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ÖZET  

 

Kalite müĢteriler tarafından belirlenir ve bu olgu toplam kalite yönetiminin klasik yönetim teorilerine kıyasla 

ayrıĢan noktasını oluĢturur. MüĢterilerin talepleri doğrultusunda Ģirketin tüm birimlerinin yönlendirilmesi ve 

bu yolla müĢterinin yüzde yüz tatmin edilmesini sağlamayı amaçlar. Toplam kalite yönetimi müĢteri 

beklentilerini her Ģeyin üzerinde tutan ve kalite olgusunu tüm üretim süreçlerinde önemseyen bir yapıya 

sahiptir. Çoğunlukla müĢterilerin tercih ve istekleriyle belirlenen kaliteyi sağlamak için iĢletmede yer alan 

çalıĢanlarında bu prosese adapte olmaları ve sıfır hata prensibiyle hareket etmeleri gerekmektedir. Katılımın 

çok önemli bir fonksiyonu olduğu toplam kalite yönetimi insana değer veren, çalıĢanların ve müĢterilerin 

alınan kararlarda etkili ve itibarlı olduğu takım ruhunun önemsendiği bir yapıya sahiptir. Toplam kalite 

yönetimi tüm bu yönleriyle oldukça demokratik ve rekabetçi bir yönetim sistemi vaat etmektedir. 

 

 

 

ABSTRACT 

Quality is determined by customers, and this phenomenon constitutes the point of departure of total quality 

management compared to classical management theories. It aims to direct all units of the company in line 

with the demands of the customers and to ensure that the customer is one hundred percent satisfied. Total 

quality management has a structure that puts customer expectations above all else and cares about quality in 

all production processes. In order to ensure the quality determined mostly by the preferences and requests of 

the customers, the employees in the enterprise must adapt to this process and act with the principle of zero 

error. Total quality management, where participation is a very important function, has a structure that values 

human beings, employees and customers are effective and reputable in decisions have taken and team spirit is 

important in this management. Total quality management promises a highly democratic and competitive 

management system with all these aspects. 
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1.GİRİŞ 

Temelinde insana değer verme olgusu yatan Toplam Kalite Yönetimi (TKY) her hangi bir kuruluĢtaki 

tüm faaliyetlerin sürekli olarak iyileĢtirilmesi ve mevcut organizasyondaki çalıĢanların aktif 

katılımıyla, müĢteriler ve toplumun memnun edilerek kazanç elde edilmesi Ģeklinde tanımlanabilir. 

Sorunun çözülmesinden çok sorunu ortaya çıkaran sebeplerle ilgilenen ve gerek çalıĢanların gerek 

müĢterilerin katılımda bulunarak sonucu etkileme, iyileĢtirme fikrine dayanan bir yönetim Ģekli olarak 

tanımlanabilir (Altınok, 2001: 206). Tam bu noktada sorunu ortaya çıkaran sebeplerle uğraĢmak kalıcı 

ve sürdürülebilir çözümler üretmek açısından daha reel bir getiri sunmaktadır.   

Odağında kısa vadeli kar değil kaliteyi nasıl arttırabileceğim sorusunun bulunduğu ve bu kalitenin 

arttırılabilmesi açısından matematiksel yöntemlerden faydalanan, katılımın önemsendiği ve insanın 

odak merkezine konduğu bu yönetin anlayıĢı aynı zamanda üretici değil de tüketici yönelimlidir.  Bu 

yönetim Ģeklinde benimsenen sıfır hata prensibi; herkesin iĢini daha ilk seferinde doğru olarak yapması 

anlamı taĢımaktadır. Kalite ancak bu felsefenin tüm birimlerce kabul edilmesi ve katılımıyla elde 

edilebilir. Toplam Kalite Yönetimi: Ancak ortak amaç, ortak değer, doğru bir yapı, bu yapının 

değiĢimlere karĢılık verebilmesi için sürekli eğitim ve geliĢtirme yoluyla performansı optimal seviyeye 

çıkartmakla mümkün olabilmektedir (Demirci, 2008:31). 

