Uluslararas1 Akademik Birikim Dergisi
Yil: 2018, Cilt: 1, Say1:1, s5.26-34

Toplam Kalite Yonetimine Isletmeler Ac¢isindan Bakmak
Viewing Total Quality Management From Business Perspective

Ciineyt TELSAC Makale Bagvuru Tarihi / Received: 29.11.2018
Makale Kabul Tarihi / Accepted: 30.12.2018

Makale Trt / Article Type: Arastirma Makalesi

Y.L.Ogrencisi, Van Yiiziincii Yil Universitesi

cuneyttelsac@gmail.com

Anahtar
Kelimeler:

Toplam Kalite
Yonetimi

Miisteri Odaklilik,
Katilim,

Kaizen,

Kalite.

Keywords:

Total Quality
Management,
Customer Focused,
Participation,
Kaizen,

Quality.

OZET

Kalite misteriler tarafindan belirlenir ve bu olgu toplam kalite yonetiminin klasik yonetim teorilerine kiyasla
ayrisan noktasini olusturur. Miisterilerin talepleri dogrultusunda sirketin tiim birimlerinin yonlendirilmesi ve
bu yolla miisterinin ylizde yiiz tatmin edilmesini saglamayir amaglar. Toplam kalite yonetimi miisteri
beklentilerini her seyin {izerinde tutan ve kalite olgusunu tiim iiretim siireglerinde 6nemseyen bir yapiya
sahiptir. Cogunlukla miisterilerin tercih ve istekleriyle belirlenen kaliteyi saglamak i¢in isletmede yer alan
calisanlarinda bu prosese adapte olmalar1 ve sifir hata prensibiyle hareket etmeleri gerekmektedir. Katilimin
cok 6nemli bir fonksiyonu oldugu toplam kalite yonetimi insana deger veren, c¢alisanlarin ve miisterilerin
alman kararlarda etkili ve itibarli oldugu takim ruhunun 6nemsendigi bir yapiya sahiptir. Toplam kalite
yonetimi tiim bu yonleriyle olduk¢a demokratik ve rekabetci bir yonetim 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.GIRIS

Temelinde insana deger verme olgusu yatan Toplam Kalite Yonetimi (TKY) her hangi bir kurulustaki
tim faaliyetlerin siirekli olarak iyilestirilmesi ve mevcut organizasyondaki calisanlarin aktif
katilimiyla, misteriler ve toplumun memnun edilerek kazang elde edilmesi seklinde tanimlanabilir.
Sorunun ¢oziilmesinden ¢ok sorunu ortaya cikaran sebeplerle ilgilenen ve gerek c¢alisanlarin gerek
miisterilerin katilimda bulunarak sonucu etkileme, iyilestirme fikrine dayanan bir yonetim sekli olarak
tanimlanabilir (Altinok, 2001: 206). Tam bu noktada sorunu ortaya ¢ikaran sebeplerle ugrasmak kalici
ve siirdiiriilebilir ¢oziimler tiretmek acisindan daha reel bir getiri sunmaktadir.

Odaginda kisa vadeli kar degil kaliteyi nasil arttirabilecegim sorusunun bulundugu ve bu kalitenin
arttirilabilmesi agisindan matematiksel yontemlerden faydalanan, katilimin 6nemsendigi ve insanin
odak merkezine kondugu bu yonetin anlayisi ayn1 zamanda tiretici degil de tiiketici yonelimlidir. Bu
yonetim seklinde benimsenen sifir hata prensibi; herkesin isini daha ilk seferinde dogru olarak yapmasi
anlami tagimaktadir. Kalite ancak bu felsefenin tiim birimlerce kabul edilmesi ve katilimiyla elde
edilebilir. Toplam Kalite Yonetimi: Ancak ortak amag, ortak deger, dogru bir yapi, bu yapinin
degisimlere karsilik verebilmesi i¢in siirekli egitim ve gelistirme yoluyla performansi optimal seviyeye

¢ikartmakla miimkiin olabilmektedir (Demirci, 2008:31).
2. TOPLAM KALITE YONETIMI

