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Bilgi Kurumlarinda Toplam Kalite
Yonetimi ve Verimlilik

Total Quality Management and Productivity in
Information Centers

Ayse Us tiin"

Oz

Giinimiizde tum igletmelerde “toplam kalite yonetimi" adt vertlen yeni bir yonetim
anlayist benimsenmektedir. Tiim kurumlarda kaliteli mal ya da hizmet énemlidir.
Ancak kaliteyl etkileyen ogeler degisime ugramus, yent bir anlam kazanmugtir. Kiitiip-
hane, arstv, belge-bilgi merkezleri birer hizmet igletmesi tirudirler. Bagart ve perfor-
mans buiytik olgtide calisanlarin beceri ve yeteneklerine baglidir. Bu makalede toplam
kalite yonetimi, bilgi hizmetleri ve verimlilik iliskileri tartisiimaktadur.

Abstract

Nowadays, a new management style known as “Total Quality Management” is adap-
ted by all institutions. Naturally, high quality of products or services is tmportant in
all estabilishments, but factors effecting quality has recently been reassesed and a new
outlook has been developed. Libraries, documentation-information centers are service
tnstitutions. Performance and success depend mainly on the skill and talent of emplo-
yers. Total quality management, information services and productivity relationship is
discussed in this paper.

Giris

Kiitiiphane arsiv ve belge-bilgi merkezleri, bilgi hizmeti ureten birer hizmet
isletmesi turaduarler. Amaclary; kullanicinin (okuyucunun) bilgi ihtiyaclarini,
istendigi kapsamda hizli ve dogru olarak karsilamaktir. Bu amaglara ulas-
mada etkili, verimli ve ekonomik yollar arastirilmasinin yan sira, verilen
hizmetin kalitesi de 6nem tasimaktadir.

Dog. Dr. Ayse Ustun, Istanbul Universitesi Muhendislik Fakultest Ogretim Uyesidir.
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Eskiden kurum ve isletmelerde bulunan kaliteden sorumlu hir ya da birkac
ozel birim yerine, bugiin tim birimler “kalite” kavramiyla i¢ ice bulunmak-
tadir. Yani, ginimiuzde kaliteyi etkileyen ogeler degisime ugramis, bu kav-
ram yeni bir anlam kazanmistir. Kalite sadece basit bir teknik yontem degil,
kurumlarin ve isletmelerin kullanici ya da miusterilerini memnun etmeye ve
kurum icindeki tiim birimlerde denge ve uyum saglamaya yonelik bir yone-
tim araci olarak gorulmektedir (Berthold, 1994: 30).

Endistri devriminin baslangi¢ yollarinda “Kalite kontrolu, is yeri ya da
isletme sahibi tarafindan yiiritilen bir surecti. Daha sonralari, “muayene”
ve blgme islemlerinin kalite kontrol olarak anlasildigy bir déneme girilmistir
(Kobu, 1987: 471). II. Diinya savaginin yogun ¢alisma kogullan “muayene”
weknigi ve istatistik yontemlerinin 6nemini artirmig, savag sonrasi tretim is-
letmelerinin ¢ogalmasi ile, “Kalite Yonetimi” ve maliyeti sorunlar: giindeme
gelmistir. Bir igletmede toplam kalite sorumlulugunun, en ist yonetimden
en alt duzey iscisine kadar herkesce paylasilmasi goriusii, “Toplam Kalite
Kontrol”, (Total Quality Control) ya da “Toplam Kalite Yonetimi” sistemini
dogurmustur. Boylece kalite kontrol'de yiiksek kalitenin yiiksek maliyet ge-
rektirecegi gorusu degismis, kaliteli bir urunin uretilebilmesi i¢in yiiksek
maliyet gerekmedigi kanitlanmigtir.

Toplam Kalite Yonetimi kavrami, ilk defa 1957 yilinda Feigenbaum ta-

rafindan kullanilmistir. Feigenbaum, TKY'ni, bir kurum igindeki cesgitli
gruplarin kalite artirma ve gelistirme ¢abalarini birlestiren, en ekonomik
diizeyde tretim ve hizmet sunarak kullanici ya da misteri memnuniyetini
saglayan etkin bir sistem bi¢iminde tanimlamistir (Taylor, 1989:10).
Kalite onceleri sadece urun denetiminde kullanilan bir kavram iken, artik
bir “strateji” araci olarak ele alinarak yonetim ile birlikte kullanilmaya has-
lanmistir. Isletmelerde hizl degisme ve gelisme kosullarina uyum saglamak
ve gitniin tilketicisini memnun etmek amaciyla benimsenen bu akim, ¢ali-
sanlar arasinda da iyi bir motivasyon araci olarak goriilmektedir.