2. TOPLAM KALİTE YÖNETİMİ 

Toplam kalite öncelikle bir yönetim Ģeklidir. Bu yönetim Ģeklinde ilk önce geliĢme ve yaratıcılık için 

tüm çalıĢanların katkısının alınması devamında ise analiz, problem çözme ve karar verme tekniklerinin 

sistematik bir Ģekilde kullanılmasını ifade eder (Demirci, 2008: 20-21). Toplam Kalite Yönetimi, 

üretilmesi planlanan mal ve hizmetlerin tamamının üstün kalitede olması ve sürekli var olan durumun 

iyileĢtirilmeye çalıĢılmasını esas alan bir yönetim modelidir. Bu yönetim fikrinde öne çıkan bir diğer 

husus; var olan kaliteyi arttırmak ve daha da geliĢtirmek için örgütteki herkesin çıktılarının sonuçları 

bakımından sorumluluk alması Ģeklinde kendisini göstermektedir (KocamıĢ, 2016:1-3).  

2.1. Toplam Kalite Yönetiminin Gelişimi 

Toplam Kalite Yönetimi temellerinin 1950 yıllarında Deming‟in Japonya‟da verdiği seminerlerle 

atıldığı düĢünülmektedir. J.Juran ve A.Feigenbaum‟um yönetim üzerine çalıĢmaları 1960‟larda 

Japonya‟da Ishikawa‟nın Kalite Çemberleri faaliyetleriyle birleĢince ortaya Toplam Kalite Yönetimin 

temelleri çıkmıĢtır (Demirci, 2008: 15). Toplam Kalite olgusunun baĢarısı altında Japonya‟nın 2. 

Dünya savaĢından sonraki grup dayanıĢmasının ve Japon kültüründeki kalite anlayıĢına sıkı bir Ģekilde 
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bağlı olmalarının katkısı yadsınamaz ölçüdedir. Bu katkıdan yola çıkarak Toplam Kalite Kontrol 

felsefesinin günümüz rekabet ortamında güçlü bir yönetim ve yönetiĢim alternatifi olarak güncelliğini 

koruyor olmasını bir ölçüde Japon kültürüne bağlamak yanlıĢ olmaz. Bu anlayıĢ ilk olarak firma 

çapında kalite kontrol yaklaĢımı Ģeklinde uygulama alanları bulmuĢsa dahi takip eden süreçte kurum 

kültürünü de etkilemiĢ ve günümüzde baĢta yönetim olgusu olmak üzere geniĢ uygulama alanlarına 

ulaĢmıĢ ve Toplam Kalite Yönetimi adını almıĢtır. Bu bağlamda Toplam Kalite Kontrol yönetim 

kontrolünün kendisi anlamına gelmektedir (Altınok, 2001: 206; Demirci, 2008: 15-17; KocamıĢ, 2016: 

2; West, vd. 2000: 114). 

2.2. Toplam Kalite Yönetiminin Özellikleri 

Toplam Kalite Kontrol kusurlu ürünlerin muayene ile tespiti değil kusurlu üretimin nedenlerinin 

ortadan kaldırılması, var olan kaliteyi arttırmak ve daha da geliĢtirmek açısından örgütteki herkesin 

çıktılarının sonuçları bakımından sorumluluk alması fikrine dayanmaktadır. Toplam Kalite 

Yönetiminin yönetim fikri açısından sunduğu en değerli argümanlar sorunların kaynağına inilmesi, 

geçici değil kalıcı çözümlerin üretilmesi, gerek çalıĢanların gerek müĢterilerin katılımının sağlanması 

ve sorumluluk ilkesinin paylaĢılması ve ilkenin gereklerinin çıktı bakımından da yerine getirilmesidir. 

Diğer bir ifadeyle bu sistemde yönetici kendisini arka planda tutmakta ve her çalıĢan kendinin 

yöneticiliğini yapmaktadır. Bu felsefeye göre „‟en iyi emir verilmeyen emirdir‟‟ görüĢü hâkimdir 

(Balcı, 2005: 197; Demirci, 2008: 18-20; Görün ve Erdoğan 2007: 280; Karakoç, 2013: 31). Toplam 

Kalite yönetimi düĢüncesinde yer alan temel fikirler (Demirci, 2008: 20): 

 Kısa vadeli kar değil önce kalite, 

 Üreticiye yönelme yerine tüketiciye yönelme yani karĢı taraf açısından da düĢünebilmek, 

 Ġstatiksel yöntemlerden yararlanmak, 

 Bir yönetim felsefesi olarak insana saygı duymak, 

 Tam katılımı sağlamak Ģeklindedir. 

