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KOCAELI UNIVERSITESI
_ SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU
ISLETME YONETiMi VE ORGANIZASYONU

TOPLAM KALITE YONETIMIi VE

MARDIN EMNIYET MUDURLUGU’NDE UYGULANMASI
TEZ OZETI

Tiirkiye’de son yillarda Toplam Kalite Yonetimi alaninda ozel sektorde
diinya ¢apinda basanlara imza atilmiy, kamuda da bu ydnde cahgmalar
baslatilmasi ka¢inilmaz hale gelmistir. Bu amagla Mardin Emniyet Miidirliga
hizmetlerinde kaliteyi, verimlili3i, ¢cahsanlarin ve toplumun memnuniyetini
artirmak amaglanyla, EFQM Modeline uygun olarak 23.09.1998 tarihinden
itibaren Toplam Kalite Yonetimi ¢ahymalan baslatilmistir. TKY cahgmalan ile
ilgili olarak Beksa, Brisa, KalDer ile goriiymeler yapilmis, bu kuruluglardan
bilgi, dokiiman ve destek ahnmgtir.

TKY ¢ahgymalarinda éncelik efitime verilmis ve yaklagik S00 personele
“Toplam Kalite Yonetimi, Liderlik, TKY Ara¢ ve Teknikleri, Problem Cézme
Teknikleri, Iletisim, ISO Standartlan, Kalite Cemberleri® vb. konularda
meslek i¢i egitim verilmigtir.

Cahsanlarin problemlerinin tespit ve nedenlerinin aragtinimasina ydnelik
11 Merkezi ve ilceler dahil olmak iizere yaklagik (1000) personelin katihmiyla
“Cahsanlarin Memnuniyetini Arttirma Anketi” diizenlenmis ve ¢ahsanlardan
¢ok sayida Gneriler gelmistir. Bu dneriler olusturulan alt ve iist komisyonlarda
degerlendirilerek en lasa siirede ¢oziime ulaghinlmigtir.

Toplam Kalite’de ana hedefe ulagmak kurumdan kuruma degigmekle,
aynca kurumlardaki degisken faktorlerle birlikte ortalama 5-7 yil sirmektedir.
Mardin Emniyet Miidiirkigii’nde Toplam Kalite Yonetimi’nin temelleri atilmg
olup, Oniimiizdeki yillarda daha verimli sonuglarm  ahmaca@
degerlendirilmektedir. Toplam Kalite Yonetimi’nde basariya ulagsmak igin Ust
Yonetimin, TKY’ne aktif inanmasi, destek vermesi ve caligmalara bizzat
katilmas) gerekmektedir. Bu amagcla Polis Teskilatinda bu konunun dncelikle
iist ydnetim olan Icisleri Bakanhg ve Emniyet Genel Miidiirligi seviyesinde ele
alinmasmin faydah olacag degerlendirilmektedir. Bu sekilde yapilacak
cahsmalar daha saghkh ve hizh olacaktir.

Tezi Hazirlayan :ibrahim GULTEKIN

Tez Danigmani :Yrd. Do¢. Dr. Mustafa KOKSAL
Tez Kabul Tarihi :09.07.1999 /12

Jiiri Uyeleri :Prof. Dr. A. Hamdi ISLAMOGLU

Yrd. Dog. Dr. Niliifer CELIKKOL



KOCAELI UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU
ISLETME YONETIMI VE ORGANIZASYONU

TOTAL QUALITY MANAGEMENT AND
ITS PRACTICE IN MARDIN POLICE DEPARTMENT

The Summary of the Study

Turkey’s Private sectors have recently achieved big success in term of
Total Quality Management, thus 1t has been inevitable that the governmental
organizations apply for the same principles in their activities. With this
intention a study was put on progress in connnection with EFQM Model, on
23/09/1998 by Mardin Police Department to create a perfect model of
management, to increase quality, productivity and satisfaction of public and
personnels. To get more information about Total Quality Management, were
contacted with Beksa, Brisa, KalDer firms and some documents and help were
taken.

In our TQM exercise, training of the officers was given priority and
around 500 officers were trained on “Total Quality Management, Leadership,
TQM Technics and Methods, The Technics of Problem Solving,
Communication, The Standarts of ISO and Quality Circles”

A questionnaire titled “Increasing the officers job satisfaction” was
applied to 1000 officers in the department to find out the faced problems and in
turn, a lot of suggestions were taken from them. These suggestions were taken
into the consideration and the problems were solved in a short time.

To reach the targets of Total Quality Management takes about 5-7 years.
- This period may change from one organization to another depending on
different factors. The bases of TQM have been established in Mardin Police
Department and we believe that the expected good results of this study will be
accomplished in the near future. To reach success in TQM, the leaders must
believe, support and personally join the studies. With this regard, we believe
that TQM must be taken into the consideration at the Ministry of Interior and
the General Directorate of Turkish National Police levels. The studies will be
more successful and quicker in this way.

Tezi Hazirlayan :ibrahim GULTEKIN

Tez Danismam :Yrd. Dog. Dr. Mustafa KOKSAL
Tez Kabul Tarihi :09.07.1999 /12

Jiiri Uyeleri :Prof. Dr. A. Hamdi iISLAMOGLU

Yrd. Dog. Dr. Niliifer CELIKKOL




ICINDEKILER

OZET ...t ssisssssssssssssassssssssssssssssssssssssssssssssssssssassss sssssssesssssssssons i
ABSTRACT ........cotiititiiininniitisinsiestessssasssesssseessssesssesessesessssssstassasses seressssssssessaseres ii
ONSOZ ...ttt sssassssssassssssasessassssessesesemseasens ssesesesmssesssasees iiii
KISALTMALAR..........ccortiieirirreeneneestentesesesecessnssssssssssessessessesssssasssens ssesessosssssossaes iv
BOLUM 1: TOPLAM KALITE YONETIMINE ILISKIN TANIMLAR VE...
TARIHSEL GELISIM.............oovvireerreeeseeeeresessn. e sessssssmsnnsssnees 1
1.1.Toplam Kalite Yonetiminin TanImi ................cocoveeeveeieeerreneeneeesseis eveseonsessessenes 1
1.2. Toplam Kalite Yonetiminin Gelifimi..............co.ccoeevvvevvrerirerernnvnsesnns covvrvenerecesennnes 6
1.2.1. Diinyadaki Cesitli Uygulamalar............cccoceuererennrremerimesnesscscesens soveessensesesensens 6
1211 INGIIETE ..oooeverrererriestesseee s s esssesssssssssssessssssessensemsessenses sesssssssesssmssasees 7

L2 1.2, FTANSA c.oeecrccciricniiciicsnensasasesssssesassesssssesssesessssseseasssssstne sesssosssssesasssons 7
1.2.1.3. HOMANAA .....ovrcccictecrncsenssnessessensssesesesssesessasasssssasssns sesosssasssessanssnns 7
12,14, ISPANYA.....cceoerererrirssrinssenssesssssssssssssssssessesssssesssesssessssnssensesnses sesssssseseesesssens 8
1.2.1.5. ISTAL...oeeueecerreenerssessaesessesnessesssnessssessssssssessnssenssensesmssnssssssesnes ssssessssmemsssseens 8
L.2.1.6. POTLEKIZ.......ceuerrmnreecrsrnennnransensnssessasesesssssscsssesssssonsascssossssensases ssessonsesemsssssesns 9
L2.1.7. IHA008. ...t tsssesssssasessessesssssssessssesssssssssssseses sseesssssmsesennes 10
1.2.1.8. Danimarka ..........cccecriecrneneuseerscsennarenssennrsasassssssssesescssasssasssssns sessesessesessnsens 10
1.2.1.9. ABD Deniz Kuvvetleri’nde “Toplam Kalite Liderligi” Uygulamasi........... 10
1.2.2. Turkiye’de Toplam Kalite Yonetimi..........c..eeervernenneee. B eresess sssasssnssssorsiss 15
1.2.2.1. Sanayi ve Ticaret Bakanhii1’nda Toplam Kalite Yénetimi...... ................... 16
1.2.2.2. Brisa’da Toplam Kalite YONEtimi ..........c.ceeervemvereuenrmsneeecsoenens vereverssnesresens 18
1.2.2.3. Beksa’da Toplam Kalite YONEtmA .........c.ocoeueveveenececmeerneenenens ceveeeveresessasnns 21
1.2.2.4. Beko’da Toplam Kalite YONEtimi..........cocveuvuevemerenneeceeceesensanns covereeensenerssane 22
1.2.2.5. Netag’ta Toplam Kalite YONetimi .........covecuvveeereceeccvneneneesnens sovevseessessseonns 25
1.2.2.6. Ipek Kagit’ta Toplam Kalite YONEtM v.....oeu.eeueveeeerreeeresnres coeeesresessse 25
1.2.2.7. Tirk Silahh Kuvvetleri’nde Toplam Kalite YSnetimi ............. covvvvevevenne... 26
1.2.2.7.1. Askeri Kurumlardan Kalite Belgesi Alanlar .............ccoouen wovreniorrrnnnnn. 27
1.2.2.7.2. Deniz Kuvvetleri Komutanhi’nda Kalite Caligmalar...... ................... 27
1.2.2.8. Polis Teskilat1’nda Toplam Kalite YONetimi ......ccocevevevereerreens coverernererennns 29
1.2.2.8.1. Mardin Emniyet Midiirliigii TKY Caligmalari............coo.s coevvernerrennnen. 31
1.2.2.8.2. Aydin Emniyet Midiirliigii TKY Calismalari..........cccoeeus covverrrerennnn. 33
1.2.2.9. Yiiksekogrenimde Kalite...........c.cecueererueeseesneceseesnsessseessessssess sossessesssesssses 34
1.2.2.9.1. Marmara Universitesi Miihendislik Fakiiltesi’nde TKY...... ...cooveruecne.... 36
1.2.2.9.2. Kafkas Universitesinde TKY ...........ceoveeemeeesmeeessreessssosssson sovsossseseesssoees 36
1.2.2.10. Saghk Hizmetlerinde Kalite..........co.evucuiverrnreeerennereeceessssesns seesmesssssssnes 37
1.2.2.11. Degirmendere Belediyesi’nde Toplam Kalite Yonetimi....... c.................. 38
1.3. Kalite Kuruluglar: ve OQIeri.............ceveereeeeereerrseresroereeeeesesses ooessesssoossoonn, 40
1.3.1. EFQM (European Foundation for Quality Management-Avrupa Kalite ..............
YONEtimi VAKLL) ....cocerecveerenrnrenreernnnenscsessessssnisessestesssssssssssnsssssses sssosssssssoesssess 40

1.3.1.1. Avrupa Kalite Odtlli ve Sahipleri..........eveuereemeeerrreerseesereessens seevessssessesens 40
1.3.1.2. EFQM YOnetim KUTUlU ........cuvvuerieeruinenirenrericesensnseeseesassssessses seessssssessessnes 42
1.3.1.3. Avrupa Toplam Kalite MOeli ..........coouvvrerreererrreereensnessenessesees sesvessensssssnes 43
1.3.2. KALDER (Kalite DeINefi) .........c.ceuurerrererrrrnercsscnsensessessesssersenssns sessesssossessesens 44
1.3.3. TUSIAD-Kalder Kalite Odilil ........coreeeeeeemreeerersrsssmereessssesesssss seveeessseseseen 45
1.3.4. Ulusal Kalite Hareketi..........coocecrerreererrnaensscssenscsssnsessesssessesssnssnsens sesssesessssesseses 45




1.4. Aragtirmanin AINACL..........cccooueeurenrnseisorsstnesnessessessisssssssssssssssssssssesass sossserssssessasass 49

1.5. Aragtirmanin KapSamil...........ciiiininnnnnicsininneneisissenenes ssrsissssssssns 49
1.6. Aragtirmanin Yararlari ... s 50
1.6.1. Basari, Motivasyon-Toplam Kalite T§Kisi .........ccecvereeerrereerincnsen vervsrsereniecnnes 51
1.6.2. Yiiksek Kalite Maliyetleri DUSUIUL. ........cocccvveiviniininnninncciiniicnns civveviriininns 53
1.6.3. Toplam Kalite “Hiz” UStinl{iii SAEUYOT. ....ccecvververrreermuraesssrenses sesssrssessosesacns 55
1.6.4. Hayat Felsefesi Olarak Kalitenin Benimsenmesi..........cccveeererseies connsnnrinisinnes 56
1.6.5. TKY nin Toplumsal Planda Yeri Nedir? ........... grersessasassensassssssaans teressusisressinene 57
1.6.6. Halkla Iligkiler ve Toplam Kalite YONetimi........ccccevrrueensrecnrernens crsersenseraeranes 59
1.7.Aragtirmanin Yargianmasl ............ccviieiinniniennninninionnimenisisssnees sesseessssesssses 62
BOLUM 2: ARASTIRMANIN YONTEMI...............ce.... aeersssseuesenases seesseeserasiesens 69
2.1. Aragtirma Probleminin TanImL ..............coeevuerreereeeesneseserssessassssess sevessesssssassenes 69
2.2. Arastirmanin On Cali§Iasi.............cuveevnrrerinensnessesnesssssnssesssssnes ssessssssssssssses 75
2.2.1. Toplam Kalite Yonetimi’'nin Temelleri........ccccceuvvuirennrireninnsrieninns soverescennneanes 75
2.2.1.1. Kurulusun Kalite, Amag ve Politikalarinin Belirlenmesi......... cccovereececnecne 75
2.2.1.2. Cahganlarin Tiimi{iniin Miigteri Tatminine Oncelik Vermesi .. ......cocouuu.n... 75
2.2.1.3. Cahisanlann Ileriye Yonelik Bilingli Sekilde Programlanmasi ................... 76
2.2.1.4. Siirekli Egitim Faaliyetlerinin Gergeklestirilmesi.........ccecvveees ceevecrccnvennanne 76
2.2.1.5. Prodiiktivite Caligmalar..........cccccerererncerernrrerenrereenereesennescssesans crssssresereessens 76
2.2.1.6. Kalite Maliyetlerinin Hesaplanmasi............cocceercrrrvennecsnennsnenans srveeesnsareenseens 76
2.2.1.7. Planli BaKIM .......ccuemiurerrenrsnseencnsnsenssosennessssssssssonseresssesssssnsassess sssenessassssonsese 77
2.2.1.8. Tedarikgilerle I§hirlifi......ccooererrernrreuesreesernenssnsnnssensersesseses ssevasssessassranes 77
2.2.1.9. Siiregler ve Verilerle YONEtim........cccecveeemrrnerererrcerrsnesnerersresese seesenensaesesense 77
2.2.1.10. Onlemeye DOnilk YaKIASIN o......vecvverereensecesessessessnnssessessses ssvesssssnssenes 77
2.2.1.11. Olgiim -Istatistiksel Metodlar ve Proses Kontrol Caligmalari ................... 78
2.2.1.12. Grup Caligmalar (Ekip Cahsmalan,Kalite Cemberleri)........ cooceeuereenrennee 79
2.2.1.13. Siirekli GElISME........cocerrrrererircrernersnnarecssseansssssseeseeseassssessers seressssssssessns 84
2.2.2. Toplam Kalite Y6netiminin Egltlml Arac; ve Teknikleri ......coccueer vevrerereereneenen 86
2.2.2.1. Etkin Takim CaliSmasi..........ccccorruererecenrsncrcrerseresrsasarssassessssass ssesssssesssssarens 87
2.2.2.2. Sistematik Problem C6zme TekniKIeri ........c..cecvreveernrerereerenrens cerervensrsenesenne 90
2.2.2.2.1. Beyin Firtinas1:(Brainstorming) ..........ceceesseeresesnersseresensenses sesseseressserssess 90
2.2.2.2.2. Sebep-Sonug (Balik Kilgig1-Ishikawa ) Diyagrami............ veccceeerererennes 91
2.2.2.2.3. PSCU (Problem-Sebep-Coziim-Uygulama)..........ccoceeerruens vereerecrenrarieens 92
2.2.2.2.4. PUKO (Planla-Uygula-Kontrol Et- Onlem Al).......ccoovver courevererinnens 92
2.2.2.2.5. Dagilim ve KOTelasyon........ccocvcivesenssiseensteesnnsrssaneerssesenes ssernsesssssssenes 94
2.2.2.2.6. HiStOZIaN .......covvuereurrecereressessnssesssssaessnsanassssessssessssssssassas ssessssssssssssosen 94
2.2.2.2.7. Veri Toplama ve TeKniKIeri ........ccococererereererererivrenenesessenees seevrneeserensnns 94
2.2.2.2.8. ABC (Pareto) ANalizi..........cocerereereenrercrrsaraesssnesrssssesessssssnes steseasssansnsses 94
2.2.2.2.9. Maliyet ADaliZi.......c.ccvceeeeeresrrncsssssersesesssssnsesssessssssesssnssssses stesessssaressass 95
2.2.2.2.10. AKI§ SEIMASI......ccereeerrrrerereerisersesessssesessessssessessossessssssess sessonsssesssensens 96
2.2.2.3. Benchmarking (Kiyaslama-Bagkalarindan Ogrenme).............. vuevveevervencenens 96
2.2.2.3.1. Kiyaslama CeSitleri .......cccccecrrvenrersrnnssensarenssserscssssnsnssssaes sessesssessessnne 96
2.2.2.4. OZdeBErlendirmne ..........covucerecenrenrasrsnsnsssssssssssssssssessssssasssens ssssesssesssssssens 97
2.2.2.4.1. Ozdegerlendirme YONtEMIET ........ceuruereeeeeerensencrscessencsnses severssssossoneans 99
2.2.2.5. Ofrenen Organizasyonlar......... oo ivesmsesesessssssesssssesssssossens ssssessessssanses 100
2.2.2.6. GTup DINAMIPi....cccccrererreressenerrererssssarsesessssssesnsessasessesssssasassassess sssssssssssssases 101

2.2.2.7. Yalin Ydnetim, Etkin OrganiZasyon .........cccececsereeresersssasessacss sssssessasessass 101




2.3. Yonetimin TKY Felsefesindeki Sorumlulugu Nedir?..............cccet ovuvrennnnene 102

2.3.1. Toplam Kalite Yonetimi ve LiderliK......cccoevvrvirnvviienincnnnnics e 105
2.3.1.1. Neden Degisim? Neden Yaraticilik?.........oceciivvensennisnnncinnens cevevcesnanenans 107
2.3.1.2. Caliganlara Ulagmanin ve Onlar1 Degistirmenin Yollar ......... ccoveeeceee. 109

2.3.2. Yonetimin Egitilmesi .............. cersses st bbb bR ena s Res Sasbasssnasrasees 111

2.4.Mardin Emniyet Miidiirliigii TKY Modeli (EFQM Modeli)........... ....cccneee..ee. 113

2.4.1. Mardin Emniyet Miidiirliiii Toplam Kalite Yonetimi Caligmalanna .................

- Katkida Bulunan Kurum ve Kuruluglar .............. Cvestentetesnseneenrenean suesuessssessenss 113
2.4.2. Mardin 1linin TanItiml......cc.eceenrienreessnssesssnssssssesssessnssssssssassonns sssosssssscasses 114
" 2.4.3. Mardin Emniyet Miidiirliigli Personel Durumu..........ccccocerenencnne " vienseronssresans 114

2.4.4. Mardin Emniyet Mildiirldgt Kurulug $emast ........ccoceemverreiisnsense corevusannvencnns 115

2.4.5. Toplam Kalite YONEtMI......ccocerveerirsnensinsmnscsessisesissisessisessssesissssenss snsisessesesenns 116

2.4.6. Toplam Kalite Yonetiminin IIKeleri........coeeerersrrrrsensrnemsersusenncssnens sesssesnaesscss 117

2.4.7. Polise Asli Gorevi Disinda Verilen Yasal Olmayan Gorevler....... i 119

2.4.8. Teskilatta Nasil Bir Toplam Kalite Yonetimi?...........cccocecvrvrieernns svnvrcrcncannnne 120

2.4.9. Mardin Emniyet Mtidirligi Temel IIKeleri ........ocoeveeeveevernnrerions cevmerensecnenne 122

2.4.10. Mardin Emniyet Mudrligi’ nlin AmMacl ......cccocervenmnroscecsseseninias sosnvesesescans 122

2.4.11. Mardin Emniyet Midiirliiniin Hizmet ve Faaliyet Alan ........ ....c.c.uee...... 123

2.4.12. Mardin Emniyet Miidiirlligiinti Etkileyen Genel Faktorler ........ coccoceurnecnen. 124

2.4.13. Mardin Emniyet Miidiirliigii Caliganlarimin ve Hizmet Sundugu Toplumun .....

Korunmasi-Geligtirilmesi .......ccccoereesernraesersersensnesienenosnsaseresensses sressesessosenes 125

2.4.14, Mardin Emniyet Madrligi MISYONU: ......cooeecrrrncrecneneenes svcvsssscssernes 125

2.4.15. Mardin Emniyet Midiirligit VIZYONU: ......couereervrernnrreinnenrrenns sveerseassesennes 126

2.4.16. SHAEJISI...cceeierrrerrrrrerersnsesecaseranssssarssssssnsessssssssnaassnssasssnsassasessanons ssossssasssssnes 126

2.4.17. POIHIKALAIL .ccveueeeeicerernnsranrnececenecssnnnsssseenssnsassesessansonsasssossassasnassons sosssesssssesesss 126

2.4.18. HEdEfIETi.....couvreriinierscnrenecsaecsestenesssscasassenssssnsssssssssssssnensonsaensns sssessssesssncs 127

2.4.19. Uygulanacak Ana Projeler........ccoceermrirencssncsrsessnnnnseresonsncssese sossseescsseneses 128

2.4.20. Mardin Emniyet Miidiirliigi’nde Toplam Kalite Yonetimi Uygulayarak ..........

Yapilacak Faaliyetler (EFQM Modeli) .......ccoocouevernmnrnenrincnevens corecnnneennenee 129

2.4.20.1. Liderlik ve YOnetim Tarzi.......c.c.ocovvreeeenrorerarsnenerecrssnssseasness sonsesasseseseses 131
2.4.20.2. Strateji ve Planlar..........c.cceoreriinrencnseninncncrerannsensesnssessessens srsssasssessenes 132
2.4.20.3. Calisanlann-Cevrenin-Toplumun YOnetimi ........cocoeeveeveene corevernsscrennes 134
2.4.20.4. Kaynaklarn YONEHMI ........ccocevrsrseeionsrnsnenneosersnsenarressessens asssssenssesenees 136
2.4.20.5. Hizmet- Faaliyet-Uygulama..........cccoeevceensrecnnecinrecenneresnesescons sessnensooscnes 139
2.4.20.6. Yakin Cevre ve Toplumun Memnuniyeti.........cccoceveruerrereennnne cernsesersessenes 145
2.4.20.7. Calisanlarin MemNUNIYELi ......coceerveresessnasessserccsssnssanenssesansesas srsssssasssseesss 146
2.4.20.8. Yakin Cevre ve Toplum Uzerinde Olumlu Etkiler Birakilmasit............... 147
2.4.20.9. Mardin Emniyet Midiirliigii’niin Hizmetleri Sonras: Faaliyet .....................
Sonuglart ve Bagart Derecesi.........coeeueerruernreeceesenseesessaneses susssssssseseosns 148

BOLUM 3: SONUC VE ONERILER...........cosonnceeeurimmmsnscrsssssmssssnessesss sesssssssssssenns 150
EKLER .......oiniiiisiniesinsiossessennsssssnesssssssssssssessssssssassessssssssssasssessanosss sisssssssssssssns 158




ONSOZ

Global olarak carpici gelismelerin yagandig bir donemdeyiz. Iletisim ve bilgi
islem teknolojisindeki bag dondiiriicii gelismeler ve yonetim anlayigindaki
degismeler, yapilan ve tiim iligkileri derinden etkilemektedir. Bu gelismeler her tiirlii
kurum ve kuruluslann degigimini ve yeniden yapilanmasim da .beraberinde
getirmektedir. Yeniden yapilanmanin gergeklestirilebilmesi ise degisim siirecinin
teskilattaki tiim ¢aliganlar tarafindan anlagilmasina, kabul edilmesine ve

uygulanmasina baghdir.

Degisimi oncelikle kendi biinyelerinden baslatan ve gercgeklestiren kurum
veya kuruluglar saghkh ¢ahiyma agisindan daha basarih olacaklardir. Degisim
sonucunda hi¢ kuskusuz kurumlardaki abgkanbklar, diigiince ve davrams
tarzlan da degisecektir.

MARDIN EMNIYET MUDURLUGU’niin yeniden yapilanma iddiasi;
¢agdas diinyanin en iyi yonetim modellerinden biri olan “Toplam Kalite Yonetimi
Modelini” kendi biinyesinde uygulayarak, istenilen degisimi ve gelisimi saglayarak
oncili bir kurum olma anlayigim tagimaktadir. Dilnyamizda yaganan bag dondiiriicii
degisimler ve geligmeler, MARDIN EMNIYET MUDURLUGU’niin de
calisanlanna, gevresine, topluma ve Devletimize benzer hizmetler sunmasini zorunlu

hale getirmistir.
Bu zorunluluk, MARDIN EMNIYET MUDURLUGU’niin konumu itibariyle

sahip oldugu birikimlerin dogal yansimasi oldufu kadar, iilkemize Omek
yapilanmalar olugturulmasi yoniiyle de bizim igin bir gorevdir.

i
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BOLUM 1: TOPLAM KALITE YONETIMINE iLISKIN TANIMLAR
VE TARIHSEL GELiSIiM

1.1. Toplam Kalite Yonetiminin Tanimi:

Siirekli gelisme, miigteri odaklh olma, onlemeye yonelik denetim, takim
¢alismasi, sayisal hedefler ve degerlendinﬂelerin yaninda, kaliteye 6nem ve 6ncelik
verme, egitim ve yetigtirme programlarin1 kurumsallagtirma, i¢te huzuru saglamak ve
korku ortamini ortadan kaldirmak igin iletisimi tegvik etme, iist yonetimin katihm ve
onderligi gibi konular tizerinde yogunlagan bir orgiit kiiltiiri olugturarak , bunu bir
hayat felsefesi ve bir yagsam bi¢imi olarak goren ¢agdag bir yaklasimdur.

Toplam Kalite YOnetimi kavrami, genel anlamda, kuruluslarin tiim
¢alisanlanmn aktif  kattlmyla faaliyetlerini siirekli olarak iyilestirmeleri,
calisanlarin ve miigterilerin memnun edilerek karlilifa ulasilmasi seklinde

tamimlanmaktadir.

Giiniimiizde yapilan anketlere gére, ABD’de sanayi kuruluslarinin %75’inde
Toplam Kalite programlan uygulanmakta, Avrupa’da da bu tiir programlar
hizla yayilmaktadir.' Ulkemizde bundan 10 yil kadar 6nce bu kavramla tamgmiglara
nadiren rastlanirken, simdi onbinlerce kiginin bu konuda egitim aldigin1 ve binlerce

sirketin/kurumun bu yonetim modeline gegmeye ¢alighifi goriilmektedir.

Yirminci yiizyihn ikinci yanisinda sanayi ve ticarette yeni bir déneme girildi.
Bu donemin temel o6zellikleri “globallesme” ve “imhaci rekabet” ifadeleri ile tarif
edilebilir. Korumacihiin biiyiik 6l¢iide kaldiriimasi, giimriik oranlarinin azaltilmas,
yabanci sermayeye genis imkanlarin taninmasi ve diger bir ¢ok gelisme giiglii ve
dinamik kuruluglarin ulusal sinirlarin Stesine gok daha kolayca erigmelerine firsat

vermigtir. Bu yonil ile bakildiginda “globallesme” genig bir ekonomik yayilma

! Ibrahim KAVRAKOGLU, Degisim ve Yaraticilik, Istanbul, KalDer Yayinlar,1998,s. 7.



anlamma gelir. Globallesmenin en bariz sonucu “rekabetin” sertlesmesidir.
Ekonomik sinirlann ortadan kalkmast ile birgok kurulug dteden beri sahip olduklan
pazarlarda yeni ve giigli rakipleri karsilarinda bulmuslardir. Kolaycilik yerini
miicadeleye terk etmistir. Tabir caizse, girketler kendi evlerinde de vurulmaya

baglamugtir.

Hakim olduklar: pazarlarda pay kaybeden sirketlerin bir kismi kiigiilmiis veya
yok olmus diZerleri ise rakiplerinin pazarlarindan pay alma gayreti igerisine
girmiglerdir. Bylece i¢ pazarlarda artan rekabete ilave olarak dis pazarlarda da
rekabet yogunlasmistir. “Imhaci rekabet” terimi de igerde ve digarida aym sertlikte
geligen bu ortamu tarif etmektedir.

Bu yeni ortamda basarili olabilen kuruluglar incelendifinde bunlarin ortak
Ozelliklerinin Toplam Kalite Yonetimi felsefesini ve onun getirdigi yaklagim:
benimseyen sirketler oldugu goriilmektedir. Bilindigi gibi Toplam Kalite Y6netimi
(TKY) sadece iiriin ve hizmet kalitesi ile ilgili olmayip giiniimiiziin ¢agdas bir
yonetim anlayisidir. TKY bir taraftan “kalite™yi yiikseltirken diger taraftan
prodiiktiviteyi de arttirmaktadir. Oysa, TKY uygulamayan bir kurulusta kaliteyi
yiikseltmek mutlaka maliyetleri arttirmakta, bu da rekabet giiciinii azaltmaktadur.

TKY; kaliteyi yiikseltirken maliyetleri de diigiirmektedir. TKY, bir kurulusun
tiim faaliyetlerinde kaliteyi yiikseltmeyi hedefler ve bdylece her agamada olusmasi
s6z konusu hatalan 6nler. Hatalarin 6nlenmesi ile kayiplar azalir; fire 1skarta, ikinci
kalite iirlin, gereksiz stoklar, zaman kayiplan, teslimattaki gecikmeler... velhasil tiim
olumsuzluklar ortadan kaldinlir. Biitiin bunlarin sonucu maliyetler diiser ve
miigterilerin beklentileri tam olarak kargilanir. Yukarida agiklanan bu sonuglara
ulagmak i¢in bir kurulugun yapmas: gerekenleri iki maddede toplamak miimkiindiir.
Bunlar :

1-Gelisme ve yaraticilik igin tiim ¢aliganlarin katkis:,

2-Analiz, problem ¢6zme ve karar verme tekniklerinin sistematik bir bigimde
kullanilmasi




Tasanim {irlin gelistirme proses gelistirme, imalat paketleme, sevkiyat ...
hemen her alanda bu tekniklerin bilingli ve yaygin uygulanmas: ile gergeklestirilen
¢ok sayida “iyilestirme” projesi ile kurulug Japon’larin KAIZEN s&zciigii ile ifade
ettikleri siirekli gelismeyi bagarmug olur. Bu suretle de daha 6nce soziinii ettigimiz

“yiiksek kalite” , “disiik maliyet” sonucu elde edilir. (Sekil 1)

TOPLAM TUM CALISANLARIN
KALITE > MOTIVASYONU,
FELSEFESI, KATILIMI
ANLAYISI +
EGIiTiMI
PLANLI, SISTEMATIK
SUREKLI GELISME, <« YAKI;ASIM
IYILESTIRME KAPSAMLI, YAYGIN
i FAALIYETLER
HATALARIN ONLENMESI
+
YUKSEK PRODUKTIVITE > YUKSEK KALITE
+ +
ORUN PAZAR DOSUK MALIYET
CESITLEMESI
YUKSEK REKABET
GUOcO

Sekil 1- Toplam Kalite 'nin Rekabet Giiciine Etkisi 2

Batida yerlesik olan klasik y6netim anlayiginda orgiitlerdeki gelisme bir
yaraticilik ve/veya teknolojik sigrama yapmak suretiyle gerceklestirilir. Yeni bir
teknolojik atilima kadar mevcut durumu muhafaza edebilmek esastir. Mevcut durum
prosediirler, kalite ve ig standartlar1 tespit edilerek belirginlegtirilir. Yoénetim ve
¢alisanlarin basarist konulan standartlara uyuma dayalidir. Bu durum sistemi ve
kisileri mevcut duruma “kilitlemekte” ve isletme koérliidiine sebep olmaktadir.
Gelisme ise ancak yeni bir kurulug veya teknolojik ilerleme saglandiktan sonra
gergeklesebilmektedir. Sigramalar  yilksek ve sik oldugu siirece, bati sanayi
onderligini stirdiirebilmisgtir.

Ylbrahim  KAVRAKOGLU, Toplam Kalite Yonetimi, 4. Basim, [stanbul, KalDer
Yayinlar1,1998, s. 11.




Ancak II. Diinya Savagi’ndan sonra TKY ile siirekli gelismeyi benimsemis olan
Japonya ani sigramalara yol agan teknolojik buluglan gok sinirli olmasina ragmen
siirekli gelisme sayesinde bugiin ABD dahil birgok {ilkeyi geride birakacak

ilerlemeler gerceklestirmistir.

Kaizen’in bir 6zelligi de kalitenin hizmet ve tirlinle sinirli olmayip sistemin
i)iitiinﬁnﬁn kalitesi dolayisi ile tiim galisanlarin kalitesi ile ilgili oldugudui. Sistem ve
elemanlar kaliteli ise difer tiim faaliyetlerin de kaliteli olacagt agiktir. Kaizen
yaklasim iyi anlasildify takdirde her 6rgiitiin kolayca uygulayabilecegi bir anlayistir.
Temel kosul mevcut durumu yeterli kabul etmeyip daha ileri gotiirmektir. Higbir
sistem kusursuz degildir. Dikkat edilmesi gereken sonuglar degil siireglerdir. Siiregler
basarili gekilde gelistirilirse mutlaka bagarihi sonuglar alinacaktir.

Kaizen’i uygulamak i¢in gerekli araglar sagduyu ile gelistirilmis tekniklerdir.
Bunlar Kalite Cemberlerinde kullanilan yedi temel tekniktir. Bunlara devamh yeni
araglar ilave edilmesine ragmen o6nemli olan ayrintilara inmeden gegerli olan
nedenleri saptayarak Onemli olana Oncelik vermek, ¢ahisanlarin kendilerini
gelistirmelerini saglamak, bulunan ¢6ziim dogrultusunda prosesi yeniden tasarlamak
ve buna uygunlugu saglamaktir. Eer bu siire¢ her konuya sik sik uygulanirsa
Kaizen gergeklesir.

Japonlar Kaizen’i gergeklestirirken sigramalanin biiyiikligi ile degil sikhgs
sayesinde batiya nazaran daha biiyilk ilerlemeler kaydetmislerdir.’ Asamalarin daha
sik ve kiigiik olmasi tiim 6rgiitiin gelismelerle biitiinlesmesine neden olmakta ve bu
olugum siirekli beslenebilmektedir. Klasik y6netim anlayisinda ise sigramalar biiyiik
teknolojik ilerlemelere bagli oldufundan ancak simrli bir ¢evre tarafindan
gergeklestirilebilmekte ve gelismeler tabana yayilamamaktadir. Dolayisiyla 6rgiitiin
bagar1 sans: daha diigiik olmaktadir. (Kaizen anlayis1 biiyiik bir gelisme potansiyeli

8 lbrahim KAVRAKOGLU, Toplam Kalite Yonetimi, 4. Basim, Istanbul, KalDer
Yayinlar,1998, s. 12.



saglamakla birlikte, teknolojik buluglarla Kaizen anlayisi birlestiginde Sekil-2'de
goriilen gelismenin daha da hizlanmas1 miimkiin olabilmektedir.)

GELISME DUZEYI
A
TKY ILE GELISME (KAIZEN)
KLASIK GELISME
ZAMAN >

Sekil 2- Geligme Yaklasimlar: 4

Yukandaki satirlardan da anlagilacag gibi Kaizen’i gergeklestirmek i¢in ii¢
temel kosulu saglamak gereklidir. Bunlar:

1-Mevcut durumu yetersiz bulmak
2-Insan faktériinii geligtirmek
3-Problem ¢6zme tekniklerini yaygin bigimde kullanmak

Siirekli gelismenin yararlan iizerinde gok sey sdylenebilir. Kisaca 6zetlemek

gerekirse, siirekli gelisme sayesinde:

*Kurulusun tiim faaliyetlerinde bir canlilik meydana gelir.

*Toplulugun ayni amag ve hedef dogrultusunda ¢aligmas: saglanir.

*Departmanlar kendi islerini daha etkin ve verimli bigimde yfiriitiir.

*Etkilesim i¢inde olan departmanlarin ortak sorunlan en kestirme ve kalici
bigimde ¢6ziimlenir.

*Caliganlarin  bilgi ve beceri diizeyi yikselir, motivasyonu artar.

*Prodiiktivite, temel rekabet unsurlan daha hizhi bir gelisme gosterir.

4 Ibrahim KAVRAKOGLU, Toplam Kalite Y6netimi, s. 13.



1.2. Toplam Kalite Yonetiminin Geligimi

Toplam Kalite'nin en énemli temelleri Dr. Shewhart tarafindan atilmigtir. Dr.
Shewhart’in yaklasimi, “Shewhart Cevrimi” diye bilinen “Siirekli Gelisme”
yontemine yol agmistir. 2. Diinya Savagt yillaninda Dr. Deming EDWARDS’1n
gabalaryla yilzlerce mithendis ve kalite ySneticisi “Stanford Seminerleri” tanigmigtur.
Savag sonras1 Japonya’nin basariya ¢ok ihtiyact vardi. Japonlar ABD’den su kisileri
davet ettiler:

Dr. Edwards Deming (1950)

Dr. Joseph Juran (1954)

Dr. Armand Feiganbaum (1957)

Dr. Peter Drucker (1957)

Dr. Deming, Shewhart’tan ne &grendiyse onlann Japonlara 6§retti. Juran ise
Japonlara kalitenin bir “sistem” meselesi oldugunu, once sistemin iyilestirilmesi
gerektifini 6gretti. Tlim bu siiregler sonunda Japonlar kendi iistadlarim yetistirdiler,
kalite konusunu tiim {ilkeye yaydilar. Toplam Kaliteyi yeni kavram ve y6ntemlerle
yogurdular, yorumladilar. Dr. Ishikawa grup g¢aligmalarinin yararlarimi kanitladi ve
Kalite Kontrol Cemberleri’ni diinyaya tanitti. Toplam Kalite’yi yaygin bir sekilde
uygulayan Japon sirketleri alanlarinda lider oldular ve Japon Mucizesini
gergeklestirdiler. Daha sonra Toplam Kalite tiim diinyada ve Tiirkiye’de yayilmaya
bagladi.

1.2.1. Diinyadaki Cesitli Uygulamalar

Ozellikle 80°li yillanin sonunda gesitli Avrupa iilkelerinde kamu
hizmetlerinde kaliteyi artiracak girisimler baglamigtir. Kéklii yapisal degisim ve bir
siireg gerektiren bu girisimlerden yavas yavag somut sonuglar alinmaya baglanmistir.
Burada gesitli tilkelerin kendine 6zgii durumlarimi anlatan ve Tiirkiye i¢in 6rnek

olabilecek uygulamalardan bazilan segilmisgtir:




1.2.1.1. ingiltere

1991 yilinda yayinladigs “Vatandaglar Bildirgesi” (Citizen’s Charter) ile bu
konuda onciiliik etmigtir. Bu bildirgede kamu hizmetinin uyacag: kural ve standartlar
bildirilmekte, bunlar saglanmadift zaman uygulanacak yaptinmlar agiklanmaktadir.
Her bir kamu hizmeti icin bu bildirgeler hazirlanmakta ve Slgiilen performanslar
periyodik olarak yayinlanmaktadir.’

1.2.1.2. Fransa

Devlet dairelerinde ilk kalite gemberleri uygulamasi 1985 yilinda baglamistir.
Kamu kuruluslarinda olusturulan kalite ¢emberi sayiss 1988 yihinda 3000’¢
ulasmigtir. Kalite girisimleri arasinda kurumlarin misyonlarim1 ve temel hedeflerini
yeniden tammlayan ve sayilarn1 700’(t asan Kurum Projeleri, ¢alisanlarin
performanslarina bagh olarak verilen motivasyon arttiric1 6diiller, birden fazla kamu
hizmetinin bir ¢at altinda siirdiirildiifti “one stop shop”lar gibi uygulamalara
gidilmigtir.®

1.2.1.3. Hollanda

Diger {ilkelerdekine benzer amaglarla siirdiirlilen ¢aligmalarin baginda
kamuya bilgi akigim etkin olarak saglayacak bir “Kamu Bilgi Sistemi” kurulmas:
Onerilmigtir. Bu sayede vatandaglar ile devlet arasinda daha etkin bir iletisim
kurulacak ve demokratik karar alma stireglerine halkin daha ¢ok katihmi
saglanacaktir. Bu sistemle kigiye 6zel bilgiler haricinde kamuya agik olan bilgilere en

kolay yoldan erigim saglanacaktir.

® Turton G., Current and Future Developments in Service Quality Programme:United
Kingdom, OECD Uyesi Ulkelerde Hizmet Kalitesi Girigimleri Sempozyumu, 1994, Paris

® Pochard M., Current and Future Developments in Quality Service Initiatives-Situation in
France, OECD Uyesi Ulkelerde Hizmet Kalitesi Sempozyumu,1994,Paris



1.2.1.4. ispanya

Sosyolojik Aragtirmalar Merkezinin yiriittligli bir ¢alismamn sonuglarina
gore halkin, iletisim ve etkilesim (bilgi verme,erisim kolayligi,seffaflik),
profesyonellik ve yeterlik (hassaslik, basitlik, bagarili sonuglarin elde edilmesi) ile
operaS);onel faktorler (siirat, bekleme siiresi, iglerin ei(siksiz tamamlanmas1) gibi
unsurlara 6nem verdigi saptanmugtir. Kamu hizmetlerinde bu unsurlari izleyen ve
degerlendiren bir g6zlem merkezi kurulmustur. Bu kurulus ilk ¢galiymalarinda 10 adet
ana hizmet segerek bunlar tizerinde Genel Kalite Endeksi hesaplanmugtir.

1-Posta Hizmetleri

2-Ulusal Kimlik Belge ve Kayit Hizmetleri
3-Trafik Belge Hizmetleri

4-Universite Dis1 Egitim

5-Maliye

6-Sosyal Giivenlik ve Emeklilik

7-Kamu Saghk Hizmetleri

8-Sosyal Hizmetler

9-Telefon Hizmetleri

10-Adli Siciller

1993 yilinda bu indeksin %13.34 artti1 tespit edilmistir.

1.2.1.5. Israil

Israil’de diigiik kalitenin maliyeti; sanayi iiretimin %20’si, hizmet sektorii
tiretiminin %30’u ve kamu hizmet iiretiminin %30 olarak hesaplanmi§ ve buna gore
1992 yilindaki toplam maliyetin 15 milyar dolar1 buldugu hesaplanmistir. Bu
maliyeti ortadan kaldirmak igin Bagbakana bagh bir Ulusal Kalite ve Milkemmellik
Merkezi kurulmugtur. Bu merkezin gorevi, Israil’de Kkalitenin artirilmas: amaciyla
tiim goniillii ve kurumsal faaliyetin koordine edilmesidir. Bir sivil orgiit olan
Yénetim Forumu, Israil Kalite Dernegi, Elektronik Sanayii Dernegi, Imalatgilar




Birligi, Israil Standartlar Enstitiisii ve Kamu Hizmetleri Komisyonu ile koordine

olarak su 5 amaca hizmet etmek lizere galigmaktadir:

e Kamu sektorii, endiistri ve hizmetler sektoriinde diigiik kalitenin
maliyetini azaltmak

. Kaliteyi destekleyen altyapiy: geligtirmek

o Kalite egitimini yayginlagtirmak

e Kalitenin 6lgiilmesi, taninmasi ve desteklenmesi i¢in siiregler baglatmak

e Pilot gelistirme projelerine 6n ayak olmak

Bu amagla, Ulusal Kalite ve Miikemmellik Merkezi kamu hizmetlerine
yonelik bir bildirge yayinlayarak, kamu hizmetlerinin miisteriye yonelik olacagini,
miigterilerin her tiirli kamu hizmetleri ile ilgili detaylh bilgi edinmeye hakki
oldugunu, kamunun performans standartlarina, verimli ve giivenli hizmet verecegini,
kamu ¢alisanlarinin miisteriye uygun kosullarda hizmet verecegini, miigterilerin
kisilik haklarinin korunmasi, sikayet ve tazmin edilme haklarimin sakli kaldigim
taahhiit etmigtir.

1.2.1.6. Portekiz

Kamu harcamalarimin azaltilmas1 hedefiyle bir “Kamu Hizmetlerinde
Kalitenin ve Akilciligin  Arttinlmasi Komisyonu” kurulmugtur. Dogrudan
Basbakan’a bagli olan komisyon tiim kamu hizmetlerini inceleyerek devletin
ekonomiden g¢ekilmesi, kamu yonetimi ile vatandas arasindaki iliskiler, yapisal
¢6ziimler ve yonetimin esneklestirilmesi konusunda onerilerde bulunmugtur. Kamu
Hizmetlerinde Kalite Bildirgesi yayinlayarak bir ¢ok hizmetin diizeltilecegi
taahhiitiinde bulunulmugtur. Yapilan Oneriler genel olarak yerinde olmakla birlikte
kurumlar arasi1 anlasmazlik nedeniyle hedeflerin yerine getirilmesinde zorluklarla
karsilagilmstir.,



1.2.1.7. irlanda

Sosyal Sigorta Hizmetleri konusunda yapilan ¢aligmalarda zamanlama,
erigim, siireklilik, hassaslik ve etkinlik konulanna 6nem verilmis, uygulamaya
konulan 10 yilbk bir stratejik deBigim programiyla bu konularda gelisme
saglanmigtir. ’

Gecikmelerden dolayr 6denen gecikme zamlan yan yariya azaltimis,
sikayetler ticte iki oraninda diislirillmiiy, bir dosyanin ge¢mek zorunda oldugu
masalarin sayist azaltilarak yilda 2500 incelemeden yilda 15000 incelemeye

¢ikilmig, bunlann yaninda y&neticiler ve kamuoyu 6niindeki imajlan diizelmistir.

1.2.1.8. Danimarka

Bir “Kamu Hizmetleri Standartlar1 Bildirgesi” yayinlanarak seffaflif: arttirmak,
miigteri ~ memnuniyetini saglamak ve miigterilere daha ¢ok yetki vermek
amaglanmgtir. Seffaflik, miiterilere miimkiin oldugunca bilgi verilerek saglanmigtir.
Ornegin, ameliyat olacak bir hastaya ameliyati yapacak doktorun deneyimi,
enfeksiyon riskleri ve o saglik kurulusunda yasanan benzer diger vakalarin sonuglari
konusunda bilgi vermek gibi yollar izlenmigtir. Miisteri memnuniyetini dl¢mek igin
miigterilerden gelen geri besleme almay: saglayacak anketler diizenlenmektedir.
Miisteri yetkilerini arttirmak konusunda da en az gaba gerektirecek diizeyde sikayet
ve tazmin mekanizmalan kurulmaktadir.