Kalite ve Kalite Yonetimi

Turk standartlarina gore, “Kalite, urtn ya da hizmetin bhelirlenen ya da ola-
bilecek ihtiyaglart kargilama kabiliyetine dayanan ozelliklerin toplamidir”
(Efil, 1995:6). Kalite, bir tiriin ya da hizmetin amaca, kullanima ve isteklere
uygunlugu olduguna gore, kullanici ihtiyaclar ile yakindan ilgilidir. Uretim
ve hizmet alanlarinda sorunlar ortaya ¢tkmadan 6nce onlari tahmin etmek,
onlem almak ve ¢oziimlerini ortaya koymaktir. Sorunlar arasgtirilirken kul-
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lanicr sorunlary yaklasimi tizerinde durulmakta, onlarin sorunlaring karstla-
yan dogrultuda kararlar gerekmektedir. Kalite bir islev degil, bir dusunce
tarzidir. Bir yandan verimlilik ve maliyeti olumlu yonde etkilerken, bir yan-
dan da verim saglamanin en onemli itkesi olan insan gucu kaynaklavindaki
kriterlerin helirlenmesinde onemli rol oynamaktadir. Kalite ginumuzde ku-
rumlarin rekabet guglerinin gostergesi olmanin vant siva, ¢alisanlarim is tat-
minini saglayvan bir arac olarak da kullantlmaktadir.

“Kalite vonetimt”, tuketicinin gergek isteklerini saptama, planlama, bhu-
gunan ve gelecegin isteklerini saghkh olarak tahmin ederek dengeli bir yo-
netim orgutinig saglamak demektir. (Ekin; 1974, 1110). Basar: kazanmak is-
teyen kurumlar, eski denetim yontemlerini birakmak geregini duymuslar,
eskisinden ¢ok farkli yeni yapilanmay1 benimsemislerdir (Cascio, 1982: 649).
Cagdas kalite yonetim felsefesinin temelini olusturan “Toplam Kalite” anla-
yist, kisaca kullanict ihtiyaglarinin en uygun kosullarla karstlanmasidir.
“Kalite Yonetimi” geleneksel anlamdaki iretimin denetimi anlaminda olma-
dig1 bilinmelidir. Yani kusurlu tretimi ortaya cikaran bir denetim faaliyeti
degildir. Buradaki cagdas kalite yonetimi, her seyden once tiketiciyi on
planda tutan ¢ok genis bir anlam tasimaktadir. Tiketici ya da kullanici bek-
lentilerinin karsilanmas) ve tatmin edilmesi halinde mal ya da hizmet, kali-
teli olarak kabul edilir, beklenti ve isteklerinin karsilanamamas! durumun-
da ise hizmetin kalitesi kotii olarak algilanir, (Pekdemir, 1992: 8). Konuya bu
acidan bakildiginda kalite, titketici ya da kullanict beklentilerini tatmin et-
me yeteneginin bir ol¢itsit olarak gorulebilir. Pekdemir (1992: 10)e gore ka-
lite, titketici tarafindan Giriiniin kendi ihtiyaclarim karsiladigi ve beklentile-
rine cevap verildigini hissettiginde algiladigidir. Bu goriis ozellikle hizmet ve
fikir iireten sektorler icin gecerlidir. Kullanicilar ya da tiketicilerin, bu sck-
torlere yonelik kaliteden algiladiklari; kolaytik. gtivenirlik, hizlilik ve hizme-
tin verilisi sirasindaki tutum ve davraniglardir. Bu sektorlerde, kaybedilmis
bir tiketicinin tekrar kazanilmasi olduk¢a gugtiir. Cunku titketiciler, kurum
standartlarinin ve hizmet duzeylerinin disitk oldugunu algilarlarsa, bir da-
ha kolay kolay o kurumdan hizmet almak istemezler.

Toplam Kalite Yonetimi ve Bilgi Kurumlar:

Toplam Kalite Yonetimi (TKY), yeni bir yénetim anlayist olarak hem tiretim,
hem de hizmet isletmelerinde kabul gormektedir. Bu yaklasim, tiretim mal
ve hizmetin kalite kontrolini en son noktada yapmak yerine, baslangictan
itibaren hizmetin her agsamasinda yapilan etkinliklerin tum calisanlarca giig
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birligi, hedef birligi ve amag birligi icinde gergeklestirmelerini aciklamakta-
dir. TKY sisteminin benimsenmesi ile, mal ve hizmet sunan isletmelerde da-
ha kademeli, daha az kuralci, yizyiize ve ¢ok yonlu iligkiler geligtirildigin-
den, kurumlara yeni bir hareketlilik ve canlihk gelmistir.

