TOPLAM KALITE YONETIMINDE LIDERLIK — KATILIMCI YONETIM (1)

e Toplam Kalite Yonetimi ile istenen sonuglara ulagmig tim basari hikayelerinin ardinda yoénetimin tam
katiimindan ve etkin liderlikten,

e Beklenen bagariya ulasamamis tim basarisiz toplam kalite girisimlerinin ardinda ise yonetimin katilim
eksikliginden ve yetersiz liderlikten sz ediyor olmak dogru mudur?

Toplam Kalite Yonetimi konusunda vyazilanlara baktigimizda, bu anlayis konusunda
evrensellesmis tek bir tanimlama goremeyiz. Felsefeyi degisik boyutlari ile ele alan
tanimlamalar, genelde bu konudaki gurularin temel gorigleri veya uygulama modelleri
cercevesinde yapilir. Tanimlama konusunda farkli yaklagimlar sergilenmesine ragmen,
kaynaklarin cogunda ortak olan nokta, bu yonetim felsefesinin basarili olabilmesi i¢cin yénetimin
etkin bir liderlik anlayigiyla katiliminin ve sahiplenmesinin temel sart oldugudur.

Felsefenin temel taglarini koyan Deming, o gunlerin Amerikan sanayisindeki kota gidisin
yonetimin beceriksizliginden kaynaklandigini, yonetim tarzinda bir degisime gerek duyuldugunu
vurgulamis ve bu degdisimi gerceklestirmek icin yonetimin uygulamasi gereken 14 temel ilkeyi
siralamistir. Kalite gelistirme yonunde atilmasi gereken 14 adimi siralayan Crosby ilk adimi
yonetimin katilimi ve sahiplenmesi olarak tanimlamigtir. ABD, Meksika, Kanada ve Avrupa’da
degisik sektorlerde faaliyet gosteren 536 kurulusta 13 organizasyonel faktorin dnemi Uzerine
gerceklestirilen bir arastirmada katilimci bir liderlik sergilenmesinin en kritik faktor oldugu
goOrulmustar. Bu nedenle basari hikayelerinin ardinda etkin bir liderligin olmasi rastlanti degildir.

Ote yandan, TKY uygulamalari ile ilgili yazilanlar incelendiginde, yine yonetimin katilimi ve
sahiplenmesinin saglanamamasi basarsizligig1 etkileyen faktorlerin en basinda gelmektedir.
TKY uygulamalarindaki basarisizligin nedenleri konusunda Ingiltere’de yapilan bir arastirmada
yonetimin katilimi ve sahiplenmesindeki eksikligin %18'lik bir oranla ilk sirada yer aldigi
gorilmektedir. Bunlara bakarak, tim basarisiz girisimlerin ardinda yetersiz bir liderlik oldugu
sonucunu ¢ikarmak dogru degildir. Bu tur girisimlerin ardinda liderlerden kaynaklanan bazi
yaklasim hatalarina rastlandidi bir gercektir. Ancak bu, liderlerin felsefeye inanmamis ya da
Onemini yeterince gorememis olduklari seklinde yorumlanmamalidir. Clnki liderler zaten bu
yonetim anlayisinin kurulus icin faydali olacagina inanmislar ve bu yola girmiglerdir. Burada
problem, liderligin TKY’deki diger temel kavramlardan soyutlanarak tek basina ele alinmasi,
basarisizhgin veya basarinin tek sebebi olarak goérulmesindedir. Liderligin bu sekilde
yorumlanmasi, etkin liderligin nasil uygulanacagi sorusuna somut cevaplar verilememesine yol
acmaktadir.

Bu makalede TKY’de liderligin ne kadar 6nemli bir yeri oldugu degil, liderligin TKY’de ne anlama
geldigi, basar hikayelerine giden yolculukta liderin nasil bir bakis agisina sahip olmasi gerektigi
ve liderligin etkin bir ara¢ olarak nasil kullanilabilecegi tartisilacaktir. TKY'de her yoneticinin bir
lider olmasi gerekliliginden hareketle, lider ifadesiyle, ‘lider yonetici’ kastedilmektedir.

TKY’'de Liderlik

“Zaman siratle ilerliyor. Milletlerin, toplumlarin, kisilerin mutluluk ve mutsuzluk anlayiglar bile degisiyor. Bdyle bir
dinyada asla degismeyecek hikumler getirdigini iddia etmek, aklin ve ilmin geligimini inkar etmek olur.”

K. Atatlrk

TKY artan musteri beklentilerinin ve kiresel rekabetin getirdigi degisim ihtiyacindan dogmustur.
Bu nedenle bir kurulusun basarisi, musterilerin beklentileri ve pazar kosullarina bagl olarak




surekli degisim yetenegi ve hizina, diger bir deyisle degisimi etkin olarak yonetebilme 6zelligine
baglidir.