1.2.1.9. ABD Deniz Kuvvetleri’nde “Toplam Kalite Liderligi” Uygulamasi

TKY, biirokrasinin ¢ok yogun oldugu, klasik yénetim felsefesi ile adeta
kenetlenmis kamu kurum ve kuruluslarinda uygulanabilir mi? Hele her tiirlii faaliyeti
yonerge ve emirlerle yiriitiilen, siki merkeziyet¢i ve hiyerargik diizene sahip Silahli
Kuvvetlerde uygulanmasi miimkiin mii? Bu sorularin cevabi EVET. TKY her tiirlii
kurum, kurulus ve toplulukta uygulanabilir. Hatta muharip birliklerde dahi
uygulanabilir.
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Diinyadaki siyasi gelismeler sonucunda bloklagma yikilirken, tehdit tanimi da
degisti. Askeri harcamalar kaginilmazdir. Clinkii, diinya ordulari arasinda biiyiik bir
rekabet vardir ve giiglii olan ayakta kalmaktadir. Hayatta kalmak i¢in “daha iyi”
olmak gerekir, bunun bedeli de “harcama”dir. Bu durumda rasyonel bir ¢6ziim igin
tilkelerin ordularina harcadiklari para miktarimi azaltarak veya optimum seviyede
tutarak- daha iyi olmanin yollan aranmghdlr. Bu husus 6zellikle ABD Silahli
Kuvvetlerinde indirime (Downsizing) gitmeyi giindeme getirdi. ABD Deniz
Kuvvetleri bir zamanlar sonsuz sayilabilecek hazine fonlarimin pek g¢ogunu
kaybetmisti. O zaman; bir yonden gii¢ indirimi ve biitge kayiplari uygulanurken, harp
kifayetinin nasil {ist diizeyde tutulaca@ sorusuna cevap aranmaya baglandi. Kurtulusu
TKY’nin uygulanmasinda buldular. Ciinkit TKY, etkinlifi ve kaliteyi artirirken,
maliyetleri diigiiriiyor.

Bu maksatla yapilan aragtirmalar sonucunda “Toplam Kalite Yonetimi’ne
ulasilmigtir. Askeri alanda ilk olarak 1980°li yilarin sonlarnda ABD Deniz
Kuvvetleri biinyesinde tersanelerde ve fabrikalarda baglayan Toplam Kalite
uygulamalan, daha iyi olmak igin daha tasarruflu ve verimli sonuglara
ulagilabildigini go6stermigtir. Buralarda elde edilen basarilar, komutanlar1 askeri
birliklerde (kit’a ve karargahlarda) de, bu uygulamalarin basarili olabilecegi
konusunda ikna etmigtir.’

Bu mantik gergevesinde Amerika Deniz Kuvvetleri’nde 1989 yilindan itibaren
¢aligmalar baglatilmig ve bu siirece “Toplam Kalite Liderligi” adi verilmigtir.
Toplam Kalite Liderligi (TKL) ;

*Birliklere sunulan kaynak ve hizmetlerin kargilanmasina

*Birlik i¢indeki 6nemli siireglerin gelistirilmesine

*Simdi ve gelecekteki son kullamcilann (miigterilerin) ihtiyaglarim
karsilamalarina yardim etmek ve gelistirmek amaciyla Kantitatif y6ntemlerin

uygulanmasi geklinde tammlanabilir.

7 Ugur EZEL, “Deniz Kuvvetlerinde Toplam Kalite Yonetimi”, Once Kalite Dergisi Agustos-
Eylul 1997,s. 30.
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ABD Deniz Kuvvetleri, Toplam Kalite felsefesinin sahibi olan Dr. Edwards
Deming’in uygulama ve prensiplerini benimsemistir. Toplam Kalite felsefesinin
temelinde yatan diigiince ise, kalitenin “miisteri” tarafindan belirlenmesidir. Miisteri
kelimesi, askeri birlikler i¢in er’den maregale kadar olan biitiin askerlerdir. Silahlt
Kuvvetler genelinde ele alindiginda ise miigteri, TSK biinyesinde ¢alisan asker ve
sivil biitiin caliganlan kapsar.

ABD Deniz Kuvvetleri, egiticilerin egitilmesi amaciyla dogu ve batida olmak
tizere 2 egitim fakiiltesi kurmuglardir. Toplam Kalite Liderliginin temellerini anlatan
5 ayn kurs programi olusturulmugtur. TKL yaninda , “grup g¢alismalar”, “y&netsel
araglar” ve “siire¢ gelistirme” konularina agrlik verilmigtir. Liderlerin egitim i¢in sik
sik Dbirliklerinden uzaklasmasim Onlemek igin “hareketli egitim ekipleri”
olusturulmus ve bu yontemle en uzaktaki birliklerin ayagina kadar gidilerek bu
dezavantaj ortadan kaldirilmustir.

TKY’nin ABD Deniz Kuvvetleri’nde oturtulmasi kapsaminda 1991-1995
yillar1 arasinda 3000 tanesi iist diizey komutan/ydnetici (kritik kitle olarak
adlandirilmaktadir) olmak lizere 250.000 personeli TKY egitiminden gecti. Dort
yillik uygulama sonucunda birliklerin %66°s1 TKY’yi uyguluyor hale geldiler.

TKY’nin Deniz Kuvvetlerinde uygulanmasi, 2 asamada yapiliyor. Birinci
agama proses ydonetimi, ikinci agama ise stratejik yonetim. Her iki agama da,
organizasyonun bir sistem olarak algilanmasina dayamiyor. Organizasyon bir sistem
olarak algilandifinda sistemin girdisi, siiregleri (prosesler) ve ¢iktilarindan

bahsetmek gerekir.

Bu sistemde kaliteye ulagmak i¢in miigteri tatmini esastir. Miisteri ise, Deniz
Kuvvetlerinde personeldir. Ayrica bir de Dig Miigteri kavrami vardir ki bu da Deniz

Kuvvetleri igin millet ve devlettir.
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Isletmelerin/kurumlanin ~ kalite  sistem  yapilan  farkh  diizeylerde
degerlendirilebilir. Bunlar;®

Hedefi olmayanlar:

Bu diizeydeki isletmeler kalite sistem ¢alismalarina yeni baglamiglardir. Kalite
vizyonlar1 ISO 9000 ile siurlidir. Caligtiklari ana sanayinin baskisi ilé veya kalite
béliimiiniin bireysel ¢abalar ile birkag kalife teknidi uygulamaya alinmaktadir. Kalite
sistemini olugturmak, sadece dis etkilerin geregi ve bir maliyet yiikii olarak goriiliir.
Egitim konusunda yeterli yatinm Ongoriilmez. Dolayisiyla, kalite sisteminin
kendilerine ne kazandiracagi konusunda bir fikirleri yoktur. Baz1 6zellikleri;

-Miigterilerin taleplerini kargilamak ve satig rakamlar1 1. 6nceliktir.

-Giinil yakalamak ve kisa dénemli bakis agisindan dolay: insana yatirim yoktur.
Teknoloji ve maliyet diisiiriicii ¢aligmalarin 6nceligi yoktur.

-Klasik dikey organizasyon yapisi tiim sirkete hakimdir.

-Kalite bilinci organizasyon i¢inde minimum diizeydedir.

Hedef belirleyenler:

Bu dilzeydeki isletmeler 3 yil ve daha fazla kalite kiiltiiriine sahiptir. Genellikle
uygulanan tekniklerde yasanan hayal kiriklif: nedeniyle caliganlar yeni tekniklere
“bir sonraki hayal kinkhif1” goziiyle bakarlar. Alinan egitimler uygulamaya

alinamamugtir. Baz1 6zellikleri;

-“Kalite iyilestirme” hala bir plan olarak var olmasina ragmen, uygulama
6nceligi yoktur.

-Kalite anlayis1 kismen geligmigtir.

-Ust yonetim nezdinde ISO 9000 belgesine sahip olmak en nemli hedeftir.

-Organizasyon igerisinde kalite departman: hala ciddi bir statiiye sahip degildir.

Teknikleri uygulayanlar:
2. ditzeyden daha tecriibeli olup, 3-5 yil kalite kiiltiiriine sahiptirler. Genellikle
ISO 9000 belgesine sahiptirler. Teknikler iyi bilinmesine ragmen, uygulamalan

® |smail KAVURMACI ve Serdar AKSOYLAR, PRONET End. Danigmanlik ve Egitim
Hizmetleri
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kismidir. Onemli bir ana sanayi ile ¢aligirlar ve onlarin tek tedarikgileridirler. (Kendi
iiretim alanlarinda) Tiim dokiimantasyonu mevcut olmasina ragmen, uygulamalan
tam anlamiyla etkili degildir. Baz1 6zellikleri;

-Her yeni teknik bir kurtarici olarak gériiliir

-Kalite bdliimiiniin fonksiyonu 6n plandadr.

-Gelecek problemlerin dnlenmesinden ziyade giinlik problemler ile yangin
s6ndiirme tarzinda ilgilenme {ist diizeydedir.

Gelisme kaydedenler:

5-7 yil kalite kiiltiirleri vardir ve bu siire i¢inde kazanilmis ¢ok 6nemli
tecriibeleri vardir. Toplam Kalite, uzun dénemli gelismenin bir araci olarak gériiliir
ve siireg iyilestirme gabalar had safhadadir. Baz1 6zellikleri;

-Kalite sistemi ortaya gikacak problemleri ¢dzmeye yoneliktir.

-Organizasyonun her seviyesinde uzun dénemli egitim ve gelisme programlan
vardur.

-Sistematik bir “insan kaynaklan politikas1” uygulanmaktadir.

-Calisanlar sistemin en 6nemli ve giivenilir kaynagidir.

-Uzun dénemli stratejileri vardir ve hala kat edilecek uzun bir yol oldugunun
bilinciyle hareket edilir.

Toplam Kalite uygulayanlar:

Glglii ve dlinya ¢apinda bir Pazar ve iine sahiptirler. 1990°da sadece 150
firmamn bu diizeyde oldugu tahmin edilirken, giiniimiizde bu sayinin oldukga yiiksek
oldugu varsayilmaktadir. Giiglii ve diinya ¢apinda bir Pazar ve iine sahiptirler.
1990°da sadece 150 firmanin bu diizeyde oldugu tahmin edilirken, giiniimiizde bu
saymun oldukga yiiksek oldugu varsayilmaktadir. Deming Odiilii, EFQM Odiilii bu
diizeyin gdstergeleri arasindadir. Ulkemizde de EFQM Odiilii kazanan Brisa, Beksa,

Beko, Netas vb. isletmeler bu diizeydedir. Kalite igletmenin bir yagam tarzidir. Bazi
ozellikleri;

-Tiim ¢ahganlar siirekli degisim ve geligimin kilit oyuncularidur.

-Sirketin tiim ¢aligmalan Slgiiliir géstergelerle takip edilir.

-Organizasyonel sorumluluk ist dilzeydedir.
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-Organizasyonun her kademesinde “karar verme  mekanizmasi” igler

durumdadar.

Diinya markasi:

Toplam Kalite’de en iist noktadir. 1989°da 10 isletmenin bu diizeyde oldugu
(cogu Japon sirketleri) iddia edilmektedir. Miisteri - memnuniyetini gelistirmek
konusunda stirekli yeni firsatlar geligtirilirken, kalite diizeyleri artan bir rekabet
unsurudur. Hicbir zaman sona ermeyecek caligmalar, siirekli yeni hedeflerle

tazelenir. Organizasyonun vizyonu kosulsuz miigteri memnuniyeti odaklidir.

Tim bu diizeyler incelendifinde, ashinda altinc1 diizeyin de son olmadif
goriilmektedir. Bu diizeydeki isletmeleri bekleyen en biiyiik tehlike sistemin
duraganlasmasidir.

1.2.2. Tiirkiye’de Toplam Kalite Yonetimi

21. yiizyihn esigindeki diinyamiz, insanlik tarihinde benzerini gérmedigimiz,
hizl1 ve genis kapsaml bir degisimi yagamaktadir. Siirekli gelisme ve degisim odakli
“Toplam Kalite Yénetimi” kavramimmin Tiirkiye’de ilk telaffuz edildigi giinden
bugiine ¢ok fazla zaman ge¢medi, ancak Ulkemizde bu silregte gok 6nemli mesafeler
alind1. Bu kisa siirede:

*Tirk firmalann 3 yil pespese (1996,1997,1998) Avrupa Kalite Odiilii’nii
aldilar.

*Kamu ve 6zel sektérde Ulusal Kalite Kongreleri baglatildi.

*Silahli Kuvvetler, egitim kurumlarn ve yerel yonetimlerde uygulamaya
gecildi.

*Hepsinden 6nemlisi saygin kuruluglarin bityiik ¢cogunlugu Toplam Kalite’yi
en ¢agdas ve etkili ySnetim modeli olarak benimsedi.
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1.2.2.1. Sanayi ve Ticaret Bakanhgi’nda Toplam Kalite Yonetimi

Sanayi ve Ticaret Bakanhg, 1 Kasim 1997 tarihinden itibaren kismen, 5 Ocak
1998 tarihinden itibaren daha detayli ve kademeli olarak; merkez, tagra, ilgili ve bagh

kuruluglarinda agiklanan hizmet standartlarina ve &lgiilebilir hedeflere dayal:

olarak, Toplam Kalite Yonetimini uygulamaya baslamistir. Bakanlik biinyesinde;
Merkez, Tasra, Bagh ve llgili kuruluglan ile Birlikler’de Toplam Kalite Yﬁnetimi
calismalarim koordine eden ve en iist seviyede yetkiyle donatilmig Miikemmellige
Dogru Yolculuk Merkezi olusturulmus ve 3.000.000 (U¢ milyon) islemde 1 hata
projesi baglatllmigtir. Toplam Kalite Yonetimi, Sanayi ve Ticaret Bakanhgi’mn her
seviyesindeki ¢aligammin, Oniindeki igin gelistirilmesi konusunda s6z sahibi

yapilmas: esasina dayali bir sistemdir. Bu da yetki devriyle miimkiin olmaktadir.

1- imza ve Onay ile ilgili Yetki Devri:
*Bakanin 44 islem ile ilgili yetkisinden 23’ti Miistesara, 18’i Miistesar
Yardimcilarina, 3 islem ise ilgili birim y&neticilerine devredilmistir. BSylece, Bakan

yilda yaklasik 8.000 daha az imza atacaktir.

*Miistesarin 32 islem ile ilgili imza yetkisinden 26’s1 Miistesar

Yardimcilarina ve 6 iglem ise ilgili birim y&neticilerine devredilmistir.

Buna paralel olarak; Bakanlik merkez ve tagra birimlerince yiiritiilen
hizmetlere iligkin imza ve onay yetkilerinde de 6nemli derecede yetki devrinde
bulunulmus ve rutin hizmet niteligi tagiyan imza yetkileri Sube Miidiirleri ve Seflere
devredilmigtir.

2- Halkla iligkiler Standartlan
TKY ile birlikte, Sanayi ve Ticaret Bakanlifi’na hizmet almak igin miiracaat
edenlere “NE ISTITYORSUN?” bigiminde soru sorulmayip, vatandaglanmiza, “SIZE
NASIL YARDIMCI OLABILIRIM?” veya “SIZE YARDIMCI OLABILIR
MIYIM?” seklinde hitap edilmektedir. Sanayi ve Ticaret Bakanligi’nda nerede olursa
olsun, telefon en fazla 4 defa ¢aldiktan sonra, “BUYURUNUZ EFENDIM” denilerek
mutlaka agilmaktadir.
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3- Maagimi Vatandas Odiiyor

Bakanlik personelinin tamammda “MAASIMI VATANDAS ODUYOR,
VATANDASI MEMNUN ETMEK ZORUNDAYIM” anlayisinin hakim kilinmasi
saglanarak, vatandaglara hicbir zorluk ¢ikarilmamaktadir.

4- Azaltilan Evrak

Sanayi ve Ticaret Bakanlii’nin gesitli birimleri tarafindan vatandag-larimizdan
istenen evraklardan 57’si artik istenmemekte olup, bu durum yaklagik %40°hk evrak
tasarrufu saglamigtir.

S- Siimen Alt1 Felsefesi

Sanayi ve Ticaret Bakanhifi’nda 5 Ocak 1998 tarihinden itibaren higbir
¢alisganmin Snilinde stimen bulunmamaktadir. “Stimen alti” Devlet biirokrasisinde
islemin ertelenmesi veya ¢ikmaza siiriiklenmesini temsil eden bir anlayisin simgesi

olarak kabul edildiginden, Bakanliin hi¢bir biriminde kullanilmamaktadir.

6- Ucretsiz 800 Numarah Bilgilendirme Hatt1

Sanayi ve Ticaret Bakanhigi’'min verdigi biitiin hizmetler hakkinda, 7 giin 24
saat esasina dayali olarak, vatandaslara bilgi verecek Sanayi ve Ticaret Bakanhg
Bilgilendirme Hatt1 olusturulmugtur. Boylece, tiim vatandaslar istedikleri her an
Bakanligin verdigi biitiin hizmetler hakkinda {icretsiz bilgi alabilmektedirler.

7- Genel Hizmet Standardi ve Sinirsiz Yetki Devri
Sanayi ve Ticaret Bakanlifi’nda ¢aligan herkes, hizmet yaparken kendi kendine

su sorulart sormaktadir:

*Miisterim (vatandagim, ¢aligma arkadagim) igin iyi midir?
*Hukuki ve ahlaki midir?

*Sorumluluk almak igin istekli miyim?

*Bakanlifin gérevi ile uyumlu mudur?

*Zamamm akillica kullamiyor muyum?
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*Eger biitiin bu sorulara verilen cevaplar EVET ise, hizmeti yapmak igin izin
isteme. Bu yetkiye sahipsin ve DERHAL YAP.?

Yukandaki husus Bakanligin genel hizmet standard: olup, ¢alisanlarina sinirsiz

yetki devrini ifade etmektedir.

8- Tek Adim Biriminin Olugturulmasi

Vatandaglarin, amagsiz bir sekilde, bir yerden diger bir yere eziyefli yolculuga
¢ikarilmamasi, vatandaglann isteklerinin bir defada yapilmasi ve bir yerden islerinin
bitirilmesi esas alinarak, bu maksatla TEK ADIM birimlerinin olugturulmasi
¢aligmalan bitirilmek iizeredir.

1.2.2.2, Brisa’da Toplam Kalite Yonetimi

Tiirkiye’de Toplam Kalite Yoénetimi anlayigimin yerlesmesine 6nciilikk eden
Brisa bu alandaki uygulamalarim1 1990 yilinda baglatti. Brisa, 1993 yilinda, Tisiad
ve KalDer tarafindan tesis edilen Ulusal Kalite Odiilii’nil ilk kazanan kurulus oldu.

Brisa i mikemmellii yolculugunu yogun egitim programlan ve saglikh
iletisim ile giiglendirmistir. Oncelikle, Toplam Kalite Kontrol Rehberi ve lyilestirme
Cemberleri El Kitabi hazirlanarak tiim ¢ahisanlar dagitilmigtir. Diizenlenen egitim
programlan ile tiim Brisa yonetimine, ardindan sendika yonetimine, daha sonra tiim
caliganlara Brisa Toplam Kalite anlayist anlatilmigtir. Uygulamalar ve tazeleme
egitimleri ile de yonetim anlayigt ve kurum kiiltiirii stirekli glincel tutulmaktadr.
Bugiin Brisa ¢aliganlan yilda ortalama 40 saat egitim almaktadir."

Brisa yonetimi TKY’ni yayginlagtirmak ve ¢aliganlarin benimsemelerini
kolaylagtirmak amaciyla 6 anahtar belirlemistir:'"*

-PUKO déngiisii (Planla, Uygula, Kontrol Et, Onlem Al) bir is disiplinidir.

® Sanayi ve Ticaret Bakani Yalim Erez'in Mikemmellije Dogru Yolculuk Plani, Toplam Kalite
Y6netim Sistemi, Ankara, 1998, s. 16.

19 Brisa'nin Ig Mukemmelligi Yolculugu El Kitabi, s.2.
't Brisa'da Toplam Kalite Yénetimi Uygulamalan El Kitabi, s.2
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-Standartlasma ile kisisel uygulama farkliliklarini ortadan kaldiralim.

-5N-1K (Ne, Nerede, Nasil, Ne Zaman, Neden, Kim) sorular: ile sorunlarin
kaynagina inelim.

-Rakamlarla konugalim, agiklamalarimizi saglhikl verilerle yapalim.

-Onemli noktalar: belirleyelim ve en 6nemli sorunlarin iizerine gidelim.

-Saglikl1 iletigim kurarak, uyumlu galigma ortami yaratalim.

Brisa’da iletigim kaynaklan sunlardir:

-Gazete/biilten (Brisa Haber ve Degisimin Sesi)

-Politikalarla Yonetim El Kitab

-Cep Kartlan: Bilgi iletiminde kullanilan bu kartlar ile ¢alisanlara Toplam
Kalite ve gevre politikalan, temel TK ve gevre yonetimi bilgileri aktarilmigtir.

-Panolar

-Brisa TV

-Toplantilar

-Kutlamalar

-Politikalarla Yonetim Gozden Gegirme Toplantilar:

-Onurlandirma Yemekleri:Brisa geleneklerinden biri de ¢alismasim
tamamlayan ve sunan iyilestirme ¢emberleri ve ¢6ziim gruplarinin basarilanm bir
aksam yemegi ile kutlamalandir. lgili yoneticiler ve grup tiyelerinin katldig
yemekler basarlarn takdiri igin bir firsat, ¢ift yonlii iletisgimin saglanmas: igin ise
samimi bir atmosferdir.

-Grup Odakh Faaliyet Sunuglar:

-Ydnetim-Sendika Toplantisi

-Kanaat Anketleri

-f¢ Miigteri Anketleri

1995 yilinda yapilan anketlerden bazilar sunlardir:

*Toplam Kalite Ozdegerlendirme memnuniyet anketi

*lyilestirme Cemberleri durum anketi

*Ana bilgisayar uygulamalari memnuniyet anketi

*Kalite sistem uygulamalar anketi

*Teknoloji bsliimii destek anketi
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-Performans Degerlendirme Géoriigmeleri:Bu goriismelerde yonetici ve
¢alisanlar karsihkli olarak birbirlerinden beklentilerini agiklama firsatt bulmaktadir.
Gériigmeler y1lda 1 kez yapilmaktadir.

-Agik Kapy Aqik Ofis: Agik kap1 uygulamas: galisanlarina saygi duyan ve
deger veren yonetimlerin kolaylikla uygulayabilecegi formal olmayan_'bir iletigim
seklidir. Agik kapi, dinleme becerisi olan y6netim gerektirir. Calisanlarin yénetim
kademesindeki herhangi bir yonetici ile konusabilecegini bilmesi, dogrudan bilgi
alma agisindan ¢ok 6nemlidir. Brisa yonetimi 1991 yilindan baglayarak agik ofis
diizenini benimsemistir.'”” Ozellikle fabrika sahasindaki tiim ¢aligan dinlenme
bolgeleri y6netici ofislerine taginmug, genigletilen ofislerde yonetici ve ¢aliganlarin
aym ortami paylagmasi salanmigtir. A¢ik ofislerde galiganlar istirahat ihtiyaglarim
giderirken hemen yanlarindaki yoneticileri ile ig ve 6zel konulan rahatlikla konugma
sans1 bulmaktadir. Bu ofisleri giizellestirmek i¢in g¢alisanlar kendi aralannda
topladiklan paralarla miizik seti, akvaryum, mini gelaleler satin almiglardir.

Brisa’min, Toplam Kalite Yonetimi uygulamalariyla ulastifi sonuglardan
bazilan1 1996-97 verilerine gére su sekildedir:

*Calisan tatmin endeksi %80°den fazla
*Katilim %66

*Verimlilikte % 29 artig

*Calisan basina net satis tutarinda % 50 artig
*Faaliyet kar/net satis oraninda % 94 artig
*Uretimde (ton) %31 artis

*Miisteri sikayetlerinde % 75 azalma

*[s kazalarinda % 80 azalma

*Uriin geligtirme devir siiresinde % 70 azalma
*Fuel-oil titketiminde %32 azalma

*Kalite sorunlan %91 azalma

*Devamsizlik %50 azalma

12 Brisa'nin ls Mokemmelligi Yolculugu El Kitab,s.7.
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1.2.2.3. Beksa’da Toplam Kalite Yénetimi

Beksa kiiltiirliniin gelismesinin giivencesi olarak insam 6n planda tutan,
katilimc ve yapici bir yonetim tarzi uygulanir. Beksa ¢alisan profilinin ana unsurlart:
¢ahskanlik, toplam kalite anlayiginin &ziimsenmesi, takim galigmasina yatkinlik,
konusunda bilgili ve becerikli olunmasi, katilimeihik, yapicilik, yeniliklere agiklik ve
Beksa i¢in ¢alisan olmaktir. Yetki devrinin etkili bir bigimde kullamld}gl yatay ve
dinamik bir organizasyon yapis1 uygulanir. Cagdag bir performans degerlendirme ve
kariyer planlama sistemi uygulamir. Calisanlar ve ailelerin kaynagmasina katkida
bulunacak sosyal etkinlikler diizenlenir ve desteklenir.

Beksa’da egitime ¢ok 6nem veriyorlar ve 3 konuda egitim ahyorlar:

1-Ig ile ilgili
2-Kigisel Gelisim (Duyarhlik Egitimi, Hayata Bakig Egitimi vs. )
3-Kariyer Gelisimi

Caligma saatinin % 6’sim egitime aymnyorlar, bu rakam Avrupa’da %]1,5.
Egitim alig sekilleri de ¢ok giizel. Turistik bir oteli kiralayarak hem tatil yapip hem
de Tirkiye’de konusunda uzman kisilerden egitim aliyorlar. Ayrica egitimin
etkinliginin 6l¢lilmesine ¢ok 6nem veriyorlar, yani verilenlerin ne kadar alindigim
6l¢iiyorlar.

Beksa’da &diillendirme yerine onurlandirma sistemi uygulanmaktadir.
Onurlandirma olarak; Yénetime Sunug, Katihm ve Takdir Belgesi, Ekip
Yemekleri, Kurulus Dis1 ve I¢i Sunuglar yapilmaktadir.

Beksa’da TKY uygulamalan ile ulagilan sonuglardan bazilan su sekildedir:
(1992-1996)"

'3 Beksa Toplam Kalite Y6netimi Uygulamalan El Kitab, s.23.
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Pazar Pay: : %40 artig
Miisteri Memnuniyeti : % 39 artig
Calisan Memnuniyeti : % 59 artig

Katihm : %73 artig

Hurda : %57 azalma
Adam/saat : %43 azalma
Is Kazas1 % 67 azalma

1.2.2.4. Beko’da Toplam Kalite Yonetimi

40 yildir milsterilerinin ve galisanlarinin memnuniyetini 1 . derecede &ncelikli
hedef alan Beko, giderek globallesen diinyada gelisen diinya sgirketleri ile
yanigabilmek i¢in siirekli geligme ve iyilesmeyi ifada eden Toplam Kalite
¢aligmalarina 1993 yilinda baglamis ve bu felsefenin bugiin Beko’da bir yasam
bigimine doniistiiriilmesini salamgtir.

1993 yilinda Toplam Kalite Y6netimi’nin uygulanmasina karar verilmesiyle
birlikte bizzat Genel Miidiir Yardimcis1 ve Satig Miidiirii tarafindan personelin
%98’ine Toplam Kalite Egitimi, %56’simna Problem Cozme Teknikleri egtimi
verilmigtir. Beko yoneticilerinin aldiklar1 ve ¢alisanlarina aktardiklann Toplam
Kalite’ye yonelik egitim konularinin baglicalar1 sunlardir:

*Toplam Kalite Yénetimi

*Problem C6zme Teknikleri

*(Ozdegerlendirme

*Miigsteri ve Personel Memnuniyeti

*Liderlik

*Hizmet Yonetimi ve Hizmet Sunug Teknikleri

*[letisim ve Etkili Yagam

*Yonetim Gelistirme

*Takim Caligmas1

*Kalite Maliyetleri

*Bireysel Oneri Sistemi
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*Sirket Killtliri

*Performans Yonetimi

*Insan Kaynaklan Yénetimi

*Is Analizi

*Benchmarking

*Etkin Yoneticilik

*Hizmet Sektoriinde Yénetim
*Yeni Miisterilere Verilen Egitim

Beko’da yiiriitiilen egitim faaliyetlerinin sorumlular1 Genel Miidiir Yardimcisi
olup, egitim ile ilgili tiim etkinlikler sistematik olarak gtzden gegcirilmektedir. Bu
gbzden gecirmede 3 degisik sistem uygulanmaktadir.

1-Egitim alan yoéneticiler aldiklan egitim konusunda diger departman
yoneticilerine bilgi vermekte ve gerektifinde bu egitimi sadece kendi
departmanlarina degil, diger departmanlara da aktarmaktadir. Bu konudaki basarinin
artmas! igin yoneticilerin %75°i “Egitimcinin Egitimi” adli kurslara génderilmistir.

2-Performans kriterlerinde birisinde basanli bulunan bir Beko g¢alisam bu
basarisinda aldif egitimin etkisini “Bagarinin Sirlari” ad1 verilen toplantilarda diZer
¢alisanlarla paylagmaktadir.

3-Calhisanlarin performans degerlendirmelerinde aldiklan1 egitimin katkisi
Kalite Komitesi toplantilarinda g6zden gegirilmektedir.

Beko’da galisanlar i¢in oldugu kadar bayi ve tezgahtarlar i¢in de ¢agdag bir
egitim programun uygulanmaktadir. 1994 yilinda 174 bayiye 1690 saat ve 81
tezgahtara 773 saat egitim verilmis, 1995 yilinda ise bayi egitimi 249 kisiye 2590
saat, tezgahtar egitimi ise 285 kisiye 3420 saate yilkseltilmigtir.

Beko’da amag, olusturulan plan g¢ergevesinde miigterilerin, hissedarlarin,
¢alisanlarin, tedarikgilerin ve toplumun mutlulugudur. Beko’da Is Mikkemmelligi
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calismalan hi¢bir zaman belli bir grubun i konumunda olmadi. Ttm liderler

tizerlerine diisen gorevleri, ikinci sapkalan altinda benimseyerek yerine getirdiler.

Kuruculari Vehbi KOC’un “Miisteri Velinimetimiidir” ilkesinden yola
¢ikilarak, 1993 yilinda yaymlanan Kalite Bildirgesi ile Beko misyon, vizyon ve
degerleri yeniden olugturulmugtur. Toplam Kalite ¢aligmalarimin akabinde, 1996’da
Tisiad-KalDer’e iiye olan Beko, aym yil katildign Ulusal Kalite Odiili’'nde saha

ziyaretine hak kazanmugtir.

1997°de EFQM iiyeligini takiben 1998’de EFQM ve TUSIAD-KalDer &diil
siirecine KOBI kategorisinde 6diil bagvurusunda bulunan Beko, her iki bagvurusunda
da finale kalmugtir. I Miikemmelliginin sirkette yayginlagmasiyla birlikte sorunlarin
azalmaya bagladifi, miisteri memnuniyetinin ve verimlilifin arttifi, maliyetlerin
azaldip1 g6riilmiistir. Bunun neticesinde 1998 yilinda EFQM’e 6diil igin bagvuruda
bulunulmus ve ilk defa bagvurduklan sene Avrupa Kalite Biiyiik Odiili’nii alarak
Tiirkiye’nin hakli gururu olmuglardir.

TKY iginde Beko’nun ulasti§1 sonuglardan bazilar1 sunlardir:

e Son 5 yilda sirket cirosu hedeflenen cironun lizerinde gergeklesmigtir. 1993
yilinda 237 milyon dolar olan sirket cirosu 1997°de 483 milyon dolara
cikmustur.

e Baghh@ &lgen bir aragtirma metodu olan Tri:M endeksine gore; Avrupa
bayi/miisteri baglili:1 endeksi ortalamas: 58 iken, Beko 1996 endeksi 63,
1997 endeksi 62°dir.

e Beko’da g¢alisanlarin memnuniyeti 1993’de %72 iken,1997°de bu oran
%95°e ¢ikmugtir.'

14 Beko Haber Gazetesi, 1998, Say! 14, s.5.
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1.2.2.5. Netag’ta Toplam Kalite Yonetimi

1995  EFQM iiyeligine giris

1995  Tisiad-KalDer Odiilii

1995  Avrupa Kalite Odiilii Finalistligi
1996  Avrupa Kalite Ozel Bagan Odiild
1997  Avrupa Kalite Ozel Bagan Odiilii
1998  Avrupa Kalite Ozel Basan Odiilii

Netag’ta {invanlar kaldinlmig durumda. Miidiir, Genel Miidiir, Sef gibi
kavramlar eski yOnetim anlayigimn sembolleri olarak degerlendirildiginden bu
invanlar kaldinldi. Netag’ta insanlan makamlar vererek motive etmenin dogru
olmadiina inanihiyor ve buna gerek de olmadif1 vurgulaniyor. Burada artik liderlik
Onemli. Lider sadece miidiirler, sefler olmuyor, herkes isinin lideri. Fikrini ortaya
koyarken fikrinin lideri, bagkasini gelistirirken o konunun lideri. 2000°li yillarda artik
dikey organizasyon modelinin gegerli olmadifimi ve organizasyonlarin kiigiildiigiinii
belirtiyorlar. Netag’ta siiregler ve siireg liderleri var.

1.2.2.6. Ipek Kagt’ta Toplam Kalite Yonetimi

Ipek Kagit, 1993 yilinda TKY ¢alismalarina fiilen girmis ve 1997°de Tiisiad-
KalDer Bagan Odiilii ve Eczacbagi Kalite Odiilii ile onurlandinlmgtir. ipek Kagit'ta
kazanilan 6diil ve sonras: kurulusun kazanglanndan bazilan sunlardir:"

e Toplam Kalite’nin getirecedi degisimden korkan sayis1 sifirlandi.
e Gizlilikler, dokunulmazliklar, tartigilmaz konular tamamen kalkt
e Yetkilerinin azalacagindan endise eden yonetici kalmadi

e Tum bilgiler paylagilir hale geldi.

o [lletisim kanallan sonuna kadar agild:.

15 Baki GOKCIMEN, “Kalite Bagan Odal0 Yolculu§umuz®, Once Kalite Dergisi, Istanbul,
KalDer Yayiniari, Subat-Mart 1998, Sayi 24, s.11.
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o Herkes elestirilerini, 6nerilerini ve uyanlarimi hi¢bir kaygiya kapilmadan
dile getirmeye bagladi.

o Cita yiikseldi, bilylime, otomasyon, mekanizasyon vb. projeler ile Avrupa
Kalite Odiilii’'ne bagvuru talepleri tabandan ve biiyiik bir istek ile gelmeye
baglada. '

e Hig kimse var olan yiiksek tempodan sikayet'etmedi ve elde edilenlerden
deger buldu.

1.2.2.7. Tiirk Silahh Kuvvetleri’nde Toplam Kalite Yonetimi

Tiirk Silahli Kuvvetleri’nin tiim birimleri “gorevlerin bir defada ve hatasiz
yapilmas1 i¢in” yanga girdiler. Askeri hastanelerden, Cumhurbagkanlifi Mubhafiz
Alay1’na, askeri okullardan, bakim ikmal merkezlerine kadar tiim birlik ve kurumlar
21. Yiizyili yakalamak igin ISO standart: belgesi aldilar.

Genel Kurmay Bagkanh@ tarafindan yakindan izlenen bu basariy1 son olarak
TBMM’deki Muhafiz Taburu yakaladi. Bu birlik TSE’nin titizlikle yaptifx
incelemeleri ve testleri bagan ile gegti ve ISO 9000 Kalite Belgesi almaya hak
kazandi. Bu birligin bagh oldugu Cumhurbagkanligi Muhafiz Alay1 da yaklagik 1 yil
once kalite belgesine hak kazanmgti.

Kalite askeri cezaevine de giriyor. Ege Ordu Komutanlifi’na bagh Sirinyer
Askeri Cezaevi, Tiirkiye’de bir ilke imza atarak cezaevleri i¢inde ISO 9000 Belgesi
almak igin bagvurdu. 170 yatak kapasiteli kogus, 12 tecrit odas: ve 8 hiicresi bulunan
cezaevinin i¢ ve dig cephesinde kullanilan renklerden, igerde kullanilan yatak, dolap
gibi tiim malzemelere, kiitliphanesine kadar herseyde kaliteye 6zen gosterildi.
Koguslardaki tek kisilik yataklar ergonomik. Cezaevinde tutuklu ve hiikiimliilerin
goriismesine acik iki telefon, televizyon, satrang takimlari bulunuyor. Giinde birkag
saat spor yapmak iizere voleybol setleri, basketbol potast ve masa tenisi

oynanabilecek mekanlar da var. Ayrica her kofusa diizenli olarak giinliik gazete ve
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haftalik, aylik dergiler alimyor. Cezaevi kiitiiphanesinde psikolog ve savcilifin
tavsiye ettigi 350 giincel kitap yer aliyor.'s

1.2.2.7.1. Askeri Kurumlardan Kalite Belgesi Alanlar

1. Hava ikmal Bakim Merkezi Komutanhi

2. Hava fkmal Bakim Merkezi Komutanlig

3. Hava Ikmal Bakim Merkezi Komutanlig

e Ankara 600 Yatakhh Mevki Askeri Hastanesi

o GATA Haydarpasa Egitim Hastanesi

e Giilhane Askeri Tip Akademisi (GATA)

e Kara Kuvvetleri Komutanh@1 Lojistik Komutanhipn Ordudonatim 4.
Kademe Komutanlii

o Kara Kuvvetleri Komutanh@ Lojistik Komutanli1 4. Kademe Komutanhig:

e Kara Kuvvetleri Komutanhii Cok Programli Astsubay Hazirlama Okulu
Komutanhg

e Ege Ordu Komutanlhig1 Izmir Orduevleri Miidiirliizii

o Isiklar Askeri Lisesi

e Kuleli Askeri Lisesi

e Maltepe Askeri Lisesi

e Mizika Astsubay Hazirlama ve Simf Okulu

1.2.2.7.2. Deniz Kuvvetleri Komutanh@’nda Kalite Cahsmalar:

“Verimlilik ve kalkinma ancak otoriter bir yonetim zamaninda gergeklesir”
kavramlarni  kullanan Taylorizm yaklagimlan  giiniimiizde gegerliligini
kaybetmektedir. “Verimlilik ancak katilimci olundugunda, demokrasi saglandiginda,
uzlasma oldugunda geligir” kavram giiniimiizde daha inandiric1 olmaktadir. Ciinkii

insanlara istedifi geyleri istemedikleri sekilde yaptirma olanagn artik

18 Sezai SENGUN,Askerlerin Kalite Yarigi, Harriyet Gazetesi, 13 Eylal 1998, s.9.
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kalmamigtir. Ancak insanlar, istediklerinde ve istedigi sekilde igleri yapma olanag

bulduklarinda verimliligi gelistirmektedirler.

Deniz Kuvvetleri Komutanlig1 baghs birlik, kurum ve karargahlarin teskilat ve
insangiicii yapisi ile yonetim anlayiginda gelisimi, buna bagh olarak gereksinim
duyulacak degisimi belirlemek, sinirli kaynaklan en’iyi sekilde degerlendirerek
verimliligi arirmak amaciyla 1993’te Tegkilat Denetleme, Tetkik ve Yonetim
Analizi Timi (TDTYAT) teskil edilmigtir TDTYAT; Deniz Kuvvetleri
Komutanlifi’nda yonetimi gelistirmek maksadiyla gérev yapan bir Damsmanlik
birimidir.  Gergeklestirdigi ¢aligmalar Deniz Kuvvetleri Komutanhigi’nin
merkeziyet¢i yapisina uygun ve iizerinde ¢ahisilan birlik/kuruma ait digandan
iyilestirme onerilerini igermektedir. Hazirlanan raporlar ilgili birlik/kurumun ayrintih
resmini gostermekte, Deniz Kuvvetleri Komutanligi’ndaki karar vericilere alacaklar
karalar igin gerekli secenekleri sunmakta ve Deniz Kuvvetleri Komutanligi’nin daha

modern ve gagdas bir yapiya kavusmasi igin genig kapsaml Snerileri igermektedir.
Deniz Kuvvetleri biinyesindeki TDTYAT nin hedef ve gorevleri sunlardir:

-Birey, birim ve birlik/kurum/karargah gorevleri arasinda saghkl iliskiler
kurarak, faaliyetlerin verimli bir akig zinciri i¢inde birbirini tamamlamasim saglamak

-Personel verimlilifini artirmaya y&nelik olarak, alinabilecek bilimsel insan
kaynaklan y6netimi tedbirlerini belirlemek

-Deniz Kuvvetleri Komutanligy baghs: birlik, kurum ve karargahlarda makro
diizeyde insangiicii ve yonetim sdrveyi ile Is Etildii ve Verimlilik Analizleri yaparak,
mevcut kaynaklarin en ekonomik sekilde kullammim saglayacak teskilat, yonetim ve
insangiicti yapisindaki degisimi belirleyen iyilestirme tedbirlerini 6nermek

-Ana ve ast tegkilat birimlerinin vazifelerini yerine getirebilmeleri igin sahip
olmalar1 gereken kabiliyetleri saptamak ve bunlara uygun egitimin verilmesini
saglamak.

-Deniz Kuvvetleri Komutanhiii baghlarinda verimliligi artirma amacina

yonelik olarak yiirtitiilecek her tiirlii analiz ¢aliymasinda, ¢agdas kalite yaklagiminmin
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prensiplerini esas alarak, Toplam Kalite Yonetimi hedeflerine uygun teskilat,

insangiicil ve ySnetim tedbirlerini belirlemek......

Giinlimiizde teknolojideki bag dondiiriicii geligmeler, bolgesel sirlar1 yok
etmekte, askeri gii¢ kullanilarak elde edilmesi ¢ok zor stratejik hedeflér ekonomik
gii¢ kullamlarak elde edilebilmektedir. Globallesmenin’ sonucu olarak ortaya ¢ikan
yeni kogullar, tiim kurumlar da oldugu gibi askeri kurumlan da yeni arayislara
yoneltmistir. Bu baglamda oncelikle Deniz Kuvvetleri Komutanlifi’na bagh
tersanelerde , Deniz Lisesi ve Deniz Harp Okulu gibi egitim kurumlarinda Toplam
Kalite Yonetimi galigmalarina baglamlmig ve egitim kurumlarinda ISO 9000 Belgesi
alinarak giizel gelismelere imza atilmustir.

1.2.2.8. Polis Teskilati’'nda Toplam Kalite Yonetimi

Diinyada Hollanda Polisi ve Ingiltere’de York Shire Polis Teskilatlari Toplam
Kalite Y6netimi uyguluyorlar.

Tiirkiye’de ise Mardin Emniyet Miidiirligii, Aydin Emniyet Miidiirliigii,
EGM Personel Daire Bagkanhfi ve Etiler Polis Okulu Toplam Kalite Y6netimi
yolculuguna adim attilar. Heniiz bu kurumlarda TKY’nin tam uygulandigim
s6ylenemez, ancak miikkemmele giden bu yolculuga ilk adimlar atilmig durumda. Bu
kurumlardaki ilk hedeflerden biri ISO 9000 belgesi almak. Bu belgeyi almak ana
hedef olmamali, TKY yolculufundaki adimlardan biri olarak degerlendirilmeli.
Emniyet Teskilati ile ilgili genel bir 6zdegerlendirme yapilacak olunursa; bazi
yoneticiler tarafindan Toplam Kalite Yénetimine biraz reklam amaciyla
yaklasildifim ve sadece ISO 9000 belgesi almanmn yeterli olacag: diigiiniilmektedir.
Aynica modelin ¢ok giizel oldufu, ancak Emniyet Teskilatinda uygulanmasinin gok
zor, hatta imkansiz oldugunu s6yleyenler de ¢ikmaktadir. Bunlar son derece yanlis
degerlendirmelerdir. Bunda Toplam Kalite Yonetimi’nin ne oldugunun tam
anlatilamamasindan ve anlagilamamasindan kaynaklanan nedenlerin de etkisi vardr.
TKY yolculufunun en dnemli adimlarindan birinin iist ydnetimin buna igten
inanmasi, destek vermesi ve ¢aligmalara aktif katilmasi oldufunu &nceden

belirtmigtik. Polis Tegkilatinda da bu konunun 6ncelikle dist yénetim olan I¢isleri
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Bakam, Emniyet Genel Miidiirii, Emniyet Genel Miidiir Yardimcilari, EGM Daire
Baskanlan, II Emniyet Mildiirleri seviyesinde ele alinmasi gerekir. Bu sekilde
yapilacak ¢aligmalar daha saghkh ve hizli olacaktir. Bu amagla 1998 yili Arahk
ayinda “Emniyet Genel Miidiirliigii’'nde Kalite Sempozyumu” diizenlenmesi
planlanmigti ve onay alinmigti, ancak mevcut i¢ siyasi konjonktiirden ciolayl heniiz

gerceklesmedi. Temennimiz bu sempozyum biran evvel éerc;eklestirilir.

Aynica TKY’nin 6ncelikle efitim kurumlarinda yani Polis Akademisi, Polis
Koleji ve Polis okullarinda uygulanmasimin faydali olacagi degerlendirilmektedir.
Aynica TKY konusunda Tirkiye’de ve diinyada kendini ispatlamis kuruluglarimizin
bilgi ve tecriibelerinden yararlanmamin ve onlarla ortak g¢alisma gruplarinin
olusturulmasinin da gok faydal olacagi degerlendirilmektedir.

Kalite ¢aligmas: baglatan Il Emniyet Miidiirliikleri ve Polis Okullar ISO 9000
belgesi almay: hedeflemislerdir. Ortalama bu belgeyi almamin maliyeti yaklagik
15.000-20.000 $ arasindadir ve siire olarak yaklasik 1 yil siirmektedir. Tiim Il
Emniyet Miidiirlitkklerinin kurulug yapilan ve gorevleri hemen hemen birbiriyle
aymdir. Bu durumda merkezde kurulacak bir Kalite Komisyonunun yapacagi
belgelendirme ¢alismalan ve dokiimanlar1 tiim iller i¢in gegerli olacak ve heri ilin
ortalama 15.000 $ harcamasina gerek kalmayacaktir. Bunun Emniyet Genel
Miidiirliigti’ne kazanci 80 il X 15.000 § = 1.200.000 $ olacaktir. Ayrica TSE’den
almacak “Dokilmantasyon Egitimi, I¢ Tetkik Egitimi” gibi mecburi egitimler
bulunmaktadir. Bu konu da TSE ile Igigleri Bakanhfi veya Emniyet Genel
Miidiirliigii nezdinde yapilacak goriismeler ve anlagmalar neticesinde iicretsiz olarak
halledilebilir. Sanayi ve Ticaret Bakanlii’nda bu kurslar varilan anlagma neticesinde
iicretsiz olarak alinmigtir. Halen Tiirkiye’de 25 ilin Sanayi ve Ticaret il Miidiirliikleri
ISO 9000 belgesi almig durumda. Onceleri bu illerin her biri kendi bagina galigma
yapmuslar ve belgeyi almiglardi. Ancak simdi diger tiim iller i¢in tek bir merkezden
¢aligmalar yiiriitiilmektedir.
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1.2.2.8.1. Mardin Emniyet Miidiirliigi TKY Cahgmalan

Toplam Kalite Yonetimi; Mardin Emniyet Midiirliigii hizmetlerinde kaliteyi
ve verimlilii arttirmak amaciyla 6rnek bir yonetim modeli olarak 23.09.1998
tarihinden itibaren, Il Emniyet Miidiirii Ozdemir GURSU’nun &nciiliigiinde
baglatilmistir. TKY galigmalan ile ilgili olarak Beksa, Brisa, KalDer ile goriismeler
yapilmig ve bu kuruluslardan bilgi, dokiiman ve destek alinmugtir. Bu galigmalar ile;

-Caliganlarin ve toplumun siirekli egitimi ve memnuniyetlerini arttirma ,

-Siirekli gelisme,

-Caliganlarin yapici ve yaratici potansiyellerini  harekete gegirerek,
katihimlarindan maksimum diizeyde yararlanma,

-Sorunlar1 masa bag: yerine, kaynaginda ¢6ziimleme,

-Genellemeler yerine verilerle ve rakamlarla konugma,

-Caliganlarin ¢abalannin ve bagarilanmin zamaninda taninmasini ve takdir
edilmesi,

-Etkin ve dinamik bir organizasyon yaratma,

-Yiksek iletisimli ve motivasyonlu bir ¢aligma yapisi olusturma,

-Yasamda Kaliteyi yakalama,

-Cevre ve temizlik konusunda bilingli, duyarl: bir yapinin olusturulmasi,

-Halkimizin her tiirlii ihtiyaglarina (adli, trafik, pasaport, ruhsat vs.) tatil
glinleri dahil her zaman ve gok kisa bir siirede cevap verme,

-Polis-Halk elele verip, Mardin’in tarihi degerlerine ulagsma ve ulusal
tanitimini saglama,

-Polis-Halk iliskilerinin olumlu ve olumsuz yanlarim tespit edecek, sonuglarini
stirekli analiz edecek birimler olugturma,

-Iktisadi gelisme ve toplum giiveninin kazanilmas: hususlarinda, Mardin ve
yéresinin sorunlarim birlikte agma,

-Huzur ve giiven ile saglanan ISTIKRAR’1n; ekonomide, aile fertlerinin mutlu
yasamasinda, sosyal gelismede anahtar rol oynadigini topluma anlatma ve inandirma,

-Teknolojiyi maksimum seviyede kullanma ve Bilgisayar Destekli Ydnetimi
uygulama,
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-AKTIF ONERI-MURACAAT SISTEMLERI modelini kurma,

-Diinya standartlarinda gegerliligi olan Kalite Giivence sistemlerinden “ISO
9002” Belgesini alma,

-Y6netim ve hizmet kalitesinde yakaladidimiz uluslararasi Istandartlarl

INTERNET kanaliyla TURKIYE’nin her yerinde tamtma , HEDEFLENMISTIR.