Japon standartlari, TKY ni asagidaki gibi tammlamaktadir:

Kalite yonetiminin sonug¢ ahc bicimde uygulanmasi, ust yoneticiler, amir-
ler ve iggiler dahil olmak iizere girkette ya da kurumda ¢aligan herkesin;
planlama, tasarim, satin alma, personel egitimi vb. tiim faaliyet alanlarin-
da isbirligini gerektirir. Bu sekilde gerceklestirilen kalite yonetimine “Top-
lam Kalite Yonetimi” denir (Imai, 1994: 42-43).

Toplam kalite yonetimi, gesitli diizeylerdeki yoneticilere yol gosteren,
daha dogru ve etkin karar vermelerine yardimci olan bir aragtir. Kobu’ya go-
re bu aracin yararh ve etkin bir bicimde uygulanabilmesi i¢in asagidaki nok-
talara 6nem verilmelidir (1987: 16):

¢ Kullanct verileri ve istatistikleri,

Teknolojik olanaklar,
¢ Kurum i¢inde olumlu insan iligkileri,
¢ Is, amag, hedef ve onceliklerin tium ¢alisanlarca eksiksiz ve dogru
olarak bilinmesi v.b.

Cagimizda insan giicii kaynaklarinin da kalite ¢aligmalari arasina katil-
masinin gerektigi diigiincesiyle TKY anlayisi benimsenmistir. Bu kavram,
kullantct ihtiyaglarinin saptanmasindan, hizmetin kullanicilara ulagsmasina
ve hatta daha sonrasina kadar siirekliligini koruyan ¢ok genis bir kavram-
dir. Tum ¢ahigsanin katilim ve gorus birligini, caligma stireg ve sistemlerin sii-
rekli gelismesi ve iyilesmesini ongormektedir.

Toplam Kalite Yonetimi felsefesinde, kurumdaki en ust kademe yoneti-
cisinden en alt kademe ¢alisanlarina kadar bir érgiitteki titm ¢aliganin kali-
te faaliyetlerinde bir araya gelip igbirligi i¢cinde olmalar1 yatmaktadir ( Ku-
ni, 1992: 860). Boylece kurum ¢aligma kiultiiria ve yagsam bigiminde koklu de-
gisme ortaya ¢ikmakta, yonetimin saptadig1 hedef ve onceliklere dayal ve
calisanin gorusu ile zenginlestirilen bir 6rgiitsel yap: sergilenmektedir.

Kavrami olusturan sozciikler agisindan konuya bakilirsa, sistemin 6zii
“toplam”dir. Clink{, tim calisanlarin katilim ve onlarin hedef ve fikir birli-
gini icerir. TKY, yapilan iglerin tium yénlerini kapsar. Sadece iiretim ve hiz-
mette degil, tim alanlarda kullamhr. “Kalite” sozciigii de kullanici ya da
miigteri isteklerini karsilayabilmenin kosulu olan; yonetimin, insan giicu-
niin ve hizmetin kalitesini kapsamaktadir. “Kontrol” ya da “Yonetim” sozci-
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gi de; hatalarin ayiklanmasi yerine, hataya neden olan 6gelerin belirlenme-
sini, tiim verilerin saglikli, rakamsal ve gorsel olarak aciklanmasi ve uygu-
lamalarin mutlaka yerinde izlenmesini kapsamaktadir (Kantarel, 1993: 13).

“Katilimcr yonetim” toplam kalite yonetiminin temel ilkelerinden birini
olusturmaktadir. “Katilim” caliganlarin timiintn fikir ve goruslerine saygi
duyulmasi ve onlardan yararlanilmasidir. Hizmet sunan kurum ve isletme-
lerde, caligan-yonetim” iligkilerinin dogrudan dogruya kullaniciya yansiya-
cagi unutulmamalidir. TKY, bu tur ozellikleriyle geleneksel hiyerarsik yone-
tim yapilarindan ayrilmakta, ait oldugu kurumda ¢alismaktan gurur duyan
bir ¢calisan kitlesi yaratmak bigiminde ¢ok farkli yeni bir yap: olusturmakta-
dir. Bu yapida yoénetici, orgitsel hedeflerini gerceklestirmek icin igletmenin
tiim kaynaklarini en uygun bir bicimde kullanmaktadir.