Degisim konusunda organizasyonlari zorlayan faktor yasanan degisimin kendisi degil, degisim
sirasinda yasanan gecislerin yonetimidir. Bunu kim gerceklestirecek sorusunun cevabi tekdir;
lider. O halde TKY’de liderlik, musteri memnuniyetini saglamak icin gerekli olan degisimin
yonetimidir. Bagariya ulasmak igin degisimin zorunlu oldugununun bilincinde olan, degigimi
planli bir sekilde yotnetebilen ve degisime tim calisanlarin katihmini saglayabilen liderler,
basarili TKY uygulamalarinin ardindaki gu¢ kaynaklaridir.

Musteri Odakl Liderlik

Etkin liderlik nasil yapilir? Lider etkin olabilmek icin nasil bir bakis agisina sahip olmalidir? Bu
sorularin cevabi TKY’nin temel felsefesinde yatmaktadir; migteri memnuniyeti.

Lider bulundugu sistemde dogal olarak musteri-tedarikgi zincirinin halkalarindan biridir. Genel
olarak yonetici profiline baktigimizda, yonetimin masteri rolini kolaylikla oynadidi, ancak
tedarikci rolintiin sadece hissedarlara karsi kar saglamakla sinirli kaldigini gérmekteyiz. Musteri
odakh bir yonetim felsefesi olan TKY’de, liderligin tedarik¢i rolinin geligtiriimesi gerekmektedir.
Bunun ic¢in liderler basta calisanlar olmak tzere degisimden etkilenen tim paydaslar mugterisi
olarak gormeli, beklentilerini anlamali ve degisimi bu beklentileri karsilayacak sekilde
yonetmelidir.

Bu baglamda liderin misgterilerine baktigimizda dort temel grup gormekteyiz; calisanlar, dis
mugteriler, hissedarlar ve tedarikgiler. Degisimin gerceklestiriimesinde ve basarisinda
calisanlarin oynadiklari rol diger paydaslara gore daha belirgindir. Cunki degisim ancak
cahsanlarin katilimi saglandiginda basarili olur. Bu nedenle bu makalede liderligin calisanlar
tzerindeki fonksiyonu tzerinde durulacaktir.

Degisimi Musteri Beklentilerini Karsilayarak Yonetmek

Degisim surecinde calisanlarin katilimi konusunda liderlik fonksiyonunun 6n plana ciktigi
asamalari U¢ grupta toplayabiliriz; vizyon olusturulmasi, kuiltir degisiminin saglanmasi ve
calisanlarin gelistiriimesi.

Vizyon Olugsturma

Calisanlarin liderlerden temel beklentisi yonlendiriimek, cesaretlendiriimek, degisimin sirket icin
oldugu kadar kendileri icin de olumlu sonuglar doguracagina guvenebilmektir. Etkin liderlik,
calisanlarda bu guveni olusturabilecek bir vizyon yaratabilme becerisini gerektirir.

Vizyon ancak ilgili herkesle tekrar tekrar paylasilarak yayginlastirilabilir. Lider vizyonu
belirledikten sonra bunu etkin bir sekilde basta calisanlar olmak tzere tim paydagslara aktarmali
ve sahiplenmelerini saglamalidir. Bu da ancak bireylerin kurulugun vizyonu c¢ercevesinde kendi
bireysel vizyonlarini yaratabildikleri, vizyonun kendi gelisimlerine saglayacagl katkiyi
gorebildikleri sirece mumkun olur. Bu nedenle lider, paydaslarin gelecekteki beklentilerini dogru
olarak anlamali ve vizyonun bu beklentileri nasil kargilayacagini acik¢ca anlatmalidir.

Lee locca Chryslerin vizyonunun paylasimi konusunda guzel bir 6rnek sergilemigtir. locca
sirketi batmaktan kurtarmak Uzere geldiginde ise vizyonu olusturmakla basladi. Vizyon y6netim
takiminda paylasildiktan, planlar ve stratejiler geligtirildikten sonra locca, gelecegin guclu ve
parlak Chrysler resmini cizerek, vizyonu buyuk bir heyecan ve enerjiyle yaymaya bagladi.



Vizyon konusunda yapilan hicbir toplantlyr kagrmadi. Zamaninin cogunu Chrysler calisanlarini
isyerlerinde ziyaret ederek bu vizyon dogrultusunda gelecekte Chryslerin ne kadar gugcli
olacagini, musterilerine beklentilerinin Ustliinde Urlnler sunacagini ve bu gelismelerin onlara
saglayacagl faydalari anlatarak gecirdi. Calisanlarin vizyona inanmalarini ve paylasmalarini
sagladi. Daha sonra vizyonu medya araciliiyla misterilerle paylastl. Butiin bu cabalarin
sonunda bu vizyonda,;

e Calisanlar, is guvencesi, daha iyi kazang, kariyer gelistirme imkani ve tatmin olmus
mugteriler,

e Tedarikciler, uzun dénemli satig, yiksek kar ve tatmin olmus musteri,
e Musteriler, beklentilerini kargilayacak kaliteli, Gsttin Griin ve hizmetler,
¢ Chrysel organizasyonu ve hissedarlar, karlihk ve gti¢ gordu.