Toplam kalite oncelikle bir yonetim seklidir. Bu yonetim seklinde ilk dnce gelisme ve yaraticilik igin
tiim calisanlarin katkisinin alinmasi devaminda ise analiz, problem ¢6zme ve karar verme tekniklerinin
sistematik bir sekilde kullanilmasini ifade eder (Demirci, 2008: 20-21). Toplam Kalite Yo6netimi,
tiretilmesi planlanan mal ve hizmetlerin tamaminin istiin kalitede olmasi ve siirekli var olan durumun
tyilestirilmeye ¢alisilmasin1 esas alan bir yonetim modelidir. Bu yonetim fikrinde 6ne ¢ikan bir diger
husus; var olan kaliteyi arttirmak ve daha da gelistirmek i¢in orgiitteki herkesin ¢iktilarinin sonuglari

bakimindan sorumluluk almasi seklinde kendisini gostermektedir (Kocamis, 2016:1-3).

2.1. Toplam Kalite Yonetiminin Gelisimi

Toplam Kalite Yonetimi temellerinin 1950 yillarinda Deming’in Japonya’da verdigi seminerlerle
atildig1 disiiniilmektedir. J.Juran ve A.Feigenbaum’um yonetim {izerine ¢alismalart 1960’larda
Japonya’da Ishikawa’nin Kalite Cemberleri faaliyetleriyle birlesince ortaya Toplam Kalite Y&netimin
temelleri ¢ikmistir (Demirci, 2008: 15). Toplam Kalite olgusunun basaris1 altinda Japonya’nin 2.

Diinya savagindan sonraki grup dayanismasinin ve Japon kiiltiiriindeki kalite anlayisina siki bir sekilde
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bagli olmalarinin katkist yadsinamaz olgiidedir. Bu katkidan yola ¢ikarak Toplam Kalite Kontrol
felsefesinin glinlimiiz rekabet ortaminda gii¢lii bir yonetim ve yonetigim alternatifi olarak gilincelligini
koruyor olmasini bir 6lgiide Japon Kkiiltiiriine baglamak yanlis olmaz. Bu anlayis ilk olarak firma
capinda kalite kontrol yaklagimi seklinde uygulama alanlar1 bulmussa dahi takip eden siiregte kurum
kiiltiiriinii de etkilemis ve giiniimiizde basta yonetim olgusu olmak iizere genis uygulama alanlarina
ulasmis ve Toplam Kalite Yonetimi adimi almistir. Bu baglamda Toplam Kalite Kontrol yonetim
kontroliiniin kendisi anlamina gelmektedir (Altinok, 2001: 206; Demirci, 2008: 15-17; Kocamis, 2016:
2; West, vd. 2000: 114).

2.2. Toplam Kalite Yénetiminin Ozellikleri

Toplam Kalite Kontrol kusurlu iiriinlerin muayene ile tespiti degil kusurlu iiretimin nedenlerinin
ortadan kaldirilmasi, var olan kaliteyi arttirmak ve daha da gelistirmek acisindan orgiitteki herkesin
ciktilarinin  sonuglart bakimindan sorumluluk almasi fikrine dayanmaktadir. Toplam Kalite
Yonetiminin yonetim fikri agisindan sundugu en degerli argiimanlar sorunlarin kaynagina inilmesi,
gecici degil kalic1 ¢oziimlerin {iretilmesi, gerek calisanlarin gerek miisterilerin katiliminin saglanmast
ve sorumluluk ilkesinin paylasilmasi ve ilkenin gereklerinin ¢ikti bakimindan da yerine getirilmesidir.
Diger bir ifadeyle bu sistemde yonetici kendisini arka planda tutmakta ve her calisan kendinin
yoneticiligini yapmaktadir. Bu felsefeye gore “’en iyi emir verilmeyen emirdir’’ goriisii hakimdir
(Balc1, 2005: 197; Demirci, 2008: 18-20; Goriin ve Erdogan 2007: 280; Karakog, 2013: 31). Toplam
Kalite yonetimi diisiincesinde yer alan temel fikirler (Demirci, 2008: 20):

e Kisa vadeli kar degil 6nce kalite,

e Ureticiye ydnelme yerine tiiketiciye ydnelme yani kars1 taraf acisindan da diisiinebilmek,

e Istatiksel yontemlerden yararlanmak,

e Bir yonetim felsefesi olarak insana saygi duymak,

e Tam katilimi saglamak seklindedir.

