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ÖZET

Gelişmiş ülkelerde bilgi toplumuna geçiş sürecinde, son dönemde, önemli aşamalar kaydedilmiştir. e-Dönüşüm Türkiye Projesi, ayrıca projenin 47 ve 36 nolu eylemleri  ile tanımlanan TUCBS oluşturmaya yönelik altyapı hazırlık çalışmaları ile ülkemiz, bilgi toplumu olma hedefine yönelmiştir.  Bu bağlamda, mekansal verinin  toplanmasından paylaşıma sunulmasına kadar tüm süreçler gözden geçirilmektedir. e-Yönetim bir amaç ise, güncel ve kullanılabilir nitelikteki mekansal veriye erişim gereksiniminin, her zamankinden daha fazla olacağını kestirmek zor olmayacaktır.

Temel veri olan halihazır harita verisi, yeniden veri işleme zorunluluğu gerektirmeden, mevcut ve olası kullanıcılarının (müşterilerinin) talep ettiği kriterlere uygun olarak, kaynak israfını en aza indirecek bir yaklaşımla, gerekli doğruluk kriterlerini sağlayan, en hızlı, en ekonomik yöntemler seçilerek, ilk seferde belirlenen kalitede üretilmelidir. Mekansal veri üretimi taleplerinin oluşturduğu baskı ortamında, elektronik araç, gereç ve yazılım kullanımının ötesinde, ileri yönetim yaklaşımlarını da kullanmak, harita ve harita bilgilerini üreten kuruluşlar için bir başarı şartıdır. 

Farklı sektörlerde faaliyet gösteren ve fakat benzer kalite anlayışı ile yönetilen kurum ve kuruluşlar, gelirlerinin %20-25’ini kalitesizlik maliyeti olarak kaybetmektedir. Emek yoğun özellikleri de olan mekansal veri üretiminde, ifade edilen oranın daha düşük olmayacağı kestirilebilir. Mekansal verinin üretim ve kullanım oranı arttıkça, onun kalitesizliğinden korunma arayışlarının da arttığı görülmektedir. Kaliteyi, ürün ortaya çıktıktan sonra saptamak riskli ve pahalı bir yaklaşımdır. Üretim süreçleri, hatalı ürünün ortaya çıkmamasını sağlayacak biçimde tasarlandığında, kalite düzeyini sağlayacak çalışma ortamı, personel yeterlilikleri belirlenerek uygulandığında ve süreç öncesinde, boyunca ve süreç sonunda denetlendiğinde toplam maliyet en aza inecektir. Tüm bu bileşenlerin yönetilmesi gerektiğine göre, kalitenin sağlanması bir yönetim problemidir.

Bu bildiride mekansal veriye ait güncel sorunların çözümünü sağlayacak yönetim yaklaşımı olarak Toplam Kalite Yönetimi Yaklaşımı sunulmuştur. Bileşenleri, kurum ve kuruluşlara kazandıracakları, Kalite Yönetim Sistemi tasarlanırken mekansal veriye özel koşulların dikkate alınması ön görülmüş ve bu bağlamda mekansal veri özellikleri incelenmiştir. ISO 9001:2000 Kalite Yönetim Sistemi, mekansal veri üretimi yapan kuruluşlar özelinde incelenmiştir.

Anahtar kelimeler:  Toplam Kalite Yönetimi, Fotogrametri

ABSTRACT

TOTAL QUALITY MANAGEMENT

Developed countries take important steps on information community project. Also in Turkey, e-Government Project has been started. In geographical information area, action 47 and 36 has been start up and whole process of geographical issues is reengineered. It is easy to assume that, during e-Government period, geographical data and information will be demand more.

Main geo-information is existing situation of the cities, with other say base maps. They should be produce in compliance with total quality approach. Customer’s and next user’s views should be taken into account, during each step of geo-information production steps. In electronic age, it is possible to use electronic devices and software for geo-information projects but also advanced management systems should be required. This is main requirement for success. 

In this study, TQM approach and Quality Management System of ISO 9001:2000 has been investigated in detail and applied to geographical data production, especially to photogrammetric mapping production system.

It is pointed out that, main factor on quality of geo-information is management aspects of organization. To produce geo-information with quality, organization should take into account customer satisfaction, focus on quality for whole process, participation of personnel to management and applying quality management system.

Key words: Total Quality Management, Photogrammetry
1. GİRİŞ
Avrupa’da yaygınlaşarak kabul gören ISO TC 211’in çalışmalarının, ISO 19100 standartlarının, ülkemizdeki konuma dayalı veri üretim projelerinde ön şart olacağı değerlendirilebilir. Zaman içerisinde, en kaliteli ürün ve hizmeti en ekonomik yöntemle gerçekleştiren kuruluşlar hizmet üretmeye devam edeceklerdir. Bu nedenle, Türk Harita sektöründe kalite anlayışını artırarak, genişleterek Toplam Kalite Yönetimi felsefesinin daha fazla sayıda kurum tarafından uygulama alanı bulması beklenmelidir.

Sektörel projelerde kullanılan cihaz ve bilgisayarların son dönem teknoloji ile üretilmiş olması, oluşabilecek kalite sorunlarının, kullanılan teknolojiden kaynaklanma olasılığını azaltmaktadır. Sektörel alanda verilmekte olan akademik eğitim boyunca, kontrollü veriye dayalı üretim yaklaşımı, geleceğin işletme sahiplerine, teknik yönetici kadrolarına benimsetilmektedir. Bu durumda kalite sorunlarında ana faktör olarak, yönetim felsefesi, yönetim yapılarının uygunsuzluğu, çalışan eğitimi eksikliği, sektörel çalışmalarla ilgili yasalar, proje şartnamelerinin kalitesi öne çıkmaktadır. 

Bilgi toplumuna geçiş sürecinde, bilgi ve iletişim teknolojilerindeki yeniliklerin yanı sıra, yönetim yaklaşımlarında da aşamalar yaşanmıştır. Mekansal veri üretimi taleplerinin oluşturduğu baskı ortamında, elektronik araç, gereç ve yazılım kullanımının ötesinde, ileri yönetim yaklaşımlarını da kullanmak, harita ve harita bilgilerini üreten kuruluşlar için bir başarı şartıdır. 

