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HUMAN IN TOTAL QUALITY MANAGEMENT

ismail OZDEMIR!

Abstract:

Today, important changes are taking place in the field of
management, as in every field. The most important element of
contemporary structures that can gain competitive advantage by
putting forward high technological outputs is well-trained people.
Making people effective in the organizational structure is the main
purpose of management. In this context, management spends most
of its managerial effort to use human competencies for
organizational purposes in the most effective way, to integrate
people shaped by current conditions into organizational goals. All
these facts lead the management to search for how to make people
most effective in the organizational structure. In this sense, Total
Quality Management (TQM) provides an important methodological
support to the management. With this work; The paradigm and
administrative tools that will help to create the administrative
processes for the integration of the human and the organization in
the organizational structure will be put forward in the context of
TQM principles.
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(")zet:

Guntmuzde, her sahada oldugu gibi, yénetim alaninda da 6nemli degisimler
yasanmaktadir. Yuksek teknolojik ciktilar ortaya koymak suretiyle,
rekabette tsttinlik elde edebilecek cagdas yapilarin en 6énemli unsuru, iyi
yetismis insandir. Insanin 6rgiit yapisi icinde etkin kilinabilmesi,
yonetiminin temel gayesidir. Bu kapsamda, yonetim, insanin yetkinliklerini
orglit amaclar icin en etkin sekilde kullanmak maksadiyla ortaya koydugu
yonetsel cabanin c¢ok buyldk kismini, icinde bulunulan kosullarin
sekillendirdigi insani Orglitsel amaclara entegre etmeye harcamaktadir.
Buttn bu gercekler, ydonetimi insanin érglitsel yap:1 icinde nasil en etkin hale
getirilebileceginin arayisina yénlendirmektedir. Iste Toplam Kalite
Yonetimi(TKY) yonetime bu anlamda o6nemli bir metodolojik destek
sunmaktadir. Bu calisma ile; érgltsel yap: icinde yer alan insan ile 6rglt
buttinlesmesine yonelik yoOnetsel sulrecleri olusturmaya yarayacak
paradigma ve yonetsel araclar TKY ilkeleri baglaminda ortaya konulacaktir.
Anahtar Kelimeler : Kalite, Toplam Kalite Yonetimi(TKY), calisan

Giris:

GuUnUmuz dunyasinda ortaya cikan gelismelere bagli olarak her alanda strekli
degisimler yasanmaktadir. Yonetim alani da bu degisimlerden payini almaktadir. Artik,
yoneticiler ortaya cikan gelismelerin yaratig1 yeni kosullara daha hizli uyum saglamak ve
orguitiin rekabet glicinti koruyacak yapi ve surecleri gelistirmek zorunda kalmaktadirlar.
Buglin, gecmiste oldugundan c¢ok daha fazla olarak, rekabette tistinltiglin elde edilmesinde
en 6nemli unsur insandir. Insan, degisimin nedeni olan yenilikleri yaratmanin yaninda,
degisen kosullara uyumu saglayabilmenin de basat unsurudur. Bu nedenle, insani odagina
alan yonetsel yaklasimlari benimsemek artik cok daha zaruri bir durum olarak karsimiza
citkmaktadir.

Calisan olarak ureten ve Uretilenleri tiketmeye layik bularak iktisadi acidan degerli
kilan, insandir. Toplam Kalite Yonetimi (TKY), insani odagina alan, gerek calisanin (ic
musteri), gerek ise tiiketenin (dis musteri) mutlulugunu her seyin tizerinde tutan, cagdas bir
yonetim yaklasimidir. Bu nedenledir ki TKY, artan bir yogunlukla bugiin de uygulanmaktadir.

Bu calismada, TKY’nin insana bakis acisi, bircok boyutu ile kuramsal olarak ele
alinacak ve ginimuiz gerceklerinde TKY pratikleriyle, insani basarili kilacak oOrgut
kosullarina yoénelik 6neriler sunulacaktir.

Artan Kalite Talebine Coziim: TKY

Kalite, hayatimiza yerlesmis ve sikca iyi olani nitelemek icin kullandigimiz bir kelimedir.
Her bireyin bu ifadeleri kullanirken kaliteye yuikledigi anlam; bireyin ekonomik, kulttrel,
toplumsal 6zellikleri ve beklentileri ile iliskilidir (Simsek,2011,s.343).

