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STRATEJIK KALITE YC’)NETiMi FELSEFESI: KURAMSAL BIR
DEGERLENDIRME

Ozet

Stratejik Kalite Yonetimi (SKY) orgiitlerin gelecekte alacaklari kararlarin tespit edilmesini saglarken, ayni
zamanda ¢aliganlarin motivasyonunu ve strateji se¢imini de kolaylagtirmaktadir. Rekabet avantaji yaratmaya
yonelmesi, gelecek yonelimli bir yol izlemesi ve biitiinciil bir yapiya sahip olmasi gibi kendine has
ozelliklerinden dolay1 diger yonetim yaklagimlarindan ayrigmaktadir. Yeni bir yonetim tarzi olarak SKY anlayist
ile orgiitte kalite anlayiginin stratejik yonetim ile giiglendirilmesi, yeni bir yonetim felsefesi ve yonetim anlayisi
baglaminda yonetimin gelecekte daha dinamik bir yapiya biirlinmesi ve bu sayede yonetimin daha etkili ve
verimli hale getirilmesi ongdriilmektedir. Calismada SKY orgiitlerin ¢evresel kosullar1 dikkate alarak kendi
bilinyesinde bulunan eksiklikleri gidermesi ve bu hususta kalite odakli bir yonetim anlayisi ile siirekli kendi
kendisini yenilemesi gerektigi stratejik yonetim ve Toplam Kalite Yonetimi (TKY) baglaminda agiklanmaktadir.
Bu yoniiyle stratejik yonetim ve Toplam Kalite Yonetimi (TKY), SKY’nin amag ve felsefesine olumlu yonde
katkida bulunmaktadir. Dolayisiyla ¢alismada bir orgiitte stratejik yonetimin basarisi ile TKY’nin ulagmak
istedigi amag ve hedefler arasinda da olumlu yonde bir iligki olup, bu durum SKY adi altinda yeni bir yonetim
felsefesini ortaya ¢ikarmaktadir. Bu ¢alismanin amaci, stratejik yonetim ile TKY arasindaki iligkilerin stratejik
boyutunu irdeleyerek orgiitlerde SKY adli yeni bir yonetim felsefesinin temel ilke ve esaslarmm neler
olabilecegini kuramsal agidan incelemektir. Bu baglamda ¢alismada, 6nce stratejik yonetim ve TKY kavramlari,
ardindan ise SKY’nin stratejik temel Ozellikleri hakkinda konularin agiklanmasi hedeflenmektedir. SKY ’nin
kuramsal ozellikleri ve karakteristikleri belirtilirken, ¢aligmada esas itibariyle nitel arastirma ydnteminden
yararlanilmaktadir. Caligmaya iliskin verilerin literatiir yoluyla derlenmesi ve yorumlanmasinda betimsel
aragtirma teknigi kullanilmaktadir. Dolayisiyla ¢alismanin nitel yaklasim baglaminda dolayli ve alintisal bir
aragtirma yontemine dayandigi sdylenebilir.

Anahtar Kelimeler: Stratejik Kalite Yo6netimi, Stratejik Yonetim, Toplam Kalite Yonetimi.
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STRATEGIC QUALITY MANAGEMENT PHILOSOPHY: A
THEORETICAL EVALUATION

Abstract

While Strategic Quality Management (SQM) enables the determination of the decisions to be taken by the
organizations in the future, it also facilitates the motivation of the employees and the choice of strategy. It differs
from other management approaches due to its unique features such as tending to create competitive advantage,
following a future-oriented path and having a holistic structure. With the understanding of SQM as a new
management style, it is foreseen that the understanding of quality in the organization will be strengthened with
strategic management, the management will take on a more dynamic structure in the future in the context of a
new management philosophy and management approach, thus making the management more effective and
efficient. In the study, it is explained in the context of strategic management and Total Quality Management
(TQM) that SQM organizations should eliminate the deficiencies in their own structure by taking into account
the environmental conditions and that they should constantly renew themselves with a quality-oriented
management approach. In this respect, strategic management and Total Quality Management (TQM) contribute
positively to the purpose and philosophy of SQM. Therefore, in the study, there is a positive relationship
between the success of strategic management in an organization and the goals and objectives that TQM wants to
achieve, and this situation reveals a new management philosophy under the name of SQM. The aim of this study
is to examine the strategic dimension of the relations between strategic management and TQM, and to examine
theoretically what the basic principles and principles of a new management philosophy called SQM can be in
organizations. In this context, in this study, it is aimed to explain the concepts of strategic management and
TQM, and then the strategic basic features of SQM. While specifying the theoretical features and characteristics
of SQM, the study mainly uses the qualitative research method. Descriptive research technique is used in
compiling and interpreting the data related to the study through literature. Therefore, it can be said that the study
is based on an indirect and citation research method in the context of a qualitative approach.

Keywords: Strategic Quality Management, Strategic Management, Total Quality Management.

1. GIRIS

Gilinlimiizde kiiresel gelismelere bagli olarak basta bilgi ve iletisim teknolojileri ile sosyal ve iktisadi
alanlarda yasanan hizli degisim ve doniistimlerin &rgiitlere birtakim yansimalari olmaktadir. Bu bas
dondiiriicii gelismeler, orgiitleri yeni ¢evresel kosullara hizla adapte etmek ve buna dayali etkili
stratejiler tiretmek zorunda birakmaktadir. Degisen ortam ve sartlara gore orgilitlerin diinyaya hizla
ayak uydurmasi ve buna gore kendilerini yenilemesi kaginilmaz bir siiregtir. Bu bakimdan stratejik
yonetim ile Toplam Kalite Yonetimi (TKY) anlayislari, orgiitlerin yeni gelismelere hizli adapte
olmasi; daha dinamik ve iiretken yapiya sahip olmasi konusunda Onemli rol ve beceri
tistlenmektedirler.

Stratejik yOnetim, diinyanin tamaminda yeni bir yOnetim felsefesi olarak kabul edilen TKY
kavraminin 6nemli bir boyutu da sayilabilmektedir. Yonetimin etkili ve verimli olmasi i¢in yonetimde
stratejik yonetim ile TKY anlayiglarinin birlikte yiiriitiilmesi gereklilik arz etmektedir. Birgok
kurulusta oOrgiit tarzi ve hizmet verme anlayist bigiminin sorgulanmasi, yeniden yapilanmanin
baglamasi, amag, yapi, teknolojinin siirekli 6n plana ¢ikmasi ve gelistirilmesi glindeme gelmektedir.
Dolayisiyla her tiirlii kaynagin gelecege dayali TKY nin 6ngoérdiigii ilke ve esaslar cergevesinde
stratejik boyutunun da gii¢clendirilerek uygulanmasi énemlidir.

Bu baglamda bakildiginda, gilinlimiiziin siirekli degisen ortaminda ydnetimin evrensel standartlarina
sahip olmanin ilk basamagi, yonetim siireglerinde kalite anlayisina sahip olmak, stratejik planlart
siirekli uygulamak ve kaliteyi stratejik yonetimin 6énemli bir pargasi haline doniistiirmektir. 1950’1
yillarda baglamis olan kalite anlayisi, 1990’11 yillarda miisteri odakliligi temel alan Toplam Kalite
Yonetimi anlayigina doniismiis ve 2000’li yillara gelindiginde ise Stratejik Kalite Yonetimi (SKY)
felsefesi olarak benimsenen yeni bir kalite anlayisim1 karsimiza g¢ikarmaktadir. Gii¢li bir 6ngorii
sistemine sahip olunmasi gereken bu felsefede amag; siirekli bir adim 6nde olmak igin yaratici
stratejileri benimsemek, miisteri ve ¢evre sartlarin1 dikkate almak, hizmetten yararlananlarin ve
hizmeti sunanlarin gereksinimlerini en iyi sekilde tespit etmek ve ortaya ¢ikan iiriin veya hizmetleri en
iyi sekilde sunmaktir.
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SKY ile kesintisiz olarak bir gelisim elde edebilmesi ve miisteri tatmininin saglanabilmesi igin bir
Orgiitiin arzulanan hedef ve amaglartyla rekabet etme gibi stratejilerinin mevcut kaynaklar1 arasinda
uygun bir bagin kurulmasi ongoriilmektedir. Giinlimiizde orgiitlerde TKY nin stratejik yonetim
boyutunun gii¢lendirilerek uygulanmasi énemlidir. Bu ¢alismada oncelikle yeni bir yonetim felsefesi
olarak kendini gdsteren SKY ’nin temel kapsam ve 6zelliklerinin agiklanmasi, bunun i¢in dnce stratejik
yonetim ve TKY kavramlarimin irdelenmesi, sonra ise SKY’nin temel ilke ve esaslarinin neler
olabileceginin incelenmesi amaglanmaktadir. Calisma, bu bakimdan arastirma yontemi olarak nitel
arastirma  yaklasimma dayanmaktadir. 1lgili verilerin literatiir yoluyla derlenmesinde ve
yorumlanmasinda ise, ¢calismada betimsel arastirma teknigi kullanilmaktadir.

