TOPLAM KALITE YONETIMINDE LIDERLIK — KATILIMCI YONETIM (2)
Caligsanlarin Geligtirilmesi

“Lider’in kalitesini anlamanin en kisa yolu etrafindaki kigilere bakmaktir”

Niccolo Machiavelli

TKY anlayisini sahiplenmeleri ve bu yolculuga katilmalari yoninde calisanlari geligtirmek, liderin
gerceklestirmesi gereken ucluncu 6nemli asamadir. Bu gelisimi saglama yoninde liderin
kullanacagi temel araglar egitim, yetkelendirme ve delegasyondan olugmaktadir.

Calisanlarda kalite bilincinin olugsmasi ve basarih bir TKY uygulamasi icin gerekli olan kaltir
degisiminin gerceklestiriimesi ancak etkin ve sirekli bir egitim uygulamasi ile saglanir. Etkin
liderlik iyi bir egitmen ve egitim planlamacisi olmayi gerektirir.

Calisanlar lidere, yaptidi ise ve liderin bilgi-becerisine guven duyma ihtiyacindadir. Ayrica
calisanlar liderden kendilerine yon vermesini, bilgisini paylasmasini beklerler. Egitim vermek,
liderin bu ihtiyaclarn karsilama yonunde kullanabilecegi en etkin aractir ve lidere, TKY
konusundaki inancini sergileyebilecedi, bunu calisanlara asilayabilecedi bir ortam saglar.
Arastirmalar surecle direkt ilgili yonetici tarafindan verilen egitimlerin caligsanlar Gzerinde daha
fazla etkili oldugunu ve lidere duyulan guveni artirdigini géstermektedir.

Calisanlar, bireysel tatminleri acgisindan strekli gelisme ihtiyaci icerisindedirler. Bu ihtiyaclari
dogrultusunda lider cahsanlarin kisisel gelisim firsatlarini gézlemlemeli, bunlari ¢alisanlari ile
paylasmali ve egitimlerini onlarla birlikte planlamaldir.

Calisanlarin egitim konusunda diger bir beklentileri de egitimde elde ettikleri bilgileri
kullanacaklari ortamin yaratiimasidir. Liderler bu noktayr géz oninde bulundurarak egitimlerin
zamanlamasini iyi ayarlamall ve elde edilen bilgilerin kullaniimasi icin uygun ortami
saglamalidir. Bu, calisanlarin egitimde aldiklari bilgileri kalici becerilere donustirmelerini
saglayacaktir.

Yetkelendirme, surekli iyilestirmeyi saglamak icin calisanlarin ihtiyac duyduklari yetkinin, o
yetkiyi kullanabilmek icin gerekli olan bilgi, beceri ve kaynaklarin da saglanarak verilmesidir.
Yerinde ve etkin kullanilan yetkelendirme, her kademede inisiyatif kullanilarak cabuk karar
alinmasi sayesinde degisim surecini hizlandiracaktir.

Karar verebilme ve verilen karari uygulama serbestligi yetkelendirmenin temel gereklerinden
biridir. Yetkelendirme konusunda calisanlarin beklentisi kendi igleri ile ilgili kararlar verebilmek
ve bu kararlarin uygulanmasini saglamaktir. Liderler yetkelendirmeyi bu beklentileri kargilayacak
sekilde kullanmali, caligsanlara kendi igleri ile ilgili kararlari herhangi bie sinirlama olmaksizin
alabilecekleri ortami saglamalidir. James Harrington sinirli yetkelendirmeyi bir satis elemani ile
ilgili iki farkli yaklagim 6rnegi ile aciklamaktadir;

“migteri satis fisini getirdiyse iade urtn icin geri 6deme yapmaya yetkilisin”

“migteri ve kurulus i¢in dogru olduguna inaniyorsan iade Urln igin geri 6deme yapmaya
yetkilisin”

Birinci 6rnek yetkelendirme gibi gbzikmesine ragmen sinirlar ve kosullar belirlenmigtir, karar
serbestligi yoktur. Ikincisinde ise inisiyatif ¢calisana birakiimistir.

