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ÖZET

Örgüt,ortak bir amacı gerçekleştirmek için bir araya gelen insanların oluşturduğu yapı,kurallar ve süreçler bütünüdür.İnsanlar topluluğu olarak örgüt kavramını ele aldığımızda ,başat öğe olan insan kavramı ön plana çıkmaktadır. Bu bağlamda örgüt,insanların bir araya gelerek insan ve insanla ilgili  herhangi bir gereksinimi karşılamaya yönelik olarak ekonomik bir değer yarattığı ve yaratılan bu değer ile de örgütün ve doğal olarak da örgütü oluşturan bireylerin yaşamını sürekli kılan bir sistematik döngüdür.Dolayısıyla,tanımı ve türü ne olursa olsun(ister kar maçlı isterse de gönüllü ve veya kamu örgütü olsun)herhangi bir örgütün varoluş koşulu,bu örgütsel yapının  üretmiş olduğu çıktıya gereksinim duyan insanların var olması ve yani örgütün onların beklenti ve gereksinimlerine yanıt verebilmesine bağlıdır.Bu durumda ise doğal olarak örgüt yönetiminde ,üreten ve tüketen insanların beklenti ve gereksinimleri ve bu gereksinimlere örgütün yanıt verebilme yeterliliği ön plana çıkmaktadır.Bu yeterliliğe yanıt ise, günümüzde örgüt ve yönetim kavramlarının temel  sorunu olarak karşımıza çıkmaktadır.Bu bağlamda Toplam Kalite Yönetimi kavramı,dünyamız ve ülkemizde bu sorunun çözümünde referans olabilecek bir yaklaşım olarak  ele alınıp ,uygulanmaktadır.

GİRİŞ

TATMİNKAR İNSANLARDAN                 ÜRETİM SÜRECİ           ÇIKTIYI TÜKETEN 

OLUŞAN ÖRGÜT                                                                                   İNSANLARDAN

                                                                                                                 YARATILAN DEĞER

                                                                                                                                  KAR*  

                                                     PLANLA+UYGULA+DENETLE+İYİLEŞTİR

ÖRGÜT İNSANLARININ                                                              MÜŞTERİ  SADAKATİ

TATMİNİ                                                                      Örgütün bilançosunda görülmeyen en önemli                                      

                                                                                                             Kaynağı

                                      ZORUNLULUK/GÖNÜLLÜLÜK İLİŞKİSİ


                                           ÇIKTINI SÜREKLİ  İYİLEŞTİRİLMESİ

                                                       YÖNETİMİN  LİDERLİĞİ

                                                       İNSAN ODAKLILIK

                                                       TAKIM KÜLTÜRÜ

                                             MATEMATİKSEL DÜŞÜNME+EĞİTİM      

*Kar ancak pazarın bir değer olarak gördüğü ve bunun için para ödemeyi kabul ettiği bir şeyi üretebilmekle olanaklıdır
. Bu ise daha fazla sadık müşteriye sahip olabilmeyi gerektirir.

Olaya günümüz,özellikle de ülkemizde bir kartvizit ve pazarlama aracı olarak algılanan kalite  kavramı yönünden baktığımızda;geriye dönüp evrenimizin kalite serüvenini yeniden gözden geçirmek gerekmektedir. 

Kalite kavramı günümüze gelinceye kadar farklı kavramlar kümesi olarak tanımlanmıştır.Başlangıçta ölçme ve standart kavramları yüklenerek tanımlanan kalite kavramı,DEMİNG,JURAN,CROSBY,FEİGENBAUM ve ISHIKAWA gibi öncülerin katkıları ile günümüzde herhangi bir örgütsel yapının temel performans göstergesi haline gelmiştir.
ÖLÇME KAVRAMI                            Mısırlılar (Piramitler)

STANDART KAVRAMI.............       16 yy Venedikliler,(Her çeşit yaya uygun ok imali

                                                          17-18 Yy İngilizler(Kraliyet Silahlı Kuvvetleri

                                                          19 Yy F.TAYLOR Hareket Etütleri

ÇIKTI MUAYENE DENEY                 Ford Motor

DEMİNG                                            14 ilke

JURAN                                              İlk İstatistiği Muayene Labaratuvarının Kuruluşu

FEİGENBAUM                                  Kalite Maliyetleri

CROSBY                                           Sıfır Hata ve Optimum Kalite Düzeyi

İSHİKAWA                                        Kalite Çemberleri,Balık Kılçığı Diyagramı

TAGUCHİ                                          Toplumsal Kayıp,Tasarım Kalitesi

FORD ve GENERAL ELC.               ABD'de Kalite uygulayıcıları.