Gunluk yasamimizda c¢ogunlukla niteleme amach kullandigimiz kalite kelimesi;
karsilastirma yapilan o6zelliklerde olumlu yonde algilanan farklari ifade eder. Secim yapma
adina karsilastirma yapilan her durum, az veya cok, bilincli veya bilincsiz olarak kalite
algisinin ortaya cikmasina ve hissedilmesine neden olur.

Bugln, gittikce artan kalite bilincinin de etkisinde olan rekabete, hatayr engellemeye
yonelik yaklasimlar yerine, ayiklamay: tercih eden yaklasimlarla katk: saglanamayacagi
kabul goren bir gercektir. Bu baglamda, TKY, hatalar1 6nlemeyi, daha iyisine ulasmay1 ve de
rekabette Ustinlik elde etmeyi amaclayan bir yaklasima sahiptir. Bu yaklasim, hatalarin
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neden oldugu maliyeti ortadan kaldiran, hedeflenene ulasmay: saglayan, olc¢iilebilen ve
strekli gelistiren bir sistemin teskilini gerekeli hale getirmektedir. Bu sistem, sadece hatali
maliyetlerinin ortadan kaldirilmasina yonelik c6ztimlerle degil, ayn1 zamanda hiz ve inovasyon
Ustinligl ile de 6nemli avantajlar elde edebilmeyi olanakli kilmaktadir.

Kalite beklentisinin ve kusursuzluk arayisinin gercekci cevabi olan Toplam Kalite
Yonetimi(TKY), bir organizasyonda tiretilen mal ve hizmetlerin, énceden belirlenmis olan
miisteri istek ve beklentilerini en diistik toplam maliyet diizeyinde karsdayabilir durumda
olmasitu saglamak maksadwyla; tim calisanlarnn katilimi ve kendilerinden beklenenleri
cosku ile yerine getirmeleri suretiyle, calisanlarin ve organizasyonel stireglerin stirekli
wyilestirilmesini ve gelistirilmesini hedefleyen, stirdtirtilebilir, tamamen entegre ve
sistematik bir yaklasimdar.

Tanimdan da anlasilacagi tizere; TKY, organizasyon ici unsurlarda yarattigi dinamizm
ile stirekli ve kuctk iyilesmelere dayanan bir stratejiye sahiptir. Bu strateji, musteri
beklentilerindeki degisimi, mimkiin olan en yuksek hizla organizasyonun i¢ dinamiklerine
yansitilmasini saglayacak cevik bir 6rgit yaratilmasini saglar. Bu 6rgttli, deger yaratan bir
yapiya donUstiirecek unsur ise, 6rglt calisani insan, yani ic musteridir.

Daha carpict bir anlatimla, TKY, musteri tatminini saglamak ve de tim paydaslar
(musteri, orglt, toplum ve de tim insanlik) icin bir deger zinciri yaratmay: hedefleyen, bir
diistince, yasam tarzidir ve insanla, insan icin strekli gelismeyi sistematik hale getiren ve
bunu sonsuz bir yolculuga dénutstiren bir yonetim yaklasimidir ve su 6zelliklere sahiptir
(Dogramacioglu, 1994, s.109);

e Uygulanabilecek kadar basit,
o Herkesin katilimina ihtiyac oldugunu kabul edecek kadar gercekei,

e Degisimin ve buna bagl olarak taleplerin degiseceginin farkina varacak
kadar hassas,

e Tum paydaslari motive edebilen,
e Yeni kavramlari ve stirekli gelismeye donuk stratejiler belirleyecek yetenekte,

e Tum paydaslarla gelecek tasarimini yapabilecek sekilde kolektif akli hakim
kilacak rasyonellikte,

o Gelecege dontik.

