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TOPLAM KALITE YONETiIMi NEDIR?

Toplam kalite yonetimi (TKY), misteri memnuniyetini karsilamak ve asmak icin tasarlanmis bir is
yaklasimidir. Bu uzun vadeli yontem, tiim personelin stirecler, hizmetler, tGriinler ve sirket kilttra dahil
olmak tzere sirketin isleyisinin tim yonlerinde yliksek bir ¢alisma standardi saglamaya kararli olmasini
gerektirir.

Bu yazida asagidakileri agikliyoruz:
TKY'nin genel hedefi nedir?
TKY'nin temel unsurlari nelerdir?
TKY'nin Faydalari

TKY yaklasimi nasil uygulanir?
TKY'nin amaci nedir?

TKY yaklasiminin genel amaci musteri memnuniyetini artirmaktir. Bu hem i¢c misteriler hem de dis
misteriler igin gegerli olacaktir. TKY, misteri ihtiyaglarina ve organizasyonel siireglere odaklanarak isin
tiim yonlerinin entegrasyonunu gerektirir. Calisanlarin deneyimi ve bilgisi, isin her yoninid yeniden
disinmek ve dahil olan herkesin deneyimlerini optimize etmek icin paha bicilmezdir. Toplam kalite
yonetimi yaklasiminin basarili sonucu, kaliteli bir Griin, memnun musteriler ve kendilerini degerli ve
takdir edilmis hisseden calisanlardir.

TOPLAM KALITE YONETIMiNIN TEMEL UNSURLARI NELERDIR?

TKY, tiim calisanlari organize, sirket capinda bir iyilestirmeye dahil eden misteri odakli bir yonetim
sistemidir. Faaliyetleri ve kiltlirli organizasyona dahil etmek icin etkili iletisim, veri ve strateji kullanilr.
Birincil unsurlar, bu kategorilerin her birine goredir.

MUSTERI ODAKLI

Bir sirketin sagladigi kalite diizeyi musteri tarafindan belirlenir. Bir sirket ¢alisanlarini yeniden egitebilir,
en kaliteli tasarima odaklanabilir ve her tirli teknolojiyi benimseyebilir, ancak ayarlamalarin degerli
olup olmadigina her zaman musteri karar verecektir.

CALISANLARIN TAM KATILIMI

Her c¢alisan sirketin hedeflerine katkida bulunur. Tim calisanlarin tam baghligi ancak
yetkilendirildiklerinde ve yonetim korkusuz bir ortam sagladiginda gerceklesebilir. Son derece basarili
yonetim sistemleri, normal is gliniinlin bir pargasi olarak diizenli iyilestirme ve egitimi tesvik eder. Bu
tur bir gliclendirme yontemi, kendi kendini yoneten ¢alisma ekibidir.



SUREC MERKEZLI

Suregler, toplam kalite yonetiminin odak noktasidir. Girdileri (hem dahili hem de harici) misterilere
teslim edilecek ciktilara dontistirmek bir sliregtir. Siirecin her adiminin tanimi ve siirekli izlenen
performans oOl¢limleri, planlanmamis varyasyonu tespit eder.

Entegre sistem: Toplam kalite yonetimi, standart, dikey olarak yapilandirilmis departmanlarin aksine,
organizasyon icindeki yatay ara baglantilarin siireclerine odaklanir.

Her kiiclk silireg, toplamda isletmenin stratejiyi tanimlamak ve uygulamak icin dayandigi siirecler
haline gelen daha biyik siirecleri olusturmak icin birlesir. Her galisan, sirketin vizyonunu, yol gosterici
ilkelerini ve misyonunu, politikalari, sonuglari ve temel siiregleri anlamalidir. iletisim ve ilerlemenin
izlenmesi surekli olmahdir.

Kalite kiltlrini strdirmek, bir kurulusun hizmetlerinde ve Urinlerinde mikemmellige ulasmasi icin
esastir. Entegre sistem, calisanlar ve musteriler de dahil olmak Uzere tim paydaslarin beklentilerini
surekli iyilestirmek ve atlamak icin is gelistirmenin tim unsurlarini kullanir.

STRATEJIK VE SISTEMATIK YAKLASIM

TKY, kurulu vizyon ve misyona ulasirken bir organizasyonun hedeflerine ulasmak icin biylk olciide
stratejik ve sistematik bir yaklasima dayanir. Bu yaklasimin yonetimi, temel bilesen olarak kalite ile
formiile edilecek bir stratejik plan gerektirir.

