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DUNDEN BUGUNE TOPLAM KALITE YONETIMi VE YENi SEKTORLERLE UYUMU..

Toplam kalite kontrol sistemi hizmet isletmelerinde
uygulanabilir mi?

| DR. CEMIL BOYAC! |

ABSTRACT

CAN TOTAL QUALITY SYSTEM BE APPLIED N
SERVICE OPERATION?

Objective of this arfideis o fract and explain the
concept of total quality conrol (TQC) ond to
discuss the applicabilily of this concepl inservice
operations. In this artide produdion and
produdiivily conwrol which are the orijin of the
total quality control are explained and
applicabibity of the totol quality conrol ledwique
in service operation is okso invesligated. Artide
condudes and emphesized thal the produdtion
centers thal ore not given the opproprivate
oftention total qualily control concepls have no
chongebot ke inworldeconomicsysiem that
does not reognize boundnes in trade system.
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I. TARIHi SUREG iGERISINDE TOPLAM
KALITE KONTROL GALISMALAR!

Son yillarda ulus.ararasi ekonomik or-
tamda rekabetin inanilmaz boyutlara ulag-
masi Tiirkiye'de de toplam kalite kontrol
kavraminin giincel hale gelmesinc neden
olmugtur, Diinya pazarlarina agilma egi-
limi olan bir tilkenin yine uluslararasi pa-
zarlarda talep edilen mal ve hizmet stan-
dartin1 yakalamasi gerekir. Tiirkiye agi-
sindan yeni sayilan bu kavram gercekte,
sanildif1 gibi pek de yeni degildir.

Ik defa Amerika Birlesik Devletle-
rinde Bell Telefon isletmelerinde 1934
yilinda ortaya konulan uygulamadan, tii-
ketici tatminin dikkate alinarak iiretimin op-
timal (en uygun) hale getirilmesi amagla-
niyordu. Ozellikle bu dsnemde New York-
‘ta Dodge, Roming ve Shewhart konuyu
tartigan ve giincellestirmeye ¢aligarak ka-
muoyuna kabul ettirmeye ¢aligan yazarlar
olarak bilinirler. Shewhart birikimlerini
1931 yilinda kalite kontrolii ile ilgili yaz-
dif1 bir kitapta toplamugtir ve yaymlamig-
tir. 1947 yihinda A.B.D.'de "Amerikan Ka-
lite Kontrol Demegi" ASQC kurulmugtur.
1951 yilinda Juran'in editorligiinde 1500
sahifelik "Kalite Kontrol El Kitabi" adini
tagtyan bir ansiklopedi yayinlanmig ve
biiyiik yankilar yapmustir.

ikinci Diinya Savagi'min bitiminde
Japonlar, 0 ana dek Amerikalilann konu
ile ilgili aragttrma sonuglanna kendi dii-
stincelerini de katarak orijinal fikirlerini
endiistriye uygulamaya baglamiglardir.
Bu baglamda kalite kontrolii ile ilgili ilk
dergiyi "Hinshitsu Kanri" adiyla yayn
hayatina kazandirmiglardir. Ad1 gegen
derginin 1950 yilindaki aylik tiraji 50.000'i

bulmaktaydi. 1956 yilinda, toplam kalite
kontrol ¢aligmalanmin Japon mimari
Kaoru Ishikawa TQC ileilgili ustabagilara
yonelik bir radyo programi yaparak genis
kitlelerin dikkatini konuya ¢ekmeyi ba-
sarmugtir. O giine dek diinyanin higbir
yerinde iggOrenlerin yonetime ve kararlara
katildig1 goriilmemigken, Japonya'da bu
uygulamanin bagladifinatanik oluyoruz.
Japon toplumunda bir yagam bigimi haline
doniistiiriilen bu felsefeye uygun olarak
yeni yaymn organlan topluma kazandi-
nlmaya devam edilmektedir.

