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o Kalite Felsefesiyle tanismak , temel kavram
ve i1lkeler1 hakkinda bilgi edinmek




‘“‘Herkesin yapabileceginin en iyisini
yapmasil, iyilesme saglar nm?”’

*




Dr. Deming’in yaniti :

““Ne yazik ki, hayir: iyi niyetli cabalar yeterli
degildir. Cabalar bilgi yardimmyla
yonlendirilmelidir.”




KALITE YONETIMI

Herkes planh olarak kurulus
hedefleri dogrultusunda

miisteri odakh calismaktadir

3 Pek cok calisan gelistirmelerde
ﬂ ﬂ ﬂ ﬂ ﬂ ﬂ ﬂ ﬂ ﬂ ﬂ ﬂ aym yonu hedeflemektedir

2 Herkes islerini daha iyi
ﬁ ﬁ Z? = f yapmaya calismaktadir
Bir seyler yapmaya calisan az










Kalite verimliliktir.







Bir isi ilk seferinde dogru olarak
yapmak,
hatay1 sonradan diizeltmekten
daha ucuzdur.

Bunun yolu insandan gecer.
[sin sahibi insandir.
Oncelik insana yapilan
yatirimadir.

Kalite, siiregelen bir
gelismeyi kapsar ve son
buldugu nokta yoktur.
Miikkemmelligin de
mutlaka iyilestirilebilecek
bir taraf1 vardir.



Uriin ve hizmete insanlar tarafindan
duyulan inan¢, guven ve memnuniyetin
belirtisidir.

Uriin veya hizmetin degeridir.
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Ihtiyaclara uygunluk ve karsilama.

Onceden belirlenmis bulunan
ozelliklere uygunluktur.

Beklentileri kargilama ve agma.

Bir mal veya hizmetin belirli ihtiyaclari
karsilayabilme yeteneklerini ortaya
koyan ozelliklerin tamamidir. (ISO)




KALITE; misterinin, sizin
kurumunuzun hizmetlerinden
beklentilerinin, genelde

benzer kurumlardan
beklenenleri surekli olarak
astigl zaman ortaya cikar.




Kalite Anlayisinin Evrimi

KALITE
KONTROL

o Onleme
o Istatistik
Yontemler

KALITE

GUVENCESI
_" o  Onleme

o IS0 9000
o Belgelendirme

Sekil 1. Kalite Anlayiginim Evrimi

TKY
Yagam Bigimi
Katithmeilik
Miisteri odaklilik
Stirekli gelisim
Sorun ¢ozme
Siire¢ gelistirme
Yetki devri

Yinetim




GENELEKSEL
ORGANIZASYONLARLA

KALITE
ORGANIZASYONLARI
ASINDAKI FARKLAR




GELENEKSEL TOPLAM KALITEDEKI1
Y API Y API

1 N5

ok kademeli Yatay
Otokratik Katilim

FEFEmredici karar allma Fikir birli

Rekabetci

Isbirligi

“°’Bana ne yapacagim “°’Daha iyiyi nasil
soylensin’’ yvapacagimiz biliriz’’

“>’Yapilmasi gereken “°Bu benim isim”’’
bir is’’

Bir konuda Cesitli konularda
uzmanlasma uzmanlasma

Yenilige kapalx Yenilikci

Degisime karsi direncg Fairsatlar: yakalama
arayisi




Kalite Uygulamasini Destekleyen
Gucler

Ust yonetimin kararhhgi

Basari icin igbirligi gereksinimi
Artan degisim hizi

Toplumun degisim beklentisi
Yasam kalitesi

Dunyada artan rekabet
Teknolojideki hizli gelismeler
Bagimsiz, yaratici dugsunme

Kuresellesmenin gerektirdigi
bilgi ve beceriler

Kalite ile artan basari ornekleri
Egitim olanaklari

Diger benzer kurumlarla
kiyaslanma

Kalite Uygulamasini Engelleyen Gucler

Eski koye yeni adet
Yabanci ozentiligi

Bunlar zaten var !..Biz zaten bunlari
uyguluyoruz !..