Diger 6nemli insan dgesi olan kullanici yaklasimi ile TKY anlayisindaki
tiim cabalar, temel amaci olusturan tiketici icindir. Kullanic1 ya da tuketici
beklentileri her zaman on plandadir. Kullanicinin bugiin ne istedigini bilme-
nin yani sira, yarinki ya da gelecekteki beklenti ve isteklerinin de saptanma-
s1 6nem tasimaktadir. Ayrica daha once de deginildigi gibi, kullanicimin bir
trin ya da hizmeti kullanirken hissettikleri ve algiladiklar1 da onemlidir.
Cunkii bu bir tiir kullamc yaklagimi ile olusturulan kalitedir. Ayrica bir de
gergekte sunulan kalite vardir. Yani bir mal ya da hizmet tireticisinin kalite-
li olarak urettigini sandig iirtin ya da hizmet, kullanica tarafindan kaliteli
olarak algilanmazsa kullamimi gerceklesmez. Buna bagh olarak, kalitenin
bu ikili yapisal etki ve ozelliklerine (algilanan ve gergek kalite) onem verile-
rek her ikisinin dengelenmesi gerekir. Bunlardan birinde gorulen basarisiz-
lik, sonucun basarisizhigl anlamina gelmektedir.

Toplam kalite yonetimi, diisiik maliyetle kaliteli hizmet sunma ¢abasi
oldugu gorilmektedir. Bunun saglanmasinda; kurum cahganlarimn egitimi,
katihimi, grup ¢alismasi, sorumluluk ve yetkinin her diizey ¢alisanlarinda
dengelenmesi gibi noktalar énemli rol oynamaktadir.

Bilgi kurumlar is yogunluklu kuruluglar oldugundan, performansi bii-
yiik olgiide ¢alisanlann beceri ve yeteneklerine baghdir (Rubin, 1991; Celik,
1997; Aslan, 1997). Kitiiphane ve diger bilgi kurumlarinin varliginin temel
nedeni, kullanici ¢evresine verdigi hizmettir. Bu kurumlar, topluma kiulti-
rel, bilimsel, egitimsel v.b ¢esitli yonlerden katkilarindan dolayr toplumsal
kurumlar olarak algilanirlar. Tek kisi ya da kurulusun degil, tium halkin ya-
rarina ¢alisan bir gorev anlayist gelismistir. Kurum amaclari dogrultusunda
planlanan ve belirlenen hedeflerin hareket noktasi kullanici ve onun beklen-
tisidir.

TKY'deki miusteri ya da tiiketici tatminine karstlik, bilgi hizmetlerinde
“bilgi kullanicisi tatmini” s6z konusu olmaktadir. Tiim ¢ahisma ve cahalar bu |
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noktaya yoreliktir. Kullameomin istegi nedir, istegin karsilanmast ne kadar
zaman alacaktn? Istegin taur kapsamn nedir, ne kadar1 kargilanabilecektir?
Kullanme: ile ilgili bu tiw soralarin incelenmesi, etkili, verimli ve uygun ¢o-
ziimlerin getirilmesi bilgi hizmetlerindcki kalite ile yakindan ilgilidir.

Cesitli tiretim ve hizmet kuruluglarinda ve 6zellikle de bilgi kurumlarin-
da. islevin baslangic noktasindan itibaren amag ve hedefler dogrultusunda
dogru yola oturtulmasi, cesitli tiirden kaynak israfinin 6nlenmesi demektir.

Bilgi kurumlarinmn, cevresel degisme ve gelismelerden en ¢ok etkilenen
kurumlar cldugu bilinmektedir. Sistem yaklagim uygulamalarina gore, bu
kurumlarda da bir dig ve bir de ig ¢avre bulunimaktadir. Dig cevrede ekono-
mi, nifus, kittir ve egizhm, politika, teknoloji v.b. 6geler; i¢ cevrede ise yone-
tin:, teknik yapi, psiko-sosyal v.b. ogeler yer almaktadir (Celik, 1992: 88).