2. STRATEJI VE STRATEJIK YONETIM iLE iLGILi KAVRAMLAR

Calismada SKY’nin anlam ve dnemine deginmek icin dnce strateji ve stratejik yonetim kavramlari
acgiklanmaktadir.

2.1. Strateji

Strateji, yonetimle ilgili ¢aligmalarda en ¢ok iizerinde durulan kavramlardan biridir. Kavramlarin
bircogu strateji yapim siireciyle ilgili olup, bu kavramlar stratejinin ne olduguna iliskin farkli yorum
tarzlarini icermektedir. En basit anlamiyla strateji, amag ile eylemi birbirine baglayan biitiinlestirici bir
diistince sayilmaktadir (White, 2004: 5). Hatta strateji, orgiit ile gevresi arasinda arabuluculuk yapan
veya eslesmeyi saglayan bir giic olarak da kabul edilmektedir (Ritson, 2011: 17). Bu nedenle strateji,
orgiit ve ¢evresi arasindaki iligkileri saglikli bir sekilde analiz eden ve orgiitiin gelecekte daha saglam
hareket etmesine yardimci olan bir yontemdir.

Strateji, sevk etmek, yoneltmek, yapmak, gotiirmek ve giitmek gibi yonetim ile ilgili anlamlara
gelmektedir. Bazi kaynaklara gore, Latince “stratum” yani yol, ¢izgi ya da nehir yatagi anlamina
gelirken, bazi kaynaklara goére ise savag bilgisi ve sanatindan dolay1 eski Yunan generallerinden
Strategos’un isminden geldigi varsayilmaktadir (Tosun, 1982: 220). Strateji kavrami uzun siireler
askeri terim olarak benimsenmistir. “Webster’s New, International Dictionary” a gore strateji,
taraflarin askeri giiclerini dikkate alarak, yapilacak olan bir savasta basarili bir sonu¢ elde etmek
amactyla kullamlan bilimsel ve sanatsal bir terimdir (Uziin, 2000: 1). Hatta bu terim, iist bilginin
rekabet avantaji saglayacak yetenekte ve kaynakta kullanilmasini igeren bir 6ge olarak da
yorumlanmaktadir (Regner, 2001: 56). Bu yiizden giiniimiizde strateji kelimesi, dnemli kabul edilen,
hassasiyet gerektiren belli uzmanlik alanlarim ifade etmek igin yaygin olarak kullanilmaktadir.

Genel anlamda strateji, devletlerin ya da kurumlarin siyasete entegre bir sekilde sectikleri amaglara
ulagsmak i¢in tiim alanlarda aldiklari 6nlemler ve her tiirlii araglardan yararlanilmasi seklinde kabul
gormektedir (Meydan Laurausso, 1981: 566). Orgiitler, strateji sayesinde geleceklerini ilgilendiren
tespitleri onceden yapabilmekte ve bu sayede caligsanlarin strateji secimi ve motivasyonunu
kolaylastirabilmektedirler (Olmez ve Onen, 2019: 296). Hatta orgiitler, gelecekteki performanslarina
yonelik strateji olustururlarken ge¢misten ¢ok fazla faydalanmamaktadirlar. Gegmisin ydneticilere
kilavuzluk etmemesi onlarin yeni bilgiler edinmesine ve gelecege yonelik tahmini stratejik planlar
belirlemelerine yol agmaktadir (Oztiirk, 1993: 50; Oztiirk, 1992: 130). Artik strateji kavram sadece
savunma siyasetine bagl bir kavram olarak degil, her kurum ve iilkenin genel siyasetinden ayr1 kabul
edilmeyen bir kavram haline gelmistir. Siyasi ve ekonomik faaliyetlerin tamami toplumlarin
refahlarina, taleplerine ve egilimlerine yonelik oldugundan dolayi stratejinin bugiinkii alan1 ideolojik,
sosyal, iktisadi, psikolojik, idari ve askeri gibi hayati konular1 kapsamaktadir (Giiglii, 2003: 66-67). Bu
durum daha cok stratejiye yiiklenen anlamla yakindan ilgilidir. Dolayisiyla stratejiyi; en genel
anlamda bir konunun derinlemesine analiz edilmesi nedeniyle hemen her alanda karsilagilabilecek
sorunlar1 ve bu sorunlara karsi tespit edilecek ¢oziim yollarimi ifade etmek ve buna yonelik her tiir
etkili tedbiri almak i¢in bagvurulan bir enstriiman olarak kabul etmek miimkiindiir.

2.2. Stratejik Yonetim

Stratejik yonetim, kurulusun kendi vizyonu dogrultusunda hareket etmesini saglamak iizere degisim

gereksinmelerini tanimlayan ve belirleyen; ayni zamanda performansini 6lgen bir sistem yaklasimidir

(Wells, 1998: 4). Stratejik yoOnetim; stratejik planlama, stratejik uygulama ve stratejik denetim
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siireglerini kapsar. Stratejik planlama orgiitiin i¢ ve dis g¢evre faktorlerinin kapsamli bir sekilde
incelenmesini igerir. Bunlar ayn1 zamanda Orgiitiin misyon, ama¢ ve hedefleriyle politika ve
programlarin uygulanmasi ile sonuglanir (Jeyarathnam, 2008: 5). Stratejik yonetim ile kurulusun
cevresini daha iyi analiz etmesi ve rakiplerine kars: Ustiinliik elde etmesi s6z konusudur. Kurulugun
gelecekte ulasmak istedigi amag ve hedefler dogrultusunda vizyon ve misyon tanimlamasi sayesinde
yapacagi isler agiga kavusmaktadir. Stratejik yonetim kurulusun ¢evresiyle iligkilerine yon vererek
rakiplerine kars1 stiinliik elde etmekte ve mevcut kaynaklarini en iyi sekilde kullanmasi firsatim
saglamaktadir. Kurulusun kaynaklarini nasil etkili ve verimli kullanabilecegine iliskin sorulara bastan
yanit bulunarak gelecekte karsilasabilecek firsat ve tehditlerin belirlenmesine yardimci olmaktadir.

Stratejik yonetim kavrami uzun yillar boyunca devam eden bir evrim asamasindan sonrasinda gelisen
ve icinde, yonetim bilimi kuramlarinin ¢ogunu bulunduran genis kapsama sahip olan bir ydnetim
yaklagimidir. Bu yaklasimin 6zellikle 20. yilizyilin ikinci yarisindan itibaren hayatimizda yer edinmeye
bagladig1 goriilmektedir. Baglarda uzun donemli planlama olarak kabul gérmiis olmasina ragmen,
sonralan stratejik plana doniigmiis ve son olarak stratejik yonetim olarak tanimlanmistir. Stratejik
yonetim yaklasimi 1960’1 yillardan giliniimiize g¢evresel belirsizliklerin {istesinden gelebilmek i¢in
ozellikle 6zel sektdr alaninda kullanilmistir. Stratejik yonetimin 6zel sektor de daha yogun bir sekilde
kullanilsa da, ozellikle 1980’lerden itibaren kamu sektoriinde de yogun bir sekilde kullanilmaya
baglamistir (Coskun, 2011: 45). Tiirk kamu yonetiminde 2000°1i yillarin basinda modern bir yonetim
teknigi olarak stratejik yoOnetim kavrami, kamuda ortaya cikan yeniden yapilanmayla birlikte
kaynaklarin etkin ve verimli kullanilmalar1 i¢in 2003 yilinda uygulanmaya baslayan 5018 sayili Kamu
Mali Yonetimi ve Kontrol Kanunu ile birlikte stratejik yonetim anlayisinin uygulanmasiyla tim kamu
kurum ve kuruluslari i¢in zorunlu hale gelmistir.