MSAAKİ İMAİ                                    Kaizen- Sürekli İyileştirme 

KALİTE NEDİR ?KALİTE VERİMLİLİK İLİŞKİSİ   

Kalite günümüzde rekabet avantajı elde etmede en önemli faktör haline gelmiştir.Maliyet,karlılık,örgütün yaşamını sürekli kılması,Örgütsel imaj yaratma gibi konularda rekabet avantajı yaratabilme de kalite kavramının rolü giderek artmaktadır.Sözgelimi Stratejik planlama enstitüsünün (Cambridge,Massachusetts) 2000 işletme üzerinde yaptığı bir araştırmada,ürün kalitesinin Pazar payını etkilediği,yüksek kaliteyi benimsemiş örgütlerin Pazar paylarının ,düşük kaliteyi benimsemiş örgütlere göre daha fazla arttığı ve bunun sonucunda ise,diğer örgütlere göre kar marjlarının en az 5 kat daha fazla arttığını ortaya koymuştur. 

Kalite kullanımına uygunluktur ( Juran )

Kalite isteklere uygunluktur ( Crosby ). 

En genel anlamda kalite, ürün ve / veya hizmetlerin, müşteri gereksinim ve beklentilerine nicelik ve nitelik yönünden uygunluğudur. 

Verimlilik ise, çıktı ( üretim ) ile çıktının üretiminde kullanılan girdiler arasında ilişki kuran bir kavramdır. Temelde bir oranlama işlemini  tanımlar. 

LAWLAR’ a göre verimlilik, “ çıktının girdiye oranı olup, kaynakların ne ölçüde etken ve etkili kullanıldığına ilişkin bir ölçümdür ”.

SADLER’ e göre verimlilik ise, “ bir üretim sürecinde her ikisi de fiziksel büyüklükler ile ölçülen kullanılan kaynaklar başına mal ve hizmet çıktılarıdır ”.

Gerek LAWLAR, gerekse SADLER’ in verimlilik kavramını tanımlamada kullandıkları iki temel kavramdan girdi ; mal veya hizmetin üretim sürecinde kullanılan üretim araçlarını, çıktı ; ise üretim süreci sonunda oluşan mal ve hizmettir. Ancak, geleneksel pazar kavramına göre, herhangi bir ürünün ( çıktının ) değeri, tüketicilerin onun için ödemeyi arzu ettikleri fiyat ile belirlenir. Böylece doğru çıktı, eşdeğer maliyetlerle üretilmiş mal veya hizmetler arasından tüketicilerin satın almayı tercih ettikleri üründür.

Müşteri beklenti ve gereksinimleri;

Benzer ürün ve/veya hizmetler arasından en üstün nitelik / niceliklere sahip ve en düşük maliyetli ürün / hizmettir. Yani müşteriler kalite hatası olmayan ürün / hizmetlerle değil ,katma değeri ( maliyet ↔ kalite ) yüksek ürünlerle ilgilenmektedirler. Bu yaklaşım ise ;

Optimal maliyet ↔ optimal Kalite 

şeklinde özetlenebilir. Bu durumda  müşterice algılanan kalite ,içerisinde verimlilik kavramı da içeren bir yapıya dönüşmektedir.

Ürün / hizmeti üreten örgütsel yapının beklentisi ise ,

yaşamını sürekli kılmaya yönelik olarak işletme karının optimizasyonudur. Karın optimasyonu ise üretim sürecinin ; işletmenin amaçlarını gerçekleştirmeye yönelik olarak verimliliği sağlayan ve aynı zamanda da müşteri beklentilerini karşılayan kalite düzeyinde tasarlanmasına bağlıdır. Özetle ;ÖRGÜTSEL YAPI

                         AMAÇLAR

 ETKİNLİK


   ÜRETİM SÜRECİ     
         KALİTE- Maliyet DENGESİ                                           
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                        GERİ BİLDİRİM SONUÇLARI 

Kurumsal Kalite = Müşterice algılanan Kalite = Sorun yok → sürekli geliştirme →                                Kurumsal imajın yerleşmesi

Yukarıdaki tüm açıklamalar bağlamında özetle Kalite ; bir örgütsel yapının temel başarım göstergesi olarak tanımlanabilir.