TKY'de tist yonetimin liderligi cok énemlidir. TKY liderliginde, geleneksel anlamda bir
liderlik kabul edilmez. Sahip oldugu vizyonla, 6rgiittin stirekli gelisimine 6nderlik eden, ekip
calismasina, calisanlarin kendilerini gelistirmelerine ve buitéin yeteneklerini kullanmalarina
olanak saglayan ve organizasyonla ilgisi olan herkesin memnuniyetini temin etmeyi bir gérev
olarak kabul etmis, buna uygun o6rgtt iklimi ve yonetim anlayisi yaratabilen bir liderlik
anlayisi 6ngorultr. Lider moda deyimiyle daha cok "kocluk” gorevi tistlenmektedir.

TKY'de musteri kavraminin, dis musteri ve i¢c mtisteri olmak tizere iki ayri anlami vardir.
Dis musteri, organizasyondan tirtin veya hizmet talep eden kisi ya da kurulustur. i¢c musteri
ise, organizasyonda Urun ya da hizmeti 6ncekinden alan kisi ya da bolimdur. Bu, TKY'de "bir
sonraki proses musterimizdir" anlayisi ile ifade edilir. Boylece isletme icerisinde deger
yaratacak sekilde zincirleme bir satici-musteri iliskisi kurulur. Bu zincirde yer alan her bé6lim
ve kisi kendi konumuna goére sorumluluk ustlenir ve bu sorumlulugu en iyi sekilde yerine
getirmekle, Utizerine diisen gorevi yapmis olur. Sonuc olarak, nihai musteriye sunulacak
Urdnin pazara sunulmadan tim boyutlart ile dis musteri gozuyle, i¢c muUsterilerce
degerlendirilmesine olanak saglayan bir yaklasim vardir. Yani nihai musteriye sunulan
trtiniin, muisteride yaratacag doyum strpriz degildir. i¢c muisteriler, ortaya cikarilan tirtinde
katkilarini acik olarak gorebilmekte, bu da tatmin edici bir is doyumunun yasanmasini
saglamaktadir (Gok¢ctimen vd.,1999).
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Genel anlamda katiim, c¢alisanlart1 sorumluluk almaya yureklendiren bir grup
ortaminin icine =zihinsel ve duygusal acidan icerilmeleri (Davis,1988,s.184) seklinde
tanimlanmaktadir. TKY acisindan ise, toplam katilim, organizasyonu ilgilendiren butin
streclerde, tim calisanlarin enerjisinden azami diizeyde faydalanmay: saglayacak o6rgulitsel
duzenlemelerin yapilmasi seklinde tarif edilebilir. Calisanlar tizerinde yapilan arastirmalar,
calisanlara daha cok sorumluluk verildiginde ve katilim olanagi saglandiginda; verimlilikte,
ise devamda, is tatmininde ve tretim kalitesinde 6nemli 6lctide iyilesmelerin oldugunu ortaya
koymaktadir. Calisanlara azami dlizeyde sorumluluk ve yetkinin verildigi tam katilimlh
yonetim anlayisi, cagdas yonetim uygulamalar: icinde en anlamli sekilde toplam kalite
yonetiminde yer bulmaktadir.

TYK uygulamalarinin énemli bir parcasi olan katilimci yénetimin basarisi; bilginin isin
yapildigi en alt diizeye kadar etkin bir sekilde dagitilmasi, karar alinmasi ve suratle
uygulanabilmesi icin yetkinin devredilmesi, 6duillendirme sisteminin kurulmasi ile artacaktir
(Bozkurt,1994,s.7). Katilimci yénetim yaklasimi geregi gibi uygulandiginda, organizasyonun
i¢ dinamiklerinin, i¢ ve dis cevrede olusan her tlrli degisime hassasiyetini artiracak, bu da
strduruilebilir rekabet baglaminda mimkin olabilecek en ylksek avantaji yaratacaktir.