Stratejik yonetimin ne olduguna iligkin ¢ok sayida tanim mevcuttur. Bir kaynakta stratejik yonetim,
“bir orgiitiin belirlemiy oldugu nihai misyon ve amaglarina ulasabilmek i¢in kurumsal amag, hedef ve
politikalarin belirlendigi, stratejilerin se¢ildigi bir siire¢” (Streis, 1985: 1) olarak tanimlanmaktadir.
Bir baska kaynakta stratejik yoOnetim, stratejik planlari formiile eden, stratejik eylemlerin nasil
uygulanacagini koordine eden ve ortaya ¢ikan sonuglarin net bir sekilde analizine imkan taniyan bir
yonetim yaklasimidir (Vinzant ve Vinzant, 1999: 518). Diger bir kaynakta ise stratejik yonetim,
kurumsal hedeflerin belirlenerek stratejik bir vizyon olusturma, belirlenen hedeflere uygun stratejiler
gelistirme ve gerektiginde belirlenmis olan vizyon, hedef ve amaglarda diizeltici islemler yapma olarak
ifade edilmektedir (Thompson ve Stricklad, 2001: 6). Ayrica stratejik yonetim, kurumda bulunan
biitlin birimleri kapsayan gelismis ve tutarlilig1 yiiksek olan bir stratejik diisiincedir (Toft, 2000: 4).
Stratejik yonetim kavramina dair birgok farkli tanim ve yaklagim s6z konusu olsa da, bu modellerin
¢ogunun benzer kavramlar oldugu, stratejik yonetimin bir 6rgiitiin uzun dénemli faaliyetleri i¢in temel
stratejilere ve politikalara dayandigi; uzun donemli hedef ve amaglar i¢in daha etkin bir ydnetim
bi¢imi oldugu da anlasilmaktadir.

Stratejik yonetim siirecine genel olarak bakildiginda, yonetimden ayri bir siire¢ olarak kabul etmek
mimkiin degildir. Yonetimi en genel anlamda, ama¢ ve hedeflere ulagsmak i¢in yapilmasi gerekli
faaliyetlerin planlanmasi, orgiitlenmesi, koordine edilmesi ve denetlenmesi ile ilgili bir siire¢ olarak
kabul edilmesi, stratejik yonetimin de ayni zamanda &nemli bir pargasi olmaktadir. Hiyerarsik
baglamda ele aldiginda stratejik yonetim, iist kademede bulunanlar ilgilendiren, yonetimin dig
cevreyle alakali teshis ve ¢Oziimlerini kapsayan ve yonetimin uzun vadede nereye gelecegi ile ilgili
yanitlar1 biinyesinde barindiran 6zel bir yonetim alamidir (Dinger, 1998: 35). Stratejik yoOnetim,
stratejilerin uygun bir sekilde uygulanmasini, performanslarin 6zenle degerlendirilmesini, yeni
sorunlar s6z konusu oldugunda bunlarin kesintisiz olarak analizini ve saglikli bir sekilde oOrgiitiin
menfaatleri dogrultusunda ¢o6ziilmesini saglamaktadir (Poister ve Streib, 1999: 309-310). Yonetim,
stratejik yonetim ile mevcut kaynaklarini en iyi degerlendirme ve kullanma firsat1 yakalamaktadir.

Stratejik yonetim anlayisi, Orgiitlerin geleceklerine dair ama¢ ve hedeflerine ulagsmak igin nelerin
yapilmas1 gerektigini bugiinden belirleyip bir seyler yapmaktir. Orgiit yapisina uygun bir stratejik
yonetim orgiitte hem etkinlik ve etkililik saglar. Orgiitler, stratejik bir yonetim ile gelecekteki
vizyonlarinmi belirler ve ¢alisanlarinda belirlenmis olan nihai vizyonu benimsemeleri ve dogru isler
yapmalar1 gerekmektedir (Akdemir, 2012: 8). Stratejik yonetimde sadece gelecegi hedeflemek yerine
stratejik yonetimi ongoriilen sekilde bicimlendirmek, kendi geleceklerine sahip olmak tiim orgiitlerin
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amact olmalidir. Giliniimiizde boyutlarina bakmaksizin biitiin orgiitlerin basarili olabilmelerin sarti
stratejik bir sekilde yonetilebilmeleridir (Giiglii, 2003: 71). Orgiitlerin her ydnetim kademesi,
fonksiyonel boliim, faaliyet gosterilen tiim is alanlari; yonetim beceri ve degerleri, sorumluluklar ile
stratejik ve uygulamaya yonelik karar mekanizmalarini birbirine baglayan idari sistemler ancak bir
biitiin olarak bir arada gelistirilmesiyle stratejik yonetimle etkili hale gelebilirler. Stratejik yonetimde,
stratejik bakis ve davranis Orgiitiin tamamina yansimaktadir (Giimiis, 1995: 315). Bu sayede orgiitiin
gelecekte daha dinamik bir yapiya kavusmasi saglanir.

Stratejik yOnetim, Orgiit yapisina uygun olarak stratejilerin planlanmasin1 ve bunun arastirilmasini,
incelenmesini, degerlendirilmesini ve se¢im cabalartyla planlanan stratejilerin uygulanmasi i¢in biitiin
tedbirlerin alinarak yiirlirlige konulmasini; sonrasinda yapilmis olan ¢aligmalara dair kontrollerin
yapilmastyla ilgili faaliyetlerin tamamini kapsamaktadir. Cevrenin siirekli olarak degismesi, orgiit i¢in
bir firsat ya da bir tehdit olsa bile, oOrgiitleri her an beklemedikleri durumlarla karsi karsiya
birakabilmektedir. Stratejik yonetimde amag, orgiitlerin gegmiste elde ettikleri basarilar tekrarlamak
degil, beklenilmeyen bir durumla karsilastiklarinda bunun nasil {istesinden gelmek ve ¢evre sorunlarin
nasil orgiit yapisina uygun olarak ¢dzmektir (Dinger, 1998: 36). Orgiit gelecekte karsilasabilecegi
cesitli sorunlara karst Onceden belirleyecegi etkili bir stratejik yonetim anlayisi ile g¢oziimler
tiretebilecektir.

Orgiit yonetiminin planlama, orgiitleme, koordinasyon, yiiriitme, kontrol gibi temel fonksiyonlari
stratejik yonetimde de degismemektedir fakat, bu fonksiyon ve yaklasimlar, ozellikle dis cevre
{izerinde daha gok yogunlagmaktadir (Uziin, 2000: 39). Orgiitlerin higbiri yalniz degildir. Orgiitlerin
hepsi kendilerini ¢cevreleyen kosullara uygun olarak varliklarini devam ettirir ve olusan bu kosullardan
etkilenirler. Orgiitler degisen teknoloji cevresiyle birlikte kendilerini yeniden yaratmak zorundadirlar.
Cevrenin orgiitler lizerinde belirgin bir etkisi s6z konusudur ve ¢evre orgiitlerin nasil sekilleneceklerini
belirler (Giiglii, 2003: 71). Stratejik yonetim felsefesinde esas amag, drgiitlerin herhangi bir ¢evre veya
zaman ic¢inde varliklarini siirdiirebilmelerini saglayacak planlar gelistirmeleri gerekmektedir (Pamuk
vd., 1997: 15). Bu planlara stratejik planlar denir. Stratejik yonetimin basarisinda kuskusuz bu planlara
onemli roller diigmektedir.

Stratejik yOnetim anlayisi, genel olarak genel yoOnetime ait olan Ozellikleri biinyesinde
bulundurmaktadir. Fakat stratejik yonetimde genel yonetimden farkli olarak kendine 6zgii 6zellikler
mevcuttur. Bunlar sunlardir (Dinger, 1998: 18; Uziin, 2000: 3):

e Orgiitlerin gelecegine yonelik bir yonetim anlayis1 oldugundan dolay1, drgiitte bulunan en {ist
yonetime ait bir fonksiyondur.

e Orgiitlerin vizyonlarina yoneliktir; gelecege yonelik uzun vadeli amaglar1 gelistirir ve
orgiitlerin amaglamis olduklar1 sonuca varmalari igin nelerin yapilmasi gerektigini ortaya
cikarir.

e Orgiitii olusturan tiim parcalar1 i¢ine alarak bir biitiin olarak degerlendirir. Ilgili kararlarin
etkisine gore parga-biitiin iligkisi g6z 6niinde bulundurulur.

e Orgiit agik bir sistem kabul edilir. Bundan dolay1 ¢evre ve cevresel faktorler dncelikle dikkat
edilir.

e Dis ¢evrede toplumun menfaatlerini gbzeten bir sosyal sorumluluk 6nemsenir.

e Orgiitler temel amaglari gergeklestirmede kaynak dagilimini etkin olarak yerine getirir.

e Onceden belirlenen hedeflere iliskin alian tiim kararlar, érgiit biinyesinde bulunan herkesin
ortak hareket etmesini saglar.