TOPLAM KALİTE YÖNETİMİ (TKY)

Olaya başa dönüp örgüt yönünden baktığımızda;örgütün yaşamını sürekli kılabilmesi için ürettiği çıktı maliyeti ile bu çıktıdan elde ettiği gelir arasındaki fark olarak tanımlayabileceğimiz kar ve/veya kar dışı gelirlere gereksinimi vardır. Dolayısıyla,gerek çıktıyı üretecek örgüt insanlarının(çalışanlar),gerekse de bu çıktıya bir bedel karşılığı talep ederek tüketecek müşterilerin beklenti ve gereksinimleri oldukça önemlidir. Ancak burada temel tehlike müşteri ve çalışanların bir bütün olarak ele alınmaması ve aradaki odaklanma düzeyinin anlaşılabilir bir seviyenin altında kalmasıdır. Sözgelimi  müşteriye odaklanmanın bir tapış biçimine dönüşmesi,ve  çalışanların çok geri plana itilmesi gibi.

Ayrıca müşteri ve çalışanların sosyal ve,kültürel  özelliklerinin beklenti ve gereksinimlerinin  oluşumuna etki ettiği unutulmamalıdır. Bu durumda  örgütün pazarlama ve pr departmanları ile diğer tüm departmanlar etkin iletişim süreci içerisinde olabilmeleri kritik rol oynayacaktır.Tersi yani çoğunlukla bir başka örgüt ve veya herhangi bir literatürden modifiye edilerek uygulanan müşteri ve personel anketleri gereksiz bir maliyet ve işgücü kaybına neden olacaktır.Doğal olarak  herhangi bir örgütte TKY uygulamasının en kritik faktörü olan, Toplam yani örgüte bütünsel yaklaşım kavramı ön plana çıkmaktadır.

T                                                               HERKESİN KATILIMI VE TAKIM ÇALIŞMASI

                                                                  TÜM SÜREÇLERİN BİRLİKTE ELE ALINMASI

Compag veya Kodak,Hitachi ya da Siemens gibi firmaların gerçek değeri,sahip oldukları              kamyonlar,montaj hatları ve öteki fiziksel varlıklardan çok,çalışanlarının kafasındaki fikir ,görüş ve enformasyona ve  kontrol ettikleri veri bankaları ve patentlere bağlıdır.Sermaye giderek elle tutulur olmayan şeylere dayanmaktadır.(TOFFLER ,age)

Alfie KOHN ,rekabetin insan doğasının kaçınılmaz bir özelliği olmadığı,örgütsel üretkenliği artırmadığı,işbirliği yapmaktan daha fazla haz vermediği,karakter geliştirmediği ve kişisel ilişkileri zehirlediğine dair ortada güçlü kanıtlar olduğunu düşünmektedir.(WEAVER,age)

K                    ÇIKTININ MÜŞTERİ BEKLENTİ VE GEREKSİNİMİNİ KARŞILAMA DÜZEYİ
ALGILANAN KALİTE     Müşteri Algısı(Mevcut,Potansiyel ve rakiplerin müşterileri)

                                       Üreten algısı

                                       Rakiplerin Algısı

KURUMSAL KALİTE:Organizasyonun çıktısını tanımlama biçimi

Yapılan mücadelenin ana hedefi müşteridir ve müşterinin beğenisini kazanan ,onu tatmin eden ve elinde tutan şirket pazarda kalıcı olmaktadır

Y               T VE K'YI YÖNETEN, .Deming'e göre kalite hatalarının %85-95'nin sorumlusu
TKY VE YÖNETİM 

Günümüze değin yönetim ve yönetici kavramı farklı anlamlar yüklenerek tanımlanmış 

Bilimsel Yönetim Yaklaşımı;  karar verici olarak, 

Davranışsal Yönetim Yaklaşımı; yöneticinin kişisel ve kişiler arası davranışlarını inceleyerek; “beşeri davranışları” üst düzeyde kişi olarak, 

Günümüz Yönetim Yaklaşımı; ise bilginin uygulanması ve performansından sorumlu kişi olarak,  (ŞEN);tanımlanmaktadır.