İleri yönetim yaklaşımlarının sektör gündemine gelmesi, ortada bir sorun olduğunu kabul etmekle başlayacak bir dizi sürecin tasarlanması ve yönetilmesi ile mümkündür. Kuruluş sahip ve üst yönetiminin kendisini ve içinde bulunduğu organizasyonu, düşünce sistematiği ve yapısal durumu açısından sorgulaması, kuruluşun, yakın çevresini ve toplumu da gözeten bir yaklaşımla sürekli iyileşmeye yönelmesinin sağlanması temel amaçtır. Uygulama aşamasına yönelik olarak ise, mekansal veriye dönük ISO standartlarını da kapsayan, sektöre özgü bir kalite yönetim modeli var olmalıdır. 

Bu çalışmada izlenen yol ve aşamalar aşağıda özetlenmektedir.

· Üretim yönetimi alanında Sanayi Devrimi sonrasında tüm sektörleri derinden etkileyen, Taylor, Fayol, Weber yaklaşımları, harita sektörü göz önünde tutularak incelenmiş, II. Dünya Savaşı ve sonrasında üretim ile birlikte anılmaya başlayan kalite kavramı ve üretime katkıları Deming, Crosby, Juran, Ishikawa gibi uzmanların yaklaşımları doğrultusunda ele alınmıştır.

· Bu genel değerlendirmelerden sonra işletme ölçeğine dönülmüştür. İşletmelerde geleneksel yönetim anlayışının vazgeçilmezleri eleştirilmiştir. Sorgulama sürecinin başlaması, yönetim anlayışında değişimin gerekliliği savunulmuş, kaliteyi üretecek çalışma ortamının hazırlanması gerektiği değerlendirilmiştir.

· Mekansal veriye ait güncel sorunların çözümünü sağlayacak yönetim yaklaşımı olarak Toplam Kalite Yönetimi Yaklaşımı takdim edilmiştir. Bileşenleri, kurum ve kuruluşlara kazandıracakları, Kalite Yönetim Sistemi tasarlanırken mekansal veriye özel koşulların dikkate alınması ön görülmüş ve bu bağlamda mekansal veri karakteristikleri incelenmiştir.

· Mekansal veriye ait ISO 19100 standardizasyon çalışmaları ve dünya ve ülkemizdeki mekansal veriye yönelik son gelişmeler incelenerek Kalite Yönetim Sisteminin gerçeklenmesi aşamasına gelinmiştir (Kresse W., Fadaie K.,2004).

· Tüm bu hazırlık aşamalarından sonra TS EN ISO 9001:2000 Kalite Yönetim Sistemi incelenerek , Fotogrametrik Yöntem ile Harita Üretimi, daha genel ifadesi ile, mekansal veri üretimi yapan bir kuruluş özelinde gerçekleştirilmiştir. Sanal kuruluşumuzun adı “Ölçü A.Ş.”dir.
2. ÜRETİM İLE İLGİLİ KAVRAMLAR

Üretim, Toplumun zaman içerisinde kazandığı düşünce, davranış metotlarını ve üretim araçlarını, üretim tekniklerini kullanarak insan yaşamı veya bir topluluğun faaliyetlerini devam ettirmesi için gerekli madde veya hizmetleri ortaya çıkarmaktır (Kıvılcımlı, 1968). Üretimin nedeni tüketim ihtiyacıdır. Üretimin nihai amacı toplumsal refahtır. Üretimin var oluşunu tüketime bağlayan anlayış, 1980 lerden sonra ‘Müşteri Bilinci’ yaklaşımı ile dünyada yaygın olarak kabul görmeye başlamıştır.

Sistem, belirli bir amaca yönelik olarak, birbirlerine bağımlı ve birlikte çalışan parçalar topluluğudur [1]. Sistem birbirine bağlı parçalar bütünü değildir. Birlikte çalışabilirlik esastır. Bir sistemin başarısını, birlikte çalışabilme düzeyi belirler.

Yönetim, Üretim, işletme, ürün, kalite gibi kavramların yanı sıra, ürün ve hizmetlerin oluşması, gelişmesi, yeniliklerin ortaya çıkması bağlamında ifade edilmesi gereken çok önemli bir başka kavram da yönetimdir. Yönetim konusunda önemli çalışmaları bulunan düşünürlerden Mary Parken Follet (1863-1933) tarafından yapılan bir tanıma göre yönetim, “Başkalarını çalıştırarak amaca ulaşma bilim ve sanatı”dır.

Yönetimin birinci safhası olan planlama ile ulaşılmak istenen amaçlar belirlenmektedir. Bunlar bir çeşit “standart” oluşturmaktadır. Yönetimin diğer bütün fonksiyonları bu standartların gerçekleştirilmesine yönelmiştir. Denetim ile de bu standartlara (amaçlara) ne ölçüde ulaşıldığı araştırılmaktadır. Denetim, belirlenmiş amaçlara ulaşmada sapmaları ve nedenlerini araştıran bir işlevdir. Ancak burada söz konusu olan denetim, hata ve suçlu aramak amacını güden bir denetim olmayıp, amaçların ne ölçüde gerçekleştiğini belirlemek, amaçlara doğru gidişten sapmaları en kısa zamanda tespit etmek ve gerekli önlemleri almak amacını gütmektedir. Dolayısıyla denetim olmadığı sürece, yönetim faaliyeti tamamlanmış olmayacaktır [2]. 
Kalite, bir ürünün ifade edilen veya beklenen ihtiyaçları karşılama kabiliyetini oluşturan özelliklerin toplamıdır (TS 9005-ISO 8402) . Kalite, kullanıma uygunluktur (Juran, 1993).

Kalite, müşteri memnuniyetidir, hayat felsefesidir, yaşam anlayışıdır. Kalite öncüleri, bir kurum veya kuruluşta TKY anlayışıyla kalitenin geliştirilmesini bir kültür değişikliğinin amaçlanmasına ve bu yönde girişimlerde bulunulmasına bağlamışlardır.