Stratejik yonetim orgiitlerin stratejik diisiinebilmelerine destekte bulunur. Bu baglamda uygulanmasi
gereken en dogru strateji ve taktiklerin belirlenip, etkin bir ekip caligmasiyla birlikte hedeflere
ulasabilmenin &nemi {izerinde durulmaktadir. Ust ydnetimin genis gaplt katilimu ile stratejiler tespit
edilerek yiiriitiiliir ve orgiit i¢in en optimal olan karar teknikleri segilir. Stratejik yonetim, orgiitlerdeki
bulunan sorunlarin belirlenmesine ve sorunlarin ¢6ziimiine yardimei olurken TKY’ye ait
tekniklerinden biiylik oranda yararlanmaktadir (Aktan, 2008: 7). Dolayistyla TKY stratejik yonetimin
amaca ulagsmasinda 6nemli bilesenlerden biridir.
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3. TOPLAM KALITE YONETIMI iLE iLGILi KAVRAMLAR

TKY kavramimi anlamak i¢in 6nce kalite ve kalite yonetiminin ne oldugunu, ardindan ise
TKY’nin bazi temel 6zelliklerini agiklamak gereklidir. Bu sayede SKY nin dnemli bilesenleri olarak
kalite ve kalite yonetimi kavramlari daha iyi anlagilmig olacaktir.

3.1. Kalite

Kalite kavram ile ilgili literatiirde birgok tamim yer almaktadir. Tirk Dil Kurumu'na gore kalite,
Fransizca kaynakli bir kavramdir ve “nitelik” olarak tanimlanmaktadir. Kalite kavramina yonelik diger
tanimlar ise su sekildedir: Kalite, kullanimin ve sartlarin uygunlugudur. Kalite, iiretilen {iriin veya
verilen bir hizmetin karsiligidir (lgan vd., 2008: 73). Kalite, kamu veya 6zel sektorde vatandaslarin ya
da miisterilerin simdi ve gelecekteki istek ve taleplerinin karsilanmasidir. Kalite, orgiitte bulunan
herkesin, belli bir zaman araliginda, birlikte veya bagimsiz hareket ederek en iyiyi bagarabilmesidir
(Glasser, 1999: 189-190). Kalite, bir iiriin ve ya hizmetin tasarimindan baslayarak satildiktan sonraki
asamaya kadar devam eden, insan yonelimli ve siirekli gelismeyi esas alan bir kavramdir (Dogan
2003: 163). Kalite, bir iiriin veya hizmetin niteliginin iyilestirilmesidir.

Kalite kavrami baglaminda yapilan tamimlarin ortak noktalari; Orgiit unsurlarinda bulunan
fonksiyonlar, {iriin degeri, {iriiniin kullanima uygunlugu, miisteri istek ve taleplerinin karsilanma
diizeyi gibi fonksiyonlar yer almaktadir. Bu baglamda baktigimiz zaman bir 6rgiitiin varligim siirekli
olarak siirdiirebilmesi ve basari elde edebilmesi i¢in tirettigi mal ya da hizmetin kaliteli olmasina bagh
oldugu soylenebilir (ilgan vd., 2008: 73). Dolayisiyla kalite, hizmetten yararlanan miisteriler ve hizmet
sunan ¢aliganlar agisindan {irlin veya hizmetin beklenen sartlara uygun veya beklenen sartlarin iistiinde
sunulmasi ile yakindan ilgilidir.

3.2. Kalite Yonetimi

Kalite yonetimi, kalite politikasinin amag ve yontemleri olan planlama, orgiitleme, biit¢e ve kadro gibi
yonetim islevlerini yerine getiren, kisacasi geleneksel yonetim islevlerini kalite kapsami ve amaciyla
gerceklestirmeye calisan bir kavramdir (www.tubitak.gov.tr). Bu kavram ile miisteri ihtiya¢larinin 6n
planda oldugu, yanlis uygulamalarin kaldirilmasi, ortaklik ve giiven duygusunu ortaya ¢ikarmak icin
destek gruplartyla birlikte hareket edilmesi, siirekli olarak insan kaynaklarma egitimler verilmesi,
sirket icerisinde yer alan engellerin kaldirilarak ortaya c¢ikan sonucglarin gurur duyulmasinin duruma
gelmesi ve orglit i¢indeki liderlik olgusunun tamamiyla olusturulmasi kastedilmektedir (Langford ve
Cleary, 1999: 22). Kalite yonetimi, orgiitlerin, varlik nedeninin, ama¢ ve hedeflerinin derin
muhasebesini yapma ydntemi olarak da goriilmektedir (Ozden, 1998: 43). Bu agidan bir karsilastirma
teknigi oldugu bile diisiiniilebilir.

Yapilan tanimlardan da anlasildigi tlizere kalite yonetimi kavrami, Orgiitiin yonetim siiregleriyle
dogrudan iligkili olarak kalitenin yerlestirilmesi olgusunu ifade etmekte ve orgiit biinyesinde insan
kaynagina dayanilmasi, ¢alisanlara gelistirici egitimlerin verilmesi ve g¢alisanlarin yaptig1 islerinden
gurur duymasini saglamaktadir.

3.3. Toplam Kalite Yonetimi

Toplam Kalite Yonetimi (TKY) {irin ve hizmetlerin en iyi sekilde sunulmasina yonelik niceliksel
yontemlerin kullanildigi, beseri kaynaklardan yararlanirken tiim miisterilerin o andaki ve gelecekteki
her diizeyde ihtiyaglarin karsilandigr bir siiregtir (Mossard, 1991: 223). TKY bir orgiitiin alt kademe
calisanlarindan en iist diizey yoneticilerine kadar olan tiim iiyelerin kalitesini iyilestirmeyi ve ayni
zamanda miisteri memnuniyetinin elde edilmesini saglamakta ve bu sayede hizmetlerde uzun vadeli
basar1 elde etmeyi odaklamaktadir. Yonetimde kisa vadeli kazang saglamak yerine, aslinda uzun
vadede siirecin iyilestirilmesi hedeflenmektedir.

TKY geleneksel yonetim tarzini gelistiren ve yonetimin rekabette kalmasini saglayan bir tekniktir. Bu
teknik yOnetimin tiim eylem ve islemlerini degistirerek yonetime ait tim kiiltiir ve eylemleri de
doniistiirebilmektedir. TKY’nin 06ziinii olusturan {i¢ temel bilesene bakildiginda ise, “toplam”
sOzciigiiniin yonetime ait olan her seyi, “kalite” s6zciigiiniin iirlin ve hizmetlerin miikemmel olarak
sunulmasini, “ydnetim” sdzciigii ise amaca ulagmak icin bagvurulan planlama, orgiitleme, yoneltme,
esgiidim ve denetim gibi fonksiyonlarin ele alinmasi tarzi, hareketi ve sanatini agikladigi
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anlagilmaktadir (Naidu vd., 2006: 27-28). Bu ii¢ sdzciik ile kaliteye daha ¢ok vurgu yapilarak orgiitte
kalitenin 6nemine 6zellikle dikkat ¢ekilmektedir.

TKY kavramimin da, stratejik yonetim kavramm gibi herkesin hem fikir oldugu tek bir tanim
bulunmamaktadir. Ornegin; TKY yi elestirenler, TKY yi yeni bir yaklasim olarak gérmekten ziyade
“Taylorizmin yeniden canlandirilmasi” ve “bilimsel yonetimin yliiceltilmesi” seklinde
diistinmektedirler. Bu diisiincenin zitt1 olarak bazilartysa bu kavrami yeni bir yonetim felsefesiyle
hatta yeni bir yagam bi¢imiyle agiklamaktadir (Coskun, 2003: 55-48). Bu baglamda TKY siirekli
gelisen bir Orgiitiin temelini olusturan hem bir felsefe hem de bir dizi yol gosterici olarak
tanimlanmaktadir. Ayni zamanda TKY oOrgiit icindeki siirecleri iyilestirmek ve hizmetten
yararlananlarin giiniimiizde ve gelecekte ihtiyaglarimi karsilamak icin kantitatif yontemlerin ve insan
kaynaklarimin uygulanmasini da igermektedir. Bunun i¢in temel yonetim tekniklerini, mevcut
iyilestirme cabalarim1 ve teknik araglari disiplinli bir sekilde biitiinlestirme gayreti icindedir
(Besterfield vd., 2012: 1).

