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Toplam Kalite Yonetimi ve Kaizen (“Iki Giinii Birbirine
Esit Olan Ziyandadir”) Felsefesinin Din/Diyanet
Hizmetlerinde Saglayacagi Agilimlar

M. Fudayl ERKOC*

l. Girig

icinde bulundugumuz 21. yiizyilda, globallesme riizgarimm iyice estigi su donem-
de, diinyada koklii yapisal degisikliklerin oldugu goriilmektedir. Giiniimiiz diinyasin-
da endiistriden egitime kadar her sahada hizh degisim ve gelisim siirecleri yasanmak-
tadir. Kurumlar bu siireglere uyum saglama mecburiyeti ile ayakta kalabilme miicade-
lesi vermektedir.

Kamu y6netimini degisime zorlayan etkenlerin baginda;

° Serbest piyasa ve rekabet anlayiginun artan egemenligi,

° Vatandaglarin artan ve degisen istekleri,

° Kiiresellesme,

© Yiiksek teknolojinin yayginlagmast,

° Iggiicii piyasasinin, ailenin ve topluluk yasaminin degisen yapist gelir.!

Bu etkenler 6nemli sonuglar dogurmustur; yaratict ve esnek diistince, 6grenmeye
ve deisime acik olma, yénetimde otorite yerine etki ve iletisimi kullanma, gevreye ve
yerel topluluklarin gereksinimlerine duyarh olma gibi 6zellikler 6nem kazanmugtir.

Bu nedenle isletmeler ve kurumlar icin arttk nemli olan rekabet giiciinii elinde
tutmaktir. Siirekli degiskenlik gosteren rekabet ortaminda gelecegi gorebilmek, buna
gore yenilik yapabilmek ve yaraticilhigim en iist seviyede tutabilmek ¢ok biiyiik 6nem
tagimaktadir. Degisen diinyay: takip eden, 6znelligi ve onciiliigii elinde tutabilen is-
letmeler, gerek kamu gerekse 6zel kurum ve kuruluglar en iyi yerlerde olacaktir. De-
giskenlik gosteren bu ortamda Toplam Kalite Yonetiminin (TKY) 6nemi daha ¢ok
kavranmakta ve Toplam Kalite Yonetimine yonelmeler hiz kazanmaktadur.

* Kahramanmarag-Nurhak flce Vaizi.
' Krs. Jennifer James, Gelecek Zamanda Diisiinmek, Boyner Holding Yay., Ist. 1997, s. 13.
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Hayatin tiim alanlarim kapsayan kiiresel rekabet ortaminda, TKY ekonomik ve
sosyal kurum ve kuruluglar icin “var olma tarzi”, bir yasam bi¢imi olarak her gecen
giin daha genis kesimlerce benimsenmektedir.

Daha &énce smurl sayida ekonomi ve sanayi kuﬁﬂuslan tarafindan benimsenen
TKY, giderek kamuya hizmet veren tiim kurum ve kuruluslarn ilgi odag: haline gel-
mektedir.

Tebligimizin baghfinda, Kaizen Felsefesini 6n plana ¢ikarmamizin nedeni,
TKY'nin “Kaizen: siirekli gelisme-siirekli degisme” slogam ile simgelestirilmesidir.
Kaizen felsefesi, TKY’nin en 6nemli ilkesidir. Kaizen’i bir hadis-i serif® ile agiklamay1
uygun gordiik. TKY iizerine 6nemli bir ¢aligma yapan Prof. Dr. Goniil Yenersoy bunu
“mitkemmeli aray1s yolculuguna ilk adim™ seklinde sloganlagtirir.

Bu tebligimizde Toplam Kalite Yénetimi ve temel ilkeleri anlatilacak, Diyanet Is-
leri Bagkanligr'nin sundugu hizmetlerde TKY anlayisimin benimsenmesi gerekliligi ve
6nemi iizerinde durulacak, TKY anlayisinin saglayacag: acilimlara isaret edilecektir.
Din hizmetlerinde kalite, bu hizmetlerin y6netim kalitesiyle paralellik arz ettiginden,
topluma sunulan hizmetlerde kargilasilan y6netim problemlerinin tespiti ve bunlarm
giderilmesine yonelik 6neriler sunulacaktir. Ayrica, TKY'nin teorik tartigmalarim
alabildigine derinlestirmeden ziyade, artik din/diyanet hizmetlerinde belli paradigma-
lar1 degistirerek Kaliteli bir hizmetin sunulmasinda dini/evrensel kurallarin takip
edilmesi gerekliligine vurgu yapilmaktadir. Bu sebeple Toplam Kalite anlayiginin
biitiinliiklii yaklagimim gézden kagirmadan, ana gercevesini dikkate alarak hizmetler
sunmanin yararina isaret edilecektir. :

Burada Prof Dr. A. Nedim Serinswnun 3-7 Mayis 2000°'de Avrupa Birligi
Sarasr'nda sundugu “Toplam Kalite Yonetimini Diyanet Isleri Bagkanhgr’min Hizmetle-
rinde Neden ve Nasil Kullanalim?” adl tebligini amimsatmak istiyorum. Bu alanda
hocamizin ¢aligmalarindan bagka bilebildigimiz kadariyla herhangi bir caligma yoktur.

ll. Kalite Kavrami

Kalite kavramu ¢ok sik kullanildigy i¢in insanlar tarafindan duyulan bir kavramdir.
Ancak bu kavramun giiniimiizde tasidigs 6nemi ok az kisi tahlil eder ve degerlendirir.
Liigat méanas: nitelik olan kalite, halk arasinda liiks ile aym1 dogrultuda kullamilan bir
sozciiktiir.

™

Acltini, Kesfu’l-Hafa, 11/323. Acliini, bu hadisin sened itibariyle zayif oldugunu belirtir. Bu hadis
ile Kaizen’i temellendirme gibi bir amacimiz yoktur. Sadece bagka bir kiiltiire ait olan bir kavrams,
kendi kiiltiiriimiizde var olan bir enstritmani kullanarak aciklamays uygun gérdiik. Kaizen felsefe-
sini ill4 kendi kiiltiiriimiizde temellendirileceksek Insirah stresinin “bir isi bitirdiginde hemen
digerine koyul” ayeti, “amellerin en giizeli az da olsa devamli olandir” hadis-i gerif-i referans gdste-
rilebilir. Ancak biz her kavramin veya diisiincenin kendi kiiltiiriimiizdeki tekabullerini bulma gibi
bir saplant: icerisinde olmadigimz: belirtmek isteriz.

? Goniil Yenersoy, Toplam Kalite Yonetimi, Rota, 1997.
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. _Uluslararas: Standartlar Organizasyonu (ISO)'nun ISO 8402 standardinda yer
alan ifadesiyle kalite; “Bir iiriin veya hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaglar
kargilama kabiliyetine dayanan zelliklerin toplamidir” diye tammlanir.* Ozetle kalite
“istenilen 6zelliklere uygunluktur.” Burada temel olarak iki ifadeden s6z edilebilir;

1. Istenen 6zellikler,
2. Bu 6zelliklere uygunluk.

Birincisi, bir iiriin ya da hizmetin tasarimina baghdir. Buna “tasanim kalitesi” de-
nir. Tasarim kalitesinde tercih edilen 6zelliklerin firiin ya da hizmet tasariminda yer
almast amaglamir. Tkincisi ise sunulan tiriin ya da hizmetin belirlenmis olan tasarimina
ne kadar uydugu ile ilgilidir. Buna da “uygunluk kalitesi” denir. Burada gerceklesen
hizmetin tasarimda belirtilen ozelliklere uymasi amaglanihr.?

“Kalite” kavraminin tantminin evrimsel siirecini §6yle’ belirtebiliriz:

° Kalite, kullamma uygunluktur.

© Kalite, ihtiyaclara uygunluktur.

° Kalite, bir tiriiniin ifade edilen veya beklenen ihtiyaglan kargilama kabiliyetini
olusturan 6zelliklerin toplamudur.

° Kalite, miisteri memnuniyetidir.

° Kalite, bir hayat felsefesidir.

© Kalite, bir yagam tarzidir.

Biitiin bu tanimlardan ortak bir tamm olarak kalite, “miisteri ihtiyaclarim tam ve
siirekli karsilayabilecek iiriin ve hizmetin en ekonomik sekdde saglanmamdu” $eklm
de tanimlanir.

Cagdas yaklagimda kalite, litks sayillamayacak kadar gerekli ve standartlara uygun-
lukla ifade edilemeyecek kadar dinamik ve gok boyutlu bir olgudur® Giintimiizde
kalite kavramu, rekabetin ¢ok yogun oldugu ticari kuruluglar icin 6nemli bir rekabet
avantaji haline gelmistir. Ancak kalite sadece ticari kuruluglarin 6ne gikarmak zorun-
da kaldiklar1 bir 6l¢ii degildir. Bunun &tesinde, giinéimiizde kamuoyunun cesitli ke-
simlerine hizmet {ireten kamu ve goniillii kuruluglarm da odagina yerlesmistir.