Bilgisizlik
Nasil olsa ise yaramaz

Bu sadece uretim alaninda gecerlidir,
diger alanlarda uygulanamaz

Birileri yine puan yarisinda !..
Yetkilerim ya elden giderse ?!

Isimizi mi yapalim, yoksa Kalite ile
mi ugrasalim ?

Daha hazir degiliz !..

Once licretlerimiz diisiiniilsiin !
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HEDEFLERLE YASATAKTIR-
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ZIHNIYET DEGISIKLIGI

KURUM KULTURU
degismeden bir kurumda

kalitenin gelistiriimesi
mumkun degildir.
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SISTEMI IYILESTIRMEK ICIN NE YAPMALIYIM ?




BUTUN ORGANIZASYONLAR
BiR SISTEMDIR

SISTEMI EGEMEN KILAN
CALISANLARIN

YARATICILIGI VE MOTIVASYONUDUR.

STATIK SISTEMLERDE
KALITE YONETIMI
UYGULANAMAZ.




ISO 9000 nedir?

*Bir Kalite YOnetim Sistemi Standardidar.
eKurulusun tiim sistemini ilgilendirir ve kalite

yonetim sisteminde olmasi gereken Ozellikler1
tanimlar

*Onemli bir altyap: standardidir.
*Tanimlanmis, dokiimante edilmis ve etkin
bicimde 1sleyen bir kalite sisteminin kanitidir.




“Bana bir destek gosterin diinyay: yerinden
oynatayim’ ARSIMET

* Liderlik
* Politika ve Stratejiler

BASARI BASARI

.\ sonuclan

* Cahsanlar

e Siirecler T
* Miisteri
Memnuniyeti

¢ Calisanlarin
Memnuniyeti

¢ Topluma Katki

Calisanlarimizin potansiyeli bize yeterli giivenceyi saglyor.




KALITE ILKELERI

Kalite, yasanir

Kalite, her yerdedir.

Kalite, herkesin isidir ve devredilemez.
Kalite, bir buitundiir.

Kalite, kurum capinda bir faaliyettir.

Kalite, hem ferdi hem de takim calismasim
gerektirir.

Kalite ve yenilik birbirinden ayrilmaz iki
unsurdur.

Kalite ve maliyet birbirinin tamamlayicisidir.




Temel Kavramlar
e Liderlik
e Katilim ve sinerji
* MUsteri odaklilik.
e Siirekl1 1yilestirme
* Verilerle yonetim

» Hedeflere yonlendirme

» SUrekli egitim, 6grenen orgut
» Surec yonetimi

» Onlemeye donik yaklasim

e |letisim

 Tedarikgilerle iligkiler



TANIMLAR







“Sahip oldugunuz tek sey
cekicse herkesi civi olarak

goru rsuruz.” Abraham Maslow




YONETIMDE LIiDERLIK

KARSILASTIRMALI YONETICILIK VE LIDERLIK OZELLIKLERI

YONETICI LiDER

Yonetir.

Mevcut duzen siirdiiriir. pesindedir.

Otoritesi statiistinden kaynaklanin  Qtoritesi ndendir.
Yetkileri kendisinde toplar.

[taati vurgular. 1 vurgular.

Planlara asir1 baglhidar. yaklasimlara aciktir.

Belirlenmis amaclara hizmet eder ortaya atar.

Isi dogru yapar. yapar.

Kontrolii vurgular. esas alir.




GERCEK LIDER SAHTE LIDER

LIDER
Ekibini basariya gotiiriir. Basarilar1 kendine mal eder.
Bilgiyi yayar. Bilgiyi saklar.

Hatasii itiraf eder, hata Hatasim1 kabul etmez, hata
yapan affeder. yapani da affetmez.

EKibini korur. Kendinden baskasim diisiinmez.

Herkesin potansiyelinin ortaya Herkesin kendisi gibi
cikmasina rehberlik eder. davranmasini ister.