1970'i yillara gelindiginde Japonya'da
kalite kontrol gemberlerinin sayist 20.000'e
ulagmustir. 1980 gelindiginde say1 100.000%
ulagmugtir. Japonlann kalite kontrolii ile
ilgili yazdiklan kitap 1980'de ingilizce'ye,
1981'de Fransizca'ya gevrilmigtir. Diinya
pazarlannda Japonya'ya olumlu imaj ka-
zandiran fima sayis1 30'u gegmemektedir.
Cogumuzun hatirlayabilecegi gibi ulus-
lararasi iin yapmig Japon firmalan arasinda
otomobil sektoriinde Honda, Mitsubishi,
Nissan, Toyoto; elektronik alaninda Hi-
tachi, Nec, Sony; kimya sektoriinde Fuji,
Somitomo hemen hatirlanabilecekler ara-
sindadir.Uluslararasinda iine sahip biitiin
Japonfirmalan "JUSE, JaponBilim Adam-
lan ve Miihendisleri” kurulugunun iiye-
leridir. Yine adi belirtilen igletmeler 1950
yilindan itibaren TQC programint JUSE
nczaretinde uygulayan isletmelerdir.

il. TOPLAM I(@_UTE KONUSUNDA
YAPILAN EGITSEL FAALIYETLER

Japon endiistri diigiincesinde yapisal
degisiklige ncden olan en 6nemli faktor,
yoOnetici kadrolara yonelik kalite kontrolii
ile ilgili uygulanan ve JUSE tarafindan
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yonlendirilen yogun egitsel faaliyetlerdir.
Batili yonetim uzmanlan bu kokli de-
gisikligin 19501 yillarda gergeklestiril-
digini zorkabullenmektedirler. S6zkonusu
edilendegisimde Amerikan metodlannin
tamamen devre dig1 birakilmayip, aksine
yukandaisimlerini belirttifimiz yazarlann
caligmalanm Omek alip yasama gegiril-
mesiyle ulagilmigtir. Bu baganda rol oy-
nayandiger bir fakt6r de, Japonlarin ikinci
Diinya Savagi'ndaki yenilginin oynadig
psikolojik etkidir. Burada meydana gelen
etkinin olumsuz olabilecegi distiniilebilir.
Oysa Japon toplumunda savagta kaybetme,
bagka bir alanda, ozellikle endiistri ala-
ninda basanl olma gerekliligini ortaya
koymugtur. Bu duygular iginde savagtaki
kayiplann telafisinin, ancak endiistriyel
alanda gerceklestirilecek 6nemli atilim-
larla miimkiin olunacaginintoplum tara-
findan algilanmasidir.Bu dogrultuda ya-
pilan en 6nemli etkinlik, bagta igletme tist
kademe yoneticilerinin miihendislerin,
ustabagilann etkin olarak katildiklan "top-
lam kalite kontrol" seminerleridir. Bu alan-
da yapilan egitsel ¢aligmalar;

e isletme yoneticilerine yonelik, S giin
ve giinde 9 saat siiren seminerlerden 32
adet diizenlenmis ve 1774 yo0netici ka-
tilmagtir.

e Departman sorunlannin (pazarlama
miidiird, dretim miidiri vs.) kauldig giin-
liik 6 saat ve 12 giin siiren seminerlerden
21 adet diizenlenmig, 1375 kisi katil-
mustir,

e Miihendislerinkatildig1 6 saat ve 12
giin siiren seminerlerden 62 tane diizen-
lenkis, 14.589 kisi katilmigtir. JUSE biin-
yesinde bu tiir seminerlerde gorev yapan
100 dolayinda profes6r bulunmaktadir.
Her birisi uzun siireli JUSE iiyesi olan ve
9 kisinin olusturdugu damgmanlar ta-
rafindan egitilmektedir. JUSE'de egitim
verecek profesorlerden higbirisi, iki se-
nelik biregitim donemini gegirmeden tek
baglarina ders vermeye yetkili degillerdir.
Boylece Japon toplumunda bir yagam
bi¢imi olan toplam kalite yonetimi du-
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stincesinde de bir standartlagma gergek-
legtirilmigtir.