TKY orgiitlerde kurumsal kiiltiiriin degisimine yardimei olan bir yonetim felsefesi olup, bu 6zellik
TKY ’nin en 6nde gelen ve en dnemli 6zelligidir. TKY, Bilimsel Yo6netimin benimsedigi daha akilli ve
analitik calisma boyutlari ile birlikte Insan liskileri Yaklasiminin unsurlari olan grup ve calisma
odakli olma boyutlarin1 sentezleme yoluna bagvurmaktadir (Martin, 1993: 10-11). TKY varolan
kaynaklar1 ve ilgili firsatlar1 siirekli iyilestirme yontemiyle birlikte degerlendiren bir yonetim felsefesi
olarak da kabul edilmektedir (Hakes, 1991: 3). Hatta TKY; miisterilerini uzun vadede tatmin eden,
kendileri, ¢aliganlar1 ve toplum i¢in avantajlar saglamay1 hedefleyen, kalite {izerine yogunlasan bir
yonetim modelidir (Akin vd., 1998: 3). Yonetimin kendini siirekli yenileme arag ve yontemi olarak
TKY ’nin baslica unsurlari olarak sunlar sayilabilir:

3.3.1. Miisteri Odakhhk

Klasik yonetim anlayisinda 6nemli bir yere sahip olan hiyerarsik yapiya gore astlar, iistlerinden
aldiklar1 talimatlar1 uygun bir sekilde yerine getirmekle gorevlidirler. TKY de ise asil amag, miisteri
taleplerini karsilayabilmek icin sirketteki biitiin birimleri yonlendirmek, desteklemek ve miisterilerin
verilen hizmetten tatmin olabilmeleri i¢in miisteri beklentilerini karsilayarak miisteri memnuniyetini
saglamaktir (Kocamis, 2016: 3). Goriildiigii lizere TKY’ de esas hedef miisteri memnuniyeti
oldugundan TKY ayni zamanda “miisteri odakli yonetim” anlayis1 olarak da kabul edilmektedir.
Miisteri arzu ve isteklerine uygun olarak mal ve hizmet sunabilmek i¢in orgiitlerde “siirekli egitim” ve
“stirekli gelisme” (Kaizen) 6nemli bir yer tutmaktadir. Bunlarin disinda orgiitte istatistiksel araglar
kullanilmali, siirecler kesintisiz bir sekilde kontrol edilmeli, mevcut hata ve yanlislar siirekli
Olgiilmelidir (Aktan, 2012: 242). Bu acidan miisteri memnuniyeti artikga kalite diizeyi de
yiikselmektedir.

3.3.2. Tedarikgilerle isbirligi

TKY anlayisinda basari elde edebilmenin 6nemli unsurlarindan biri de 6rgiitiin miisterilerle ¢alisanlar
ve tedarikgiler arasinda siirekli isleyen bir iletisim agmin kurulmasi ve onlarla ortaklik anlayisinin
gelistirilmesidir (Simsek ve Celik, 2019: 296). Ust ydnetim tarafindan belirlenen politikalar
paralelinde tedarikgilerle giiven iliskisinin 6n planda oldugu bir isbirliginin olusturulmasi, rekabet
giiclinii giiglendirecek olan girdilerin ekonomik, kaliteli ve hizli bir sekilde temin edilmesi
amaclanmaktadir (Kocamus, 2016: 3). Orgiitiin stratejik amac ve hedeflerine ulasmada i¢ ve dis
paydaslarin goriis ve beklentilerine gore hareket edilmesi, orgiitte kararlarin saglikli alinmasia yol
agmaktadir. Bu sayede orgiit kendi i¢ ve dis ¢evre analizini yaparak uygun stratejileri daha isabetli ve
yerinde belirlemis olacaktir.

3.3.3. Cahsanlarin Gelistirilmesi ve Katilim

TKY ’nin baglica amaglarindan biri de ¢alisanlarin tiimiiniin yonetimde siirekli gelistirme faaliyetlerine
kattminin saglanmasidir (Ozer, 2012: 279). Calisanlarin yonetime katiliminin saglanmasi, TKY
sirecinde  yonetimde hedeflerin  belirlenmesine, iglerin  planlanmasina, uygulanmasina,
denetlenmesine, standartlagmaya ve standartlarin gelistirmesine katkida bulunmaktadir (Atilgan, 2017:
122). Calisanlarin gelistirilmesi ve katilimi, ¢alisanlarin daha iyiye ve kaliteye ulasma konusunda
diisiince ve davranis olarak her durumu tartigsmaya agmasina ve bunu gelistirmenin yollarini aramasina
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neden olur (Topaloglu ve Kog, 2017: 165). Calisanlarin orgiitsel yap1 ve stratejiler dogrultusunda
cevresel kosullara ve diger etkenlere gore hazir hale getirilmesi son derece 6nemlidir. Bunun i¢in
caliganlarin degisim siirecine adapte olmasi, yeteneklerinin artirilmasi, diger calisanlarla iletisim
kanallarinin agik tutulmasi ve sorunlari ¢6zme konusunda yeterli bilgi ve beceriye sahip kilinmasi da
orgiitiin varligi icin gereklidir. Calisanlarin bunun yamn sira yonetsel faaliyetlere katilarak farkli goriis
ve diistinceleri dikkate almasi ve tiim bu sorunlarn tartisarak karara baglamasi da kuskusuz yonetimin
basarisi {izerinde olumlu etki olusturacaktir.

3.3.4. Vizyon

TKY’nin 6nemli bir yere sahip olan kavramlardan biri de “vizyon yonetimi”dir. Vizyonla kurumun
gelecekte nasil goriineceginin, nasil davranacaginin ve hangi tercihlere sahip olacaginin, yani
bulunmak istedigi yerin bir resminin ¢ekilmesidir (Giil ve Kirilmaz, 2013: 123). Dolayisiyla vizyon,
kurumun ideal gelecegini sembolize etmekte ve uzun donemde neleri yapmak istedigini ifade
etmektedir (Murat ve Bagdigen, 2008: 85). Hatta vizyon oOrgiitiin ne oldugundan ziyade ne olmak
istedigini, ayn1 sekilde nerede oldugundan ziyade nerede olmak istedigini belirten bir bildiridir. Ayrica
orgiitlerin vizyon tanimlarinin kisa, 6zlii, anlasilir ve heyecan verici olmasiin yani sira, Orgiitii
digerlerinden ayirict ve rakiplerine gore fark yaratan 6zelliklerinin de bulunmasi gerekir (Atan, 2016:
119). Bu yiizden vizyonu orgiitiin bir pusulas1 gibi kabul etmek miimkiindiir. Vizyon, orgiitiin mevcut
durumunun gelecekte nasil olmas1 gerektigi ile ilgili ortaya konulan somut bir diisiincedir. Bu agidan
vizyon ile orgiitiin gelecekte ulasmak istedigi hayal durumu betimlenmis olmaktadir.

3.3.5. Siirekli Tyilestirme

TKY’nin 0&ziinde siirekli iyilestirme bulunmaktadir. Sirekli iyilestirme, yoOnetimde kalite ve
performansin siirekli gozden gecirilerek artirllmast demektir (Yildirnm, 2014: 270). TKY ile
yonetimde kalite diizeyine ve miisteri tatminine birden bire ulagilamayacagindan yonetimde siirekli
iyilestirme silirecine bagvurulmaktadir. Siirekli iyilestirme, miisteri ihtiyaglariyla bu ihtiyaglardaki
degisimleri siirekli inceleyerek bu verileri hem caliganlarla hem de tedarikgilerle paylagsmay1 siirekli
esas almaktadir (Eren, 2019: 114). Yonetimin dis g¢evreye karsi rekabet edebilmesi ve ayakta
kalabilmesi i¢in kendini gelistirmesi zorunludur. Siirekli iyilestirme, Orgiitiin tiim hedeflerine
ulasabilmesi i¢in yiiriittiigii faaliyetlerinde varilan sonuglarla yetinmeyip siirekli daha iyiye ulagma
cabasini tiim calisanlar ve Orgiitiin tiim cevresinin katkisiyla gerceklestirmesidir (Bolat vd., 2018:
267). Siirekli iyilestirme sayesinde yonetim, degisime hizla ayak uydurur ve gerekli diizenlemeleri
hizla kendi biinyesine uyarlama imkanina kavusur. Bu sayede yenilikleri yakindan takip eder ve
miisterilerin ihtiyaclarini ise en iyi sekilde karsilama yoluna gider.

3.3.6. Liderlik

Liderlik destegi, TKY nin temel unsuru olup, basari saglamanin en kilit anahtar1 olarak kabul
gormektedir (Martin, 1993, 80). Tiim dnde gelen kalite uzmanlarina gore toplam kalite yonetiminin
uygulanmasi ve basar1 elde edebilmesi i¢in {ist diizey yoneticiler kritik bir role sahiptir. TKY nin
basarili uygulanmasinda calisanlara gerekli egitimin ve moral desteginin saglanmasinda ve kurum
ortaminin kosullara uygun hale getirilmesinde iist diizey yoneticilere biiylik sorumluluk diismektedir
(Coskun, 2011: 49). Bundan dolay: iist diizey sorumluluk olarak liderlik anlayisi, TKY de hayati bir
Ooneme sahiptir ve etkin bir kalite yonetimi i¢in olmazsa olmaz tiirden bir 6zelliktir.