Uriinde Kalite Gostergeleri Hizmette Kalite Gostergeleri
v Fonksiyonel 6zellikler v Erigilebilirlik ~ v' Tamhk v Ortam
v Giivenilirlik v’ Zamanlilik v Siireklilik v Giivenlik
v Fiziksel 6zellikler v’ Profesyonellik v Esneklik

v’ Dayamiklik v Giivenilirlik v Ortam

v" Ek hizmetler v Dogruluk v Anlagilabilirlik

*TS-EN-ISO 9000 Kalite Brogiirii, TSE, 1997.

® Murat Kug, Kalite Kavramy, Avrupa Birligi Kalite Politikas: ve Tiirkiye'deki Kalite Faaliyetleri, T.C.
San. ve Tic. Bakanlig: Yay. No: 48, s. 4-5.

¢ Hazim Kantarci, Toplam Kalite Yénetimi ve Toplum Kalitesi, Marmara U. Mithendislik Fak. 1999,
5. 64.
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Ayrica kalite igletmelerde/kurumlarda “sosyal sorumluluk” bilincinin gelismesine
katki saglayan bir kavram olarak da kargimiza gikmaktadir. Béylece kalite, dnceleri
sadece tiriin denetiminde kullamilan bir kavramken, daha sonra bir “strateji arac1”
olarak ele almms ve yonetimle birlikte anihir olmustur. Bunun sonucu olarak TKY
kavraminin kargimiza ¢ikmig oldugunu goriiriiz.

TKY bir yonetim felsefesi olarak kalite standartlarinin daha 6tesinde siirekli bir
kalite gelistirme uygulamasini gerektirmektedir.

ll. Toplam Kalite Y6netimi (Total Quality Management) Nedir? -

Toplam, sistemdir. Ciinkii;

Tiim ¢aliganlarin katihimi s6z konusudur.
Tiim ¢aliganlarin hedef ve fikir birligini icerir.

Yapilan iglerin tiim ySnlerini kapsar.

- Sadece iiretim ve hizmette degil, tiim alanlarda uygulanir.

Kalite, miigteri isteklerini kargilayabilmek i¢in sart olan;

- Yonetim kalitesini,

- Insan kalitesini,

- Yapilan igin kalitesini,

- Uriin ve hizmet kalitesini kapsamaktadir.”

Toplam Kalite Yonetimi “top yekiin mitkemmellik™ olarak da ifade edilebilir.

TKY’nin bir¢ok tanim1 vardir. Burada fazla ayrintiya girmeden yapﬂan tamimlar-
dan® 6nemli birkac: verilecektir.

1. Fiegenbaum’a gore; en ekonomik diizeyde tam bir miisteri tatmini saglayacak
iirlin veya hizmet iretebilmek icin bir 6rgiitteki cesitli gruplarin kalite gelistirme,
kaliteyi koruma ve kalite iyilestirme ¢abalarimin biitiinlestirilmesi i¢in etkili bir sis-
temdir.

2. Toplam Kalite; kaliteyi siirekli ve etkin olarak gerceklestirmek {iizere tiim orga-
nizasyonun harekete gecirilmesidir. v

3. Tiirkiye’de kalite 6diilti kriterlerine gore TKY, miigteri memnuniyetinin, ¢ali-
sanlarin memnuniyetinin ve toplam olumlu etkilerin saglanabilmesi icin, is sonucla-
rinda mitkemmellife ulagilabilmesi i¢in politika ve stratejilerin, ¢ahsanlarin, kaynakla-
rin ve siireglerin uygun bir liderlik anlayis: ile yonetilmesi ve yénlendirilmesidir.

7 Kantarcy, s. 65.

8 M. $igman, “Egitimde Toplam Kalite Yonetimi ve Kiiltiir”, Egitim ve Bilim Dergisi, c. 21, say1; 105,
Ankara 1997, 5. 61:67.

° Bk. Mubhsin Halis, Paradigmadan Uygulamaya Toplam Kalite Yénetimi, Beta Yay., Ist. 2000, s. 83,
84,103.
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4. TKY; tiim siireglerin, iiriinlerin ve hizmetlerin tam katilim yoluyla gelistirilme-
si, ic ve dig miigteri tatmininin arttirilmasi ve miisteri baghhigmin saglanmasi gayesiyle
isletmelerde/ kurumlarda ahinan sonuglarm siirekli iyilestirilmesine dayanan bir yne-
tim bicimidir.

IV. Toplam Kalite Yénetiminin Dogusu ve Geligmesi

“In$anoglu iireten ve tiketen bir varlik olarak iirettigi ve tilkettigi firiinde bir
standardy/kaliteyi daima aramigtir. M.O. 3000 yillarinda Hammurabi Kanunlarr'nda,
XV. yiizyilda Fatih Sultan Mehmet'in standartlarla ilgili Kanunnimesi'nde ve Ahilik
Teskilat'nin ilkelerinde kalite’nin ve kalite kontrol'iin toplum yasantisindaki- yerini
tespit etmekteyiz.”'0

Toplam kalitenin bir yonetim sistemi olarak gelismesi bu ylizyiln bagindan bu
yana yapilmakta olan ¢aligmalarin bir birikimi neticesinde ortaya gikmmgtir. TKY nin
ortaya ¢ikmasinda Amerika ve Japonya arasindaki rekabet 6nemli bir faktor olmustur.
Japonya, Taylor'un énciiliigiinii yaptigi Amerikan kiiltiiriinii {ilkesine getirince Japon
geleneksel yonetim anlayisi ve normlan farkh bir siirece girmistir. Japonlar, yonetim
anlayislarimi, Taylor'un “Bilimsel Yonetim Ilkeleri’nin'' temel dinamikleri iizerine
bina ettiler. Japonlar Amerika’dan aldiklar: yonetim anlayisim degistirip doniistiirerek
kendi sartlarina uyarladilar.

1970’ yilarda Japonya’nin, iiriinleriyle pazar ortamim sarsmaya baslayinca,
ABD’de 1970-1980 yillart arasinda “Japon bu isi nasil basardi” sorusunun yarrtini
bulmak iin gok sayida aragtirma yapildi. Bu aragtirma sadece Japonya’mn yonetim
sistemini kegfetmeye yonelik degildi, aym1 zamanda sosyal ve kiiltiirel 6zellikleri de ilgi
odag haline geldi. Japon bagarisi baglangicta bu iilkenin geleneklerinden gelen ve
bagka iilkelerde olmayan ozelliklerden kaynaklandig tezi ortaya atildiysa da zamanla
bunun gegerli olmadifi anlagildi. Bu baglamda Japonya'nin iinlii kalite adami Dr.
Ishikawa su aciklamayl yapmaktadir: “Baglangicta ben de bizim yonetim anlayigim-
zin, sadece ¢ekik g6zlii insanlarin yagadif: iilkelerde basaril olabilecegine inamyor-
dum. Fakat bugiin rahatlikla yanhs diisiindiigiimii s6yleyebilirim. Ciinkii diinyanmn
her yerinde degismeyen bir sey var; o da insandir. ‘Insana deger vermek’ ve onun
kendini gerceklestirmesine olanak saglayacak ortamlan olusturmaktir. Tiim insanlan
birbirine baglayan ortak bag olan insan ihtiyaglar1 ise diinyanin her yerinde aynidir.”?

Japonya’mn bu yonetim anlayisi ABD ve AB iilkelerinde hem sanayi hem de ka-
mu sektdriinde uygulanmaya baslandi. Ozetle Isletmelerdeki kalite yonetim anlayigt

10 Ahmet Nedim Serinsu, Diyanet Isleri Baskanhginin Topluma Sundugu Hizmetlerde Toplam Kalite
Yonetimin Neden ve Nasil Kullanalim, Uluslararas: Avrupa Birligi Strasi, 3-7 Mayis 2000, DIB
Yay. No: 507, s. 156-171.

" Taylor'un “Bilimsel Yonetim [lkeleri” adh kitabi Japonca'ya gevrilince bir yilda 1,5 milyon adet
satilmistir. »

2 Yenersoy, Toplam Kalite Yénetimi, s. 19-20.
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su agamalardan gecti:
I Asama: “Cok Uret” (1920-1970)
II. Agama: “Maliyeti Diisiir” (1970-1980) Insan Merkezli
T0. Asama: “Kalite Sun” (1980-1990)
IV. Asama: “Kaliteyi Hizli Sun, Tasarima Ozen Goster” (1990-1998)
V. Asama: “Insana Hizmet Et” (2000........)"

V. Toplam Kalite Yénetiminin Temel Unsurlari*

1. Temel Felsefe: insana Sayg1

Insana deger vermeye yonelik teorilerin ve yaklagimlarin baglangici, 1930'u yil-
larda baslayan déneme dayanmaktadir. Bu akim, insam makine gibi géren ve kulla-
nan yonetim tarzina karg: olugturulan bir tavir olarak dogmus, fakat bir fikir akimi
olmaktan Gteye gecememistir. Son zamanlarda kalitelerini gelistirmek ihtiyacim du-
yan firmalar, her diizeydeki ¢alisanimin yaratici giicii ve aktif katilim olmaksizin,
gercek bir geligmenin saglanamayacagim ve bu nedenle de “insan”a her zamankinden
daha fazla 6nem vermek gerektigini anlamig bulunmaktadur.

TKY’de temel felsefe insana deger vermektir. Deger venlen, giivenilen, fikri soru-
lan kisi elinden gelenin en iyisini yapar.