Kutaphane, argiv ve helge-bilgi merkezlerinin i¢ ¢evresindeki cesitli is-
levlerinin yerine getirilmesinde, gencl yonetim ve teknik hizmetler olarak
iki ana grup kargiza ctkmaktadur

Genel bilgi kurumlar yénetiminde, diger islctmelerde oldugu gibi gesit-
li ilkeler goz snunde bulundurulmaktadir. Planlama, igbirligi, standartlag-
ma, cahsanlar aras iligkiler gibi. Ayrica sorunlarl tanimlamak, gercksinim
ve doncelikleri saptamak, gelisim programlarini tasarlamak, ortaklasa hedef-
leri agiklamalk, ahsitmg igleri vapinaktan ¢ok, hedefe ulagmayt saglayacak,
kurum amagclarina yineitilmis clan igleri yapmak ve gercktiginde ekip cahis-
masindan yararlanmak gibi (Verril, 1993: 105).

TKY’nin biigi kurumlarinda uygulanmasi, arsiv, kiitiphane, helge-bilgi
merkezlerinin yénetsel islevleri ile yakindan ilgilidiv. Bu islevlerin neler ol-
dugu konusundo ¢esithi bakis agilars vavdir. Yootar (1995: 102-103) bu goriiy-
ler icinden Favol'un bediviedisi iemel iglevieri, klasik gorias olmasina karsin,
uzmanlarca en cok tatuiani oldugunii belirterck (plantama, esgitdiim, srgiit-
leme, denetim, yéneltme, karar verme ve personcel alma gibi maddeleri) ele
almaktadir.

Cagdas yonetim yapilarinda, dana once de deginildigi gibi ¢alisanlarla
yoneten arasinda uzlasmaci, ishirligine dayali, dostane ve katilima iliskiler
vardir. Kurum icindeki ¢esitli ¢ahalarda kugku, endise ve sikayetler degil;

glven, inang, denge ve uyum vardir, “Denetim” (kontrol), “emir”, “komuta”.
“ast”, “ist” v.h. sert kevramlara ve asivi hiyerarsik holiitnmelere yer verilme-
mektedir. “Lider” kavrami da giintuniizde degisime ugramis “lider” yerine
“degigimei lider™ (transformacional Leader) kavraini kullanilmaktadir. Bu
tir lider, genis bir bakis acicina ve acik bir ilerleme hedefine sahiptir. Saygi
ve giiven duvgusu yaraur. Calisaniaryla taum bir uyum i¢indedir. Onlar ka-
pasitelerini kullanmak. dusaamek ve tikir Gretmek icin yonlendirir (Aslan;
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1997: 164). Hatalara kars: anlayish ve esnek davranmaktadir. Verril (1993:
102)e gore, “dinamik orgutlerde” zaman zaman hata yapma gelisme baslan-
gict olarak kabul edildigi: hatalardan, dervs almak bigiminde yararlanmanin
giiven verici oldugu savunulmaktadir. Tichy ve Devanna’nin gorislerinin ay-
n1 dogrultuda oldugu géralmektedir (Aslan: 1997: 165). Toplam kalite yone-
timinde, calisanlarin denetiminden ¢ok, yonlendirilmesi ve yardimer olun-
masi énem kazanmaktadir.

Bilgi kurumlarinin yonetimsel islevleri hangi maddeleri igerirse icersin
bu islevlerin yerine getiriimesinde TKY anlayis1 benimsenmelidir. Bu ku-
rumlarda ¢aliganlarin ve 6zellikle de yoneticilerin asil basarisinin insan ilig-
kilerinde yattigi bilinmektedir (Ifidon, 1992: 9). Cinku orgitsel hedefler,
yalnizea insanlarin ortak ¢abalariyla basarilabilir. Katilim zihinsel ve duy-
gusal bir yaklagimdir. Her isgoren, i¢inde ¢alistigt kurum igin degisik bilgi-
lere sahip olmasina karsin, bunlan ortaya koyabilecegi uygun bir ortam bu-
lamadigi zaman paylasim ve katihm gerceklesmez. Isgorenlerin fikir ve go-
ruslerini soyleyebilecekleri uygun ortam olusturulmahdir.

Diger isletmelerde oldugu gibi kiitiiphane, arsiv ve belge-bilgi merkezle-
ri yonetiminde de, yeniligi sirdiirme ve “degisimi yonetme” en onemli nok-
talardan biri olarak goz 6niinde bulundurulmahdir. “Degisim” ve “streklilik”
ozellikle bu kurumlarin simgesi durumundadir. Degisimin tanitimi i¢in ne
tur strateji kullanihirsa kullanilsin, kullamilan mekanizmalar 6rgiitiin taban
kultiara ile bagdasmahdir. Ornegin, kaynaklarina yeni diizenleme sistemi
uygulayan bir kiitiiphane, belge-bilgi merkezinde, bu sistem ¢alisanlarca hic
bilinmiyorsa ve uygulamadan dnce tanitim, tartisma ve hazirhklarla bir alt
yapt olusturulmamissa bu uygulamada basaridan s6z edilemez.

