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TOPLAM KALITE YONETIMI

OZET

Gazetelerin, degilerin 6zellikle insan kaynaklari sayfalarini acinca artik
glinimdizde ¢ok sik bazi sézlere rastliyoruz. Miisteri memnuniyeti, motivasyon,
calisanini disiinmeyen yénetim bir sire sonra kendini degistirir. Simdi
degismeyeceksek ne zaman degisecegiz? Calisanin memnuniyeti, Tiirkiye
kalite pesinde, Kalite Dernegi gibi sozler...

Artik cagimiz degisiyor. Globallesiyor. Tiim kuruluslar ayakta kalabilmek igin
yollar ariyorlar. Ne yapalimda mdisteriyi memnun edip onun tekrar gelmesini
saglayalim diye. Ayni seyler hastanelerimiz ve acil servislerimiz icinde gecerli.
Insanlarimiz cok hakli olarak artik daha iyisini ve gtizelini ariyorlar.

Bunun ¢éziimii kolay. Yillardan beri uygulanan uygulandigi yerde biiytik
basarilar kazanilan bir felsefe sayesinde. Toplam Kalite Yénetimi...

Iste burada bu makalemizde Toplam Kalite Yonetimi nedir, ne gibi konular
ile igilenir, ne gibi getirileri olur, stirecleri nelerdir gibi basliklar icin ana hatlar
halinde mesajlar vermeye calisacagiz.

TOPLAM KALITE YONETIMI (TKY)

I. ve Il. Diinya Savaglari, Hirosima ve Nagazaki, yok olan bir Japonya ve
BUGUN Diinyaya her konuda kafa tutan bir Japonya. PEKi AMA NASIL ?
Bunun mutlaka mantikl bir agiklamasi olmali.

Birglin calistigim acil serviste asistan arkadaslar arasinda bir memnuniyet
arastirmast yapmistim. Acil Servisimizde onlarca problem, iletisim bozuklugu,
kisilerin yorgun, bitkin, isteksiz, oluslari oldugunu ve ¢éziim o6nerilerini sor-
dum. Genel olarak kisilerden su tip cevaplar aldim. Bu serviste disiplin yok,
diktator bir bolim bagkani lazim, rektor, dekan, bashekim, ekip degissin gibi.

O gtinde arkadaslara bu fikirlerine saygi duydugumu ama kendilerine yeni
bir konu hazirladigimi ve onu sunacagimi sdyledim. Ciinki buradaki en biytik
sorun ¢ozum bulmayan sorunlar, bunlara biz calisanlarin katkida bulunama-
masi, motivasyon eksikligi vs idi. iste burada sorunun ¢6ziimu basitti.

Toplam Kalite Yonetimi (TKY)

TKY i¢ ve dis MUSTERI beklentilerinin asilmasini temel amac alan,
e cahisanlarin bilgilendirilip yetkilendirilmesini ve

e takim calismalariyla tim stireclerin

e stirekli iyilegtirilmesini hedefleyen bir yonetim felsefesidir.

Burdaki harflerden

T: Tim calisanlarin katilimi, yapilan islerin, musterilerin, trtin ve hizmet-
lerin timiind, v

K: Kaliteyi, yani miisterilerin beklenti ve ihtiyaclarini tam ve zamaninda
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karsilayip onlara gelecekteki beklentilerini asan
triin ve servisleri sunmak,

Y: Yénetimin hef konuda calisanlarina liderlik
yapmasi (patronluk degil), onlara &rnek mode]
olmasi, herkese s5z soyleme hakki tanimasi ve o
birimde alinacak kararalarda tam s¢z hakkinin
saglanmasi anlamina gelir.