TKY'nin insana yoénelik yaklagimimn basaris: biiyiik olgiide insamin mutluluk
kaynagin kegfetmesinden kaynaklanir. Bu yaklasimda en alt diizeyde gahsan insanin
bile yaraticihigim kullanma, bagarih.olma, bu bagaridan dolayr onurlandinilma, sorum-
luluk tagima, bir grubun {iiyesi olma, fark edilme olanaklar verme gibi hususlar insa-
nin mutluluk kaynaklaridur.

2. Yaklagim: Ust Yonetimin Liderligi/Onderligi

TKY’ye iligkin degerlerin tiim kurum ve kurulug i¢inde yaygmnlastirlmasinda st
yonetim, dnderlik roliinii istlenmelidir. Kurum kiiltiiriinii liderler gelistirmelidir. Bu
anlamda iist yonetim artik sadece kontrol etmek ve denetlemek degil degisime liderlik
etmelidir. Bu yiizden degisim dncelikli olarak iist yonetimden baglamalidir. Ust yone-
timin liderliginde kurumsal diizeyde kalite, stratejik ve planlama ile biitiinlestirilmeli
ve cahsanlarin gikayet, dilek ve fikirlerini daha kolay bir gekilde dile getirebilmeleri

_saglanmak icin programlar uygulanmalidar.

3. Kapsam: Tiim Orgiit/Kurum Bazinda Kalite
Orgiitiin biitiin birim ve bireyleri yaptif1 isin kalitesini gelistirmeye katkida bu-
lunmalidir. Orgiitte ¢aligan herkesin katihmu saglanmadan siirekli gelismeyi gerekles-

13 Bk. Serinsu, 5. 161.

! Bu bashk altinda verdigimiz bilgiler, bazi tasarruflarda bulunarak, agagidaki kaynaldardan Szetle-
dik: Muhsin Halis, Toplam Kalite Yonetimi, 5.101-133; Ahmet Kovana, Toplam Kalite Yonetimi
Fakat NastI?, Sistem Yay., Istanbul, s. 50-150; Murat Kug, s. 30-33; Murat Onder, “TKY’nin Kamu
Sektoriinde Uygulanmast”, 5. Ulusal Kalite Kongresi, 13-14 Kastm 2006, Istanbul, s. 912-918,
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tirmek miimkiin degildir. Temel mantik, herkesin diisiinme giicii olduguna gore,
herkesin problem teghisine ve ¢6ziimiine katkisinin da miimkiin oldugudur. Katilma
isteginin olusturulmasi {ist yonetimin vazifesidir. Bu da etkili bir iletigim ve haberles-
me sistemi kurarak tiim ¢alisanlara igleri ve kuruluslarla ilgili gerekli bilgiler, zama-
ninda, dogru ve hizl bir sekilde saglamak, orgiitiin her kademesinde yaygin ve siirekli
efitim programlan uygulatmak, karar alma giiciinii gelistirmek, dl¢me ve sonuqlara
gore 6diil mekanizmasin geligtirmektir.

Giiniimiizde ¢aliganlar sadece maddi ihtiyaglarim kargilayarak tatmin olmamak-
tadir. Maslow’un ihtiyaclar hiyerarsisinde 6nemli bir yer tutan insanin bagarma, tak-
dir edilme hissi, toplumda itibar gérme gibi ihtiyaclanin tam katilimin tegekkiiliinde
ve gelismesinde en 6nemli sebeptir. Tam katihm, sorumluluk ve katkiyr kapsar. Tiim
calisan, “ben bu kuruma nasil katkida bulunabilirim, bunu nasil gelistirebilirim” duy-
gusunu gelistirir.

4, Olgek: Kaliteden Herkesin Sorumlu Olmasi (Tam Katilimcilik)

Elemanlannin faaliyetlere bityiik oranda katildif ve motivasyonun yiiksek oldugu
bir hizmet {iretmek bagarili bir TKY sistemi uygulamasinn en 6nemli 6zelliklerinden
biridir. Kaliteden biitiin i gorenlerin sorumlu olabilmesi i¢in destegini sunan yoneti-
min yerine getirmesi gereken bazi sorumluluklar1 vardir. Bu sorumluluklarin baginda
orgiitte kurumsallagtinlmas: gereken acik ve seffaf, esnek ve duyarh bir “kurum kiiltii-
rii"niin olusumunu hizlandirmaktir.

Galisanlarin potansiyeli, kurulusun degeri, giiven ve yetkilendirmeye dayah ku-
rum kiiltiiri ile ortaya ¢ikarilir. Bu anlajista is siireclerinin iyilestirilmesi ve geligtiril-
mesinde bizzat o isi yapan personelin katilimi ¢ok 6nemlidir. Katihm ve iletigimi yay-
gin hale getirebilmek amaciyla 6grenme ve beseri gelistirmeye yonelik olanaklar sefer-
ber edilmelidir. A

5. Felsefe: Hata Bulma Degil Hata Onleme

Onleme felsefesi hata bulma egiliminden ziyade, bir hizmetin nasil iiretilecegine
iliskin kalitesinin boyutu iizerinde yogunlagir. Hata bulma sorunu kalitenin sadece
cahisanin bireysel sorumlulugundaymus gibi algilanmasi sonucunu dogurur. Direkt
- olarak siireci dikkate alan bu yaklagim hizmet siirecinde goze ¢arpan hata hususlari-
nin giderilmesini de kapsar.

Arzu edilen kalitede olmayan bir {iriin ve hizmeti kontrol etmeyi hedefleyen ii¢
metod vardir. Bunalar; hata tespit, hata 6nleme ve kesintisiz iyilestirmedir. Kisaca,

hatalari bulmak ve aramak yerine, nedenleri iizerine giderek, hata kaynaklarinin orta-
dan kaldirilmas saglanmalidur.

6. Standart: Tlk Girisimde Dogru Yapma
Personel ahminda tedarikgilerden/kuruma elaman yetistirenlerden ham madde-
nin hatasiz olmasiyla saglanir.



74 | 1. Din Hizmetleri Sempozyumu

7. Tema: Siirekli Gelisme/Iyilesme (Kaizen) ,

Siirekli gelisme ve Kaizen kavramlar 6zdestir. Bu sozciife 6nemini kazandiran
unsur, onun ayni zamanda bir felsefeyi, bir yagam seklini belirtmesidir. Hedef belli bir
standard1 tutturmak degil, seviyeyi siirekli gelistirmektir. Kaizen felsefesi anlatilirken
bu husus ayrintih bir sekilde iglenecektir.

8. Amag: I¢ ve Dig Miisterinin Tatmini (Miisteri Odakhilik)

Miigteri: Herhangi bir kigi veya kurulugun ugrastig: faaliyetlerin sonucunu kulla-
nan, satmn alan, siireclerinden ve iiriinlerinden etkilenen ve kurumun var olus nedeni
olan insanlardir. Miigteri tatmini memnuniyet diizeyinde artis, sikayetlerin azalmasi
ve miisterilerin kaybedilmemesi olarak tanimlanabilir.

Giiniimiizde yonetim anlayislar1 devrim niteliginde sayilabilecek 6nemli bir degi-
sim yagamaktadir. Yeni yonetim anlayiginda miisteri talepleri dogrultusunda girke-
tin/kurumun tiim birimlerinin yonlendirilmesi, desteklenmesi ve miisteri beklentile-
rinin kargilanmasi, hatta bunun da 6tesinde miisteri memnuniyetini saglanmas: he-
deflenir. Miisteri memnuniyetini saglamanin bir yolu da kurumlarin, miisterilerden
kendilerine bilgi doniigiimiinii saglayabilme esasina dayah olan geri bilgi akigidur.

9. Metodoloji: Bilimsellik (Siiregler ve Verilerle Yonetim)

Toplam Kalite Y6netimi istatistiksel araglarin ve bilimsel metodolojinin uygu-
lanmasina ve anlagiimasima gerek duyar. Biitiin faaliyetler sistematik olarak siireclerle
yonetilmelidir. Siiregler anlagilmig ve sahipleri belirlenmis olmalidir. Onlemeye yone-
lik iyilegtirme faaliyetleri ile olg:um ve istatistik tiim ¢aliganlarin giinliik yagamimun bir
parcast olmalidur. ’

VI. Kaizen “Iki Giinii Birbirine Esit Olan Ziyandadir” Felsefesi®s
“Binlerce kilometrelik yol bir tek adimla baglar” (Lao Tse)

“Diine ait ne varsa diinle beraber gitti cancagizim,
Bugiin yeni seyler soylemek lazim” (Mevlana
Kaizen; siirece yénelik, kii¢iik adiml, insana dayanan, bilgiyi paylasan stirekli iyiyi
arama ¢abasidir. Sorunlari saklamamak, 6rtmemek Kaizen uygulamalarinin 6n kosu-
ludur. Sorunlara kisa siirede ¢oziim bulmaktan ¢ok, sorunu kokiinden halledecek
¢oziimii bulmak yeglenir. Amag; gegici, palyatif énlemlerle giinii kurtarmak degil,
kahci ¢dziimlerle yarim kurtarmaktir. Aksi halde, sorun kisa bir siire sonra tekrar

15 Kaizen (siirekli iyilesme) felsefesi ile ilgili agagrdaki kaynaklara bagvurulabilir: Masaaki Imai,
Kaizen, Kalder Yaymlan, Istanbul 1997.
http://www.tubitak gov.tr
http://www.insankaynaklari.com
Kalder, Once Kalite Dergisi, 26 Temmuz 2000.
Oygur Yamak, Kalite Odaklt Yénetim, Panel Matbaacihik, Istanbul 1998.
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kendini gosterir.'s

Tyilestirme icin baslangic noktasi, iyilestirmeye olan ihtiyacin fark edilmesidir.
Fark edilen bir problem yoksa, iyilestirmeye de ihtiya¢ yoktur. Mevcut durumla ye-
tinmek ise, Kaizen’in bas diigmamdir. Bir kere belirlendikten sonra sorun ¢ozitlmeli-
dir. Sorunun ¢6ziilmesiyle birlikte iyilestirme her defasinda daha ileri bir diizeye ula-
sir. Ulagilan yeni diizeyi pekigtirmek i¢in, saglanan iyilestirme standartlagtnimalidur.