Toplam Kalite yönetim felsefesinin sahip olduğu özellikler ise (Demirci, 2008: 21):  

 Sistem rahatlıkla uygulanabilecek kadar basit, 

 Tüm tarafların katılımının gerekli olduğunu kabul edecek kadar gerçekçi, 

 Sürekli değiĢim içinde bulunan konjonktürlerin ve değiĢen taleplerin farkına varabilecek 

kadar hassas, 

 Tüm kurum ve organizasyon çalıĢanlarını motive edebilecek kadar ilgi çekici, 

 Var olan kazançları gözlemleyebilecek ve yeni kazançlar için yeni fikirler üretebilecek 

kadar güçlü, 

 Eski geleneklerin yerini alabilecek kadar ileriye ve geliĢmeye dönük Ģeklinde sıralanabilir.  
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Tam katılım için sorumluluk paylaĢımı gerekmektedir. Yöneticilerden‟‟ ben bu örgüte nasıl katkıda 

bulunabilirim‟‟ sorusunun sorulması beklenir. Tam katılımda gönüllük, sorumluluk ve katkı söz 

konusudur. Tam katılım herkesin teĢvik edilmesi ve topyekûn sürdürülen bir eğitimle mümkün 

olabilmektedir. TKY‟ nin katılım açısından sunduğu argümanları Ģu Ģekilde belirtebiliriz (Demirci, 

2008: 29-30; Görün ve Erdoğan 2007: 282-285; Karakoç, 2013: 32-33): 

1. MüĢteri Merkezli AnlayıĢ: Bu anlayıĢa göre müĢterinin beklentileri takip edilmeli ve doğru 

analiz edilmelidir. Toplam Kalite Yönetiminde müĢteri memnuniyeti önemli unsurlardan 

birini oluĢturmaktadır. Bu açıdan toplam kalite yönetimi, bireylerin taleplerine karĢı duyarlı 

ve müĢteri yönelimli kalite standartlarının oluĢturabilmesi açısından sürekli bir iyileĢme ve 

çaba içinde olmalıdır.  

 

2. Katılım ve Sorumluluk ilkesi: Tam katılım iĢyerinde çalıĢan her bireyin herhangi bir Ģekilde 

karar ve eylemlerde pay sahibi olması olarak değerlendirilebilir. Ürün kalitesini arttırmaya 

yönelik her türlü örgütlenme aynı zamanda katılımcı bir düzenlemeyi de gerekli kılar. Bu 

aynı zamanda TKY fikrinin en temel aĢamalarından birini oluĢturur. Bu bakımdan her bir 

çalıĢan diğer çalıĢanlarla iletiĢim içinde olur ve bu yolla hem kendi uygulamalarını hem 

diğer çalıĢanların uygulamalarını mümkün olan en üst seviyede optimize eder. Katılım 

beraberinde sorumluluk ilkesinin daha içten Ģevkle algılanmasını sağlar. ÇalıĢanların bir 

misyonunun olduğu ve her birinin yaptığı iĢin önemli olduğu inancı temin edilmelidir. Tam 

katılım için sorumluluk paylaĢımı esastır. Tam katılımda gönüllülük, sorumluluk ve katkı 

söz konusudur. ÇalıĢanların ben bu örgüte nasıl katkıda bulunabilirim sorması arzu 

edilmektedir. TKY ruhundaki katılım isteği çalıĢanlar üstünde uygulanan kültür sayesinde 

kendiliğinden oluĢmaktadır (Demirci, 2008: 29-30). 

3. Üst Yönetimin Liderliği: Organizasyon içinde katılımın sağlanması sadece çalıĢanlardan 

değil aynı zamanda lider ve pozisyonunda bulunan yöneticiler için de geçerli ve elzem 

olgulardan biridir. Bu bakımdan liderin çalıĢanlara iletiĢim halinde ve onlara destek veren 

bir pozisyonda olması gerekmektedir. TKY kültürünün öğelerinden olan „‟PaylaĢım-

Yaratıcılık-Katılım-Mutluluk‟‟ mutluluk üst yönetimin liderliği sayesinde ayakta 

kalabilmektedir. ÇalıĢanların mutluluğu gerçekleĢtiği vakit, örgütle bütünleĢmesi sağlanır 

ve bu sayede TKY‟nin ruhunu taĢımaları mümkün olur. Lider tüm bunları yaparken 

çalıĢanları da teĢvik etmeyi unutmamalıdır. 