Ikinci grupta andigimiz teknik hizmetler, bilgi hizmetlerinin 6ziini
olugturmakta, kullanic istek ve ihtiyaglarini dogrudan etkilemektedir. Ma-
liyeti azaltici ve kalite artirict bir hizmetin sunulmasi, hersecyden 6nce bu
grupta ¢alisan gorevlilerin uzmanlagmis, belirli bilgi ve biling diizeyine eris-
mis olmalar ile miamkiindiir. Bu uzman, kisiler bilgi hizmetlerinde kalite
saglama amactyla, ¢esitli sorunlari dzetleyen “stirekli” kalite saglama yakla-
simlar sergileyebilirler. Ornegin, kullame isteklerinin karsilanmasi sirele-
rinin kisaltilmasi, halkla iliskiler siirccinin varolan durumundan daha cag-
das bir bi¢imde uygulanmas gibi.

Kalite-verimlilik iliskisi daha sonra ele ahinacagindan burada bilgi hiz-
metlerinin kalitesini dogrudan etkileyen ggeler kisaca maddeler halinde de-
ginilecektir.

¢ Bilgi kurumlarinda herseyden énce bir ckip ruhu olusturulmali, aynt
hedef etrafinda toplanmali, aynm sevk ve heyecanla birlikte hareket

-

edilmelidir. ‘
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* Yonetici ve cahisanin, isinden gurur duymasini onleyen engeller yoke-
dilmelidir.

¢ Bilgi isleme ve diizenlemenin her agsamasinda kurumun tiim kaynak-
lar1 verimli olarak kullaniimalidir.

* Ihtiyac ya da istekler, uygun olarak karsilanmah

e Kullanic ortaklig ve igbirilgi gerceklestirilmeli

* Calisanlarin timuniin aktif katilim saglanmah

* Siirekli degisme ve gelismelere uyum saglanmali

¢ Etkili bir iletisim gerceklestirilmeli

¢ Sugclayict tutum ve davramslar ortadan kaldirilmali, dostane davra-
niglar gelistirilmeli

¢ Calisanlari motive etme yollan arastiriimah

¢ Calisanlarin cabalar isletme amag ve hedeflerine uyarlanmah

Calisanlarin is i¢inde egitilmeleri saglanmali, ya da kendini gelistirme

ve egitmelerine firsat taninmahdar.
Bir hizmet, kurum i¢inde olduk¢a uyumlu ve uygun goriinse bile, eger kulla-
nici ihtiyaglarim karsilamaktan uzaksa, ya da yeni gelismelerin gerisinde
kalmigsa, bunun hi¢ bir anlam1 kalmaz. Bir kurumun siirekliligi i¢in temel
amaclar1 dogrultusunda ¢caba harcamasi kadar, dis dilnyaya ayak uydurma-
st da gereklidir. Kullanicinin siirekli gelisen ve degisen birbirinden farkh is-
teklerine cevap verebilmesi, degisim ile miimkiin olacaktir. “Kurumda degi-
sim” s6zcugu, kurum iginde ¢alisanlarin fikir, biling ve diigiince yapilarinda-
ki degisimi de kapsamaktadir.

Kaliteli bilgi hizmetinin sunulmasinda tiim iggorenler en onemli oge
olarak karsimiza ¢itkmaktadir. Sekil 1'de goruldugi gibi, yuksek hizmet ka-
litesi, titketici tatminini arttirmakta, buna bagh olarak is hacmi yogunlas-
maktadir. Ancak ¢alisanlarin tatmini ve motivasyonunu artiracagindan her
iki taraftaki insan dgesinin (hizmeti sunan ve hizmeti alan) mutlulugu ve
memnuniyeti saglanmaktadir.

Kalite-Verimlilik Iliskisi

Kalite ve verimlilik birbirini tamamlayan ve ici¢e olan kavramlardir.
Verimlilik, “tiretim stirecine sokulan gesitli faktorlerle (girdiler) bu siirecin
sonunda elde edilen uriinler (giktilar) arasindaki iligkiyi” agiklar (Milli Pro-
duktivite Merkezi, 1987:1). Yani tretim asamasinda kullanilan girdilerin ka-
litesizligi, onceden belirlenen hedeflere ulasmada basarnsizliklar doguraca-
gindan verimliligi olumsuz vonde etkileyeccktir. Urtin ve hizmet iiretiminde
kullanitan girdilerin en onemlisi insan gicui kalitesi oldugu soylenchilir.
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Bir kurumdaki kalite dongisia asagidaki
sema ile ozetlenebilir.