Siirekli gelismeyi gerceklestirmek i¢in ii¢ temel kosulu saglamak gerekir:

1. Mevcut durumu yetersiz bulmak: Bir sistem kusursuz bir sekilde ¢aligiyor olsa
da gelistirecek yontemler mutlaka bulunabilir. Ayrica, bilim ve teknolojideki gelisme-
ler ile miigteri beklentileri, her giin “verimlilik” élciitiinii ileriye tagimaktadur.

2. Insan faktériinii gelistirmek: Her geyi yapan “insan”dir. Insan kaynagy, bir ku-
rulus i¢in en degerli varliktir. Alisilagelmis yonetim bigiminde bu kaynagin kullanim
oldukea yetersizdir. Oysa her ¢alisganu bu geligtirim etkinliklerinin bir iiyesi héline
getirmek gerekir.

3. Problem ¢6zme tekniklerini yaygin bigimde kullanmak: Problemleri ¢ozmekte
diigiilen en biiyiik hata, belirtiler iizerinde yogunlastp, sorunlarmn altinda yatan neden-
leri gérememektir. Sorunlar: iyi bir bicimde ¢6zmek i¢in her sorunu en ug sebebe
kadar izlemek ve temeldeki sorunu bir daha ortaya ¢ikmayacak bicimde ¢6zmek gere-
kir. Sorunun nedeni aragtirilirken bes kez neden diye sormak genellikle iyi sonu¢
vermekte ve sorunun goriiniir nedeni degil de, gercek nedeni ortaya konabilmektedir.
Bu kosullar temel alarak uygulamaya gecilmesi ile elde edilecek siirekli gelismenin
kurumda birgok faydasi vardir.

¢ Kurumun tiim faaliyetlerinde bir canlilik meydana gelir.

° Gahsanlarin aym amag ve hedef dogrultusunda ¢aligmalar: saglanir.

° Birimler kendi islerini daha etkin ve verimli bir bicimde yiiriitiir.

© Birbirleri ile etkilesim icerisinde bulunan birimlerin ortak sorunlan en kisa
yoldan ve kahci bir bi¢imde ¢6ziimlenir.

© Personelin bilgi ve beceri diizeyi yiikselir, motivasyonu artar.

¢ Verimlilik daha hizli bir gelisme gosterir.

Bu felsefeye gore bu giiniin diinden daha iyi olmasin: saglayacak sekilde caba gos-
terilmelidir. Yapilacak iyilestirmenin boyutu énemli degildir. Ciinki kiigiik adiml
degisiklikler birikerek zaman i¢inde 6nemli geligmeler saglayacaktir. Bu gelisme eskiyi
bir anda ortadan kaldirmaz, mevcut diizende yapilan uyarlamalar ile biiyiik yatirim
gerektirmeyen ufak degisiklikler meydana getirir."”

¥ Oyak-Renault Seminer Notlari, Ekim 1997, 5.12.
' Yenersoy, s. 80-81.
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VII. Din Hizmetlerinde Toplam Kalite Y6netimini Gerektiren Faktorler

1. Faktor: Toplumumuzun Kalitesi - Diyanet Hizmetlerinin Kalitesi Iligkisi

Sosyoloji tarihi ile mesgul olanlarin dikkatini geken énemli hususlardan biri, top-
lum {izerinde niifuzu en giiclii bir sekilde hissedilen unsurun din oldugu gergegidir.
Bu evrensel gercek, toplumsal farklilagma, biitiinlesme ve sosyal degisme seklinde
kendini gostermektedir. Nitfusun biiyiik bir ogunlugu miisliman olan iilkemizde
dinin, toplumsal biitiinlesme ve sosyal degismedeki rolii oldukga bityiiktiir. Bu ger-
¢ekten hareketle Anayasamn 136. maddesinde belirtildigi gibi “milletce dayanigmayi
ve biitiinlesmeyi amac edinerek™8 topluma din hizmeti sunan Diyanet Isleri Ba§kanh
grmn dnemi ortadadur.

Toplumumuzun kaliteli olmasi, Diyanet Igleri Bagkanhigrmin hizmet kalitesiyle
onemli bir paralellik arzeder. Bu yiizden Diyanet Igleri Bagkanlig'nin cagdag kalite
kiiltiirii dogrultusunda kurumsallagmasinin geregine inanmaktayz.

Diyanet Igleri Bagkanlig’nin hizmet kalitesi dncelikli olarak topluma sundugu bil-
gi kalitesiyle olgiiliir. Uretilen bilginin sahih ve saglam kaynaklara dayali olmass; bi-
limsel, tutarl: ve islevsel olmasi bilginin kalitesini yiikseltecegi gibi, kurumun toplum-
daki itibarinin yitkselmesine de sebep olacaktir. Din konusunda yapilan yorumlarda
bilimsel, muhteva ve iislup sorunlarmin olmasi, dinin sahih bilgisinden uzak birtakim
zayif ve siibjektif yorumlarin dini bir muhtevaymis gibi sunulmasi kurumun hem
itibarina hem de misyonuna zarar verir. Nitekim Bagkanlik, bilgi kalitesini yiikseltmek
i¢in ilkeler ve hedefleri arasinda “Toplumu din konusunda aydimnlatirken dinin iki
temel kaynag olan Kur'an ve siinnete dayah saglam bilgiyi esas almak, Miisliman-
larin 14 asurlik dini tecriibesini goz dniinde bulundurmak, modern hayati ve insanli-
gin ortak birikimini de g6z ard: etmemek” ilkesini de zikretmektedir. Bu ilke ve hedef
dogrultusunda topluma din hizmetleri sunan Diyanet Isleri Baskanhgr'min cagdas
yénetim anlayislarmdan uzak ve kopuk olmas: diisiiniilemez.

2. Faktor: Din/Diyanet Hizmetlerinde Toplam Kalite Yonetimi Felsefesini
Destekleyen I¢ (Dinin Dogasindan Kaynaklanan) Faktorler

Burada TKY felsefesini Diyanet hizmetlerinde uygulanmasim destekleyen, dinin
kendi i¢ yapisindan kaynaklanan evrensel ve zorunlu birkag faktérden bahsetmekle
yetinecegiz.

2.1. Bir ahlak felsefesi olarak kalite

Dinin ahlékla ilgili buyruklan, topluma sundugumuz din hizmetlerinde kaliteyi

. benimsememizi ve kaliteli hizmet vermemizi bize 6giitler. Tiim diinyada ¢agdas bir
yonetim anlayis1 olarak kabul edilen TKY nin gelismesine katkida bulunan Amerikah

18 Bk. Anayasanun 136. maddesi.
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yonetim bilimcilerinden Armand Fiegenbaum, “kalite bir ahlék felsefesidir™® der.
Kalite ve ahlak, bir biitiinii tamamlayan parcalardur; biri olmazsa digeri olmaz.

Din hizmetlerindeki kalitesizlik, ahldki degerlerin 6ziimsenmemis/i¢sellesmemis
olmasindan kaynaklamir. Ornegin personel istihdaminda veya “yeterlilik” aramada
kalite ve liyakat yerine kayirmacihigin, aracihgin 6n plana ¢ikmasi veya denetim ve
kontro), eksikligini firsat bilip hizmete devamsizlik, ilgisizlik ve lakaythk gibi davranis-
lar ahlaki zafiyetin sonucudur.

2. 2. Dinin ihsan ilkesi

Thsan kavraminin ihtiva ettigi manalardan biri iyilik yapmak, iyi davranmak, uy-
gun ve giizel olani en giizel ve kusursuz bir sekilde yapmaktir.

Ibadette jhsani Peygamberimiz (s.a.v) §dyle belirtiyor: “Thsan, Allah’a O’nu gorii-
yormussun gibi kulluk etmendir. Sen O’nu gérmiiyorsan da O seni mutlaka goriiyor.”
Kendisini Allah’mn gérdiigii suuruna sahip olmasi... Bu hadis-i serif miisliiman bire-
yin kalitesini veciz bir sekilde ortaya koymaktadlr Kullukta kalite iste bu noktanm
bilincine varmakla gerceklesir.