Kalite denildiği zaman genellikle “mal ve hizmet kalitesi” ya da “ürün kalitesi” anlaşılmaktadır. Ürün kalitesi esasen bir sonuçtur. Bu sonuç üzerinde, yöneticinin, çalışanın, sistemin, tasarımın, üretim süreçlerinin kalitesinin, donanım, yazılım ve iletişimin etkisi vardır. Tüm bu bileşenler, üretim öncesi, üretim anı ve sonrasında dikkate alınmalıdır.

Toplam Kalite Yönetimi (TKY): İşletmenin, sektörün tamamına yöneliktir. Kalite güvencesini de kapsayan bir kavram olup, onu geliştirmeyi hedefler. TKY, bir kalite kültürü yaratmayı öngörür, bu kültürde kurum çalışanlarının her birinin, müşterilerini memnun etmek amacı vardır. TKY, müşterilerinin ihtiyaçlarını değiştirmeye, geliştirmeye, ürün ve hizmetleri bunları karşılayacak şekilde tasarlamaya ve aşmaya odaklanır. 
3. KALİTE YAKLAŞIMLARININ EVRİMİ

Mekansal veri üretimi alanındaki üretim, yönetim veya kalite kavramlarının gelişimini, genel anlamdaki tarihsel süreçten ayrı düşünmek olası değildir. Bu nedenle üretim yönetimi yaklaşımlarının sanayi devriminden bu yana olan seyrini özetlemekte fayda görülmüştür. Sanayi devrimi ile başlayan süreçte yüz yıllardır var olan, klasik durum, işverenler ile çalışanlar arasındaki usta- kalfa- çırak ilişkisi ortadan kalkmıştır. Yönetim, kolaylıkla yerine getirilebilen bir denetim eylemi olmak yerine, geniş bir proje ekibini ve diğer kaynakları belirli bir amaca doğru yöneltmek görevine dönüşmüştür. Projelerin, şirket yapısı içinde yürütülmesini gerekli kılan hacimlere ulaşmış olması, kurum sahipliğiyle yöneticiliği de birbirinden ayrılmıştır. Bütün bunlar, yönetim olgusunun gittikçe çapraşık bir hâl almasına sebep olmuş ve el yordamı ile önderlik yapmayı güçleştirmiştir. Yöneticinin belirli bilgilere sahip olması gerektiği ve yönetici azlığı karşısında, çoğalan işletmelerin ihtiyacını karşılamak için, yöneticilerin yetiştirilmesi gerekliliği gün geçtikçe daha çok anlaşılmıştır.

Bu ihtiyaç, yetişme biçimleri, değişik iki ayrı grup yönünden bütün ağırlığı ile duyulmuş ve iki grubun da yönetim bilimine yardımları dokunmuştur. Bu gruplardan biri mühendisler, diğeri kültürlü iş adamlarıdır. Bunların çalışmalarına sonradan akademik meslekten olanlar katılmış ve yönetim ilkelerini düzenli bir biçimde ortaya koyma yolunda büyük adımlar atılmıştır. Bu iki gruptan  mühendislerin temsilcisi Amerikalı Frederick W. Taylor, kültürlü iş adamlarının temsilcisi de aslında mühendis olan Fransız Henry Fayol’dur.

3.1. Taylor’un Yaklaşımı

Taylor öncesi dönemde bir işi tüm aşamaları ile tek bir kişi ya da küçük bir grup insan yaptığından, o işin kalitesinden de doğal olarak onlar sorumlu oluyordu. İşlerin çok sayıda kişiye küçük parçalar halinde dağıtılması, sonuçta çıkan işin kalitesinden sorumlu olacak kişilerin varlığını gerektirmiştir. Aslında bir uzmanlar yönetimi olan Taylor Modeli (herkesin işin küçük bir parçasını yapması ve sadece o işin uzmanı olması) kendi uzman kalitecilerini de yaratmıştır. Bazı insanlar üretim yaparken, bazıları da çıkan işin kalitesini denetlemeye başlamış, böylece üretim ve kalite fonksiyonları birbirinden ayrılmıştır.

Taylor’a göre bir işi yapmanın “en iyi tek yolu”, işi yapacak “en iyi kişi”nin dikkatle seçilmesi ve o işi başaracak şekilde eğitilmesi ile mümkündür. Tasarım, planlama, uygulama ve denetleme farklı kişi veya birimlerce yapılmalıdır. Planlama yapmanın, işin yapılmasından ayrılması, “Bütün beyinler geleneksel bir kurumun tepesinde yer alır” yaklaşımının kaynağını oluşturur. Taylor, işçileri azami derecede üretim yapmaya özendirmek için parasal teşvikler verilmesini de savunmaktadır (Taylor, 1911).

Bölüm, birim yapılanmasına verilen aşırı önem, kurum içinde diğer bölümler ile olan ilişkilerin gerilemesine, gerilmesine yol açmıştır. İşin bütününün gerçekleştirilmesi esnasında yaşanan koordinasyon sorunları ve bölümler arası çatışmalar, üretim sistemlerinin verimliliğini ve ürünlerin kalitesini olumsuz yönde etkilemiştir.

3. 2. Fayol’un Yaklaşımı

Fayol, yöneticilerin kullanabileceği yalın ve pratik ilkeler üzerinde araştırmalar yaparak sonuçlarını 1916 yılında yayınlamıştır.

Fayol'un yönetim ilkeleri çeşitli eleştirilere uğramakla birlikte, her geleneksel kuruluşta aynı biçimde uygulanmaktadır. Fayol, yönetimi büyük ölçekli ve tamamen bütünselleşmiş bir kuruluşun yöneticisinin gözüyle ele almıştır. Fayol'un fikirlerinin çoğu, hiyerarşik kurum üzerine yazılarında Weber'in kullandığı ifadelere benzemektedir. (Fayol ile Weber aynı dönemlerde, 1800'lerin sonlan ile 1900'lerin başlarında yaşamışlardır) Fayol'un aktardığı ve en yaygın biçimde uygulanan ilkeleri şöyle dile getirebiliriz (Fayol, 1916):

Her çalışanın tek bir kaynaktan emir almasını gerektiren direktif uyumu, 

Yalnızca tek bir eylem planı olmasını gerektiren yönlendirme uyumu, 

Otoritenin koşullara uygun biçimde, tek bir merkezde toplanmasını gerektiren merkezileşme.

