir

gbstergesi olarak nitelendirilebilir.

Bu bagarisiz uygulamalarin ardindaki genel teori gsudur. Kalite program-
lar1 sUregler Gzerinde ¢ok fazla yogjunlagmakta, bunun yaninda tuketici tatmini
ve nihai Urln Uzerinde pek fazla durmamaktadir. '

Ancak yine de TKY'nin bazi firmalarda mikemmel bir gsekilde uygulandigi
inkar edilemez. TKY; nihai Urin veya musterinin ayri amaglar oldugu ¢ok
sayida departmani olan blyUk igletmelerde ¢ok basarili olmaktadir. Ancak
isletmeler kicgildikge "misteri velinimetimizdir® inanci daha baskin hale gel-
mektedir. Bu durumda TKY'nin her seyin ilk seferinde mumkun olabildigince
mikemmel olarak yapilmas: ideali giderek daha gegersiz hale gelmektedir.
Nitekim bu konuda yapilan arastirmalar , TKY'nin bagarisiz uygulamalarinin

basarililarindan ¢ok daha fazla oldugunu go6stermektedir. (Fisher, 1994,

sy:50)

. TKY ILE GELENEKSEL YONETIMIN KARSILASTIRILMASI

- TKY'nin gunlik uygulamalari Amerikan endstrisinin yonetim yak-
lasimlarindan oldukga farklilik gdstermektedir. Asagidaki tabloda bu
farkliliklarin temel noktalarn gosteriimektedir. ' '

Geleneksel Yonetim Toplam Kalite Yonetimi
Problemlere acil ¢ozUmler arar Yeni bir yonetim felsefesini benimser

Problemleri tepkici bir yaklagimla orta- Problemlere yapilandiriimig, disiplini

dan kaldirmaya c¢alisir. ‘ uygulanmalarla yaklagir

- Her maliyet seviyesindeki Uretimi Uzun vadeli, siirekli gelisim Uzerinde
kargilayabilmek igin kisa vade Uzerinde 4., yr. '
odaklagir. - ~ Hatalan dnleme ve design kalitesi
Urin tamamlandiktan sonra hata arar. izerinde durur.
duglncelerine dayali karar alma. ~ |or9 gre karar alinir. '
Motivasyon araca kardir. = MotivasyOnf aracl musteri tatminidir.

Kaynak: Journal of Management Development, Volume 2 Number 7, 1993, sy: 41
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II. TKY'NIN TEMEL ILKELERI.

TKY'nin ilkeleri yonetimin tim seviyelerinde hem sozli hem de uygula-
mada tam bir baghligi gerektirir. TKY'de firma degisen misteri ihtiyaglarina
ve teknolojik ilerlemelere sirekli olarak yanit veren dinamik, muisteri ydnli
bir . organizasyon olarak gérulir. Bu organizasyondaki temel hedef tum
¢alisanlan bu geligim sirecine dahil edebilmektir. Basar elde edildikce
galigsanlar gdsterdikleri caba igin diizenli olarak &dullendirilirler. Misteri
"tatmini konusunda sirekli aragtirmalar yapilir ve misteri kavrami igletme
IGi mug;terllen de kapsayacak sekilde firmanin i¢ c¢evresine dogru
yénlendirilir. Ornegin bir montaj hatti boyunca kendilerinden onceki
qallganlarm yaptig! igl devralan Kkigiler de mU§ter| olarak gorulir.

- TKY'nin temel llkelen a§ag|dak| bigimde &zetlenebilir:

Ihtuyaglan musgteriler tarafindan belirlenir. Bu nedenle miusterilerin ih-
tlyaqlarlnln anlagiimasi temel ilkedir. YUksek kaliteli bir Griinin iyi bir Grin
‘olmas! beklenemez. Misteri de bir {riin gelistirme dongusunun tim

asamalarinda yer almalidir. MU§ter| lhtlyaqlarl bagari Olgumlemelerinde baz
olarak almmalldlr '

Olqum Tum sonuglar olgumlerle belirtilir. Olgumleme calismalarinda

istatistiksel analiz teknikleri kullaniimaktadir. Kalltenln slogani dogru |§| bir
defada yapmaktlr