En basit sorunu bile karmasik

hale getirir.
Sevincini ve kederini Sevincinde nesesinden, kederinde

personeliyle paylasir. gazabindan yanina yaklasiimaz.
Personeliyle beraber Personeliyle beraber

olmaktan mutluluk duyar. olmaktan rahatsizlik duyar.
Dinlemesini bilir. Konusmaya bayilir.

Sorunlar1 basite indirger.




LIDER

Personeline zaman ayirir.

Insanlara glivenir.

Kriz aninda sogukkanl ve
rahattir.

Onunla ¢alismak bir zevktir.

Insanlara adil davranir.

Soziiniin eridir.

[se zamaninda gelir-gider.

Ekibiyle gurur duyar.

[liskilerinde sicak ve
samimidir.

Kendisine ulasmak zordur.
Hi¢ kimseye giiveni yoktur.

Kriz aninda panik yapar ve
kontrolii kaybeder.

Onunla calismak bir eziyettir.
Adaletsizdir.

Soziinii tutmaz.
[se gec gelir, erken gider.
Kendisiyle gurur duyar.

[liskilerinde soguk ve
riyakardir.




YONETIMIN SAHIPLENMESI

Japonya

SORU : BiR YONETICININ CEVAP VERIRKEN CALISANLARIN
GORUSLERINI DIKKATE ALMASI

Kaynak : A.Laurant, The Cross Cultural Puzzle of International Human Resource Management, 1986
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Kalite Herkesin Isidir

Herkes kendisinden sonraki asamalarda ¢alisan
kisiler1 veya departmanlar1 bir 1¢ miisteri
olarak algilayarak, onlarin beklentilerini

tatmin etmell, yani yaptigi isin kalitesinden
sorumlu olmali, ve kend1 kendisini kontrol
etmelidir.




DEPARTMANLAR ARASINDAKI ENGELLERI KALDIRIN










Miisterinin Tanimi

Herhangi Bir Kisi veya Kurulusun
Ugrastig1 Faaliyetlerin Sonucunu
Kullanandir




Miister1 : Diin

 Mal ve Hizmete A¢
* Fazla Beklentis1 Olmayan

 Buldugu Uriin veya Hizmetten
Memnun Olan

e Fazla Elestirmeyen




Miister1 : Bugiin

e Diislince ve Davranislar1 Hizla Degisen
» Daha Fazla Istekte Bulunan
e Daha Fazla Nazli Olan




Miister1 Beklentiler1 Nelerdir ?

Ozel Ilgi

Hizmette Guvenirlilik

Hizmette Cesit Zenginligi

Miidahale ve tedavi sonrasi lyi bakim
Makul Fiyat

Ustiin Kalite

Kolaylik

Yenilik

Konfor







GELISME

A

SUREKLI IYILESTIRME

KARSILASTIRMA

KAIZENYAKLASIMI \J_I_I_I—I_I_I_’i
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ml BULUS YAKLASIMI




HOSGELDINIZ PROBLEMLER




PROBLEMLER

Problem Olmayan Yerde Gelisme
Olamaz

/\/\/\_/\/\/\/\/\/\J

Problemler, Buyuk Kismi Su Altinda
Kalmis Potansiyel Soruniarin Su
Yuziune Cikan Kisimlandir,

Su Alcaldikca Daha Cok Gorunur
Hale Gelirler

Problemleri Cézebilmek Icin Birimler
Arasi Engellerin Kaldinimasi Gerekir




Siirekli lyilestirme

Bu isi nasil
daha mukemmel
yapabilirim?

STATUKO

Hic Bir Sey
Mukemmel Degqildi




SUREKLI
IYILESTIRME

Deming Cevrimi Sonsuz Yolculuk
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PROBLEM OLDUGUNDA
SISTEMI SORGULAYIN







VERILERLE YONETIM:

Dogru kararlar almanin, dogru ve
etkin igler yapmanin birinci sart
gercek bilgiye sahip olmakitir.