TKY ¢ahigmalaninda oncelik egitime verilmis ve yaklagik 500. personele
“Toplam Kalite Yonetimi, Liderlik, TKY Ara¢ ve Teknikleri, Problem Cdzme
Teknikleri, Iletisim, ISO Standartlan, Kalite Cemberleri vb. konular”la ilgili

meslek i¢i egitim verilmigtir.

TKY c¢alismalan biinyesinde, il Emniyet Miidiiri ve Emniyet Miidir
Yardimeilarindan olugan UST KOMISYON ile Sube Miidiirleri, Karakol Amirleri
ve Birim Amirlerinden olusan ALT KOMISYON kurulmugtur. Bunlarin biinyesinde
“Personel Komitesi, Egitim Komitesi, Halkla Iligkiler Komitesi, Trafik
Komitesi, Medya Komitesi ve Mali Komite” kurulmus ve iyilestirmeye yénelik
¢aligmalar baslatilmigtir. Halen agik kap politikas: uygulanmaktadir.

Calisanlarin problemlerinin tespit ve nedenlerinin aragtinlmasina ydnelik
“Caliganlarin Memnuniyetini Arthrma Anketi” diizenlenmis ve ¢alisanlardan gok
sayida Oneriler gelmistir. Bu Oneriler olugturulan alt ve iist komisyonlarda
degerlendirilerek en kisa siirede ¢oziime ulagtinlmigtir, Omegin personelin galisma
sekli 12/12 sisteminden 12/24 sistemine gegirildi, Viziteye ¢ikig islemleri
kolaylastinldi .....

Bundan sonraki siiregte Onerilerin siirekliligini saglamak ve aktif Sneri
sistemlerini kurmak i¢in 6 ana nokta belirlenmis ve buralara 6neri kutulan

yerlestirilmigtir.

Mardin Emniyet Midirliigi’nde Gezici Polis Merkezleri kurulmus ve
bdylelikle halkin dilek ve gikayetlerini mahallinde dinleyerek yasal gereginin yerine
getirilmesi saglanmigtir. Bu merkezlerin kurulusunda &n plana ¢ikan amag, kadin
haklan ve sorunlanmn ¢8ztimiinde milracaatta bulunan kadinlara yardimci olmaktir.
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Bu gezici ekiplerde bayan Polis Memurlar1 da gérev yapmaktadir. Y6renin &rf ve
adetleri geregi siddete maruz kalan kadmlarin gekingenlik ve korku duymalan
nedeniyle karakollara bagvuramadiklar bilinmektedir. Gezici ekiplerin kurulmasiyla
ayaklarina kadar giden bu hizmetleri daha gok kadinlar olumlu karsilamuglar ve her

tiirlii dilek ve sikayetlerini rahatlikla iletebilir hale gelmislerdir.

) Mardin’e bagh ilge ve beldelerde yasayan ve saglik imkanlanindan yoksun
durumda olan vatandaglarimiza yonelik, Saghk Kuruluslan ile koordiﬁeli stirekli
“Saghk Tarama Cahsmalar” yapilmakta ve tedavileri Mardin ilinde miimkiin
olmayanlarin Ankara’da tedavi olmalar1 igin her tiirlii imkanlar kullanilmaktadir.
(Kalbi delik olan Ilkégretim 2. siuf &grencisi fzzettin DEGIRMENCI’nin ameliyat
ve tiim tedavi giderleri Emniyet Miidiirl{id{i tarafindan sa3lanmigtir.)

1.2.2.8.2. Aydin Emniyet Miidiirliigi TKY Cahgmalar:

Aydin’daki Zafer Polis Karakolu’na gelenler bir kadin polis tarafindan
karsilaniyor, hafif miizik yayim yapilan dinlenme odasinda vatandaglara igecek ikram
ediliyor, ifadeler avukat eslifinde bilgisayarla aliniyor. Duvarlan pembe Qe mavi
olan bu karakol, ISO 9000 belgesi almak istiyor.

Aydin Emniyet Miidiirii Tekin AKIN, karakolda, vatandaglara sunulan hizmet
standartim1 yiikseltmek i¢in proje gelistirdiklerini, bu g¢ergevede Zafer, Efeler, Sehit
Yetkin, Mesrutiyet ve Ovaeymir karakollarinin “pembe panter pembesi” ile
“parlament mavisi”’ne boyanarak sevecen ve sicak bir ortam yaratildigim séyledi.
Karakola gelenleri Cevik Ayse olarak adlandirilan kadin polisler karsihiyor, hafif
miizik yaymm yapilan dinlenme odasina alinan vatandaglara ¢ay, megrubat ikram
ediliyor, vatandaglarin ifadeleri avukatlar eslifinde bilgisayarla aliniyor. Olay yeri
inceleme ekipleri motorize konuma getirilmis olup, bu uygulama ile zaman daha iyi
kullanilmakta ve suglular daha kisa siirede yakalanmaktadir. Didim ve Kugadasi’'nda
plajlarda gérev yapan tabancasiz,sortlu “Plaj Polisi” uygulamas: da olaylan azaltmig

ve yerli-yabanci turistlere giiven vermektedir."’

¥7 *Karakolda Kalite”, Once Kalite Dergisi, Istanbul, Kalder Yayinlari, A§ustos-Eyll 1998,
Say 27, s.7.
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1.2.2.9. Yiiksekigrenimde Kalite

Konu yiiksekdgretim kurumlani iginde de duyarli bir konudur. Ogretim
tiyelerini, Sgrencileri, yoneticileri baganh ve basarisiz yanlarnmin ne oldugunu

aragtirmaya zorlar.

Yilksekogretimde kaliteye deZerlendirirken performans endikatorleri
kullanilmasinin sakincalari vardir. Universiteler ister tamamen devlet tarafindan
desteklensin ister bagka kaynaklardan finanse edilsin kendi yasamlarim1 garantiye
almak i¢in yararhi olduklarim kamitlamak zorundadir. Yararlilifin hergiin yeniden
kanitlanmasi gerekmiyorsa siiphesiz iiniversitelerin topluma verebilecegi hizmet daha
iyi olur. Yaraticihgin kanitlanmasi ise tiniversitelerin kendi ¢aligmalarim kendilerinin
degerlendirmesi ile miimkiindiir.

Giinlimiizde yiiksekdgretimin toplumdaki gorevi giderek degismekte,
cesitlenmektedir. Yiiksekdgretim kurumlan toplumun sosyal, ekonomik alanlardaki
yeni beklentilerine de cevap vermek zorundadir. Bu yiizden egitim ve aragtirmamn
yaninda toplumun ekonomik gelismesine de yardim etmeleri gerekmektedir. Boylece
degerlendirmenin {iniversite dis1 boyutu da 6nem kazanmaktadir.

Yiiksekdgretim  kurumlarinda egitim-6retim  ve bilimsel aragtirmanin
degerlendirilmesi igin gesitli sistemler denenmis ve denenmektedir. Bunun
kurumlagmis bir tiiri akreditasyondur. Avrupa’da iizerinde gériis birligine varilan bir

degerlendirme sisteminde '*;

1-Aym1 konuda c¢alisanlar (mesela bdliimler) bir araya gelerek, bir network
olugturarak, o birim i¢in gegerli basar hedeflerini belirlemekte.

2-Ongoriilen siireler sonunda bu hedefe ne kadar yaklagildigi, her birimin
kendisi tarafindan degerlendirilip agiklanmakta.

3- Bu agiklamalar tarafsiz uzmanlarca kontrol edilmektedir. (peer review)

'® Ergun TOGROL, “Yuksekogrenimde Kalite”, Once Kalite Dergisi, Istanbul, KalDer
Yayinlan, Ocak 1993, Say: 2, 5.27.
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Giinimiizde yiiksek6gretim kurumlarnn ¢ofu kez kamu kaynaklari ile
desteklendikleri igin vergi miikellefine karsi sorumludur. Vergi miikellefini temsil
eden parlamento ve hiikiimete karsi sorumludur, egitim-6fretim vermeyi
yiiklendikleri 6grencilere kars: sonimludur, arastirma projelerini .destekleyen
kuruluglara karsi sorumludur. Bu sorumluluklarin geregi olarak, yiiksekogretim
kurumlan kendi ¢aligmalarim1 denetlemek, kalitelerini Slgmek ve iyileStirmekle
yliktimliidiir.

Yiiksekogretimde kalite yonetimi, egitimin her agamasinda ve egitimi etkileyen
tiim alanlarda s6z konusudur. Bunlar;

*fiziki altyap: (bina, spor tesisleri, agik alan vb.)

*akademik altyap: (laboratuar, kiitiiphane, dokiimantasyon, iletigim, bilgi islem
vb.)

*ders program

*sinav ve degerlendirme sistemi

*akademik/idari personel temin ve geligtirme sistemi,

*aragtirma ve yayinlar

*kurumsal geligme plan:

*tiniversite-sanayi-toplum iligkileri ...... olabilir.

Yitksekogretimde kalite givencesini saglamak i¢in 2 aligilagelmis yaklagim
vardir. Bunlardan birincisi akreditasyon, digeri de ¢iktilanin degerlendirilmesidir.
Akreditasyon girdilerle, yani 6grenci seg¢imi, Ogretim elemanlarnimin 6zellikleri,
akademik ve fiziki altyap: lizerine odaklanmugtir. Akreditasyonda, yiiksekogretime
aynlan kaynaklarin ve girdilerin kalitesi ve miktan belirli bir diizeyin istiinde ise
¢iktilarin kalitesinin de belirli bir diizeyin tistiinde olacad: varsayimu vardir. Bir bagka
deyisle, yiiksek 6gretimdeki kaliteyi, ona ayrlan kaynaklarin ve girdilerin kalitesi ve
diizeyi belirler.

Degerlendirme sistemleri ise, grenci bagarilan, mezun sayisi, istihdam edilen

mezun sayisi, mezunlarin istihdam yerleri gibi sistemin ¢iktilariyla ilgilidir.
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Yiiksekdgretimde, ger¢ek anlamda kalite artigi saglanmak isteniyorsa,

-girdileri degerlendiren akreditasyon sistemini,
-giktilan degerlendiren degerlendirme sistemini,
-egitim-68retim  siireglerinin tasarimum, planlamasim, uygulamasim ve

denetimini saglayan sistemleri,

beraberce entegre ederek, kalite giivencesini saglayan “Yiiksek Ogretimde
Toplam Kalite Sistemi” yéntem ve tekniklerinin kullanilmaya baglanmasi
gerekmektedir.

1.2.2.9.1. Marmara Universitesi Miihendislik Fakiiltesi’nde TKY

Egitimin kalitesi, bireyin ve toplumun yagantisina, hayatin her alaninda ve
uzun siireli, zincirleme etkilerde bulunmasindan dolay1 Toplam Kalite Yénetimi’nin
egitim alaninda uygulamasinin Snemine inanan Marmara Universitesi
Miihendislik Fakiiltesinde Toplam Kalite Yonetimi galismalan, “egitimde
mitkemmellige yolculuk™ ilkesi altinda 1993 yilindan bu yana, belirli agamalardan
gecirilerek sirdiiriiliiyor. Bu asamalar; kalite gelistirme faaliyetlerine hazirhik,
yonetimin ve fiziki ortamin gelistirilmesi i¢in kalite geligtirme faaliyetleri, akademik
kalite gelistirme, Toplam Kalite Yénetimi, dig denetim olarak siralaniyor.

Marmara Universitesi Miihendislik Fakiiltesi hizmet dalinda 1999 yili Avrupa
Kalite Odiilii’ne hazirlamyor. Brisa, Beksa ve Netas tarafindan agilan kalite yolunda
yliriiyen fakiiltenin Dekam Niiket Yetis, bu konuda tiim gayreti sarf edeceklerini
soylityor ve ekliyor: “Giinesi hedefledik, iskalasak bile yildizlarin arasindayiz.”

1.2.2.9.2. Kafkas Universitesinde TKY

Heniiz 5 yagsinda olan Kafkas Universitesinde 6grenciden gaycisina, 6gretim
iiyesinden bilro elemanlanina, kantincisinden bekgisine kadar hemen herkes
tiniversitenin egitim kalitesini artirmak igin biitiin giicil ile ¢aligmaktadirlar. Esnek
bir yonetim sistemi uygulanmakla beraber, tiim ¢aliganlar mesai kavrami olmaksizin
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calisiyor, ¢alisiyor, galstyorlar... Herhangi bir 6gretim elemanmn edindigi yeni
bilgiler, zaman kaybetmeksizin diger ilgili meslektaslarina aktaniliyor ve bu bilgiler
gerekli goriildiigii takdirde Ggrencilere de aktariliyor.

Ogrencilerin yénetime katilimi saglanarak her tiirlii faaliyet, cesitli sosyal
gruplar tarafindan organize edilmektedir. Ogrenciler gece saat 23.00%e kadar agtk
olan bilgisayar laboratuarlarinda projeleri ile ilgili caligmalar yapmaktadirlar. Sadece
ogretim degil aym zamanda bu tiir faaliyetlerle kendilerine olan giivenlerini
artirmaktadirlar. Toplam Kalite Y6netimi’nin uygulandigi bu tiniversitede Bakii’de
bulunan diger {iniversitelerle de iligkileri artirmak gayesiyle zaman zaman

konferanslar diizenlenmektedir.
1.2.2.10. Saghk Hizmetlerinde Kalite

Ankara’da bulunan Baymdir Tip Merkezi Toplam Kalite Yonetimi
uygulamaktadir. Burada iist diizey y6netici olarak ¢alisan Kemal OZGIRIN’in Saglik
Hizmetlerinde kalite uygulamalan ile ilgili goriisleri su sekilde 6zetlenmisgtir:

Saghk Hizmeti iiretimini diger iiretim tarzlarindan ayiran noktalar:
-Uriiniin stoklama gans1 yoktur.

-Hatanin giderilme sans1 ¢ok diisiiktiir.

-Hatanin maliyeti ¢ok yitksektir (Cogunlukla insan hayati)
-Miisterinin psikolojisi daha kotiidiir

-Hizmet bilesenleri sayica daha fazla ve karmagik yapidadir.
-Beklemeye ve zaman kaybina tahammiil yoktur.

Saglik hizmetlerinin amaci; hastaya miimkiin olan en kisa siirede, uygun bir
fiyatla, gtilerylizli ve sefkatli, alternatif tedavi yontemlerini de kendisine sunarak
bilgilendirici tarzda, tibbi etik ve deontoloji ilkeleri gergevesinde, eldeki olanaklar
olgiisiinde medikal anlamda en iyi hizmeti sunmak seklinde tamimlanabilinir."

'* Kemal OZGIRIN, “Hastane Yénetiminde Kalite Uygulamalan ve Toplam Kalite Yonetimine
Gegig Projesi”, Hizmet Sektortinde TKY Uygulamalan 4C Oturumu, s. 529.
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Saglhik Hizmetlerinde kaliteden bahsedebilmek igin dncelikle;

-Saglam bir yénetim modeli ve organizasyonun varolmasi

-Islerin kim, ne zaman, nerede, hangi vasitalar kullanarak, ne y&ntemle
yapildiginin bilinmesi

-Ust Yonetimin KALITE’ye inanmis ve destekleyici olmast

-Personel nitelik ve altyapisimin giiglit olmas: ve siirekli egitimle bu giiciin

devamlihifinin saglanmas: gerekir.

Hizmet Sektoriinde (6zellikle Saghk alaninda) en 6nemli bilesenin INSAN
oldugu bilinmektedir. Bu nedenle insana iyi hizmet sunabilmek i¢in yine insana
yatinm yapilmas: kaginilmazdir. Saglikta hizmet kalitesini etkileyebilecek birkag

bazit 6rnek:

*Lavobadan ellerini yikamadan ¢ikan ve enfeksiyon riskini artiran hemyire,

*Hasta-kabul veya taburcu islemlerini bilmeyen ve hastay1 dakikalarca
bekleten banko gorevlisi

*Kotii kokan hastabakict

*Hastasim bilgilendirme ve ilgi g&sterme ihtiyaci1 duymayan doktor
1.2.2.11. Degirmendere Belediyesi’nde Toplam Kalite Yonetimi

Kocaeli ili Golciik ilgesi Degirmendere beldesinde Toplam Kalite Yo6netimi
uygulamyor. Buras1 TKY uygulayan ilk ve tek belediye. Degirmendere Belediye
Bagkam Ertugrul AKALIN, bu konuyla ilgili olarak; “Ulke genelinde belediyelerin
¢ofgunun beklentileri kargilamakta yetersiz oldugunu, difer kuruluslar gibi
belediyelerin de silkinip kendilerine gelmeleri gerektigini, ¢afa yarasir bir yonetim
anlayis1 iginde dinamizmi yakalamalar1 gerektifini” , ayrica TKY konusunda Brisa,
Ipek Kagit ve Kalder’den destek aldiklarim belirtmigtir. 2°

2 Filiz Gigek BIL, Kalite Yolunda Bir Belediye:Degirmendere, Sabah Gazetesi, 26 Haziran
1998, s.14.
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Degirmendere Belediyesi’nde birgok konularda galigma gruplan olugturulmus
ve halk ta bu gruplara katiliyor. Grup galigmalarimin sonunda su baskinlarinin %99°u
onlenmis. Burada Ugur Mumcu isimli park, imece yontemiyle halk tarafindan
yapildi. Site sakinleri evlerinde ziyaret edilerek dertleri dinleniyor ve birlikte ¢6ziim

tretiliyor.

Degirmendere Beldeiyesi’nin vizyoﬁu: “Diinyaca tammnan bir bilim, kiiltir

ve sanat beldesi olmak.”

Degirmendere Belediyesinde Caligma Gruplan ve Konular:

Grubun Ad: Caliyma Konusu

Gokkusags 1 Festival ve sempozyum organizasyonu

Gokkugag 2 Festival ve giivenlik 6nlemleri

Biletgi Otobiislerde bilet¢i uygulamasinin kaldirilmas:
Fatura Satinalma siirecinin iyilestirilmesi

Kriz Dogal afetlerde miidahale standartlarinin belirlenmesi
SOS Yangin 6nleme ve ilk miidahale

Gelisim Su istasyonlarinin denetimi

Sessiz Yardim Muhtaglara yardim standartlarinin olugturulmasi
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Degirmendere Belediyesi’nde birgok konularda ¢alisma gruplan olusturulmug
ve halk ta bu gruplara katiliyor. Grup ¢alismalarinin sonunda su baskinlarinin %99’u
Onlenmis. Burada Ugur Mumcu isimli park, imece yOntemiyle halk tarafindan
yapildi. Site sakinleri evlerinde ziyaret edilerek dertleri dinleniyor ve birlikte ¢6ziim

tiretiliyor.

Degirmendere Beldeiyesi’nin vizyohu: “Diinyaca taninan bir bilim, kiiltiir

ve sanat beldesi olmak.”

Degirmendere Belediyesinde Calisma Gruplar1 ve Konulari:

Grubun Ad1 Cahyma Konusu

Gokkusags 1 Festival ve sempozyum organizasyonu

Gokkusagi 2 Festival ve giivenlik 6nlemleri

Biletgi Otobiislerde bilet¢i uygulamasinin kaldirilmast
Fatura Satinalma stirecinin iyilegtirilmesi

Kriz Dogal afetlerde miidahale standartlarinin belirlenmesi
SOSs Yangin 6nleme ve ilk miidahale

Gelisim Su istasyonlarinin denetimi

Sessiz Yardim Muhtaglara yardim standartlarinin olugturulmasi
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1.3. Kalite Kuruluslan ve Odiilleri

1.3.1. EFQM (European Foundation for Quality Management-Avrupa
Kalite Yonetimi Vakfi)

Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi,1988°de Avrupa’min 6nde gelen 14 sirketinin
bagkanlan tarafindan, Avrupa Komisyonu’nun onayi ile kuruldu. Avrupa’mn 6nde
gelen {iniversitelerinin aragtirmalanm yiiriiten, belli bash uluslararasi ve ulusal
kuruluglarin siralandi1 600°{in iizerinde organizasyon mevcut iiyelik kapsamindadir.

1.3.1.1. Avrupa Kalite Odiilii ve Sahipleri

1988 yilinda Avrupa’nin 6nde gelen sanayi kuruluglari tarafindan, Avrupa’nin
kiiresel rekabette onciilitk sansim artirmak {izere kurulan Avrupa Kalite Yonetimi
Vakfi’'mn (EFQM) 1996 y1li verilerine gore 546 iiyesi bulunmaktadir. Vakfin iiyeleri
arasinda British Telecom, Bosch, Citroen, Nokia, IBM, Renault, Rank Xerox,
Daimler-Benz, KLM, Volvo, Philips, Volkswagen, BMW, Siemens gibi diinyanin
onde gelen kuruluglan yer aliyor. Vakfa Tiirkiye’den de 6nde gelen kuruluslardan
pek ¢ogu tiyedir. Bu kuruluslar; Brisa, Beksa, Netas, Beko, FMC Nurol, Kordsa,
Ipek Kagt, Tiirk Elektrik Endiistrisi, Argelik, Simko, Nestle, Ata Menkul,
Garanti1 Bankasi. Vakfin olusturdugu Avrupa Toplam Kalite Modeli, performansta
milkemmellige ulagmada en pratik ve etkili ¢6ziim yolu olarak Avrupa’da gok sayida
kurulus tarafindan uygulaniyor.

Avrupa Kalite Odili 1992 yihindan bu yana veriliyor. Odil, “s
Miikkemmelligi’nde bagariya ulagan kuruluglari  belirlemek ve onlann
deneyimlerinden uluslararas: platformda yararlanmak amacim tasiyor. Odiile konu 2
dal bulunmaktadir:

1-Avrupa Kalite Odiilii: TKY nin en iyi temsilcisi igin
2-Avrupa Kalite Takdirnameleri:Siirekli gelismenin temel siireci olarak

TKY’nde yliksek bir dereceye ulagan sirketler igin.
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Avrupa Kalite Odiilil igin once, kuruluglarin son 5 yilhk performanslarini
gosteren verileri iceren bagvuru dosyalan titizlikle degerlendirilerek, finalistler
belirleniyor. Ardindan finalistlere saha ziyaretleri yapiliyor. Avrupa Kalite Odiili
yarismasinda degerlendirmeleri, 9 temel kriter ve bunlarla iliskili 33 kistasa gére,
Toplam Kalite Yonetimini kuruluglarinda basan ile uygulayan f{ist diize)" yOneticiler
ve bu alanda deneyimli akademisyenler.yapiyor. Deéerlendirmeye esas 9 temel
kriter; liderlik, politika ve strateji, ¢caliganlarin ydnetimi, kaynaklar, siiregler,
miigteri tatmini, cahsanlarin tatmini, toplum iizerendeki etki ve iy sonuglan

konularim kapstyor.

Avrupa Kalite Orgiitd ve Avrupa Komisyonu tarafindan da desteklenen Avrupa
Kalite Odiilil igin degerlendirme iki agsamada yapiliyor. Avrupa iilkelerinde Toplam
Kalite YOnetimini basann ile uygulayan finalistler arasindan segilen kuruluslar
“Bagan Odiilii” (Prize) derecesi ile onurlandinyor ve bu kuruluglar arasinda en
basarili olam “Biiylik Odiil”e (Award) hak kazamyor. Sistem geregi, Biyiik
Odiiltin sahibi tim diinya kuruluslarina, is miikemmelligi alaninda basarili adres
olarak gosteriliyor. Bilyiik Odiilii kazanan kurulus, Avrupa iilkelerinde diizenlenen
dizi kongrelerde, Avrupa’mn ve diinyanin O6nde gelen kuruluglarina, is
miikemmelligine ulagma yolundaki tecriibesini aktariyor. 1995 yilinda EFQM,
Avrupa Kalite Odiili’niin kapsamin1 genisleterek, kamu sektoriindeki kuruluslar igin
de 1996 yilinda ilk defa verilecek bir &diil hazirladi ancak maalesef kamu sektériinde
biitin Avrupa’da kimse 6dill kazanmaya layik goriilmedi. Avrupa Kalite Odiili
sahipleri sunlardir:

Biiyiik Odiil (Award) Kazanan Kuruluglar: (1992-1998)

1992 Rank Xerox Ltd. (Ingiltere)

1993 Milliken Avrupa Bélimii (Ingiltere)
1994 Design to Distribution Ltd. (Ingiltere)
1995 Texas Instruments, Avrupa

1996 Brisa, Tiirkiye

1997 Beksa, Tirkiye

1998 Beko, Tilrkiye
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Basan Odiilii (Prize) Kazanan Kuruluglar: (1992-1996)

1992 BOC Ltd. UBISA Milliken Avrupa Bélimii (Ingiltere)
1993 Design to Distribution Ltd. (Ingiltere)

1994 Ericsson ve IBM (Ispanya)

1995 TNT Express (Ingiltere)

1996 Netas Tiirkiye, British Telecom, TNT Express (Ingiltere)

1.3.1.2. EFQM Yiénetim Kurulu

Vakfin Yonetim Kurulu, Is Milkemmelligi yonetim modelini uygulayan ve
yaygnlastinlmasinda aktif rol oynayan iiye kuruluglarin {ist diizey yoneticileri
arasindan belirlenmektedir. 20 tiyeden olusan Yo6netim Kurulu'nda gérev siiresi 4
yildir. Tiirkiye’den Yonetim Kurulu’nda gorev yapan iiyeler bulunmaktadir.

Uyenin Adi Kurulug/Ulke Gorey Siiresi
R. Gasser Nestle/Isvigre 1988-1996
H. Manger Bosch/Almanya 1988-1996
Sir I. Vallance British Telecom/Ingiltere ~ 1988-1996
E. de Ybarra BBV/Ispanya 1989-1996
R. Decaluwe Bekaert/Belgika 1991-1996
D. Ball Nortel/ingiltere 1992-1997
J. Roberts Post Office/Ingiltere 1992-1997
L. Jeansson Volvo/isveg 1992-1997
F. de Ybarra Sevillana/Ispanya 1992-1997
J. R. Pourtou Rhone-Poulenc/Fransa 1994-1998
MM. Levy Publicis/Fransa 1994-1998
J. Ollila Nokia/Finlandiya 1994-1998
H.Von Pierer Siemens/Almanya 1994-1998
........... Alitalia/Italya 1994-1998
K. Vinck Union Miniere/Belgika 1994-1997
P. G. Hedstorm Electrolux/Isvec 1988-1999
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L. Pescarmona Olivetti/Italya 1988-1999

J. Ackerman Credit Suisse/Isvigre 1995-1999
A.J. Driessen Wavin/Hollanda 1995-1999
H. Kantara Brisa/Tiirkiye 1995-1999
X. Karcher Citroen/Fransa 1995-1999

1.3.1.3. Avrupa Toplam Kalite Modeli

Avrupa Toplam Kalite Modeli; Girdiler ve Sonuglar olarak 9 temel unsur

iizerinde sekillenmektedir:

GIRDILER (Toplam %50)

Liderlik (%12)
Kurulusun Toplam Kalite’ye y6nlendirilmesinde tiim y®neticilerin yaklagimi

Politika ve Strateji (%7)
Kurulusun misyonu, vizyonu, uzun ve orta donem stratejileri nasil
olugmaktadir ve bu degerlere nasil ulagilmaktadir?

Calisanlarin Yonetimi (%8)
Kurulusun insan kaynaklann planlamasi, uygulamasi, ¢alisanlarin

yonlendirilmesi ve iletigim

Kaynaklar (%8)
Mali kaynaklar, bilgi kaynaklari, ikmal sistemi, tedarik¢i yonetimi ve

teknoloji kullanim

Siirecgler (%15)
Kurulusun bagarili olmasinda etkin olan katma deger yaratan tiim faaliyetlerin

yOnetimi
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SONUCLAR (Toplam %50)

Miisteri Tatmini (%20 En fazla oran)

Milsterilerin kurulusun {irettigi iriin, hizmet ve miisteri iligkileri ile ilgili

algilamalan, miigterilerin tatmini igin kurulusun izledigi gostergeler

Cahsanlarn Tatmini (“%10)
Calisanlarin yonetim yaklagimu ile ilgili algilamalari, ¢alisanlarin tatmini igin

kurulusun izledigi gostergeler

Toplum Uzerinde Etki  (%6)
Kurulusun yerel faaliyetlere katilimi, gevre ve dogal kaynaklarin kullanmimu
konularinda toplumun algilamalari, kurulugun topluma katk: saglamak igin izledigi

gostergeler

Is Sonuglan1 (%14)
Kurulusun finansal gostergelerdeki bagar1 derecesi, kurulusun finansal
olmayan gostergelerdeki bagar derecesi

1.3.2. KALDER (Kalite Dernegi)

Kalite Dernegi 1991 yilinda Tiirkiye’de 6nde gelen 8 kurulusun igbirligi ile
ulusal nitelikte kurulan, ¢agdas kalite felsefesinin iilkemizde etkinlik kazanmas1 ve
yayginlagtiriimasi amacimi giiden, kar amagsiz bir sivil toplum kurulusudur.

KalDer, ahsilmig kalite kontrol uygulamalannin otesinde ¢agdas kalite
felsefesini benimsemis olup, toplam kalite y6netimini uygulayan veya uygulamak

lizere hazirliklarin siirdiiren kuruluglan biinyesinde toplamay: hedeflemektedir.

Dernegin 650 kurulusu temsilen halen 771 asil ve 346 fahri olarak toplam
1117 tiyesi mevcuttur. (20 Ekim 1997 tarihi itibariyle)

1997 yili Eylill ay1 sonu itibariyle biinyesinde faaliyet gosteren, merkezde 5
komite (Yayin komitesi, Egitim komitesi, Kalite Odiilii Yiiriitme komitesi, Kongre
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komitesi ve Orgiitsel Etkinlik komitesi) ve 18 uzmanlik grubu yer almaktadir. Bu
gruplarda 100’e yakin kurulugtan, 200 civarinda kisi yer almaktadir.

1.3.3. TUSIAD-Kalder Kalite Odiilii

Tiisiad-KalDer Odiild, Tilrk Sanayicileri [yadamlan Dernegi ile Kalite Dernegi
Yénetim Kurullari’min isbirligi ve {iiyelerinin katkilan ile “Biiyiik Olgekli
Kuruluglar” ve “KOBI”ler dalinda ayn ayn diizenlenmektedir. ‘

Kalite Odiilii ile tilkemizde kalite bilincinin yiikseltilmesi ve yayginlastirilmasi,
kuruluglarin kaliteye yonelik c¢abalarimin Gzendirilmesi ve bagarilh kalite
stratejilerinin tiim iilke yararina sunulmas: amaglanmaktadir.

6. yilim dolduran Tiisiad-KalDer Odiili’ne 1999 yilinda gerek iiretim gerekse
hizmet sektdriinden kuruluglar bagvurabilecektir. 1999 yilinda Tiisiad-KalDer Kalite
Odiilii 2 kategoride verilecektir:

1-Biiyiik Olgekli Kuruluglar (alisan sayis1 250 ve iizeri)
2-Kiigiik ve Orta Biiyiikliikteki Kuruluglar (galisan sayis1 249 ve alt1)

Bugiine kadar Tiisiad-KalDer Kalite Odiilti’nii kazanan kuruluglar:

-1993 BRISA

-1994  TEI (Tusas Motor Sanayii A.S.)
-1995 NETAS

-1996 KORDSA

-1997 ARCELIK (Biiyik sdul)
-1998  IPEK KAGIT (Basan Odilis)

1.3.4. Ulusal Kalite Hareketi

KalDer’in o6ncillik ettigi ve Turkiye’yi 21. Yiizyila tagiyacak olan “Ulusal
Kalite Hareketi” 23 Eylill 1998°de Istanbul Liitfi Kirdar Uluslararas: Kongre ve Sergi
Salonu’nda ve 30 Eylii 1998’de Ankara Hilton Otelinde diizenlenen toplantilarda ele
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alindi. Tiirk is diinyasinin 8nde gelen kuruluslarini, sivil toplum 6rgiitlerini ve kamu
kurumlann temsil eden yaklagik ikibin kiginin katildifi toplantilarda tiim kalite
goniilliilerine Ulusal Kalite Hareketi’ne katilim ¢agrisi yapildi ve her y6reden, her
sektdrden, tiim kurum ve kuruluglarin katilimi talep edilen “Ulusul Kalite Hareketi

Katihm Bildirgesi”ne ilk agamada 305 kurulus imza atti.

Ulusal Kalite Hareketi’nin temel uygulama yéntemi, yoriinge (uydu) yontemi
olarak tamimlanmakta. Bu y6nteme gore, icra Kurulu'nun da iginde oldugu
rehberlerden olusacak ¢ember, damigmanlarin olusturacag: bir bagka ¢emberle icige
olarak hareketi gergeklestirecek organizasyonun ana gévdesini olugturacak. Her bir
damigsmanin birlikte gdrev yapacag kuruluglar “Ozdegerlendirme” uygulayacak 1.000
kurulug hedefinin de i¢inde yer alacak.

Damsmanlar:

e Katilan kuruluglara dogrudan degerlendirme ve damigsmanlik desteginin
saglanmasi

e Kuruluslann egitim ihtiyacimin belirlenmesi ve karsilanmasinda destek
verilmesi

e Kuruluslar, rehberler ve diger ilgili kisi ve kuruluslarla gézden gecirme
toplantilan diizenlenmesi

¢ Kuruluslann dzdegerlendirme siirecine katilim

o Rehber Komitesi degerlendirme siirecini katilim

Rehberler:

e Kuruluglarn siirekli takibi ve raporlama

o Hizl degerlendirme mekanizmasinin uygunlugunun kontrolii -

e Icra Kuruluyla iletisim ve raporlama

o llgili damgmanlar, Icra Kurulu ve Rehberler Komitesi olarak toplantilar
diizenleme

e Siirecin iyilestirilmesine katki
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Icra Kurulu:

Stirecin stirekli tanitimi, kontrolii ve iyilestirilmesi
Rehberlere ve danigmanlara lojistik ve yontemsel destek verilmesi
Diger KalDer faaliyetleriyle koordinasyonun saglanmasi

Kiyaslama veri tabam ile biitlinlesmenin saglanmasi

Destekleyen Kuruluslar:

Danigman ve rehber olarak uzmanlarindan faydalanma
Yan sanayilerini Harekete yonlendirme

Gerektigi zamanlarda lojistik destek saglama

Yénetim Kurulu:

KalDer Misyonu ve Vizyonunun sahipligini yapmak
Stirekli yonlendirme, takip ve destek

Finansal ihtiyaglarin kargilanmasi

Biirokrasi noktalarinda kolaylastirma

Kiyaslama Kuliibii’'ne kuruluglarin katilimim saglama

Danisma Konseyi:

KalDer Misyonu ve Vizyonunun sahipligini yapmak

Ulusal Kalite Hareketi’ne katilmak ve sahiplenmek

Kiyaslama Kuliibii’ne kuruluglarin katihmim saglamak gibi gorevier
Uistlenecektir. '

Ulusal Kalite Hareketi’nin temel ilkelerini ve prensiplerini agiklayan ve
simdiden 305 kurulusun imzaladig: Ulusal Kalite Bildirgesi’nin metni goyledir:

“Ulusal Kalite Hareketi’ni, gerek kurumumuzun gerekse {ilkemizin
uluslararas1 rekabet kosullarinda giiclii bir bigimde yer alabilmesine
yo6nelik ulusal bir eylem plam olarak kabul ederiz

Biz Ulusal Kalite Hareketi’ne katilan kurulug olarak, “Ulusal Kalite
Hareketi” iginde yer aldigimizi ve belirtilen uygulamalar1 yerine

getirebilmek i¢in azami gabay: gosterecegimizi beyan ederiz.
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e “Kalite” bilincinin bireysel, kurumsal ve ulusal bazda yerlesmesi ve
yayginlasmasimn {lkemizde yasayan herkesin yararina bir gelisme
olacagin kabul ederiz

e “Kalite” kavraminin {ilkemizin tiim alanlarinda uluslararas: normlara
uygun olarak yasama gegirilmesinin sosyal paydaslar arasinda
toplumsal/ekonomik bir uzlagma saglayacagina inandigimiz1 beyan ederiz.

e Kurumsal kalite uygulamalarinin “kalite” bilincinin ve - felsefesinin
yayginlasmasinin temel boyutlarindan biri oldugunu ve bu uygulamalan
kendi kurumumuza adapte etmek i¢in olanaklarimiz gergevesinde kaynak
ayirmay1 kabul ederiz.

o “Is Mitkemmelli§i Modeli’ni, illkemiz igin gegerli bir model olarak
benimser ve bu modeli yasama gegirebilmeye yonelik olarak
“Ozdegerlendirme” uygulamak igin gerekli hazirliklari yapmay1 kabul
ederiz.

e Hedefimizin “Isy Mikemmelligi” oldufunu ve Toplam Kalite
Yonetimi’nin temel ilkelerini benimsedigimizi beyan ederiz.
Kurumumuzda “TKY”ni baglatmak ve siirdiirmek i¢in gerekli ¢aligmalan
yapmay1 kabul ederiz

o “Ulusal Kalite Hareketi” ¢ercevesi iginde, hareketin hedeflerine
ulagabilmesi igin KalDer'le ve Ulusal Kalite Hareketi [yiniyet
Bildirgesi’ni imzalayan kuruluglarla isbirligimizi gelistirecegimizi beyan

ederiz.

1.3.5. Ulusal Kalite Kongreleri

1. Ulusal Kalite Kongresi  Imalat Sanayiinde Kalite 1992
2. Ulusal Kalite Kongresi  Hizmet Sektoriinde TKY 1993
3. Ulusal Kalite Kongresi  Iletisimde Kalite Yonetimi 1994
4. Ulusal Kalite Kongresi  TKY ve Egitimde Kalite 1995
5. Ulusal Kalite Kongresi ~ TKY ve Siyasette Kalite 1996
6. Ulusal Kalite Kongresi  TKY ve Ekonomi Yénetiminde Kalite 1997
7. Ulusal Kalite Kongresi  TKY ve Hukuk Diizeninde Kalite 1998
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1.4, Aragtirmanin Amaci:

Bu aragtirmanin amaci; siirekli gelisme/degisim odakli, ¢agdas ve etkili bir
y6netim modeli olan “Toplam Kalite Yonetimi”nin Mardin Emniyet Miidiirliigii’nde
uygulanmasini  saglamak, basarili uygulamalarla ¢aliganlarin vel toplumun
memminiy'etinin arttirilmasina, Polis-Halk iliskilerinin’ gelismesine, Mardin ilinde

huzur, giiven ve istikrarin saglanmasina katkida bulunmaktir.

Toplam Kalite Yonetimi Tiirk toplumunca genelde kabul gordii, begenildi ve
benimsendi. Bu yaklagimin bireyin ve toplumun mutlulugu i¢in oldugu anlagildi.
Devletimizin en 6nemli kurumlarindan biri olan ve toplumun her kesimiyle irtibathi
Emniyet Tegkilati’'nmin da bu akimdan etkilenmemesi kaginilmazdir. Burada esas
kriter; bunu bir moda akim olarak degil, Emniyet Tegkilati’min ve toplumumuzun
gergek problemlerine ¢6ziim tiretmek ve globallesen diinyamizda gergek yerimizi
alabilmek i¢in galigmalara baglamak olmalidir.

Emniyet Teskilat’’nin diinyanin en gelismis ve ¢agdas bir y6netim modelini
uygulamasi, 6zellikle son yillarda tilkemiz ve Polis Tegkilat: iizerinde Insan Haklan
ihlalleri ile ilgili yurti¢i ve yurt disinda yapilan bilingli yipratmaya yonelik
iddialarin son bulmasina neden olacak, Polis toplumun kargisina yepyeni bir imajla
¢ikacak ve bunlar Polisin gergek basarisim ve sayginligs artiracaktir. Bu gergekler
is1ifinda Mardin Emniyet Miidiirligii olarak 23 Eylill 1998 tarihinden itibaren
Toplam Kalite Y6netimi ¢aligmalarina baglamlmgtir.

1.5. Aragtirmanin Kapsam:
Bu aragirma Toplam Kalite Yonetimi’nin Mardin Emniyet Miidiirliigii’nde
uygulanmas: modeli olarak simrlandinlmigtir. Ancak TKY ¢ahismalarninda diinya

capinda 6diil alarak kendini ispatlamig BEKSA, BRISA vb. kuruluglarin basarili

¢aligmalarindan yol gdsterici olmasi igin yararlanilmugtir.
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1.6. Arastirmanin Yararlan

Aragtirmanin yararlari ile ilgili olarak; arastirma konusu olan Mardin Emniyet
Midiirligi’nde Toplam Kalite Yonetimi’nin bireye, ¢alisanlara, kuruma ve topluma
kazandirdi1 fayda ve kazanglar ele alinmaktadir. Bu baglamda TKY’nin sagladig:
kazanglar, Mardin Emniyet Midiirligii'nde uygulanirhft oraninda  bireye,
calisanlara, kurumlara ve toplumumuza 'yararlar saglayacaktir. Toplam Kalite’de
hedefe ulagmak kurumdan kuruma de@ismekle, ayrica kurumlardaki degisken
faktérlerle birlikte ortalama 5-7 yil siirmektedir. Mardin Emniyet Miidiirliigii’nde
Toplam Kalite Yonetimi’nin temelleri atilmig olup, Oniimiizdeki yillarda daha
verimli sonuglarin alinacad: degerlendirilmektedir.

Cesitli kalite aragtirmacilan yaptiklar1 galigmalarda igletmelerdeki kalitesiz
iretimin/hizmetlerin  maliyetinin toplam sinai maliyetin %25’i mertebesinde
oldugunu saptamugtir. Bu durumda kalitenin yiikseltilmesi ile neler
kazanilabilecegini agik¢a ortaya koymaktadir. Kald: ki bu orana Pazar kaybi, miigteri
tatminsizligi, kotil imaj gibi Sl¢lilemeyen kayiplar dahil degildir.

Japon Endiistriyel Standartlann (JIS) kalite kontrolu “Miisterinin
gereksinimlerini karsilayan kaliteli mal ve hizmetleri ekonomik olarak iireten bir
liretim ySntemleri sistemi” olarak tamimlamaktadir. Bu tammlamadan ortaya ¢ikan,
kalitenin ne oldugunu; miisteri istekleri, gereksinimleri yada kisaca miigterinin
kendisinin belirledigidir. Bu durumda Batidaki klasik sanayi anlayiginda gerekli ve
yeterli sayillan standartlara uygunluk yetersiz kalmakta, bir ¢ok halde miigteri
beklentileri standartlan asabilmektedir.

Yukaridaki agiklamalardan da anlagilacag: gibi, kalite kavrami salt
“standartlara uyum” degil, aym zamanda tasarim kalitesinde de siirekli bir gelisme
arayigidir. Bir taraftan hatalarin yok edilmesi hedeflenirken, diger taraftan da istiin
ozelliklerin geligtirilmesi amaglamir. Bu kapsamda bu faaliyetin bir kag basit
diizenleme veya organizasyonla gerceklestirilmesinin miimkiin olmadif1 da yeterince
aciktir. $u halde TKY nasil gerceklestirilecektir ?
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TKY’nin bilingli ve sistematik bir bigimde saglanmasimin iki temel &gesi
vardir, Bunlar:

1-Bilimsel ve objektif analizlerle hatalara neden olan faktorlerin bulunmas: ve
ayiklanmasi.

2-Bu hatalarin meydana gelmesine neden olan “sistem”i gelistirme)'/e doniik bir

yonetim anlayisi.

TKY’nin geligmesine biiyiik katkilar1 olan bir diger uzman Dr. G. Taguchi ise
kalitenin “{iretim” asamasindan ¢ok “tasarim” asamasinda  saglanabilecegini
gostermistir. Ozellikle “istatistiksel deney tasarin™ yonetimini yaygin bigimde
kullanarak Uriinlerin kalitesini yiikseltirken, imalat maliyetlerinin de diisecegini
kanitlamugtir.

1.6.1. Basari, Motivasyon-Toplam Kalite Iliskisi

Kalite tistad1 Dr. Juran hatalarin % 85’inin sistemden, %15’inin de insan’dan
(operatér’den) kaynaklandifini sdylemistir. Engin deneyime sahip Dr. Deming ise
son yillarda bu oram %98: %2 seklinde vermektedir. Ve sonug olarak, ydnetimin
esas gorevinin sistemi geligtirmek oldugunu sdylemektedir. Baska bir ifade ile, nihai
bagarida temel etken sistem olduguna gore, yonetimin de bu konuya egilmesini,
hatalarda (basanisizhkta?) kisileri suglamamasim &giitlemektedir. Yonetimin temel
sorumlulugu sistemi geligtirmektir, ancak bunu bagarmak igin gayretini ve vaktini
bityiik dlgiide insan gesine tahsis etmek zorundadir.

Soziinli ettifimiz insan Ogesi sistemi gelistirmek igin, yani yeni iiriinler,
pazarlar, prosesler ve ydntemler yaratmak i¢in ne gibi 6zelliklere sahip olmalidir? Bu
sorunun cevabi basittir: YUKSEK MOTIVASYONA! Gergekten de basaril, yiiksek
rekabet giicline sahip sirketler incelendiinde temel &genin “yaraticilik”, bunu
saglayan 6zelligin de “motivasyon” oldugu gériilmiigtiir.