Namaz kilan ya da kildiran bir din gérevlisinin, namazda ihsan ilkesini gozetmesi
ibadetin kaliteli/nitelikli, suurlu olmasmu saglar. Hz. Peygamber, “Allah her seyde
ihsan ile davramilmasini kullarinin iizerine gerekli kilmigtir. Bundan dolay: oldiirdiigii-
niizde giizel davranin, hayvanlarin kesiminde giizel davranin.”® buyurur. Burada ih-
samun bir uygulama 6rnegi olarak kurban ibadeti gosterilmektedir.

fhsan kavraminin genis anlamindan dar anlama hapsolmasi, hayatlmlzdan kopan
kalite anlayisinin 6nemli bir sonucudur. Ya da tersi; hayatimizdan kalite anlayiginin
¢ikmasi, ihsan kavrammmn genis anlamindan dar anlamina hapsolmasi veya hayati-
mizdan kopmasi sonucudur. Kur'an meéllerinin birgogunda ihsan, sadece “iyilik
yapmak” ile agiklanir. Nitekim tiim camilerimizde Cuma hutbesinin sonunda, biitiin
cemaatin bir arada oldugu anda, minberlerimizde okunan Nahl Stiresinin 90. 4yetinde
gecen “ihsan”, “iyilik yapma” seklinde dar anlamiyla sunulmaktadar.

, Diyanet Isleri Baskanligi'nin 2007 Genelgesinde? ¢ok yerinde bir adimla bu kav-
ramun, “Siiphesiz Allah, adaleti, ihsani/yararl amelleri en giizel bir sekilde yapmay”
seklinde sunulmasim istedi. Maalesef, miiftiiliiklerimizin dikkatsizligi yiiziinden gim-
diye kadar bu husus sadece bir genelge maddesi olarak kaldu.

2.3. Kur'an’in “Salih Amel” ifadesi
“Salih amel” genel olarak dinin yapilmasini emir veya tavsiye ettigi iyi, dogru, fay-

¥ Coskun Can Aktan, “Toplam Kalite Yonetimi, Kamudaki Kalitesizlige ve Ahlaksizhiga Céziim
Olabilir mi?”, Yolsuzlukla Miicadele Stratejileri, Hak-Is Yaymlari, Ankara 2001, s. 1.

* Miislim, “Sayd”, 57; Eb# Daviid, “Edahi”, 11; Tirmizi, “Diyat”, 14; Nesai, Dahaya 22, 26; Ibn
Mace, “Zebaih™, 3

% Bk. DIB 2007 Genelgesmm 10/g maddesi.
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dali ve sevap kazanmaya vesile olan igler anlamina gelir. Salih kelimesi, insanlarin hem
din hem de diinya hayatlan icin iyi ve yararl olan biitiin faaliyetleri kapsayan bir
Kur'an tabiridir. Bu faaliyetlerin belirtilen nitelikleri kazanmas: i¢in saglam, dogru-
diiriist yapilmass; yani saglam bir temele dayanmast, klasik ifadeyle sart ve riikiinlerine
azami oranda riayet edilerek yapilmas: gerekir. Nahl Stiresinin 97. 4yetinde; “Erkek ya
da kadn, miimin olarak kim giizel (iyi) amel islerse muhakkak onu giizel bir hayat ile
(diinyada) yasatacagiz ve yapmakta olduklart amellerin daha giizeliyle (ahzrette) mii-
kafatlarin elbette verecegiz” buyurulur.

Ayette bu tabirin gectigi ciimle, “kim giizel is yaparsa...” seklindeki anlami ya-
ninda, “kim yaptigini dogru ve giizel yaparsa...” seklinde de anlagilacak bir 6zellik
tagimaktadir. Hatta Kur'an’daki yaygin kullanimin aksine burada “amelen salihan”
degil de, sadece “salihan” kelimesinin kullamlmasi bu yorumu giiglendirmektedir.??

2.4. Islam’in “Stira” ilkesi
Islim’in 6ngbrdiigii evrensel ilkelerden biri de, stird ilkesidir. Sfrd konusu,

miisliimanlar arasmda goriig alig verisini anlatan tiim uygulamalar kapsayan genel bir
kavramdar.

“Is hususunda onlara damss.” (Al-iImran, 159)
“Onlann isleri aralarinda stré/dangma iledir” (Stra, 38)

TKY-uygulamasinin en 6nemli unsurlardan birisi tam katthmcihktir. Hem birey
hem de grup bazinda katthm esastir. Calisanlar kalite faaliyetine zihinsel beceri ve
fiziksel gii¢ ile katilirlar. Temel mantik, herkesin diigiinme giicii olduguna gore, herke-
sin problem teshisine ve ¢6ziimiine katkisinin da miimkiin oldugudur.

Din hizmetlerinde str4 ilkesi, Kur'an’m verdigi énem ile uyumlu bir bigimde ge-
listirilmesi gerekir.

2.5. Emaneti liyakath kimselere verme ilkesi

TKY’nde “ilk girisimde dogru yapma” ilkesi 6nemli bir unsurdur. Kuruma veya
isletmeye eleman se¢iminde tedarikgilerden nitelikli ve ehliyetli eleman istenir.
Liy&kat ilkesi, Diyanet hizmetlerinde caligacak elemanlarm segiminde, diger biitiin
kurum ve isletmelerden daha fazla benimsenmesi gerekir. Dinin evrensel emri de
budur: “Siiphesiz ki Allah size, emanetleri ehline vermeyi emreder.”

Tarih boyunca insanlarin huzur ve mutluluklar1 iki sebeple kazanilmis veya
kaybedilmigtir: Emanet ve adalet. En dar anlamiyla kiginin kullanip sahibine iade
etmek iizere aldif1 esya emanet oldugu gibi, devletin hizmet makamlar1 da emanettir.
Bu makamlarin en giizeli olan din hizmeti de en ¢ok riayet edilmesi gereken bir ema-
nettir. '

2 Bk. Hayrettin Karaman ve digerleri, Kur'an Yolu, DIB Yay., Ankara 2006, IT1, 438,
 Nisé, 4/58. ..
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VIII. Diyanet igleri Bagkanhgr'nda Kalite Anlayigina Dogru

En basta su 6nemli hususu belirtmekte fayda var: Diyanet hizmetlerinde TKY nin
perspektifinden elde edilen sonuglarin basariyla uygulanabilmesi icin planl, sistema-
tik, kararli ve sabirli olunmas: gerekiyor. Oncelikle planl ve sistematik bir tarzda ko-
nuya yaklagilmasi 6nem tagtyor.

TKY’nin biinyesinde enformasyon ve analiz, stratejik plinlama yénetimi, diyalog
ve uzlagmaya dayali karar alma, kalite cemberleri gibi unsurlar mevcut oldugundan ise
bu tekniklerden yararlanarak baglanmas: gerekir. Kanaatimizce, din hizmetlerinde
baglica dort genel asama dahilinde TKY nin planlanmasi, uygulanmasi ve siirekliligi
saglanabilir:

1. Asama: TKY hakkinda bilgilenme siireci,

2. Asama: TKY ile ilgili kurumsal yapilanma (6rgiitlenme) siireci,

3. Asama: TKY nin uygulanmas: siireci,

4. Asama: Siirekli gelisme (kaizen) siireci.

TKY'nin basariya ulagabilmesi icin planh ve sistematik olmak kadar kararl,
inanch ve sabirh olmak gerekiyor. Bu nedenle birinci asamada TKY konusunda en {ist
diizeydeki yoneticilerin (Bagkan Yardimailar, Daire Bagkanlari, 1l ve Ilce Miiftiileri,
Sube Miidiirleri, Kur'an Kursu Miidiirleri vb.) bilgilendirilmesi 6nem tagiyor. Ust
yonetimin destek ve katkust olmadan bagariya ulagmak miimkiin degildir. Bu gercegin
en bagta kabul edilmesi gerekir. Ilk asamada cesitli diizeylerde egitim seminerleri yapi-
larak yoneticiler bilgilendirilmeli, TKY nin din hizmetlerine saglayacag yararlar orta-
ya konulmahdir.

Ikinci agamada orgiitlenme siireci baglatilmali. Diyanet Isleri Bagkanligi’nda
TKY'nin uygulanmasim planlayacak, koordine edecek ve izleyecek bir st kurumun
olusturulmasina gerek vardir. Bunun i¢in TKY ni uygulayan kamu kurum ve kurulus-
larin yapas: incelenebilir. Basta Milli Egitim, Saglik ve Maliye gibi bakanhklar ve bagh
kurumlarindaki gibi “Toplam Kalite Yonetim Yonergeleri” hazirlanabilir. Ayrica
merkez ve tagra teskilatlarmda TKY ni yayginlagtirmak i¢in “Diyanet Kalite Odiilleri”
ad: altinda her yil bir yarigma diizenlenebilir. Kaliteye 6nem veren ve bu konuda baga-
i uygulamalan gergeklestiren birimlerin, il ve ile miiftiiliiklerinin 6diilleri her yil
Diinya Kalite Giiniinde (13 Kasim) Diyanet Isleri Baskan’nin katilacagr bir térenle
verilebilir. '

Bu iist diizeydeki 6rgiitlenmeye paralel olarak tiim birimlerde, illerde kalite plan-
lama, gelistirme, uygulama ve denetleme konusunda alt yap: hazirliklarina baglanma-
hdur.

Ugiincii agamada TKY nin uygulanmas siireci geliyor. Bu asamada uygulamanin
once pilot il ve ilcelerde baglatilmasi ve elde edilen ders ve tecriibeler gercevesinde
uygulamanin tiim illere yayginlagtirilmasi énem tastyor.