Lider calisanlarin verilen yetkiyi en etkin sekilde kullanabilmelerini saglamak igin calisanlarin bu
konudaki bilgi, beceri, kaynak gibi ihtiyaclarini énceden tanimlamali ve saglamali, ortaya




cikabilecek engelleri dngoérmeli ve calisanlari bunlari agsmak icin ihtiyac duyacagi arac ve
kaynaklarla donatmalidir.

Her seviyede calisanin kendi isiyle ilgili karar sirecinde yeralmasi, duydugu sorumlulugun
artmasini, kendini deg@erli hissetmesini ve karar verme becerisini geligtirmesini saglayacak,
surece bagliigini ve katilimini artiracaktir.

Organizasyonlar gelistikce icindeki sistemler ve siregler de karmasik hale gelmekte, yalin
organizasyon sistemleri liderlerin daha buyidk alanlari ve daha cok calisani yonetmesini
gerektirmektedir. Tum bu gelismeler tek bir insanin hem surecleri hem de degisimi basarili bir
sekilde yonetmesini guclestirmektedir. Bu nedenle liderin bazi projeleri altindakilere delege
etmesi hem calisanlarin gelisimini ve katilimini, hem de degisimi yonetmek igin liderlerin daha
fazla zaman ayirabilmesini saglayacaktir.

Delegasyonu etkin bir sekilde kullanmak igin tanimini iyi yapmak gerekir. Richard S. Johnson
kitabinda delegasyonu, ne olmadigini anlatarak tanimlamaktadir. Delegasyon begenmediginiz
igleri altinizdakilere vermek degildir; bu Uzerinden is atmadir. Yaptiginiz rutin isleri
altinizdakilere transfer etme de degildir; bu gérevlendirmedir. Delegasyon bir projeyi calisanlarla
paylasmak ve sonra calisanlari projeyi sizden minimum katki alarak tamamlayacak sekilde
yetkelendirmektir.

Calisanlar liderlere given duymak kadar kendilerine de given duyulmasini beklemektedir. Etkin
bir delegasyon hem calisanlarin gtiven duyulma ihtiyacini kargilayacak, hem de ileride liderlerin
yerini alacaklari igin bu konudaki bilgi ve becerilerinin gelismesini saglayacaktir.

Delegasyonun etkinligi icin lider calisanlarini ¢ok iyi tamimalidir. Bu tanima sadece calisanin
rutin isindeki performansi ile sinirlh kalmamali, yetenek, beceri, yaraticilik, kapasite gibi gesitli
Ozellikleri icermelidir. Ancak bu sekilde ¢alisanlara kendi beceri ve kapasitelerine uygun goérevler
delege edilir ve basari garantilenir.

Degisimi siirekli kilmak : Performans Yénetimi ve iletigim

“Olgmediginiz seyi yonetemezsiniz, ydnetemezseniz degistiremezsiniz,

Degisimi surekli kilmazsaniz musterilerinizi memnun edemezsiniz.”

Lider, kurulusun vizyona dogru ilerlediginden, calisanlarda gerekli olan kiltir degigsiminin
saglandigindan, calisanlarin bireysel gelisimlerinden, nasil emin olacaktir?

Degisimin performansa dayali olarak izlenmesi, o6lctilmesi, degerlendiriimesi ve godzden
gecirilerek yonlendirilmesi, degisim cabalarini sirekli kilmanin en etkili yoludur.

Performans ydnetiminin énemi, performansin iki boyutta olcilebilir hale getirilmesi, izlenmesi ve
bu yolla TKY yolculugundaki surekli gelisimde kaydedilen mesafenin 6l¢iimesindedir. Birinci
boyutta lider, organizasyondaki gelisimi izlemelidir. Bunun icin gerekli olan kurulusun TKY
yonundeki gelisimini 6lculebilir performans gdstergeleri ile izlemek ve kurulusun ne kadar
ilerledigini 6lgcmektir. Lider bu gdzden gegirme sonucu degigimin organizasyonun genel basarisi
Uzerindeki etkisini ve kurulusun vizyona ne kadar yaklastigini somut olarak degerlendirme ve
bunu calisanlarla paylagsma firsati bulur. Ikinci boyutta ise lider, ¢alisanlarin performansini TKY
anlayisini baz alan gostergelere dayali olarak izleyerek, kisisel diizeyde basarili sonuclar takdir
ve tanima yontemleri ile destekler ve bu yolla calisanlar arasinda arzu edilen anlayisin
yayginlastiriimasini ve TKY'nin gerektirdigi davranis bicimlerinin calisanlarda aliskanhk haline
getirilmesini saglar.