Fayol'un pek çok düşüncesi, zamanında egemen olan yönetim uygulamalarıyla keskin bir zıtlık sergilemiştir. Hiyerarşi zincirindeki “iskele tahtası” değişikliği bunlar arasında yer almaktadır. Weber ile diğerlerinin önerdiği bir görüş olan hiyerarşi zinciri, en üst yöneticiden başlayıp en alt sıralarda çalışanlara kadar uzanan bir kumanda zinciri öngörmektedir. İletişim anlamında da bu zincirin kullanılması gerekmektedir. Pratikte, yatay ve birimlerarası iletişimi önermemektedir. Fayol'un yaklaşımındaki iskele tahtası, her iki alandaki yöneticilerin bilgilendirilmesi koşuluyla, iletişimin yatay olarak bir görev alanından bir başkasına taşınmasına olanak tanımaktadır. Böylece bir mühendis montaj hattında çalışan bir işçiyle iletişim kurabilmekte ya da ofis bölümünden bir teknisyen arazi çalışmalarında uzmanlaşmış bir teknisyen ile proje konusunda görüş alışverişinde bulunabilmektedir. 

Fayol yaklaşımının bir başka öğesi, bireylerin ya da bölümlerin hırs ve çıkarcılığının kuruluşun zararına olabileceğine vurgu yapmasıdır.

3. 3. Dünya Savaşı Öncesinde ve Sırasında Kalite

1930'lu yıllara gelindiğinde hatalı ürünlerle hatasızların ayrılması şeklinde yapılan denetim ile kaliteye hakim olunamayacağı fark edilmiştir.

Varılan nokta şuydu, üretilen üründe ortaya çıkan hata bir sonuçtur. Hatayı yaratan nedenler, o ürünü üreten sürecin içindedir. Bitmiş ürünü denetlemek yerine, üretim sürecini kontrol altına alarak hataya neden olabilecek unsurları teşhis etmek ve bunları hatalara neden olmadan ortadan kaldırmak gerekir.

Kısaca yukarıda özetlenen mantıkla yola çıkan Dr. Walter A. Shewhart, süreçleri kontrol altına alabilmek için İstatistiksel Süreç Kontrol 'un temellerini 1930'lu yıllarda ABD'de Bell Laboratuarlarında attı. Aynı yıllarda bu teknikleri daha da geliştirecek ve Japonlara da tanıtacak olan Dr. William Edwards Deming, Dr. Shewhart'la tanıştı ve birlikte yıllarca çalıştılar. Shewhart'ın teorileri, Deming'in teorilerinin esasını teşkil etti.

Süreç içerisinde kalite kontrol ve yönetimi adına daha fazla şeylerin yapılması gereği anlaşıldı (Ishikawa, 1987). Japonya’da konferanslar veren Dr. Juran, Kalite Kontrol’ün işletmenin yalnızca alt düzeylerinde uygulanacak bir teknik olmayıp, bir yönetim tekniği ve felsefesi olduğu yaklaşımını yaygınlaştırmıştır. Bunun sonucu olarak yöneticiler, kalite kontrol faaliyetlerinde bizzat yer almaya başlamışlardır

3. 4. İşletmelerde Geleneksel Yönetim ve İyileştirme İhtiyacının Ortaya Çıkışı
Buraya kadar kısaca, ürün ve hizmete ilişkin kavramlar ele alınmıştır. Sanayi devrimi ile başlayan sürece yön veren, günümüzde dahi, yaklaşımları izlenen yönetim felsefesi önderlerinin, literatür anlamında yaklaşımları özetlenerek, yönetim olgusunun bileşenleri irdelenmiştir. 

Tez çalışmasının kapsamı projeler, bir başka ifade ile felsefenin uygulamalara yansıması olduğu için, sözü edilen kavramları, yaklaşımları kurumsal etkileri açısından da irdelemek, geçirdiği evrimleri anlamaya çalışmak gereklidir. Toplam Kalite Yönetimini bir hedef olarak ele aldığımızda, kurumsal boyuttaki irdelemeyi, kurumların TKY dönüşümü öncesindeki durumlarını tespit ederek, eleştirerek başlatmak anlamlı olacaktır. Buna dönüşümün başlangıç aşaması da denilebilir. Bu aşamadaki kuruluşlar ‘geleneksel kuruluş’ olarak adlandırılabilir. Geleneksel kuruluşlar, çoğunlukla, yatırımları karşılığında makul bir kazanç elde etmeyi bekleyen kişilerin şirketleridir. Bu tür kuruluşlar otorite piramitleri şeklinde (çam tipi) organize edilirler. Birbiri ile bağlantılı birimler -şeflik, müdürlük şeklinde adlandırılmışlardır. Bu birimler ilk kurulduğunda gayet sıkı bir işbirliği halindedir. Ancak zamanla, kuruluş sahibi veya üst yöneticisi nezdinde kendi amaçlarını en yüksek öneme getirecek şekilde, sanki ayrı birer kurum gibi bağımsızlaşırlar. Çünkü kuruluş çalışanlarının, temelde, yöneticileri memnun etmesi beklenmektedir. Böylelikle birbirine bağımlı “gibi” görünen, her zaman için birbiriyle sıkı bir işbirliği içinde olduğunu “söyleyen”, ama tam aksi şekilde “davranan” kurum içinde kurumlar, ortaya çıkmaktadır.

Gerçekte bir bütün olan ürün ve hizmet üretimi, bu birimleşme geleneği nedeniyle parçalanırlar. Bir işletmenin gerileme riskinin ortaya çıkışı bu noktadadır. Süreç parçalanması dıştan bakanlarca anlaşılamayan bir çeşit iç kırıklardır. Görünüşte koşuşturan, yangın söndüren elemanlar, ama sonuçta pahalı ve düşük kaliteli üretim vardır.