Liderler kurum kiiltiiriinii gelistirirler ve her diizeyde bulunan yonetim fonksiyonuna karsi liderlik
davraniglar sergilemektedirler. Sistemi gelistirmek sadece yonetici gorevini ifa edenlere 6zgli bir
sorumluluktur. Orgiitler belirledikleri politika ve stratejilerini sistematik ve yapisal araglarla
organizasyonun genelinde yayginlastirmasi ve tiim faaliyetlerle uyumlu bir sekilde koordinasyonunun
saglanmas1 gerekmektedir (Kocamis, 2016: 4-5). Basarili sonuglar verebilecek bir kalite iyilestirme
programinin olusturulmasi i¢in {ist yonetim makamindan beklenilen bazi esaslar s6z konusudur. Bu
tavsiyeler su sekilde siralanmaktadir (Pekdemir, 1989: 61):

e Kalite iyilestirilmesi yapilmasi i¢in kesinlikle iist yoneticiler konudan tamamen haberdar
olmal1 ve Ust diizey yonetici konumunda bulunan biri bunu sahiplenmelidir.

e Kalitenin iyilestirmesi saglanmasi amaciyla yapilacak olan yeni c¢alisma ilkelerinde basari
saglanmasi i¢in bir kampanyanin yapilmasi gerekir.
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o Ust yoneticiler, kalitenin iyilestirilmesi ile ilgili yapilacak calismalarin baslangicindan
sonuna kadar calismalara baglilik géstermelidir.

e Kalitenin iyilestirilmesi amacina yonelik olarak uygulanacak olan programda ortaya ¢ikan
sorunlarin ¢oziimii i¢in iist yoneticiler ¢alisanlarini yalniz birakmamalidir.

4. STRATEJIK KALITE YONETIMI FELSEFESININ TEMEL iLKE VE ESASLARI

Modern kalite yonetim teorisi iginde stratejik konularda kalite yonetim faaliyetlerine odaklanan iki
temel yaklagimdan s6z edilmektedir (Johannsen, 1996: 156): Bunlardan biri Amerikan Stratejik Kalite
Yonetimi (SKY) yaklasimi, digeri ise Politika Dagitimi yaklasimidir. Politika Dagitimi kavrami,
Japonca “Hoshin” ile “Kahri” sdzciiklerinin birlesiminden tiiremistir. “Hoshin” sozciigii parlayan
metal veya yon gosteren pusula anlamina gelirken, “Kahri” ise yonetim ve denetimi ifade eden bir
sozciiktiir. Ayrica “Hoshin” genellikle politika (policy) olarak terciime edilse de vizyon gibi daha
genis kapsamli bir amaca ulasilmasini veya daha uzun vadeli bir yonii de gostermektedir.

Hem stratejik yonetimin hem de TKY’nin kapsayici yonetim sistemleri olarak birtakim benzer ve
farkli yonleri bulunmaktadir. Her iki yOnetim tarzina yoneltilecek sorulara karsi ilgili yanitlari
neredeyse c¢ok farkli yonlerden karsilastirmak bile miimkiindir. Hatta ilgili yaklagimlar su
perspektifler bakimindan incelenebilir: (1) Orgiitlerin gizli yénleri, (2) dncelikli zaman yénelimi, (3)
orgiit kiiltiirli iizerindeki etkisi, (4) liderligin geregi ve (5) yonetsel denetim vurgusu hususlaridir. Her
iki yonetim yaklasimi ayrica su sekilde de karsilastirilmaktadir (Vinzant ve Vinzant, 1996: 210):
Stratejik yonetim siirecinde geleneksel yonetim yaklagimi ile modern yonetim yaklagimi kalitenin
artirtlmasina iligkin farkli bakis agilarina sahiptirler. Geleneksel yaklasim kalite denetiminde daha ¢ok
gereksinimi karsilamayan bir c¢iktinin kontroliinde o6zellikle hatalar1 tespit etme stratejisine
dayanmaktadir. Bu yaklasimda zamanin k&tii kullanilmasi ve mal kalitesine yonelmeyen tuzaklar bir
israf sayilmistir. Oysa modern yaklagim bu konuda kusurlarin onlenmesi stratejisini benimseyerek
gerekli kalite standartlarina uymayan {iriinlerin 6nlenmesi i¢in tasarlanan bir kalite kontrol sisteminin
kurulmasini savunmaktadir.

Bunun i¢in yapilmasi gereken politikalar ise soyle formiile edilmektedir (Bhat, 2009: 43):
o Kalite kontrolii i¢in ideal bir 6rgiit yapisinin olusturulmasi,
e Miisterinin kalite ihtiyaglar1 ve algilarinin belirlenmesi,
e Orgiitiin ihtiyaglar1 karsilama yeteneginin degerlendirilmesi,

e Malzeme ve hizmetlerin gerekli kalite standartlarinin giivenilir saglanmasi ve garanti
altina alinmasi,

e s ve prosediirlerde hatalari tespit etmek yerine dnlemek iizerine yogunlasilmasi,
e (Caligsanlarin kalite konusunda egitilmesi,

o Kaliteyi iyilestirmek adina kalite yoOnetim sisteminin periyodik olarak gbézden
gegcirilmesidir.

Rekabet kosullarinin siirekli artmasi, orgiitler i¢in kalite kavramiin 6nemini arttirmig ve artik kalite
kavrami bir zorunluluk halini almustir. Ozellikle giiniimiizde miisteri beklentileri ve talepleri etkin bir
sekilde rol oynadigindan dolayr sadece kaliteli liriin veya hizmet hedefe ulagmada yetersiz
kalmaktadir. Bu durumda orgiitler, kalitenin yaninda miisteri duyarliligi, sosyal ve ¢evresel kosullarin
Oonemini kapsayan SKY kavramina yonelmeye baglamiglardir. SKY bu kapsayici ve ¢agdas yoniiyle
giiniimiiz is hayatinda, kamu kurumlarinda ve akademik camiada biiyiik ilgi gormektedir.

Kalitenin olabilmesi i¢in yonetim, ¢evre kalitesi, sosyal sorumluluk, teknoloji yonetimi ve insan
kaynaklar1 gibi faktorlerin bir arada olmasi gerektigini savunan ve siirekli iyilestirmeyi merkezine alan
SKY 1993 yilinda Madu ve Kuei tarafindan gelistirilen bir kavramdir (Madu, 1998: 165).

Stratejik Kalite’de iist diizey yoneticiler kilit rol oynamaktadir. Kalite, iist diizey yoneticiler tarafindan

kararlilikla hedeflenmeli ve stratejik planlama siirecine dahil edilmelidir. Stratejik kaliteyi Orgiitiin

Oonemli bir pargasi yapmak iist diizey yonetimin daimi bir gérevi olmalidir (Calingo, 1996: 19-20).

Aslinda TKY ile tiim ¢alisanlarin kalite yonetimine ve kalitenin siirekli iyilestirilmesine odaklanirken,
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hem misterilerin hem de yonetimin kendisi i¢in uzun vadeli basar1 yaratan kiiltiirel degerlerin
olusturulmasina da firsat taninmaktadir. Ayrica bu tiir bir yonetim anlayis1 calisanlarin kaliteye
odaklanmasina ve islerin yapilmasi sirasindaki beceri eksikliklerinin belirlenmesine de imkan
saglamaktadir. Gerek stratejik kalitenin gerekse TKY nin dne ¢ikan bazi 6zellikleri olarak ise sunlar
sayilabilir (Mukhopadhyay, 2020: 20):

e Bir pazarlama ve iriin kalitesi yoluyla talep edilen spesifikasyonun veya kalitenin
eslestirilmesinin kargilanmasi ve iirlinlin kalitesi ile pazardaki degeri arasindaki iirliniin
degerinin saglanmasi yoluyla miisteri tatminin gerceklestirilmesi,

e Biitiin ¢alisanlarin kendi alanlarinda kalite gilivencesi sorumlulugunu istlenecek tarzda
yonetime dahil edilmesi,

e Uriiniin kalitesini iyilestirecek tasar1 ve uygulamay1 iceren siire¢ ve iiriine odaklanacak ve
hatalar1 6nleyecek ilgili tekniklerin kullanilmast,

e Kalite iyilestirme bir hedef olmasinin yani sira kalitenin bir yolculuk olarak diisiiniilmesi
ve gerekli ¢abanin sarf edilmesi,

e Yonetimde vizyon, planlama ve insanlart pesinden siiriikleyecek yonde caba ve
hareketlerin desteklenmesidir.