Toplam Kalite yonetim felsefesinin sahip oldugu 6zellikler ise (Demirci, 2008: 21):

e Sistem rahatlikla uygulanabilecek kadar basit,

e Tiim taraflarin katilimimin gerekli oldugunu kabul edecek kadar gercekei,

e Siirekli degisim i¢inde bulunan konjonktiirlerin ve degisen taleplerin farkina varabilecek
kadar hassas,

e Tiim kurum ve organizasyon calisanlarin1 motive edebilecek kadar ilgi ¢ekici,

e Var olan kazanglar1 gozlemleyebilecek ve yeni kazanglar icin yeni fikirler iiretebilecek
kadar giiclii,

o [Eski geleneklerin yerini alabilecek kadar ileriye ve gelismeye doniik seklinde siralanabilir.
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Tam katilim i¢in sorumluluk paylagimi gerekmektedir. Yoneticilerden’” ben bu 6rgiite nasil katkida
bulunabilirim®> sorusunun sorulmasi beklenir. Tam katilimda goniilliik, sorumluluk ve katki s6z
konusudur. Tam katilim herkesin tesvik edilmesi ve topyekin siirdiiriilen bir egitimle miimkiin
olabilmektedir. TKY’ nin katilim agisindan sundugu argiimanlar1 su sekilde belirtebiliriz (Demirci,
2008: 29-30; Goriin ve Erdogan 2007: 282-285; Karakog, 2013: 32-33):

1. Miisteri Merkezli Anlayis: Bu anlayisa gore miisterinin beklentileri takip edilmeli ve dogru
analiz edilmelidir. Toplam Kalite Yonetiminde miisteri memnuniyeti 6nemli unsurlardan
birini olusturmaktadir. Bu agidan toplam kalite yonetimi, bireylerin taleplerine kars1 duyarl
ve misteri yonelimli kalite standartlarinin olusturabilmesi agisindan siirekli bir iyilesme ve

¢aba i¢inde olmalidir.

2. Katilim ve Sorumluluk ilkesi: Tam katilim isyerinde ¢alisan her bireyin herhangi bir sekilde
karar ve eylemlerde pay sahibi olmasi olarak degerlendirilebilir. Uriin kalitesini arttirmaya
yonelik her tiirli orgiitlenme ayn1 zamanda katilimcer bir diizenlemeyi de gerekli kilar. Bu
ayn1 zamanda TKY fikrinin en temel agamalarindan birini olusturur. Bu bakimdan her bir
calisan diger c¢alisanlarla iletisim i¢cinde olur ve bu yolla hem kendi uygulamalarini hem
diger caliganlarin uygulamalarini miimkiin olan en iist seviyede optimize eder. Katilim
beraberinde sorumluluk ilkesinin daha igten sevkle algilanmasini saglar. Calisanlarin bir
misyonunun oldugu ve her birinin yaptig1 isin 6nemli oldugu inanci temin edilmelidir. Tam
katilim i¢in sorumluluk paylagimi esastir. Tam katilimda goniilliiliik, sorumluluk ve katki
s6z konusudur. Calisanlarin ben bu oOrgiite nasil katkida bulunabilirim sormasi arzu
edilmektedir. TKY ruhundaki katilim istegi calisanlar {istlinde uygulanan kiiltiir sayesinde
kendiliginden olusmaktadir (Demirci, 2008: 29-30).

3. Ust Yonetimin Liderligi: Organizasyon iginde katilimin saglanmasi sadece ¢alisanlardan
degil ayn1 zamanda lider ve pozisyonunda bulunan yoneticiler icin de gegerli ve elzem
olgulardan biridir. Bu bakimdan liderin ¢alisanlara iletisim halinde ve onlara destek veren
bir pozisyonda olmasi gerekmektedir. TKY Kkiiltiiriiniin 6gelerinden olan ¢’Paylasim-
Yaraticilik-Katilim-Mutluluk®  mutluluk st yonetimin liderligi sayesinde ayakta
kalabilmektedir. Calisanlarin mutlulugu gergeklestigi vakit, orgiitle biitiinlesmesi saglanir
ve bu sayede TKY’nin ruhunu tagimalar1 miimkiin olur. Lider tiim bunlar1 yaparken
calisanlar1 da tegvik etmeyi unutmamalidir.