Gonullik esasina baglh olarak olusan ve katilimci yonetim uygulamas: érneklerinden
olan kalite cemberleri (KC), TKY'de toplam katilimi, ekip calismasini ve ortak akli ylicelten
onemli bir aractir. KC uygulamasinin etkinlikle kullanilmasi, 6rgtitsel basariya énemli katk:
saglayacaktir. KC’lerinin basar: ile uygulanabilmesi icin birtakim dtizenlemelerin yapilmasi
da o6nemlidir. Bu duizenlemelerden bazilari; yonetimin odagina insani alarak, calisanin
mutlulugunun o6rgiat kultirtiintn bir parcast haline getirilmesi ve calisan motivasyonu ve
egitimine 6nem verilmesi olarak siralanabilir (Cetin ve Digerleri, 1988,s.27)

TKY felsefesinde, gelistirme faaliyeti sonsuz bir yolculuk olarak goértlir. Bu bakis
acisiyla, surekli gelisme, durum ya da seviye ne olursa olsun onu daha ileriye gotirmek,
iyilestirmek, gelistirmek olarak algilanir ve odaginda insan vardir ve “calisani gelistir ki,
organizasyon da gelissin” ilkesi hakimdir. Sturekli gelistirmenin dinamizmini artirabilmek
adina da; musteri tatmininde ve glveninde, rekabette, verimlilikte, calisanlarin
motivasyonunda, egitiminde kisaca her alanda daha iyiye ulasmak adina; ekip calismasi, veri
ile yonetim, énlemeye déntik yaklasim gibi bir ¢cok metot ve yéntemin denedigi bitmeyen bir
arayis vardir. Bu arayis, belli bir standardi, hedefi tutturmak adina degil, seviyeyi stirekli bir
bicimde gelistirmeye yoneliktir.

Ana hatlarn ile ortaya koydugumuz TKY felsefesi; basarinin, degisimin ve gelismenin
merkezinde insani1 gormektedir. Ctinku, sistemin kuran da uygulayan da ve hatta elde edilen
ciktilara bir deger atfeden de insandir. Bu cercevede Ishikawa'nin degimiyle, insana acik olan
bir yénetim biciminin, insanlarin sinirsiz gliclerinin gelismesine izin veren bir yapida olacagini
dustinmek bir yanilgi olmayacaktir. Bu bakis acisiyla, diger yonetim yaklasimlarindan cok
farkli olan bir anlayisla insani géren TKY’nin, ginimuz oOrgltleri acisindan yasamsal bir
zorunluluk oldugunu séylemek hic de abartili bir ifade olmayacaktir.

Toplam Kalite Yonetiminde insan:

Gunumuzin yuksek rekabet glicine sahip basarili organizasyonlarinin en belirgin
ozelligi; insan kaynaklarindan en Ust diizeyde yararlanmalaridir. Bunu ise en dogru ve
uygulanabilir sekilde modelleyen yaklasimi, toplam kalite yonetimidir (Zand,1995,s.52). TKY,
glicinu insandan alir ve mukemmellik arayisina insanla cevap bulabilecegine inan bir
anlayisi ortaya koyar.

flke ve yaklasimlar1 énemeli bir bilimsel birikimin sonucu ve ézellikle bilimsel kuramin
"analitik ve daha akilci yaklasimlariyla" insan iligkileri kuraminin "insan ve grup odakhliginin"
bir sentezi olan degerlendirilebilecek olan TKY; tam katilimi, 6rgtitiin tim i¢ unsurlan ile
musteri beklentilerini karsilamak amaci dogrultusunda birlikte hareket etmeyi, kaliteye
oncelik verilmesini, egitimi, sUreclerin surekli gelistirilmesini, calisanlarin kendilerini
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yaptiklari isle ve calistiklar: 6rglitle 6zdeslestirmelerini éngdren ve glincelligini daha uzun bir
doénem koruyabilecek cagdas ve musteri odakl bir yaklasimidir (Top, 2009,s.30). Bu yaklasim
cercevesinde, musteri ihtiyac ve beklentilerinin karsilanmasi, onlarin kalite algilamalarinin
érgit amaclarina déntstiriilmesiyle saglanir (Ureten, 1998, s.399).

Toplam kalite ydnetiminin, yonetim bilimine getirdigi en o6nemli yenilik, "6rgltsel
degisimin yénetimidir." Orglitsel degisimin ydnetimi ile; érgiit, ydnetim ve sistem olarak ifade
edilebilecek birlesenlerinin strekli gelisimine yo6nelik etkin uygulamalar ortaya konulmasi
durumunda; tutarli, basarili ve stirdtrtlebilir sonuclara ulagsmanin mtimkuin olabilecegi ifade
edilir. Bu manada, Toplam Kalite Yonetimi, bir program degil, 6rglitin btitiin birlesenleri
ltizerinde etkili olmay1 hedefleyen insan odakli bir yénetim yaklasimidir (Akdere ve Digerleri,
1994,s.12).