Calisanlarin
t___—__—y tatmini ——w
Artan Yiksek
is hacmi motivasyon
Yuksek kullanc

tatmini

{ Yiiksek hizmet

kalitesi -

Sekil 1: Insanguci-Hizmet kalitesi-Kullaniar etkilesimi.

Kalitedeki yikselmelerin, verim artislariyla dogru orantili bir siirec
icinde olduklari gorulmektedir. Daha az parasal ve insangucii kaynag kul-
lanarak aymi is1, ya da daha ¢ok isi yapmak, verimliligi artirmanin amaadir.
Kalite yiikseltmede de, aym insangiicii kaynagi ile ayni isi, kullanici istekle-
rine daha uygun olarak daha iyi yapilmasidir.

Japonya’da 1983 yilinda duzenlenen uluslararasi Verimlilik Sempozyu-
mu'nda, Fransiz Antropologu Claude Levi-Strauss su noktalara deginmistir:

“Bu sempozyumun odak noktast triin verimliliginin iyilestirilmesinden
cok, sistem verimliliginin iyilestirilmesi olmalidir. Daha iyi sistemleri uirete-
bilmek i¢in, toplumlar daha fazla triin tretmek yerine, kaliteli insanlar bas-
ka bir deyisle, bu sistemleri iiretecek yetenekte insanlar - iretmeye yonel-
melidir” (Imai, 1994: 42). Uriin ve hizmetlerdeki kalite, tireten ve hizmeti su-
nan insanlarin kalitesiyle yakindan ilgilidir.

Isletmelerde, isgorenin gorevlerini yerine getirmesinde onemli olan da-
ha uzun sure ¢alismast degil, daha buytk bir ¢aba sarfederek daha bilincli
ve etkili calismasidir. Tim ¢aliganin, bilingsizce mekanik olarak bir isi yi-
rittmenin 6tesinde kendi zihinsel kapasitesini ortaya koyarak belirlenen he-
defe dogru birlikte ve tum guiciiyle yol almasidir. Calisanin en iyiyi.yapma |
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arayis1 ve zevki icinde olduklari bu yagsam bigimi, yalmzca kurum simirlan
icinde kalmamakta, kurumun da étesinde 6zel yasam sinirlan igine de tas-
maktadir.

Japon verimlilik uzmani Kurosawa'’ya gore verimlilik dogal insan potan-
siyelinin arttinldig1 ve etkin olarak kullanildig: bir ilkedir (Koroglu, 1993:
82). Kalite, “is ile 6zdeslesme; yaparak ogrenme’nin temelinde yatar™ (Hu-
bert, 1990: 99). “Is ile vzdeslesme”nin saglanmasinda basta meslek egitimi
olmak uzere gesitli yol ve yontemler bulunmaktadir. Hergseyden once tiim is-
giicit bilgisinden yararianmay: 6n planda tutan, katilima bir érgiitlenmenin
geregi tartigilamaz. Kiitiiphane, arsiv ve belge-bilgi merkezlerindeki insan
kaynaklar1 yonetimi ve uygulamalarinin etkinligini arttirmak, gitniimuizde
hayati bir 6nem tasimaktadir (Line, 1993: 318). Bir organizasyonda ya da
kurumda bulunan kaynaklardan hicbiri insan kaynaklarindan daha énemli
degildir (Werther-Davis, 1985:6).

Isgiicii verimliligini etkileyen 6nemli etkenler ii¢ ana grupta toplanabi-
lir (Ugur, 1991:673):

a) Fiziksel etkenler (calisma ortami ile ilgili olanlar)
b) Ekonomik etkenler (iicret, 6denek v.b.)
¢) Sosyo-Kiiltiirel etkenler

Bunlardan ilk ikisi maddesel etkenlerdir. Isgiicii verimliligi icin kugku-
suz bu etkenlerin uygunlugu svz konusudur. Ancak sonuncusu olan sosyo-
kiiltiirel etkenler, iggucunun psikolojik yoniinii, ruhsal durumunu ve ise
yaklagimini ilgilendiren tinsel etkenlerdir. Son derece 6nem tagimaktadir.
Bir calisan ya da iggiren, ¢ahstigi kurumu kendine ait bir ig yeri ve iglerini
de kendi isi olarak goriirse verimin artacagi kuskusuzdur.