Sonuç olarak, çalışanların isteklerinin karşılanmasında, müşteri memnuniyetinde, tedarikçi beklentilerinde sorunlar yaşanabilmekte, verimlilik ve etkinlik sorunlarının oluşmasına ve sonuçta şirket kurucu ve yöneticilerinin gerçekleşmemiş beklentiler ile baş başa kalmasına neden olan kriz ve problem ortamları oluşmaktadır.
Şekil 3.1’de dikey yapılanmaya sahip kurumların karakteristik organizasyon şeması görülmektedir. Gerekli olmayan kademeler söz konusudur. Şekil 3.2’de “çam tipi” yerine, “çim tipi” yapılanmanın olduğu organizasyon yapısı yer almaktadır. Birimler bir’e sonsuz ilişkilidir. Teknik beceri ve ilişki kalitesinin yüksek olması gerekir.
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Şekil 3.1: Hiyerarşik, dikey yapı [1]
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Şekil 3.2: TKY ile oluşması beklenen yatay yapılanma [1]
3. 4. Müşteri Tedarikçi Anlayışının Ortaya Çıkışı

1960’lara kadar olan dönemde ürün veya hizmet sağlayan işletmeler, özellikle tekel konumunda olanlar müşterilerine karşı planlı bir kalitesizlik içinde olmuşlardır (Weaver, 1995). Bu dönemde rekabet gücünün temel öğesi üretim üstünlüğüdür. Geniş ve bakir pazarlara büyük hacimde üretimle açılan şirketler, ne üretirler ise satmışlardır (Şimşek, vd, 2002). Uzun ömürlü olmayan ürün ve hizmetler ile işletmeler haksız kazanç elde eder iken müşteri konumunda olan kişi ve kuruluşlar zarara uğramışlardır.

Kuruluşların, müşterilerini istismar etmelerinin en önemli nedeni, her kuruluşun, tedarikçiler, rakipler, müşteriler, devlet kurumları, vatandaşlardan oluşan daha geniş bir sistemin parçası olduğunu kavrayamamasıdır. Halbuki toplumun bütün kesimleri ile kalite seviyesinin yükselmesi gene her bir kuruluşun lehine bir durumdur. Müşterilerin bilgi noksanlığından yaralanmak yerine, müşterilerin daha iyi ürün ve hizmet almasına, kendi alanında daha iyi bir hizmet vermesine yardımcı olmak toplam yaşam kalitesi anlamında daha düzeyli bir seçimdir.

Rakipleri yok etme adına aşırı düşük teklifler verilerek kazanılan ihalelerde, ürün kalitesinin ne durumda olduğu dikkatle izlenmelidir. Düşmanca rekabet veya müşteri aleyhine işbirliğini önleyecek yasalar sektörel, toplumsal toplam kalite yönetimi bağlamında ele alınmalıdır.

4. TOPLAM KALİTE YÖNETİMİ YAKLAŞIMI

TKY, hem bir kalite felsefesidir, hem de kalite yönetimine sistemli bir yaklaşımdır. TKY, kalite geliştirme, stratejik kalite yönetimi ya da sürekli kalite geliştirme temelde Deming (1986), Juran (1989), ve Crosby (1984)’nin , görüşlerine dayalıdır. Bu görüşler ortak olarak, tüm çalışanlar ile müşterilerin girdi, problem çözme ve karar almaya katılımlarını öngören “katılmalı yönetim” anlayışını  öngörürüler. Bu yaklaşıma “yönetişim” de diyebiliriz. 

TKY’ni kısaca ‘mükemmelliğe sistemli bir yaklaşım’, sonsuz bir döngü içerisinde ‘daha iyiyi arama’ süreci olarak tanımlayabiliriz. Kelimeleri tek tek ele alırsak, “toplam” o ürün veya hizmetle ilgili her birimi, her fonksiyonu ve her süreci kapsar. “Kalite” kelimesi ölçülebilen yönetim değerleri demektir. “Yönetim” ise mükemmelliği sağlayabilmek için tüm kaynaklar ve faaliyetlere uygulanan teknik ve prensiplerdir. TKY’nin bütün tanım ya da anlatımlarında üst kademe yönetimin desteği, müşteri ve tedarikçilerle ilişkiler ve çalışanların katılımı gibi bazı ortak unsurların temel görülmektedir. 

TKY, süreçler dizisinin yönetimidir. Süreçler dizisi yaklaşımı bir akarsu benzetmesi ile irdelenebilir. Kaynağında doğarak ‘aşağıya’ doğru akmaya başlayan akarsu örneğinde eğer ‘yukarıda’ bir sorun, zafiyet, kirlenme oluşmuş ise bu, daha sonraki süreçleri etkileyecektir. Bazı durumlarda akarsu örneğinde olduğu gibi kirlenme etkisi süreç akışları içinde gözden kaybolabilecektir, ancak sonuçta vardır. Süreçler arasında bir, tedarikçi, sahip, müşteri üçgeni sürekli var olmalıdır. Her bir süreç sahibi, bir önceki ve bir sonraki için süreç iyileştirmeyi yönlendiren etken durumunda olmalıdır. Bir üçgen zincir şebekesinde her bir zincirin bir önceki ve bir sonraki ile temas noktaları vardır. Bu temas noktalarından kuvvet alırlar. Bu yüzden yöneticilerin çalışanlar veya birimler arasında olumlu düşünce ile de olsa rekabet havası yaymalarına ait yaklaşım artık güçlü iş birlikteliklerine dönüşecektir.
4. 1. Yetkilendirme ve Görevlendirme

TKY’nin öngördüğü yetkilendirme, yetki ya da velayet vermeyle ilgili bir şey değildir. Yetkilendirme, çalışanların müşterilerinin ihtiyaç ve beklentilerini karşılaması için gerekli kaynaklara sahip olmalarıdır. Kurum içerisinde de süreçler dizisinde, daha önce yapılması gereken süreçlerin sahipleri ki, kendilerinden sonra gelenler için taşeron, tedarikçi konumundadır, aşağıda bulunan süreçler için (müşterileri) yapmaları gereken işi yapmadıklarında, aşağıda çalışanlar zayıf duruma düşmüş olur. Yetkilendirme, çalışanların işlerini yapmaları için gerek duydukları fiili desteğin sağlanması durumunda var demektir. Çalışanları, ellerinde olmayan imkanları kullanmakla yetkilendirmenin bir anlamı olmayacaktır.