DRUCKER'A göre ise yönetimin rolü;

Mevcut örgüt verimli hale getirilmelidir.

Örgütün potansiyeli belirlenmeli ve bu potansiyel iyi anlaşılmalıdır.

Örgüt farklı bir gelecek için,farklı bir örgüt haline getirilmelidir.






ŞEKİL ’e dönersek, yönetim kavramı,girişimci tarafından  toplumsal yarar veya daha fazlası için riske edilen  ekonomik değer ifade eden bir kaynakla Yaratılan örgütün; yaşamını sürekli kılma için  yürütülen sistematik çabaları kapsayan bir süreçtir.Yönetici ise ,bu tanım kapsamındaki rolü üstlenen ve girişimci tarafından seçilen ücretli temsilcidir.Dolayısıyla yönetici,örgütün ve  var olduğu alt sistemin büyüklüğüne göre şekilde tanımlanan tüm bu gruplarla etkin iletişim sürecini planlayan, uygulatan ve etkinliğinden öncelikli olarak sorumlu tutulan kişidir. Dolayısıyla öncelikli olarak, örgüt üst yönetiminin girişimci ile örgütün misyonu ve vizyonu konusunda varabildiği mutabakat,örgütün kültürel yapısını da belirleyecek ilk aşamadır.Buradan TKY felsefesinin YÖNETİM kavramına vardığımızda;öncelikle üst yönetimin ve de üst yönetimi atayan girişimcinin kalite ve TKY kavramlarını doğru algılayıp,üst yönetime destek vermesinin gerekliliği karşımıza çıkmaktadır.

Deming ve diğer kalite öncüleri örgütsel değişimin en üst  yönetim kademesinden başlaması gerektiğini vurgulamaktadırlar.Temel değişiklikler herhangi bir ara seviyede başlatılırsa, eninde sonunda daha üst bir yönetim seviyesi tarafından uygun görülmeyerek ya ortadan kaldırılacak veya da deforme edilecektir. Çünkü, TKY bir değişimdir.Yeni bir örgütsel kültür dolayısıyla yeni bir çalışma biçimi yaratmak,örgütsel işlem ve süreçlerin bazen bütün yönleriyle değiştirilmesini gerekli kılar. ÖZETLE TKY, bir örgütün yeniden yapılanmasını gerekli kılan bir yaklaşım olarak karşımıza çıkmaktadır. Dolayısıyla; TKY “A organizasyonunun, A organizasyonu artı TKY’ ne dönüşmesi ; tam tersine burada söz konusu olan, A organizasyonunun farklı bir organizasyona dönüşerek, B organizasyonu haline geldiği bir kültürel dönüşümdür.


A Organizasyonu                                                                                    B Organizasyonu 

                                 (A olmayan Organizasyon Artı TKY) 

                                            TKY Köklü Dönüşüm(CALDWELl,1998)


Bu nedenle , TKY konusunda tüm yönetim kademesine önemli görevler düşmektedir. Bu amaçla, Üst yönetim, klasik yönetim anlayışındaki rollerinin bu yeni yaklaşımda geçerliliğini yitireceğini kabullenerek, TKY felsefesini yaşama geçirme becerisi göstermelidir. 

TKY-MATEMATİKSEL DÜŞÜNME

Günümüz rekabet koşullarında bir örgütün yaşamını sürekli kılabilmesi ve pazarda  sürekli büyüyerek gelişebilmesi;her şeyden önce ürettiklerine bir bedel ödeyerek satın alacak müşterilerinin var olmasına bağlıdır. Bu durum ise örgütün çıktılarını rakiplerinin çıktılarından daha üst seviyede, müşteri beklenti ve gereksinimlerini karşılayabilecek kalite düzeyinde ve daha düşük maliyetle üretebilme yeteneğine sahip olmasını gerekli kılar. Bu gereklilik ise tüm örgüt üyelerinin üretim süreçlerini sistematik ve sürekli olarak istatistiği yöntemlerle izlemelerini, sonuçlarını değerlendirerek, gerekli iyileştirici düzenlemeleri yaşama geçirebilme yeteneğine kavuşmuş olmalarını gerektirir. Bu konu ile ilgili olarak aşağıdaki tespitler önem kazanmaktadır.