Motivasyon bu denli dnemli olduguna gore yonetim g¢alisanlar1 nasil motive
etmelidir? Para (licret, maag,prim, ikramiye, 6dil, .... vs. ) gergekten motivasyonda
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en Onemli unsur mudur? Konuyu bilimsel olarak inceleyenler sunlan tespit

etmiglerdir:

1-Insanlann ¢esitli ihtiyaglar vardir. (Barinmak, giyinmek, saglik, egitim vs.)
Karsilanan ihtiyag motivasyon dgesi olmaktan ¢ikar. Beklentilerin gerisinde kalan
gergeklesme ise demotivatdr olur.

2-“Dis etki”ye dayali motivasyon 'geqicidir. “Havug ve sopa” dzdeyisinde
tammlanan  motivatorler ancak, bir defalikk etkili olabilirler; motivasyonun
yenilenmesi i¢in motivatériin siddetlenerek yinelenmesi gerekir.

3-Kalici motivasyon kisinin icinden kaynaklanandir. Insan kaynaklarim
gelistirmeyi hedefleyen bir y6netimin bu konuda basarili olmasi igin:

A-Kisileri demotive eden unsurlan ortadan kaldirmas:

B-i¢ motivasyonu gelistirmeye destek olmas: gerekir.

Motivasyonu en fazla etkileyen unsur bagari unsurudur. Yénetimin bu dongiiyii
kurabilmesi ise iki yoldan olabilir:
1)Dogrudan etkiile ~ 2)Dolayh etki ile

TKY’nin dogrudan etkileri soyle siralanabilir:

1-Sistemin (isletmenin) bir biitiin olarak ele alinmasi ve performansin
toplamda optimizasyonu.

2-“Kalite Organizasyonu” ile hatalarin oluymadan Snlenmesi.

3-lleri yonetim teknikleri ile sorunlan ¢6zmesi ve sistemleri gelistirmesi.

TK’nin dolayh etkileri ise iki baglk altinda toplanabilir:
a)Kisiyi gelistiren yoni

b)Motivasyonu gelistiren y6nii

Kisiyi gelistiren yonii ile:

1-Egitime 6nem vermesi (ige doniik egitimin yanisira temel egitim)

2-Insan kaynaklan yonetiminde déniislimlii is (job rotation) ve is
zenginlestirme (job enrichment) dgeleri

3-Organizasyonda daha bilylik sorumluluk almay1 6ngéren anlayis.
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4-Islerin entegrasyonu ve is zenginlestirmenin birlikte uygulanmasi ile kisileri

daha yetkin ve yetenekli hale getirmesi.

Motivasyonu gelistiren yonii ile:
1-Ydnetim anlayisinda insan faktoriine 6nem ve deger veren yaklasim
2-Grup ¢aligmalarniyla birlikte “aidiyet-benimsenme™ olgusunu gelistirmesi.

3-Basanlann gerektigi sekilde takdir edilmesi kastedilmektedir.
1.6.2. Yiiksek Kalite Maliyetleri Diigiiriir.

Klasik yOnetim anlayiginda Kalite ve Maliyet gelisir, zira belli bir diizeyin
tizerindeki kaliteyi gergeklestirmek ancak maliyetlerin yiikselmesi ile miimkiindiir.
Bilindigi gibi, hatalarin “6l¢iilebilen” maliyeti, “dlgiilemeyen” maliyetlerinden ¢ok
daha kiigiiktiir. “Kalite Buzdag” analojisi ile ifade edilemeyen maliyetlerin etkisi
kendisini hemen belli etmez, fakat zaman i¢inde anlagilmayan bir sekilde satig ve
miisteri kaybi olarak kendisini gosterir. (Ornegin ABD’de tatmin olan bir miisteri
bunu ortalama 20 kisiye aktarirken, tatmin olmayan bir miisteri bunu ortalama 40
kigiye duyurmaktadir.) Su halde gergekgi olmak gerekirse, hata maliyetlerine
dlgiilemeyen maliyetleri de eklemek gerekir. (Sekil-3)*

A

MALIYET Toplam

maliyet

Hatatan Onleme

Maliyeti ————P

Min. Maliyet

\‘\ Hata Maliyeti

optimum ~ HATA (%)
Sekil-3 Klasik Yonetimde Kalite-Maliyet Hligkisi

#'{brahim KAVRAKOGLU, Toplam Kalite Ydnetimi, s. 28.
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Sekil 3°deki yanliglar1 diizeltmek suretiyle Sekil 4’deki sonuca ulagabiliriz.
Bunun igin otokontrol’a dayali y6netim anlayipn ve oOnleyici Kalite Kontrol
yontemleri uygulamasiyla “hatalar1 6nleme maliyetini” diislirmek, hata maliyetlerine
de kalite buzdagimin biitiiniinii dahil etmek gerekir. Sonugta da, kalite-maliyet
iligkisinin tersine déndiigiinii ve en yiiksek kalitenin en diislik maliyetle elde
edildigini gbriiriz. Bu sekilde olusan maliyet ise, klasik yéntemle elde edilen en
diisiik maliyetten ortalamada %20-25 daha azdir. Bagka bir ifadeyle, toplam kaliteyi
basar ile uygulayan bir girket misterilerine %100 kalitede tiriinler sunmakla kalmaz,
ayrica %20-25 diizeyinde maliyet avantaji da saglar. (Sekil-4)*

4 Toplam
MALIYET Maliyet
Hatalan
Otgodlemeyen
Hatalan maliyeti
Onleme
Maliyeti
Hatalart
Olgllebilen
maliyeti
Minimum Maliyet
SIFIR HATA HATA (%)

Sekil-4 Toplam Kalite Yonetiminde Kalite-Maliyet Iligkisi

Deming’in “Isi ik Anda ve Dogru Yap” ilkesi 1s13inda, “Bu Is Nasil Daha lyi
Yapilabilir?” yaklagtmimin firma/kurum ¢apinda uygulanmasiyla, sistemin tiim
islevlerinde iyilesen ig performans: ve artan verimlilik nedeniyle malzeme, isgiicti,
ekipman masraflan azalir. Ote yandan dogrudan iiriin kalitesine iligkin maliyetlerin
toplaminda da 6nemli tasarruflar elde edilir. Bu maliyetler;

-Onleme Maliyeti:Hatalarn, uygunsuzluklarin ortaya gikmamas: igin yapilan
eylemlerin maliyetidir. Omegin Kalite Planlama, Kalite Egitimi, damgmanlik

hizmetlerinin getirdigi masraflar bu kapsamda ele alinabilir.

2 tbrahim KAVRAKOGLU, Toplam Kalite Yonetimi, s. 30.
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-Degerleme Maliyeti:Kalite dilzeyinin korunmasi igin yapilan muayeneler,

testler, tetkikler vb. degerlendirmelerin maliyetidir.

-Hata Maliyeti:Hatali iretim ve hizmet sonucu ortaya ¢ikan hu;daya atma,
onarim, yeniden igleme, miigteri sikayetlerinin kargilanmasi, garanti dénemindeki

onarim veya degistirmeleri kapsamak {izere 3 ana grupta toplanabilir.

TKY’ni uygulayan firma/kurumlarda, 6nleyici faaliyetlere agirlik verilmesi
nedeniyle, bu maliyet artabilir. Fakat degerleme ve hata maliyetlerinde gerceklesen
azalma, Toplam Kalite maliyetini % 50’lere varan bir oranda azaltabilmektedir.
Crosby bu gercegi “ Kalite Bedavadir, Kitii Kalite ise Ek Maliyettir.” 6zdeyisi ile
vurgulamaya ¢alismistir.

1.6.3. Toplam Kalite “Hiz” Ustiinliigii Saghyor.

TKY hizda da iistiinliik saglayan bir ySnetimdir. Bunun nasil gergeklestigini
anlamak i¢in yine klasik yonetim modeli ile kiyaslamaya bagvuracagiz. (Sekil 5-6)”

Pazaf~ Pzar Arastmnmmndxshk Umtlmaymm
| Za 2 | Pl P T ?lkayet

Sekil-5 Kalite Geligtirme (Eski Yaklasim)

PazalIPazar Aragtirmasi —Pasarim Milhendislik ={retim == ene Satis Mugteri
Sekil-6 Kalite Gelistirme (TKY Yaklagimi)

Toplam Kalite modelinde miigterinin bekledigi kalite tasarim asamasinda
gergeklestirilir. TKY reaktif degil, proaktif’tir, siiregler aym: ydnde gelistiginden
birbirlerini besler, giiglendirirler; klasik y6netimde ise gikayetler kaynaBa dogru

2 Ibrahim KAVRAKOGLU, Toplam Kalite Yonetimi, s, 30-31.
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ilerlerken, farkli fonksiyonlarin birbirleri ile ¢atiymasi1 ve zaman kaybedilmesi séz
konusudur.

Biitiin bu nedenlerden &tiirii, TKY klasik yonetime gore hiz iistiinliigiine
sahiptir. “Onleyicilik kavrami” ve kalitenin tasanm asamasinda gergeklestirilmesi
yaklagimu tiim siire¢lere hiz katmaktadir. '

TKY ile ayrica;

-Mal ve hizmet kalitesinin iyilestirilmesi

~-Miisteri tatmininin artmasi

-Kaynak israfinin azalmasi

-Uriin gelistirme siiresinin kisalmasi

-Verimliligin artmast

-Pazar talebinin kargilanmasinda esnekligin artmasi
-Siireg i¢i iglem sayisinin azalmasi

-Miisteriye hizmet ve mal teslim siirelerinin kisalmasi

-Is¢i igveren iligkilerinin diizeltilmesi

Yukarida sayilan goriiniir yararlanimin diginda kurulugun kendini gelistirmesi,
gelecege hazrlanabilmesi daha da kolaylagmaktadir. Ozellikle galiganlann
katilimiyla gerceklestirilen yeni Oneriler ve yeni tekniklerle rekabet giiciiniin
artirilmasinda 6nemli kazanimlar saglanabilmektedir.

1.6.4. Hayat Felsefesi Olarak Kalitenin Benimsenmesi

Toplam Kalite, bir y6netim felsefesi, hatta bir diigiince ve hayat tarzidir. Kalite
diiglincesini sindirmis olanlar, ¢aligma alanlanm kalite iyilestirme ekiplerinin
dershanesi haline getirerek, performanslarim olumlu ydnde artirirlar. Toplam Kalite

Yonetiminde, ¢aliganlarin degerleri degisir:

e Maagimi miisteri 6dilyor, milgteriyi memnun etmek igin gahgmaliyim.
e Mesai silresini doldurma yerine, ¢ok ¢aligmaliyim.

o Her iy Snemlidir, farki ben olugturmaliyim
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o Gosteris icin degil, olusturdugum degerler igin para aliyorum
e Kagmak yok, problemlere sahip ¢ikip ¢Szerim.

o (Oprenmenin sonu yok, siirekli 6grenmek isimin bir pargasidir.

1.6.5. TKY’nin Toplumsal Planda Yeri Nedir?

Ozellikle kamu kuruluglan da Toplam Kalite uygulamak - zorundadir.
Ingiltere’de bir politik parti Toplam Kalite uyguluyor. Iggi Partisinin lideri Bagbakan
Tony Blair bu isin onctiliigiinii yapiyor. Ingiltere’de yine iki tane futbol kuliibii,
Yorkshire Polis Organizasyonu Toplam Kalite Yonetimi uyguluyor. Dolayisiyla
TKY’nin uygulama alanlarinin genisletilmesi gerekiyor. TKY sadece sanayi
kuruluslan ya da servis organizasyonlan igin gerekli birgey degil; toplum refahinin
gelecefi  agisindan  gereklidir. Bu tiim topluma kazandinlmalh ve
yayginlagtinlmalidir. TKY’nin yayginlagtirlimasinda medyaya 6nemli bir gorev
diismektedir. Medya ve basinin kendi iginde Toplam Kalite Yénetimi’ni uygulamaya
baglamasi, kendi uygulamalarindan hareketle aym1 zamanda toplumu da Toplam
Kalite Yonetimi konusunda aydinlatmas: gerekmektedir.

TKY, degisim ile bag edebilmenin tek yolunun “degismek oldugunu” ve iyinin
daima daha iyisinin olabilecegini kabul eder. TKY’nin “Geligmek igin siirekli
degismek gerekir” ilkesi, kendi kendisini de yenileyecegini ve sadece bugiiniin degil,
yarimin da iyi bir yonetim tarzi olacaginin giivencesini vermektedir.

TKY yonetimde bir kiiltlir degigikligidir ve bu kavramun ifade ettigi goriisler su

ctimlelerle 8zetlenebilir:

*Insan, firma ve kurumlarin en degerli varhgidir. Onu segmek, egitmek ve
kullanmak gerekir.

*Kararlar ve gérevler miimkiin olan en alt seviyede alinmali ve uygulanmahdir.
Ancak bu takdirde dogru kararlar alinabilir ve uygulanabilir. Bu ise herkesin aym
diisiinceye, hedeflere ve metotlara sahip olmasim gerektirir.

*Bilgi rahat¢a hareket etmelidir. Bilgi verilmeli ve grup ¢aligmalan tegvik
edilmelidir. Unutulmamahdir ki Bilgi ve Sevgi paylagildik¢a artar.
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*Duvarlan yikmak devaml bir hedef olmalidir.
*Kararlar bilmek yeterli degildir, bunlarin sebep ve gerekgelerini de bilmek

gerekir.

TKY sadece bir Kalite Kontrol kavrami degildir; bunun ¢ok &tesinde, bir
yonetim felsefesi, hatta bir diigiince ve yasam tarzidir. Gergeklestirilmesi elbette
kolay degildir; 8megin Japonlar bugiinkil birikimlerini yanm asirda saglamislardir.
Ancak, kisa vadede de biiylikk gelismeler gostermek ve somut avantajlar saglamak
pekala miimkiindiir; nitekim bu konuda sadece birkag yillik deneyimi olan ABD ve
Avrupa sirketleri bile simdiden 6nemli gelismeler géstermigtir. Kalite alaninda bir
hayli geri kalmis olan Tiirk Sanayii de bu alanda yapacag bir atithmla Ortadogu’nun
Japonya’s1 olabilir. Temel kogul, kalite-maliyet iligkisini anlamak, TKY nin temel
6gelerini dogru 6renmek ve ydnetimin de asli sorumlulugunu yerine getirmesidir.

Isletmelerdeki Toplam Kalite Yonetimi uygulamalarindaki basarilarin temel
ilkeleri sunlardir:

1-Tepe yo6netiminin ve diger yonetim kademelerinin, toplam kalite anlayisina
gergekten inanmalar: ve ilgili faaliyetlerde aktif olmalan,

2-Isletme iginde herkes tarafindan benimsenen ortak projeler hazirlanarak, bu
projelerin kalitenin gelistirilmesi ile iligkilendirilmesi

3-Performanslarin ve kalitenin siirekli izlenmesi ve 6lgiilmesi i¢in cesitli
hesaplamalarin ve degerlendirmelerin yapilmasi ve rutin haline getirilmesi,

4-Kiglik gruplar halinde ¢aligma abgkanhifimin ve katilimc: y®6netim
uygulamasinin genellestirilmesi,

5-fsletmede Toplam Kalite Yonetimi’ne gegileceginin resmi toplantilarla
agiklanmasi ve benimsetilmesi*

6-Maddi ve manevi ddiillendirme ve takdir sistemlerinin olusturulmast,

24 Toplam Kalite Araglan Beksa Kurum Igi Ders Notlari, Rota Yayinlari, 1995
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7-Faaliyetlerden alinan sonuglarla ilgili olarak, zaman zaman isletme
calisanlarina ve gevreye bilgi verilmesi
8-Toplam Kalite politikasinin kdklesmesini saglamak igin periyodik toplantilar,

egitim ve bilgilendirme seminerleri vs. yapilmas: gerekmektedir.

1.6.6. Halkla iligkiler ve Toplam Kalite Yonetimi

En genis anlamayla Kkalite giivencesi sadece iriine degil, biitiin ¢aliyma
etkinliklerine uygulanmahdir. Ozellikle Halkla iligkiler’e de uygulanmalidir. Bu alan,
kaliteye duyarli organizasyonlarin gogunun basansiz oldugu bir alandir. Uretilen
malar en yilksek kaliteye sahip olabilir, érnegin efer o organizasyon miisteriye
beklenmedik olaylar sonucu mal teslimindeki gecikmelerle ilgili bilgi vermezse
miigteri rahatsiz olacaktir. Miigteri gecikmenin nedeni hakkinda bilgi verilmesini
bekleyecektir, geleneksel nezaket bunu gerektirir. iletisim gok bilyilk Sneme sahiptir.

Bir otobiis veya tren ge¢ kaldifinda ya da gidecedi yere ulagsmadifinda,
yolcuyu en fazla rahatsiz eden sey gecikme nedeninin kendisine sdylenmemesidir.
Yolcu gidecegi yere zamaninda ulagamayacaksa, onu bilgilendirmenin psikolojik
avantaji ¢ok biiyiiktiir. Yonetim kurulusun dis diinya ile baglant: kurmasim saglayan
en 6nemli liyelerine (resepsiyonist ve telefon santrali operatériine) gereken 6nemi
gostermelidir. Kurulusu digardan arayan bir insam en g¢ok sinirlendiren iki sey,
telefonuna yamit verilmemesi ya da operatoriin ilgili numaray: baglamasindan sonra
uzun bir slire gectigi halde hala yamt alamamasi ve operatbriin devreye girip
“aradifiniz numara yanit vermiyor"”demesidir. Béyle bir durumda operator sahsa,
aradifi numaranin yanit vermedigini, baska birisiyle goriismek isteyip istemedigini
sormahdir. Bu uygulama bir ¢ok duyarli ve biiyiik kurulug¢a yiiriitiilmektedir. Boyle
yanlis uygulamalarin toplam g¢alijma etkinlifine sadece olumsuz yoénde etkisi

olabilir.

Halkla iligkiler ¢aligmasi, kurumda sadece Halkla Iligkiler uzmaninin yapacag
¢aligma degildir. Genel bir tammla, halkla iligkiler sorumlulugu, kurumun en st
seviyedeki yOneticisinden tabanda caligan iggisine ve memuruna kadar herkesin

omuzundadir.
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Insan fakt6rii, ¢calisan Kisilerin iglerine yansittiklar1 mesleki, egitim ve sosyal
ozelliklerin bir bitiiniidir. Insan faktdriine verilen deger o isletme ya da kurumun
genel yonetim politikasi ¢ercevesinde belirlenir. Toplam Kalite Yonetimi
cercevesinde i¢ miigteri, diyalog, takim galigmasi, lokallesme, siirekli egitim, siirekli
iyilestirmé kavramlann bu yonetim anlay1§1nm “6nce insan” diger ifadeyle “birey
kalitesinde” diiiimlendigini gosterir. |

Toplam Kalite Yonetimi uzun vadede, miisteri tatmin olmasimi bagarmayi,
kendi personeli ve toplum i¢in avantajlar elde etmeyi amaglayan, kalite {izerine

yogunlagmis ve tiim personelin katilimina dayanan bir kurulug ySnetim modelidir.

Kurumda ¢aligmada onur duymay: engelleyen hususlarin ortadan kaldinimasi
icin halkla iligkiler etkinlikte bulunmalidir. Onur duymay: engelleyen hususlar
sunlardr:

e Katilimin nasil degerlendirildiginin a¢ik olmamas:

e Firma igerisinde farkli galigma amaglar

e Personelin hiyerarsik kurum tarafindan degerlendirilmesi
o [letigim eksikligi

e Uyusmazlik ve belirsiz hedefler

o lleriye doniik bilginin yoklugu

e Yetersiz bilgi akis1

e Yetersiz geri besleme

e Korku ve bask:

e Kurum ve sendikanin diimanca iligkileri

e Gergek dist amaglar ve hedefler

Halkla iligkiler uzmanminin bu konularla ilgili gérevleri sunlardir.

e Kurumda heniiz TKY yoksa, varlifinin savunulmasi
e Varsa benimsenmesi ve uygulanmasi

e Atilan adimlarin duyurulmasi
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e Gonilliilik ortaminin yaratiimas:

e Engellerin igbirligi ve iletigsim artinlarak ve iyilestirilerek asilmasi

e Kaliteli algilarin perginlenmesi

e Algilarn dlgiilmesi

e Geri beslemelerle, ekip ¢aligmalar1 ile diizeltme faaliyetlerinin
stirdiiriilmesi

o Kalite kiiltiirii degerlerinin yayginlastiriimasi

e Miisteri temas alanlarinin niteliginin artiriimasi

e Halkla iligkiler faaliyetlerinin TK'Y kapsaminda yiiriitiilmesi

e Firmanin gorsel imajindan, {irlin ve hizmetlerin imajina kadar tiim

imajlarin kalite imaj» ile ¢akistiriimasi

Halkla Iligkilerin ,Toplam Kalite Yonetimini destekleyen ¢aligmalarinda
agagidaki araglardan yararlanilabilir:

e Kurum i¢i aylik siireli yayin

e Giinlitk basin §zetleri biilteni

e Aylik yonetici personel toplantilan

e Emekliler gecesi organizasyonu

e (Cahlisanlann eglerine tesislerin gezdirilmesi program

e Béliimler arasi spor turnuvalan

e Ayin personeli ddiilii

e (alisanlann gocuklarina burs saglanmasi, egitim yihh basinda kirtasiye
paketi

e [Ilkbahar ve sonbahar piknikleri

e Sirketin/kurumun kalite durumu ile ya da 6nemli kalite sorunlan ile ilgili
bilgilerin herkesin dikkatini gekecek yerde sunulmas

e Seminer, toplanti, yazi, biilten, pano, periyodik iletisim toplantilari

e Talep ve elestirilerin toplanmasi

o Halkla iliskilerin kendi faaliyetlerinde kalite
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o lletisim denetimi

e Imaj aragtirmasi

¢ insan kaynaklan ve kalite bdliimiine sunuglarda vb. danigmanlik destegi
e Yiiz yiize goriisme yoluyla iletisim gelistirme

o Cevre kampanyasi (agag dikme)

e Sosyal amagh yardimlar ‘egitixﬁ, saghk, burs vb.)

e Yargmalar, 6diller, kutlamalar

e Anketler, Slglimler, arama konferanslari, egitim faaliyetleri, iletisim ve

igbirligini gelistiren, sinerji saglayan diizenlemeler

Bu araglarin kullamimas: igletmenin hedef kitlesi ile sicak iligkiler kurmasim
saflayacak, isletmenin sadece satmay: diigiinen soguk bir girket olarak algilanmas:
engellenmis olacaktir. Halkla fliskiler TKY’nin kiiltiirel temelini hazirlamahdir.?
Clinkti kurumun igeriden ve disandan nasil algilandigi halkla iligkileri
ilgilendirmektedir.

Halkla iliskiler uzmam kurmay olarak kalite komitelerinde gorevler almali,
kalite galigmalarinda halkla iligkiler uzmaninin gérev ve yetkileri belirlenmelidir.
Kalite felsefesi; goriiniir, kavranir, bilinir, hissedilir, yaganir hale getirmek igin
mesajlarin simgelerle, sloganlarla anlagilir hale getirilmesi sajlanmalhidur.

1.7.Aragtirmanin Yargilanmasi

Tiirkiye’de son yillarda Toplam Kalite Yonetimi alaninda 6zel sektérde diinya
capinda basarilara imza atilmigtir. Kamuda da bu ydnde caligmalar baslatilmasi
kagimlmaz hale gelmigtir. Bu amagla Mardin Emniyet Miidiirliigii hizmetlerinde
kaliteyi, verimliligi, ¢caliganlarin ve toplumun memnuniyetini arttirmak amaglariyla,
ornek bir y6netim modeli olarak 23.09.1998 tarihinden itibaren, II Emniyet
Miidiirii Ozdemir GURSU’nun énciiligtinde Toplam Kalite Yénetimi

2 Aziz AKGUL, 21. Yozyil Kalite Caginda Rekabet Gocd Yoksek Bir Tarkiye'ye Dogru:
Sanayi ve Ticaret Bakanh§i'nda Toplam Kalite Yonetim Sistemi,1997,s.48.
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calismalarina baglanmigtir. TKY ¢aligmalan ile ilgili olarak Beksa, Brisa, KalDer ile
goriismeler yapilmig ve bu kuruluglardan bilgi, doktiman ve destek alinmigtir.

TKY c¢aligmalarinda oncelik egitime verilmis ve yaklagik 500 personele
“Toplam Kalite Yénetimi, Liderlik, TKY Ara¢ ve Teknikleri, Problem Cézme
Teknikleri, Iletigim, ISO Standartlan, Kalite Cemberleri vb. konular”la ilgili

meslek i¢i egitim verilmigtir.

TKY ¢aligmalan biinyesinde, Il Emniyet Midiiri ve Emniyet Miidiir
Yardimeilarindan olusan UST KOMISYON ile Sube Miidiirleri, Karakol Amirleri
ve Birim Amirlerinden olugan ALT KOMISYON kurulmugtur. Bunlarin biinyesinde
“Personel Komitesi, Egitim Komitesi, Halkla iliskiler Komitesi, Trafik
Komitesi, Medya Komitesi ve Mali Komite” kurulmus ve iyilestirmeye yonelik
¢aligmalar baglatilmigtir. Halen acik kap politikas1 uygulanmaktadir.

Calisanlarin problemlerinin tespit ve nedenlerinin aragtirnilmasina yénelik Il
Merkezi ve Ilgeler dahil olmak iizere “Cahsanlarin Memnuniyetini Arttirma
Anketi” diizenlenmis ve c¢alisanlardan g¢ok sayida oneriler gelmistir. (Bu ankete
yaklagik 1000 civaninda personel katiimigtir) Bu oneriler olusturulan alt ve iist
komisyonlarda degerlendirilerek en kisa siirede ¢6ziime ulagtinlmistir. Omegin
personelin ¢aligma sekli 12/12 sisteminden 12/24 sistemine gegirildi, Viziteye ¢ikis
islemleri kolaylagtinldi ..... (anket sonuglan tez sonunda verilmigtir)

Anket sonuglan ¢alisanlar {izerinde; “Problemlerinin dihlendiﬁi, yOnetimin
her tiirlii dneriye agik oldufu ve ¢oziim iiretmeye cahstifi, efitime 6nem
verildigi, calisanlarin memnuniyetini artirmanin hedeflendigi” seklinde olumlu,
rahatlatic1 bir etki yaratmugtir. Ancak aym1 zamanda tiim bu Snerilerin kisa vadede
gerceklesemeyecedi  ve merkezi yapidan kaynaklanmasindan dolay:r baz
degisikliklerin  yapilamayacad: diigiincesi, ¢aliganlar iizerinde olumsuz etkiler
olusturmustur.

63




¢aliymalarina baslanmistir. TKY galigmalan ile ilgili olarak Beksa, Brisa, KalDer ile
goriismeler yapilmis ve bu kuruluglardan bilgi, dokiiman ve destek alinmistir.

TKY ¢aligmalarinda oncelik egitime verilmis ve yaklasik 500 personele
“Toplam Kalite Yonetimi, Liderlik, TKY Arag¢ ve Teknikleri, Problem Ciézme
Teknikleri, iletisim, ISO Standartlan, Kalite Cemberleri vb. konular”la ilgili

meslek i¢i egitim verilmigtir.

TKY ¢aligmalar1 biinyesinde, il Emniyet Midiiri ve Emniyet Miidiir
Yardimcilarindan olugan UST KOMISYON ile Sube Miidiirleri, Karakol Amirleri
ve Birim Amirlerinden olusan ALT KOMISYON kurulmustur. Bunlarin biinyesinde
“Personel Komitesi, Egitim Komitesi, Halkla iligkiler Komitesi, Trafik
Komitesi, Medya Komitesi ve Mali Komite” kurulmus ve iyilestirmeye yonelik
¢aligmalar baslatilmigtir. Halen agik kap politikasi uygulanmaktadir.

Caliganlarin problemlerinin tespit ve nedenlerinin aragtinlmasina yonelik il
Merkezi ve ligeler dahil olmak fizere “Cahsanlarn Memnuniyetini Arttirma
Anketi” diizenlenmis ve galiganlardan ¢ok sayida 6neriler gelmigtir. (Bu ankete
yaklagik 1000 civaninda personel katilmigtir) Bu &neriler olugturulan alt ve iist
komisyonlarda degerlendirilerek en kisa siirede ¢oziime ulagtnlmigtir. Ornegin
personelin galigma sekli 12/12 sisteminden 12/24 sistemine gegirildi, Viziteye ¢ikis
islemleri kolaylastinlds ..... (anket sonuglan tez sonunda verilmistir)

Anket sonuglar ¢aliganlar iizerinde; “Problemlerinin dihlendigi, yOnetimin
her tiirli dneriye acik oldugu ve ¢oziim iretmeye cabsti, egitime dnem
verildigi, ¢ahisanlarin memnuniyetini artirmanin hedeflendigi” seklinde olumlu,
rahatlatic1 bir etki yaratmigtir. Ancak aymi1 zamanda tiim bu onerilerin kisa vadede
gerceklesemeyecedi  ve merkezi yapidan kaynaklanmasindan dolayr bazi
degisikliklerin yapilamayacag: digilncesi, gahsanlar iizerinde olumsuz etkiler
olusturmustur.
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Bundan sonraki silregte Onerilerin sirekliligini saglamak ve aktif Oneri
sistemlerini kurmak ig¢in 6 ana nokta belirlenmis ve buralara 6neri kutulan

yerlestirilmigtir.

Mardin Emniyet Miidiirligii'nde Gezici Polis Merkezleri kurulmus ve
boylelikle halkin dilek ve sikayetlerini mahallinde dinleyerek yasal gereginin yerine
getirilmesi saglanmistir. Bu merkezlerin kurulusunda 6n plana gikan amag, kadin
haklar1 ve sorunlarinin ¢6ziimiinde miiracaatta bulunan kadinlara yardime: olmaktir.
Bu gezici ekiplerde bayan Polis Memurlan da gorev yapmaktadir. Yorenin 6rf ve
adetleri geregi siddete maruz kalan kadinlarin g¢ekingenlik ve korku duymalan
nedeniyle karakollara bagvuramadiklan bilinmektedir. Gezici ekiplerin kurulmasiyla
ayaklarina kadar giden bu hizmetleri daha ¢ok kadinlar olumlu kargilamislar ve her
tiirlii dilek ve sikayetlerini rahatlikla iletebilir hale gelmiglerdir.

Mardin’e bagh ilge ve beldelerde yasayan ve saglik imkanlarindan yoksun
durumda olan vatandaslarirmiza yénelik, Saglik Kuruluglar ile koordineli siirekli
“Saghk Tarama Cahgmalan” yapilmakta ve tedavileri Mardin ilinde miimkiin
olmayanlarin Ankara’da tedavi olmalan igin her tiirlii imkanlar kullamlmaktadir.
(Kalbi delik olan [lkégretim 2. simf dgrencisi Izzettin DEGIRMENCI’nin ameliyat
ve tiim tedavi giderleri Emniyet Miidiirliigii tarafindan saglanmgtir.)

Emniyet Genel Mildiirliigii biinyesinde Mardin Emniyet Miidiirliigii, Aydin
Emniyet Miidilrliigi, Personel Daire Bagkanlif: ve Etiler Polis Okulu’'nda TKY
caligmalar1 yapilmaktadir. Bu kurumlardaki ilk hedeflerden biri ISO 9000 Kalite
Belgesi almaktir. Bu belgeyi almak ana hedef olmamali, TKY yolculugundaki
adimlardan biri olarak degerlendirilmelidir. Emniyet Tegkilati ile ilgili genel bir
Ozdegerlendirme yapacak olursak; bazi yoéneticiler tarafindan Toplam Kalite
Yonetimine biraz reklam amaciyla yaklagildigim ve sadece ISO 9000 Kalite Belgesi
almanin yeterli olacag: diigiinlilmektedir. Ayrica modelin gok giizel oldugu, ancak
Emniyet Teskilatinda uygulanmasinin ¢ok zor, hatta imkansi1z oldugunu sdyleyenler
de gikmaktadir. Bunlar son derece yanhs degerlendirmelerdir. Bunda Toplam Kalite

Yonetimi’nin ne oldufunun tam anlatilamamasindan ve anlasilamamasindan



kaynaklanan nedenlerin de etkisi vardir. TKY yolculuunun en &nemli
adimlarindan birinin {ist ydnetimin buna icten inanmasi, destek vermesi ve
caliymalara aktif katilmasi oldugunu higbir zaman unutmamak gerekir. Polis
Teskilatinda da bu konunun 6ncelikle st ydnetim olan igisleri Bakani, Emniyet
Genel Miidiirii, Emniyet Genel Miidiir Yardimcilan, EGM Daire Bagkanlan, il
Emniyet Miidirleri seviyesinde ele alinmasi gerekir. Bu sekilde yapilacak galigmalar
daha saghkli ve hizl1 olacaktir. Bu amagla 1998 yili Aralik ayinda “Emniyet Genel
Miidiirliigii’nde Kalite Sempozyumu” diizenlenmesi planlanmistt ve onay
alinmigt, ancak mevcut i¢ siyasi konjonktiirden dolay1 heniiz gergeklesmedi. Bu
sempozyumun ger¢eklesmesi ve konunun iist ySnetimce ele alinmasi Polis
Teskilatinda TKY ¢alismalarim1 hizlandiracaktir.

Aynca TKY’nin 6ncelikle eitim kurumlarinda yani Polis Akademisi, Polis
Koleji ve Polis okullarinda uygulanmasmin faydah olacagi degerlendirilmektedir.
TKY konusunda Tiirkiye’de ve diinyada kendini ispatlamis kuruluglarimizin bilgi ve
tecriibelerinden yararlanmanin ve onlarla ortak galisma gruplannin olugturulmasimin
da ¢ok faydal olacag: muhakkaktir.

Kalite ¢alismas: baglatan Emniyet Miidiirliiklerinde ISO 9000 Kalite Belgesi
almamin maliyeti yaklagik 15.000-20.000 $ arasindadir ve ¢aligmalar yaklasik 1 yil
siirmektedir. Tiim [I Emniyet Miidiirlitklerinin kurulug yapilar1 ve gérevleri hemen
hemen birbiriyle aynidir. Bu durumda merkezde kurulacak bir Kalite Komisyonunun
yapacag belgelendirme galigmalan ve dokiimanlar: tiim iller igin gegerli olacak ve
her ilin ortalama 15.000 $ harcamasina gerek kalmayacaktir. Bunun Emniyet Genel
Miidiirliigti’ne kazanci 80 il X 15.000 $ = 1.200.000 $ olacaktr.

Yaklagik 8 aylhk Mardin Emniyet Midirliiit Toplam Kalite Yonetimi

¢ahigmalan npeticesinde; basarili olabilmenin ve bagarisizhifin nedenleri agagida
sunulmugtur:
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Toplam Kalite Yénetiminde Bagarili Olabilmenin Nedenleri:

1-Neden TKY uygulanacak? Bu belirlenmeli ve degisimin geregine inanilmah

2-Tepe yo6netimin TKY’ne inanmasi, destek vermesi, ¢aligmalara aktif
katilmas: ve 1srarh liderligi gerekir.

3-Miisterilere / vatandaga hizmetin en 8ncelikli gérev olduguna inanilmali

4-Insan kaynaklarina ve egitime 6nem verilmeli

5-Yetkiler isi yapanlara devredilmeli

6-Grup ¢aligmalan tegvik edilmeli, uygulanmal

7-Iletisim ve katilim geligtirilmeli

8-TKY konusunda harcamalar yatirim olarak goriilmeli

9-Caliganlara giivenmeli

10-Kalitenin yalmzca bir Miidiiriin veya biironun degil herkesin isi olduguna
inanmal ve kalite yaganmali

11-Ozdegerlendirme yapilmali

12-Misyon, Vizyon, Strateji, Politikalar ve Hedefler belirlenmeli ve
paylagiimali '

Toplam Kalite Uygulamalarindaki Bagansizhik Nedenleri:

1-Yonetimin tutumu. Ozellikle Tepe Yonetici’nin gereken ilgi ve onciiliigii
gOstermemesi

2-Bilgi yetersizligi. Toplam Kalite'yi yeterince anlamadan ve gerekli egitimleri
yapmadan uygulamaya gegilmesi

3-Yonetim ve Organizasyon biitiinligiiniin eksikligi. Toplam Kalite’nin
gerektirdigi etkin ve dinamik yapilanmay: ihmal ederek, sadece kalite tekniklerini
uygulayarak Toplam Kalite’nin gergekleseceginin sanilmasi

4-Yiizeysel bir yaklagimla, tiim gelismenin kalite gemberlerinden beklenmesi

5-Sadece sloganlara dayah bir kalite kampanyas: yiiriitiilmesi

6-Egitimlerin verilip uygulamaya bir tilrli gegilememesi

7-Odiil ve tegvik sistemlerinin hedeflerle uyumlu hale getirilmeyisi
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8-Sirkete/Kuruma 6zgil 6zellikleri gbzonilne almayan bir strateji izlenmesi*®

9.Algilama hatasi: TKY nin genellikle adinda “kalite” s6zctiliniin bulunmast
nedeniyle kalite boliimiiniin sorumlulugunda olan bir uygulama olarak algilanmas:

10-Yonetimin kendini degistirmeye direnci: Toplam Kalite stirekli gelisme ve
siire¢ gelistirmeyi baz alan bir ySnetsel yaklasimdir. Degigimi gergeidestirmenin
olmazsa olmaz kurah kendini degigtirmektir” insan kaynaklarinin katilimi en Snemli
unsurdur.

11-Ara¢ odakli olma: TKY sisteminin bazi pargalarnm, Ornegin Kkalite
cemberlerini nihai amag olarak gérmek, “tam zamaminda {iretimi” varolan sistemi
geligtirip degistirmeden uygulamaya ¢alismak ya da ISO 9000 standarti belgesini
almay: yeterli gérmek gibi yaklagimlar sistemin geligmesini engelleyen &nemli
etkenlerdir.

12-Danigmanla ¢aligma aligkanlifinin olmayis

13-TKY konusunda sorumlulugu bir birim y&neticisine devretme

14-Astlann basarisindan hognutsuzluk: Bunun sonucunda gruplara yardimci
olmama egilimi ortaya ¢ikabilir.

15-Calisanlardan kaynaklanan engeller: Personel devrinin yiiksek oldugu, is¢i
cikarmalar, uzun toplu sdzlesme gérilgmelerinin ve grevlerinin oldugu isletmelerde
¢ahisanlann katiliminin saglanmas: miimkiin degildir.

16-Eski aligkanhiklar nedeniyle, cesitli efitimlere, toplantilara ve 6zel
programlara rafmen, orta kademe yoéneticilerinin de olayin ger¢ek boyutlarim ve
kendilerine getirdigi yeni yiikiimliilikleri gérememeleri, orta kademede yaganan
“unvan meraki” sorununun etkileri

17-Tiirk y6netim yapisimin “tutucu” bir 6zellik gostermesi ve klasik yonetim
aligkanliklarinin, hiyerargik yap: ve biirokrasinin galigma hayatina damgasim vurmusg
olmasi. Bu eski modele olan baghihgin degisimi engellemesi

18-Oturmug bir organizasyonda hiyerarsik kademe sayisimin kolaylkla

azaltilamamast

2 brahim KAVRAKOGLU, Kalite-Kalite Glivencesi ve ISO 9000, 3. Basim, Istanbul,
KalDer Yayinlar1,1998, s. 110.

Z7Zeki AKTAKA-Cemal S. KAVUKCUOGLU ve Omlr ATAY, Sanayi Arastirma ve Geligtirme
Genel Madarlaga, TKY Tanimi, Geligimi, Uygulamalart Egitim Serisi, No:1, 1997, s. 7.
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19-Ust yOnetimin kalite ySnetim tekniklerini yonetsel degil, teknik bazda ele
almalan ve bunun dogal sonucu olarak kendisini olaydan soyutlamasi

20-Yéneticilerin ¢aliganlarin 8nemini kavrayamamalan ve yonetime katilim
anlayisina soguk bakmalarn

21-Degisim igin gerekli alt yapmnn eksikligi (egitim, kigisel geli'sim, kariyer
planlamasi, motivasyon, teknik bilgi vs) '
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BOLUM 2: ARASTIRMANIN YONTEMI

2.1. Arastirma Probleminin Tanim1

Global olarak garpic1 gelismelerin yagandiga bir donemdeyiz. Iletisim ve bilgi
islem teknolojisindeki bag dondiriici gelismeler .ve yonetim anlayisindaki
degismeler, yapilan ve tiim iligkileri derinden etkilemektedir.

“YASAMDA TOPLAM KALITE” tiim diinyada ve giderek tilkemizde bir
yasam bicimi olarak yerini almaktadir. Bir zamanlar gayet faydal: ve etkin olan eski
diiglince ve yonetim tarzlan giiniimiiziin dinamik diinyasinda olanlan
karsilayamamakta ve agiklayamamaktadir. Gerek kamu ve gerekse 6zel sektor
orgiitlerinde, orglitlenme ve hizmet verme bigimi ve anlayisimin yeniden
yapilanmaya gitmesi giiniimilziin en 6nemli sorunlarindan birisidir.

Kamu kuruluslan sorunlar girdabindan bir tiirlii kurtulamamaktadir. Bu
sorunlarin giderilmesi ve saglikh igleyen bir yapimn olusturulmas: igin reformlar,
yeniden yapilanmalar ve degigim siirekli giindemdedir.

Baslangicta imalat sektoriinde uygulanan Toplam Kalite Yonetiminin daha
sonralan hizmet sektorlerinde de basan ile uygulandign gériilmiigtiir. Bu baglamda
Tirk Silahli Kuvvetleri’ni (Harp Okullan ve askeri liseler dahil) ve Ingiltere’deki
Yorkshire Polis Organizasyonunu Toplam Kalite Yénetimi uygulayan
kuruluglardan bazilar olarak gosterebiliriz.

Ulkemiz agisindan ¢ok bilytlk bir onemi bulunan Emniyet Teskilat;
YASAMDA KALITENIN, insanimizin 6zlemi oldugunu bilmektedir. YASAMDA
KALITE ve KALITELI BIREYE duyulan gereksinim, toplumdaki yozlasmayla
birlikte en tist noktaya ¢ikmigtur.

Amacimiz Toplam Kalite Yonetimi ilkelerinin MARDIN EMNIYET
MUDURLUGU biinyesinde yerlesmesini saglayarak, BIZ BILINCINi hizla
arttirarak kurumumuz g¢alisanlar, yoneticileri ve halk arasindaki iletisimi doruk
noktasina gikarmaktir.
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TOPLAM KALITE ile insanin hizmet ettigi kurum ve kuruluglari daha gok
sahiplenmesi saglaniyor. Sorunlarin tabandan gelen &nerilerle ¢dziime ulastirnimast
ve ozlenen toplumsal refah ve huzurun saglanmasi i¢in Toplam Kalite Modelini

tamimaliy1z ve bir yagam sekli olarak algilamaliy1z.

’foplam Kalite Y6netim Modelini bilnyelerine yerlestirmeyi gergeklestirmis
kuruluslarin basarilanim gérmemiz, Emniyet Tegkilat: olarak bizleri de bu kaginilmaz
KALITE YOLCULUGUNA siiriiklemistir.

Toplam Kalite Ilkelerimiz dogrultusunda kararlanmizin etkinlik diizeyini
arttirmak ve ¢aligma gruplan aracihifiyla ¢alisanlannmizla paylasim ve katilimi
saglamak, INSAN HAKLARI ve HUKUK DEVLETI kavramlarinda gergek kaliteyi

yakalamak ve siirdiirmek temel amacimzdur.

Polis Tegkilat: gibi kamu kuruluglan toplukin refah diizeyinde 6nemli bir role
sahiptir. Bu roliin bir pargas1 olarak bu kuruluglar topluma yiiksek kalitede hizmet
gotiirmeye ¢aligirlar. Son yillarda meydana gelen hizli degisikliklerin yarattifi hava
igerisinde kaliteli hizmetin saglanmasi ¢ok kolay olmamaktadir.

Polis Teskilatinda Kkaliteyi arttirma ihtiyacai nedenlerinin bir kismi
asagida sunulmaktadar;

Demokratik toplumlarda polisin birinci gérevi, vatandaglara en kaliteli hizmeti
vermek ve bu amagla polis organizasyonunda gerekli diizenlemeler yapmak
olmalhdir. Kamu giivenlifi ve asayigin saflanmasi, toplumlarin en temel
ihtiyaglarindan biridir. Bu ihtiyag, modern demokratik toplumlarda basta polisin
¢alismalanyla gergeklestirilmeye ¢alisiimaktadir. Polis gérevini yerine getirirken,
yasalarin kendine verdigi yetkileri kullamr. Yasalar aynica polise goérevini
yapabilmesi i¢in gii¢ kullanma yetkisin vermigtir. Gii¢ kullanimi, polis ile halk
arasindaki iligkilerin gekillenmesinde rol oynayan en 6nemli unsurlardan biridir.
Polis hakkindaki gikayetlerin baglica sebebi ise, polisin gli¢ kullanma yetkisinin
kétiiye kullamlmasindan kaynaklanan olaylardir.
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Basaniy1 Odilllendiren bazi yanhs sistemlerin yalmz is diinyasinda degil,
toplumumuzda da ne bilyilk yaralar agtifina sdyle bir garpict drnek verilebilir:

Birkag y1l New York City Polisinde ayn1 amire yillardir periyodik olarak rapor
veren birkag memurun yasal olmayan ve hatah tutuklamalar yaptif1 konusu giindeme
geldi. Bagkomiser biitiin memurlarin performansini, yaptiklar: tutuklamalarin sayisi
ve tipiyle degerlendiriyordu. Ozellikle agir sug ve cinsel taciz suglamalari yapan
memurlarin gogu terfi ve ikramiyelerle &diillendiriliyordu. Bu birimlerden dordd,
biitiin emniyet birimindeki hirsizhia tesebbiis olaylarinin % 15’inden ve cinsel taciz
olaylannnin % 18’inden sorumluydu. Bu doérdii yanhs tutuklamalar yapan ve
amirlerinden en yiiksek puan: alanlardi.

Bagkomiser tutuklama istiyordu ve istedigini aldi. Ona goére tutuklamalarin
sayisi, o bdoliimiln performansim gosteriyordu: Bu yiizden, onlar bu kriterde
degerlendirildi. Ama topluma ve Emniyet Tegskilatina verdigi zararlar &lgiilemezdi.
Simdi yapilan her tutuklama kugsku ile kargilaniyor ve memurlarin amirlerine verdigi
her raporun aragtinlmasi gerekiyor. Yanhs tutuklamalarin g¢ogu siyahlar ve
Ispanyollara, ciddi cinayetlerle suglanan masum insanlara y6nelik. Bu kadar ¢arpici
bir adaletsizlik insanlara nelere mal oluyor??

Kalitenin bu kadar 6nemli olmasina ragmen neden y6netimler beklediklerinin
altinda bir kalite oram1 elde ederler? Bunun nedenleri ¢ok g¢esitlidir ve farkh
organizasyonlar arasinda degisiklik gosterir. Asagida Poliste kalite oranlarinin diigiik
olma nedenlerinin bir kism1 gésterilmigtir:

1- Polis Hizmetlerinde halkin istedifine inanilarak, kaliteden ¢ok nicelik ile
ilgilenilir. Omegin; Polisin bir zaman dilimi igerisinde baktif1 olaylarn hangi basan
ile ele aldig1 degil, daha gok aym zaman diliminde kag olayla ilgilendigine bakilir.?’