Sonug

TKY konusunda yasanan deneyimler, liderligin bu anlayistaki yeri ve 6nemini net bir sekilde
ortaya koymaktadir; liderlik TKY uygulamasinda basarlyl etkileyen en onemli faktordir.
Liderligin roll, gerek TKY konusundaki gurular tarafindan, gerekse uygulama hikayelerinde
surekli olarak vurgulanmasina ragmen, uygulamada yetersiz kalmaktadir. Bunun nedenlerine
baktigimizda su sonug ortaya ¢ikmaktadir; liderlik TKY’deki diger kavramlardan soyutlanarak ele
alinmakta ve hatta basarinin veya basarisizigin tim sorumlulugu liderlere yuklenmektedir.
Halbuki liderlik TKY’deki diger kavramlarla bir batiin olarak ele alinmali ve liderligin TKY’deki
fonksiyonu net olarak tanimlanmahdir. TKY uygulamasi, is mikemmelligini hedefleyen, musteri
memnuniyetini esas alan, odaginda insan olan ve strekli gelisme anlayisinin egemen oldugu
yonetim tarzina dogru bir degisimdir. Her sirecte oldugu gibi basari icin bu degisim sirecinin de
etkin bir gekilde yonetilmesi gerekmektedir. O halde liderin TKY’deki fonksiyonu net olarak
karsimiza ¢ikmaktadir; degisimi yonetmek.

Cevaplanmasi gereken diger bir soru da bu degisimin nasil yonetilecegi, diger bir deyisle liderin
nasil bir bakis agisina sahip olmasi gerektigi ve nasil etkin olacagidir ki TKY bize bu sorunun
cevabini da vermektedir; misteri memnuniyeti.

O halde lider, degisimle etkilesim icinde olan tim paydaslart musterisi olarak gormeli,
beklentilerini iyi anlamali ve degisimi bu beklentileri karsilayacak sekilde yodnetmelidir.
Paydaslarin icinde, degisim sirecinde oynadiklar rol itibariyle calisanlar en 6énemli kesimi
olusturmaktadir. Cunku degisim ancak calisanlarin katihmiyla gerceklestirilebilir. Lider,
calisanlar Uzerinde TKY kaltirini ne kadar oturtabilirse, onlar da musteri odaklihgi, surekli
gelismeyi, onleyici yaklagimi aligkanhk haline getirebilirse, TKY anlayisinin yerlesme, kurulus
kaltara haline gelme olasiligi o denli artacaktir. Clnki degisim icin gerekli olan sureclerin
gelisimini, o sirecleri igleten calisanlar gerceklestirecek, kurulusun vizyonuna ulagmasi igin
gereken ilerlemeyi vizyon dogrultusundaki hedeflerini gerceklestirerek yine calisanlar
saglayacaktir. Kisacasi lider degisimin gerceklesmesini degil, calisanlar tarafindan
gerceklestiriimesini saglamalidir.

Asagidaki semada liderin degisim sureceinde calisanlar tzerindeki fonksiyonunun asamalari
verilmistir. lletisim, liderin her asamada calisanlardan geribildirim alma ve onlara gerekli
mesajlari verme yonunde kullanmasi gereken en etkin aractir. Lider deg@isimi surekli kilmak icin
performans yonetimini etkin bir sekilde kullanarak kurulustaki degisimi ve calisanlardaki gelisimi
izlemelidir.
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Liderin unutmamasi gereken bir nokta da TKY anlayisi dogrultusunda degdisimi dnce kendisinde,
davraniglarinda gerceklestirmesi geregidir. Taklit, calisanlar tarafindan yaygin olarak kullanilan
bir 6grenme arcidir. Calisanlar liderlerinin is yapis tarzlarina, problemlere yaklasim tarzina ,
baskalari ile iletisimine bakarak kendi yaklagimlarini bu yonde geligtirirler. Bu nedenle lider rol
model olarak TKY yonundeki davraniglarini her firsatta sergilemeli, calisanlara 6rnek olmahdir.
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