lll. SABIR VEBASARI

Japon sanayinin kalite ve verimlilik
agisindan bagansi bize gore temeli ellili
yillarda baglayan ve devam eden kararli
faaliyetlerde yatar. Bugiin elde edilen ba-
sanda yillarca siiren sabir vardir. Zira
egitim pahali bir yatinmdir. Sonuglan
hemen ¢lde edilemez. Bu nedenle egitim
sektoriinde kaybedilen yillarin telafisi ok
zor oldugu gibi, toplum bu gecikmenin
faturasim ¢ok agir 6der. Egitim kurum-
lannin sorumlulugunu istlenen yoneticiler
konulaninda devamli aragtirma ve yeni-
likleri kurumlarina getirmek zorundadir-
lar. Japon toplumunun gergeklestirdigi
mucizede, yonetim uzmanlarinin gelig-
tirdigi teknik, buna bagl aragtirma iligkisi
vardir. Oysa Bati, Japon sistemini taklit
ederek ayni1 bagarniya ulagamamugtir.

1975 yilinda Amerikan pazanmn Japon
tirtinleri ile istila edilmeye baglamasi, bu
tilkenin igletme yOneticilerini panige it-
migtir. Japon lriinlerinden en fazla et-
kilenen firmalar, kurtulugu Japon danig-
manlan istihdam etmekte bulmuslardir.
Omegin ayn donemde adimi Amerika'da
en fazla duyuran Japon damigman Ishikawa
olmustur. Boylece pazarda silinme nok-
tasina gelen igletmeler, kurtulugu kalite
kontrol ¢emberlerini uygulamakta bul-
muglardir. Bazi igletmeler ise sorunun
¢Oziimiinu, Japon isletmeler ile birles-
mekte bulmuglardir. 1980 yilinda NBC te-
levizyonu siireli yaymnlan igine kalite
kontrol ¢emberlerini dahil etmigtir. Kriz-
den ¢ikig (Out of Crisis) adiyla yayinlanan
ve 2.000.000 adet satan kitabin konusu da,
Amerika'da tekrar kaliteli tiretimin nasil
gergeklestirildiginin hikayesini olusturur.

Bugiin toplam kalite kontrol ¢aligmalan
yalnizca gelismig lilkelerde degil, yillik
gelisme hiz1 % 20'lerde seyreden Cin'de
genig bir uygulama alam bulmugtur. Sayet
Cin'deki ¢aligmalar bu tempo ve ciddiyette
devam ederse, yakin gelecekte Cin orijinli

Japon endiistri
diigiincesinde

yamsal degigiklige
neden olan en

onemll faktor, yonetici
kadrolara yonelik
kalite kontrolii lle ligill
uygulanan ve JUSE
tarafindan
yonlendirilen egitsel
faaliyetierdir.
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Bugiin Japon
toplumunun
uluslararast
platiormda elde
ottigi bagarida, egitim
ve motive adilmiglik
vardir. insanlam
motive edip
onlardan verim
almanm yolu,
caliganiarin goniil
giiglenlerini
kazanmakla
miimkiindiir.
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mallar diinya pazarlarini uygun fiyat, tistiin
kalite ve satigtan sonraki saglanan ek hiz-
metlerle isgal edecege benzer.