2- Biit¢e kisitlamalarindan dogan sorunlar

2 Rafael AGUAYO, Dr. Deming Japon Mucizesinin Mimar, (gev) Y. Kaan Tungbilek,
Istanbul, Form Yaynlari, 1994, s. 24.

# Cuneyt GURER, “Polis Hizmetlerinde Toplam Kalite Yonetimi®,Polis Dergisi,Ankara, EGM
Basimevi, 1997, sayi 13, s.67.
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3- Yonetim ddevlerinin tam olarak tammlanmamasi, 8rnegin; verilen bir gorev
yada bir hizmetin verilen bir zaman igerisinde tamamlanmas: beklenir, bu galisanlar
icin zamanla bir baski ve stres unsuru haline gelir. Bunun sonucu olarak ta is
istenilen kalitede ve tatmin edici gekilde sonuglandinlamaz.

4- Aynca insan unsurunun ve bu insanin davramglarinda “Herkes hata
yapabilir.;" diigtincesinin géz Online alinmas: gerekir. Gorevlerinde istiin bagar
gosteren personelin dvillmek i¢in digerlerinden ayri tutulmas: ve her zaman aym igi
aym basan ile veya gok az hata ile yapan personelin daha az ovillmemesi, en iyi
ddiillendirilen isi algilamalarina ve davramiglarim degistirmelerine sebep olacaktir.

5- Kalitenin polis hizmetlerinde net olarak tamimlanamamasinin bir diger
6nemli nedeni de her polis biriminin kendine 6zgii ¢alijma kosullannin var
olmasidir. Polis hizmetlerinde her ferdin ihtiyaglarina gére kalite tespiti yapmak gok
zordur.

6- Teskilat yapilanmasinin siyasi baskilara maruz kalabilecek tarzda olusu.

7- Gerek sivil toplum orgiitlerinin ve gerekse medja kuruluglarinin polis
hizmetlerine yonelik elegtirel yaklagimlari.

8- Hizmet sektoriinde kalitenin dlgiilmesi zor bir kavramdir. Toplumun kaliteyi
algilama bigimi gittikge yiikseldiginden polisten beklentiler de siirekli degismekte ve
artmaktadir. Polisin bu konulara adaptasyonu kaliteyi etkilemektedir.

9- Beklentiler ve ihtiyaglarin algilanmas: kisilerin durumlarina gére oldukga
farklilik arz eder. Bir giin bir gahis “magdur” olarak karstmiza ¢ikarken, aym kisi
bagka bir giin “sanik” olarak kargimiza gikabilir.

10-Giinlimiizde polise yetki ve gorev veren bazi yasalar giincelligini
kaybetmigtir. Bu yasalarn siiratle degistirilerek giincellestirilmesi gereklidir.

11-Ozellikle Polislige ilk giriste Polis Memur adaylarinin egitim seviyesinin
yetersiz olusu (Genellikle iiniversiteyi kazanamayan lise mezunlari arasindan segim
yapilmak zorunda kalinmasi) ve meslek icerisinde siirekli egitimin saflanamayisi.

12-Baz1 Polis amirlerinin yoneticilik anlayisindan kaynaklanan g¢alisanlarina
deger vermeyisi, katilimcilig tegvik etmemeleri ve bu durumun ¢alisanlar iizerinde

olugturdugu olumsuz etkiler ve bunlarin topluma yansimasi.
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Polisimiz 6nitmiizdeki ytizyilda tutum ve davranislarina her zamankinden daha
fazla 6nem vermelidir. Clinkil gelecegin dilnyasinda bir zamanlarin giilmeyen, kati
kurallara bezenmis polisinin yerini, giiler yiizli ve kurallarin esneme payini
kullanabilen polisler alacaktir. Bu nedenle her polis, insan psikolojisi, sug psikolojisi,
toplum psikolojisi, halkla iligkiler, iletisim becerileri, yabanci dil, bilgisayar
konusundé kendini stirekli yenileyerek gok iyi yetistirmelidir. Polis, tutum ve
davramglan ile gevresine ve topluma drnek model olmahdir. Her kosulda herkese esit
ve anlayigh davranarak kendisini topluma kabul ettirmelidir. Kanunlanin kendisine
tamdign yetkileri yerinde ve zamaninda kullanmali, higbir kosulda bunlarin disina
¢ikmamalidir. Davramiglan daima olumluya yonelik olmalidir. Bir &rnek vermek
gerekirse “Herseyiniz tamam, her zaman bdyle olmamz dilerim” seklinde yaklasim
sergileyen bir trafik polisinin kendisine duyulan giiven artacaktir. Ayrica siiriliciiniin
olumlu davrams: da pekistirilmis olacaktir.

Gelecek ylizyilin polisi, bagvurulmaktan g¢ekinilen ve toplumdan soyutlanmug
bir kisi olmayacak, tam aksine her kogulda bagvurulan, daima giivenilen,
yardimsever, anlayish ve kendini toplumun vazgegilmez bir pargasi olarak goren bir
Ozellik tagiyacaktir. Boylece hem verilen hizmetlerin Kkalitesi artirilarak polise
duyulan giiven perginlenmis olacak hem de lilkemiz uluslararas: arenada saygin bir
yere sahip olacaktir. Bilgi toplumu; bilgi Gretim ve akisiun hem birey hem de
kurumlar aras:1 iligkileri belirledigi, bilginin kiiltlirel diizeyde tretilip tiiketildigi
toplumdur. Endiistri toplumunda, polisin toplumsal yap: igindeki roliinde devlet;
diizenli, giivenli ve barig i¢inde bir toplumu polis rgiitityle saglar. Bilgi toplumunda
ise giivenli ve bang iginde bir toplum, polis-halk dayamsmasi ile saglamir. ** Bu
konuda batili iilkelerde gelistirilen “toplum destekli toplum” tam anlamiyla bilgi
toplumu polisligini tarif etmektedir.

Frank G. Palmer Kanada 6rnegini gu sekilde dile getirmisgtir:
Sosyal transformasyonlar polis tegkilatimin girevini nasi yapacag: konusunda

bazi onemli reformlara onciilitk etti. Bu reformlarin en dnemlisi toplum destekli

30 Ercan OZYIGIT ve Emrullah USLU, *Bilgi Toplumunda Polis”,Polis Dergisi, Ankara, EGM Bastmevi,
1998,say: 14,s. 105.
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polisliktir. “Toplum Destekli Polislik” hem hizmetlerin yapiimasinda bir metod hem
de polisligin felsefesi olarak algilanmaktadir. Toplum Destekli Polislik, vatandas ile
polisin polisiye hizmetler ile ilgili olarak bir araya gelmesini, suglara ortak ¢aba ve
¢oziim bulmayr hedefler. Eger bizler insanlara cevap olacak etkili bir yaklagim
gelistireceksek, bu problemlerin ¢oziimii igin kaynak, yetenek ve uygun b'ir bilgiyi bir

araya éetirecek ortaklik gelistirmek zorundayiz. 3!
Ayni konuda Amerikan yaklagimim T. Kennet MORAN su sekilde belirtmistir:

Polis ile diger sosyal ve siyasal kurumlar arasinda irtibatin kurulmas:, bagaril

bir suglarla miicadele stratejisi igin zorunludur.

Emniyet Miidiirii Dr. Ali KAYGISIZ’1n doktora ¢aligmas1 sirasinda yaptif
anketin sonuglan oldukga enterasandir. Polislerin ortalama %75’i soru kagidindaki
“Kaliteli personel olarak yetisiyor musunuz?”’ sorusuna hayir yanitimi veriyor.
Kaliteli personel olarak yetigtirilmediklerine inanan polislerin oram1 Komiserlerde
%85’e, Komiser Yardimcilarinda %90°a ulagiyor. Yine Komiserlerin %84’i ¢agin
kosullarma uygun egitilmedikleri goriigiindeler. Emniyet Amirlerinin ve
Bagkomiserlerin %60°1 da pratik y6nden iyi egitildiklerine inamyorlar.*

SUNU HAYAL EDiNiZz!

Mardin-Diyarbakir karayolunun 5. Kilometresinde bir trafik kazas1 meydana
geldi. Olay yerine gelen Trafik Polisi, soforiin alkollii oldugunu tespit etti ve kaza
yapan aracin igerisinde yeni bilgisayar pargalarinin oldugunu gérdii. Polis aracindaki
en son teknolojik donamimlar ve Polis Kriminal Bilgi Af1 vasitasiyla, soforiin
parmak izi dijital olarak kriminal laboratuara ulagtirilir.

¥ F.G. PALMER, Avrupa Birligi Sarecinde Turk Polisi Uluslararasi Sempozyumu, Polis
Akademisi Seminer, Konferans, Sempozyum Bildirileri Dizisi 3, EGM Basimevi,
Ankara,1997,5.485.

% Aytag ONDER, Medyanin Gozlyle Ceteler ve Susurluk, Sam Yayinlan, Ankara, 1997,
s.125.
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Parmak izinin incelenmesi sonucunda, sofériin aranan bir kisi oldugu, renkli
fotografi ve parmak izleri polisin arabasindaki ekranda goriliir. Ekrandaki
bilgilerden, soforiin daha dncede bir hirsizlik olaymma kangtifi anlagilir. Bunun
tizerine, polis siiphelendigi bilgisayar seri numaralarini, bu bilgi sistemi vasitastyla
arastirarak, bunlarin Izmir kargo limanindan ¢alindigini 6grenir. Polis, samin en son
fotografini bilgi afina gdnderir. $ofdriin uluslararas bir kagakgilik gebekesi elemam
oldugunu ve arandifimi Ofrenir. Bilgi af1 vasitasiyla, sofSriin gdézaltina alindif
Mardin Cumbhuriyet Savciliina diger bilgiler ile birlikte bildirilerek davanin agilmasi

saglanir.
2.2. Aragtirmanin On Cahgmasi

2.2.1. Toplam Kalite Yénetimi’nin Temelleri

Klasik yonetim modeline kiyasla ¢ok daha yliksek rekabet giicii saglayabilen
toplam kalite modeli ancak tiim &geleri ile benimsenip uygulandif: takdirde tutarli,
basarili ve kalici olur. Bu Sgeler yonetim anlayisi ve felsefesini, organizasyonu,
yontemleri ve sistemleri kapsar; “insan”a en 6n sirada defer vermeyi gerektirir,

bilimselligi her faaliyette sart kogar. Simdi bu 6geleri inceleyelim.

2.2.1.1. Kurulusun Kalite, Amag ve Politikalarimin Belirlenmesti

TKY’nin temelleri agiklik ve iletisime dayanir. Kurulugta ¢aligan herkese
kurulusun amaci, kalite politikasi ve ulasilmak istenen hedefler agiklikla izah
edilmelidir. Dahasi, onlarin da bu politikay1 olugturmaya katilmalan saglanmahdir.

2.2.1.2. Cahsanlarin Tiimiiniin Miigteri Tatminine Oncelik Vermesi

Miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin dogru olarak saptanmasi ve eksiksiz yerine
getirilmesi tam olarak miisteri tatminini sajlayacaktir. Boylece satislarin artinlarak
Pazar payinin gelistirilmesi ve karlihfin arttinlmasi1 mitmkiin olacaktir.
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Ford’un pazar aragtirmalan gunu gdstermistir: Memnun bir miisteri, ortalama
8 kigiye iiriiniin iyi yanlanm anlatiyor; ama iiriinden memnun olmayan bir miisteri,

ortalama 20 kisiye iiriiniin k&tit yanlarim ve iiriinlin ¢ektirdii gileleri anlatiyor.
2.2.1.3. Cahisanlarn leriye Yonelik Bilingli Sekilde Programlanmas:

Calismalarda TKY’nin planl ydnetim yaklasimi olan “Policy Deployment”

kavrami kapsaminda Hedeflerle Y6netim ilkelerinin esaslan uygulanmalfdm
2.2.1.4. Siirekli Egitim Faaliyetlerinin Gergeklestirilmesi

Her kademedeki galisanlara hem temel konularda (teknik, temel ve mesleki
bilgiler vs.) hem de TKY faaliyetlerini i¢eren konularda stirekli egitim verilmeli ve
yoneticilerin ¢alisanlan bizzat egitmeleri saglanmalidir. Iyi bir yénetici egitim ahr,
egitim verir.

Egitim ¢ogu zaman masraf olarak goriiliir, oysa egitim yatinm olarak
goriilmelidir. Egitim, sistemi geligtirir, maliyetleri diigiiriir ve gelirleri artirir. Avrupa
Kalite Odiilii alan Beksa ve Brisa’da egitim yatirim olarak goriilmekte ve egitime
ayrilan siire Avrupa standartlannin {izerine ¢ikmaktadir.

Egitim, gelisimin Onemli bir bolimidir ve yonetimin sorumlulugudur.
Gelisme her zaman kar getirir. Egitim en bagtan dogru verilmelidir.

2.2.1.5. Prodiiktivite Caliymalan

Rekabet giici agisindan prodiiktivite (¢ikti/girdi) deBerlerini gesitli faktorlere
gore dlgmek ve bu degerlerin siirekli yiilkselmesini saglayacak sekilde ¢aligmalan
yonlendirmek yonetimin 8ncelikli ¢aligmalarindan olmalidur.

2.2.1.6. Kalite Maliyetlerinin Hesaplanmasi

Kalite maliyetleri ySnetim tarafindan tammlanmali, Maliyet Muhasebesi
sistemi kalite maliyetlerini periyodik olarak hesaplayip raporlayacak sekilde
diizenlemeli, kalitesizligin sebep oldugu kayiplar tiim ¢aliganlara agiklanmalidir.
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Ayrica su nokta da unutulmamahidir ki, kalite artarsa maliyet azalr.
Maliyetleri azaltan bir firma, tasarruflarimin bir kismim miisteriye diistik fiyat olarak
yansitir. Kalite zarar goriirse, gok gegmeden kar da zarar goriir

2.2.1.7. Planh Bakim

TKY felsefesi tepkici bir ySnetim yerine 6nleyici yonetim seklini 6ngdriir. Bu
nedenle her tiirli makine, tesisat ve donamimin bakimlarnin, arizalari ve durug
zamanlarimi sifira indirecek sekilde planlanmasi ve bunlarla ilgili prosediirlerin

hazirlanmasi gerekmektedir.
2.2.1.8. Tedarikgilerle Isbirligi

Tedarikgilerle ekip c¢aligmasi seklinde  isbirligine yonelik ¢alismalar
gerceklestirilmeli, segilen tedarikgilerle karsihkh giiven ve ortak ¢ikarlara dayah
uzun vadeli iligkiler geligtirilmelidir. Bu ortaklik sayesinde, hem miisteriye hem de

tedarik¢iye iyilesme ve katma deger yaratilmaya ¢alisilir.
2.2.1.9. Siiregler ve Verilerle Yonetim

Biitiin faaliyetler sistematik olarak siireglerle yonetilmektedir. Siireglerin
sahipleri belirlenmigtir. Onlemeye yonelik iyilestirme faaliyetleri biitiin ¢aliganlarin
giinliik yasamina entegre olmugtur. Y6netim sisteminin temelini veriler, 6l¢lim ve

bilgi sistemi olugturmaktadir.

2.2.1.10. Onlemeye Déniik Yaklasim

Toplam kalite modelinin temelinde “hatalann ayiklamak” yerine “hata
yapmamak” yaklagimi vardir. Nitekim, sanayide kalite evrimi de son muayeneden
baslamis, tasarnnda kalite (QFD) asamasina kadar gelmistir. Onlemeye doniik
yaklasimin genel bir ifadesi planlamanin doru yapilmas: seklinde 6zetlenebilir.
Her yonil ile disiinilmily kapsamli ve titiz bir planlama g¢aliymas: ile sonra
olugabilecek hatalarin ¢ok bilyilk bir bdlimil ortadan kaldirilabilir. Tiim hata
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kaynaklarin1 8ngérmek miimkiln degilse de, olas: siirprizlere nceden hazirlanmak,
tamamen hazirliksiz yakalanmaya kiyasla biiyilkk avantaj saBlar. Diyebiliriz ki
planlamaya harcanan her dakika son derece degerlidir. Hatalanin tekrar ortaya
¢ikmasina mani olmayan bir denetimin (Kontrol’tin) hi¢bir faydasi olmaz. TKY
reaktif degil, proaktif bir yaklagimdir. Hatalarin kaynafina inmek,, nedenlerini
bulmak ve bir daha ortaya ¢ikmamasim saflamak gerekil".

2.2.1.11. Ol¢iim -Istatistiksel Metodlar ve Proses Kontrol Cahgmalan

Isletme biinyesinde gerceklesen olaylardaki sebep-sonug iligkileri istatistiksel
metotlarla incelenmelidir. Kaliteyi iiretim agamasinda saglamak, hatal: driinleri
olusmadan Onleyebilmek gelismenin temel sartidi. Bunu saglayabilmek igin
triinlerin kendisini degil, o iiriinleri iireten prosesleri kontrol edici bir yaklagim
gosterilmesi zorunludur. Rekabetin temel kriterleri olan Kalite-Maliyet-Termin
ticliistinde iistlinlik saBlamak igin, girketin her yonii ile gelismesi gerekir.
Olcemedigimiz seyi gelistiremeyiz de. O nedenle 8lglim ve istatistik toplam
kalitenin vazgegilemez pargalandir. Istatistigin 6zellikle {izerinde durmamizin gesitli

nedenleri vardir. Bunlan §6yle siralayabiliriz:

(i) Dogal olaylann tiimiinde degiskenlik vardir. Bu degiskenligi 6lgebilmek igin
istatistie bagvurmak sarttir.

(i) Hatalann ¢ok bilyitk bir boliimii degiskenlikten kaynaklamir. Istatistik
biliminin tekniklerini uygulayarak degiskenlifin ozelliklerini inceler ve hatalarin
kaynaklarini tespit edebiliriz.

(iii) Istatistik teknikleri analize yardime: oldugu gibi, iletisimi de kolaylagtirr,
konuya farkl: agilardan bakan kisilerin aym dili konugsmasina imkan saglar.

(iv) Istatistiksel diigiinme ahgkanhimt gelistirmek gerek yonetici gerekse
teknik personel i¢in son derece yararhdir. Omegin, satislardaki ani bir diigiis sebebi
bilinen olaylardan kaynaklanabilecegi gibi, “dogal degiskenlifin” sinirlan igindeki
bir gelisme de olabilir. Neyin normal, neyin anormal oldugunu bize istatistik bilimi
s6yleyebilir. Yukanda kisaca “Istatistik” s6zctigil ile ifade ettigimiz disiplini, genis
anlami ile “matematik ve analiz teknikleri” olarak anlagilmalidur.
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2.2.1.12. Grup Cahsmalan (Ekip Caliymalar,Kalite Cemberleri)

Ekip ¢aligmasi yonetimin galiganlara olan giivenini gosteren ve bu yolla onlara
karar verme, problemleri diizeltme firsatin1 vererek kalitenin iyilegmesi, verimliligin
ve kalitenin artmasi gibi konularda sorumluluk yiikleyen bir galigma seklidir.
Gilnimiizin IBM, TRW, Hewlett-Packard, Toyota, Sony vb. lider firmalan gerek
{iriin kalitelerinin ve gerekse is hayatlmﬁ kalitesinin arttirnlmasi amac_:l'n’a' yonelik
olarak ekip ¢aligmalarim yillardir kullanmaktadirlar. Japonya’daki ¢ember sayisinin 1
milyonun {izerinde oldugu tahmin edilmektedir. Buna gére, yaklasik sekiz milyon
Japon galisgamnin Kalite Cemberini bir ¢aligma felsefesi ve i yasami bi¢imi olarak
kabul ettigi sGylenebilir. Japonya’da 1983’te her ¢ember tiyesi yilda ortalama sekiz
6neri hazirlamakta ve bunlarin %80°i igletmelerin iist kademe ydnetimlerince kabul
edilmektedir. *

Calisanlarin kargilagtiklann problemleri kendilerinin ¢6zmesi esasina dayah
olan Kalite Cemberleri ¢aligmalarimin yonetim tarafindan desteklenmesi,
kuruluglarda {iretimi bizzat gergeklestiren ve ¢alisanlarin ¢ogunlugunu olusturan
kitlenin de gelistirme faaliyetlerine katkisim saglayacaktir. Toplam Kalite modelinin
belirgin 6zelliklerinden biri de grup ¢aligmalannin yayginlhiidir. Bu tiir ¢aligmalari
insanlann sik sik toplanmasi, birlikte bir isi yapmalan, ya dostane iligkiler iginde
bulunmalan gibi her igletmede gokg¢a rastlanan davranislarla kangtirmamak gerekir.
Toplam Kalite Yonetiminde grup ¢aligmalanmin ¢ok spesifik amaglan, belli
yontemleri ve mutlaka uyulan siki bir disiplini vardir. Caligma gruplarmn temel
amaci igin yapilma yontemini irdelemek ve geligtirmektir. Calisma gruplarnin

islevlerini ve yararlarim asagidaki gibi siralayabiliriz:

(i) “Isletme korliigi”nt agmada en etkili yontem grup galismasidir. Sistemdeki
aksakliklan bireyler kolayca kesfedemezler, fakat gruplar bunu kolayca bulur.
(i) Bu tiir caligmalar kisilerin teknik bilgilerini geligtirir, igini daha iyi

anlamasina ve konuya biitiinsel bakmasina yardimci olur,

* Toplam Kalite Araglan Beksa Kurum Igi Ders Notlari, Rota Yayinlar, 1995
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(iii) Calisanlarin sorun ¢ézme yeteneklerini, iletisim aligkanliklarini geligtirir.
(iv) Yaraticilif1 gelistirir ve tegvik eder.
(v) Takim oyunu anlayigim yerlestirir; kisisel iligkileri ve etkilegimi
gliclendirir. ,
(vi) Ekonomik analiz, ¢ajdag yonetim ve katiimci karar verme anlayigint
getirir. N '
' (vii) Kigsilerin islerini seven, bagardiklan ile gurur duyan insanlar olmalarina

yardimci olur.

Ekip ¢alismasinin yayginlagtirimasinda acele etmemek faydalidir. Toplam
Kalite Yonetimi sistemi i¢inde baglica 4 ¢esit ekip ¢alismasindan yararlamlabilir.

(1) B&liim (Departman) Gelistirme Ekipleri

(2) Proses Gelistirme Ekipleri

(3) Gorev Ekipleri

(4) Kalite Cemberleri

Bélim Kalite Proses Gorev
OZELLIK Gelistirme Cemberi Gelistirme Ekibi
UYELIK Bolim Elemanlan | Bolim Uyeleri Is ile ilgili Deneyimli
Segilmis
KATILIM Zorunlu Gontlla Zorunlu Zorunlu
Yonetim Orta En Az Orta Yiksek
Yonlendirmesi
Problem Segimi | Grup Tarafindan Grup Grup Yonetim
Coziim Aciliyeti | Orta Dasitk Orta Yuksek
Amag Boliimle gili Boltmle Iigili Firma Firma
Zaman Baskis1 | Orta En Az Orta Yitksek
Faaliyet Zamani | Kisa Toplantilar, Kisa Toplant, Kisa Toplanti, Uzun Toplanti,
Uzun Periyot Uzun Periyot Uzun Periyot Kisa Periyot
Rehber Keyfi Gerekli Yok Yok
Uygulayan Bolim Uyeler Uyeler Bagkalan

Sekil 7- Ekiplerin Ceyitli Kriterlere Gore Mukayesesi 3¢

“Gontl YENERSQY, Toplam Kalite Yonetimi, 1. Basim, Istanbul, Rota Yayinlar, 1997, s.96.
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Bir isletmede Kalite Cemberleri ¢aligmalar1 agagidaki safhalari takip ederek
baglatilir ve yiirtitiil{ir:

1- On Egitim:

Kalite Cemberleri’nin ne oldugu, neler yapip neler yapmadigi konusunda
biitiin _personel kisa bir egitimden (konferans) , gegmelidir. (Bu egitime
katilmayanlarin yanlis bilgi ve yersiz endigelerle zaman zaman Kalite Cemberlerini

engellemeye ¢ahistiklarina sik sik rastlanmigtir.)

2- Ust Komite(Ydnlendirme Komitesi)’nin Kurulmas::

Isletmenin her departmanim temsil edecek en st diizeyde goniillii
yoneticilerden meydana gelecek bir tist komite kurulmalidir. (Ust komite iiyelerinin
goniillii olmamas: halinde Kalite Cemberlerini engelledikleri, hatta baltaladiklan
goriilmektedir. Bir departmanin en {ist seviye yoneticisi gonilli degilse,
organizasyonda onu takip eden ilk goniillii yonetici komiteye ahnmalidir.)

3- Ana Hedef Saptanmasi:
Ust komite bir toplanti yaparak Kalite Cemberleri ¢aligmalarimn ana
hedeflerinin neler olacagim saptar, ka¢ Kalite Cemberi kurulacaina ve hangi

konularda ¢aligacagina karar verir.

4- Kalite Cemberleri’nin Kurulmasi: X

Saptanan ana hedeflere uygun ¢aligma yapmak iizere géniillii lyelerden
olusan belirli sayida Kalite Cemberleri kurulur. Kurulugunda genelde iki yol izlenir:

a)Belirli kisilere, kurucu olmasi igin teklif yapilir, bu kisiler konuyla ilgili
goniilliileri toplayarak kurarlar.

b)Géniilliiler iist komiteye miiracaat eder, konu ile ilgili olanlara Kalite

Cemberleri kurma izni verilir.

Kurulan Kalite Cemberleri ¢alismaya baglamadan 6nce asagidaki konular
igeren 20-60 saatlik bir egitimden gecerler:

-Kalite Cemberlerinin amaci, ¢aligma sekli, prensipleri

-Problemlerin tespiti ve 8nem sirasina konmasi “PARETO Analizi”
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-Sebep aragtirmast “BALIK KILCIGI DIYAGRAMI”

-Veri toplama ve degerlendirme y&ntemleri (Gerekli Istatistik bilgileri)

-C6ziim &nerileri gelistirme- BEYIN FIRTINASI

-Coziim yontemleri (Gerekli IS ETUDU, DEGER ANALIZI, PLANLAMA,
STOK KONTROL vs. konularr) '

-Grup dinamizmi, grup ¢alismalarinda verimlilik igin gerekli hususlar

-Rapor etme ve sunus

Egitimi takiben Kalite Cemberleri ¢aligmalari baslar. Her toplantida hazir
bulunan YONLENDIRICILER,

-O safhada neler yapilmas:1 gerektigi,

-Ana hedef ve konulardan sapilmamasi

-Grubun tesvik edilmesi ve moral verilmesi

-Uzayan gereksiz tartigmalarin kesilmesi

-[gili tekniklerin hatirlatilmas1 ve kullamimas:

-Kalite Cemberleri ile ilgili ortaya ¢ikan yeni sorularin cevaplandiriimasi

-Grup dinamizminin izlenmesi ve verimliligin artirilmasi
gibi, Kalite Cemberleri’nin sonuca ulagmasinda hayati rol oynayan gorevleri yerine
getirirler. Ancak;

-Problemin teshisi ve ¢8zlimii gibi, grubun gorevi olan hususlara bizzat
miidahale etmezler ve grubun yapacad: isi kendileri yapmaya kalkmazlar. Kalite
GCemberleri’nin kurulus nedeni ve temel hedefi COZUM GETIRMEK ’tir. Kalite
Cemberleri’nde konusulmayacak konular sunlardir:

-Yoneticilerin elestirilmesi

-Sirket politikalarinin tartigilmasi

-Is¢i-igveren iliskileri ve sendikal konular,

-Sirketin degerlendirme, ddiillendirme ve cezalandirma yéntemleri,
gibi ¢6zlimi yetkilerinin diginda olan veya subjektif degerlendirmelere ve kisir
gekismelere agik ve tartigilmasi ama¢ diginda olup, yarar degil, zarar getirecek
konular Kalite Cemberleri’nde konugulmaz®.

% Toplam Kalite Araglar Beksa Kurum Igi Ders Notlan, Rota Yayiniari, 1995
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Kalite ¢cemberleri iiyeleri miifettiy degildir. Zorla bilgi toplayamaz veya

baskalarinin isine karigamaz,mildahale edemezler. Bagkalarinin katkilanimi ancak
nzalan ile saglayabilirler. Kalite Cemberleri bir IMECE’dir. Hep birlikte bir isi

yapip bitirmek amaciyla kurulur. Gorevi; incelemeler, uzun aragtirmalar yapip bir
sonuca ulagmayan uzun raporlar ve oneri listeleri hazirlamak degil, birtakim igleri ele
alip, yapip, sonucu rapor etmektir. Kalite Cemberleri tek tek ele alindifinda sagladig
yararlar, bir {irin veya hizmetin kalitesinin gelistirilmesinden veya.maliyetinin
diistiriilmesinden, isletmelerin karhiliklarini veya satiglarim %100 artirmaya kadar
gesitli alanlarda ve seviyelerde olabiliyor. Alinan sonuglardan birka¢ 6rnek asagida

verilmigtir:

-Amerika’da bir fabrikada takim-donanim igin bir araba geligtiren grup yilda
157.000 dolar tasarruf sagladi.

-Norveg’te Christiana Spergerverk maden sirketinde bir ustabas1 ve 7 isciden
olusan grup yilda 50.000 dolarlik tasarruf saglad.

-Amerika’da Texas Instruments’da bir grup, dretimi % 80 artirarak, yilda
1.200.000 dolar gelir artis1 sagladi.

-Brezilya’da Johnson and Johnson firmasinda 5 kisilik bir ig¢i grubu, malzeme
bekleme siiresini 10 giin azaltarak yilda 480.000 dolar tasarruf saglad:.

-Tiirkiye’de Beksa’da bir ekibin yaptifa ¢aligma, igletmeye yillik 4 milyar TL.

gelir getirmigtir.

Ekip faaliyetlerinde karsilagilan zorluklar sunlardir:

Konu:
-Zor konulann se¢imi
-Caligma sahasi digindan konu segilmesi

-Konunun ¢6ziimii insiyatiflerinin diginda
Lider:

-Lider etkin degil.
-Lider ¢ok giiglii
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-Egitimsiz lider

-Yanhs seg¢ilmig lider

Uye:

-Sik degisen iiye

-Egitimsiz iiye

-Farkh iiye karakterleri

-Farkl iiyeler (yas, tecriibe, kisilik)

Diger:

-Faaliyetler i¢in zaman yetersiz
-Yeterli yonetim destedi yok

-Yeterli rehberlik yok

-Caliymaya uzun zaman ara verilmesi
-Yetersiz arag ve gereg

-Yeterli onurlandirma yok

2.2.1.13. Siirekli Gelisme

Giiniimiizde en yilksek rekabet giiciine sahip sirketlerde kalite y6netiminin
temeli “Stirekli Gelisme”ye dayalidir. En alt diizeydeki prosesten, tiim sirketi i¢ine
alan Hedeflerle Y6netim sistemine kadar biitlin ileriye déniikk planlama ve uygulama
¢alismalant bu anlayiga gore diizenlenmigtir. Hedef belli bir standard: tutturmak

degil, seviyeyi o seviye ne olursa-olsun siirekli ve hizli bir tempoda gelistirmektir.

Siirekli gelisme (P-D-C-A) ¢evrimini ilk olarak ortaya atan Dr. W. A.
Shewhart’tir. Bu ¢evrimi dogru bigimde &ziimseyerek 1950 yilinda Japonlara
aktaran ise Dr. E. Deming olmugtur. Siirekli geligme kavram Japonya’da o denli
yerlesmistir ki, hemen her faaliyet igin Kaizen gruplari kurulmustur. Son yillarda
Japonlar kendi yonetim modellerine Kaizen Yénetimi adim vermeye baglamuglardir.
Gergekten de “kalite” bile nihai bir amag degildir, sadece yiiksek rekabet giiciinii

saflamaya imkan veren bir aragtir.
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Cok yiiksek, hatta herkesten ytliksek bir kalite diizeyine ¢ikmak bile yetmez ;

amag siirekli olarak rakiplerden ileride olmaktir. Bunu saglayan y6ntem de stirekli

gelisme stirecidir. (Sekil-8)*
\
/

Duzelt h
i Planla

HEDEFLERLE

YONETIM Degerlendir | Uygula

Sekil-8 Siirekli Geligme ve Hedeflerle Yonetim

P-D-C-A
CEVRIMI

dDYAR

Daha &énce sozinil ettiimiz “Ol¢tim ve Istatistik “ ile “Grup Calismalan”
olmadan siirekli gelismeyi gergeklestirmek miimkiin degildir. Siirekli gelismeyi
gergeklestirmeden  de Onilimiizdeki rakipleri yakalama ve onlan gegmek
olanaksizdir. Esasen Japon tarzi toplam kalite ile Bati tarz1 toplam kalitenin temel
farki da Japonlarin siirekli gelisme siirecini basariyla yiiriitmeleridir.

Stirekli geligme stirecinin  bir girkette kalic1 bir gekilde yiiriitiilebilmesi igin

yonetim felsefesinin ve modelinin bu anlayiga uygun olmasi gerekir. Yukanda

% [brahim KAVRAKOGLU, Toplam Kalite Yonetimi, s. 36.



sayilan temel unsurlarin gergeklegebilmesi, yasayabilmesi ve sirketin hedeflenen
diizeydeki rekabetgi yapiya ulasabilmesi ise tamamen “y6netim modeli” ne baghdr.
Bu nedenle 6ncelikli olarak gelistirilmesi gereken, klasik yonetimden uzaklasilarak,

Toplam Kalite Y6netim modeline gegilmesidir.
2.2.2. Toplam Kalite Yonetiminin Egitimi, Ara¢ ve Teknikleri

Stirekli mikkemmele dogru bir yolculuk olan ve bu konuda siirekli egitimi

gerektiren Toplam Kalite Y6netimi’nin arag ve teknikleri arasinda sunlan sayabiliriz:

*[sletmenin tiim iglevlerinde performansin ve kalitenin geligtirilmesi amaciyla,
isg6renin psikolojik/sosyal ihtiyaglarimi ve katilimim saglamak amacim bir noktada
birlestiren EKIP CALISMALARI,

*Bu ekiplerin, performans: ve kaliteyi olumsuz y6nde etkileyen problemlerin
tammlanmasi ve ¢oziimii igin kullanmalan gereken:

-Veri Toplama

-Grafik ve Istatistik Araglarla Veri Analizi

-Pareto Analizi

-Neden-Sonug iliskilerinin Incelenmesi

-Kontrol Semalan

-Iligki Analizi

gibi konulari kapsayan PROBLEM COZME TEKNIKLERi

*Problemlerin Deming Déngiisii boyunca agama agama g¢oziilmesi siirecinde,
gerekli olan her adimda, kisa zamanda bir g¢ok fikrin iiretilmesini ve bu arada is
gorenin yaraticihk giictinii kullanmasini saglayan, BEYIN FIRTINASI, NOMINAL
GRUP TEKNIGI gibi teknikler,

*Bireysel katilim saflamak amactyla kullamlan ONERI SISTEMLERI

*Her ¢esit katilimi Ozendirmek icin gerekli olan ONURLANDIRMA
(TAKDIR) sistemleri

*Hizl1 bir tasanm geligtirme siireci saglamak i¢in, imalat ve tasarim iglevlerini
birlestiren bir sistematik yaratan ESZAMANLI MUHENDISLIK
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*Rakip firmalara gore nerede bulundugunu belirleyerek, gelisme hedeflerinin
ve onceliklerinin tammlanmasim1 ve bu yolla pazarda rekabet avantaji salamay:
amag edinen KIYASLAMA (BENCMARKING) y6ntemi

*Sorumluluk sinirlarmin netlegtirilmesi, gatigmalarin ¢6ziilmesi, tekrarlarin
ayiklanmasi ve iletisim kanallarinin agilmas: igin, GIRDI-CIKTI (Input-Output)
ANALIZLERI '

*Uretim siireci boyunca ortaya ¢ikan hatalarn dagihmm ve 'degiskenlﬂ(
nedenlerini istatistik analiz teknikleri ile belirleyerek, bu hatalarin kontrol altina
alinmasimt ve siire¢ boyunca taginmamasini, bdylece bu siire¢ performansinin
iyilesmesini saglayan ISTATISTIKSEL SUREC KONTROLU

*Miisteri ihtiyaglarim mithendislik ve kavramlarina déniigtiirmeyi (Quality
Function Deployment :QFD)

*Uretim sirasinda ortaya ¢ikabilecek hatalan, tasarim safhasinda diisiinerek
tasarim yapmay1 (Robust Design) ve bdylece siire¢ igindeki muayene ihtiyacim
ortadan kaldirmayi saglayan sistematikler,

*Gereksiz isleri ayiklayarak ve i yontemlerini yeniden tasarlayarak su gibi
akan bir ig stireci saglamak i¢in yapilan I$ AKIS ANALIZLERI

*TAM ZAMANINDA URETIM sistemi

*Kalite sisteminin 6nce mevcut durumunu, sonra iyilesmesini dlgmek, buna
goére Kalite Planlan yapmak ve maliyetleri dilglirmek amaciyla kurulmasi gereken
KALITE-MALIYET SISTEMI bu amagla kullamilan baslica arag ve tekniklerdir.

Toplam Kalite Y6netimi’nde alinmasinda/bilinmesinde fayda degerlendirilen
egitimler sunlardir:

2.2.2.1. Etkin Takim Caligmas:

Baganh bir ekipte, grubun hedefi bireylerin kisisel ilgi ve amaglarindan 6nce
gelir. Gerekli ortak ¢alisma ortamimi yaratmak igin, grup elemanlar1 arasindaki
uyusmazhik minimum seviyede tutulmalidir. Kisir tartigmalarin 6nlenmesi gerektigi
gibi, ekip bagansim ters y6nde etkileyebilecek bireysel davramglara da izin

verilmemelidir.
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Grup yoneticisi, birlikte galigtig1 kisiler arasinda ekip anlayigim gelistirmek
pahasina kendi otoritesini riske atmamalidir. Bunu 6nlemek i¢in, grup bagarst i¢in
gerekli olan sorun ve engellerin ¢6zlimiine katkida bulunmasﬁnn kendi kapasitesinin
eksikliginden kaynaklanmadifim gdstermek zorundadir. Her seyden 6nemlisi grup
toplantilari sirasinda savunmada  kalmasina yonelik baskiya karst durmalidir.

Sorunlar suglu aramak igin degil ¢6zlim bulmak niyetiyle giindeme getirilmelidir.

Yonetici, grubun verimini etkileyen sorun ve olaylarin konugulmas igin ekip
elemanlarina cesaret vererek bir diiriistliik 6rnegi ortaya koymalidir. A¢gik ve diiriist
iletigim, giiven, cogku ve isbirlii bu ortamin yaratilmasina katkida bulunur. Grup
elemanlan arasinda ve grup elemanlari ile yOnetici arasinda var olan giiven
duygusundan bagka hi¢ bir sey gercek ekip anlayisinin saglanmasinda aym 6lgiide
etkili olamaz. Ekip elemanlarinin birbirleri ile haberlesmeleri siirekli olmalidir.
Yoneticiler dahil tiim c¢aliganlar arasinda giiven duygusupun olusturulmas: ve
iletisim yollarinin agtk tutulmasi gerekir.

Bireysel yanhglar, ikili goriismelerde kisi yalmzken belirtilmelidir, aksi
takdirde kisinin grup icindeki degerinin azalmas: s6z konusudur.”’ Ovgii ve onaylama
ise grup i¢inde iken yapilmalidir. Bagarili bir y6netici, takdir edilme fikrinin kendi
grup elemanlarinin seviyesini yiikseltece§ini bilir. Bir y&netici igin en zorlu
sorunlardan biri de ilgisiz bir kiginin davranig bigimini defistirmektir. Genellikle,
sorumluluk artirma, yeni veya daha iyi isler verme gibi yaklagimlar béyle bir kisiyi
yararlh bir ekip elemam haline getirmektedir. Kimlerin birlikte ¢alisacagini

belirlerken, yonetici s6z konusu kisilerin birbirleri lizerindeki etkilerini diigiinmelidir.

Toplantilarda farkl grup tiyeleri ile kargilagabiliriz. Bunlar;

1-Kavgaa tip :Sakin ol, tarigmaya girme, konferans yontemini

kullan. Konugmalar tekeline almasini engelle

¥ Etkin Takim Galigmast Beksa Kurum Digi Ders Notlan, Rota Yayinlan, 1993
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2-Olumlu tip :Tartigmalarda biiyiik yardimcidir. Katkida
bulunmasina olanak ver, goriiglerine sik sik basvur.

3-Herseyi bilen tip  :Goriiglerine cevabi grubun vermesini sagla

4-Geveze tip :Ustalikla konugmasin kes, konugma sirasini sinirla

5-Utangag tip :Kolay sorular sor, kendine giivenini artir '

' olabildigince deger verdigini belirt

6-Herseye karsit tip :Tutkularindan faydalanmaya galig, bilgi ve deneyimini
kabul et ve onlan kullanmaya galig

7-Vurdumduymaz tip: Yaptiklar1 hakkinda soru sor. Caligmalarindan
ornekler vermesini isteyerek ilgilendirmeye ¢alis.

8-Aydin taslaga tip  :Kendisini kinama. “Evet, ama ...” teknigini kullan

9-Devamh soran tip :Grup liderini tuzaga diislirmeye ¢aligir. Sorularim
gruba aktar,

Ekip ¢aligmalarinda birlestirici olmak i¢in agagidaki metotlar kullamlabilir.

1-Karar Vermeden Once Dinle

2-Takim Uyelerinin Bilgilerini flgili Konularda Siirekli Canli Tut

3-insanlarin Problemlerine Duyarh Ol

4-Yonlendiricilerden, Organize Edicilerden, Denetleyicilerden, Arastirmaci-
lardan Olusan Dengeli Bir Takim Olustur.

5-Isi, Insanlara Yeteneklerine Gore Dagit

6-Takim Uyeleri Arasinda Sorumlulugu Ve Anlayist Tegvik Et.

7-Yapman Gerekmeyen Isi Delege Et.

8-Objektif Kalite Standartlarinda Takiminla Hemfikir OL

9-Takim Igin Ulagilabilir Hedefler Olustur, Ote Yandan Performanslarim
Gelistirmeleri igin Siirekli Zorla.

10-Takimda Koordinasyonu Sagla Ve Uyelerine Sahip Cik

11-Takimin Uyelerini Temel Amaglarla flgili Problemlerin Céziimiine Dahil
Et.
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Takim ¢aligmasinin ditymanlan olarak;

-A¢ik olmayan amaglar
-Dengesiz kisileraras: iligkiler
-Uyelerin kayitsizhii
-Kaderci yaklasim sayilabilir.

2.2.2.2, Sistematik Problem Cézme Teknikleri
2.2.2.2.1. Beyin Firtinasi:(Brainstorming)

Bir grup tarafindan mevcut konuyla ilgili maksimum sayida fikir iiretmede
kullanilan bilimsel bir yontemdir.

Kurallar;

-Problemler genel degil, miimkiin oldugu kadar basit ve 6zel olmaldir.

-Beyin Firtinas: toplantilan i¢in en uygun katilimci sayist 8-12 arasindadir.

-Her iiye sirayla dislincesini belirtir, fikirler tiikkeninceye kadar bu ise devam
edilir

-Her iiye sirasi geldiginde tek bir fikir Snermelidir.

-Siras1 gelen kisi “PAS” diyebilir.

-Daha yararli olmak i¢in, ¢ok sayida fikir tiretilmelidir

-Diisiinceler elestirilemez ve kiigiimsenemez

-Ilk defa katilanlara cesaret verilmeli, tegvik edilmeli.

-Uyeler yaraticihiga tegvik edilmeli

-Lider uzun diisiinceyi tiyenin onay: ile kisaltabilir.

-Lider 6nerilen diigtinceler i¢in yorum yapmamals

-Fikirler one siiriildiikge, bir iiye bunlan yazmalidir.

-Diistinceler bitince oturum tamamlanir.

Konular;
-Caligma kurallar
-Caligma konusu se¢imi

-Isim belirleme
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-Ulagilmak istenen hedefler
-Var olan sorunlar

-Cikmas1 muhtemel sorunlar
-Muhtemel ¢6ziimler

-Muhtemel sebepler

Hatirlanmasi gerekenler; 4

-Ilk beyin firtinas1 seans1 (diigiince aras1) sonrasi, yeni parlak fikirler gelebilir.
-Gruba bir veya birkag hanimin da katilmasinda fayda vardir.

-Seansa katilanlar SN 1K’ya dayanan sorular1 sormalidirlar

-Ziyaretgiler beyin firtinasina katilabilirler

-Beyin firtinas rapor edilir.

-Beyin firtinasi sonrasi oylama yapilir. (6lgiilebilir veriler oylama yapilmaz)
-Problemi veya sorunu bilen herkesin oylama hakki: vardir.

-Nelerin oylanaca8 saptanir ve en ¢ok oy alan diisiinceler oylanir.

-Oylama 2. tura kalmigsa tiyelerin tek bir oy hakki vardir.

-Bir puanlama sistemi kurulur (5,....0, gibi)

-Her kisi kendi oyunu kullanir.

-Oylar sayilir ve oylar agirlifina gore tasnif edilir.

-Beyin Firtinasi uygulamalanmin etkili olmast ve yararh sonuglar elde

edilebilmesi igin toplant: siiresinin yeterli olmas1 gerekir. En uygun siire 45 dakika

ile 1 saat arasindadir.

2.2.2.2.2. Sebep-Sonug (Bahk Kilgigi-Ishikawa ) Diyagram

Aksakliklann ilerde tekrarlanmamasi i¢in, kaynaklarina, nedenlerine, hatta

nedenlerin de nedenlerine inip, sebep-sonug¢ iligkilerinin sistematik olarak ortaya

konmasi, incelenmesi ve sebeplerin kaynaginda giderilmesi gerekir. Sorunlarnn

sebeplerini belirlemek igin kullanilir.

-Sorun nedir?

-Sorunun muhtemel sebepleri nelerdir? Sorunlarin ana sebepleri nelerdir?

(Sebepleri kil¢ia yerlestirmede ve segmede; beyin firtinasi, pareto (%80-%20), 6 M
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siniflamas1 (Insan, Malzeme, Metod, Materyal, Cevre, Yonetim), oylama teknikleri

kullanilabilinir.

Diyagram ile;

-Problem ¢6zme siirecini daha diizenli hale getirme
-Problem hakkinda biitiin bilinenlerin ortaya konulimasi
-Bilinenlerden bilinmeyenlere dogru sistematik yaklagim
-Deneyimli olan kigilerin uzmanligindan yararlanma
-Sebep-sonug diyagramlan egiticidir.

-Sebep-sonug diyagramlar tartigmalarda yol g6sterir
-Her tiirlii problemin analizi i¢in kullamlir,

2.2.2.2.3. PSCU (Problem-Sebep-Céziim-Uygulama)
PROBLEM SEBEP cOZUM UYGULAMA
-Caligma ekibi -Veri toplanmasi -Coziim Onerileri -Planlama
-Problemin tanima  -Verilerin takdimi  degerlendirme -Uygulama
-Problemin gerekliligi -Verilerin analizi ~ -Coziimiin -Kontrol
-Hedefin belirlenmesi -Ana sebebin belirlenmesi -Onlem alma
-Kisitlarin belirlenmesi belirlenmesi
-Zaman tablosu

2.2.2.2.4. PUKQ (Planla-Uygula-Kontrol Et- Onlem Al)

PLANLA:

-Calisma ekibini olugturma

-Buna benzer bagka plan var m1?
-Amacin kesin belirlenmesi
-Mevcut durumu analiz etme
-Hedeflerin belirlenmesi
-Alternatiflerin ortaya konmasi

-En uygun alternatiflerin segilmesi
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-Detayh plan hazirlama (ne, nerede, ne zaman, nigin, nasil, kim)
-[zleme parametrelerinin belirlenmesi
-Onay alma

-Gerekli tiim araglart hazirlama

UYGULA:

-llgili her kisiyi bilgilendirme

-Elde edilen tiim verileri inceleme,verilerin analizini yapma
-Faaliyet planim izleme ve gerceklestirme

-Ortaya ¢1kan uygulama sonuglarini yakin takip etme

KONTROL ET:
-Hedef veya hedeflere ulagildi m1?