İyileştirme ,bozulmuş bir süreç veya parçayı eski haline getirme olarak algılanmamalıdır:İyileştirme Tüm süreçlerin sürekli ve sistematik olarak daha iyi hale getirilmesidir. Yani herhangi bir problem nedeniyle yapılan  çabalar iyileştirme değil ,problemi gidermeye yönelik düzeltici faaliyet olarak algılanmalıdır.1
Sürekli iyileştirmede temel referans 'Bizi yeterli sonuca ulaştıracak en basit yöntem nedir?Ve en basit araçlar nelerdir?'soruları olmalıdır.2                 *

Süreçler birbiri ele ilişkili olarak ele alınıp izlenmeli ve analiz edilmelidir.Bu amaçla mümkün olduğunca  izlem parametre ve yöntemleri ilişkili süreçler göz önüne alınarak,belirlenmeli ve analiz edilmelidir.

İzlem maliyetlerinin, ürünün rakipleri karşısında rekabet gücünü azaltıcı bir trend izleyip izlemediği  de  değerlendirilmelidir.
Kalite konusunda,ihmal edilen önemli konulardan birisi de Eşgüdüm kavramıdır. Genel olarak herhangi bir örgütte tüm departmanlar kendi işlerini doğru yaptıkları sürece toplam kalitenin mükemmel olacağını düşüncesi egemendir. Ancak eşgüdümün varolmadığı yada doğru biçimde kurulamadığı herhangi bir örgüt,birbiri ile kıyasıya yarışan ve birbirini sürekli gerileten bir görüntü çizecektir. Dolayısıyla örgütün tüm departmanları arasında koordinasyonun etkin sağlanması önemli hale gelmektedir. Bu önem işlevsel bağımlılık düzeyinin yüksek olduğu örgütlerde daha da üzerinde dikkat edilmesi gerekli bir konu haline gelmektedir. Burada amaç,bir bütünü oluşturan parçaların tek tek etkisi yerine,işlevsel olarak bütünleştirilmiş bir yapının sağlayabileceği  pozitif ve etkin örgütsel sinerjiden yararlanmak Diğer bir söylemle, örgütsel amaçlar ve hedeflere ulaşmanın yolunun, işlevsel bütünsellikten geçtiği gözden kaçırılmamalıdır.

                          GİRİŞİMCİ  (  PATRON VEYA İŞTİRAKÇİLER)


:                        Finansmanı yani,örgütün sermayesini sağlayan risk alıcı 


                           1.öncelik:Örgütsel yaşamı sürekli kılmak


                           2.Öncelik:Büyüme


                           3.Öncelik:Pazarın Liderliği


                                                   ÖRGÜT


GİRİŞİMCİ ADINA  ÖRGÜTÜ YÖNETEN ÜST KADEME YÖNETİM


                                  ORTA KADEME YÖNETİM


                                    İLK KADEME YÖNETİM


                                          İNSAN KAYNAKLARI (Günümüzde akıllı örgütler çalışanlarına inisiyatif almaya,yeni fikirler  geliştirmeye,ve hatta gerekiyorsa ‘kurallar kitabını’ fırlatıp atmaya özendirmektedirler.(TOFFLER  Alvin ve Heidı,Yeni Bir Uygarlık Yaratmak,İnkılap Kitapevi,İstanbul,1996





             ÖRGÜT MODELİ VE KÜLTÜRÜ


             ÇIKTILAR(yapı_süreç ve çıktı)








MÜŞTERİLER:.En az maliyet ile en yüksek değeri yaratan çıktıya bedel ödeme ve satın alma isteğinde olan kişi 


KURUMSAL VE ALGILANAN KALİTE YAKINLIĞI


RAKİPLER:Sizi sürekli olarak kollayan-izleyen ve müşterilerinizi ele geçirmek ve pazarda daha iyi konuma gelmek isteyen örgütler.


SİZİN VE ONLARIN YENİLENME HIZI;KAZANILAN YENİ MÜŞTERİ ORANI vb. (Sizin olmayan müşteri, sizin değişiminiz için başlangıç noktasıdır.Niçin Bizim Değil? Sorusu ve yanıtı önemlidir.


PAZAR





TKY
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