Sosyal sorumluluk ve ¢evresel kosullar1 kapsayan bir yonetim felsefesi olan SKY, temelini Toplam
Kalite Yonetimi’nden almaktadir. Glinlimiizde orgiitlerin ¢ogu, yesil alan projelerine destek vererek
gevreye duyarli liriinler liretmekte ve kamu ve 6zel sektor orgiitleri de toplumsal ve ¢evresel konularda
cesitli egitimler vermektedirler. Ozellikle cevresel orgiitlerin, bu konudaki yogun baskilar1 ve
kamuoyu olusturmalar1 sonucunda, Orgiitler amagladiklar1 kaliteyi saglayabilmek i¢in artik, sosyal,
toplumsal ve c¢evresel faktorleri de géz Oniine almak zorundadirlar. Bu bilgilerden yola g¢ikarak
SKY’ni su sekilde tanimlamak miimkiindiir: Sosyal, toplumsal ve ¢evresel beklentiler ile birlikte
miisteri beklentilerine de uygun iiriin ya da hizmetlerin kalitesini ve ydnetim sisteminin verimliligini
kiiresel rekabetci kosullar altinda arttirmay1 amaglayan bir yonetim felsefesidir (Kaya, 2006: 131).

Orgiitlerin etkin bir SK'Y ’ni uygulayabilmeleri icin bazi énemli adimlar1 atmalar1 gerekmektedir.
Bunlarin baslicalar1 sunlardir (Madu ve Kuei, 1994: 259-262):

e Ust yonetim SKY’y1 benimsemeli ve déniisiim siirecine onciiliik etmelidir. Her seviyede
bulunan ¢aliganlara orgiitsel degisim ve doniisiimiin onemi 6gretilmelidir.

Ust ydnetim tarafindan ¢alisanlar motive edilerek SKY kiiltiirii gelistirilmeli ve ¢alisanlar,
performanslartyla orgiite saglayacaklar1 katkilarmin orgiitiin gelecegini sekillendirmede
onemli bir yere sahip oldugunu bilmelidir.

Orgiit icim girisimci ruh ¢ok onemlidir. Genel olarak insanlar rutine ahstigi icin
degismeye isteksiz olurlar. Ancak, orgiitlerin iiretken bir yapiya sahip olabilmesi i¢in
stirekli gelisim ve degisim kaginilmaz olacaktir.

Egitime baglilik STKY i¢in vazgec¢ilmez unsurlardan biridir. Mevcut ¢aliganlarini siirekli
egitim yoluyla giincel tutmak orgiitler i¢in hayati bir 6neme sahiptir.

Orgiitlerde kesinlikle takim ¢aligmasin1 énemsemeli ve siirecle ilgili bilgileri paylasmak
icin kalite ekipleri olusturulmalidir.

Siirekli iyilestirme politikas1 benimsenmelidir.

Cevre duyarliligi olmalidir. Vatandaslarin simdiki ihtiyaglar1 belirlenmeli ve gelecekteki
ihtiyaglar1 da tahmin edilmelidir.

Caligsanlan d6diillendirme yontemi benimsenerek daha istekli ¢calismalar1 saglanmalidir.

Ayrica SKY nin temel 6zellikleri olarak sunlar sayilmaktadir (Dogan ve Erig, 2000):

e Kalite; sunulan hizmet ve {riinlerden dolay1 sadece miisteri tatmini ile sinirli degil, aym
zamanda kurumun performanstyla ilgili tlim unsurlan kapsar.

e  Sosyal sorumluluk ve ¢evreye duyarli kararlarin alinmasiyla ilgili bir felsefe, kurumun
kiiresel rekabetini de artirir.
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e  Miisterilere en iyi hizmet ve irilinler sunulurken ¢evre sagliginin korunmasina oncelikle
dikkat edilir.

o Kalite; hem miisterilerin ihtiyaglarina hem de g¢evresel ihtiyaclara gore tanimlanarak
belirlenir.

e  Kurumun performanst miisteri odakli ve ¢evre odakli analizlere dayali gergeklestirilir.
Sosyal sorumluluk dahil kurumun tiim yonleri performansin hesaplanmasinda dikkate
alinir.

SKY felsefesi ile tiim c¢alisanlarin kalite yonetimine ve Orgiitte siirekli iyilestirmeye odaklanmasi
gergeklestirilerek hem miigterilerin hem de yonetimin kendisi i¢in uzun vadeli bagar1 yaratan kiiltiirel
degerlerin olusturulmasi firsati saglanmaktadir. Bu durum c¢alisanlarin kaliteye odaklanmasina ve
islerin yapilmasi sirasindaki beceri eksikliklerinin belirlenmesine yardimci olmaktadir (Pratt, 2022).
SKY sayesinde bir orgiitte alt kademe calisanlarindan en st diizey yoneticilere kadar tiim {iyelerin
kalitesi iyilestirilmekte, hizmetten yararlananlarin memnuniyet diizeyi artirilmakta ve her seyden 6nce
kurumun uzun vadeli basar stratejisi olumlu yonde etkilenmektedir. Kurumun stratejileri, kisa vadeli
kazang saglamak yerine uzun vadeli, kalici iyilestirmelerin yapilmasi noktasina yogunlagmaktadir.

5. SONUC

Gilinlimiizde kiiresel gelismelerin ¢ok hizli bir sekilde yasanmasindan dolay1 bilgi ve iletigim
teknolojilerinde, yonetim anlayisinda ve sosyal alanlarda hizli degisimler ve gelismeler meydana
gelmis ve bunun sonucunda orgiitlerin kendi yapilarinda ve faaliyetlerinde hizla degisime gitmeleri
kaginilmaz olmustur. Hem 6zel hem de kamu sektorii kuruluslarinda orgiit tarzi ve hizmet verme
anlayis biciminin sorgulanmasi, ¢evresel sartlarinin daha ¢ok dikkate alinmak istenmesi ve Orgiitiin
kendini siirekli gelistirmek zorunda kalmasi, gilinlimiizde SKY felsefesi anlayisini 6n plana
¢ikarmaktadir. Rekabet ortaminin siddetinin artmasiyla orgiitler; yasamlarini devam ettirebilmek icin
once kalite anlayisini benimsemisler, ardindan degisen kosullarla birlikte misteri odakliligin
merkezine alan toplam kalite anlayisina donmiisler ve son yillarda ise misteri duyarliligi, sosyal ve
cevresel kosullarin 6nemini kapsayan SKY kavramini uygulamaya yonelmislerdir.

Genel olarak bakildiginda SKY felsefesi; daha cok oOrgiitin cevresel faktdrlerden kaynaklanan
belirsizliklerini Onleyerek kalitenin artirilmasini benimseyen, orgiitsel ama¢ ve hedeflere ulagsmada
gerek Orgiit calisanlarinin gerekse orgiit disinda kalan tiim aktdrlerin birlikte hareket etmesini ve
katilimin1 tegvik eden, ¢alisanlarin isle uyum ve biitiinliigiinii saglayan ve konuda her tiirlii girisim ve
faaliyeti destekleyen, orgiitiin etkili ve kalici basariya ulagsmasina iliskin sosyal ve dogal cevreyle
uyumuna gereken Gzeni gdsteren ve miisteri tatminini saglayan kisa vadeli politikalar yerine uzun
vadeli ve kalici stratejileri uygulayan ve 6nemseyen yeni bir yonetim anlayist olmaktadir. Dolayisiyla
SKY felsefesi anlayisi icinde kalite anlayisi, sadece miisterilerin tatminine yonelik degil, tiim
toplumun sosyal sorumluluk anlayisi icinde cevre sagligi basta olmak iizere gevresel ihtiyaclarinin
kargilanmas1 da dikkate alinmak zorundadir. Bu sayede yonetimin kisa vadeli ve gegici politikalara
gore hareket etmesi yerine daha uzun vadeli ve kalici stratejilere yonelmesi, yonetimde kalite anlayisi
etkisinin tiim kesimleri kapsayacak yonde olusturulmasina zemin hazirlayacaktir. Ayrica bu tiir bir
yonetim felsefesi ile yonetimde degisimin 6nemi ve geregi anlasilmakta, calisanlara girisimci ruha
dayal1 bir egitim verilmesi gerektigi kabul edilmekte, yonetimde takim ruhuyla birlikte hareket etme
bilinci gelismekte, gerek calisanlarin gerekse miisterilerin gelecek yonelimli ihtiyaglarinin tespiti daha
kolaylasmakta ve her seyden onemlisi yonetimde kalite anlayisin1 koruyacak ve gelistirecek yeni bir
yonetim kiiltiirii olusturulmaktadir.

KAYNAKLAR
Akdemir, A. (2012), Stratejik Yonetim, Acikogretim Fakiiltesi Yayinlari, Eskisehir.

Akal, Z. (1995). Toplam Kalite Yénetimi Ve Performans Ol¢me Ve Degerlendirme Sistemleri
Verimlilik Dergisi (Toplam Kalite) Ozel Sayisi, MPM Yayinlari, Ankara.

Akin, Besim, A., Cetin, C., & Erol, V. (1998). Toplam Kalite Yénetimi Ve 1SO 9000, Beta Basin
Yayim Dagitim A.S., Istanbul.