Burada en ¢nemli nokta musterinin memnuniye-
tidir. Tim hedef ona yoneliktir. Peki miisteri kim
diye soracak olursak; prosesteki bir sonraki kisidir.
Bir anlamda hizmet verilen kisidir. Yani miisteri
hasta degildir. Yani sadece hasta degildir. Doktorda,
hemsirede, personelde, sekreterde yani o sistem
icinde gérev yapan. herkes musteridir. TKY felsefe-
sine gore herkes ayni zamanda birbirinin miisteri-
sidir. Kisacasi i¢ ve dis musteriler vardir. Hasta dis
biz calisanlar ise ic musterileriz. i¢ mdsteriyi mutlu
etmeyen bir ydénetimin o isyerinden basari bekleme-
si mimkiin degildir. Peki mdsterinin diger tanimlar
neler olabilir? Ekte ki tablodan yararlanabiliriz.

Sistemde Calisanin Temel Sorumlulugu

* Mevcut sistem icinde kendisine verilen gérev-
leri yerine getirmek,

* Verilen isi daha basit, hizl; ve daha verimli
yapmanin yollarini aragtirmak,

* Gozlem yapmak, fikir Uretmektir.

TOPLAM KALITE YONETIMI (TKY)

Galisan Goziiyle:

® En kigiik degerdeki iyilesme kurulusum icin
onemlidir,

® Ben kiigiik (kidemsiz) de olsam iyilestirmeleri
gerceklestirebilirim clinkii

BEN CALISTIGIM KURUM iCIN ONEMLIYiM
diye diistinmektedir.

TOPLAM KALITE YONETIMI (TKY)

TEMEL FELSEFE

* INSANA SAYGI ve INSANA DEGER tzerine
kuruludur. Bana yani i¢ misteriye, hastama yani
hizmet verdigim kisiye saygi duyar. Bizlerin mut-
lulugu ve motivasyonu tzerine sistemi kurar,

* Sifir hata (en az hata) yapmayi hedefler.
Glinki hatanin  telafisinin bedelj cok agirdir.
Mesela hastaya yanhs uygulanan bir tedavi son-
rasi komplikasyon gelisirse bunun telafisi cok

glctir,

* Veriye dayali bilgi ile yonetim amaclanir,
Sayilara bakilarak konusmayi 6nerir. Olciilmeyen
hic bir degerin bilimsel olmadigi kabul edilir.
Mesela bizim acil servisimize gelen hastalar bizler-
den gok memnun demek TKY felsefesine aykiridir.
Gunkid bu 6lctilmemis arastirlmamistir. Yok bu
konuda bir anket yapildi ise o zaman olabilir.

Yoksa buna karindan konusmak denir.

* MUSTERI odaklilik kaginilmaz bir temadir,

o iletisim iliskilerine biyiik 6nem verir

* Hatalar basarisizlik degil kazanilan tecriibe
olarak degerlendirir,

* KAIZEN (siirekli gelisme) hedeflenir. Aynen
Japon toplumunun benimsedigi gibi

* Klasik diizende oldugu gibi sicramali degil
ufak ufak atilimlarla birim zamanda daha cok
asama yapmayi amaclar,

* PUKO déngiisii ile meveut problemleri ¢oz-
meye ve en uygin c¢oziimleri yaratarak
standartlastirir. P: Planla, U: Uygula, K: Kontrol et
(yani sonuglarini degerlendir) ve O: Oner (standart-
lagtir). Yani ek teki tablodanda anlagilabilecegi gibi
bir problem ortaya konur, ¢éziim 6nerisi getirilir,
yeni téntem uygulanir, sonuclari belirli bir sgre
sonra degerlendirilir ve olcilir. Eger kabul
edilebilir degerlerde ise uygulama standartlagtirilir
yok degil ise baska éneriler glindeme gelir.

* Dis msteriyi memnun edebilmek igin 6nce ic
masteriyi  memnun  edebilmek gerekir diye
dustindlur

e insanlari degil, insanlarla yonetmek icin var
olan bir sistemdir.

* Klasik diizende problemin oldugu yerde suclu
olarak o hatayi yapan kisi gorilir ve agir bir dille
elestirilir. Fakat TKY felsefesine gore sucglu % 98 sis-
tem, % 2 de kisidir. O nedenle kisiyi degil sistemi
elestirmek veya degistirmek gerekir.