IV. TOPUWM KALITHIE GNBVL ROL OYNAYAN
"KALITE KONTROL GEMBERI" NEDIR?

Teorik bazda kaynag1 Amerikan olan
ve genig uygulamaalani olarak Japonya'da
geligmig olan kalite kontrol cemberi; ayni
ugras alaniicinde olan, ayni iiniteye bagl
olarak caligan (Onbiiro, kat hizmetleri,
muhasebe vs.) sayilart 5-10 kigi arasinda
degisen goniillii kisilerin olugturdugu belli
bir amaci gerceklestirmek icin olug-
turulmug ¢aligma grubudur. Bu tiir grup
¢aligmasinda yapilan igten gurur duymak,
ortak sorun ¢6zmeden haz duymak ve
motive olmak esastir. Diger bir ifade ile
kalite kontrol gemberi sorun belirler, so-
runu inceler ve soruna ¢6ziim bulur. Bu
sistemin bir igycrinde yapilabilmesi bazi
onkosullann varlifina baghdir: Hergeyden
once, ¢aligma ortaminin insan onuruna
yakigir olmasina ve yeterli giiven ortaminin
varligina baghidir. Bu noktadanhareketle
¢aligan (iggoren) bu sistemde, bir arag
degil, toplumun yaratici giiciiniin ortaya
konuldugu bir amag olmalidir.Insana saygi
duymayan bir yonetim bigimi bireyi hige
sayar, onu mutsuzluga iter. Hangi tir ig-
letme olursa olsun, ¢aliganlar belli bir et-
kinlik i¢indedir ve yOneticileri tarafindan
takdiredilmeyi beklerler. Bu beklenti her
kademe ve diizeydeki ¢aligan igin geger-
lidir. Bugiin Japon toplumunun uluslar-
arasi platformda elde ettigi bagarida, egitim
ve motive edilmiglik vardir. insanlar mo-
tive edip, onlardan verim almanin yolu,
¢aliganlann goniil giiclerini kazanmakla
miimkiinddir.

V. NEDEN KALITE KONTROL (}EMBHI[ERi

ILE KALITE VE VERIMLLLIK?
Giiniimiizde diinya 6l¢egindcki rekabet
yariginda bir toplumun yer alabilmesi igin,
ortaya koydugu iiriin ve hizmetlerin satin
alma giicii yiliksek insanlarnn olugturdugu
pazarda satin alinmasina baghdir. Bu ba-

sany! yakalamak kolay degildir. Ulus-
lararasi pazarlarda diinya standartlarina
uygun mali, rekabetedilebilirfiyat ve hatta
bunun altinda bir fiyatla satmaya hazir
olmakla miimkiindiir. BOyle bir tiretim
ortaminin yaratilmasi ise;

@ isi yapanlann yiiksek motivasyonuna,

@ verilen hizmet ve tiretilen malda ya-
pilacak hatalarin azaltilmasina,

@ caliganlarin etkin katilimiyla yete-
ncklerinin degelendirilmesine,

@ organizasyon i¢inde haberlesmenin
etkin bir teknik olarak kullanilmasina,

e calisanlarin kisilik ve liderlik yete-
neklerinin geligtirilmesine,

@ yasam boyu egitim politikasinin uy-
gulanmasina, baghdir.

V1. TURIZM iSLETMECILIGINDE VE
DIGER HIZMET iSLETMVELERINDE
TOPUW KALITE SAGANABLR MI?

Bir igletmede toplam kalitenin ortaya
konmasi ¢ahiganlararasi giivenin tesis edil-
mesine baghidir. Hizmet igletmelerinde
yapilan iglerin ¢ok az1 makinelere dev-
redildigine gore, bu tiir ig ortamlannda
insan faktdriiniin 6nemi bir kat daha art-
maktadir. Kalite kontrol ¢gemberlerinden
harcket ederek toplam kalitenin elde edil-
mesi, hizmet igletmelerinde su sartlara
baghdir;

@ isletme tepe nokta yoneticisinin "top-
lamkalite"ye inanmasinave konuileilgili
egitimi almi§ olmasina,

e toplam kaliteninelde edilmesi, biiyiik
Olgiide aym igletmede ig giivencesinin
olmasina baglidir. Bu noktadan hareketle,
ayni igletmede uzun siire ¢aligarak egitim
faaliyetlerine katilinmasina,

elicretleri caligilan ig ortaminda sektOr
ortalamasinin iizerinde olmasina,

@ sistemin uygulanacagi igletmedeiyi
bir 'haberlegme’ sisteminin varliina,

e tepe noktasindaki yoneticiile birlikte
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tim caliganlarin toplam kaliteye inan-
malarina,

e isletmede ¢aliganlann, galigtiklan
isletmede "esit ige esit icret" ve "adama go-
re degil, ige gore adam" politikasinin uy-
gulandigina inanmalarina,

e clde edilen basarinin tiim ¢aliganlar
tarafindan paylasildig1 bir ig ortaminin
varlhig halinde, toplam kalite hizmet is-
letmelerinde de uygulama alani bulacak
ve basar igletme bazinda, iilke bazinda
ve uluslarasi rekabet ortaminda yakala-
nacaktir.