TKY felsefesinde, insan en énemli unsurdur. TKY’ye gére Insan bir makina veya bir
makinanin parcasi degil, sosyal, psikolojik yan1 g6z ard: edilemeyecek, yaraticiliginin sinirlari
cizilemeyecek bir varliktir ve insana verilen 6énem, kaliteyi artirmanin temel dinamigidir. Bu
nedenle, orglitiin verimliliginin artirilmasinda ve sUrduruilebilirliginin saglanmasinda,
insanin tim yo6nlerinin géz éntine alinarak yonetsel kurgunun yapilmasi: 6énemlidir.

Yonetim stireclerinde insanlarla ilgili yasanan problemlerin bir kismi, insanlarin benzer
varliklar olarak toptanci bir bakis acisi ile degerlendirilmesinden ve benzer sekilde muameleye
tabi tutulmalarindan kaynaklanmaktadir. Oysa insanlar, birbirinin aynisi veya benzeri
olmadig gibi, fiziksel ve psikolojik olarak da farkliliklar gésterirler. Insanlarin bu farkliliklar:
dikkate alindiginda her insan kendi potansiyelini azami bir sekilde kullanabilir. Bu bakimdan
organizasyonlar etkinlik, verimliliklerini, dolayisiyla rekabet glclerini artirmak istiyorlarsa,
insan kaynaklarini akilci bir bicimde, insanlarin farkliliklarini dikkate alarak, kullanmak
zorundadirlar. Iste TKY'nin temelinde, insanlarin farkliliklarimi dikkate alip onlarin
enerjilerinden azami diizeyde faydalanma anlayisi yatar. Bu anlayis icerisinde insanlar, kendi
iradelerini, akillar1 ve kendi dliistince tarzlarini gelistirebilir, organizasyonun amaclar:1 ile
birlestirerek organizasyonun basarili olmasini saglayabilirler.

TKY’de, insan kaynaginin etkin yonetimi ile érgutlerin strekli gelismeyi ve basariy:
yakalayabilecekleri, bunun da kendisini kontrol eden ve yoOnetebilen aktif calisanlarla
olabilecegi vurgulanir. Bu yodntyle toplam kalite yonetimi, demokratik bir yonetim
yaklasimidir. Ayrica, muayene ve uzman birimin kontroline dayali bir kalite yerine,
Crosby'nin "kalite serbesttir" sézine uygun olarak, calisanlarin yetkinliklerine gtivenilen ve
tim calisanlarin icinde oldugu bir anlayis TKY’de yer bulur. Cunku, kalite bir 6rgtitiin
timtni ilgilendiren bir konudur. Orglitlin tiim bireyleri tretilen mal ve hizmetlerin,
musterinin talep ve beklentilerini karsilamasindan sorumlu olduklari bilincine sahiptir
(Ersen,1996,s.21).

Toplam kalite yénetiminde basarili olmak cok énemlidir. Basarinin en 6nemli anahtari,
motivasyonla ilgili olup; btittin 6rgit calisanlarinin érglite blittinlesmelerini ve 6rglite aidiyet
hisleri ile bagli olmalarini gerektirir. Tek basina kar etme arzusu basari icin yeterli degildir.
Basariya; saglikli, tutarli ve stirdtrulebilir bir yaklasimla, zannedildigi gibi cok calismakla
degil, akilli calismakla ulasilacagina inanilir (Kavrakoglu,1997,s.49). Akilli calismanin temel
geregi de, 6rgit amaclarinin tim calisanlarca benimsenmesi ve bu amaclarin gerektirdigi
calismanin yurtitiilmesidir. Orglitsel amaclar1 benimsemeden ve dikkate almadan calisan bir
orgit mensubu, 6rgit kaynaklarini, 6rglit amaclar: icin etkin olarak kullanamayacag: gibi,
Orglitin basarili olmasina da 6énemli bir katk: saglayamayacaktir.