-Olas1 sapmalan tespit etme ve kaydetme
-Tiim ilgili kisileri bilgilendirme

ONLEM AL:

-Olas: diizeltmelerle ilgili eylem plan1 hazirlama
-Gerekli egitim ve yonlendirmeleri sajlama
-Kalici bir izleme sistemi kurma

-Geligtirme bagka bir yerde kullanilabilir mi?

-Izleme

Problem GECMIS

Sebep GECMIS

Coziim SIMDI

Uygulama SIMDI

Planla SIMDI-GELECEK
Uygula GELECEK
Kontrol Et GELECEK
Onlem Al GELECEK
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2.2.2.2.5. Dagilim ve Korelasyon

Sorunlarin ¢dziimiinde ¢ogu kez hatalara neden olan faktorleri ortaya koyar.
Tipik olarak bir degiskenin baska bir degiskenle iligkisini inceler ve bulunan

aksakliin, sorunun gergek sebebi olup olmadiginin belirlenmesinde kullamilir.
2.2.2.2.6. Histogram

Toplanan veriler ile problem alamimi ve dagihimini belirlemede kullamlir.

Problemin nerede yogunlastigim, sapmanin durumunu ve bulundugu yeri belirtir.
2.2.2.2.7. Veri Toplama ve Teknikleri

Sorunlanin ¢6ziimii ve &nlenmesi icin, gergegi yansitan, dogru verilerin
toplanmast zorunludur. Herhangi bir karar problemini bilgi toplamadan ¢dzmeye
calismak karanlikta ylirlimeye benzer ve atilan her adimin ne getirecegi belli olmaz.

Gerekli verilerin toplanabilecegi iki ana kaynak vardir:
1-D1s Kaynaklar 2-I¢ Kaynaklar

Veri Toplama Yéntemleri:
a)Direkt gozlem

b)Deney

¢)Ozel araghrma

d)Yazili kaynaklardan yararlanma
e)Miilakaat

2.2.2.2.8. ABC (Pareto) Analizi

Pareto sorunlara neden olan Ogelerin 6nem derecelerine gore siralanarak,
alinacak dnlemlerin hangi nedenlere y6nlendirilmesi gerektigi konusunda yardimci
olan bir karar verme aracidir. Pareto ile problem alam daraltiir ve en Snemli

sorunlarin en dnemsizlerden ayrilmasina olanak taminur.
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“Insanlar kii¢iik rakamlarla ugrasmayi bilyiik rakamlara tercih ederler” ve
“Insanlar yuvarlak rakamlarla ugragmay: kiisurlu rakamlarla ugrasmaya tercih
ederler.” seklindeki ifadalar Parkinson kanunlar1 arasinda yer almaktadir. Zihinsel
yapimizin zayif yonlerini ortaya koyan bu kanunlarin yénlendirdigi davranislar
sonucunda insanlar, ¢ogu zaman, belki de iizerinde hig durulmaxx{as1 gereken
aynntllér icin zaman ve ¢aba harcamakta, etkin sonug alinabilecek konulara yeterli
zaman ve ¢aba ayiramamaktadir. Dogal olarak “Onca gabaya ragmen istenen sonucu

alamamak™ genel bir yakinma konusu olmaktadir.

Pareto analizi dzetle su gercegi vurgular: Sonuglarin biiyiik ¢ogunlugu sadece
birka¢ 6nemli sebepten kaynaklanir; geri kalan bir ¢ok sebebin ise sonuglar {izerinde

etkisi azdir.

Normal bir dagihimda sebeplerin en 6nemli %20’si sonuglarin %80’ine (A
Grubu), sonra gelen % 30’u sonuglarin % 15’ine (B Grubu) ve geri kalan

%350’si sonuglarin % S’ine (C Grubu) neden olur.

Aynntilarla ugragmak ya da gabalarimizi tiim sebeplere dagitma yerine, ABC
Analizi uygulamak suretiyle tespit ettigimiz en onemli %20’si iizerinde
yogunlagtirdifimiz takdirde sonuglarin %80°ini yogun denetim altina alabiliriz. Bu
sonuglar lizerinde saglayacagimiz %10’luk bir gelisme genelde %8’lik bir gelisme
demektir. Bu oran 6nemsiz sebeplerin etken oldugu %5°lik sonugtan fazladir.

2.2.2.2.9. Maliyet Analizi

Farkli ¢bziimler arasinda bir segim yapmada veya segilen ¢6ziimiin finansal
uygunlugunu kontrol etmede kullanilir.

-Parasal olarak kaydetme

-En 6nemli konular sinirlama

-Giivenilir rakamlarla ¢aligma

-Dolayli maliyet ve karlan gz oniinde tutma

-Rakamsal olarak belirlenemeyen konularda verilerle tahmin etme

-Gider ve gelir olarak belirtme vb.
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2.2.2.2.10. Akig Semas

Diizenli olarak yapilan islerin bagtan sona akiglarim sistematik olarak takibini

gOstermede, izlemede ve dékiimante edilmesinde kullanilir.
2.2.2.3. Benchmarking ﬂ(lyaslama-Baskalannd;ln Ogrenme)

Sanayi toplumu TKY anlayis ile siirekli gelisim ve degisimi, “Is Stireglerinin
Yeniden Diizenlenmesi” anlayis1 ile koklii degisim ve gelismeyi ortaya kosmustur.
Bilgi toplumu ise, “Ogrenen Kurum” anlayisi ile siirekli degisim ve gelismeyi ortaya
koymaktadir. Bilgi ve iletisim ¢agimin ozellii etkin ve hizh bi¢imde bilgi ve
deneyimlerin toplanmas: ve paylagilmasi oldugundan, “Ogrenen Organizasyonlar”
olmak giiniimiizde kuruluglar i¢in vazgegilmez bir olgudur. Kiyaslama, 6grenen
organizasyon anlayisinin 6nemli bir pargasi, bir 6grenme ve Ogretme, anlama ve
uyarlama, paylagma ve gelisme siirecidir. Bilgi ve iletisim ¢gaginda, adeta biiyiik bir
agik pazar konumuna gelmis olan diinyamizda; “Degisim” bir anlamda gelismenin

temel unsuru olarak kargimiza gikmaktadir.

Kiyaslama; bu anlayis dogrultusunda “daha iyiyi ya da en iyiyi bulmayi,
Ogrenmeyi, kendi siireglerine uyarlayarak gelismeyi saglamay1” amaglayan bir
stiregtir. Bu dogrultuda, rakip kuruluglar arasinda da kopriiler kurulabilmektedir.
Kiyaslama siireci iki ydnlil bir siiregtir ve bu siirece katilan iki kurulusun da karl
¢iktifs bir ortamda, deneyim ve bilgilerin paylasimi ve transferi sayesinde daha iyiyi,
daha ¢abuk yapabilmek miimkiin olmaktadir.

2.2.2.3.1. Kiyaslama Cegsitleri

Kiyaslama kurulus i¢i ve kurulus disg olmak iizere 2 sekilde
gerceklestirilebilmektedir.

Kurulug i¢i :Kurulus disi kiyaslama caligmalan i¢in ve kurulusun
slireglerini tamumast igin bir baglangi¢ noktasidir. Genellikle

slireglerin kiyaslanmasi seklide yapilir.
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Kurulug Dis1

Fonksiyonel Kiyaslama :iki veya daha fazla kurulugun spesifik is.
fonksiyonlarinin kiyaslanmast

Rakip Kiyaslama :Rakip kuruluslarla yapilan kiyaslama

Jenerik Kiyaslama : Sekt&r dis1 kuruluslarla yapilan kiyaslama

Stratejik Kiyaslama :Kiyaslama verilerinin stratejik kararlara esas

olacagi kiyaslamadir.(girket alimlar, yeni pazara

girme, yeni iiriin gelistirme, teknoloji segimi)
2.2.2.4. Ozdegerlendirme

Ozdegerlendirme; bir kurulugun faaliyetlerini ve i§ sonuglarim, is
miikemmelligini esas alan bir modelle kiyaslayarak, kapsamli, sistematik ve diizenli
olarak gozden gegirmesidir. Kurulusun faaliyetlerinin iyilestirilmesi ve
gelistirilmesine yonelik yapisal ve kapsamh bir yaklasimdir. Tutarh bir yaklagim ve
uzlagma sayesinde, kurulustaki herkesin katiimiyla yapilmasi gerekenleri saptayan
bir aragtir. Toplam Kalite Yonetimi’ni nasil uygulamalari gerektii konusunda

¢alisanlari egitmek i¢in bir aragtir.

Periyodik 6zde@erlendirme uygulamalarn sonucu zamana baBh olarak
ilerlemeyi olgen bir aragtir. Is mikemmelligine ulagmak i¢in galiganlar
heveslendiren, herkesin katithmim saglayan ve bu sayede kurulusa taze kan
pompalayan bir ara¢tir. Kurulug i¢indeki farkli boltimlerde veya diger kuruluslarda
erisilen mitkemmelligi yakalamak igin yaratilan bir ortamdir. I¢ 6diillendirmeler ile
ilerleme saglama ve elde edilen bagarilar1 tanimadir. Kurulus i¢inde veya kurulug

disinda kiyaslama igin bir aragtir.
Ozdegerlendirmenin yararlan sunlardir:

e Kurulusun faaliyetlerinin iyilegtirilmesi ve gelistirilmesine y&nelik yapisal

ve kapsaml: bir yaklagim
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e Bireysel algilamalan degil, gercekleri go6zéniinde bulunduran bir
degerlendirme

e Tutarlh bir yaklasim ve uzlagim sayesinde, kurulusta herkesin katihmiyla
yapilmasi gerekenleri saptayan bir arag

e Toplam Kalite YoOnetimi’'ni nasil uygulamalar gerektigil konusunda
caliganlar egitmek i¢in bir arag '

o Giiglii bir teshis araci

e Bati toplumlarinda iizerinde uzlagim saglanmig birtakim kriterleri
gbzoniinde tutan objektif bir degerlendirme

o Periyodik &zdegerlendirme uygulamalani sonucu zamana bagh olarak
ilerlemeyi 6lgen bir arag

o lyilestirmeyi agik alanlan saptayip, iyilestirme ¢aligmalarini baslatan bir
siireg

e Kurulusun bitiinlinde veya sadece bir biriminde ve her seviyede
uygulamay1 6ngoren sistematik bir yaklagim

e Is milkemmelligine ulasmak icin galisanlan heveslendiren, herkesin
katilimim saglayan ve bu sayede kurulusa taze kan pompalayan bir arag

e Kurulus igindeki farkli boliimlerde veya daha genis anlamda diger
kuruluslarda erigilen milkemmelligi paylagmak ve yakalamak i¢in yaratilan
bir ortam

e ¢ ddiillendirmeler ile ilerleme saglama ve elde edilen baganlari tanima

¢ Kurulus iginde veya diginda kiyaslama i¢in bir arag

Ozetle 6zdegerlendirme;

*Ogrenmek,

*Kurulusun kuvvetli y6nlerini ve iyilestirmeye agik alanlarimi belirlemek,

*Kurulus iginde uygulandifinda Toplam Kalite Y&netimi’nin ne anlam
tagidifini anlamak,

*Kurulusun Kalite yolculugunda ne kadar yolu oldugunu ve diger

kuruluslarin nerelerde oldugunu belirlemek igin bir aragtir’®

% Ozdegeriendirme E! Kitab,Istanbul, KalDer Yayinlan, 1998,s.8.
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2.2.2.4.1. Ozdegerlendirme Yontemleri

1-Odiil Benzetimi Yontemi: '

Degerlendirilecek isbiriminin yonetimi, 6diil modeli esas alinarak bir Bagvuru
Raporu hazirlanmasina karar verir, bununla ilgili kurul olusturulur ve bu kurul
egitilir. Daha sonra rapor hazirlanir ve degerlendiriciler bagimsiz olarak raporu
degerlendirerek kuvvetli yonleri, iyilestirmeye agik alanlan belirler ve puanlar. Saha
ziyaretleri yapihir, geri besleme raporlan yazlir, igbirimi y6netiminin sahipliginde
iyilestirme planlan hazirlanir ve belirli bir periyod iginde diizenli araliklarla sonuglar

izlenir.

2-Degerlendirme Formu Ydntemi

Her bir alt kriter i¢in bir sayfadan olusan 6zdegerlendirme formlan hazirlanir.
Form iizerinde alt kriterin agiklamas: ve kapsadifi alanlar yer alabilir. Formun geri
kalan kismu kuvvetli yonlerin, iyilestirmeye agik alanlarin ve kanitlarin yazilabilecegi
sekilde diizenlenebilir. Ozdegerlendirme dokiimam bir kisi veya grup tarafindan
hazirlamir ve egitilmis degerlendiriciler tarafindan degerlendirilir. Bu yaklagim da

belirli zaman araliklariyla uygulanarak stirekli iyilestirme igin ortam yaratilabilir.

3-Matris Sema Ydontemi:

Bu yaklasim Is Mitkemmelligi Modeli gergevesinde, sirkete 6zel bir basari
matrisinin olugturulmasim igerir. Bu matris bir dizi basan ifadesinin, 10’luk bir
skalada degerlendirilme-sini igerir. Her kurulusun farkli yapiya sahip olmasina
karsin, matris sema yaklagimu kriterlerin anlagilmasini daha pratik hale getirmekte ve
degerlendirme igin hizli ve basit bir ara¢ olmaktadir. Matris sema yaklasimi
organizasyonun tiim seviyelerinde kullamilabilir. Matris $ema Yaklagimi 4 adimli bir
stirectir: Acihig, Bireysel Puanlama, Uzlagim Toplantisi, Faaliyet Planlama

4-Pratik Uygulama Yontemi:
Bu yaklagimin {istiinligli, Ozdegerlendirme uygulayacak isbiriminin
yoneticilerinin faaliyetlere katilimin1 6ngdrmesidir. Yoneticiler faaliyetleri sonucu

bulgularim ve topladiklar1 verileri yOnetim takimina sunmakla sorumludurlar.
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Uygulamalarda sfirecin iki deneyimli degerlendirici tarafindan yOnlendirilmesi

Snerilmektedir.

Bu siireg 5 adimdan olugmaktadir: Egitim, Veri Toplama, Puanlama,

fyilestirme Plani, Gézden Gegirme

5-Es Katihm Yontemi:

Bu yéntem 8diil simiilasyonu ydntemi ile pekgok benzerlige sahiptir. Ancak,
bu yaklasim 6zdegerlendirme gergeklestirilen igbirimine bir yanda mevcut dokiiman,
rapor, grafik benzeri malzemelerle bagvuru yapma imkam tanirken, difer yanda
gercek 6dill bagvuru dokilmanina yakin bir bagvuru yapma konusunda tam bir
ozgirlik tanir. Igbirimi dis1 egitilmis degerlendiricilerin isbirimi y®neticileri ile
birlikte katihmini saglayan bir yontemdir. Kurulugun katihm ile yapisal bir saha
ziyaretinin birlesimi puanlandirma ve geri beslemede yiiksek hassasiyete, kurulusun
yiiksek derecede taahhildiine ve degerlendiricilerden yiiksek seviye bilgi edinilmesine
olanak tanir.

6-Anket Yontemi:

Baz1 kuruluglarda Pratik Uygulama Yéntemi gibi kapsamli 6zdegerlendirme
uygulamalarinda daha yaygin veri toplanabilmesi igin degisik tiirde (evet-hayir tipi
veya goktan segmeli vb.) anketler diizenlenir. Bu sekilde kurulusun kuvvetli yonleri
ve iyilestirmeye acik alanlar tespit edilir.

2.2.2.5. Ogrenen Organizasyonlar

Yo6netim otoritelerine goére 21. asra girerken ayakta kalabilecek
organizasyonlar, rakiplerinden daha hizhi ve daha etkin 6@renen organizasyonlar
olacak. Ogrenen organizasyona déniigme ¢abalari, isletme yo6netimini her alanda,
icinde bulundugu biitiin iligki ve etkilesimlerde yeniliklere, yeni bilgi-bulgu ve
uygulamalara gotiirecektir. Kalite ¢aligmalarina da yeni boyutlar getirecegi, bu
alanda da yeni ufuklar agacafi asikardir. Ogrenen organizasyon felsefesi sadece
isletme y6netimi alamiyla sinirhi kalmamakta, kalite kavramiyla igige bir gekilde,
kamu kuruluglarina ve kar amaci giitmeyen kuruluglara da, hatta giindelik hayata da
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uygulanabilmektedir. Ulu  Onder  Atatirk’in =~ “Caliymadan, yorulmadan,
Ofrenmeden rahat yasama yollarim aramay itiyat haline getirmis milletler,
evvela haysiyetlerini, sonra hiirriyetlerini ve daha sonra istiklallerini
kaybetmeye mahkumdurlar.” vecizesi 6§renmenin Gnemini ¢ok iyi‘ bir sekilde

vurgulamaktadr.

2.2.2.6. Grup Dinamigi

Grup liderleri insanlarin kendilerini 6nemli hissetmeleri i¢in bazi yontemler
kullanirlar. Ornegin;

-Grup tiyelerine baz1 gérevler vermek

-Yonetime yapilan prezantasyonda rol almalarin: saglamak,

-Insanlara statii saglamak

-Sinerji etkisi (“Bir elin nesi var, iki elin sesi var” yaklagimi grubun ruhunu
olusturmalidir)

-Davramg degistirme (Eger bir davranig sekli istenen sonucu veriyorsa devam
etmeli aksi halde degistirilmelidir.)

-Kendilerini gergeklestirmelerine yardimci olmak

-Insanlan kazanmak yaklasimi

-Yénlendirme teknikleri (lyi bir dinleyici olun, Tartigmayn, Ilginizi gosterin)

2.2.2.7. Yahin Yonetim, Etkin Organizasyon

Yalin y6netim ve etkin organizasyon Toplam Kalite ile fevkalade iyi bir
sekilde bagdasan, hatta Toplam Kalite ile biitiinlesen yaklagimlar. Oysa, bir kisim
yonetim danismanlan bu yaklagimlan Toplam Kalite’den farkl, hatta onun anti-tezi
olarak sunuyorlar. (Omegin, “Reengineering the Corporation” adli kitaplarinda,
Hammer ve Champy). Bunlara gére Toplam Kalite uygulamalan ile fazla bir yere
gidilmez; zaten ABD’nde ve Avrupa’da Toplam Kalite’yi uygulayanlarin ¢ogu da
basarisiz olmustur, yapilacak is Toplam Kalite’yi birakmak ve “Reengineering”i
uygulamaktir! Y&netim Bilimi/Isletme literatiiriinde yer alan bu gibi savlan
yadirgamamak gerekir. Nitekim, bundan kisa bir stire 6nce de J.I.T’i (Just in time)

TC. YOKSEKGCRETIM KURULU
DOKDMANTASYON MERKEZI
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Toplam Kalite’den farkh bir gey olarak sunanlar ¢ikmustir. Toplam Kalite ile, kalite

tekniklerini birbirine karigtiranlarin bu tiir hatalar1 yapmalarina sagmamak gerek.”

2.3. Yonetimin TKY Felsefesindeki Sorumlulugu Nedir?

Modern Japon sanayi ySnetiminin olugmasina biiyiik katkilarda bulunmus olan

Prof. Ishikawa, Dr. Deming ve Dr. Juran’in israrla iizerinde durdugu “Yénetim
sorumlulugu” kavrami nedir? Neden bu kavram son derece 6nemlidir? Yoneticiler bu
kavrami neden ¢ok iyi anlamak zorundadirlar? Yoénetim kademesinde yer alan her
ferdin iki temel gérevi vardir. Bunlar:

a)Kurulugun performansim yiikseltmeye imkan veren sistemleri kurmak ve
geligtirmek.

b)Mevcut sistemi belirlenen hedefler dogrultusunda galistirmak.

Yonetim kademesi yiikseldikce, sistem gelistirme yetki ve sorumlulugu da
artar. (Sekil-9) Yonetimin ilk kademesini olugturan bireylerin gelistirmeleri s6z
konusu sistemler esasen kendi departmanlarinin is tarifi ile simirhidir. Buna karsilik

tepe y6netim, kurulusun tiim sistemlerini degistirecek yetkilere sahiptir.

TEPE
SISTEM GELISTIRME
YONETIM | SORUMLULUGY

YONETIM

KADEMELERI
SISITEM IGINDE

CALISMA

SORUMLULUGU

ISCl, MEMUR

Yetki ve Sorumluluk

Sekil-9 Yetki ve Sorumluluklar 40

% }brahim KAVRAKOGLU, Toplam Kalite Y&netimi, s. 103.
% Ibrahim KAVRAKOGLU, Toplam Kalite Y6netimi, s. 17.
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Yarim yiizy1l1 agan y8netim danismanlid1 tecriibesine sahip Dr. J. M. Juran bir
kurulusun performansim sistem ve insan olarak iki faktdriin belirledigini syler.
Gergekten de, bir kurulugun bagansinda veya basarisizlifinda birinci dereceda
sorumlu tutulan “y6netim” olmaktadir. (Dr. Deming , “Out of the Crisis” adl
kitabinda sistem ve insan faktorlerinin afirliklanim % 94 ve % 6 olarak ifade

etmekte, daha sonra gikan bir kitapta bunlar %98 ve %2 olarak belirtilmektedir.)"

Yukarida so6zii edilen agirhiklar ashinda “anlik” degerlendirmenin ve kisa
vadede gozlenen sonuglarin Slgiitiidiir,. Uzun vadeyi esas alirsak, “insan” faktériiniin
sorumlulugunun da yonetime ait oldugunu gortiriiz. Nitekim, Toplam Kalite’yi basar:
ile uygulayabilmenin temelinde insan faktériinii gelistiren ve 6n planda tutan
sistemleri yaratma yatmaktadir.

Sistem sorumlulugu esasen yonetimde oldugundan Juran’in ve Deming’in
atifta bulundugu “yonetimin sorumlulugu” da bu sekilde bir kantitatif 6lciiye
oturtulmalidir. Gergekten de, bir kurulugun basarisinda veya basansizlifinda birinci
derecede sorumlu tutulan “y&netim” olmaktadir. Insan kaynaklan sistemini planlayan
da, uygulayanlar da yoneticilerdir. Eger insan faktérii nedeni ile bazi faaliyetler
aksiyor ve belli hatalar meydana geliyorsa, bunlar1 giderecek tedbirleri almak yine
yonetime diiser. Bu tedbirler: Egitim, i zenginlegtirme, motivasyonu gelistiren
sistemler, vs. olabilir. Nitekim Japonlarin Toplam Kaliteyi bu denli basan ile
uygulayabilmelerinin temelinde de onlarin insan faktériinii gelistiren ve 6n planda
tutan sistemleri yaratmalan yatmaktadir. Kalite Cemberleri, Kalite Geligtirme
Ekipleri, Proses Gelistirme Ekipleri, “Ringi” y6netim tarz:1 gibi sistemler bu temel
yaklagima G6rnek gosterilebilir.

Toplam Kalite Y6netim anlayis1 da esasen bir “sistem geligtirme™ siirecidir. Bu
stire¢ iginde elbette problemler ¢oziimlenmektedir; fakat en basit bir problem bile bir
defaya mahsus olarak ¢dziimlenmekte, esas sonug, aym olayin tekrarim Onleyen

tedbirlerin alinmasina yénelmektedir.

! Ibrahim KAVRAKOGLU, Toplam Kalite Ydnetimi, s.17.
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Bir yoneticinin yukarida s6zii edilen “Yonetim Sorumlulugu” bilinci ile hareket
edip etmediginin gok basit bir kriteri vardir, o da ydneticinin emeginin ve vaktinin ne
kadanim1 sistem gelistirmeye, ne kadarim da (mevcut sistem iginde) ¢alismaya
harcadigidir. Bu iki bilesenin oranlar1 yonetim kademesi ile dengede oldygu olgiide o

yéneticinin sorumlulugunu yerine getirdigi sdylenebilir.

Deming’in ¢ok Onceleri yo6netimin de@ismesi i¢in onerdigi 14 madde
sunlardir:

Madde:Hedef Siireklilifi Yaratin.

Madde:Yeni Bir Felsefe Benimseyin.

Madde:Kaliteye Ulagmak I¢in Kontroli Temel Almaktan Vazgecin
Madde:Sadece Fiyat1 Temel Alarak is Verme Uygulamasim Kaldirin
Madde:Siirekli Olarak ve Sonsuza Kadar lyilestirin

Madde:is Egitimini Kurumsallagtirin

Madde: Liderligi Kurumsallagtirin

Madde:Korkuyu Sékiip Atin

o B A L o L

Korku ve rakamsal amaglara ulagma ¢abalan, gelismeyi ve yenilikleri 6nliiyor.
Insanlar korku ortaminda yenilik yapmaz ve katiimda bulunmazlar.
9. Madde:Béliimler Arasindaki Engelleri Yikin
10. Madde:Sloganlarn ve Nasihatlar Ortadan Kaldirm
11. Madde:Cahyma Standartlarnm ve Hedeflerle Yonetimi Ortadan
Kaldirmn
Isgtictinden sayisal kotalari ve Yonetimdeki insanlar igin sayisal amaglan
ayiklamak gerekir.
12. Madde:insanlarm Yaptiklan isten Gurur Duymalarm1 Onleyen
Engelleri Ortadan Kaldirin
13. Madde:Canh Bir Egitim Program Yiiriitiin
14. Madde:Déoniisiimii Gergeklestirmek icin Sirketteki Herkesi Seferber
Edin.
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Deming “Kalite Yonetim Kurulunda Gergeklestirilir.” demektedir®.
Toplam Kalite Yénetimi uygulayan kurum ve isletmelerin basariya ulagabilmeleri
i¢in, iist yonetimin TKY’ne inanmasl, aktif destek vermesi ve cahgmalara bizzat
katilmas: gerekmektedir. Deming, tecriibelerine dayanarak problemlerip %94’ iiniin
sistemden kaynaklandigim, sadece % 6’sinin dogal probl’emler oldugunu bildiriyor.

2.3.1. Toplam Kalite Yonetimi ve Liderlik

Toplam Kalite Y6netiminin basarisinda liderligin ¢ok 6nemli oldugu biiyik
olgide kabul gérmily bir gergektir. TKY’nin uygulanmasindaki 7 liderlik
fonksiyonunu ABD’deki MIT (Massachusetts Institute of Technology) Kalite
Yénetim Merkezi Baskam Thomas H. LEE su sekilde belirtmektedir:*

1-Paylasilmug bir gorev anlayisi ve vizyon yaratmak

2-Karsihikh etkilegimci bir 6rgiitil tasarlamak ve y6netmek

3-Insanlar arasinda karsihikli etkilesimi yonetmek

4-Insanlan yetkilendirmek:

Yetki vermenin normal bilinenden farkh kismi egitimdir. Egitim TKY i¢in
anahtardir. Kaoru Ishikawa “TKY egitimle baglar, egitimle biter” demistir.

5-Ogrenen bir organizasyon yaratmak

6-Giigstlizliik yonelimi:

Orgiitiin/kurumun zay:f ve giigsiiz yonlerinin tespiti ve bunlarin giderilmesi.

7-Belli bir agamada tanitic1 bir strateji

Eski Liderlik Tarzi: Yeni Liderlik Tarzi:
Yonlendirme Destekleme

Dikte etme Kolaylagtirma
Yargilama Yardimc1 olma
Disipline sokma Danisma

42 Rafael AGUAYO, Dr. Deming Japon Mucizesinin Mimari, (¢ev) Y. Kaan Tungbilek, Istanbul,
Form Yayinlari, 1994, s. 27.

3 Thomas H.LEE, The World Academy of Productivity Science News Letter,1995 Vol.4 No.1 gev. O.
PAZARCIK, Verimlilik Dergisi, 2.Basim, Milli Proditktivite Merkezi Yaymn1,1996, s.17-24
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Rekabet etme
Konugma

Nicelige 6nem verme
Korkma

Gizlilik yaratma

Onun igin ¢aligma

Klasik Yonetici

-Sadece kendi sdyler

-Kendi karar verir

-Astlar vardir

-Adamlarini kendi amaglan igin
caligtinir

-Otoriterdir

-Emreder

-Kontrolii elinde tutar

-Insanlan yargilar ve yaptiklari
hatalar nedeniyle cezalandinr
-Feedback almaz

-Giigliikle delege eder
-Motivatér olarak gok zayiftir
-Insanlan agagilar, maliyet olarak
gorlr

-Astlarin: sadece verdigi ve kontrol

ettigi isleri yapan birileri olarak seger

-Astlar “kontrol” edilen oyunculardir

Isbirligine girme
Dinleme

Nitelige 6nem verme
Giivenme

Ag¢ik davranma

Onunla birlikte ¢calisma

Yonlendirici

-Adamlarin: dinler

-Birlikte karar verir

-Cahgma arkadaglari vardir
-Adamlan igin ne yapabilecegini
kendine sorar

-Katihmeidir

-Ikna eder, nedenini agiklar

-Yardim eder, kontrol azdir
-Insanlara hatalardan ders
¢ikarmalar i¢in yardimci olur
-Feedback alir ve ilgili bir geyler yapar
-Delegasyon fazladir ve giiven verir
-Giiglii bir motivatérdiir

-Insanlar insandir ve sistemleri onlar
{izerine kurar

-Bagimsiz diigiinen, insiyatif kullanan
ve igbirligi yapan arkadaglar1 vardir

-Astlar olaylarin biitiiniinden sorumluluk

hisseden kisilerdir.
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2.3.1.1. Neden Degisim? Neden Yaraticihk?

Deming yenilikle ilgili ilging ve ufuk agici bir yorumda bulunur. Misterilerin
mevcut {iriin ve hizmetlerde iyilestirmeler yapilamasin isteyebileceklerini, ama yeni
liriin ve hizmetler istemeyi diisiinemeyeceklerini sdyler. Bagka bir deyisle, miisteriler
tirlinlerimizin ¢ok pahali oldufundan, ellerine ¢ok ge¢ ulastifindan veya ¢abuk
bozuldugundan gikayet edebilirler. Bunlai' iyilestirme talepleridir ve sizin bunlarla
ilgili bir seyler yapmamz miimkiindiir. Ote yandan Deming, miisterilerden sizin
onlara saglayabileceginiz yeni iriin ve hizmetler belirlemelerini bekleyemeyeceginizi
soyler. Neyi kasdettigini anlatmak igin de elektrik 15131, fotograf, telgraf, telefon,
otomobil, entegre devreler, cep telefonlan ve faks cihazlan gibi, higbir miisterinin
talepte bulunmadi: bir dizi {iriin sayar.

Deming, miisteriler yeni {iriinler talep edemeseler de hayatlannm kolaylastirip
iyilestirecek yeni iriinleri almaya her zaman istekli olduklarim belirtir. Deming
sozlerini soyle baglar: Miigterilerinizin sadik ve memnun olmalan yeterli degildir,
¢iinkii karsilarina daha iyi bir sey ¢ikti1 zaman siz terk edeceklerdir. Bu durumda
yapmamiz gereken ne olmalidir? Bunun yamti sudur: Daha gimdiden,
miisterilerimize gelecek sezon, bes yil iginde ve hatta 10 y1l sonra sunabilecegimiz
yeni lirlin ve hizmetler {izerinde diislinmeliyiz. Miigterilerimizin daha iyi bir hayat
stirmelerine yardimci olacak yeni firlin ve hizmetler bulmaya baglamahyiz. Ozetle
yenilik yapmaliy1z.*

Ister birey , ister kurum olsun, basarinin gostergesi; disandaki degisime tepki
yerine, iradi degisimle gelismeleri y6nlendirmektir. Toplumlarin gelismisliklerine
bakildiginda su 5 diizlemi gorebiliriz:*

1-Degisimin diginda kalan, hatta bunun farkinda bile olmayanlar
2-Degisimi g6rdiigii halde bunun &ziine inemeyen, neden-sonug iliskisini

kuramayanlar

44 Charles N. Weaver, a.g.e., s. 247-248.

* lbrahim KAVRAKOGLU, Degisim ve Yaraticilik, Istanbul, Kalder Yayinlar,,1998,s.5.
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3-Degisimi gordiikten sonra tepki gdsterenler
4-Degisimi tahmin edebilen ve buna gére 6nlem alanlar

5-Kendi yaraticiliklar ve iradeleri ile degisimi gergeklestirenler

Globallesmenin de etkisiyle iletisimde yasanan bas déndiiriicti gelismeler ve
Tiirkiye’nin 1980°1i yillarda baglattigi “dis diinya ile biitiinlegme” siireci neticesinde,
toplumumuzda degisim konusunda gok dnemli asamalar kaydedilmistir. Ancak bu
degisim daha ¢ok ozel sektdrde yasanmaktadir. Temennimiz Tiirkiye’'nin siyasi
yapisinin biran evvel diizelmesi ve kamu sektdriinde de giizel geligmelerin

yasanmasidir.

Yapilan bir aragtirmada degisimi engelleyen sahislar su sekilde tespit
edilmigtir:*

e Kisa vadeli kazanglan ©n plana alip, toplumun uzun donemdeki
gelismesini baltalayan devlet adamlan ve siyasilei' degisimin Oniindeki
engellerdir.

e Kendi islevlerine dar bir agidan yaklagip, daha biyiik toplumsal ¢ikarlan
zedeleyen kanun gorevlileri degisimin 6niindeki engellerdir.

o Kar giidisiinii etik ve insani degerlerin iistiinde tutan girigimciler degisimin
Oniindeki engellerdir.

e Yonettikleri kurulusun gelismesine onayak olmasi gerekirken, atilim
yapmaya ¢alisanlan kostekleyen yoneticiler degisimin  Oniindeki
engellerdir.

e Kendilerini gelistirip bilime katki yapacaklarina, salt bildiklerini
tekrarlayan 6gretim tiyeleri degisimin 6niindeki engellerdir.

e Yapici ve yaratici fikirlere destek olmak yerine, kendinden olmayan her
diisiinceye kars: ¢ikanlar degisimin Oniindeki engellerdir.

e Ustiinlitk igin miicadele eden ydneticiler, sadece kendilerini diigiinenler

o Umutsuz olanlar, kiskang ve ¢ekemezlik olanlar

“ |brahim KAVRAKOGLU, Degisim ve Yaraticilik, Istanbul, KalDer Yayinlari,1998,s. 45-46.
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e Derebeylik déneminde yagamaya devam eden yoneticiler. Bunlar, yalmzca

islemlerle ugragan kisiler, sagduyudan yoksun yoneticilerdir"’.

Bu engellerin nasil agilabilecegi ise agagida sunulmustur: *

e Geligsme, deisim, ilerleme... bunlan giidiileyen “bilgi”dir. Herseyden
6nce bilgi edinmek,bilgi iiretmek gerekir. Herkes bilgi {iretmese de,
isteyen bilgi edinebilir.

o Degisim liderlik gerektirir. Mevcudu siirdiirmek yerine farkli olam
miimkiin kilmak risk almak demektir.

o Insanlan, kitleleri risk almaya raz1 etmek igin inangh olmak ve bu inanci
yayabilmek demektir.

e Degisim birgok bilinmeyeni de igerir, her asamada karsilagilacak
giclilkler ve sorunlar deBisimi sorgulayacaklara gerekge verir.
Momentumu siirdiirmek ise azim ve sebat gerektirir.

e Kimi zaman gelisen olaylar hizh karar vermeyi ve eyleme koymay:
gerektirir. Bu kararlar1 almak ve sorumluluk iistlenebilmek ise yiireklilik
ister.

e Ne kadar biiyiik olursa olsun, her degisim aslinda bir biitiiniin pargasidir.
Hedeflenen degisimi o biitiiniin igine yerlestirmek ve bilyiik resmi daima
g6z6niinde tutmak sistem yaklasimim gerektirir.

e Kapsamh bir defisim bir anda gergeklesmez, taglan iist liste koyarak
binay1 inga etmek enerji, sabir ve siireklilik ister.

o Bu siire¢ iginde pek ¢ok muhalefetle kargilagilacaktir. Bunlarin énemli

olanlarim gidermek, 6nemsiz olanlara da aldirmamak gerekir.
2.3.1.2. Calisanlara Ulagmanin ve Onlar Degistirmenin Yollar

Wyatt Company 1993 yilinda, ciddi sorunlan olan 531 Amerikan sirketini
aragtirdi. Bu sirketlerin yoneticilerine “Geriye doniip tek bir seyi degistirebilseydiniz,

7 Klasis-Kalite Sistemleri Ltd., Toplam Kalite Yonetim Semineri, 2. Bolom:Kalite Kontrolin
Esaslari, s.11.

“ |brahim KAVRAKOGLU, Degisim ve Yaraticilik, Istanbul, KalDer Yayinlari, 1998,s. 46-47.
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bu ne olurdu?” sorusunu sordu. Alinan cevap genelde “Calisanlarimla iletigim
seklimi” oldu ®. Insanlarin iletigim kurabilmesi her zaman biiyiik bir problem
olmugtur. Psikoterapinin tiim gabasi, aslinda iletisim aksakliklarin1 ¢6zme gabasidir.
Kisi kendi iginde iyi bir iletisim kurarsa, baskalanyla da daha etkili ve ozgiir bir
iletisim kurabilir. Kargilikli iletisimin en bilyiik engeli, karsimizdaki kisi ya da
grubun' dislincelerini yargilamaya, dlgmeye ve onaylar;laya (ya da onaylamamaya)
olan dogal egilimimizdir®. Yargilama egiliminden ancak anlayarak dinledigimiz
zaman kurtulabiliriz. Eger kisiyi dinleyebilir ve onun goriigiinii yakalayabilirsem,
onu degistirebilecek giigleri kullanabilirim. Eger higbir yargilama olmaksizin bagka
birini gergekten anlayabilirseniz, onun 6zel diinyasina girmek ve bakig agisini
anlamak igin istekliyseniz, kendinizi degistirme riskini de g6ze almig olursunuz. Bu

siirecin sonunda kisiliginizi ve egilimlerinizi etkilenmis ve degigmis bulabilirsiniz.

Bir degigimi kabul ettirebilmek i¢in degerlerin kullamlmasi dayanilmazdir.
Degerlerinizi ve inanglarimzi anlatma ¢abamz rol yapmadiimzi kanitlar. Bu
degerleri aktarabilmenin en etkili yolu onlara uygun davranmamzdir. Wyatt'in
aragtirmacisina gore, biiyiik sirketlerin %68’i misyon ve degerleri iletisim kurmanin
en onemli araglan olarak goriliyor. Bilyik degisimler sirasinda ¢aliganlariyla iletisim
kurmamak bir girketin yapabilecegi en bilyiik hatadur. iletisim, haberler kétii bile olsa
stresi ve huzursuzlugu azaltir. Bagka bir deyisle belirsizlikler kétii haberden daha
kaygilandiricidir. Fakat siz, “Bizim defisimimiz sadece gergekleri anlatarak
6zetlenmeyecek kadar kangik” diyebilirsiniz. O zaman degisiminizi basitlestirin.
Calisanlara sadece ne yapmay: planladifimizi anlatin ve yiiz yiize iletisim kurun.
Degisimi anlatabilmenin en iyi yolu video gdsterimleri, yaynlar, biiyiik toplantilar
degil de yiiz yiize iletisimidir’'. Video ile iletisim yolu, Amerika’da 14 metot

arasinda 11. siraya yerlesiyor. Ingiltere’de 1989°da hazirlanan bir arastirmaya gore de

8 T.J. Larkin and S. Larkin,Caliganlara Ulagmanin ve Onlari Degistirmenin Yollan, Harvard
Business Review Ozel Ek, 1996, s.4.

% C.R.Rogers and F.J. Roethlisberger, lletisim Engelleri ve Engellerden Kurtuima Yollan,
Harvard Business Review Ozel Ek, 1996, 5.17.

5 T.J. Larkin and S. Larkin, a.g.e., 1996, s.8.
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ingiliz iggiler videonun bilgi aktarimi kapasitesini, 16 ayr1 metot arasindan 13. olarak

seciyorlar. Yiiz yiize iletisim videodan daha bagarili olmaktadir.

Hedef Damismanlar Olmah. Calisanlar degisimle ilgili ilk ciimleleri bir
yonetici, gazete veya video gibi bir sirket kaynagindan duyarlar. Caliganlarin bu
kaynaklara giivensizligi diginiiliirse, bdyle bir baslangi¢ insana komik geliyor.
Degisim ne olursa olsun, galisanlar onu en giivendikleri birimden Ggrenmeliler.
Baska bir deyisle, ilk ciimleleri danigmanlarindan duymalilar. ABD’de yapilan bir
aragtirma, ¢alisanlarin yoneticilerden degil de kendi danismanlanindan bilgilenmeyi

tercih ettiklerini gostermistir.

2.3.2. Yonetimin Egitilmesi

Yonetimin Deming felsefesi ve TKY araglan ile takim stratejileri hakkinda
egitilmesi onemli bir noktadir. Yoneticiler astlarindan yapmalan istedikleri seyi iyi
anlamali, astlarindan katilmalarim istedikleri biitiin egitim toplantilarina kendileri de
katilmalidirlar.”? Verilen bilgileri o kadar iyi 6grenmelidirler ki, kendileri de aym
egitimi verebilmeli ve sorulan sorulan yamtlayabilmelidirler. Ornegin, Deming’in
dgretileri, 14 madde ve derin bilginin biitiin incelikleri hakkinda her tiirlii soruyu
tereddiit etmeden yamtlayabilmelidirler. TKY konusunda o kadar ¢ok bilgi sahibi
olmalidirlar ki, onunla ilgili sagma sorularla dalga bile gegebilmelidirler. lyi bir
yonetici egitim alir ve aldi1 bu egitimleri ¢alisanlarina yansitir, yani egitim verir.

TKY’ne dogrudan katilan yoneticiler, genel miidiirler bu girisimde ilerleme
saglanip saglanmadigim nasil degerlendirirler? Bu sorunun en iyi yamti, bunu zaten
biliyor olacaklardir. Boyle genel miidiirler 63le yemeklerini sehir kuliibiinde degil,
yemekhanede ¢alisanlaniyla birlikte yiyen genel miidiirlerdir. Siperlerde (yani

Toplam Kalite Yonetimi ¢aligmalarinda Tiirkiye’de gok onemli bir isim olan
Prof. Dr. Ibrahim KAVRAKOGLU; TKY’nin stirekli gelistigini, yeni bir evreye

%2 Charles N. Weaver, Toplam Kalite Yonetimi'nin D6rt Asamasi, (gev) Tuncay Birkan-Osman
Akinhay, 1. Basim, Istanbul, Sistem Yayincilik, 1997, s. 177.
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girildigini ve bu modele “Toplam Ydnetim Kalitesi” denilebilecegini
belirtmektedir. Ibrahim KAVRAKOGLU, “Degisim ve Yaraticihk” isimli kitabinda

bu modelin 6zelliklerini §6yle 6zetlemektedir:

1-Dinamik olmasi, kendi kendini yenilemesi, gelistirmesi
2-Biitiinsel olmas, gerekli tiim dgeleri igermesi

3-Yahn olmasi, esasla ayrintiy1 birbirinden ayirmasi
4-Proaktif olmasi, gelismelere 6nayak olmasi

5-Yaratic1 olmasi, fakat mevcut yeniliklere karg1 da bagnaz olmamas:

Yonetim tiim bu geleri biraraya getirir, imkanlan saglar ve gelismeyi y&netir.
TKY yolculugu siirilyor, yolculuk siirerken trene yeni katarlar ekleniyor, bazilan da
terk ediliyor. Yenilikler TKY modelini zenginlegtirirken, felsefe de derinlesiyor.
TKY’de odak noktas1 “Kalite” idi; Oniimiizdeki dénemde ise odak noktasi
“Yonetim” olacak. Bu nedenle bu modele TYK (Toplam Yénetim Kalitesi)
denilebilir”.

Isletmelerde yeniligi siirekli bir olgu olarak yerlestirmekle, bunu i gérenlere
aktarmak, kisacasi rekabete iligkin, rekabet etkinligine yonelik tedbirleri almakla
sorumlu ve yetkili olan kesim y&neticilerdir. Clinkii rekabet atmosferinde basan ya
da basanisizlifin adresi yoneticilerdir.® Oyleyse yoneticilerin isletmelerinde, rekabet
etkinligini saglayacak, alisilagelmisin diginda i gérmeyi saglayacak atmosferi
yaratmak gorevleri ve bir anlamda zorunluluklar1 vardir. Bu tedbirlerin belki de en
6nemlisi yaraticilik, yaraticilk motivasyonu, iggorenleri yaraticihikla ve
girisimcilikle motive etmektir. Yaraticilik bir tanimlamayla; aligilagelmisin disinda
diisiinme, gelecegi ongérme, gelecekteki gelismeler ySnelimli senaryolan belirleme
seklinde ifade edilebilir.

Yoneticiler; ¢alisanlarim islerini daha iyi yapmaya diisiindiirmeli, yaratici
distinceleri verimlilik ve kalite adina uygulamaya koymali, yaraticilik yetenegini

gelistiren ¢aliganlan 6diillendirmelidir, programlanan igleri bagarmay: basar1 olarak

% |brahim KAVRAKOGLU, Degigim ve Yaraticilik, Istanbul, KalDer Yayinlan,1998,s. 35.
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degil, programlanmayan hedeflere ulasmay: basan olarak belirlemeli ve bunu
calisanlarina  hissettirmelidir. ~ Yoneticiler, ¢alisanlanin  iglerin  planlamasi,
uygulanmast ve denetimi konusunda diiglindigi, tartistig:, konustugu, Urettigini
uygulayacak bir ortam olugturmalidir.-Aligilagelmis, programlanmis isleri bagarmak
da basan degildir. '

Yeni icat ve buluglar sadece teknolojik buluslm: anlaminda diigliniilmemeli.
Yonetim ve organizasyon, sirket Kkiiltiirli, toplumsal sorumluluk, 'motivasyon

konularinda da buluglar, icatlar ortaya konulabilir®.

Kalite; Kalite Kontrol Departmaninin veya uzmaninin sorumlulugu degildir.
Kalite herkesin sorumlulugudur. Ama iist y6netimin kararlarda herkesten daha
fazla etkisi vardir. Onlarin tedbirleri kaliteyi simirlayabilir veya siirekli artinlmasi
i¢in tegvik verebilir. Kalite y6netim kurulunda olusturulur. Derin bilgiye en ok
ihtiyag olan kisiler, yoneticiler, 6zellikle iist diizey yoneticilerdir. Kalite, sistemdeki
insanlar giiven hissettiklerinde ve yaptiklan isten zevk aldiklarinda olasidir.