Bir kuruluştaki uyumsuzluk ele alınacak olursa; herhangi bir bölüm, akışın yukarısındaki tedarikçilerinden birinden ihtiyaç duyduğu bir şeyi alamadığı için müşterileriyle gerektiği gibi ilgilenemediğinde, bu tedarikçi kuruluşun verimliliğini ve uyumunu bozmaktadır. İyileştirme sürecinde, kendi alanında iyileştirmelere gitmek isteyen süreç sahibi, uyumsuz durumdaki tedarikçinin neler yapması gerektiğini belirleyecektir. Gerek duyulan bu iyileştirme, görevlendirme adı verilen bir iç yazıyla yazılıp tedarikçiye gönderilir. 

Komşu birimlere yapılan görevlendirmeler aşağıdaki bölümleri içermelidir:

İyileştirme fırsatının tam bir açıklaması  (işlem tekrarı, israf, gecikmeler, fazlalıklar ve işlerin yürümesini engelleyen diğer faktörler)

İyileştirme fırsatının ortaya çıkma sıklığı, iyileştirmeye gitmemenin maliyeti

İyileştirme konusunda çözüm önerisi

Görevlendirme yapan birimin, iyileştirmeye yardım etme önerisi

Tedarikçi gerekli iyileştirmeleri yapınca kuruluş uyuma bir adım daha yaklaşır ve akışın aşağısındaki bölümde çalışanlar kendilerini güçlenmiş hissederler.

Sözü edilen görevlendirmede, iyileştirme fırsatının ortaya çıkma sıklığının ifade edilebilmesi için veri toplamak, olayın mali boyutunu da rakamsal olarak dile getirmek gereklidir. Bu kanıtlayıcı çalışmanın yapılması, özellikle süreç iyileştirme çalışmalarının başlangıç dönemlerinde gerekebilecektir. Çünkü, komşu birim bunu bir karışma olarak görebilecektir. Ortada sorun olmadığını, süreçlerin her zamanki gibi gayet başarılı biçimde işlediğini düşünebilir. Halbuki süreçler her zamanki gibi işlememelidir. ‘Sürekli ve sonsuza kadar iyileşmek’ gereklidir.

Kurum yöneticisi, görevlendirmelerin yerine getirilmesi için ihtiyaç duyulan her türlü teknik ve idari desteği vermelidir. Görevlendirmelerin gerçeklenmesi konusunda belli sürelerde raporlar almalıdır.

4. 2. TKY’de Deming Prensipleri

Kalite ilkeleri, esasen Deming’in ilkeleridir. Deming, kalite gelişimi için çalışanlarla tedarikçileri yakın ilişkiye sokmayı gerekli görmüştür. Deming’e, Juran ve Crosby gibi uzmanlarca destek verilmiştir.  Crosby’e göre işi ilk defada doğru yapmak, daha ucuzdur. Yine ona göre performans ölçümü, sadece kalite maliyeti, performans standardı ise yalnızca kabul edilebilir hata eşiğinin altında kalmak olmalıdır. Deming’in Toplam Kalite Yönetimi’nin felsefe ve eylem boyutları ile hayata geçirilmesinde şablon niteliğinde olan ondört maddelik yaklaşımı aşağıdaki gibidir:

· Hedef sürekliliği yaratın

· Yeni bir felsefe benimseyin

· Kaliteye ulaşmak için kontrolü temel almaktan vazgeçin

· Sadece fiyatı temel alarak iş verme uygulamasını kaldırın

· Sürekli olarak ve sonsuza kadar iyileştirin

· İş eğitimini kurumsallaştırın

· Liderliği kurumsallaştırın

· Korkuyu söküp atın

· Bölümler arasındaki engelleri yıkın

· Slogan ile yönetimi ve buyrukları ortadan kaldırın

· Hedeflerle yönetimi ortadan kaldırın

· İnsanların yaptıkları işten gurur duymalarını önleyen engelleri ortadan kaldırın

· Canlı bir eğitim programı yürütün

· Dönüşümü gerçekleştirmek için şirketteki herkesi seferber edin

Deming'in on dördüncü ve son maddesi üst yönetime, dönüşümü başarma eylemlerinin etkinliği için bir dizi görev ve sorumluluk yüklemektedir. 

Kurumdaki her bir çalışanın, bu dönüşümün gerçekleşmesine katılımı sağlanmalı ve bu anlamda çalışanların kendilerini eğitmesini ve geliştirmesini sağlayan yoğun bir program uygulanmalıdır. Çünkü bu dönüşüm bütün üyelerin işi olduğu takdirde başarılabilir. Bunun için her bir bireye sorumluluk yüklemekten çekinmemek gerekir. Dönüşümü başarmak için eğitilmiş insana ve işlenmiş emeğe ihtiyaç vardır.
4. 3. Karar Alma Sürecinde Değişim

Çalışanlar geleneksel yönetim anlayışından uzaklaşırken davranışlarında birçok değişiklik ortaya çıkar. Yapısal dönüşümün başarısı açısından en önemli değişikliklerden biri karar alma yönteminde gerçekleşen değişimdir. Karar almanın kabaca üç yolu vardır. Çalışanlar Deming'in öğretileri hakkında daha fazla şey öğrendikçe en kötü yoldan en iyisine geçerler. Karar almanın, en kötüden en iyiye doğru sıralanmış üç yolu, muhakemeye dayalı karar alma, verilere bakarak karar alma ve bilimsel karar almadır. 
Bilimsel karar almada, muhakeme de, veriler de önemli bir rol oynar, ama ikisi de, ne kendi başlarına ne de birlikte, karar almak için yeterli temeli oluşturamayacaktır. Daha sağlıklı bir yaklaşım, bilimsel yöntemdir.

Bilimsel karar alma yaklaşımında, elbetteki muhakeme, beyin fırtınası, tecrübe gibi parametreler kullanılacaktır. Ancak bunlar, derlenmiş verilere dayalı olarak, ortaya konulan görüş ve önerileri, verilere göre sınayarak kullanılmalıdır.