. Holistik bir bakis agisinin olusturulmas: : Bireysel silreglerin siste-
min butunune ne sekilde bagll oldugu anlagiimalidir. '

Mevcut sureglerin analiz edilmesi : Bu tir bilgilerin saglanmasinda en
lyi bllgl kaynag! isletme personeltdlr ' ‘

Geligtiriimig sureglerln tasarlanmasi : Uriin ve Uretim sireci sirekli
olarak sadelegtiriimelidir. Bunun saglanabilmesi igin en etkili yol Urdn
gelistirme ve uretlm departmanlarlnm butunle§tlrllmeS|d|r

. En lyl yontem ve uygulamalarln igletme iginde faaliyete gegmlmem
h (Honeycutt 1993, sy:5-6)

1. Deglgen Pazar Kogulllarma Yanit Verebilme

Kalite kendi bagina bir igletmenin basarisini garanti edemez. Genelde
yonetim tamamiyle Urinun kalitesi Gzerinde yogunlagmakta , mdisteri ih-
tiyaglari ve degisen pazar kosullarini gozardi etmekte ve basgarisizliga neden
olmaktadir. ’ ' '

~ Benzer sekilde bazi yoneticiler igletmenin i¢ gevresiyle geredinden faz-
la ilgilenmekte ve dig dinyada olup bitenlerden habersiz hale gelmektedir. Tepe
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ybnetiminin TKY ile gereginden fazla iigilenmesi isletmeyi ve Urlnlerini etki-
leyen dig etkenler Uzerindeki ilgisini yitirmesine yol agabilmektedir. Bu
dig etkenler; degisen musteri tercihleri ve teknolojik gelismelerdir. Bu ko-
nuda bir ydnetici sunlan ifade etmektedir: "Firmamizda TKY uygulamadan
once, musterilerimizin istemedigi kusurlu Grlnlerimiz vardi. TKY'nden sonra

Ise durum degisti. Simdi mU§terller|Ier|mlzm yine istemedigi kaliteli urunle-
rimiz var. "(Miller ve Cangemi, 1993, sy:42)

Pazardaki basari mi’J§teri kararlar: tarafindan belirlenir. Bu nedenle ka-
liteyi belirleyen misterinin kendisidir. Kalitenin musteri yani misterilerin ih-
tiyaglari, tatminleri ve satin alma davraniglariyla belirlenir. Bu tir

ozelliklere toplam kalite sirecinin geligimi igerisinde simdiye dek oldukga az
yer verilmistir. Ancak unutulmamasi gereken nokta, bu &zelliklerin yonetim

sireciyle bir bitiin halinde ele alinmasi gerektigidir. Musteri ihtiyaglarini be-
lirleyerek tamamiyle tatmin olmus misterilere sahip olmadan |, musteri tat-
- mini ve masterinin algiladig! kalite kavramini isletme Igi yonetim sireci ile
butlnlegtirmeden ve kalite gelisiminin pazardaki etkisini olgumlemeden

"gercek" TKY ' nin saglanabilmesi mumkun degildir. (Kordupleskl , Rust; Za-
horik , 1993, sy: 93) '

TKY UYGULAMALARINDA‘ GORULEN EKSIKLIKLER

1. TKY Sirecinin Yeterince Benimsenmemesi : YOnetim hi¢ bir za-
man kaliteyi kendi bagina elde edemez. Kalite kavrami her bir ¢alisanin is

~ taniminin merkezinde yer almali ve |§Ietme |qmdek| herkesin ortak amaci ol-
- malidir. ‘ '

Ust yonetlmde sikga raslanan bir duglinig gekli kalitenin kalite depart-
maninin amac! oldugudur. Sonugta, bir gok Ust yénetici kalite departmanini

- UrOnlerinin kalitesinden tamamiyle sorumiu tutmaktadir. Bunun da &tesinde,

¢ok sayida yonetici kalitenin giinlik faaliyetlerinin bir pargasi oldugu kadar,

isletme stratejisi ve stratejik planilamanin da bir pargas! olmasi gerektigini
gozardi etmektedir. ' '