4. (Kaizen) Siirekli Iyilestirme: Bireylerin siirekli olarak kendilerini yenileme ve gelistirme
istegi Japon kiiltlirlinlin de en 6nemli unsurlarindan biri olan Kaizen anlayisinin isyerindeki

tezahiirlidiir. Siirekli gelisme anlamina gelen Kazien kavrami japonca’ da ki “kai” degisim
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ve “zen” iyl anlamina gelen kelimelerden tiiretilmistir. Kaizen olgusu cagdas yonetim
kuramlarinin gelismesinde etkili olan kiiltiirel faktorlerin basini ¢ekmektedir. Japonlar
Kaizen’i gerceklestirirken elde ettikleri basariy1 sigramanin biiyiikliigiine degil, olduk¢a sik
tekrarlanmasina baglarlar. Bu goriise gore yenilik; yliksek adimli bir sigramey1 saglayacak
bilginin elde temin edilmesiyle degil, elde edilen veya hazirda bulunan bilgiye kiigiik
asamalarla eklemelerde bulunarak onu iyilestirmektir (Demirci, 2008: 36). Kaizen’i
gergeklestirmek icin Ui temel kosulu gerceklestirmek gerekmektedir (Demirci, 2008: 36-
37):

e Mevcut durumu yetersiz bulmak,

e Insan faktériinii gelistirmek,

e Problem ¢6zme tekniklerini yaygin bicimde kullanmak.

TKY ’nin en 6nemli argiimanlarindan kalite ve istekli ¢alisma prensibi basliklar1 daha detayli olarak

incelenmistir.
2.3. Kalite Olgusu

Hem 06zel sektér hem kamu yonetimi alaninda yapilan birgok iyilestirme ve degisimin altinda kalite
olgusu yatar (Eryilmaz, 2016: 57). Kalitenin ¢ok yonlii bir olgu olmasi sebebiyle net bir taniminin
yapilmasint da zorlagtirmaktadir. Daha oOnce “standartlara uygun” seklinde tanimlanan Kkalite;
giinlimiizde “miisteri isteklerini karsilayabilme” tanimiyla ifade edilmektedir. Kalite oncelikle iiriin
kalitesi seklinde statik bir kavram olarak ele alinmis ve iiretimi yapan kisinin denetiminde
degerlendirilmistir. Kalite olgusu artik yasamimizin her alaninda bazen iiretilen bazen de ulasilmak
istenen bir kavramdir. Kalitenin olusturulmasi i¢in en az onun oOl¢iisiindeki vasiflara sahip insanlara
gerek duyuldugu da unutulmamalidir (Demirci, 2008: 14-15; Karakog, 2013: 31). Kalite olgusu kisiye
ve zamana gore degisiklik gosterebilir. Tiliketicinin beklentileri de zaman iginde de§isime ugrayabilir.
Devamli gelistirilen bir 1yilestirme prosesi ve bir yonetim tarzidir. Kalite siirekliligi bakimindan yasam
bir yasam felsefesi olmakla beraber rekabet giicliniin artmasini beraberinde getirir.

Kalite kavrami, zamanla farklilasan istek ve beklentiler dogrultusunda degisime ugramistir. izleyen
donemde kalite sadece liriinde degil tiim siire¢ boyunca degerlendirilmeye alinmig ve artik kalite statik
bir kavram degil kaliteyi olusturan yonetim sistemi olarak goriilmeye baslanmistir. Bu degisimi bir

tabloyla ifade etmek gerekirse (Demirci, 2008: 20-21):
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Tablo:1 Kalite Kavrammin Yakin Dénem Kronolojik Gelisimi

YIL KALITE GELISiM

1950’ler Kaliteye Giris Kalite bilincinin olusmaya baslamast

Maliyetlerin dikkate alinmasi, kalitenin maliyeti arttiracagi

1960’1ar Ucuz Kalite fikri

1970’ler Giivenilir Kalite Standart olusturma ihtiyacinin ortaya ¢ikisi

Miisterilerin ~ bilinglenmeye  baslamasi  ve  ¢esitlilik

1980°1ler Yaraticilik Kalitesi olusturmasi
Yasam Boyu Her Kalitenin yasam felsefesi olarak kabul edilmesi
1990’1ar Alanda Kalite

Insan Kalitesi igin egitim kalitesinin 6neminin belirgin

2000’1er Egitimde Kalite sekilde artmasi olarak degerlendirebiliriz.