4. (Kaizen) Sürekli ĠyileĢtirme: Bireylerin sürekli olarak kendilerini yenileme ve geliĢtirme 

isteği Japon kültürünün de en önemli unsurlarından biri olan Kaizen anlayıĢının iĢyerindeki 

tezahürüdür. Sürekli geliĢme anlamına gelen Kazien kavramı japonca‟ da ki “kai” değiĢim 
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ve “zen” iyi anlamına gelen kelimelerden türetilmiĢtir. Kaizen olgusu çağdaĢ yönetim 

kuramlarının geliĢmesinde etkili olan kültürel faktörlerin baĢını çekmektedir. Japonlar 

Kaizen‟i gerçekleĢtirirken elde ettikleri baĢarıyı sıçramanın büyüklüğüne değil, oldukça sık 

tekrarlanmasına bağlarlar. Bu görüĢe göre yenilik; yüksek adımlı bir sıçrameyı sağlayacak 

bilginin elde temin edilmesiyle değil, elde edilen veya hazırda bulunan bilgiye küçük 

aĢamalarla eklemelerde bulunarak onu iyileĢtirmektir (Demirci, 2008: 36). Kaizen‟i 

gerçekleĢtirmek için üç temel koĢulu gerçekleĢtirmek gerekmektedir (Demirci, 2008: 36-

37): 

 Mevcut durumu yetersiz bulmak, 

 Ġnsan faktörünü geliĢtirmek, 

 Problem çözme tekniklerini yaygın biçimde kullanmak. 

TKY‟nin en önemli argümanlarından kalite ve istekli çalıĢma prensibi baĢlıkları daha detaylı olarak 

incelenmiĢtir. 

2.3. Kalite Olgusu 

Hem özel sektör hem kamu yönetimi alanında yapılan birçok iyileĢtirme ve değiĢimin altında kalite 

olgusu yatar (Eryılmaz, 2016: 57). Kalitenin çok yönlü bir olgu olması sebebiyle net bir tanımının 

yapılmasını da zorlaĢtırmaktadır. Daha önce “standartlara uygun” Ģeklinde tanımlanan kalite; 

günümüzde “müĢteri isteklerini karĢılayabilme” tanımıyla ifade edilmektedir. Kalite öncelikle ürün 

kalitesi Ģeklinde statik bir kavram olarak ele alınmıĢ ve üretimi yapan kiĢinin denetiminde 

değerlendirilmiĢtir. Kalite olgusu artık yaĢamımızın her alanında bazen üretilen bazen de ulaĢılmak 

istenen bir kavramdır. Kalitenin oluĢturulması için en az onun ölçüsündeki vasıflara sahip insanlara 

gerek duyulduğu da unutulmamalıdır (Demirci, 2008: 14-15; Karakoç, 2013: 31). Kalite olgusu kiĢiye 

ve zamana göre değiĢiklik gösterebilir. Tüketicinin beklentileri de zaman içinde değiĢime uğrayabilir. 

Devamlı geliĢtirilen bir iyileĢtirme prosesi ve bir yönetim tarzıdır. Kalite sürekliliği bakımından yaĢam 

bir yaĢam felsefesi olmakla beraber rekabet gücünün artmasını beraberinde getirir. 

Kalite kavramı, zamanla farklılaĢan istek ve beklentiler doğrultusunda değiĢime uğramıĢtır. Ġzleyen 

dönemde kalite sadece üründe değil tüm süreç boyunca değerlendirilmeye alınmıĢ ve artık kalite statik 

bir kavram değil kaliteyi oluĢturan yönetim sistemi olarak görülmeye baĢlanmıĢtır. Bu değiĢimi bir 

tabloyla ifade etmek gerekirse (Demirci, 2008: 20-21): 
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Tablo:1 Kalite Kavramının Yakın Dönem Kronolojik GeliĢimi 

Kaynak: (Demirci, 2008: 20-21). 

Toplam Kalite Yönetiminin müĢteriye sunulan hizmet kalitesinin devamlı iyileĢtirilmesini temel alan 

ve organizasyon yapısı içinde katılıma değer veren bir felsefesi bulunmaktadır 

2.4. Gönüllü Olma ve İstekli Çalışma Prensibi 

Toplam kalite anlayıĢında tüm çalıĢanların kalite felsefesini tanıması ve kabullenmesi esası ön plana 

çıkmaktadır. Zira kalite veya amaçlanan sıfır hata olgusu sadece bu bütünlük çerçevesinde elde 

edilebilir. Kalite tüm çalıĢanların sorumluluğunda olmalı ve bu olgu çalıĢanların tamamına bir misyon 

Ģeklinde verilmelidir. Bu sayede arzu edilen katılım olgusu; çalıĢan bireylerin karar ve eylemlerde söz 

sahibi olunduğunu veyahut kendilerinin bu bakımdan önemsendiğinin hissettirilmesi gerekmektedir. 