DEVAMLI GELiSiM

Sureglerin stirekli iyilestirilmesi, toplam kalite yonetiminin bir diger 6nemli bilesenidir. Surekli
iyilestirme eylemi, sirketi daha rekabetci olmak ve paydaslarinin beklentilerini etkin bir sekilde
karsilamak icin kendi kendini analiz etmeye ve sirekli gelistirmeye iter.

GERGCEKLERE DAYALI KARAR VERME

Performans verileri, kurulusun ne kadar iyi performans gosterdigini belirlemek icin bir zorunluluktur.
Toplam kalite yonetimi, karar vermenin dogrulugunu artirmak, gelecege yonelik tahminlere izin
vermek ve fikir birligine varmak icin bu verilerin surekli olarak toplanmasina ve analizine baglhdir.

ILETiSIM
Etkili iletisim, calisanlari motive etmenin ve morali korumanin ayrilmaz bir pargasidir. Bu, glinlik
operasyonlar icin oldugu kadar degisim donemleri icin de gecerlidir. Toplam kalite yonetimi yaklasimi

icin yontem, strateji ve uygun zamanlama esastir. Bircok kurulus, bu unsurlari isin temel degerlerine ve
ilkelerine dahil eder.

TOPLAM KALITE YONETiMi YAKLASIMININ FAYDALARI

TKY yaklasimi dogru bir sekilde uygulandigi takdirde kurulusa, paydaslara ve galisanlara birgok fayda
saglayabilir. TKY'nin bazi faydalari sunlardir:

Artan kar
Yenilikgi stiregler
Gelistirilmis pazar gortiinim{i

Artan verimlilik



Daha gigli rekabet pozisyonu

Azaltilmis veya ortadan kaldirilmis kusurlar ve atiklar

Daha glicli musteri odakllik

Daha fazla misteri memnuniyeti

Daha yiksek g¢alisan morali

Azaltilmis maliyetler

Daha verimli yonetim

Gelismis paydas degeri

Degisime daha iyi uyum

TOPLAM KALITE YONETiMi YAKLASIMININ UYGULANMASI

Yerlesik bir isletmede buylik olcekli degisiklikler yapmak ¢alisanlar, musteriler ve paydaslar igin
zorluklar yaratabilir. TKY yaklasiminin, yakindan takip edildiginde daha mutlu, daha yetkilendirilmis bir
ortam yaratabilecek bir ana hatlari vardir. TKY'yi uygulamak icin atmaniz gereken alti adim:

Ust yénetim, toplam kalite yénetimi yaklasimini benimsemeye karar verdiginde, mevcut kalite ydnetim
sistemlerini, misteri memnuniyetini ve kiltliriint degerlendirebilir.

Musteri taleplerini belirledikten ve onceliklendirdikten sonra sirket, triin ve hizmetleri buna goére
ayarlayacaktir.

Yonetim, misteri ihtiyaclarini karsilamak icin su anda kullanimda olan kritik strecleri 6zetleyecek ve
sureg iyilestirmeye odaklanacak ekipler olusturacaktir.

Yoneticiler kogluk, egitim, planlama ve diger yontemlerle katkida bulunurken, bir yénlendirme komitesi
toplam kalite yonetimi yaklagiminin ivmesini yonetecektir.

Siure¢ standardizasyonu ve yonetimi glinlik olarak devam edecek, gerektiginde degerlendirme ve
revizyon yapilacaktir.

Calisanlar ve paydaslar icin iletisim ve geri bildirim siirekli olacak ve her diizeyde tam bir taahht icin
bir tanima ve ddillendirme siireci olusturulacaktir.

Tum kuruluslar masterilerinin ihtiyaglarini karsilamak igin bliyiimek ve gelismek zorunda oldugundan,
toplam kalite yonetimi yaklasimi sirketin bittinsel bir bakis agisini kullanir ve isin tiim seviyelerine hitap
eder. Politika, prosedirler, etkilesimler ve hatta Uriinleri degerlendiren TKY, organizasyonun her
seviyesini optimize eder. Calisanlar, misteriler ve tim paydaslar, sirketin evriminde tam bir baglilikla
rol oynar ve ortak bir hedefe sahip ortaklar olarak kabul edilir.