Son olarak stirekli gelisme felsefesinin Diyanet hizmetlerinde benimsenmesi ve
uygulanmas sart. “Kaizen” olarak ifade edilen “Siirekli Gelisme” felsefesi, TKY nin
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uygulanmasi neticesinde elde edilen ders ve tecriibelerin analiz edilmesini ve kalitenin
daha da iyilegtirilmesini 6ngériiyor. Unutmayalim ki, kalite iyilestirme hi¢ bir zaman
sona ermeyecek bir siire¢ olarak kabul edildigi takd;rde basarzya ulagsmak miimkiin
olacaktir.

[X. TKY Uygulamalarinin Basari Kosullar ve Diyanet Hizmetlerinde
Uygulama imkani

1. Ust Yonetimin Destegl ve Baghhgl

lanmalidir. Ust yonetimin liderligi/6nderligi ve destegi her dénemde oldugu gibi 6zel-
likle baglangicta da ¢ok onemlidir. Yonetim siirekli hizmeti gelistirme ve iyilestirme
amacima kendini adamaldir. Ust yénetimin hazir olmadigs bir kalite faaliyeti uygula-
maya konulmamalidur.

2. Siirekli Egitim ve Gelistirme

Egitim ve yetistirme, kalite bilincinin olusturulmas: ve bu diisiincelerin uygula-
maya gegirilmesini saglamada dnemli bir unsurdur. Diyanet teskilatimin biiyiikligii
goz oOniinde bulunduruldugunda kalite yonetiminin baglatilmasinda pahal olan en
biiyiik faktérdiir. En azindan kalite gelistirme gruplarina ydnelik bu egitim faaliyeti
yogunlastiriimalidir. ‘

TKY'nin sadece felsefeye dayanarak uygulanamaz. Uygun sekilde motive edilmis
ve eg1t11m1§ personel olmadan gelisme saglanamaz. Yapilan arastirmalarda toplam
kalite yonetimi ile ilgili kalite kavramu, kalite araclari, miisteri beklentileri ve tatmini,
liderlik egitimi gibi egitim faaliyetlerinin 40 saatlik bir programu icerdigi séylenmekte-
dir. Tiim 6rgiit bazinda kalitenin saglanmas: igin, her kademedeki personellerin sii-
rekli egitim ve gelisme faaliyeti icerisinde olmalidur. Eski tabirle ¢ahsanlar, “hem hal
«hli hem de kal ehli”; yani ilim, amel ve irfanla donammbh olmalidur.

3. Yonetsel Liderlik (Doniisiimcii Liderlik)**

Kalite déniigiimii liderlere baglidir. Ilk gérev misyona agikhik kazandirma, ikincisi
degisim ve iyilesme i¢in kararliliktir. Misyon, bir organizma veya kurumun var olma
nedenidir, hayattaki roliidiir. Kurumun iiyelerine istikamet vermesi ve anlam kazan-
dirmasi maksadiyla belirlenmis gérev ve paylasilan degerler ve ortak inanglar demek-
tir.?* Diyanet Igleri Bagkanlig’'nin misyonu Anayasamin 136. maddesinde tammlan-
mugtir. Her kademedeki yoneticiler bu misyona agiklik kazandirma, buna paralel ola-
rak vizyon gelistirme ¢abasi ierisinde olmalidir. Kurumu bu misyon ve vizyon isigin-
da doniistiirmelidir,

* Doniigiimeii ve yaratici liderlik konusunda bk. Ibrahim Kavrakoglu, “Yaratia ve Gelistirici
Liderlik”, Degisimin Liderleri (Edittr: Melih Arat) Mavi Kitaplar, Istanbul 2001.
 Omer Dinger, Stratejik Yonetim ve Isletme Politikast, Beta Yay., Ist. 1998, 5. 9-10.
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“Déniigiimcii liderligi ii¢ tiir davrams modeli belirlemektedir. Bunlar; karizma, bi-
reyi tegvik etmek ve itibar1 saglamaktir. Burada insami dikkate alan ve bireye sayg
duyan bir yaklagim esastir. :

- Diyanet tegkilatinin {ist ve orta kademedeki yi‘)neticileri, TKY girisiminde kendi
davramglarim1 degistirmeden bunu bagaramayacaklarini bilmelidirler. Bunun igin
yonetin? tarzlaninda yapmak zorunda olduklari husus; giicii ellerinde toplamaktan
vazge¢mek, otorite anlayislarini degistirmek, tek yonlii karar almaya son vermek,
olciilebilir hedefler belirlemek ve karar alirken verilerden yararlanmak olmahdir. Bun-
larin yaninda 6zellikle sabirh ve dinlemeyi bilen kisiler olmahdir. Yoneticilerimizin
zaman zaman yanlig anladiklarin itiraf etmeleri, esasinda konugani anlamaya degil,
ona cevap vermeye yonelik bir dinlemede oldugunu gésterir.

4. Kurum Kiiltiiriiniin® Degisimi

Her kurumun kendine 6zgii bir kiiltiirii vardir. Burada orgiitsel kiiltiir kavramy,
kurumda var olan aliskanhklar, beklentiler ve organizasyonun kabul ettigi davramislan
ifade eder. Orgiit kiiltiirii, TKY uygulamasinda bazen bir engel olabilir. Dolayisiyla
organizasyonun davramslarim deistirmek gerekecektir. Kiiltiir degisimi genelge ve
emirlerle yapilamaz. Kiiltiirel degisimini yonlendiren egitim ve yoneticilerin davranis-
laridhr.

" Diyanet Igleri Baskanli iist yénetiminin (Bagkan ve yardimcilar1) uygun davra-
nuglart ile bu istenilen degisime 6nayak olduklarini gérmekteyiz. Bu bakimdan tasra
teskilatlarim daha gok ziyaret etmeleri ve yerinde yonetime katilmalar1 kurum kiiltii-
riiniin gelismesinde énemli bir rol oynar. Ancak kurum kiiltiiriiniin olugmas: ve iyi-
lesmesi sadece iist yonetimin sorumlulugunda olan bir husus degil, kurumun tiim
calisanlanmin sorumlulugundadir. Bunun icin 6ncelikli olarak “Kurumsal Farkin-
dalik™ seminerleri diizenlenebilir. Burada su hususlar kazandirilabilir:

» DiB’in kurum killtiiriini tanimak,

= Kurum kiiltiiriiniin goriinen ve goriinmeyen degerlerini ve normlarmi tanimak,
= Isini gelistirirken kurum i¢i ve kurum dis1 dinamikleri gézoniine almak,

= Kisisel imaj1 kurum imajiyla tutarh kilmak,

= Kurumsal ve toplumsal nezaket ve gorgii kurallarimin bilincine varmak,

= Kisiye konumu ve kurumuyla uyumlu etkili bir izlenim olanag1 kazandirmak.
Nitelikli, bilgili ve yaptig1 ise kendisini yiirekten adamus bir insan kaynag: da an-

% Kaynak Dergisi’nin Nisan-Haziran 2004 tarihli 18. sayisinm tamami “Kurum Kiiltiiri” konusuna
ayriougtir. Bu sayida kurum kiltiird ile ilgili ok birikimli bir kadro tarafindan kaleme alman
yazilar yer alir.
¥ Kurumsal farkindalik kiginin, ¢ahstigs kurumda egemen olan gii¢ iligkilerini, degerlerini, éncelik-
lerini, davramis normlarini kavrama becerisidir. Bk. Acar Batlas, “Basarinin Teinel Tagi: Kurumsal
Farkimdalik”, Kaynak Dergisi, sayx: 18. '
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cak yapic1 bir kurum kiiltiiriinde var olur. Tipki nitelikli tohumun, elverigli toprakta
verimli olmas: gibi... _

Olumlu ve yapici kurum kiiltiiriiniin bulunmadsg kurumlarda gahganlar enerjile-
rinin biiyiik boliimiinii dedikodu ve komplo senaryolarina ayirir, {ist ydnetimi elestirir
ve olumsuz duygularin bulagic1 bir gekilde ¢evreye yayllmasina neden olurlar.

5. Uygun Orgiitsel Yap1

TKY uygulamalan i¢in kurum biinyesinde 6zel bir yapimn olusturulmas) gerekir.
Bu yapida, TKY koordinatoril, kalite iyilestiricileri ve kalite takimlar1 bulunur, Diya-
netin tegkilat yapisi i¢inde bu ise en uygun birim Strateji Gelistirme Dairesi Baskanh-
grdir. Bu birim TKY uygulamalar1 ve kurum kiiltiirii gelistirme konusunda gii¢lendi-
rilebilir ve yetkilendirilebilir. Son zamanlarda, TKY kapsaminda, Stratejik Yonetim
Sisteminin kurulmasi, Siire¢ Yonetiminin olugturulmasi ve Performans Kriterlerinin
belirlenmesi konularinda baglatilan teknik ¢alismalarin ne asamada oldugunu bilmi-
yoruz; ama heniiz ik agamada oldugunu tahmin edebiliyoruz. Nitekim Diyanetin web
sitesine baktinmizda bu yondeki ¢alismalarin heniiz istenilen seviyede olmadiim
gorebiliriz. Istenilen seviyeye ikartilmasi icin yogun bir ¢alisma programu takvimi
belirlenmelidir.