Gercek bilginin sistematik olarak
kullanilmasi ¢calismalarin etkinligini
arttirir.




OLCME VE
DEGERLENDIRME

“OLCEMEDIGINIZ SEYI
vYONETEMEZSINIZ

v GELISTIREMEZSINIZ”

"




NELER OLCULUR?

MUSTERI MEMNUNIYETI
CALISANLARIN MEMNUNIYETI
TOPLUM UZERINDEKI ETKIi
ILETISIMIN ETKINLIGI
SONUCLAR, HEDEFLER
OZDEGERLENDIRME
KALITE MALIYETLERI




KALITE NEDEN OLCULMELIDIR?

« KALITE SOYUT BiR KAVRAM OLMAKTAN CIKAR,
OLCULEBILIR HALE GELIR

« MEVCUT KAYNAKLARIN KULLANIMI GELISTIRILIR

* DEGISIKLIKLERI iZLEMEK iCiN BiR OLCUT ELDE EDILIR
 BIR SORUN ONCELIK SISTEMi SAGLANIR
e KALITE VE KURUM AMACLARIYLA UYUM SAGLANIR
e KALITENIN UST YONETIMDE KONUSULMASI VE SUREKLI
GUNDEMDE KALMASI SAGLANIR
* [SIN HER SEFERINDE DOGRU YAPILMASI GEREGI
VURGULANIR
« KALITENIN GELISIMi iCiN BIR OLCUT SAGLANIR







EGITIM

 HER YONETICI;
e ELEMANLARININ EGITIMINI,
= PLANLAMALI

% ALMALARINI SAGLAMALI

% VERIMLILIGINI DEGERLENDIRMELI

% SUREKLILIGINI SAGLAMALLI

% TAZELEME EGITIMLERINI DE
UNUTMAMALIDIR.




Hizmet Sektoriinde Kalite Kriterleri
. . cte e Miisterinin hizmeti lireten ve sunana
El‘l@llﬁbllll‘llk ulasabilme derecesidir.
Hizmetin tanimlanan, beklenen ve
Zamanhhk I:> 1stenilen zamanda sunulma derecesidir.
Hizmetin biitliniiniin tamamlanma
:> derecesini belirler.

('Her sey tamam bir imza eksik)

< Hizmetin belirlenen kriterlere uygun
Dogruluk I:> olarak yapilma derecesini belil?igr.
Hizmetin yerine getirilmesi icin gerekli
Profesyonellik __ bilgi ve beceriye sahip olunmasi,
iliskilerde sifir hataya ulagsma derecesini

belirler.

e eye 3e Performansta tutarlilik, verilen sozii
Giivenilirlik yerine getirme, diiriist ve inanilirlik

derecesidir.




Hizmet Sektoriinde Kalite Kriterleri
Sunulan hizmetin riskten, tehlikeden ve
I:> kuskudan uzak olma derecesidir.

! ?1zmet1n \lfe {nustermln dogru !
anlasilmasi ve algilanmasi i¢in gosterilen
Anlasilabilirlik :> cabanin derecesidir.
. . Hizmetin sunulmasinda gosterilen
Siireklilik ozenin, eksiklik ve hatalarin giderilmesi
1¢in gosterllen gayretin derecesidir.

Esneklik Hizmetin degisen sartlara ve beklentilere
uyum gosterme derecesidir.

Sunulan hizmetin olusturdugu ortamin

psikolojik ve sosyal durumunun
Ortam derecesidir.
(Calisanlarin iliskilerinin niteligi ve diizeyi, karsilikli

gosterilen davranis 6zelligi, buna bagli olarak ¢ikan
orgiitsel kimlik)

.. .. Hizmetin sunuldugu ortamin fiziksel
Gorinim gorinumidur.
(Yerin fizik1 gOriiniimii, kullanilan arag-gerecler,

personelin goriiniimii vb.)




Kalite Yolculugumuzda
stirekli 1yilestirme
dileklerimizle