Karar alma sürecinde de Şekil 4.1. de verilen ve yönetim döngüsü olarak bilinen araç kullanılacaktır (Deming, 1986b). Burada verilere dayalı planlama, planın uygulaması, uygulama sürecinin ölçülere dayalı olarak kontrol edilmesi, irdelenmesi ile elde edilecek bilgilere göre gerekli önlemlerin alınması, TKY yaklaşımının öğelerini de içinde barındıran bir yaklaşımdır.
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Şekil 4.1: Kalite yönetim döngüsü

Burada karar alma olayı üst yönetim ile sınırlı olmayacaktır. Birim ve birimler arası çalışmalarda bilgiye dayalı karar alma süreçleri kullanılmalıdır.

4. 4. Toplam Kalite Yönetimi Yaklaşımının Kuruluş Süreçlerinde Uygulanması

Toplam Kalite Yönetimi yaklaşımında hedeflenen düzeye ulaşmanın ilk adımı, kuruluş faaliyetlerini belirli bir sistem dahilinde sürdürmektir. Sistem var olduğunda onu sorgulamak, değerlendirmek, iyileştirmek mümkündür. Kuruluşun, ana faaliyet alanındaki çalışmalarının gerçekleştiği bölümler, alt bölümler, bunların birbiri ile olan yatay ilişkileri, dikey ilişkileri, müşteri, tedarikçi ve taşeronlarla olan ilişkileri düzenlenmeli ve yazılı hale getirilmelidir.

Şekil 4.2’te ifade edildiği gibi, sonuç ürünlerin kalitesinin muayene ve testler ile belirlendiği, üretenin ayrı, kontrol edenin ayrı olduğu kalite kontrol teknikleri yirminci yüzyıl boyunca kullanılmıştır. Kontrol için ürünün oluşmuş olmasını beklemek, pahalı bir yöntemdir. Ürünün ortaya çıktığı tüm süreçleri bir sistem olarak görerek, sistemi bir kalite yaklaşımı çerçevesinde yönetmek, kaliteyi güvence altına alacaktır. Kalite kontrolü kapsayan ve onu her bir sürecin sonunda yerine getiren, sorunların tekrarlanmaması için düzeltici işlemler gerçekleştiren, kalite adına sadece kuruluşun kendisini değil, ürünü etkileyecek fonksiyonları olan öncül kuruluşları, ürün veya hizmetin kullanıldığı kuruluşları, insan unsurları ile birlikte aynı şemsiye altında gören yaklaşım, kalite güvence sisteminde var olacaktır.


	Kalite Kontrol
	Kalite Güvence
	TKY


Şekil 4.2: Kalite anlayışının gelişmesi

Ürün ve hizmetler bir sistem dahilinde üretildiğinde, ortaya çıkacak ürün ve hizmet standart özellik taşıyacaktır. İşbu standart özelliklerin, müşteri veya işverenin şartnameler aracılığı ile veya diğer yollarla bildirdiği talep ve istekleri ile örtüşmesini sağlayacak yönetimsel eylemler, kalite yönetim sistemi olarak değerlendirilebilir. Bizim algıladığımız hali ile, bu kalite yönetim sistemi aynı zamanda kaliteyi güvence altına alan bir sistemdir.

ISO 9001’in 2000 yılı gözden geçirmesinde TKY yaklaşımı ile daha fazla örtüşen, uluslar arası kabul görmüş standartların 9001 serisi, TKY felsefesinin bir kuruluşta hayata geçirilmesinin kapsam ve aşamalarını detaylı biçimde tanımlar niteliktedir. İşletmede hayata geçirilecek bir standardizasyon çalışması dokümanlara dayalı olmalıdır. Genel anlamda kalite yönetim sistemi dokümantasyonu, Şekil 4. 2.’de verilen hiyerarşi içerisinde, aşağıdakileri içermelidir:

Kalite politikasının ve kalite hedeflerinin doküman haline getirilmiş beyanlarını,

Kalite el kitabını (KEK),

Bu standardın istediği dokümante  edilmiş prosedürleri,

Süreçlerin etkin planlanması, yürütülmesi ve kontrolünü sağlamak için kuruluşun ihtiyaç duyduğu dokümanları, iş akışları (Örnek olarak Bakınız: Şekil 4. 3.), talimatlar, formlar

ISO 9001:2000 standardının gerektirdiği kayıtları ( Md: 4.2.4 )


Şekil 4.2: Kalite Dokümanları Hiyerarşisi
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Şekil 4. 3: Fotogrametrik süreçler (Sato, Silva  2004’dan yararlanılmıştır)

4. 5. Toplam Kalite Yönetimi Uygulamalarının Kuruluşlara Sağladığı Katkılar

Müşterilerin ne istediğini bilmek, taleplere uygun arz sağlayacak üretim, tasarım süreçleri oluşturmak, sürekli ve sonsuza kadar iyileştirmek temel yaklaşımlardır. Bunun yanı sıra müşterilerin ve onların ilişkili olduğu çevre ve kurumlara ait süreçleri de anlamak, geleceği doğru okuyabilmek adına önemlidir. Gelecekte var olacak kuruluşlar, ahbap çavuş ekonomilerinin bittiği bir dünyada, yönetimsel yaklaşımlarını, süreçlerini iyileştirmenin ötesinde, yenileyebilenlerin olacaktır. Yenilik yapmak da müşterilerin süreç, ortam ve eğilimleri hakkında sürekli bilgi sahibi olmakla mümkündür. 

TKY yaklaşım, aşama ve prensipleri, hayata geçirildiği kuruluş üzerinde ne gibi etkiler oluşturacaktır? İş gücü, çalışan miktarı, kurumun işleyişi nasıl değişir?