Orgiitsel yapinin uygunlugu, islerin iyi tammlanmasi, yetki ve sorumlu-
luklarin dengelenmesi kaginilmazdir. Onemli noktalardan biri de isgiicii ka-
tiliminin saglanmasidir. Kendinden sadece mekanik bir bicimde yararlanil-
madigini; ayni zamanda gorus, bilgi ve dusiincesine de bagvuruldugunu go-
ren calisanin is tatmini ve motivasyonu artacak, verimliligi yiikselecektir
(Ustiin, 1997: 28). Yani, calisanlarin kapasitelerini tam olarak kullanabilme
konusunda yardima olunarak onlarin sorun ¢ozme ve yaraticaithk yetenekle-
ri geligtirilmelidir. Isgorenler de hem yonetim ile ve hem de ayni diizeydeki
diger grup arkadaslan ile dayanigma i¢inde olmahdirlar.

Sekil 2’de gorilldugii gibi (Terzi, 1995: 51-52), yiiksek verimlilige ulag-
may1 hedefleyen iist yonetim ve iiyeler arasinda etkin bir dayanigmay: ger-
ceklestiren gruplarin verimlilik hedeflerine ulagma olasiliklarinin yiksek
oldugu (diiz ¢izgi); yilksek verimlilik diizeyini hedefleyen iiyeler arasindaki
dayanigmay: saglamig, ancak ust yonetim ile uyumlu iligkiler kuramamig
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Yuks: -
Yuksck verimltligi
hedefleyen gruplar
Stana.::-
Yuzdes.
Verini... ~
\\\ Dusuk verimliligi
hedefleyen gruplar
Dusus Dayanisma Yuksek

Sekil 2: Davanism: + verimlilik iligkisi.

gruplarda verin:. ik genellikle diigsme egiliminde; diigiik verimlilik diizeyini
hedefleyen grur.:rda, grup tyeleri arasindaki dayanismanin artmasiyla ve-
rimliligin vine cusme egiliminde oldugu gorilmektedir (kesik ¢izgi).

Mal iireten ::letmelerde tiiketici tatmininin yam sira kar amaci sozko-
nusudur. Kar ar:act giitmeyen hizmet kuruluslarinda da ¢esitli bicimlerde
basarilar ol¢ulet:'mektedir. Bilgi kurumlarinda hizmet 6l¢iisii, hizmet kali-
tesi, performans :ciimi ve benzeri konularda ¢esgitli aragtirmalarin yapildi-
g1 gorilmektedir Bawden, 1990: 134). Ayrica, bilgi hizmetleri alanindaki ca-
lisma ve etkinlik ori iceren belgeler, istatistikler ve son yillarda ozellikle ba-
tilt kaynaklarda -k kullanilan “bagar gostergeleri”, “basar: belirtecleri” v.b.
basliklar altinda ~tzmet kalitesini belirten kaynaklara rastlamaktayz (Ver-
ril, 1993) Bunur. ztbi bilgi hizmetlerinin kullanici merkezli olma o6zelligi ile
ilgili olarak. kul'ania ile iligki i¢inde olan insan 6gesinin onemine deginen
yayinlar iilkemiz:e de 6zellikle son yillarda ilgi ¢ekmeye basladig goriilmek-
tedir (Capar. 19 Saglamtung, 1991; Soysal, 1993; Karakas, 1996, Celik,
1996; Yilmaz. 1991: Ucak, 1995; Aslan, 1997; Ustiin, 1997; Cakin ve digerle-
ri, 1993 gibi.

Kisaca Toplam Kalite Yonetimi Felsefesi’'nde, ¢ahisanlarin ve kullanici-
nin tatmini vaninda. tiim kaynaklarin verimli kullanimi, plan, politika ve
strateji gibi 6geler de onem kazanmaktadir. Ancak TKY nin 6ziint insanlar;
tum ¢alisanlar -*zmeti sunanlar) ve kullamici ya da tiiketiciler (hizmeti
alanlar) olusturr-aktadir. Calisanin kendilerini hizmete katabilmesi ve tii-
munin ayni ama: inde bitiinlesmesi 6nem kazanmaktadir. Bu akim, gelis-
melere karsi duvirh olan, kullanicilarina “siirekli” kalite saglama ve dina-
mik hizmet sunm: vereginde olan gintimiiz bilgi kurumlar i¢in vazgecilmez
bir yol olarak gor:imelidir.
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