2. TKY'nin .Bir Danisman Yardimiyla Yaratiilmaya Calisiimasi : Be-
lirli bir kalite programi uygulamasi sirasinda igletmelerde ortaya g¢ikan
gugluklerin yanisira bu igletmelere danismanlik hizmeti saglayan firmalarin
~sayisinin giin gegtikge arttigi goriilmektedir. Bu danigsmanlik firmalariyla bir-
likte degigik adlar altinda, yeni olduklari iddia edilen bazi ydnetim sistemleri
ve yontemleri ortaya atilmaktadir. Bu yeni yonetim sistemlerine drnek olarak
Degisim Yonetimi (Change Management), Sire¢ ve Firmalarin Yeniden Tasa-
rimi (Process/Business Reengineering), Ogrenen Orgiit Transformasyonu
(Learning Organization), Katma  Deger Yonetimi vb. verilebilir. Ernst ve
Young grubunun yapti§! bir aragtirmaya gore bu tur kalite yéntem ve ydnetim
sistemleri danigmanlik firmalari tarafindan piyasada 945 farkli baslik altinda
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pazarlanmaktadir.

Kullanilan bu tekniklerin hangisi dogrudur? Siphesiz danigmanlik yap-
mak oldukga kazangl bir istir, ancak firmalarin verdigi bu hizmetlerin
mugteri igletmeye yapti§i katkinin ne oldugu dikkatli bir gekilde deger-
lendirilmeli ve igletmenin ihtiyaglarini kargilayabilecek uygun Kisi
seciimelidir. '

1991 yilinda A T Kearney firmasinin uzmanlan tarafindan yapilan bir
aragtirmaya katilan, fHrmalann % 73'0  TKY uygulamalarinda danigmanlardan
yararlandiklarini bellrtm|§lerd|r Ancak, ilging olan nokta, bu firmalar ara-
sinda TKY programindan somut sonuglar elde edemeyenlerin, danisman-
larinin yaptiklar katkilari gerekenden daha yiksek degerlendiren firmalar ol-
masidir. Ornegin arastirmaya katilan firmalardan biri iki yildir TKY programi
uyguladigi halde henuz sonuglari dlgimlemek igin erken oldugunu disiinmekte
ancak bu arada danigmaninin yaptiyi katkinin yiksek oldugu yolunda bir
degerlendirme yapabilmektedir. (Fisher, 1994, sy:51)

Bu arada bu yénetim sistemi kargagasinin nedenlerine de deginilmelidir.
Bu kargasanin en biylk nedeni kendilerini global bir rekabetin iginde gdren fir-
malarin, rekabet avantaji saglayacak bir yol arayig! igine girerek, danis-
manlik firmalarinca pazarlanan programlara biyuk ilgi géstermeleridir.
Gergekte , ¢ok farkli ad ve bigimlerde sunulan bu programlar ise, TKY'nin bel-
lIl_bir boliml ya da ydntemi olmaktan ileri gidememektedir. (Sirvanci, Diinya
Gazetesi, 1994, sy:6) '

3. Liderlik: TKY uygulamalarinda en sik gérilen eksiklik Ust ydnetimin
liderligidir. Genelde Ust ydnetim ya inanmadigindan ya da yeterince anla-
madigindan gereken liderligi gostermemektedir. Ust ydnetimin liderlik konu-

sunda goOsterdigi hatalar gogunlukla su noktalarda yodunlasmaktadir. Ust
- yoneticilerin;

- Caliganlarla birlikte isletmenin nereye gittigi ve durumunun ne olmasi
gerektlgl konusunda ortak bir vizyon olugturamamalan

- Kalite galigmalarini migteri servisi Uzerinde yogdunlastirmamalari,

- Galisanlarin igleriyle ilgili problemleri ¢ozebilecekleri kiigik takimlar
olugturmalarina olanak saglamamalari,

- Galiganlanni bagarili hizmetleri karsisinda 6dullendirmemeleri,
-  Toplam kalite silrecine yeterll Ilglyi gostermemeleri,

- Qall§anlarm iginde bulunduklar: kalite programinin basan ya da
basarisizliyindan haberdar olmalarini saglayacak bir |Iet|§|m surecini gozardi
etmeleri vb. (Miller ve Cangemi, 1993, sy:43)
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‘Ust ybneticiler kalitenin Igletmenin en bagta gelen &nceli§i olmasin
saglayacak faaliyetleri belirlemek durumundadir. Liderlik ve uUst yoneticilerin

katilmi  TKY'nin tanitilmasinda en bagta gelen dnceliklerden bir tanesidir. Bu
amagla Ust yoneticilerin - .