6. Tedarikgilerle/Paydaslarla Isbirligi

DIB paydaglari, Diyanet Igleri Baskanhg’nin hizmetlerini yiiriiten, kuruma ele-
man yetistiren ve hizmetlerinden yararlanan tiim kesimleri kapsar.

= Vatandag \

= Din gorevlisine muhatap olan birey

» Tiim caliganlar (merkez ve tagra teskilati personeli)

= Tlgili sendikalar

= {lgili devlet birimleri

» flahiyat fakiilteleri

» Anadolu Universitesi Agikégretim Fakiiltesi

= Milli Egitim Bakanh Din Ofretimi Genel Miidiirliigii

= Imam-Hatip liseleri

TKY nde, kurum veya isletmenin tedarik¢ilerinden ham maddenin hatasiz olmast
saglanir. Bunun icin tam bir igbirligi saglanmas: gerekir. Diyanet Igleri Bagkanhg,
personel aliminda tedarik¢ilerden/kuruma elaman yetistirenlerden Kaliteli/nitelikli
eleman yetigtirmesini ister. Bunun icin her kademedeki ¢alisaninda bulunmas: gere-

ken nitelikleri tesbit eder ve bu nitelikleri tedarikgilerine bildirir. Bu yénde atilan
adimlan hatirlatmak gerekirse;

1. Hazirlanan bir kitapgikla, Diyanet teskilatinda ¢alisacak elemanda bulunmast
gereken nitelikler, tiim tegkilatlara ve ilgili kurumlara génderildi.
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2. Ankara Universitesi Ilahiyat Fakiiltesi’'nde, “Din Hizmetleri” adi altinda bir bi-
lim dah agildi. Bildigimiz kadariyla Siileyman Demirel Universitesi Ilahiyat Fakiilte-
Si’nde de Din Hizmetleri adinda bir bilim dali mevcut. Bu son derece 6nemli bir-
* adimdir. Bunun yaninda din hizmetlerinde bilimsel metod ve yontem aragtirmalari
icin bir fakdltenin kurulmas: ihtiyact iyice kendini gdstermeye baglammstir. Zira din
hizmetlerinde bilimsellik artik kaginilmazdir. Mevcut ihtisas ve hizmet ici egitim kurs-
lar1 bu ihtiyac: kargilayacak nitelikte degildir.

Diyanet Igleri Bagkanligr'nin paydaglarindan olan sendikalar ise, kurumun verim-
liligi ve basarisi, ¢ahsanlarin memnuniyetini ana prensip olarak benimsemesi gerekir.
Birbirlerine kars: iistiinlitk yarist ve pérsonel kapma arays1 icerisinde olmamahdr.

Imam-hatip, miiezzin-kayyim, Kur’an kursu 6greticisi, vaiz ve miiftiiliik g1b1 go- -
revde yiikselme smavlarinda yeterlilik belgesi verilirken dogru tercihlerin yapilmasi,
hizmet siirecinde ortaya ¢ikacak hatalar1 en aza indirir. Daha sonra bu personelin
hizmet ici egitim faaliyetleri ile istenilen nitelikleri haiz olmast hem maliyeti yiikseltir
hem de hizmeti aksatir.

7. Miisteri Odakhibk

Diyanet hizmetlerinde miisteri memnuniyeti, hem ¢aliganlarinin hem de vatan-
" daglarin problem ve beklentileri {izerinde yogunlasmak, ihtiya¢ duyduklar: bilgi ve
hizmeti, saglam ve etkili bir yolla ulagtrmaktir. Tutarsiz, gercek¢i olmayan, ¢agm
ihtiyaglarina cevap vermeyen bir bilgi sunumu kugkulara neden olacak ve kurumun
imajimi zedeleyecektir. )

- Miisterinin/vatandasin ihtiyaglari dogrultusunda bilgi ve hizmet sunmak, kuru-
mun misyonuyla alakahdir. Bunun yayinda din hizmetlerine 6zgii bir husus olarak bu
alanlarda vatandagimn ihtiya¢ duydugu fakat farkinda olmadig: ihtiyaglar da fark etti-
rip, bunu talep etmesini ve ihtiya¢ hstesme eklemesini saglamak gerekir. Bu da kuru-
mun vizyonuyla aldkahdir.

8. Toplam Kalite Anlayisinin Uygulama Sahasi Olarak ‘Kalite Cemberleri’

Orgiitlerde calisma kosullarmin ve verimliligin gelistirilmesi amaciyla “Kalite
Gemberleri” kullanihr. Iki temel diigiinceye dayanmaktadr:?®

1. Cahsanlar, ¢aligma alanindaki sorunlar1 yoneticilerden daha 6nce fark eder.

2. Problemi en iyi ¢dzecek kisi, ¢coziimden en fazla yararlanacak kisidir.

Bu temel yaklasim, kararlar agamasinda her diizeydeki ¢alisanlarm katthmini ge-
rekfirir. Diyanet Isleri Bagkanlg’nin her kademe ve birimdeki ¢alisanlariyla ilgili
alinacak kararlar, problemlerin tespiti ve ¢6ziim Onerileri i¢in kalite cemberlerinin -
olusturulmas: gerekir.

Kalite gemberleri, sistemin kilcal damar: gibidir. Kalite gemberi, aym sahada ¢ali-

® Sitleyman Tiirkel ve arkadaslar, Toplam Kalite Yénemi Uygulama Rehberi, s. 42,
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san, benzer isler yapanlarin diizenli arahiklarla toplanarak kendi isleri ile ilgili sorunla-
11 saptayan, inceleyen, ¢ozen ve cahsanlardan olusan goniillii kiigitk topluluklardur.
Kalite gemberleri yoluyla, tiim ¢absanlarin kendi islerinin iyilestirilmesinde seferber
edilmesi, siirli sayida amirin isleri izleme, diisiinme ve sorunlan ¢dziimlemesine
layasla biiyiik bir gii¢ elde edilmesi saglanmaktadir. Ayrica tiim ¢alisanlarin sorunlara
duyarlihigr arttirilmakta, bireysel gelisimi saglamakta, ozgiivenleri yitkselmekte, isine
daha ¢ok sahip ¢ikmasima olanak tanimaktadir.??

X. DiB'de Siirekli lyilestirme Faaliyetlerinin Planlanmasi

TKY yaklagiminda “hatalar: ayiklamak” yerine “hata yapmamak” vardir. Hatala-
rin ortaya ¢ikmasimi dnlemeye yonelik yaklagimin saglanabilmesinin temel sarti, bir
plinlama ¢aligmas: ile sonradan olugabilecek hatalarin gok bityiik bir boliimii ortadan
kaldirilabilir. Diyanet Igleri Bagkanlig: topluma sundugu hizmetlerde siirekli iyilesme-
yi planlarken 6ncelikli olarak siirekli iyilesmeyi engelleyen faktorleri tesbit etmesi
gerekir. Bunlari su gekilde siralamak miimkiindiir:

© Yoneticilerin ilgisizligi ve sorumluluk almaktan kaginmasi,

o

Her seyin mitkemmel oldugu ve hi¢bir sorunun bulunmadig anlayis,

[o]

Isleri yapmanin en iyi ve en kolay yolunun, kendi bildikleri yol oldugu zanm,
° Diger kisilerin diisiincelerine kulak ttkanmasi,

]

Personelin sadece kendisini diigiiniip tstiinliik i¢in miicadele etmesi,
© Umutsuzluk, kiskanghk, haset gibi duygularin yogunlukta yaganmasz, '
© Cogu zaman faaliyetlerin, giinii kurtarmak ve sorun ¢ikarmadan siirdiirmek
iizere yapilmasi,
° Cahsanlarla idareciler arasinda sevgi ve sayg: baglarmin kuvvetlendirilmemesi.
Siirekli iyilesme ve gelismeyi engelleyen zihniyeti sorgulayacak olursak;

o <« », «

Buralar boyle™ “Bunu daha iyi duruma getirecek giiciimiiz yok”

° “Neden boyle?” “Simdiye kadar hep boyle yaptik™ “Daha iyi yapmay: hi¢ dii-
siinmedik” .

° “Durum budur”™: “Bagka biri daha iyi bir yol ke§feajnceye kadar bekleyecegiz”

© “Herkesten daha kotii degiliz™: “Bagkalarindan daha iyi olmak i¢in ugrasmaya-
cagiz”

° “Eger bir sorun ¢ikarsa onu hallederiz”: “Onlenmesi olasi biitiin sorunlari 6n-
ceden tahmin etmek ve dnlemek i¢in zaman ayiramayiz”

° “§imdilik hele bir béyle olsun™ “Hﬁ; kimse daha iyi olmamizi1 beklemiyor”

Siirekli iyilestirmede insan faktorii cok onemlidir. Yeteneklerine giivenilen, saygt
duyulan bireyler kaliteli iiriin ve hizmet sunarlar. {lk kademedeki caliganlar, fikirlerine

¥ Hazim Kéntara, s. 67.
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saygt duyuldufunu bilirlerse bilgi ve becerilerini yonetimle paylagihr.

Siirekli iyilestirme plaminda yukaridan (merkezden) asagiya (tasraya) aktarilan
bilgiler kadar, tagradan merkeze gelmesi gereken bllgﬂer de cok 6nemlidir. Buna geri
pildirim faaliyeti denir.