TKY anlayıĢında bu ortamın sağlanabilmesi ancak demokratik bir bakıĢ açısıyla 

gerçekleĢtirilebilmektedir. Karar yetkisinin merkezde ve üst kademelerde yoğunlaĢtığı kuruluĢlarda 

yönetim bakımından belirgin niteliklerin geliĢme göstermesi pek mümkün olamamaktadır. ÇalıĢanların 

bu döngü içerisinde aktif ve gönüllü bir rol üstlenebilmesi bakımından gerekli bazı argümanlar Ģu 

Ģekilde sıralanabilir (Demirci, 2008: 29-30; Karakoç, 2013: 33-34): 

1- Açık bir görev ve amaç tanımı: herhangi bir kuruluĢta bulunan üst düzey yöneticilerinden 

baĢlayarak en alt düzeydeki çalıĢanına kadar (kaliteyi uygulayan, etkileyen ve denetleyen) 

bütün personelin kime bağlı olarak görev yaptığı, kendi görevi, sorumluluğu ve yetkilerinin 

açık bir Ģekilde belirtildiği yazılı kaynakların bulunması gerekmektedir. 

2- Sürekli bir öğrenme ve öğretme ortamı yaratma: ÇalıĢanların sürekli bilgi beceri ve 

yeterliliklerini geliĢtirme imkânı bulabildikleri ve bunun teĢvik edildiği bir ortam 

oluĢturmalıdır. Bu bakımdan, sürekli öğrenme bilgi ve yeterliliklerin katlanarak ilerleyiĢini 

YIL KALİTE GELİŞİM 

1950‟ler Kaliteye GiriĢ Kalite bilincinin oluĢmaya baĢlaması 

 

1960‟lar 

 

Ucuz Kalite 

Maliyetlerin dikkate alınması, kalitenin maliyeti arttıracağı 

fikri 

1970‟ler Güvenilir Kalite Standart oluĢturma ihtiyacının ortaya çıkıĢı 

 

1980‟ler 

 

Yaratıcılık Kalitesi 

MüĢterilerin bilinçlenmeye baĢlaması ve çeĢitlilik 

oluĢturması 

 

1990‟lar 

YaĢam Boyu Her 

Alanda Kalite 

Kalitenin yaĢam felsefesi olarak kabul edilmesi 

 

2000‟ler 

 

Eğitimde Kalite 

Ġnsan kalitesi için eğitim kalitesinin öneminin belirgin 

Ģekilde artması olarak değerlendirebiliriz. 
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sağlayabilecek tüm eğitim, öğretim ve öğrenme olanaklarını da beraberinde sunmayı 

gerektirmektedir( Güleç vd, 2012: 38). 

3- Yönetime katılma: Alınan kararlara bakımından, çalıĢanların kendi baĢına ve kendi 

güdümüyle isteyerek yönetsel karar ve eylemleri etkileme amacıyla yaptıkları iĢler Ģeklinde 

yorumlamak mümkündür( Çukurçayır, 2012: 45). TKY‟ nin en önemli unsurlarından olan 

katılım için klasik katılım Ģekillerinin yanı sıra yeni yönetime katılım Ģekilleri de 

bulunmaktadır. Bu bakımdan elektronik ortamda katılım ve internet olanakları da 

değerlendirilebilir (Eroğlu, 2006:194-195). 

4- Etkin iletiĢim: Gerek organizasyon içi gerek dıĢı sağlıklı bir bilgi ve iletiĢim ağı 

kurulmalıdır. Gerek çalıĢanlar gerek müĢteriler (hizmet alıcıları) arzu ettikleri konularda 

iletiĢim kurabilmeli ve bunun sürdürülebilirliği kalıcı hale getirilmelidir. Yöneticiler ile 

çalıĢanlar arasındaki beklentiler hakkında sürekli olarak kurulan iletiĢim, oldukça önem 

taĢımaktadır. 

5- Kendi kendini denetleme: Sistemler etkin ve hızlı öğrenebilen çalıĢanlara ihtiyaç duyar ve 

kaliteyi koruyacak ve müĢterinin memnuniyeti sağlayacak olanlar o iĢi yapan kiĢilerdir. 