. TKY ile ilgili gdruglerini igletme iginde duyurmaya,

. Isletmenin TKY uygulamasina ne
konusunda karar vermeye,

§ekildé baglayaqagl ve geli§tir,ece§i

. Saglanan ilerleme ve gelismeleri degerlendirmeye ve ddiillendirmeye,

. Geligim faaliyetleri icerisinde bifeysel olarak yer almaya zaman
- ayirmalari ve g¢aba godstermeleri gerekmektedir. (Dale ve Cooper, 1994,
Sy:23) ~ ' .

4. TKY'nin Etkilerinin Olglilmemesi : TKY programiarinin uygula-
“masinda kargilagilan temel problemlerden biri de igletmelerin dlgim yapmama-
laridir. TKY 'nin tamamen ilerleme ile llgili olmasi ve ilerleme saglanip
saglanamadiginin belirlenmesinin tek yolunun olgimden geg¢mesi goriniise gore

bir ¢ok igletme tarafindan ihmal edilen bir noktadir. - AT Kearney tarafindan
~ yapilan aragtirmaya katilan firmalar arasinda kendilerini basgarili bulanlarin %
38 Inin herhangi bir performans élgimlerinin bulunmamas! bu konuda verile- _
bilecek iyi bir érnektir. o '

Isletmenin musterilerinin gdziindeki degerini dlgebilen pozitif kantitatif
Kalite Olgulerinin mevcut olmasi bir zorunluluk olmalidir. Bu durumda pazarda-
~ ki musteri ihtiyaglan ve gelecekteki beklentileri hakkinda bir gorus. saptanabi-
lir. Bu amagla igletme iginde bir olgim sistemi olugturulmahdir. Bu tir bir sis-
tem olusturulmadan kalitenin gelistirilebilmesi oldukga gii¢ olacaktir. (Dale ve
Cooper, 1994, sy: 25) ' '

_ 5. Bir "Vizybn Olusturulamamasi : Uygulamada igletmelerin genellikle
agikga belirlenmis bir plan ya da stratejileri olmaksizin kaliteyi iyilestirme
gabasinda olduklari gériilmektedir. - e ‘

¢abalarini desteklemesi ge-
, SYy:45) e

Ancak birgok yonetici TKY slrecini Isitmenin diger faaliyetlerinden
‘bagimsiz kirtasiye hareketleri olarak gormektedir. TKY programlarinin bu tir
oUrokrasiler yaratmasina verilebilecek en iyi &rneklerden birisi Florida
Power & Light Company'dir. Japon Deming 6dilind alan ilk yabanci firma olan
Florida Power & Light firmasi, personelinin ¢ok fazla kirtasiyeden sikayetci
- olmasi nedeniyle, aniden kaliteye verdigi oncelige son vererek yeni bir
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yonetici bagkanliinda ydnetim yapisinda k6kli‘i bir de
(Fisher, 1994, sy:50)

gigiklige ydnelmigtir.

Ust ydneticilerin kabul etmeleri gereken ilk nokta TKY'nin uzun vadeli
bir igletme stratejisi oldugudur. TKY tim sorunlari aninda ¢ozecek kolay ve
pratik bir yontem veya hazir bir program paketi degildir. TKY'nin temellerini
belirleyecek planlama doénemi en azindan on yil sirelidir. Ancak TKY'nin
tanitimi etkin bir gekilde yapilirsa , gelisim projelerinin basariyla tamamian-
masi sonucunda kisa vadede de dnemli faydalarin elde edilmesi miumkiin olabil-

mektedir. (Dale ve./Cooper , 1994 , sy:23) Bu nedenle de agikga belirlenmis
bir kalite vizyonunun TKY'nin basarisi igin kolaylagtirici bir 6zellik oldugu
gozden kagiriimamalidir.