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

Toplam Kalite Yonetiminin miisteriye sunulan hizmet kalitesinin devamli iyilestirilmesini temel alan

ve organizasyon yapisi i¢inde katilima deger veren bir felsefesi bulunmaktadir
2.4. Goniillii Olma ve Istekli Cahisma Prensibi

Toplam kalite anlayisinda tiim ¢alisanlarin kalite felsefesini tanimasi ve kabullenmesi esast 6n plana
cikmaktadir. Zira kalite veya amagclanan sifir hata olgusu sadece bu biitiinliik ¢ercevesinde elde
edilebilir. Kalite tlim ¢alisanlarin sorumlulugunda olmali ve bu olgu ¢alisanlarin tamamina bir misyon
seklinde verilmelidir. Bu sayede arzu edilen katilim olgusu; ¢alisan bireylerin karar ve eylemlerde s6z
sahibi olundugunu veyahut kendilerinin bu bakimdan 6nemsendiginin hissettirilmesi gerekmektedir.
TKY anlayisinda bu ortamm saglanabilmesi ancak demokratik bir bakis agisiyla
gergeklestirilebilmektedir. Karar yetkisinin merkezde ve iist kademelerde yogunlastigi kuruluslarda
yonetim bakimindan belirgin niteliklerin gelisme gostermesi pek miimkiin olamamaktadir. Calisanlarin
bu dongii icerisinde aktif ve goniillii bir rol iistlenebilmesi bakimindan gerekli bazi arglimanlar su
sekilde siralanabilir (Demirci, 2008: 29-30; Karakog, 2013: 33-34):

1- Acik bir gérev ve amag tanimi: herhangi bir kurulusta bulunan iist diizey yoneticilerinden
baslayarak en alt diizeydeki ¢alisanina kadar (kaliteyi uygulayan, etkileyen ve denetleyen)
biitiin personelin kime bagl olarak gorev yaptigi, kendi gorevi, sorumlulugu ve yetkilerinin
acik bir sekilde belirtildigi yazili kaynaklarin bulunmasi gerekmektedir.

2- Siirekli bir 0grenme ve Ogretme ortami yaratma: Calisanlarin siirekli bilgi beceri ve
yeterliliklerini gelistirme imkani bulabildikleri ve bunun tesvik edildigi bir ortam

olusturmalidir. Bu bakimdan, siirekli 6grenme bilgi ve yeterliliklerin katlanarak ilerleyisini
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saglayabilecek tiim egitim, Ogretim ve Ogrenme olanaklarini da beraberinde sunmay1
gerektirmektedir( Giileg vd, 2012: 38).

3- Yonetime katilma: Alinan kararlara bakimindan, calisanlarin kendi basma ve kendi
giidiimiiyle isteyerek yonetsel karar ve eylemleri etkileme amaciyla yaptiklari isler seklinde
yorumlamak miimkiindiir( Cukurgayir, 2012: 45). TKY” nin en 6nemli unsurlarindan olan
katilm i¢in klasik katilim sekillerinin yani sira yeni ydnetime katilim sekilleri de
bulunmaktadir. Bu bakimdan elektronik ortamda katilim ve internet olanaklar1 da
degerlendirilebilir (Eroglu, 2006:194-195).

4- Etkin iletisim: Gerek organizasyon i¢i gerek disi saglikli bir bilgi ve iletisim ag
kurulmalidir. Gerek c¢alisanlar gerek misteriler (hizmet alicilar1) arzu ettikleri konularda
iletisim kurabilmeli ve bunun siirdiiriilebilirligi kalic1 hale getirilmelidir. Yoneticiler ile
calisanlar arasindaki beklentiler hakkinda siirekli olarak kurulan iletisim, oldukca Onem
tagimaktadir.