® Peki sistemi kim olusturmali, TKY felsefesine
gore tabii ki lider ve calisanlar beraberce. Eger
kendimizi simdi degistirip gelistirmiyeceksek ne
zaman degistirip gelistirecegiz diye sormaktadir

¢ Degisiklik yapmada basarili olmus insanlar,
degisiklige kendisinden baslayanlardir gorisiine
candan katilmaktadir,

* TKY drinin kalites degil, insana kaliteyi
islemek icin vardr
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TOPLAM KALITE YONETIMI (TKY)

¢ Bir ortamda basari saglayabilmek igin:

1. Mevcut durumu yetersiz bulmak,

2. insana deger vermek, insan faktériini
gelistirmek,

3. Problem c¢ézim tekniklerini yaygin olarak
kullanmak gerektigini distindir.

TOPLAM KALITE YONETIMI

Cok degisik problem ¢ozme teknikleri kulla-
narak ve calisanlardan olusturulan kalite gember-
leri ile sorunlaa ¢oziimler getirilmektedir. Mesela
bir cesit problem ¢éziimiinde sekiz asama uygu-
lanmaktadir

Genel Prensip

En uygun sekilde, en hizli ve en ucuza ¢oz-
menin yolu onu kaynaginda ¢cézmek ve onu sahip-
lerine ¢cozdirmektir.

A. PLANLA
e Neyi

Problemin secimi,

Mevcut durumun incelenmesi (anketler,
pazar arastirmalari ile. Sonuclardan korkma zaten
diizeltmek icin yapiyorsun)

e Nigin
Nedenlerin analiz edilmesi

e Nasil, ne zaman, nerede, kim
lyilestirme onerileri

B. UYGULA

C. KONTROL ET

D. ONER, DUZELT

Kurallarin diizenlenmesi, Standartlastirma

TOPLAM KALITE YONETIMI

e insancil bir yaklasimdir ciinkii gercekten
harkezin ve de 6zellikle calisanin katilimini bekler,

e isi zevk alinir, rekabetci ve caligilir hale sokar,

¢ Hem prosese hemde sonuca gereken ilgiyi
gostermeyi hedefler,

¢ Hem vyukaridan asagiya hemde asagidan
yukariya iletisim kurulmasini saglar,

e Yeni sistemin kurulmasina herkes katilir,

TKY Nerede uygulama alni bulur; tabii ki evde,
okulda, hastanede, Anabilim Dalinda, esinle,
sevgilinle yani kisacas klasik ve kokusmus diizenin
oldugu tiim kurulus ve toplumlarda
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Nasil Bagliyacagiz?

Peki bu sistemi kabul edip baglayabilmek icin
on sartlar nelerdir? ‘

1. Dinazorlara 6lim... Yani bu ériimcek ve klasik
kafali insanlari sistemden uzaklastirmak gerekir.

2. Mevcut durumun tesbitini yapmak fotorafini
cekmek gerekir. Neredeyiz, ne durumdayiz soru-
larinin cevabini bulmak gerekir

3. Varilmak istenen diizey belirlenmelidir

4. Kisa ve uzun vadede hedefler ortaya konmali

5. Bu gelisme icin gerekli organizasyonun
yapilmali, plan hazirlanmali,

6. Belkide en onemlisi bu planin yoneticiler ve
calisanlar tarafindan anlagsilip benimsenmeli,

7. Tuim elemanlarin gerekli ve stirekli egitim
gormeleri saglanmali,

8. Sistem kurulmali,

9. Sistemlerin test edilmesi
diizeltilmesi,

10. Periyodik denetim ve degerlendirmeler ile
sistemlerin aksayan vyoénleri dizenlenmeli ve
degistirilmeli

Ozet olarak diyebilirim ki “ TOPLAM KALITE
YONETIMI” felsefesi virtitik bir enfeksiyon hastaligi
gibi birsey. Tedavisi yok gibi. Tek care hemen
bulagsmak. Prognozu; sonu olmayan yolculuk, moti-
vasyon, basari ve mutluluk ve inanilmaz bir basari ve
mutluluk. Ama uzun bir yol. Sonu aydinlik olan.