Boylelikle sirket vizyonu ile birlikte gelecekteki beklentilerinin kargilanacagini gdren tum
paydaslar bu vizyona dort elle sarilarak Chrysler’i dustigu bataktan cikardilar.

Kultir degisimini saglama

“Kesin olarak emin olunan bir gercek musterilerin surekli olarak daha fazlasini talep edecekleridir; daha yiksek
kalite, daha fazla servis, daha fazla se¢cenek ve daha fazla yenilik. Ve bitin bunlari elde etmek i¢in daha az zaman
harcamak, satin aldiklarinda daha az riske girmek ve daha az 6demek. Bu durum liderleri misterilerin strekli artan
taleplerini kargilayabilmek igin degisimi nasil bir anlayisla yonetmeleri gerektigi sorusu ile kargi karsiya
birakmaktadir...”

Wolfgang R. Schmitt, CEO of Rubbermaid Inc.

Kdltar degisiminin birinci ayaginda, kurulugun faaliyetlerinde surekli gelismenin temel felsefe
olarak benimsenmesi vardir. Sirekli gelisme, daha iyiye dogru surekli degisim anlamina
gelmektedir. Surekli gelismeyi temel felsefe olarak benimsemis olan kuruluglarda, organizasyon
yapilari, is yapma sekilleri, calisanlarin aligkanhklari, musteri ve tedarikcilerle iligkiler surekili
olarak gozden gegirilir. Kisaca surekli gelisme yaklagimi, mevcudu sorgulama bakis agisini
gerektiren bir olgudur. Lider, faaliyetleri, is yapma sekillerini surekli sorgulayarak ve yapici
elestirilerde bulunarak bu bakis acisini ¢calisanlarda aligkanlik haline getirmelidir.

Kurulugsda surekli gelisme anlayisinin yerlesmesi ancak calisanlarin bu anlayigi bireysel olarak
benimsemeleri ile mumkin olur. Bunu saglamak igin lider, surekli gelisme ile birlikte kendi
bireysel gelisimlerinin de gerceklesecegi inancini calisanlara vermelidir.

Problemleri olustuktan sonra anlik ¢6zimlerle gidermek yerine olusmadan 6nleme anlayisi;
onleyici yaklagim, kiltur degisiminin diger énemli ayagidir. Onleyici yaklagima sahip olma
konusunda calisanlarin 6nemli ihtiyaclarindan birisi karsilasilan problemlerde, problemin
sorumlularinin degil, probleme yol acan kdk sebeplerin arastiriimasi yonunde cesaretlendirilmek
ve liderlerden destek gérmektir. Bu nedenle lider, problemlerin sorumlularinin degil, sebeplerinin
arastirilmasina 6nem vermelidir. Ayrica liderin, onleyici yaklagim kualtirint olusturmak igin
problemlere gecici ¢cozimlerle yaklasarak problemin neden oldugu yangini sondirmek yerine,
kalici cbziimlerle yanginin tekrarini 6nlemeye calismasi gerekmektedir.

TKY’de bireysel calismalarin yanisira takim calismasi da, ortaya c¢ikardigi sinerji nedeni ile
onemli bir yer tutmaktadir. Lider, calisanlarin takim calismasini gerceklestirebilecegi ortamlar
yaratmali ve calisanlari bu konuda yonlendirmelidir. Ayrica lider, kendisi de takim
calismalarinda yer alarak calisanlara rol model olmalidir.




Liderin, calisanlarini musteri olarak gorerek beklentilerini karsilama yoéntndeki cabalari,
calisanlara musteri odaklilik konusunda 6rnek olusturacaktir. Ayrica lider, ic musteri kavrami
konusunda cahliganlarini bilinglendirmelidir. Calisanlarin yaptiklari her isten etkilenenleri
masterileri olarak goérmelerini ve calismalarini misteri beklentilerini kargilama yo6ninde
gerceklestirmelerini saglamalidir.

Calisanlarda musteri odakhlik, surekli gelisme yaklasiminin, onleyici yaklasim ve takim
calismasi kultarinin olusturulmasinda, liderin kurulus icerisindeki basarili érnekleri sergilemesi
ve bunlari tanima/takdir yontemleri ile destekleyerek diger calisanlarla paylasmasi kualtar
degdisiminin saglanmasinda etkin bir rol oynayacaktir.
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