2.4. Mardin Emniyet Miidiirliiii Toplam Kalite Yonetimi Modeli
(EFQM Modeli)

24.1. Mardin Emniyet Miidiirliigii Toplam Kalite Yonetimi

Calismalarina Katkida Bulunan Kurum ve Kuruluglar :

*EMNIYET GENEL MUDURLUGU
*BEKSA

*BRISA

*KAL-DER

*ORKAR

% Ali AKDEMIR, Global Normlu Igletme Y®netimi,Katahya, 1996,s.156
% Daniel Goeudevert, Quality Link Newsletter, Volume 8 No.45, December 1996,p.8.
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2.4.2. Mardin ilinin Tamtim

Mardin ili, 29 Ekim 1923 tarihinde Cumbhuriyetle birlikte vilayet olmustur.
Giineydogu Anadolu Bolgesi sinirlan igerisinde yer alan Mardin ilinin dogusunda
Sirnak, batisinda $anlwurfa, kuzeybatisinda Diyarbakir, kuzeyinde Batman,
giineyinde Suriye devleti ile komgulugu vardir. B”u sinir Tiirkiye’nin en uzun kara

sir1 olup, (162) km. uzunlugundadir.

Mardin ili; Nusaybin, Kiziltepe, Midyat, Derik, Mazidagi, Omerli, Savur,
Yesilli ve Dargegit ilgelerinden olugmaktadir. ilimizin yiizélgtimi (8891) km2,
niifusu ise 1997 yih verilerine gore (639.097)’dir. Tarihi Ipekyolu (E-24 Karayolu)
27 km mesafeden ge¢mektedir. Halk gecimini tarim, hayvancilik, nakliyatgilik,
halicilik, dericilik ve kagak mal ticareti ile temin etmektedir. Sanayi kuruluglan
olarak Etibank Fosfat, Mardin Cimento, Kireg, Tugla, Kiremit ve Un Fabrikalan

vardir.

Mardin ilinde aile basina diisen niifus yogunluu ¢ok fazladir. Toprak ve
arazinin miras yoluyla siirekli pargalanmasi yetersiz toprak dagilimina neden
olmaktadir. Bunun neticesinde k&yden kente dogru bir gé¢ hareketi yaganmaktadir.
Ayrica adaletsiz “Toprak Agalifi Sistemi” ile afalar gelirlerin biiyilik bir kismim
ellerinde tutmakta, genig halk kesimleri bogaz tokluguna galigmaktadirlar. Bolge
halkinin karakteristik ozellifi; smur komgulufunun da etkisi ile kolay ve
vergilendirilmemis ticareti tercih etmeleridir. Okur yazarlik oram (%36) ile iilke

standartlarinin altindadir.

2.4.3. Mardin Emniyet Miidiirliigii Personel Durumu

EMNIYET MODURU 9
EMNIYET AMiRIi : 4
BASKOMISER : 34
KOMISER : k1
KOMISER YARD. : 5
POLIS MEMURU : 1763
TOPLAM : 1853
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2.4.4. Mardin Emniyet Miidiirliigii Kurulug Semasi

ORGANIZASYON YAPISI

MARDIN EMNIYET MUDURLUGU

L EMNIYET MUDURU

|

1

1

EKKM $B. MUD.

IDARI BURO AMIRLIGI

L

OZEL HAREKAT $B. MUD

GENEL DiSIPLINBR. A .

|

1

EMNIYET HEKIMLIiGi

ISTIHBARAT $B. MUD

|

EVRAK ARSIV SB. MUD.

BASIN PRT.HLK. ILS. BR.A.

iL EMNIY;'lI‘ MUD. YRD. iL EMNIYEIT MUD.YRD.

( SIYASt - ASAYIS) (IDARI - DESTEK)
| TERORLE MUC.SB. MOD. | H TRAFIK TESCIL SB.MUD.
f GUVENLIK $B. MUD. - BOLGE TRAFIK $B. MUD.
H  PASAPORT $B. MUD CEVIK KUVVET $B. MUD.

ASAYIS $B. MUD. i PERSONEL $B. MUD.

i KACAKCILIK IST.$B.MUD. | H RUHSAT TEB. $B. MUD
L—h{AVA LIMANI KOR.SB. MUD.

115

- EGITIM $B.MOD.

- TURIZM $B. MUD.

|

LOJISTIK $B. MUD.

L BILGI iSLEM SB. MUD.




2.4.5. Toplam Kalite Yénetimi

Toplam Kalite Yonetimi sanayi ¢agindan bilgi ¢afina ilerleyen diinyamizda
tiretim sirketlerinden baglayarak, hizmet sirketlerine ve giderek kamu igletmelerine
ve kar amaci olmayan kuruluglara kadar bagariya ulagsmanin temel ‘yolu olarak

benimsenmekte ve farkl yaklagimlarla uygulanmaya ¢alisilmaktadir.

Giinlimiizde siirekli ilerleyen teknoloji, yogun rekabet ve miisteri. Beklentileri
kuruluglarda gesitli degisikliklere neden olmaktadir. Toplam kalite yaklagimi, mevcut
ve gelecek arasinda iliskiyi kurmak, 6ze gegisi kolaylagtirmak igin tiim diinyada
yaygin olarak kabul gérmiis bir yonetim felsefesidir.

Diinyada son 20-25 yil igerisinde meydana gelen teknolojik, ekonomik ve
siyasal gelismeler y6netim anlayislarinda bir takim degismeleri de beraberinde
getirmistir. Geligsmis {ilke ekonomilerinde ilk sirada yer alan agir sanayi, yerini
teknolojiye birakmus, artan teknoloji bilgi ve iletisim alaninda hizli gelismelere neden
olmustur. Meydana gelen bu gelismeler ¢ercevesinde toplumlar da hizla sanayi 6tesi
toplum veya bilgi toplumu olmanin getirdi3i yeni hayat tarzina uyum saglamaya
baslamiglardir.

Toplam Kalite Yénetimi; yaklagik yiiz yillik bir tarihsel gegmise sahip olan
Yonetim Biliminin ulagtifi en son agama ve bir sentez olarak kabul edilmektedir.
Toplam Kalite Yonetimi yaklagim, diretilen {iriin ve hizmetlerin yam sira, yonetimin
bir biitiin olarak kalitesini ve verimliligini arttirmay: hedef almaktadir. Toplam Kalite
Yonetimi kavramiyla tiim islerin verimli, rasyonel ve bilimsel olmasimi saglamak,
miisterinin mevcut ve gelecekteki beklentilerinin tespiti ve bunlarin tam ve en
ekonomik sekilde karsilanmasi, bir ig anlayig, bir yonetim tarz olarak

benimsenmektedir.

“En biiytik hata, yeterince iyi oldugumuzu diigiinmekle baglar” denilmektedir.
“Yeterince iyi iyi degildir” slogam ile simgelestirilen Toplam Kalite Yé6netimi
sonu hi¢ gelmeyen bir yolculuga benzetilerek “Siirekli Geligme-Siirekli Degisme”
ilkelerini esas almaktadir. Toplam Kalite Yonetiminde kabul edilebilir hata seviyesi
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kavramm terk edilmekte, tolerans limitleri yerine sifir hataya gotlirecek &nlemler

hedeflenmektedir,

Toplam Kalite Yénetimi “I¢ ve Dig milsteri” beklentilerinin agilmasini temel
ama¢ olarak alan, ¢alisanlarin bilgilendirilip yetkilendirilmesiniJ ve takim
¢alismalariyla tiim stireglerin siirekli iyilestirilmesini hecieﬂeyen bir yonetim felsefesi
olarak tanimlanabilir. Bu tamm igerisinde KALITE; miisteri beklentilerinin
kargilanmasi ve agilmasi, KALITESIZLIK ise; topluma verilen toplam zaran ifade
eder. MUSTERI; kurumumuzdaki siirelerin {irettii hizmet ya da servisi kullanan
kimsedir. Bunlardan organizasyon igerisinde yer alanlara iC MUSTERI, bu servis
ya da hizmetleri gotiirdiigtimiiz kisilere ise DIS MUSTERI diyoruz.

Toplam Kalite Yonetiminin T’si; toplam, tim ¢alisanlarimin katihimuna,
yapilan islerin tiim y6nlerini, milgterilerin tiimiinil ve tiretilen servis ya da hizmetlerin
tiimiinli kapsar. K’s1 ise; kaliteyi, yani miigterilerin bugiinkii beklenti ve ihtiyaglarim
tam ve zamamnda karsilayip, onlara gelecekteki beklentilerini asan servis ve
hizmetleri sunmak demektir. Y’si ise; yOnetimin her konuda g¢aliganlara liderlik
yapmasl, ¢aliganlara 6rnek model olusturmasi ve kurum ¢apinda katilimc1 y6netimin
saglanmasidir. Katimer ydnetim her seviyedeki ¢aliganlarin 6nerilerini rahatca
sunma imkaninin olmasi ve kurum iginde verilecek kararlarda soz sdyleme hakkinin

bulunmasidir.

TKY anlayisi diinyamin her yerinde, Devlet dahil her ¢esit kurumda
uygulanabilir. Kurumlar ve iilkeler &zeliklerini koruyarak, hatta bunlardan giig
alarak, kendilerine has uygulama farklihiklar yaratabilirler.

2.4.6. Toplam Kalite Yonetiminin Ikeleri

1-LIDERLIK VE KARARLILIK

Liderlik hepimizde gelistirmeye ¢aligtifimiz bir davramig bi¢imidir. Kurum
kiiltiriind liderler gelistirmektedir. Politika ve stratejilerimizi sistematik ve yapisal
araglarla biitlin organizasyona yayginlagtinnz. Mikemmele ulasmada kararli ve

tutarl olmak igin, cahisanlarimiz temel degerlerimizle, politika ve stratejimizle
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uyumlu davramglar gelistirirler. lyi bir lider egitim alir ve egitim verir. Ust

yoneticilere ¢aliganlarin kolayca ulagmasi saglanur.

Lider, kalitede ¢ok Gnemli bir rol oynar. Liderler, gelistirmede en 6nemli
noktalar olmalidir. Liderler giiven yaratir, yardim ederler ve herkesi gelisime sevk
ederler. Herkesin onur duyabilecegi bir ortam yaratmaya galisirlar. Ust yonetimin

TKY’ne aktif olarak inanmasi, destek vermesi ve caligmalara katilmasi ggrekir.

2.CALISANLARIN GELISTIRILMES}I VE KATILIMI

Calisanlarin potansiyelleri hizmet mitkemmelliginin yakalanmasinda en énemli
faktordiir. Gilven ve yetkilendirme ile bu potansiyellerin ortaya gikmasim destekleriz.
Stirekli iyileyme amaciyla katilmin ve iletisimin yayginlastirilmasi i¢in 63renmeye

ve yeteneklerimizi geligtirmeye tilm olanaklarimiz1 seferber ederiz.

3-SUREKLI IYILESTIRME VE YARATICILIK

Tek standardimiz “miikemmellik”tir. Bu anlamda mevcutla yetinmemeyi,
mitkemmeli ararken yaraticihd1 o6zendirecek firsat ve olanaklari yaratmak tek
hedefimizdir. Kargilagtirma yaklagimimiz siirekli gelisme amaci1 ile yaratic

uygulamalar1 aramayi ve uygulamayi kapsar.

4-TOPLUMSAL ODAKLILIK VE TOPLUMSAL SORUMLULUK

Hizmetlerimizin kalitesini en son noktada toplum degerlendirir. Dolayisiyla
topluma odakhlik dendiginde, “Toplum, istek ve beklentilerinin” anlagilmas:
gereklidir. Toplumsal sorumluluk anlaminda, yasalarin vermis oldugu yetki ve
gorevleri toplumun memnuniyeti dogrultusunda kullanmak, hatta memnuniyetin de

Gtesi topluma hizmet etmek ilkemizdir.

5-GERCEKLERE VE VERILERE DAYALI SISTEMATIK YAKLASIM
Toplumsal istek ve beklentileri kargilamaya yonelik tiim faaliyetlerimiz
sistematik silire¢ yaklasimi ile yiiriitilmelidir. Glivenli siireglerle kaliteli hizmet
saglanabilir. Yonetim sistemimizin temelini veriler, dlglim, istatistik, analiz ve bilgi

sistemlerimiz olusturur.
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6-SONUCLARA YONELME VE ONLEYICILIK (Sifir hata)

Siirekli basarimin saglanmasi i¢in bizden hizmet bekleyen tiim kesimlerin
beklentilerini karsilamak durumundayiz. Bu beklentileri kargilamayi ve asmayr
saglayacak sonuglar tiim teskilat kaynaklannin, yeteneklerinin ve siirekli iyilestirme

¢alismalarinin uyumlu bigimde ydnetilmesi ve y6nlendirilmesini saglayacaktir.

7-GRUP CALISMASI
Problemleri ¢6zmeyi ve gelismeyi bireylerin agmasimin kolay olmadigim
bilmek ve her diizeyde grup ¢alismalarim etkin sekilde yiiriiterek yaraticihigt ve sorun

¢6zmeyi kurumlastirmak
2.4.7. Polise Asli Gérevi Diginda Verilen Yasal Olmayan Gérevler:*

1-Polisin sosyal tesislerde idarecilik yapmasi veya basit biiro iglerinde
kullamlmasi

2-Makam soforliigii

3-Karakol temizligi, kalorifer yakilmas: gibi bir takim bina hizmetleri

4-Miilki, adli yoneticiler veya polis amirleri tarafindan verilen 6zel emirler

5-Akil hastalarinin nakli

6-Maglara biletsiz girigin 6nlenmesi

7-Kar amagh diizenlenen konser tiiriinden eglencelerin giivenliginin saglanmasi

8-ilk ve orta dereceli okul 6grencilerinin okula devaminin saglanmasi

9-Ozellestirilen KIT’lerin alacak ve adres tespitleri

10-Genelgelere gére verilmesi gereken kigilerin digindakilere eskort verilmesi

11-Radyo-televizyon yayinlarinin izlenmesi

12- Ayrica 6zel korumalar, diger kurumlarin tahsilat isleri, tebligat igleri, adres

tespitleri vb. gérevler.

% EGM-APK Dairesi Bagkanh Arastirmalari, Polisin Asli Gorevi Diginda Matalaa Edilen
Gorevleri, Polis Dergisi 11. Say Eki, Ankara, EGM Basimevi,1996,5.22-23.
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MARDIN EMNIYET MUDURLUGU biinyesinde uygulamay1 planladigimiz
Toplam Kalite Yoénetimi Modeli ile bu sorunlan ¢dzmeyi ve gergek Kkaliteyi

yakalamay1 hedeflemekteyiz.

2.4.8. Tegkilatta Nasil Bir Toplam Kalite Yonetimi?

» v’ Atatiirk¢ii, ¢agdag, laik, insan haklarina saygili ve hukukun {istlinliiftine
inanan bir Emniyet Tegkilatinin olusturulmas:. - |

v' INSANA deger veren ve 6n plana gikaran bir Toplam Kalite modelinin
olpsturulmaSI.

v’ Aktif Oneri Sistemleri modelini kurarak ¢alisanlannmizin yiiksek
katilimiyla mevcut ve potansiyel birikimimizin harekete gegirilmesi.

Oneri sistemleri ile ilgili drnek verecek olursak; Toyota iscileri, y1lda ortalama
33 oneride bulunuyorlar. Bunlarin %90°1 onlarn arzi {izerine birkag¢ haftada
tamamlaniyor.”’

Ikinci bir &mek olarak; yazili kaynaklar, Sanyo firmasinda 1983 yilinda
356.104 onerinin sunuldugunu ve bunlarin %92’sinin uygulamaya kondugunu
belirtmektedir.*®

Japon Oneri Sistemi, ABD ve Bat iilkelerinde uygulananlardan farklidir. ABD
sistemi pasiftir yani sistem kurulur ve ySnetim oturup neri bekler. Japon sistemi ise
aktiftir; yani i§ goren Onerinin nasil hazirlanmas: gerektigi konusunda egitilir, tegvik
edilir ve 6nerilerin yéneltilecegi hedefler gosterilir. Oneri verme Japon isgisi icin bir
is aligkanhig haline gelmistir. Bugiin Japon firmalarindaki verilen 6neri sayisinin,
ABD’ye nazaran 100 kat daha fazla oldugu ve kisi basina ortalama 17 oldugu
belirtilmektedir.

v Dinamik ve yiiksek motivasyonlu bir organizasyon yaratarak faaliyetlerin
ytriitiilmesi.

7 Rafael AGUAYO, Dr. Deming Japon Mucizesinin Mimari, (cev) Y. Kaan Tungbilek,
Istanbul, Form Yayinlar, 1994, s. 26.

% Gonal YENERSOY, Toplam Kalite Y8netimi, 1. Basim, Istanbul, Rota Yayinlan, 1997,
5.185.
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v Toplum gereksinmelerine duyarli olunmasi, dziimsenmesi ve kargilanmaya
calisilmasi; Toplam Kalite birikimlerinin toplumla paylagilmasi.

v Kisilerin ve galiganlarinin yetenek ve kapasitelerinin geligtirilmesi.

v Kurumumuzla irtibath tim birey ve kuruluglarin beklenti ve
gereksinimlerinin kargilanmasi.

v Cevre yonetimi, is gitvenligi ve i saghif1 sistemlerinin uygulanma_sx.

v Sosyal Yardim, Egitim, Spor, Kiiltiir ve Saglik konularinda (;alvlsanlanmlza
ve toplumumuza aktif katihm olanaklan yaratiimas:.

v’ Ulkemize ve milletimize yonelik her tiirli tehlikeye karst Uluslar, asi
Hukuka ve Insan Haklarina uygun olarak miicadele edilmesi.

v Calisanlarimizi hizmet milkemmelligine 6zendirirken, toplum igindeki
roliinii de tammlayarak gelismeleri ve deneyimlerinin paylagilmasimn saglanmast.

v" Teknolojiyi ve bilgi ydnetimini esas alan bir Toplam Kalite Y&netiminin
uygulanmasi.

v’ Cagdas bir tegkilat kiiltiir ve degerlerinin olusturulmas:.

v' Teskilat i¢inde ve diginda iletisim ortaminin en iist seviyede olugturulmasi.

v Tegkilat ¢aliganlannin egitim seviyesinin yiikseltilmesi ve siirekliligin
saglanmasi.

v' Halkin Polis Hizmetlerine Katilimi

Halkin Polis hizmetlerine katilimi, birinci olarak polisin demokratik bir gekilde
kontrol edilebilmesine olanak hazirlar. Polis ile halkin bir araya geldigi toplantilarda,
halkin polis hakkindaki talep ve sikayetlerini dile getirme olanag ortaya ¢ikar.

Demokratik toplumlarda halkin polis faaliyetleri hakkinda bilgi sahibi olmasi
olaan bir durum olarak karsilanmahidir. Polislik politikalarinin nasil belirlendigi,
uygulamalann vatandagin istegi dogrultusunda yapilip yapilmadii hakkinda polisin
organizasyon digindan kontrol edilmesi polisin megruiyetini de artinir.”

%9 H. 1. KAVGACI, “Polis Organizasyonunda Demokratik Degisim:Bagimsiz Bir Polis Sikayet Sistemi ve Halkin
Polislige Katiltmi™, Polis Bilimleri Dergisi,1. Basim, Ankara, Polis Akademisi Yayinlar1,1998,s.64.
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Yerel anlamda halkla irtibat iginde olmayan polis organizasyonunun verimli
olmas: beklenemez. Bu baglamda,1984 yilinda Ingiliz Meclisinde kabul edilen Polis
Yasasi, polis uygulamalan hakkinda halkin goriiglerinin alinmasi1 ve suglann
onlenmesinde polis ile halkin irtibatini saglamak amaciyla dilzenlemeler‘ yapilmasini
Ongdrmiigtiir. Toplam Kalite Yonetimi ¢alhigmalan biinyesinde - olusturmay:
planlacﬁQnmz Kalite Cemberleri icerisinde olusturulacaic “Polis-Halk” ortak ¢dziim

gruplarinin gok giizel neticeler alabilecegine inanmaktay1z.

2.4.9. Mardin Emniyet Miidiirliigi Temel ilkelerimiz

v Insana deger vermek,Insan haklarina saygih olmak,
v Bilgi ve Teknolojiyi maksimum seviyede kullanmak
¥ Toplumun huzur ve giivenligi,

v’ Cahisanlarimizin ve toplumun mutlulugu,

v Yonetim olarak kararlilik,

v Topluma odaklhilik ve toplumsal sorumluluk,

v’ Siirekli gelisme ve iyilestirme,

v Kalitesizligi yok etme,

v Hizmetlerin kontrol altinda olmasi,

v’ Gergeklere ve verilere dayal sistematik yaklagim,

v’ Calisanlanin yonetime katihmi ve bilgi ve becerilerinin geligtirilmesi
2.4.10. Mardin Emniyet Midirligi’niin Amac

*Kanunlarin Polise verdigi yetki geregi Mardin Emniyet Miidiirliigii; “Asayisi,
kamu ve sahis tasarruf emniyetini, mesken dokunulmazligini muhafaza ile halkan 1rz,
can ve malin1 koruma ve kamunun giiven ve huzurunu temin etmekle yiikiimliidiir.
Aynica yardim isteyenlere, yardima muhtag olan gocuk, 6zlirlii ve acizlere yardim
eder, kanun ve yonetmeliklerin kendisine verdigi vazifeleri yapar.

*Karayollar1 Trafik Kanunu hiikiimlerine gére Ilimizde trafik aki ve diizenini
saglar, kazalarin 6nlenmesine ydnelik her tiirld tedbirleri alir ve gerekli trafik

egitimin verir.
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*Devlet Gilvenligine yonelik her titrlit terdr orgitlerinin faaliyetlerini onler,
terdristlerin yakalanarak adli mercilere intikalini saglar.

*Organize sug ve suglularla miicadele eder.

*Her tiirli uyusturucu madde tretimi, kullanimi ve kagak¢ihf ile miicadele
eder ve genglerin zararh aligkanliklardan korunmas: igin her tiirlii tedbirle;ri alrr.

*Silah ve tarihi eser kagakgihifim onler. '

*Mali suclarla miicadele eder.

*Vatandaglarn yasalara uygun her tiirlii demokratik haklarimn kullanilmasini
saglar ve gerekli tedbirleri alir.

*Devlet bilyiiklerinin korunmasin saglar.

*Su¢ &ncesi sucu onler, su¢ sonrasi suglulanin takip ve yakalanarak, Adli
makamlara teslim edilmesini saglar.

Ayrica tiim bu konularda bireylere ve topluma gerekli, aydinlatici egitimi

Verir.

2.4.11. Mardin Emniyet Mildiirligiinin Hizmet ve Faaliyet Alam

Mardin Emniyet Midiirliigit cesitli kanunlarin verdigi yetkiye dayanarak
gorev alam icerisinde Adli, Siyasi, Idari ve Trafik konularinda hizmet yiiriitiir. Bu
baglamda; Mardin Emniyet Miidiirlig{i’niin gorevleri iki kisimdir:

A-Kanunlara, tiiziiklere, yOnetmeliklere, Hiikiimet emirlerine ve kamu
diizenine uygun olmayan hareket ve eylemleri islenmesinden 6nce mevzuat
hiikiimleri geregince engeller.

B-Islenmis olan bir sug hakkinda CMUK ve diger kanunlarda kendisine

verilen gorevleri yerine getirir.

Mardin Emniyet Midiirliigii’niin faaliyet sahasi; Mardin merkez, Kiziltepe,
Nusaybin,Derik, Savur, Mazidag, Midyat, Omerli, Yesilli ve Dargegit ilgelerindeki
Polis sorumluluk alanlandir.
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2.4.12. Mardin Emniyet Mildirligind Etkileyen Genel Faktbrier

Kentimizde, mevcut kuruluslar arasinda iletisim ve isbirliginin yeterli
olmamas:1 nedeniyle ortak fayda ve zenginliklere ulagilamamaktadir. Bélgenin.
cografi ozelliginden kaynaklanan sinir komsulufunun etkisi ile halk, kolay ve
vergilendirilmemis ticareti tercih etmektedir. Eskidemr gok canh olah bu ticaret
alaninda, 1991 Korfez Krizinden sonra Iraic’a uygulanan ambargo neticesinde bityik
bir durgunluk yasanmaktadir. Yasanan bu ekonomik sikintilar ve igsizlik terdr
orgiitlerine propaganda malzemesi olurken, insanlann suga meyilleri artmug, yeni
yetisen nesillerde boliiciilik fikrinin taban bulmasi kolaylasmigtir. Polisiye ve
askeriye tedbirlerin yaninda bolgeye yonelik yapilacak ekonomik ve egitim igerikli
yatinmlarin bélgenin kalkinmasinda ve terdriin tamamen son bulmasinda 6nemli
katkilar olacad bir gergektir.

Mardin ili ve yoresinde okur-yazarhik oraninin (%36) ile iilke standartlarinin
altinda olmasi, su¢ ve sugluluk oraminin artmasina neden olmaktadir. Bolgede
asiretlerin afirh@ ¢ok biiyiiktiir. Niiffusun hemen hemen yans: bir asiretin
mensubudur. Bolge sorunlan ele alinirken agiret faktSriinin gbzardi edilmemesi
gerekmektedir.

Kamu hizmetlerinin (Belediye, Saglik, Cevre vb.) yetersizligi de Mardin
ilinin baghca problemlerindendir.  Tarihi gok eskilere dayanan Mardin ili etnik
yapisi itiban ile tam bir gesitlilik gdostermektedir. Miisliiman, Hristiyan, Siiryani,
Ermeni, Yezidi, Arap ve Kildani gibi topluluklarin bir arada yasamalan etnik,dil, din
ve kiiltiir gesitliligi meydana getirmistir.

Il merkezinde bir polise (50), Kialtepe’de (297), Nusaybin’de (245),
Midyat’ta (150), Omerli’de (119), Derik’te (178), Savur’da (113), Mazidagi’nda
(132), Yesilli'de (186), Dargegit ilgesinde (190) ve Il genelinde (123) kisi
diismektedir.
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[limizin ; PKK terdr 6rgitiine katihmin ¢ok oldugu illerin arasinda yer
almas;, Emniyet Midirliigimizin bolgedeki hizmetlerini olumsuz ydnde
etkilemektedir.

2.4.13. Mardin Emniyet Midiirliga Cahsanlarinn ve I-Iiz:qét Sundugu
Toplumun Korunmasi-Geligtirilmesi ’

Diinyanin, Ulkemizin ve Kentimizin ortaya gikardig gergeklér dikkate
alindifinda agik¢a goriilmektedir ki; DAHA ADIL, DAHA KALITELIi, DAHA
HIZLI, DAHA DEMOKRATIK,... sunulamayan hicbir hizmet, hi¢ bir kisi
KORUNAMAZ.

v’ Yaptigimiz isle ilgili olarak,gelisen ve eskiyen yanlar tespit edip buna
uygun degisimi gergeklestirdik mi ?

¥ Gelisen ve degisen kosullarla ilgili bizim tespit edemedigimiz alanlarda,
Teskilatimiz, uyarici, egitici, yonlendirici galigmalan organize etti mi ?

v Teskilatmiz, diger Kurum, Kurulus ve toplumla gelisen ve degisen

degerleri tanitic1 ve organize edici yaklagimlar sergilediler mi ?

Bu temel sorulan agarak, kendimiz ve kendi tegkilatimizla ilgili belirleyici
sorulara ulagabiliriz. Bilindigi gibi temel sorular bir yigin kiigiik sorulann ve
sorunlarin birikimiyle olugmustur. Temel sorulan bir anda kokten g¢&ziimlemek
genellikle milmkiin degildir. ise ¢6zebilecegimiz kiigitk sorulardan baglayarak temel
sorunlarin ¢dziimiine ulagabiliriz. Zaten nedensellie dayali sorun ¢ozme teknigi
denilen teknik de bu anlayigtan farkl: bir anlayis degildir.

2.4.14. Mardin Emniyet Midirligi MISYONU:

Mardin Emniyet Miidiirliigil; Tilm kaynaklarim etkin ve verimli kullanarak,
kendisine ¢izilen yasal ¢ergeve igerisinde, ¢aliganlarinin ve toplumun degerlerini g6z
oniine alarak, bilimsel ve teknolojik bir yaklagimla kamu diizen ve giivenligini en
hizh bir sekilde saglayacaktir.
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2.4.15. Mardin Emniyet Miidirliigii VIZYONU:

Mardin Emniyet Miidiirliigii; mevcut potansiyelini kullanarak, ¢alisanlarina ,
topluma fayda ve hizmet saglamak yoluyla, onlarin giincel ve gelecekteki ihtiyag ve
beklentilerini, en hizhi bir gekilde Insan Haklarina saygili, Demokratik ve Cagdas bir
bigimde saglayacaktir.

2.4.16. Stratejisi

Mardin Emniyet Midirligi; Bilgi ¢aginin temel degerlerinden olan ve
yonetim miikemmelligini saflayan, Toplam Kalite Yonetimi diigiincesini
kullanarak, mevcut yapisi ve tiim galiganlariyla hedeflerini gergeklestirecektir.

2.4.17. Politikalan

1- Mali

MARDIN EMNIYET MUDURLUGU, Insan kaynaklanim, Maddi kaynaklarim
ve Bilgi kaynaklarim bilimsel bir yaklasimla, Toplam Kalite diisiincesine uygun
olarak en verimli sekilde kullanacaktir.

2- Egitim
MARDIN EMNIYET MUDURLUGU kaynaklarimi en verimli gekilde
kullanmak, gelistirmek ve degistirmek i¢in, sorumluluk alanlarna, ilgi alanlanna,

yeteneklerine gére egitim programlar ve egitim organizasyonlan gergeklestirecektir.

3- iletigim
Mardin Emniyet Miidiirliigii, bilgi kaynaginmin belirleyici kriter oldugu gercegi

ile ¢alisanlarina ve topluma en verimli ve geligmis iletisim hizmetlerini sunacaktir.
4-Toplum

MARDIN EMNIYET MUDURLUGU, Uyelerinin birikimini ve dinamizmini
organize edecek, ekip ¢alismalanm gergeklestirerek, Mardin ilinde yagamin
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kolaylagmasin1 ve zenginlesmesini saflayacak toplumsal katkiyr verimli sekilde

degerlendirecektir.

5- Insan Kaynaklan

MARDIN EMNIYET MUDURLUGU, Cabhsanlarimin ve Toplumun Insan
Kaynaklanna yonelik hizmetlerini iyilestirmek, gelistirmek, degistirmek anlayisim
biitiin ¢alismalarinda 6ncelikli ve belirleyici kriter olarak degerlendirecektir

2.4.18. Hedefleri

1- lyilestirme Programlan

MARDIN EMNIYET MUDURLUGU, iyilestime ¢ahgma programlarinda,
calisanlar,birey ve toplumla olan iligkilerini, Gozlem, Anket, Inceleme,
Degerlendirme vb. metotlarla tespit ederek oOncelikli olanlardan baglayarak

Iyilestirme ¢alismalarim gerceklestirecektir.

2- Gelisim Programlan

Iyilestirme programlanyla birlikte daha uzun déneme yayilacak egitim,
seminer, kurs organizasyon g¢aligmalarim kapsayacaktir. Gelisim programlannda,
denenmis basarili yontemler,bunlan gergeklestiren Kisiler, Kuruluslar, Kurumlar,
Uzmanlarin  aydinlatic inceleme ve  bilgilendirme ¢aligmalariyla

gerceklestirilecektir.

3- Degisim Programlan

Birlesik organizasyonlan, alternatif olusumlan, faaliyet, hizmet ¢aligmalarini
kapsayan ¢aligmalardir. Profesyonel damigman kurulug veya kisilerden destek alarak
MARDIN EMNIYET MUDURLUGU organizasyonun tlimiine yayilmig
faaliyetlerinin yeniden diizenlenmesini saflamak amaciyla gelistirilecek olan yapisal

degisim galigmalardir.
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2.4.19. Uygulanacak Ana Projeler

* Toplam Kalite Yonetimi Modelini ¢aligmalarimizda rehber olarak kullanmak.

* MARDIN EMNIYET MUDURLUGU’niin uygulama agisindan pilot bdlge
secilmesini saglamak,

* Toplam Kalite Yonetimi uygulamalari yapan sivil, yerel ve merkezi kurum
ve kuruluslarla yurt i¢i ve yurt disinda is birligi yapmak

* Yeni yonetim modelleri gelistirmek

* Calisanlarimizin ¢agdas ve bilimsel yonetimini saglamak

* Etkin ve dinamik bir organizasyon yaratmak

* Insan, bina, ekipman, bilgi ve mali kaynaklari maksimum verimlilikte
kullanmak

* Etkili, sistemli strateji ve politikalar planlamak ve yapmak (5 yillik gelecek
planlar)

* Yiiksek iletisimli ve motivasyonlu bir ¢aligma yapisi olugturmak

* ISO 9000 sistemlerinden birini almak

* Uluslararas: ve yerel toplam kalite &diillerine katilmak (EFQM, Tiisiad-
KalDer)

* Tegkilat iginde ve diginda siirekli gelisme ve iyilesmeler saglayacak grup
caligmalan olugturmak.

* Yalin etkili ve ¢ahisanlarin katildifs faaliyetler igin siireglerle y&netimi
gergeklestirmek (Hizmet gidiimli, ¢agdas ve bilimsel olarak onceliklerimizi
gergeklestirmede kullanacagimiz bir metodoloji veya aragtir.)

* Oz degerlendirme yapmak (Teskilamizin kuvvetli ve iyilestirmeye agik
alanlarim tespit ederek, Ozellikle iyilestirmeye yénelik aksiyon planlan
gergeklestirmek.)
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2.4.20. Mardin Emniyet Midirligi’'nde Toplam Kalite Y3netimi
Uygulayarak Yapilacak Faaliyetler (EFQM Modeli)

MARDIN EMNIYET MI"JpI"JRLI"JGI“J _
TOPLAM KALITE YONETIMi MODELI

(EFQM MODELI)
TOPLUMUN
POLITIKA VE MEMNUNIYETI
|| STRATEJILER L B
HIZMETLERIN HIZMET VE
LIDERLIK VE FAALIYETLERIN CALISANLARIN FAALIYET
YONETIM || GALISANLARI | YONETIMI || MEMNUNIYETI SONUGLARI
N YONETIMI
TOPLUM VE
KAYNAKLARIN | CEVRE
1 YONETIMI [T UZERINDE
OLUMLU ETKI
GIRDILER GIKTILAR

TOPLAM KALIiTE YONETIMINI MARDIN EMNIYET MUDURLUGU’NDE;

FAALIYETLERIN,

POLITIKA VE

STRATEJILERIN,

CALISANLARIN

VE

KAYNAKLARIN UYGUN BIiR LIDERLIK ANLAYISIYLA YONETILEREK, TOPLUMUN
VE CALISANLARININ MEMNUNIYETININ SAGLANMASI, TOPLUM UZERINDE

OLUMLU ETKILER

BASARIYA ULASILMASI OLARAK ALGILANMAKTADIR.
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MARDIN EMNIYET MODURLUGU TOPLAM KALITE YONETIM MODELI
Ozet Ahm

Liderlik ve Yonetim
MARDIN EMNIYET MUDURLUGQU ’niin yeni hedeflerini belirlemek, degisim ve gelisimi
saglamak, faaliyetlerini olugturmak , yilriitmek, desteklemek, yonlendirmek ve bu konularda kararls,
sistemli davranis gostererek yeni bir tegkilat killtiirtinil olusturmak

Calisanlarin Yonetimi Kaynaklarin Yonetimi
Strateji ve plan MARDIN EMNIYET Mardin Emniyet Miidiirliigii’niin
MUDURLUGU calisanlarinin; kaynaklarinin;
Strateji ve planlar Potansiyelini ortaya ¢ikartmak, Insan, Finansal ve Bilgi
olusturmak,yayilimini, Insan kaynaklari planim Kaynaklarini, Malzeme- Bina-
uygulamak ve gézden gegirmek. | yapmak, Faaliyetlere katilimim Ekipman-Teknoloji
saBlamak, yetkilendirilmelerini Kaynaklarmm
gerceklestirmek. Yonetmek.
Bu unsurlarin etkin ve verimli
sekilde yonetimini saglamak.

Faaliyetlerin ve Hizmetlerin Yonetimi
Topluma ve gahisanlara kazang saglamak ve hizmet sunmak
Caliganlara hizmet alanlari olugturmak,
Hizmetleri; stirekli iyilestirmek, geligtirmek, yonetmek ve takip etmek

Toplum ve Cevre Uzerinde

Toplumun Memnuniyeti Calisanlarin Memnuniyeti Olumlu Etki Saglar
Bireylerin ve Toplumun Mardin Emniyet Miidiirliigii MARDIN EMNIYET
memnuniyet derecesini izlemek, |  ¢alisanlarinin memnuniyet MUDURLUGU ’niin yakn
diistincelerini 6grenmek derecesini izlemek, gevresinin memnuniyet
distincelerini 6grenmek derecesini izlemek,

diisiincelerini 6grenmek,
Toplumun beklenti ve
gereksinimlerini anlamak.

Hizmet ve Faaliyet Sonu¢lan
MARDIN EMNIYET MOUDURLUGU niin TKY uygulamasi sonuglarini verilerle ortaya koyma,
degerlendirme, izleme ve yeniden gézden gegirme;
Gegmisteki sonuglar,
Mevcut durum,
Gelecekteki durum ve hedeflerimiz.
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“Mardin Emniyet Mudiirligi”niin sistemli ve c¢agdas ¢aligma modeli”nin
olusturulmasi ve bu modelle hareket edilerek _“Miidiirliigiimiiziin yilhk ¢ahsma
plam _iceriZini ve 2000 yihna saatler kalndifn bir dbénmemde gelecek

yapilanmasini saglamak iizere ” 9 ana konuda ve her bir ana konunun agihimlari
yapilarak; sagduyulu hoggdrilniize sifinaraktan asafida belirtilen Oneri ve

temennilerimizi sunmus bulunmaktay1z:

2.4.20.1. Liderlik ve Yénetim Tarz:

@ Yonetim tarzi olarak oylama yerine herkesin hemfikir oldugu anlagma
zemininin yaratlmas: ile MARDIN EMNIYET MUDURLUGU’ niin
menfaatleri konusunda ortak karar alabilme saglanacaktir,

@ Yonetimin hizmetle biitiinlesmesi gerektigi gergegiyle yapilanarak yetenek
ve yeterlilife gére organize olunacaktir, _

¢ Yeniden yapilanmanin gergeklestirilmesinde giincel yonetim teknikleri
kullanilacaktir,

@ Organizasyon yapisimn gozden gegirilmesi ve islerliginin tegkilatin
ihtiyaglar1 dogrultusunda yeniden degerlendirilmesi yapilacaktir,

¢ Yonetimde yoneticiler olarak goriiniir bicimde yer almmasi ve aktif
davranis gisterilmesi saglanacaktir,

¢ Teskilatin degerleri,diisiinceleri ve beklentileri acikca anlasihr hale
getirilecektir, |

¢ Teskilatin geligtirmeye ve iyilestirmeye yoOnelik agik alanlarmi tespit

edilerek aksiyon planlan hazirlanacaktir,

¢ Teskilatin Misyon, Vizyon, Strateji, Politika, Hedef ve Eylem planlar
gozden gegirilerek giincellestirilecektir,

@ Bilgi islem ve veri tabanlarnin iyilestirilmesi ile en yiiksek iletisim
saglanacaktir.

@ Yonetim tarafindan kurum faaliyetleri ve hizmetleri ile ilgili
bilgilendirme, rapor, toplanti, gériisme vb. organizasyonlar gerceklestirilecek ve

fayda egitimleri saglanacaktir,

131




@ Kurumun tim faaliyetlerinin ve hizmetlerinin gozden gegirilmesi,
iyilestirilmesi ile ilgili organizasyonlar yapilacaktir,

@ Kurumun Sncii kurumlardan biri olmasi ve yonetilmesi i¢in ¢agdas
yonetim tarzina gore hareket edilecektir,

@ Yonetim olarak en iistiin vasiflar1 ve davramglan gostererek tiim kurum
iiyelerine 6rnek olunacaktir,

¢ Dinamik bir organizasyon yapisi olusturarak hizmet iiretilmesine
olanak kilan faaliyetlerde bulunulacaktir,

@ Kuruma bir sekilde bagli olan tiim kisilerin ve ¢alsanlarin katilim
saglanarak saglam temelli galigmalar igin zeminler hazirlanacaktir,

@ Ekip cahymalan ile kurumun gelijmesine ve iyilesmesine katkida
bulunulacaktir,

@ Cahlisanlarin, kurum ydnetimine ve topluma yeterlilik ve verimlilik
anlayisi ile hizmet vermesi igin yeniden organizasyonu saglanacaktir.

@ Cahsanlarin performansi1 ve basansi igin, ddiillendirme ve terfi
uygulamalan ile onlan cesaretlendirme, motivasyonlarim arttirma yintemleri
uygulanacaktir,

@ lyi uygulamalarin kurum i¢inde ve diginda tamtilmas: saglanacaktir,

@ Kurum kaynaklan, iiyelerinin maksimum seviyede fayda ve kazang

saglamasi icin yonlendirilecektir.
2.4.20.2. Strateji ve Planlar

Onceki sayfalarda ortaya konulan Mardin Emniyet Miidiirliigii’ niin misyonu,
vizyonu, stratejileri, ilkeleri, hedefleri, amagclari, politikalart ve hizmete ydnelik
eylem planlan ile gergek¢i bir gajdas yonetim anlayisimin dislinceleri ortaya
konulmugtur.

Bizim bu konuda yiénetim davramisimiz ve temel diisiincemiz izetle;

“Kurumun misyonu, vizyonu, stratejik yonil, politikalari, ilkeleri ve
hedeflerinin neler oldugu ve bunlara nasi ulasimas: gerektigini gosteren ve
gerceklestiren bir yonetim anlayisi kararhiiginda- becerisinde olmaktir "diyoruz.
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@ Bunlarin olusturulmasinda kurumun temel ilkeleri ile ¢agdas degerleri temel
almacak, uygun ve kapsamh bilgi alinarak bunlar saglanacak ve
kullanilacaktir,
@ Kurum bunlarla kendini anlatacak ve her alanda kendini 6nemle
yansitacaktir,
¢ Kurum Toplam Kalite sistemini kullanarak yeni yonetim anlayis ile;
-Ilkelerinden ve tarihsel gelisiminden alinan bilgiyi,
-Cagdas degerler ve gelisimlerden alinan bilgiyi,
-Kurum ¢aliganlan, kitleleri ve toplumdan saglanan bilgiyi,
-Rakiplerden ve en iyi g¢aligmalarda bulunan kurumlardan ve bunlarin
performanslanna yonelik elde edilen bilgiyi degerlendirerek ve hizmet alanlarina

sunarak hayata gecirilmesini saglayacaktir

@ Evrensel, yasal, ekonomik, demokratik, ¢agdas vb. en iyi basan
gostergelerini, kurumun misyon, vizyon, strateji, politika ve hedeflerinin
olusturulmasinda kullanacaktir.

@ Kurum ¢aligmalanimin planlanmasinda ve olusturulmasinda kurumun
ilkeleri, misyonu, vizyonu, stratejik y6ni, politikalari, hedefleri temel alinacaktir.

@ Kurum Stratejileri, politikalar: ve hedefleri iginde, ¢cahyma planlarmin
onceliklerinin saptanmasi, test edilmesi, deZerlendirilmesi, iyilestirilmesi ve
hayata gecirilmesini saglayacaktir.

@ Kurumun ilkeleri, misyonu, vizyonu, stratejileri, politikalar1 ve hedefleri
¢alisanlarina ve topluma iletilecektir.

@ Kurum iiyelerine yinelik diizenli toplanti ortamlan saglayacak ve
ozgiin iletisim araglan kullanilacaktir.

@ Kurum; haber biiltenleri, poster, video, TV, gazete, dergi ve difer medya
araclannm  kullanarak; ilkelerinin, misyonunun, vizyonunun, stratejilerinin,
politikalarinin ve hedeflerinin duyurulmasini planlayacak ve gergeklestirecektir.

@ Calsanlarin ve toplumun, kurumun ilkeleri, misyonu, vizyonu, strateji,
politika ve hedeflerine olan duyarhh@inin ve algilamasinin degerlendirilmesini

saglayacaktir.
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@ Kurum ilkelerini, misyonu, vizyonu, stratejilerini, politikalarim ve
hedeflerini diizenli olarak giincellegtirecek ve iyilestirecektir.

@ Kurum ilkelerinin, vizyon, misyon, strateji, politika ve hedeflerinin
uygunlugunu ve etkinliginin de%erlendirmesini, gbzden gecirilmesini ve

iyilestirilmesini gergeklestirecektir.
2.4.20.3. Cahsanlann-Cevrenin-Toplumun Y&8netimi

Degisim olmadan kurumlar giiclii ve gii¢siiz ydnlerini anlayabilirler mi?
Baganh olabilirler mi? Degisim konusunda baska diisiincelerden, kiiltiirlerden,
fikirlerden yararlanilmas: ne utanilacak ne de vazgegilebilecek bir sey degildir. Bu
bir tir ¢afin esen degisim ve gelisim riizgarlanm MARDIN EMNIYET
MUDURLUGU” niin YARARLARI ICIN yakalamak demektir.

“Kurumun ¢alisanlarinin ve toplumun ydnetimi konusundaki yaklagimimiz” ;

Kurum yénetiminde ve galigmalarinda siirekli olarak gelismek ve iyilesmek
icin ¢caliganlarimizin, ¢evremizin ve toplumumuzun potansiyelini harekete gegirerek
dogru yonde kullanmaktir.

@ MARDIN EMNIYET MUDURLUGU insan kaynaklarm en etkin ve
yetkin tarzda planlayarak gelistirilmesi.

- MARDIN EMNIYET MUDURLUGU yénetiminin gézden gegirilmesi ve
gelistirilmesi saglanacaktir,

- Kurumun insan kaynaklari plinlamasi ile MARDIN EMNIYET
MUDURLUGU?” niin ilke, strateji, politika ve hedefleri ile uyumu saglanacaktir,

- MARDIN EMNIYET MUDURLUGU’ niin, yonetimin becerisinin tatminini
olgmek amaciyla ¢alismalar yapilacak ve sonuglari degerlendirilerek geri
bilgilendirilmeleri saglanacakdtir.

@ Kuruma ahnma, kabul edilme, sonrasi efitim ve yiikselme
faaliyetlerinde c¢alhsanlarin yetenekleri ve kapasitelerinin gelistirilmesi ve

iyilestirilmesi.
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-Kuruma personel alma-kabul etme, kariyer gelistirme, rotasyon,
performanslarini-motivasyonlanim koruma ve cesaretlendirme ile ilgili planlar
yapilacaktir,

-Calisanlarin  yetenek ve kapasitelerinin simiflandinlmas1  ve kurumun
gereksinmeleri ile uyumunun saglanmasi organize edilecektir,

- Egitim planlarinin hazirlanmasi ve uygulanmas saglanacaktir,

-Calisanlanin yeteneklerinin, motivasyonlarimin ve cesaretlendirilmelerinin
grup ¢aligmalari ile gelistirilmesi saglanacaktir.

-Calisanlann, toplum ve ¢evrenin korunmasi, gelistirilmesi ve iyilestirilmesi

saglanacaktir.

@ Cahsanlarm ve toplumun MARDIN EMNIYET MUDURLUGU’ niin
hedefleri iizerinde goriis birliginin saglanmas: yoluyla hizmet performanslan
siirekli olarak gozden gecirilmesi.