6. Ust Yénetimin Calisanlarla iletisim Kuramamasi : TKY program-
larinin basgarisizlik nedenlerinden bir digeri de ydnetimin alt kademelere ye-
terli ve uygun bilgi vermemesidir. Oyle ki bazi durumlarda galisanlar st
yonetimden gelen bilgilere karsi bir glvensizlik duymaya baglayabilirler. Ge-
nelde bu glvensizligin temel nedeni; Ust ydnetimin calisanlara karar alma

surecinde yer ermek istemeyisinden kaynaklanmaktadir. (Miller ve Cangemi,
1993, sy:46) ' '

Ust yéneticiler hic bir zaman galisanlarin kalite programinin ne sekilde
llerlemekte oldugunu ve pazardaki etkisini bilmek isteyeceklerini unutma-
‘malhdirlar. Bu nedenle de iki yonli bir iletisim siirecini Isletme icinde
yerlegtirmelidirler. Yoneticiler TKY ve kalite gelismeleri konusunda siklikla
~lletigimde bulunamayabilirler. Ancak kalite giinleri ve kilit konularda
duzenlenen toplantilar gibi gesitli yéntemlerle g¢alisanlarin bilgilendirilmesi ve
gsikayetlerin dinlenerek ¢dziime ulagtirimasi saglanabilir. Bu tir faaliyetler
calisanlarin igletmenin sahipleri ve ist ydneticilerine TKY ¢aligmalart konu-

sundaki goriglerini duyurmalarina olanak saglayacaktir. (Dale ve Cooper,
1994, sy:25) '

7. Kisa Vadeli Karlihga Daha Cok Onem Verilmesi : Genellikle (st
yonetim kalitenin geligtiriimesi konusunda igletme ydnetimini tesvik etmeyi
ihmal etrhektedir. Diger bir deyisle, TKY siiregleri oiugturulduktan sonra,
yénetimin alt kademelerindeki kisilere yerine getiriimesi gereken sorumliuluk-
lar olarak yiklenmektedir. Ernst & Young'a gére otomobil, bankacilik , saglik
ve bilgisayar endustrilerindeki igletmelerin % 20'sinden daha azi misteri tat-
mini , kalite hata oranlari gibi kalite performans &lciimleri Uzerinde
‘yogunlagmaktadir. Bunun yerine kisa vadeli karlihk bir ¢ok isletmenin temel
ligi  alani olarak gérilmektedir.

Ancak TKY mdisteri tatmininine karliliktan daha ¢cok énem veren bir sis-
temdir. Mugteri tatmini uzun vadeli ve istikrarli kar rakamlari saglarken , kar
onceligi igletmenin uzun vadede saghginin kaybedilmesi pahasina kisa vadeli
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kar rakamlari sadlayacaktir. TKY'nin mutlu caligsanlar ve tatmin edllm|§
musteriler saglayacak butiinlesik felsefe, arag ve suregleri kullanan bir sis-

tem oldugu unutulmamall ve uzun vadeli dU§unu|meS| saglanmalldlr (Price,
1993 sy:97)

8. Tedarikgilerle Olan iligkilerin - Yeterince Gellgtmlememesl
Tedarikgilerle olumlu ve bitinlesik bir iliski kurulmasi, TKY programiarinin
bagarisi igin bir zorunluluktur. Ancak bu zorunluluk, cogunlukla st ydnetim
tarafindan ihmal edilmektedir. Giiven, ahlak ve duristlik gibi kavramlar bir
igletme ve tedarikgileri arasinda yerlestiriimesi gereken kavramlardir.
GuUnimuzde tedarikgilerle iyi iliskiler kurulmasi bir firmanin bagaris! igin ke-

sinlikle gereklidir ve bu iligki  TKY sirecinin bir pargasi haline getirilmelidir.
(Miller ve Cangemi, 1993, sy: 47) =