VII. SONUG

Sonug olarak denilebilirki; tilkemizin
uluslararas1 pazarlardaki mal ve hiz-
metlerini satilabilmesi, diger bir deyimle
pazarlayabilmesi, iretilen mal ve hiz-
metlerin uluslararasi pazarlarda aranan
kalite ve fiyat diizeyinde olmasi ile mim-
kiindiir. Bu istiinliigiin elde edilmesi en
uygun zamanda, basanya damgasini vu-
racak, motive edilmis, tecriibeli, ¢evre-
sindekidegigmeleri gorebilen ve bu dog-
rultuda karar alip uygulayabilen uygun
kisilerle olasidir. Bu kisiler sadece yo-
neticilik yetenegine sahip degil, ayn za-
manda calisanlarini topyekiin harekete
gecirebilecek liderlik yeteneklerine de
sahip olmalidirlar. Aksi halde, ister 6zel
igletme olsun, istar kamu igletmesi olsun,
"durumunu idare" etmek ya da giinii ge-
¢imekle uluslararasi yanigmalardabir yer
edinilmesi olanaksizdir.

Avrupa Birligi'ne liye olma iddiasi olan
tilkemizde, iggiicii verimliliginin arttinl-
masl, kullanilan girdilerde tasarruf sag-
lanabilmesi verimlilik artigini saglayacak
yeni yontemlerin uygulanmasina baghdir.
Bu dogrultuda MPM'nin (Milli Prodiik-
tivite Merkezi) yaptuf1 "Kalite Kontrol
Cemberleri' ile ilgili ¢aligmalan takdir
ediyorve sevingle kargiliyoruz. Ancak bu
caligmalarin sadece bir kurulug tarafindan
yapilmasinin kisa zamanda beklenen etkiyi
yapamayacagini diigiiniiyoruz. Bu nedenle,
bOyle bir ¢aligma topyekiin bir ¢aligma
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Ozelligini tagimalidir. Diger bir anlatimla,
tiim egitim kuruluglannin konuyaduyarli
olmalan halinde daha kisa zamanda ya-
kalanmasi miimkiin olacaktr. Haftalik ¢a-
ligma saatlerinin kirk saatin tizerinde ol-
dugu iilkemizde, birim zamanda elde edi-
len verimin arttirnilmasi ile ¢aligma siiresi
aga@ilara ¢ekilebilir. boylece aktif niifusu
olusturan kesimin turizm aktivitelerine ka-
tilmalan i¢in daha fazla zaman kalir.

Tiirkiye bulundugu cografi bdlgede,
diinyaticaretinde 6nemli rol oynayabilecek
bir konuma sahiptir. Bu avantajini saglam
temellere dayanan ve verimlilik artigi
saglayacak sistemlerle degerlendirilmesi
gerekir. Verimlilik artigt konusunda sis-
temin uygulamayacag! Oncelikli sek-
torlerden birisi de "turizm"dir. Miinferit
olarak TQC sisteminin tilkemizdeki bazi
turizm igletmelerinde uygulanmasini gor-
mek sevindiricidir, fakat yeterli degildir.
Uluslararasi rekabet arenasinda her yonde
baganli, gii¢lii, demokratik ve istikrarl bir
Tiirkiye i¢in TQC sisteminin hizmet sek-
toriinden daha ¢ok igletmede uygulandiim
yakin gelecekte gorebilmek en 6nde gelen
dilegimizdir. O
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Bir igletmade toplam
kalitenin ortaya

konmas:
catiganiararas
givenin tesis
edilmesine baghdur.
Hirmet igletmelerinde
yapilan glerin ok
an maldnelere
devradileblldigine
gore, bu tiir Ig
ortamlarmda insan
faktoriiniin oneml bir
kat daha
artmaktadir.
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