~230~

pejoss.editor@gmail.com (ISSN:2687-5640)



Premium E-Journal of Social Sciences

Aktan, C., C. (2012). “Organizasyonlarda Toplam Kalite Yonetimi”, Organizasyon ve Yonetim
Bilimleri Dergisi, S.4(2), $5.235-262. ISSN: 1309-8039 (Online).

Atan, O. (2016). Stratejik Amaclarin Belirlenmesi: Stratejik Niyet Analizi, Orgiitlerde Stratejik
Yonetim (Ed: A. Akdemir), Orion Kitabevi, Ankara.

Atilgan, F. (2017). Yonetim Ve Organizasyon, Nobel Yayin Dagitim, Ankara.
Besterfield, D. H. vd. (2012). Total Quality Management, Delhi: Pearson, Revised Third Edition.
Bhat, K. Shridhara (2009). Total Quality Management, Global Media.

Bolat, T., Seymen, O., A., Bolat, O., I. & Erdem, B. (2018). Yonetim Ve Organizasyon, Detay
Yayincilik, Ankara.

Calingo, L. (1996). “The Evalution Of Strategic Guality Management”, International Journal Of
Qualtiy & Reliability Mnagement, S.13(9), ss.19-37.

Coskun, S. (2003). “Toplam Kalite Yonetimi Ve Yonetim Teorisi”, Amme Idaresi Dergisi, S.36(4),
$5.55-68.

Coskun, S. (2011). “Stratejik Yonetim Ve Toplam Kalite Yonetimi: Benzerlikler, Farkliliklar Ve
Kamu Yo6netimi I¢in Cikarimlar”, Amme Idaresi Dergisi, S.44(2), ss.43-69.

Dinger, O. (1998). Stratejik yonetim ve isletme politikasi, Beta Matbaas1, Istanbul.

Dogan. E. (2003). Yonetimde Cagdas Yaklasimlar, Cevat EIma ve Kamile Demir (Ed.), An1
Yayincilik, Ankara.

Dogan, O. 1. ve Eris, E. D. (2000). “Stratejik Toplam Kalite Yonetimi”’, Dokuz Eyliil Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, S.2(2), s5.110-125.

Eren, E. (2019). Yonetim Ve Organizasyon, Beta Basim Yayin Dagitim, Istanbul.

Giiglii, N. (2003). “Stratejik Yonetim”, Gazi Universitesi Gazi Egitim Fakiiltesi Dergisi, S.23(2),
$5.61-85.

Giil, S. K. ve Kirilmaz, M. (2013). Kamu Kurumlarinda Stratejik Yonetim, Adalet Yayinevi,
Ankara.

Glasser. W. (1999). Okulda Kaliteli Egitim. (Cev., Ulas Kaplan), Beyaz yaynlari, Istanbul.

Hakes, C. (1991). Total Quality Management: The Key To Business Improvement. Chapman And
Hall, London.

Hgan, A., Erdem, M., Tasdan, M., & Memduhoglu, H. B. (2008). “Orgiitsel Gelisim Aracilar1 Olarak
Toplam Kalite Yonetimi Ile Stratejik Yonetim Ve Planlama Yaklasimlar1”, Cukurova
Universitesi Egitim Fakiiltesi Dergisi, S.35(3), ss.72-92.

Jeyarathnam, M. (2008). Strategic Management, Himalaya Publishing House.

Johannsen, Carl Gustav (1996). “Strategic Issues in Quality Management: I. Theoretical
Considerations”, Journal of Information Science, Vol.22(3), pp. 155-164.

Kaya, 1. (2006). “Siirdiiriilebilir Turizm Kalkinmas: Ve Stratejik Toplam Kalite Yénetimi”, Journal of
Academic Studies, S.8(29), ss.123-138.

Langford, P. D. ve Cleary A. B. (2000). Egitimde kalite yonetimi, Kal-Der Yayinlari, Istanbul.

Madu C.N. (1998), “Strategic Total Quality Management. In: Handbook of Total Quality
Management”, Springer, Boston, MA.

Madu, C. N., ve Kuei, C. H. (1994). “Strategic Total Quality Management Transformation Process
Overview ”, Total Quality Management, VVol.5(5), pp.255-266.

Martin, L. L. (1993), Total quality management in human service organizations. Sage
Publications, Newebury Park.

~231~

pejoss.editor@gmail.com (ISSN:2687-5640)



Premium E-Journal of Social Sciences

Meydan Laurausso. (1981).

Mossard, G.R. (1991). “A TQM Technical Skills Framework. Journal of Management Science”, Policy
Analysis, Vol.8, pp.223-246.

Mukhopadhyay, Marmar (2020). “Total Quality Management. Total Quality Management in
Education,” SAGE Publications, pp. 19-41.

Naidu, N.V.R., K.M. Babu & G. Rajendra (2006). Total Quality Management, New Age
International Ltd, New Delhi.

Olmez, M., & Onen, M. (2019). “Stratejik yonetim, toplam kalite yonetimi ve motivasyon iligkisi:
Meslek yiiksekokulu égrencileri tizerinde ampirik bir arastirma” BEU SBE Dergisi, S.8(1),
$5.294-313.

Ozden, Y. (1998). “Yeni kurulan iiniversitelerde toplam kalite yonetiminin uygulanmasi”, Egitim
Yonetimi Dergisi, S.13(4), ss5.13-39.

Ozer, M. A. (2012). 21. Yiizyiin Modern Yonetimi I¢in Gelecege Yon Veren Yonetim Gurulari,
Gazi Kitabevi, Ankara.

Oztiirk, N. K. (1992). “21. Yiizyilda Yonetim Ve Yonetici”, Tiirk idare Dergisi, S.64(397), ss.123-
136.

Oztiirk, N. K. (1993). “Yeni Yonetim Paradigmas:”, Amme Idare Dergisi, S.26(4), s5.45-58.

Pamuk, G., Erkut, H., & Ulegin, F. (1997). Stratejik yonetim ve senaryo teknigi, Irfan Yayncilik,
Istanbul.

Pekdemir, 1. (1989). Toplam Kkalite yonetimi, Kalder Yayinlar, Istanbul..

Poister, T. H., ve Streib, G. D. (1999), “Strategic management in the public sector; concepts, models
and processes”, Public Productivity and Management Review, Vol.22(3), ss.308- 325.

Pratt, M. K. (2022).Total Quality Management (TQM). Searchcio.techtarget.com/definition/Total-
Quality-Management, (11.02.2022).

Regner, P. (2001). Complexity and multiple rationalities in strategic processes, Rethinking
Strategy (Ed: H. W. Volberda & T. Elfring), Sage Publications.

Ritson, N. (2011). Strategic management, Ventus Publishing ApS.

Streis, Alan W. (1985). Strategic management and organizational decision- making, Lexington
D.C.: Heath and Co.

Simsek, S. ve Celik, A. (2019). Yonetim ve Organizasyon, Egitim Yaymevi, Konya.

Thompson, A. A., & Strickland, A. J.(2001). Strategic management: Concepts and cases, Mc Graw
Hill Irwin, New York.

Toft, G. S. (2000). “Synoptic (one best way) approaches of strategic management” Rabin, Jack-Miller,
Gerald J.-Hilderth, W. Bartley (Der.), pp. 1-30. Handbook of Strategic Management, New
York: Marcel Dekker.

Tosun, K. (1982). isletme yonetimi, Savas Yayinlari, Ankara.

Uzun Kocamus, T. (2016). “Toplam Kalite Yonetimi (Tky) Ve I¢ Denetimin Tky deki Rolii”, Istanbul
Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, S.1, s5.1-2.

Uziin, C. (2000). Stratejik Yonetim Ve Halkla iliskiler, Eyliil Yayinlar1, izmir.

Vinzant, Janet C. & Vinzant, Janet C. (1996). “Strategic Management and Total Quality Management:
Challenges and Choices”, Public Administration Quarterly, Vol. 20(2), pp. 201-219.

Vinzant, J., & Vinzant, D. H. (1999). “Strategic management spin-offs the deming approach”,
Journal of Management History, S.5(8), ss.516- 531.

~ 232"

pejoss.editor@gmail.com (ISSN:2687-5640)



Premium E-Journal of Social Sciences

Wells, D. L. Strategic Management for Senior Leaders: A Handbook for Implementation.

White, C. (2004). Strategic management, Palgrave Macmillan, New York.

Yildirim, S. (2014). Yonetim teorileri, Siyasal Kitabevi, Ankara.

http://www.tubitak.gov.tr / btpd / btspd / platform / plat96 / akred.html. Erisim Tarihi: 01.11.2021.

~233"~

pejoss.editor@gmail.com (ISSN:2687-5640)