Nihayetinde bir iĢi geliĢtirebilecek ve mümkün olan en iyi Ģekilde yapacak olan kiĢi o iĢi 

yapan kiĢidir. Bir bütünün parçası ve iĢleyen çarkın bir unsuru olarak kiĢinin yaptığı iĢe 

saygı duyması ve sorumluluk üstlenmesi gerekmektedir. Yapacağı veya üreteceği hizmetin 

ilk olarak hizmeti üreten kiĢi tarafından da beğenilmesi ve içselleĢtirilmesi gerekmektedir. 

Bu bakımdan çalıĢanların sürekli eğime tabi tutulması ve güncel kalmaları temin 

edilmelidir (Demirci, 2008: 32-33). 

2.5. TKY’de Eğitim 

Yönetim, geçmiĢte yaĢanan olaylardan ders alarak gelecek hakkında fikir yürütmeyi ve alınacak yeni 

planları bu doğrultuda oluĢturmayı gerekli kılar. Yapılan her bir faaliyetin ardından verimliliğin 

ölçümü için değerlendirilmesi yapılır. Bu noktada eğitimin değerlendirmesinin yapılması plan ve 

beklentilerin ne ölçüde gerçekleĢip gerçekleĢmediği Ģeklindedir. Yapılan değerlendirmeyle birey 

hakkında hem geçmiĢ hem gelecek için bilgiler sağlanır. Eğitim çabalarının değerlendirilmesinin ana 

amacı; eğitim ve geliĢtirme sistemini daha iyi hale getirmek ve bu yolla kalitenin devamlılığının 

sağlanabilmesi oluĢturmaktadır (Demirci, 2008: 79).  

TKY‟de ölçme ve değerlendirme sonucu elde edilecek bilgiler önceliklerin tespit edilmesi ve hedef 

sorununu çözmek açısından güvenli bir bilgi havuzu oluĢturur. Yapılan değerlendirme çalıĢmaları 

neticesinde yöneticilere kazandırılması gereken bilgi, beceri ve tutumlar tespit edilmekte ve bunların 

yöneticilere aktarılmak amacıyla geliĢtirme programları yapılmalıdır. Yapılan eğitimler ne kadar etkili 
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olursa olsun anında değerlendirilmesi gerekmektedir zira baĢarının etkili olabilmesi için hemen 

değerlendirilmesi gerekmektedir. Bunun yansıra eğitimde baĢarının sağlanabilmesi için katılım esastır. 

Eğitimin etkin olabilmesi için bütün ilgililerin gerekli aĢmalarda iĢbirliği yapması gerekmektedir 

(Demirci, 2008: 80).  

 

SONUÇ 

Toplam Kalite Yönetimi üç boyut üzerinden değerlendirilebilir. Bu boyutları Ġnsan, Kalite ve 

Teknoloji Ģeklinde sıralayabiliriz. Ġnsan boyutu: Örgüt içinde çalıĢanlar, örgütü en iyi geliĢtirebilecek 

ve kaliteyi sağlayacak çalıĢanlardır ve muhakkak onlara saygın ve mutlu oldukları bir çalıĢma ortamı 

sağlanmalıdır. Kalite Boyutu: Bu bir yaĢam tarzı Ģeklinde düĢünülmelidir ve örgütün tüm birimlerince 

benimsenmelidir. Sahip olunan bu felsefe daima iyileĢtirilmeli ve daha iyisi nasıl yapılabilir Ģeklinde 

düĢünülmelidir. Teknoloji Boyutu ise: Teknik olarak verilen hizmeti ve yapılan iĢi geliĢtirebilecek her 

türlü atılımı yapmak ve bilgiyi kullanmak anlamındadır ki bu boyut eğitimin de aynı zamanda ne kadar 

önemli olduğunu ve verilen eğitimlerin de sürekli ve hemen değerlendirilmeye alınması gerektiği 

olguysa sunulmaktadır. Toplam kalite yönetiminin öngördüğü iĢbirliği ve kalıtım olgusu günümüz 

modern Ģirketleri için daima arzu edilen; çalıĢanların aidiyet hissetmesi ve sadakati açısından oldukça 

etkili bir çözüm sunmaktadır. Sahip olduğu kalite anlayıĢı sadece günümüz Ģartları açısından değil 

gelecek açısından da oldukça umut vericidir. Kalitenin sürekli iyileĢtirilmeye çalıĢılması, müĢteri 

beklentilerinin takip edilmesi ve bunun optimum seviyede önemsenmesi Japon kültürünün de etkili 

kavramlarından biri olan Kaizen olgusuyla tanıĢmamızı sağlamıĢtır. Toplam kalite yönetimi her 

bakımdan iĢletmeler ve organizasyonlar için büyük vaatler sunmaktadır. 
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