TKY, orgitsel basarinin 6nemli yolu, calisanlarin islerinde basarili olmalar1 gérulur.
Calisanlarin basarisinda, motivasyonunda ve orgltle butlinlesmesinde, egitim o6nemlidir.
Japon kalite uzmanlar1 Ishikawa “Kalite egitimle baslar egitimle biter” der. Calisani egitip
gelistirmenin ydnetimin temel gorevidir (Ktictik,2010,s.122). Bu nedenle, gercekci ve dogru
tasarlanmis egitimin basta strekli gelisme hedeflerine, verimlige, calisanlarin mutluluguna
ve bltin halinde basariya katkisi oldukca fazladir (Yatkin,2004,s.58). Diger yandan, 6rgtitsel
basar1 icin, her calisanin fikrinden faydalanmak, sadece bir kisim kisilerin fikrinden
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faydalanmaktan daha yararli sonuclar verir. Yonetim, 6rgttiin cesitli birimlerinde, isi bizzat
yapan her seviyede calisanin fikirlerinden yararlanmay: ve kararlara katilimini olanakli hale
getirecek tedbirlerle, onlarin topluca 6rgtitsel kaliteyi artirmalarina 6énctlik etmelidir.

Toplam kalite yonetimi yaklasimini benimsemis organizasyonlar, bir cok degerli
goruistn ve iyilestirme Onerisinin en umulmadik kisilerden geldigini tecriibe etmislerdir
(Burman,1995,s.325). Ise en yakin olan kisilerin onu iyilestirmek icin ne yapilmasinin
gerektigini daha iyi gérebilmeleri nedeniyle, kalite iyilestirme konusunda, alt kademelerde
calisanlarin, uzmanlardan daha degerli gértis ve 6neri tretebilmeleri yadirganmamalidir.

TKY'de en onemli islevlerinden olan sistemin tasarimi ya da orgutlenme, sistem
icerisindeki insanin konumu ve ona verilen deger cercevesinde ele alinmaktadir. TKY'de
sistemin gelistirilme faaliyetlerinde, sistemin stratejik parcas: olarak en cok insan unsuru
ltzerinde durulmaktadir. Yani yonetim, sistemi gelistirmek icin gayretini ve vaktini
buytk 6lctide insan tizerinde yogunlastirmaktadir (Kavrakoglu,1998,s.69)

Unlu kalite uzmani Kaoru Ishikawa'ya gére yénetimde érgiitiin izerine almasi gereken
ilk gérev: Orgiit ile ilgisi olan tiim kisilerin mutlulugunun saglanmasidir. Ona gére, bir érgiit
bunu saglayamiyorsa o 6rglitiin varligini stirdirmesi ezici rekabet ortaminda imkansizdir.
Calisanlarin mutlulugunu saglamanin ilk adimi da, onlarin yeterli bir gelire sahip olmalaridir.
Bunun baglamda, calisanlarin, insan olduklar: g6z éntinde bulundurularak, islerinden zevk
alma ve mutlu bir hayat stirme firsati yaratildiginda, 6rgit icin daha faydali olacaklari
unutulmamalidir (Ishikawa,1997,s.99).

W.Edwards Deming'e gore ise kalite, isletmenin en Uust kademesince belirlenir.
Calisanlar Grtin kalitesi ile ilgili konularin cogunda karar vermez ve sistemi degistiremezler.
Bu nedenle, meydana gelen hatalardan dolay: da suclu bulunmamalidirlar. Yonetim ise,
kalitenin ve Gretimin gelismesi ydntinde sistemi degistirebilir ve calisanlarin da bu degisimde
"calisan onurunu" tatmalari saglayabilir. Bu bir kez gerceklesince calisanlar stirece devaml:
katkida bulunurlar (Aquayo,1994,s.26). Deming’in ifadesiyle, "kalite, calisanin onuru ve
nesesidir ve bu baglamda calisanlarin onur duymalar: saglanmalidir”. Bu onuru saglamak
yo6netimin sorumlulugundadir. Kalite hedeflerine ulasmak isteyen yénetim, calisanin yaninda
olmali ve ona gliven vermelidir. Musteri beklentilerini karsilayacak ve musteri mutlulugunu
saglayabilecek bir tirin sunabilmek ancak, yonetim-calisan ve calisan-calisan is birligi ve
butinlesmesi ile olabilecektir.