@ Kurumun hedeflerinin ¢aliganlarin ve toplumun hedefleri ile uyumunun
saglanmasi, goriis ve amag birlifinin olusturulmas: gergeklestirilecektir,

@ Cahsanlarin ve toplumun potansiyel hedeflerinin gézden gegirilmesi ve
glincellestirilmesi saglanacaktir,

- Caliganlanin performanslarinin  degerlendirilmesi ve performanslarinin

yiikseltilmesine yardimci olunmasi konularinda damigmanhik alinacaktir.

@ Calisanlarin ve toplumun, MARDIN EMNIYET MUDURLUGU’ nii
siirekli  gelistirme ve iyilestirme calijmalarinda yer almalan igin

cesaretlendirilme yoluyla motivasyonlarinin saglanmasi.

@ Calisanlarin ve toplumun gelistirme ve iyilestirme g¢aligmalarina katilim
saBlanacaktir.

-Cahsanlarin ve toplumun MARDIN EMNIYET MUDURLUGU’ nii stirekli
gelistirme ve iyilestirme galismalarina katilimini cesaretlendirmek i¢in, MARDIN
EMNIYET MUDURLUGU i¢i ve disi toplantilar ve faaliyetlerin diizenlenmesi
yapilacaktir,
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-Cahsanlarin ve toplumun girisimciliginin gii¢lendirilmesi, etkinliklerinin
degerlendirilmesi saglanacaktir,

-Calisanlarin ve toplumun MARDIN EMNIYET MUDURLUGU” niin saghkl
ve giivenli gelisimi konularindaki duyarliliklarimin artirilmasi igin faaliyetler
diizenlenecektir,

-MARDIN EMNIYET MUDURLUGU ¢aliganlarinin ticret politikasinin
g6zden gecirilmesi saglanacaktr,

-MARDIN EMNIYET MUDURLUGU’ niin siirekli iyilesme ve gelismesine
olanak kilacak her alandan gelecek Onerileri-degerlendirmeleri toplayacak,

degerlendirecek ve cevap verecek Oneri Sistemleri Komitesi kurulacaktir.

@Etkin bir »iki yonli” haberleymenin saglanmasi. (Yukaridan-asagiya,
Asagidan-yukariya, Yataydan- Yataya)

- Calisanlardan ve toplumdan bilgi toplanmasi,

- Calisanlara ve topluma bilgi aktarilmasi,

-MARDIN EMNIYET MUDURLUGU’ niin iletisim gereksinmelerinin
belirlenmesi,

-MARDIN EMNIYET MUDURLUGU iletisim etkinliginin degerlendirilmesi
ve iyilestirilmesi.. gibi konularda agik kapi politikalan izlenecek, yiizyiize
goériismeler saglanacak ve geffaf y6netim anlayisi ile iletisim her kademede ve
seviyede arttirtlacaktir.

- MARDIN EMNIYET MUDURLUGU’ niin her alandaki hizmet ve
faaliyetlerini arttiracak her ¢aliganin, bireyin ve toplumun ortak goriis ve
diislincelerinin alinacag: sistemli ¢aligma yapilarina kavusturulmus ekip ¢calismalar

sistemi kurulacak ve organizasyonlari saglanacaktir.
2.4.20.4. Kaynaklarin Y3netimi

Kaynaklarimizin etkin kullanimindaki temel anlayisimiz;

“Kurumumuz ; ¢alisanlar: ve kurumun menfaatleri icin belirledigi politika ve

stratejilerini _destekleyecek bicimde, kaynaklarimin etkin kullammimi her alanda

saglayacaktir.”
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¢ Finansal (mali) kaynaklarn kullanim ve_yiiriitiilmesi.

-Mali kaynaklar kurumun politika, strateji ve faaliyetlerini destekleyecektir,

-Kaynaklarin dofru kullamim i¢in harcamalar seffaf ortamlarda gézden
gegirilerek iyilestirilmesi yapilacaktir,

-Mali parametrelerin (nakit akisi, bilango tablolart,kurum gelirleri, v.b..)
kontrolii ve iyilestirmeye ydnelik yonetilmesi ger¢eklestirilecektir,

-Kurumun maliyet analizleri diizenli incelenecektir,

-Mali kaynaklarin faydah alanlara kullanimi igin 6n fizibilite ¢aligmalan
yapilacaktir.

@Bilgi kaynaklarinin kullamim ve yiiriitiilmesi.

-Kurumun bilgi kaynaklar sistemleri hizmetlerin iyilestirilmesine yonelik
olarak ydnetilecektir,

-Kuruma aktarilan her tiirlii bilginin gecerliligi, biitiinsellifi, giivenlifi ve
kapsamu giivence altina alinacak ve kurum menfaatleri i¢in kullamlacaktir,

-Kurumun en uygun ve dogru bilgiye ulagabilmesi saglanacaktir,

-Bilgi stratejileri ve kaynaklan kurumun politika ve stratejilerini
destekleyecektir,

-Kurumun envanter sistemlerinin yénetilmesi dogru ve agik bir anlayigla

gerceklestirilecektir.

@Kurum Bina , ekipman ve malzeme v.b kaynaklarin kullanimi ve

yiiriitiilmesi.
-Kurum envanterleri optimize edilecek,

-Optimum fayda saflayacak sekilde yonetilecek,
-Kaynaklar iyilestirmeye y6nelik olarak ydnetilecek,
-Fayda saglayan kaynaklara iligkin en dogru y6netim ile bu kaynaklarin strateji,

politika ve hizmetlere yansitilmas: gerceklestirilecektir.
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# Bilgi teknolojisinin »kullamml ve yiiriitiilmesi.

-Kurumlar arasi rekabet ortaminda en iyi bilgi teknolojisi kullanilacaktir,

-Alternatif ve gelismekte olan difer kurumlar tanimlamp, bunlarin diger
kurumlar ve kitleler tizerindeki etkileri degerlendirilecek,

-Kurumlarin ¢alisma sistematigi, fayda-hizmet sajlamasiyla, yetenek ve
kapasiteleri gelisen bilgi ¢ag ile uyumlu hale getirilecektir,

-Kurumun bilgi teknolojisi, sistemleri ve diger iletisim sistemleri kazang ve
faydalara yonelik kullanilmas: saglanacaktir,

-MARDIN EMNIYET MUDURLUGU* niin biitiin kaynaklan verimlilik ve
Toplam Kalite Yonetimi SistematiBi anlayisina gére degerlendirilip yeni uygulama
ve kullanim planlan gerceklestirilecektir.

* Arag gereglerin yenilenmesi

*Bilgi islem kaynaklarinin daha fonksiyonel kullammi igin alt yapinin
iyilestirilmesi,

*Projeler olusturulmas,

-Arsiv
-Kiitliphane
-Kafeterya
-Kantin
-Polisevi
-Sosyal Tesisler
-Hali Saha
-Sergiler....

gibi etkin alanlann MARDIN EMNIYET MUDURLUGU’ niin ¢ikarlan
dogrultusunda yapilanmalan gergeklestirilecektir.

-Asafida Ozetlenmis unsurlarin  yukarnida anlatilan y6netim tarzi ve
diisiincesiyle gerceklesmeleri, gozden gegirilmeleri ve uygulanmalan hayata

gegirilecektir;

*Gelirler, biitge hazirlama...v.b. finansal parametreler

*Aylik finans raporu
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*Bilgi Kaynaklan ve gelistirilmesi
*Prosediirler

*Kanunlar

*Bilgi Islem ortam
*Raporlar

*Sunuslar, Projeler
*Toplant1 Notlari, Raporlar
*Gelen Malzemeler
*Global Kaynaklar
*Cevreye Etki

*Bina Ekipman Y6netimi
*Teknolojik destek

*Bina ekipman ve malzeme envanterleri.....
2.4.20.5. Hizmet- Faaliyet-Uygulama

Yonetim modelimizin girisinden buraya kadar olan kisminda, Liderlik ve
yonetim tarzimiz, Strateji ve planlarin olusturulmasi, Caliganlarin y6netimi ve
katilimi ile kaynaklanmizin etkin kullanimi konularim belirledik. Tiim bu
faaliyetlerin hizmete doniigmesini saglayacak olan hareket tarzzmiz ve olmasi
gerekenler olarak dilsiindiiflimiiz alanlar agafida agiklandif gibidir...

“MARDIN EMNIYET MUDURLUGU i¢in, FAYDA ve KAZANC yaratan
tiim faaliyetlerin yonetimini, akilci, cagdas ve Toplam Kalite Yonetimi modeli

ile gergeklestirecegiz.”

@MARDIN EMNIYET MUDURLUGU faaliyetlerinde siirekli iyilestirme
ve gelistirme saflamak icin uygulamalan ve hizmet alanlarini tammlamak,

gozden gecirmek, degistirmek ve yonetmek.

Burada temel amag, MARDIN EMNIYET MUDURLUGU hizmetleri ve
faaliyetlerine, amaglanan bir faydayi-kazanci elde edebilmek igin (6rnek, tek bagina

en iyi kurumlardan biri olmak gibi) kullamlan her ¢esit bilgiyi deBerlendirerek,
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yéneterek, iyilestirerek ve gelistirerek hizmete déniistiirlilmesi gereken faaliyetler

vardir. Bu faaliyetlerin bazilan MARDIN EMNIYET MUDURLUGU? niin bagaris
ile dogrudan ilgilidir, bunlara kritik faaliyetler (yakin zaman i¢in secilmis hayati

defier tasiyan hedeflerin faaliyet-hizmet-aksiyon ve islemlerin belirlenmesi
gibi..) denilebilir. Akillica tammlanmas: gereken bu faaliyetler MARDIN EMNIYET
MUDURLUGU’ niin tim fonksiyonlan ve faaliyetleri alamnda yer alir,

tamimlanmalan ve yonetimleri 6zel ilgi gerektirir.

@®MARDIN EMNIYET MUDURLUGU’ niin bagarih olmasinda biiyiik
etkisi olan kritik faaliyetler tanimlanacak ve yiiriitiilmeleri saglanacaktir.

- Kiritik faaliyetler belirlenmesi planlanacak ve uygulama yontemi
belirlenecektir,

- Faaliyetler aras: iligkilerin ¢6ziimlenmesi yapilacaktir,

-Faaliyetlerin MARDIN EMNIYET MUDURLUGU’ niin ¢ikarlan tizerindeki

etkilerinin degerlendirilmesi salanacaktir

Ornek faaliyetler ve uygulama alanlar,
- Yeni TESKILAT sloganlan yaratma,
- Yeni propaganda araglari kullanma ve yaratma,

- Organizasyon degisikligi ve yapilanmalan saglama,

- Mevcut komisyonlarin daha etkin hale getirilmesi,

- Yeni ve etkili komisyonlar kurma ve bunlarin altinda spesifik konulara
bollinmiis ¢aligma gruplan olusturma,

- Psikolojik harekata nem verme v.b gibi.

®MARDIN EMNIYET MUDURLUGU kritik faaliyetlerini sistematik

olarak ydnetecektir.

- Faaliyet alanlari, komisyonlar1 ve galigma gruplan belirlenmesi, gézden
gegirilmesi ve ybnetim sistemi kurulmas: gergeklestirilecektir,

- Faaliyetlerin uygulamalar gézden gegirilecektir,
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- Ekonomik, demografik, ¢evre, finansal, bilgi, evrensel degerler gibi girdilerin
MARDIN EMNIYET MODURLUGU” niin kritik faaliyetlerinde ve hizmetlerinde
kullanilmasi gergeklestirilecektir

®MARDIN EMNIYET MUDURLUGU faaliyetlerinin  gozden
gecirilmesinde, gelistirilme ve iyilestirilmesinin hedeflerinin saptanmasinda,
uygun biitiin difer bilgilerin yamsira, bunlarin performans sonuglarin
olusturulmasmda ve kullanilmasinda Toplam Kalite Yonetimi ve modeli esas

ahnacaktir.

® MARDIN EMNIYET MUDURLUGU hizmet alanlarim iyilestirme,
gelistirme ydntemlerini tamimlayacak ve onceliklerini saptayacaktir,

- Caliganlardan, kitlelerden ve diger kurumlarla yapilan karsilagtirmalardan
elde edilen bilgileri; Mardin Emniyet Midiirligii’'niin bilyimesinde, hedeflerinin
saptanmasinda ve galigma sistemlerinin gézden gegirilmesinde kullanacaktir,

- Mardin Emniyet Miidiirltiti’niin var olan hizmetlerinin faaliyet sonuglarim
ve hedefleri ile olan baglantilarimin sonuglarin1 g6zden gegirmesi saglanacaktir,

-Mardin Emniyet Miidiirligti'nlin baganisi tizerinde etkin olan kritik
faaliyetlerin g6zden gegirilmesi ve eylem plani1 yapilmas: saglanacaktr,

- Mardin Emniyet Miidiirligii’niin iddiali hedefler belirlemesi ve gorils
birligine varmasinin taban olugturulacaktir.

@MARDIN EMNIYET MUDURLUGU’niin iyilestirilmesinde ve
gelistirilmesinde toplumun, ¢cahsanlarmin yenilik¢i atthhmlan ve yaraticihklan

ozendirilecektir.

- Yaratic1 ve yenilik¢i girigsimleri 6zendirecek sistemler gelistirilerek, yapisal
degisiklikler yapilacaktir,
-Yeni yo6netim yontemleri, organizasyonlari, ¢alismalan ve felsefelerinin

kesfedilmesi ve kullamlmasi gergeklestirilecektir.
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Mardin Emniyet Miidiirligili faaliyet degisikliklerini ortaya koyarak,

uygulama sonu¢larim degeriendirecekﬁr.

- Degisimlerin uygulamaya konma ySntemlerinin belirlenmesi yapilacak,

- Yeni ve degisen MARDIN EMNIYET MUDURLUGU faaliyetlerinin pilot
uygulamalar ile baslatilmas: ve uygulanmaya konulmas! saglanacak,

- MARDIN EMNIYET MUDURLUGU faaliyet degisiklikleri ilgili
uygulamalarin tiim galisanlara ve kitlelere iletilmesini saglayacaktir,

- Ilgili tim birimlere, kisilere yeni faaliyetleri uygulama &ncesi egitim
verilmesi ve bilgilendirilmesi saglanacaktir,

- Ve degisikliklerin 6ngérillen sonuglara erisildifinin dogrulanmasi gézden
gegirilecektir.

MARDIN EMNIYET MUDURLUGU‘ndeki yeniden yapilanmalarm
somut belirleyicisi, Kalite giivencesi sistemi ISO 9000 sistemlerinden birinin
ahnmas: hedefidir. Kalite Giivencesi Sistemi alinmas: siireci Toplam Kalite
Ydnetimi sistemi ¢caliymalan ile ulagilarak siirdiiriilecek ve gelistirilecek ana bir
faaliyet olarak goriilmelidir.

Baz faaliyetlerden 6rnekler;

*Kalite Gitvence Sistemi ISO 9000 sistemlerinden birinin alinmasi
*Toplam Kalite Yonetimi ¢alismalar

*QOneri Sistemi olusturulmas:

*Cevreye ve komitelere duyarh faaliyetler ve hizmetler saglayacak ekiplerin
olusturulmasi

*Faaliyetler, 6nermeler

*Salt iyilestirme alanlan

*Teknikler

*Toplantilar, g6zden gegirmeler

*Eylem planlan, hedefler, parametreler

*Kritik faaliyetleri belirleme

*Diger kurumlar inceleme takip etme, ortak ¢alisma

*Danigma komitesi olugturma v.b.
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Aciklama;
Bundan Onceki Kriterler , Mardin Emniyet Miidiirliigi’'niin  Calisma

Sonuclarima “Nelerle” ” Nasil” Ulastigim Inceler Ve Aciklar ...

Bundan Sonraki Kriterler Sonuglar Kismini Belirtmekte Olup Mardin Emniyet
Midirligiinin Calisma Ve Faaliyetleri Sonrasi Sonug Olarak “Ne Elde Ettigi Ve
Etmekte” Oldugunu Inceler Ve Aciklar....

6-7-8-9 no’lu_gelecek kriterler MARDIN EMNIYET MUDURLUGU

biinyesinde bulunanlarin memnuniyetini belirlemekte. (yoneticileri,calisanlar,

yakin ¢evre ve toplumu...)

“Bu alandaki diiiincelerimizin yapisim agafidaki 6zet uygulama alanlan

icermektedir.”

MARDIN EMNIYET MUDURLUGU” niin bu kitleleri tatmin etme derecesi
nedir 2 ”,
“Bu kitleleri;y MARDIN EMNIYET MUDURLUGU’ niin faaliyetlerini,

calismalarum, degerlerini, ilkelerini, politika ve stratejilerini, kaynaklarim v.b..

hizmetlerini_son_degerlendiricilere kadar ulagtiran zincir icinde yer alan tim

bireyler” olarak tanimlayabiliriz.

Anketler, yiizyilize goriisme, ziyaret-toplanti, Oneriler, ekip ¢aligmalar,
komisyon ¢ahsmalan, gruplar, degerlendirme, segim sonuglari, medyanin ve diger
kuruluglarin tavr, v.b faaliyetlere ilgi oranlar: gibi... yukarnidaki yontemlerle asagida
belirtilen konulardaki algilamalan ve diisiinceleri 6lgebilir veya degerlendirebiliriz’.

@Kitlelerin; MARDIN EMNIYET MUDURLUGU’ niin yaratti, iirettigi,
ortaya koydugu degerleri ve Kitlelerle olan iligkileri ile ilgili algilamalan ve
diiiinceleri ile MARDIN EMNIYET MUDURLUGU?” niin Kitlelerin tatmini i¢in
izledii difer gostergelerin neler oldufunun agifa cikartilmasi, Kurumun
gercek anlamda hizmet vermesi ve {iretmesi yaninda-dinamikligi agisindan son

derece hayati 6nem tasimaktadir.
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- Kitlelerin MARDIN EMNIYET MUDURLUGU’ niin hizmet ve faaliyetlerini
tanima yetenekleri ve giivenlerinin tespit edilmesi,

- MARDIN EMNIYET MUDURLUGU’ niin hizmet ve ulagilabilme
faaliyetlerinin performansinin Sigiilmesi,

- MARDIN EMNIYET MUDURLUGU” niin;

*Egitimleri, |

*Dokiimantasyonlari,

*Hizh davranma yetenegi, esnekligi,

*Geligmesi, biiylimesi, degisimleri,

*Sikayetleri ele almasa,

*Yenilik¢i davranmasi,

*Propaganda faaliyetleri,

*Personelinin kahiciligy, tutarhili

*Basarilan, édiilleri,

*Medyada yer alma seviyesi,

*Hizmet faaliyetlerindeki performanslan,

*MARDIN EMNIYET MUDURLUGU ¢alisanlanimin,  ekiplerinin,
komitelerinin performanslari, tiim bunlarin faaliyet sonuglar,

*MARDIN EMNIYET MUDURLUGU ortan, iletigimi,

*MARDIN EMNIYET MUDURLUGU yb6netim modeli ve etkinlikleri,

*MARDIN EMNIYET MUDURLUGU’niin misyon-vizyon-degerleri-
politikalan-stratejisi, sosyal olanaklar, kaynak aktarmnmlar1 ve kullamimasi,
MARDIN EMNIYET MUDURLUGU binalari, ekipman ve malzeme olanaklari,

- v.b.

*MARDIN EMNIYET MUDURLUGU” niin topluma aktif katilimi, yardim ve
hayir isleri, spor, kiiltiir, egitim ve 6grenime katkilan, saghik ve refah konularna

destekleri, cevre ve ekolojik sorunlarina ilgi-etki,

*MARDIN EMNIYET MUDURLUGU disi kitlelerin algilamalari-
diisiinceleri, uluslararas: iligkileri, MARDIN EMNIYET MUDURLUGU dipi

goriigler, raporlar, anketlerin sonuglan v.b......
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Calisanlar, yakin cevre ve topluma y6nelik faaliyet ve hizmet alanlanmiz

“Calisanlarimizin memnuniyeti, toplumumuzun ve yakin ¢evremizin

memnuniyeti alanlarinda agagida konularina gére 6zet rneklemeler belirlenmistir....”
2.4.20.6. Yakan Cevre ve Toplumun Memnuniyeti

Yakin ¢evremizin ve toplumumuzun memnuniyeti siirekli olarak hem teskilat
calisanlarim hem de calisanlarin gelisim ve degisimine katki verilmesi yonilyle
yeniden yapilandirilmalidir. Memnuniyet siirekli 6lgme ve degerlendirme sistemleri

ile giincellegerek gelisim ve degigim hedeflenmelidir.

*Ql¢iim icin anketler yapilmas:

*Egitim ¢alismalan yapilmasi

*Bilgilendirme, sunuslar, iletigimin iyilestirilmesi

*Sosyal ve kiiltiirel faaliyetlere katihm saglanmasi

*Toplum igin bilgi kitab1 olugturulmasi

*Daniymanlik saglanmasi

*Ulagim sisteminin gézden gegirilmesi

*Ziyaret toplantilar planlanmas:

*Universiteler, askeri, sanayi ve ticari kuruluglarla iletisimin artiriimasi
*Mesleksel kitap ve brogsiirlerin hazirlanmasi

*Caliganlan 6diillendirme ve tesvik

*Diger 6zel ve kamu kuruluslariyla iligkilerin artirilmasi
*Kariyer Damigmanhg

*Kotii aliskanliklarin azaltilmasina yonelik ¢alismalar yapilmasi
*Tegkilat hakkinda bilgilendirme yapilmasi

Ana baghklar ile belirlenen ¢aliganlara ve komitelere ydnelik gelistirici
faaliyetlerin Ozeti olarak...

-Yonetim tarzinin gelistirilmesi,

-Yayinlar, teknik bilgiler ve bunlarin dokiimantasyonunun saglanmasi,
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-Teknolojik bilgilerin saglanmasi ve &grenilmesi,

-Her hizmet alaninda duyarlilik saglanmas,

-lletigim ve iligkilerin gelistirilmesi,

-Kuruma her an ulasilabilirligin saglanmas,

-Sikayetleri ele almanin geligtirilmesi ve yapimin olugturulmasi,

-Pro-aktif davramig gosterilmesi- atak, dinamik, etkin, aminda, tepkiye-etki
gOsterilmesi..

-Giivenilirlik ortamu olugturulmasi,

-Her faaliyet i¢in cevap verme siiresinin kisaltilmasi,

-Destek verilecek hizmet ve faaliyet alanlarinin tespiti,

-Oneri sistemlerinin kurulmasi,

-Hastablk vb. durumlarda destek saglanmas), yardim edilmesi, ziyarette
bulunulmasi,

-Yangmalar diizenlenmesi,

-Sosyal faaliyetlerin diizenlenmesi,

-Diizenli toplantilarin ve ziyaret proframlarinin yapilmasi,

-Isbirligi ve ortak ¢alisma alanlarinin tespiti ve gergeklestirilmesi,

-Her hizmetin genel memnuniyet diizeyinin lgiilmesi,

-Medyada yer alma gibi alanlarda simdiden alt yazahimlan ve planlan hazir
olan projeler, diigiinceler bizlerin kararlih:i ve inanci ile uygulamaya déniistiirtilecek
ve gergeklestirilecektir.

2.4.20.7. Cahsanlarin Memnuniyeti

MARDIN EMNIYET MUDURLUGU ¢alisanlanimn statik, hiyerarsik galigma
diizeni, dinamik, gelisme ve defisime yo6nelik aktif ve verimli IS alami haline

doniigtiirtilmesi saglanacaktir.

*Verimli i§ yapmak icin mekan degisikliginin saglanmas),
*Onurlandirma, édiillendirmelerin yapilmasi ve sisteminin olugturulmasi,
*Acik ofis / iletisim / yiizyiize gbriiyme olanainin salanmas,
*Motivasyon, cesaretlendirmelerin yapilmasi,

*Saghk hizmetlerinin gergeklestirilmesi ve desteklenmesi,
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*Egitim planlarimin yapilmast,

*Sosyal ve killtiirel aktivitelerin yapilmasi,

*Burs verilmesi

*Gazete, biilten v.b. yayinlarin etkisinin artirilmas: veya yeni alanlarda yayin
yapilmas,

*Anket yapilmasi

*Yeteneklere gire is dagihminin ve uzmanlasmanin saglanmas,

*Giiven ortaminin saglanmast,

*Tanitim hizmetlerinin gelistirilmesi,

*Hediyeler ve &diillerin verilmesi,

*Sosyal faaliyetlerin saglanmasi,

*QOneri sistemlerinin olugturulmasi,

*Ekip ve komite caliymalarinin yapilmasi,

*Yarigmalara katilim saglanmasi veya diizenlenmesi,

*[sten anlama yeteneklerinin gelistirilmesi,

*Hastalik, i kazalan vb. durumlarda destek olunmasi,

*Kurumdan memnuniyetin &l¢iilmesi,

*Toplantllann diizenli hale getirilmesi,

*Is birligi ortamlarinin arttirilmasa,

*[s tatmininin olugturulmas:

*Devamsizhik sebeplerinin ortadan kaldiriimas,

*Is glivenliginin saglanmasi, gibi alanlarda simdiden alt yazilimlan ve planlan
hazir olan projeler bizlerin kararlihii ve inanciyla uygulamaya doniistliriilecek ve
gergeklestirilecektir.

2.4.20.8. Yakin Cevre ve Toplum Uzerinde Olumlu Etkiler Birakilmas:

“Kurumun tiim olanaklan ve destekleri ile yakin gevremiz ve toplumla olan
iligkilerimiz gelistirilerek, MARDIN EMNIYET MUDURLUGU’ niin anlagilmast,
desteklenmesi, ulasilmasi, yaygin faaliyetler ve hizmet alanlarimin belirlenmesi,

sayginlik ve etki olugturmas saglanacaktir.”
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Uygulama rnekleri;
*Insan haklarina ve sosyal hukuk devleti ilkelerine saygih 6rgiit kiiltiiriiniin

olugturulmasi,
*Burs verilmesi,
*Halkla iligkilerin geligtirilmesi,
*Teskilat1 tamtma ve anlatma faaliyetleri diizenlenmesi,
*Toplum ve yakin ¢evrenin gikayetlerinin degerlendirilip- cevaplandiriimasi,
*Bagis saglanmasi ve olanaklar dl¢iisiinde verilmesi,
*Cevreye duyarhlifinin artiriimasi,
*Anketlerin yapilmasi,
*Sosyal ve kiiltiire] faaliyetler sailanmasi,
*Diger kurum ve kuruluglarla iletisimin saglanmas,
*Disiplin mekanizmasimin saglanmasi,
*Sikayet merkezlerini kurulmasi,
*Meslek kurslarinin diizenlenmesi,
*Cahsma ortamin iyilestirilmesi ve geligtirilmesi,
*Haberlesme sisteminin gelistirmesi,
*Sergilerin ve fuarlarin diizenlenmesi,
*Kiitliphane kurulmasi ve geligtirilmesi,
*Vakif kurulmasi, (MARDIN EMNIYET MUDURLUGU’ niin
faaliyetlerine yonelik)
*Toplumsal tiyelik ile ortak ¢aligmalarin saglanmas:,
*Yardim dernekleri, okullara goniillii katihm
*Moral ve ahlaki degerlerin korunmasi ve gelistirilmesi

*Yoresel kalkinma projelerinin incelenmesi ve gergeklestirilmesi

2.4.209. Mardin Emniyet Midirliigi’niin Hizmetleri Sonras1 Faaliyet
Sonuclan ve Basan Derecesi

“Yukarida bahsedilen gesitli faaliyetler, uygulamalar, araglar ve gostergeler ile
kurumun basan derecesinin sonuglarin degerlendirilmesi- 6l¢iimii finansal ve

finansal olmayan alanlan da igermektedir”
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Izlenecek sonuclarin ana baghklan:

*Personel degisimi (yillar bazinda)

*Kalite maliyet iligkileri ve kalite maliyet sistemi

*Ucret politikas: ( maaslar)

*Personel politikas: (Istihdam ve terfi gibi....)

*Cahisan-Toplum anket sonuglan (yillara gére)

*Calisan sayisi, proje sayisi, devamsizlik, hastalik, iste kalma, sosyal
faaliyetlere katilim oram, Egitim durumu, efitim harcamalari, sosyal harcama,

kiiltiirel harcama, saghk harcamalari, i§ kazalar (yillara gére)

“ MARDIN EMNIYET MUDURLUGU’NUN;tiim c¢ahsanlarina ve yakin
cevresi ile topluma, en faydah ve kaliteli hizmeti {iretme yolunda yapilacak
sistemli ¢cahymalarin, didlnyamin en iyi Yonetim Modeli (TKY Modeli ile) ve iyi
haurlannus yilik ¢aliyma planlariyla yiiriitiilmesi ve tiim bu faaliyetlerin
sonuglarinin  de@erlendirilmesi ve &l¢iilmesiyle, basarimizin bizi gelecek
yiizyihn Tiirkiye’si icerisinde, EMNIYET TESKILATI’m saygmm ve etkin bir
diisiince ile yonetmek hakk ve sahibi yapacagina yiirekten inamilmaktadir. ”
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BOLUM 3: SONUC VE ONERILER

Gerek kamu ve gerekse 6zel sektor orgiltlerinde, Srgiitlenme ve hizmet verme
bi¢imi ve anlayisimin sorgulanmasi, yeniden yapilanmaya gidilmesi giiniimiiziin en
onemli sorunlanindan birisidir. Kamu &rgitleri sorunlar girdabindan bir tiirlid
kurtulamamaktadir. Vatandaglarin devlete olan giiveni; biktinci ve anlamsiz
biirokrasi sebebiyle giderek azalmaktadir. Devletin vatandasa verdii hizmetin
kalitesi, elde edilen sonuglar ve vatandagin tatmini yetersizdir. Hizmet standartlan ve
Slgiilebilir hedefler olmadi: igin, Devlet verimli ve etkin ¢alijamamaktadir. Devlet
etkin ¢ahsamadigindan, vergi ddeyenlerin paralan israf edilmektedir. Dig borg olan
86 milyar dolarmn 75 milyarn kamuya aittir. Kamusal faaliyetin aynasi olan
Devlet Biitcesi %30 agik veriyor, personel giderleri ve faiz ddemeleri biitgenin
%80’ini olugturuyor. Gelir dagihiminda en geri {ilkeler simifindayiz, servet dagilim
ise daha da dengesiz bir durumdadir.

Bu sorunlarin giderilmesi ve saglikh igleyen bir yapinin olusturulmasi igin
reformlar, yeniden yapilanmalar ve degisim stirekli giindemdedir. Baslangigta imalat
sektoriinde uygulanan toplam kalite yénetiminin daha sonralan hizmet sektoriinde de
basanyla uygulanabilece@i goériilmiistiir. Hizmet afirhkli bir yapt arzeden kamu
sektoriiniin ¢afin gereklerine gore isleyebilmesi i¢in toplam kalite y6énetimin (TKY)
uygulamasi geregi kagimlmazdr.

Toplam kalitenin 6nciilerinden Juran 20. yiizyilin “Verimlilik Yiizyili”, 21,
ylizyilin ise “Kalite Yiizyili” olacafim sdylemektedir.

Imalat islerinde kaliteyi ve tiretimi gelistirme imkanlari simirhidir. Deming stili
caligan yoneticilerin en gok kar elde ettikleri yer hizmet sektoriidiir. Deming’in
yillarca bilgilerini uygulamaya koydugu ABD Niifus Sayim Biirosu, devlet
hizmetinin en basarih Srneklerinden biridir. Belediye biirolari, sigorta sirketleri,

bankalar da Deming sistemini bagariyla uygulayan yerlerdir.
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Gegmis yillarda Japonya Deming Odilii’nit kazanan firmalarin gofu hizmet
sektoriindeydi.®® Toplam Kalite Y®Onetimi’ni bagariyla uygulayan, Tiirkiye ve
Avrupa’da pek ¢ok baganya imza atmig kuruluglarda ¢ahisanlar ve yoneticileri ile
TKY konusunda uzman akademisyenler; Toplam Kalite Yonetimi’nin Kamu
sektoriinde de uygulanabilecegini vurgulamaktalar iken, TKY’ni bilmeyenler ve/veya
az bilenler/anlayamayanlar kamu sektoriinde uygulanamayacafim iddia
etmektedirler. Oysa esas olan bu y6netimi bilen ve uygulayan kuruluslarin ve burada
cahiganlarin goriigleridir. Dolayisiyla TKY, hem kamu hem de dzel sektdrde
uygulanabilir bir yonetim seklidir. Insanlar bilmedikleri seylerin diismanlandur.
TKY’yi anlagilir bir sekilde anlatmak ve toplumu bu yonde kanalize etmek
noktasinda, TKY ni bilenlere ¢ok ciddi bir sorumluluk diigmektedir.

Eger “X” firmasinin miigterisinin firmaya giivensizlii olusursa, sadece “X”
firmasi zarar goriir. ANCAK, VATANDASIN DEVLETE GUVENI AZALIRSA,
TURKIYE ZARAR GORUR.

TKY’nin Kamu Sektériinde uygulanmasmda karsilasilan sorunlan iki bashk

altinda inceleyebiliriz:
A- Genel Sorunlar:

1-Kaliteye Olan inan¢sizhk:

Bunun temel nedeni ise herkesin mevcut durumda yaptifinin zaten kaliteli
olduguna inanmasindandir. Bu anlayisa gore, her sey zaten olabildigince kaliteli ise
daha fazla galigmanin da anlami yoktur. Ancak toplam kalite daha fazla ¢alismak
demek degildir. Deming’in dedigi gibi, kisiler daha fazla degil fakat daha zekice
¢alisacaklardir.

& Rafael AGUAYO, Dr. Deming Japon Mucizesinin Miman, (gev) Y. Kaan Tungbilek,
Istanbul, Form Yayinlari, 1994, s. 29.

& Sanayi ve Ticaret Bakani Yalim Erez’in Mukemmellije Dogru Yolculuk Plani, Toplam Kalite
Yé6netim Sistemi, Ankara, 1998, s. 42.
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2-Degisime Karsi Direng:

Kendi konumlarimn tehdit edildigine inanan kisiler degisime Kkarsi
cikacaklardir. Ust y6netim igyerindeki agiklik ve gilven iliskilerini geligtirerek, bdyle
diistincelere sahip olabilecek kigilere giiven ortamu yaratmak suretiyle bu tiir
diisiinceleri egale etmelidir.

3-Toplam Kalite Proframna lgisizlik:
Orgtitteki bazi gruplar TKY programina ilgisiz davranmaktadir. Bunlarin en
baginda ist yOnetimin ilgisizlifi gelmektedir. Kisa vadeli diiiinen baz1 yoneticiler

mevcut kaynaklar harcamaya kars1 isteksiz ve tutucu davranmaktadirlar.

4-TKY’yi Oldugundan Fazla Yiiceltmek:

TKY uygulamalarinin bagarilan anlatildik¢a onu uygulama istegi artar. Ancak
gereken cabalar azimsanir, faydalari asin bir sekilde byiitiilir ve sistemin
yerlesmesi i¢in gereken zaman dikkate alinmazsa beklentiler bosa ¢ikar, maliyet ve
kredi kaybina neden olur. Bu durumda da basarisizlik kagimimazdir.

5-Siradan Beklentilere Sahip Olmak:

Iste yapilacak degisikliklerin her zaman oldugu gibi yeni birtakim alelade
seyler getirecefine inanmak. Ornegin kalitede %10 artig saglamak igin sistemin
degismesine gerek yoktur. Sistem degismeden de az bir ¢abayla buna ulagilabilir.

6-Mevcut Durumun Yeterince Teghis Edilmemesi:

TKY, ciddi bir kiiltiirel degisim oldugundan dolayi, uygulamaya baglamadan
once orgiitiin durumu ¢ok ciddi bir sekilde analiz edilmelidir. Ust yénetimin duruma
bakigi, egitime yatirimin ne kadar olabilecegi, takim anlayigina gegise kars: tavirlar,
orgiit liderine olan giiven ve ne tiir yeni seylerin grenilmesi gerektigi gibi konular

iyice tetkik edilmelidir.

7-Yetistirmede Basansiz Olma:
Yeni anlayisi uygulamak ve ¢aliganlarin bu anlayisa uygun sekilde
davranmalan isteniliyorsa, 6nce ¢alisanlarin bu amag¢ igin egitilmeleri ve

yetistirilmeleri gereklidir.
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8-Siirekli Gelismeyi Yapay ve Cok Karmagik Hale Getirme:

9-Tutarsiz Davranma:
Yetkilendirme, kalite ve takim ¢aligmasi kavramlarim devamli kullanmak fakat

uygulamaya yansitmamak

10-Basarilar Farketmemek ve QOdiillendirmemek:
Ayrica kaynaklarin azhifi, maliyet sinrlamalan, galisanlann Kkalitesi, kalite
gelistirmenin ol¢lilmesindeki zorluk, tekrarlar ve yeniden orgiitlemenin personeli

yipratmasi gibi sorunlar da TK'Ynin &niindeki engeller arasinda sayilabilir.
B- Kamu Sektoriiniin Yapisi

Kamu sektoriiniin kendi i¢ yapisindan kaynaklanan bazi sebeplerden dolay:
TKY’nin uygulanmasinda sorunlar ortaya ¢ikmaktadir. Bunlarm su sekilde
siralayabiliriz:

1)Kamu sektorii degisime kary: daha ¢ok direng gosterir:

Kamu sektériinde ise baslarken, bu sektoriin 6zel sektore gore daha istikrarli
ve/veya statik oldugu varsayilarak girilmektedir.** Ve bu kisiler baslangi¢ itibariyle
degisime karg: bir yapiya sahiptirler. Ayrica, isin kaybedecegi, yetkisinin azalacagi,
islerin daha da zorlasacaf, alinan riskin tazmin edilmeyecegi, liyakat eksikligi ve
TK Y nin yetersizligini, eksikligini iddia ederek kamu personeli TKY uygulamalarina
karg1 ¢ikmaktadir.

2) Basari Degerlemesi :

Kamu sektériinde personel ve yoneticiler yaptiklan basanlara gore
degerlendirilmemekte ve tabii ki basariya gore de ddiillendirilmemektedirler. Ancak
giiniimiizde bagariya gore icretlendirme ve basan dlgtitleri kamu sektoriinde de yavas
yavas kabul gérmekte ve yayginlagmaktadr.

& Morgan C. & Murgatroyd S., TQM in Public Sector, Open University Press, Buckingham
1994, p.47.
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3)insiyatif Kullanma:

Blirokratlarin devamhi olarak Onemli kararlan alamadiklan ve insiyatif
kullanamadiklann s6ylenmektedir. Ancak kirtasiyecilife asil neden, yiriitmenin her
yaptigim denetlemek isteyen, yliriitmeye takdir hakki vermeyen yasamadur.
Orgiitlerin biiyiimesi ve karmagikhifmmn daha da artmasi ademi-merkeziyetgiligi
artiracak, bu da yasamayi, vatandagin artan hognutsuzlugu nedeni ile daha fazla
kontrolden feragat ettirecektir.®® Siyasetciler kamu yoneticilerine y6netim
fonksiyonunu geregince yerine getirecek kadar insiyatif tammamakta ve her

yaptiklarina miidahale etmektedirler.

4)Politik Davranma:
Kamu sektoriinde, politikacilar, genellikle kisa vadeli kararlara agirhk

vermektedirler. Oysa TKY’nin uygulamasi uzun vadeli bir gabay gerektirmektedir.

S)Biiyiikliik:

Kamu sektérii orgiitlerinin ¢ok biilyiik olmasi1 TKY’ye gecis agisindan onemli
bir sorun olmaktadir. Ancak bunun ¢6ziimii de, Orgiitlin tamam yerine degigimin
agama agama belirli boliim veya alanlarda yapilmasidir.

6)Cikar Gruplarimn Etkisi:
TKY’nin uygulanmasinda etkili olan ¢ikar gruplarimin baginda sendikalar
gelmektedir. Sendikalar genellikle su nedenlerden dolayn1 TKY uygulamalanyla

ilgilenirler;

-Artan verimlilik sonucu ortaya ¢ikabilecek isten ¢ikarmalar

-Sendika- Yonetim iliskilerini etkileyebilecek yeni yapilanma

-Odemelerde ayarlamalar yapilmadan, ¢alisanlara daha fazla sorumluluk ve is
verilebilecegi kaygisi

-Odiillendirme sisteminde esitligi bozabilecek yeni degisiklikler

8 Stupak R. J. & Garrity R. B., “Change, Challenge and the Resbonsibility of Public
Administrators for TQM in the 1990's”, Public Administration Quarterly, V.17, Winter,1993,
p.411-412

% Morgan C. & Murgatroyd S., a.g.e., p. 175.
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Ancak yonetim ve ¢ikar gruplanmin ortak galigmasiyla sorunlann agilmasi
miimkiindiir.

T)Belirsizlik:
Yillik programlar, simirh yetkilerle i grme, sonradan yapilan teftisler, sik sik
gorevden alinma ve politik atamalar gibi konular baslica belirsizlik 6geleridir.

8) Kamu sektoriiniin 6zel sektérden ¢ok daha karmagik yasal diizenlemelerle
ybnetilmesi.

9)Kamunun demokratik olmamasi, tam tersine “tek adam” y6netimine dizayn

edilmis olmasi
10) “Kapali” olmasi, yani dig denetime ve saydamlia uygun olmamasi

11)Sistemi degistirme yetkisinin esasen “sistemden beslenenlere” terkedilmis
olmasi

12)lleriye gitmeyi, bzelestiriyi ve degisimi saflayabilecek kigilere sistemin
kapal1 olmasi, igerdekilere de bu tiir davramislarin yasaklanmasi

Kamu sektorii siirekli bilyiimekte ve karmagiklagmaktadir. Bu da yapisal, siireg
ve personel ile ilgili birgok problemi beraberinde getirmektedir. Kamu bu sorunlar
yumagindan kurtulabilmesi i¢in, yeni teknolojileri sisteme kazandirarak, yonetim ve
halkla iliskilerde degismeler ve y6netim anlayiginda ortaya ¢ikan yeni felsefe ve
yaklasimlar 15181nda yeniden yapilanmaya gitmesi bir zorunluluktur.

Yeni felsefe ve ilkeleriyle, 6zel veya kamu, diinyamin pekgok yerinde yaygin
olarak uygulanmaya bagslanarak teorik olmaktan ¢ikmis TKY’nin, iilkemiz kamu
sektoriinde de bir an énce uygulama girigsimlerinin baslamasi1 milli menfaatlanmiz

agisindan zorunlu bir hal almistir.
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Kurulusun basarisinda temel sorumlulugu tagiyan ilst ynetime bilyitk gérevler
ditsmekte, degisimi 6nce kendi felsefe ve diisiince tarzinda gergeklestirmesi
gerekmektedir. Degisim yonii ve ySnetim sisteminin almas: gereken sekil esasen
bellidir. Bu ydnetim sistemine islerlik kazandirmak igin y&neticilerin tiim ¢aliganlan
tesvik etmeleri, “stirekli gelisme”yi amaglamalan ve Toplam Kalite Yonetimi’nin

getirdigi yontemleri uygulamalan gerekmektedir.

Kalite Devriminin temelinde yatan gergek egitimdir. TKY nin her boyutunda
egitim vardir. Uygar toplum olabilmenin en 6nemli 6zelliklerinden biri egitilmis,
kiiltiirli birey ve toplum yapisidir. Bugiin geri kalmis iilkelerin en biiyik
sorunlarindan biri bilgisizliktir. TKY’nin temel &geleri olan Siirekli Egitim ve
Stirekli Geligme, insanlarin ¢ag1 ve Gtesini idrak etmelerini saflayacak ve insana

hizmeti en biiyiik gorev kabul eden giizel bir uygarhigin kapisim agacaktir.

Kalite ve etik, bir paranin iki yiizil gibidir. Kalite prensiplerini hayata gegirmek
isteyen her kurulusun, ahlaki normlara uymadan bu isi bagarmasi imkansizdir.
Degisen zaman, bizi bazi degerleri yeniden benimsemeye zorlayacaktir. insana
gercek manada deger veren ve saygi duyan TKY anlayisi, ideal uygarlik anlayisin
ortaya koymaktadir.

Yapilan bir bilimsel aragtirma neticesinde; TKY diizeyi ile evrensel kalite
kiiltiirii degerlerine sahip olma dilzeyi arasinda yiiksek bir korelasyon bulunmusgtur.
TKY diizeyi ne kadar yiikselirse, kurum evrensel kalite degerlerini o kadar yiiksek

oranda elde etmektedir.

Isg6reni, sadece talimatlara uymakla yiikiimlii goren, dilsiinmelerini istemeyen
tim anlayislar ve sitemler sonunda yok olmaya mahkumdur. Oysa TKY, herkesi
katihmcilifa, diglinmeye, aragtirmaya ve yaraticihfa sevk etmektedir. En zeki
bilgisayarlardan daha zeki olan insan beyinlerinin, durmadan yeni arayislara
girmesiyle kimbilir daha nice hayal edemeyecegimiz yeni sistemler ve uygarliklar
olusacag bir gercektir. Insana sistemli diisiinme ve yaratma firsatin1 veren Toplam

Kalite Y6netimi bizleri bu gergege gotiirecektir.
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Doganin degismeyen tek gergegi deBisimdir. En bilyllk degisimleri
gergeklestirenler bu degisime dnce kendilerinden baglayanlardir. Uygarlik anlayislar
bile zamanla degisebilmektedir. Toplam Kalite Yonetimi, bize degisimin
gerekliligini ve 6nceden hazirlikli olmayi istemektedir. TKYnin insanhia sundugu
firsatlar, ileride kendisinden daha glizel sistem ve yOnetimlerin ¢ikmasina zemin
hazirlayacaktir. Ciinkil her zaman iyinin daba iyisi oldugunu vurgulamakta ve bizi bu
hedefe yonlendirmektedir.

Tirkiye 21. yiizyilda diinyanin en gelismis tlkeleri arasina girmek istiyorsa,
iiriinleriyle diinya pazarinda yer alabilmeli ve Kalite savagimin aktif bir savaggis:
olmahdir. Yamt aramamiz gereken soru bu modelin Tirkiye’de basanhi olup
olamayacag degil, hangi sartlarda basarili olacagidir. S6z konusu bagar sartlan timil
ile tiniversaldir.

100 y1l dnceki kapitalist ahlak, firma diizeyindeki ySnetim anlayis1 agisindan
cok Onemli degisikliklere ugramugtir. Bu degisiklifin gerisinde olan olaylar ise,
TKY’nin ortaya ¢ikmasina ve giderek yayginlagmasina neden olan rekabet kogullan
ile teknolojik geligsmelerdir. Dolayisiyla TKY, bir yandan firmalarin rekabet giiciinii
arttiirken 6te yandan kapitalizm oOtesi toplumun firma diizeyindeki kurallarim
tamimlayarak bu gelismeye ¢ok 6nemli bir katki saglamstir.

Toplam Kalite bir yonetim meselesi oldugu kadar, bir “yasam felsefesi”dir de.
Bu nedenle, her seyden 6nce egitim kuruluglarinin konuyu ele almasi, toplumun
sosyal ve antropolojik 6zellikleriyle biitiinlestirerek uygulamalara destek olan bir
faaliyete gegmeleri gerekir. Tiirkiye boylelikle 6zlenildigi gibi iist siralarda yer alan
bir iilke olacaktir.
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EKLER: PERSONEL GOZUYLE TESKIiLATIN PROBLEMLERI
VE COZUM ONERILERI ANKET FORMU

PROBLEMLER _ |PROBLEMIN NEDENLERI [COZUM ONERILERI

NOT: Tim personelin katiliminda ve rahat bir gekilde 8neri ve elestirilerde bulunmasinda fayda
millahaza edilmektedir.
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