4. 5. 1. Çalışan sayısında düşüş

Birimlerin süreç iyileştirme çalışmalarında başarı sağlayıp sağlamadığının en açık göstergelerinden birisi, bölümlerin çalışan sayısını azaltabilecek duruma gelmeleridir. Bu tamamen kaliteyle ilgili maliyetlerin düşürülmesiyle bağlantılıdır. Kaliteyle ilgili maliyetleri kesin bir biçimde ölçmek zordur, ama Juran’ın Kalite Kontrol Elkitabına Kalite Maliyetleri bölümü yazan Frank M. Gryna, bunların:

· iç başarısızlık maliyetleri

· dış başarısızlık maliyetleri

· değerlendirme maliyetleri ve

· önleme maliyetleri

· olduğunu ifade eder (Frank, 1988).

Söz konusu maliyetlerin bilinen örnekleri arasında tekrar yapılan işler, gereksiz bürokrasi, gereksiz işler, gereksiz depolama, fazlalıklar, hatalar, gecikmeler, gereksiz yönetim, teslimatın zamanında yapılamaması vb sayılabilir. Bu maliyetler hemen hiçbir zaman herhangi bir çalışanın hatasından kaynaklanmaz, bunlara yol açan şey, doğru işlemeyen süreçlerdir.
4. 5. 2. Daha iyi kalite ve daha düşük fiyatlarla piyasa payını arttırmak

Süreçler iyileştirildiğinde neler olacaktır. Öncelikle işlemlerin maliyeti düşer. Daha az malzeme ve daha az zaman harcanıp daha az emeğe ihtiyaç duyulacaktır.

Süreçler iyileştirildiğinde oluşacak ikinci şey de, müşterilerin daha iyi kaliteye ulaşmalıdır. Süreçler işlediği için, ürün ve hizmetler müşterilere tam ihtiyaç duyulduğu zaman ulaşır, ürünler kendilerinden bekleneni karşılar. Müşteriler memnun olurlar. Kuruma bağlılıkları artar. Çevrelerine de etki ederler, en iyi tanıtım ürünün kendisidir. Kurumun piyasadaki etkinliği ve iş alım gücü artar. Bu yüzden, süreç iyileştirme, maliyetleri düşürmekle kalmaz, daha yüksek kalitesiyle müşteri çekerek piyasa payını da arttırır.

Süreçler iyileştirildiğinde bir diğer şey daha yaşanır. Aynı metrajdaki bir projeyi daha düşük maliyetle üretebilmeleri kuruluşlara ya daha yüksek karlılık sağlar ya da satış fiyatlarını indirme olanağı verir. Satış fiyatlarının düşürülmesi, müşterilerle yapılan tekrar işlerin azaltılmasından elde edilen kazancı paylaşmanın yollarından biridir.

4. SONUÇLAR

Bu çalışmada ortaya konulan toplam kalite yönetimi yaklaşımının, mekansal veri üreten/işleyen kuruluşların sahiplerince, genel müdür ve diğer üst yönetimince bölüm müdürleri, proje liderleri, uzmanlar ve diğer çalışanlarca benimsenmesi, uygulanması, standardizasyon çerçevesinde ISO 9001:2000 kalite güvence sisteminin, coğrafi veriye ilişkin kalite standartları da gözetilerek kurulması ve yaşatılması ile:

· Mekansal verilerin giderek artan bir iyileşme ile birinci defada belirlenen kalitede üretilmesi,

· Proje süreçlerinde tekrarlı üretimin azalması ile toplam maliyetlerin düşürülmesi,

· Ülke genelinde tekrarlı proje çalışmalarının önlenmesi,

· CBS projeleri için en doğru, en güncel veriye ulaşılması,

· Mekansal verilerin kalite güvencesi altında üretileceği organizasyonel ve personel ön koşullarının sağlanması

· Mekansal verinin yaygın kullanımı ile, mekansal veriye gereksinim duyan kişi, kurum ve kuruluşların artması,

· Sektörde çalışan, hizmet üreten kişi ve işletmelerin ekonomik ve estetik kalite düzeylerinin giderek artması

· Sektörde toplam kalite yaklaşımının benimsenmesinin bir sonucu olarak, mekansal veri, kişi ve kalite bilgilerinin, tüm ilgililer için, Internet ortamında erişilebilir biçimde yayınlanması

· Mekansal veri kullanımının yaygınlaştırılması ile, vatandaşlık bilinci artacaktır.

Koşulları karşılamayan bir mekansal veri üretildiğinde ilk sorgulanması gerekenin ‘şartname’ olması gerektiği ölçütünden hareketle, şartname yazımına ilişkin standartların belirlenmesi gerekir. Bu bağlamda belli başlı mekansal veri seti üretim ve kullanım projelerine yönelik olarak “tip teknik şartname”lerin yazılması gerekmektedir. Projelerin yürütülmesi sırasında tip teknik şartnamelere uyulduğunun, özerk kuruluşlarca denetlenmesi gereği de vardır. Bu yükümlülüğün, kuruluşlara Kalite Güvence Belgesi veren Belgelendirilme Kuruluşlarına ait olabileceği değerlendirilmiştir.

Şartnamelerde, idare, yüklenici ayrımı gözetilmeden, mekansal verinin en doğru, en hızlı, en ekonomik bir çalışma ile üretilmesinin temel amaç olarak yer almasının gerekli olduğu sonucuna varılmıştır. 

Operatör veya kurum bazlı üretim standardından, sektör genelinde standart konumsal veri üretme TKY’nin üretim süreçlerinde yaşatılması ile elde edilebilecek bir sonuçtur.

Mekansal veri üreten şirketler, organizasyonlarını gözden geçirecek danışmanlar ile çalışmalıdır. Organizasyonlar TKY yaklaşımına uyumlu hale getirilmelidir.

Mekansal veriye yönelik ISO standartları anlaşılmaya çalışılmalıdır.

Son söz olarak belirtmek gerekir ki, mekansal verinin kalitesinin belirlenmesi, değerlendirilmesi, kalite yönetim yaklaşımı açısından yeteri bir eylem değildir. Kalite düzeyi planlanmalı, üretim sürecinin her bir aşamasında denetim altında tutulmalı, belirlenen düzeyden sapmalar en aza indirgenmeye çalışılmalıdır. Toplam Kalite Yönetimi, hem mekansal veriye ve hem de organizasyon kalitesine uygulanabilir bir yaklaşımdır (Rad and Ackermann, 1996), (Taştan ve Altan,1999).
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