Isyerinde calisanlar kendilerini giivende hissetmelidir. Insanlar ihtiya¢c duyuldugunda
alinan ve ihtiya¢c olmadiginda kolay vazgecilen bir sey degildirler. Boyle olur ise istenilen
basariya ve hedeflere ulasilamaz ve strekli gelisme saglanamaz. Organizasyonlarda ve
calisanin kaderi birbirine baghdir ve herkesin kazanmasini saglayabilecek bir sistem
kurgulanmalidir. Bu sekilde, organizasyonlarda yuksek kaliteye ulasilirken, calisanlar,
calisan onurunu guven icinde tadarlar ve calisanlar, hissedarlar, tim paydaslar kazanch
cikar (Aquayo,1994, s.56).

TKY'nin, yénetim teorileri icerisinde gelisen "enduistriyel himanizm" hareketinin baslica
degisim programini icerdigi (Dereli, 1995, s.228) ve bu acidan TKY'nin de insana yaklasim
tarzinin endustriyel himanizm hareketinin bir devamidir. Baska bir acidan bakildiginda ise
TKY, yonetim biliminin rekabetin en 6énemli unsuru olarak "insan"i kesfidir. Bu cercevede
calisanlarin etkileyen ve orglite katkilarini azaltan; isverenlerin ve Ust yonetimin keyfi
kararlari, belirgin olmayan amaclar ve hedefler, katilimci anlayisin benimsenmemesi, bilgi
yetersizligi, iletisim eksikligi, zaman, uygun ara¢c ve malzeme gibi kaynaklarin eksikligi,
egitimin yetersizligi, o6rgtt icindeki korkular, vb. hususlara dikkat edilmesi O6nemlidir
(Aquayo,1994, s.216-217).

Toplam Kalite yonetimi yaklasimlar: itibariyle, Uretimde insan emeginin Onemini
vurgulayarak, insan davranisi ve motivasyonu konusunda yapici bir gériis agist sunar ve
varsayimlar: ya da uygulamalar ile insanlar sayesinde rekabette Usttnltige ulasilmasini
engelleyen ekonomik egilimleri acikca elestirir (Pfeffer,1995,s.165). Deming’in de ifade ettigi
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gibi; bir organizasyonun buglin ve gelecekte rekabet giiciinii, ydneticilerinin organizasyon
blinyesindeki insanlara muameleleri belirleyecektir. Basari ve rekabette tisttinliik icin; Insani,
calisma hayatinin gerektirdigi sekilde entegre edebilmek, bu maksatla gerek calisani, gerekse
motivasyonunu gelistirmeye yoénelik btitlinctl yaklasimlar ortaya koymak énemlidir. Bu ise,
calisanlarinin organizasyonla buttnlesmesinin éntindeki engellerin kaldirilmasi, endiselerin
yok edilmesi ve gercek motivasyonun saglanmasi acisindan kacinilmaz olarak gértlmektedir.
Bu kapsamda, calisant gelistirmeye ydénelik; egitime 6nem verme, donisumld is ve is
zenginlestirme, sorumluluk almaya hazirlama, islerin entegrasyonu ve is zenginlestirmenin
birlikte uygulanmasi ile kisilerin daha yetkin ve yetenekli hale getirilmesi gibi uygulamalar
yapilmalidir (Aquayo,S.216). Calisan motivasyonunu gelistirmeye yonelik ise; yoOnetim
anlayisinda "insan" faktértine 6nem ve deger verilmesi, grup calismalarini 6n planda tutarak
calisanda "aidiyet" ve "benimsenme" duygusunun gelistirilmesi, basarilarin gerektigi gibi
takdir edilmesi gibi uygulamalar 6ncelikle hayata gecirilmelidir (Kavrakoglu,s.73).