Siirekli iyilestirmede denetleme-kontrol faaliyeti de 6nemlidir. Denetlemeler, so-
nuglan elestirmek icin degil, sonuca gotiiren ve personelin eksikliklerini fark etmele-
rine yardimct olan siireglerin vurgulanmasi i¢in yapilmalidir. Bagka bir ifadeyle denet-
lemeler, kimin yanhs oldugunu degil, neyin yanls oldugunu géstermelidir.

XI. TKY Anlayisinin Diyanet Hizmetlerinde Saglayacagdi Degisim

Toplam kalite anlayigimnin Diyanet Igleri Bagkanlhigrnda benimsenmesi halinde
saglayacag olumlu de§isme ve iyilesmenin bir kismina isaret edecek olursak;

1. Degisen Liderlik/Onderlik: Yoneticilik Yerine Onderlik Anlayis:

Yéneticilik daha ¢ok bigimsel 6rgiit yapast ile ilgili bir kavram ifade etmektedir.
Bu yiizden liderlik veya énderlik kavramlan daha yerinde olur. Orgiitsel yapida yone-
ticiler sisteme, denetime, belirlilik sartlarinda hareket etmeye ve kurallara 6nem verir-
ken, liderler yaygimn bir iletisim, fikir tiretimi ve bu fikirleri eyleme déniigtiirmeyle
ilgilenirler. Bu degisimle, talimat veren Kkisi, patron, amir tipinden rehberlik, 6nderlik
yapan bir déniisiimcii lider modeli benimsenir. TKY nin liderlik anlayisinda ¢ahisanla-
n kurumun faaliyetlerine katma, motive etme ve onlara vizyon kazandirma esastir.
“Isi en iyi o isi yapan bilir” ilkesi esastir.

Ne yazik ki, Diyanet Igleri Baskanhgrnda agirlikh olarak otokratik liderlik anlayig:
egemendir. Bu anlayis1 gore lider, giiciinii kanun, muvzuat, prosediir gibi bicimsel
yapilardan alir. Istigare ve katilimcilify yetki ve gii¢ kayb: olarak algilar. Bunun i¢in
istisare ve kathmcilifa 6nem vermez. Kararlar1 yalmiz kendi bagina alir. Bu yiizden
otoritesini korumak icin sun’i tedbirlere bagvurur. Oysa ki bir din gorevlisinin esas
otoritesi sahip oldugu bilgi ve irfandan kaynaklanmas: gerekir.

2. Degisen Bakas: Insana Sayg

~ Islami ve insani degerlerimizin baginda gelen insana saygy, tiziilerek ifade ediyo-
rum ki, Diyanet tegkildtinda en ¢ok edebiyat: yapilan, en ¢ok konusulan; fakat en gok
ihmal edilen degerlerimizin baginda gelir. Hepimiz s6zlerimize, “Allah buyurur ki,
‘andolsun ki, biz insan1 saygn kildik’....” diye baglamamiza ragmen, bununla hi¢ de
uyumlu olmayan eylemlerde bulunuruz.

Insana sayg, Allah’in insana verdigi deeri vermektir. Insana, Yaraticr'mn verdigi
degeri vermemek zuliimdiir. Insana saygi, Yaraticr'ya sayguun bir ifadesidir. Diyanet
Isleri Bagkanhigr’min “kurum kiiltiiriinde” insana, zellikle calisanlarma saygi, merkeze
alinmahdir.

Su hususu da hemen belirtelim: Dinimiz ve bununla sekillenen kiiltiiriimiiz, insa-
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na saygiy1 hichir 6greti ve felsefeye ihtiyag duymayacak sekilde yeterince bizlere 8giit-
lemis ve insana sayginin en giizel uygulamalarim Peygamberimiz bizlere gostermistir:

“Iman etmedikce cennete giremezsiniz, birbirinizi sevmedikce de iman etmis ola-
mazsiniz.”  “Sizden biriniz kendisi igin istedigini, kardesi icin de istemedikge gercek
anlamda miimin olamaz.”

" Acikca ifade etmek gerekirse TKY nin insana deger veren anlayis1 pragmatisttir.
Uretim faaliyetinde verimliligi ve kalitenin arttirnlmasi icin deger verilen, fikri sorulan
ve giivenilen bir insan anlayis1 56z konusudur. Sahip oldugu donanimu en iist diizeyde
iiretime katmasi icin onun potansiyel yeteneklerine saygi duymay: gerekli kilmugtir.
Bu agidan elegtiriyi oktan hak etmistir. Fakat burada olayin bagka bir boyutuna isaret
etmek gerekir. O da deger verilen, giivenilen, fikri sorulan insanin elinden gelenin en
iyisini yapacag gercegidir.

3. Degisen Uslup: Verilerle Konusmak

Genellemelere, kat: kategorilere kulak tikamak,

“Yiiksek lisans ve doktora ¢caligmalari gérevden kagmak i¢in yapiliyor”
“Para verilmezse kimse hacca gitmek istemez”

“Para verilmezse kimse camiye gitmez”

4. De'gi.sen Kurum Kiiltiirii

TKY uygulamasi kurumda var olan aligkanliklarin, beklentilerin ve davranslarin
yeniden sorgulanmasim saglar. Kurum personeli, kararlarin hangi ilkelere dayandigin
bildigi i¢in “Diyanette bir tanidifin var mu, birilerini ayarladm mz” gibi bir yaklagim ve
beklenti igerisinde olmaz. .

Xll. Sonug

TKY’de kalite, standartlara uyumun &tesinde bir kavramdir. Uriin ve hizmet kali-
tesinin yam sira, ydnetimin, calisanlarin, iliskilerin, davramslarm, 6zetle iyilegtirilebi-
lecek tiim islerin niteligini kapsamaktadur.

TKY’nin nihai hedefi, kurdimda herkesin yaptig1 isi siirekli iyilestirmeye caligtigs,
tirettifi hizmetleriyle vatandast mutlu etmeyi amagladii, performanslarin evrensel
olciitlere gore degerlendirildigi, siirekli 6grenmeyi ve bagsarmay ilke edinen bir toplu-
luk meydana getirmektir.

Ozetle TKY anlayigy;

= Gelisme firsatlarin: belirlemek ve bunlardan yararlanmak icin stirekli gelisme,

= Hatalar1 6nlemeye yonelik denetim,

= Egitim ve yetistirme programlarini kurumsallagtirma,

= Iste i¢ huzuru saglamak ve korku ortamim ortadan kaldirmak iin iletisimi teg-
vik etmek,




Din Hizmetlerinde Toplam Kalite Yanetimi | 87

= Ust yonetimin destegi ve 6nderliginde yogunlasan bir érgiit/kurum kiiltiiriini
olusturmak,

« Orgiitte herkesin katthmiyla temel siireglerde daima bir kontrol ve siirekli gelis-
meyi kapsayan bir faaliyettir.

DIB hizmetlerinde TKY’y1 gerektiren faktorlerin basmda yasanan hizh degisim ve
gelisim, sbuna paralel olarak da vatandaglarin degisen ve artan talepleri gelmektedir.
Ote yandan toplumun kalitesinin, Diyanet Isleri Bagkanlig'nin kalitesiyle paralellik
arz etmesi, Diyanet Isleri Bagkanlig’nin ¢agdas kalite kiiltiirii ile kurumsallasmasim
zorunlu kilmaktadir. Esasinda dinin kendisi, din hizmetlerinde kalitenin gozetilmesini
zaruri kilar. Hizmetini yaptifimiz dinin bizzat kendisi, kaliteli bir hizmetin verilmesi
icin takip edilecek dini/evrensel kurallar1 bize bildirmektedir. Dinin ahlaki buyruklari,
emaneti ehline verme, ihsan ve gtira ilkeleri, Kur’an’in salih amel kavrami vs. zikrede-
bilecegimiz dnemli hususlardir. Diyanet Isleri Bagkanhg’nin bu hususlar ¢ercevesinde
kuarum kiiltiiriinii déniigtiirmelidir. Caliganlarin zaman ve enerjilerini komplo senar-
yolar iiretme ve {ist yonetimi elestirme ile gecirmemeleri i¢in uygun bir kurum kiiltii-
ritne sahip olunmahdir. Amirler ydneticilik yerine énderlik anlayigim benimsemelidir.
Her kademedeki yonetici giiciinii makam, prosediir ve mevzuattan degil; ilim, irfan ve
amelden almalidur.

TKY, sadece onun felsefesine sahip olmakla gerceklesmez, birtakim unsurlarini
uygulamaya koymak gerekir. Diyanet Igleri Bagkanligrnda TKY nin uygulanmasini
planlayacak, koordine edecek ve izleyecek bir iist kurumun olugturulmasina gerek
vardir. Bu ige en uygun birim Strateji Gelistirme Dairesi Bagkanhgr’dir. Bu birim giic-
lendirilmeli ve yetkilendirilmelidir. Gerekirse “Toplam Kalite Yonetim Yonergeleri”
hazirlanmalidir. TKY uygulamast i¢in TKY araglarmdan ozellikle “Kalite Cemberleri”
devreye sokulmalidir. Uygulama icin pilot il ve ilceler secilmelidir. Bagarili il ve ilce
orgiitleri “Diyanet Kalite Odiilii” ile édiillendirilmelidir.