Ama asla unutmayalim artik mutluluk, basari
kisacast KURTULUS KALITEDE.

Ve bu yolunda 6nemli olan su temel ilkelerini
asla unutmamamiz gerekiyor:

¢ Misteri odaklilik

e Siirekli gelisme ve yaraticilik:

o Liderlik ve Kararlihk:

e Calisanlarin egitimi ve katilimi:

e Grup galismasi:

e Sorumluluk paylagimi:.

e Sireclerin iyilestirilmesi:

e [statitstik ve analiz

ve gerekirse

TKY Felsefesine flgi Duyan Kisilerin Cevabi
Bulmasi Gereken Sorular

KiM

1. Kim?

2. Kim yapiyor?
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3. Kim yapmaliydi? i
4. Bagka kim yapabilir?
5. Bagka kim yapmali?

NE

1. Ne yapmali?

2. Ne yapiliyor?

3. Ne yapilmaliydi?

4. Bagka ne yapilabilir?
5. Bagka ne yapilmalidir?

NEREDE

1. Nerede yapilmah?

2. Nerede yapiliyor?

3. Nerede yapilmaliydi?

4. Bagka nerede yapilabilir?
5. Bagka nerede yapilmalidir?

Ne Zaman

1. Ne zaman yapilmali?

2. Ne zaman yapiliyor?

3. Ne zaman yapilmaliydi?

4. Bagka ne zaman yapilabilir?

5. Ne zaman yapilmalidir?
<KD

Nigin

1. Nicgin yapar?

2. Nigin yapilir?

3. Nicin orada yapihr?

4. Nicin sonra yapilir?

5. Nicin o sekilde yapilir?

NASIL

1. Nasil yaptlmali?

2. Nasil yapilir?
" 3. Nasil yapilmaliydi?

4. Bunu yapmanin bagka yollarida var mi?

TOPLAM KALITE YONETIMI ile Klasik Yénetim
Sekillerinin Kargilagtiriimasi

Klasik yonetim anlayigi

¢ “Muayeneye” dayali kalite

o Yiiksek kalite ile artan maliyet

e Sorunlar ¢iktikca ¢oziim gelistirme
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e Ulusal/uluslararasi standartlara gore tretim

¢ Evrimsel hizla gelisme

e isi en iyi bilenin o isi yoneten olduguna inanig
e Tecriibe ve inisyatife dayali yonetim kararlari

T.K. Yonetim anlayisi

¢ “Onlemeye” dayali kalite

e Yiiksek kalite ile azalan maliyet

e Olasi sorunlari distiniip 6nleyen yonetim

e MUSTERI beklentilerine yonelik tiretim

e Devrimsel hizla gelisme

e si yapanin o isi en iyi bildigine inanmak

o istatistik ve kantitatif analizlere dayali yonetim

TOPLAM KALITE YONETIMI (TKY)
MUSTERI Nedir ve Kimdir?

o MUSTERI kraldir,

e MUSTERI Tanri'dir (artik ?, affetdici)

e Benim maasgim

¢ Boliimiimuzdeki en 6nemli kisi

e MUSTERI bana bagl degil, ben ona baghyim

e isteklerini getiren kisidir, bu istekleri onun ve
bizim cikarlarimiz dogrultusunda gerceklestirme-
miz gerekir,

e Soguk bir istatistik degil; 6n yargilari, hatalari
olan etten ve kemikten bir insandir,

o Tartismaya girilecek kisi degildir. Hi¢ kimse
yoktur ki; simdiye kadar bir MUSTERI ile yaptigi
kavgay kazansin,

e MUSTERI’ye hizmet ederek ona iyilik yapmig
olmayiz, ancak o bize hizmet vermeye first verirse,
o zaman MUSTERI bize iyilik yapmis olur

e MUSTERI, aynaya baktigimiz
gordugumiiz sey,

Zaman
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