Insan unsuruna verilen deger, onun is tatmini ve baglilifi tizerinde énemli bir etkiye
sahiptir. Insana verilen énem ve bunun yarattigi iklim, TKY nin en temel ilkelerinden tam ve
gonullt katilimin saglanmasi acisindan son derece 6nem arz etmektedir. Bu nedenledir ki;
TKY'de basarinin en basat kaynagi, calisanlarin TKY stlirecine tamamen ve gonulli olarak
katilmalar1 kabul edilir (Oztiirk,1993,s.63). Tamamen ve gontllil katihimin saglanmasi tist
yonetimin sorumlulugundadir. Bu amacla tst ydnetim, calisanlarin kendi yeteneklerini
kullanmalari ve kendilerini gelistirmeleri hususunda istekli olmalari i¢in; calisanlarin maddi
acidan tatmin edilmesi, Isyerinin ergonomik 6zelliklerinin calisanlara uygun olmasi, letisimi
ve igbirligini sinirlayan engellerin kaldirilmasi, calisanlarin egitim seviyesinin yukseltilmesi
suretiyle yetkin ve yetenekli hale gelmeleri ve buna streklilik kazandirilmasi, calisanlarda
sorumluluk duygusunun gelistirilmesi, is doéntstmleri ve is zenginlestirmeleri ile
monotonlugun giderilmesi, calisanlara karsilastiklar: sorunlari ¢ézmeleri icin problem analiz
ve cozme becerisinin kazandirilmasi btiytik bir 6nem arz etmektedir (Sirvanci, 1993,s.13).

Sonug:

GuUnumuz bilgi toplumumun en belirgin ve degisime bas déndtrticti hizini kazandiran
ozelligi, bilgiden bilginin Uretilmesidir. Bu durum, genel Uretim o6zelliklerini, emek yogun
Uretimden, bilgi yogun uretime dontstirmustir. Artik organizasyonlar, ginimuz cetin
rekabet ortaminda basarili olabilmek icin, bilgi Giretiminin tek unsuru olan insana daha da
cok odaklandiklar: yonetim uygulamalari ortaya koymalidirlar. TKY, giniimtiz, insan odakli,
bilgi yogun organizasyonlarinin ydonetimi icin énemli bir model olma 6zelligi tasimaktadir.

Degisim tim diger alanlarda oldugu gibi sosyal alanda da belirgin bir sekilde ortaya
cikmaktadir. Sosyal alanda ortaya ¢ikan degisim ve déntistim, 6rgit mensubu insanlari, yani
calisanlar1 da kapsamaktadir. Artik, calisanlarin ise, calisma ortamina, 6rgutsel iliskilere
bakis acilarinda, gelistirdikleri tutum ve davranislarda hizli bir sekilde degismektedir. Bu
nedenle glinimUiz is hayat: icinde yer alan calisanlar kadar, yakin zamanda is hayatinda
atilacak olan calisanlarin, kusak o6zellikleri géz éntinde bulundurularak, calisma hayat: ile
uyumlasmalarini saglayacak pratiklerin TKY felsefesi dogrultusunda gelistirilmesi buytik
onem arz etmektedir. Bu kapsamda, calisanlarin; bireysel buttnlik, sayginlik, sosyal
guvenlik ve fizyolojik gereksinimlerinden hangilerinin o6ncelik tasidigi belirlenmeli ve
calisanlarin is hayatinin icinde is ve sorumluluklarini yerine getirirken sahip olmalar:
istenilen motivasyonun, calisanlarin gliven ve destegini kazanmak suretiyle yaratilabilecegi
bilinmelidir. Bu kapsamda, dikkate deger sonuclara ulasabilmek icin yeni kusak calisanlarin,
calisma hayatindan bekledigi ve vazgecilmez olarak niteledigi ihtiyac ve uygun calisma
ortaminin belirlenmesine dair arastirmalarin yapilmasi bliyik énem arz etmektedir.

Sonuc olarak, unutulmamalidir ki; her yéntiyle donatilmis ve tatmin olmus calisan, tim
potansiyeliyle kalite temininde etkin olarak gérev alacaktir. Ote yandan, TKY'de mtisteri
tatminine verilen 6énemin, calisan refahina da verilmesi gerektigine dair ilke her zaman
guncelligini korumaktadir (Pfeffer,1995,s.163) Zira, mutsuz, motivasyonu dusuk,
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o organizasyona bagliligi olmayan ve isi ile ilgilenmeyen c¢alisanin, muisteriyi tatmin etmesi de
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