9. Takim Kavraninin Desteklenmemesi: TKY' basarisi tim firma
caliganiarinin katihmiyla saglanmaktadir. Bunun igin takim ¢caligsmasinin
gerceklestiriimesi ve alt kademelerin yetkilendirilmesi' gerekmektedir.
Sonugta, hiyerarsi azalacak ve firma "yatay orgut” durumuna gelecektir. Bu

bakimdan "sifir hiyerarsi” ve "kendini ydneten taklmlar/.‘son derece cazip
gorunen ideal sloganlardir. Ancak kisiler ve takimlara gerekli egitim verilme-
~den yetkiler devrediimemelidir. Yetkiler devredilirken veya daha o6nce, per-

sonelin gerekli bilgi ve becerilerle donatilarak "yetkilendiriimesi" gerekmek-
tedir. (Sirvanci, Dinya Gazetesi, sy: 6) '

11. "Kalite"ye GCok Onem Verilmesi : AT Kearney'in aras-
tirmasinda saptadigi bir problem de "kalite"ye ¢ok Onem verilmesi, ancak
‘toplam kalite" Gzerinde yeterince durulmamasidir. Genelde, toplam kaliteyi
bagariyla uygulayan az sayidaki firmanin %90'iInda ortak dért &zellik bulun-
maktadir: Somut sonuglara 6nem vermek, basari dlgimlemesi yapmak,
' butunleguk bir program ve iist yénetimin acgik destegi. (Fisher, 1994, sy:51)

~ Buraya kadar yapilan aanlamalarla TKY'nin birbirini tamamlayan bazi
temel Ogelere dayali bir bitiin oldugu anla§llmaktad|r TKY'nin basarili olmasi
Igin gereken bu beg temel 6ge; Ust yoénetimin liderligi, misteri odaklihk, takim
caligmasi, tum personelin egitimi ve sirekli gelistirmedir. Eksik uygulamalar
bir veya daha fazZla temel &genin eksikliginden, yanlig uygulamalar ise

ogelerin yeterince |§Iememesmden ya da yanhs sirayla uygulanmasindan kay-
naklanmaktadir. '

SONUC

= TKY'nin basariyla uygulanmasini saglayacak (g temel 6ge;  Ust
yonetimin liderligi, blyik orgitsel degisiklikler ve zamandir. TKY Isletmenin
tepe noktasinda baglar. E§er Ust y6netim kalite konusuna 1 numarali oncelig
- vermemigse, basarisiz qunmasu kaginlimazdir. Ayrica TKY isletmelerin faa-
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liyet bigimlerinde biiylik g¢apli degisiklikler yapacaktir. Kalite kolay elde edile-
mez. Bir kalite programinin uygulanabilmesi igin gereken siire uzun vade ola-
rak duslnilmelidir. (Matejka; Brooks;Gates, 1993, sy:63)

Eder dikkatli olunmazsa, kalite programlari ani bir birokrasi yaratabi-
~lir. Giderek daha:fazla sayida personelin giderek daha da artan siklikta top-
lantilar yapmasi ve kalitenin is baginda yaratiimasi yerine kalite depart-
maninida toplanan gok sayidaki kiginin sorumlulugu olarak gorilmesi personel
‘igindeki moralin gigjere‘k dismesine yol acgacaktir.
i

Sonug olarak TKY 'nin bir proje ya da gegici bir heves degil temel bir
Isletme felsefesi oldugu goérilmektedir. TKY 'nin ¢ temel ozelligi vardir:

- 1) Mdasteri odaklilik

2) Guglu bir liderlik ve personel katilimi

3) . Surekli egitim
. JIT envanter sistemi

. Istatistiksel siirec ko(vtrolu yoluyla saglanan sirekli gelisme (Ma-
tejka; Brooks; Gates, 1993, sy:63)

SUMMARY

Created in Japan in the 1950's, the concept of TQM has become the
business cult of the 1980's. However, the results of the TQM practices show
that TQM is not the magic-cure that all the companies expect it to be. In this
study, the deficiencies and errors made in adopting TQM programs have been
analyzed. Especially when USA practices are examined, the basic errors of
TQM programs intensify in the following areas : Failure of upper management
to commit to the total quality process, not measuring the effects of TQM, not
showing support for the team concept, neglecting "customer focus" and insuf-

~ ficient practices of company-wide education and training.

In this study, also some suggestions have been made for removing
these deficiencies of TQM programs. These suggestions can be summarized as

follows

a) Top down commitment
b) Empowered management leadership sturucture
c) Create trusting environments

d) Accept TQM as a long-term business strategy.
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