5- Kendi kendini denetleme: Sistemler etkin ve hizli 6grenebilen ¢alisanlara ihtiyag duyar ve
kaliteyi koruyacak ve miisterinin memnuniyeti saglayacak olanlar o isi yapan kisilerdir.
Nihayetinde bir isi gelistirebilecek ve miimkiin olan en iyi sekilde yapacak olan kisi o isi
yapan kisidir. Bir biitiiniin parcasi ve isleyen ¢arkin bir unsuru olarak kisinin yaptig1 ise
saygl duymasi ve sorumluluk tistlenmesi gerekmektedir. Yapacagi veya tiretecegi hizmetin
ilk olarak hizmeti iireten kisi tarafindan da begenilmesi ve igsellestirilmesi gerekmektedir.
Bu bakimdan c¢alisanlarin siirekli egime tabi tutulmasi ve giincel kalmalar1 temin

edilmelidir (Demirci, 2008: 32-33).
2.5. TKY’de Egitim

Yonetim, gegmiste yasanan olaylardan ders alarak gelecek hakkinda fikir yliriitmeyi ve alinacak yeni
planlar1 bu dogrultuda olusturmay1 gerekli kilar. Yapilan her bir faaliyetin ardindan verimliligin
Ol¢limil i¢cin degerlendirilmesi yapilir. Bu noktada egitimin degerlendirmesinin yapilmasi plan ve
beklentilerin ne olgiide gergeklesip gergeklesmedigi seklindedir. Yapilan degerlendirmeyle birey
hakkinda hem ge¢mis hem gelecek i¢in bilgiler saglanir. Egitim ¢abalarinin degerlendirilmesinin ana
amaci; egitim ve gelistirme sistemini daha 1yl hale getirmek ve bu yolla kalitenin devamliliginin
saglanabilmesi olusturmaktadir (Demirci, 2008: 79).

TKY’de 6lgme ve degerlendirme sonucu elde edilecek bilgiler onceliklerin tespit edilmesi ve hedef
sorununu ¢6zmek acisindan giivenli bir bilgi havuzu olusturur. Yapilan degerlendirme caligsmalari
neticesinde yoneticilere kazandirilmasi gereken bilgi, beceri ve tutumlar tespit edilmekte ve bunlarin

yoneticilere aktarilmak amaciyla gelistirme programlart yapilmalidir. Yapilan egitimler ne kadar etkili
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olursa olsun aninda degerlendirilmesi gerekmektedir zira bagsarinin etkili olabilmesi i¢in hemen
degerlendirilmesi gerekmektedir. Bunun yansira egitimde basarinin saglanabilmesi i¢in katilim esastir.
Egitimin etkin olabilmesi i¢in biitiin ilgililerin gerekli agmalarda isbirligi yapmasi1 gerekmektedir

(Demirci, 2008: 80).

SONUC

Toplam Kalite Yonetimi {ic boyut iizerinden degerlendirilebilir. Bu boyutlar1 Insan, Kalite ve
Teknoloji seklinde siralayabiliriz. insan boyutu: Orgiit iginde calisanlar, drgiitii en iyi gelistirebilecek
ve kaliteyi saglayacak calisanlardir ve muhakkak onlara saygin ve mutlu olduklar1 bir ¢alisma ortami
saglanmalidir. Kalite Boyutu: Bu bir yasam tarzi seklinde diisiiniilmelidir ve orgiitiin tiim birimlerince
benimsenmelidir. Sahip olunan bu felsefe daima iyilestirilmeli ve daha iyisi nasil yapilabilir seklinde
diisiiniilmelidir. Teknoloji Boyutu ise: Teknik olarak verilen hizmeti ve yapilan isi gelistirebilecek her
tiirli atilim1 yapmak ve bilgiyi kullanmak anlamindadir ki bu boyut egitimin de ayn1 zamanda ne kadar
onemli oldugunu ve verilen egitimlerin de siirekli ve hemen degerlendirilmeye alinmasi gerektigi
olguysa sunulmaktadir. Toplam kalite yonetiminin 6ngdrdiigii isbirligi ve kalitim olgusu giiniimiiz
modern sirketleri i¢in daima arzu edilen; ¢alisanlarin aidiyet hissetmesi ve sadakati acisindan oldukga
etkili bir ¢éziim sunmaktadir. Sahip oldugu kalite anlayis1 sadece glinlimiiz sartlar1 agisindan degil
gelecek acisindan da olduk¢a umut vericidir. Kalitenin siirekli iyilestirilmeye c¢aligilmasi, miisteri
beklentilerinin takip edilmesi ve bunun optimum seviyede dnemsenmesi Japon kiiltiiriinlin de etkili
kavramlarindan biri olan Kaizen olgusuyla tanigmamizi saglamigtir. Toplam kalite yonetimi her

bakimdan isletmeler ve organizasyonlar i¢in biiyiik vaatler sunmaktadir.
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