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TOPLAM KALITE YONETIM ANLAYISININ SOSYAL HIZMET

KURUMLARINA ETKIiSI
Orhan KOCAK”
Ali TASCIT

Ozet

Organizasyonlarda kalite yonetiminin stratejik onemi gittikge 6nem kazanmaktadir. Cogu organizasyon etkili bir
sekilde kalite yOnetiminin, rekabet yetenegine ve is piyasasina avantajlar sagladigina yonelik bakis agisi
gelistirmistir. Ayrica toplam kalitenin felsefesi disiiniildiiglinde tiim organizasyonlarda kullanabilecegi
goriilmektedir. Bu durum, kar amaci giiden kuruluslar ya da kar amaci giitmeyen kuruluslar arasinda
uygulanabilirligi ve ¢iktilar1 agisindan bir farklilik olmadigini gostermektedir. Sosyal hizmet kurumlarinin kendine
ait organizasyon yapilari, hizmet anlayisi ve miiracaatgt odagi diisiiniildiigiinde, toplam kalite yonetim anlayisina
ihtiya¢ duydugu goriilmektedir. Birey ve gruplarin hizmet talep ederken segici olduklari da bilinmektedir. Bu
caligmada, toplam kalite felsefe ve unsurlarindan yola ¢ikilarak, kurumlarin yeniden yapilanmasi, daha iyi hizmet
kalitesi ve hizmetlerden yararlananlarin memnuniyetinin nasil sekillendirebilecegine iliskin uygulamalar 6rnekleri
ile agiklanmustir.

Anahtar Kelimeler: Sosyal Hizmet, Toplam Kalite, Sosyal Hizmet Kurumlari

THE IMPACT OF TOTAL QUALITY MANAGEMENT VIEW ON SOCIALWORK

ORGANIZATIONS

Abstract

The strategic importance of quality management in organizations is getting increasingly important. Most

organizations have improved the view in which quality management effectively offers competitive ability and

advantages to the job market. It is also seen that total quality can be used in all organizations when total quality

philosophy is considered. This indicates that there is no difference in terms of applicability and outputs between

profit-oriented and non-profit organizations. It is seen that social work institutions need to total quality

management view when they think regarding their organizational structures, service mentality and client focus. It

is known that individuals and groups are selective when demanding service. In this study, by way of total quality

philosophy and elements, it is explained by examples of restructuring of organizations, better service quality and

how satisfaction of people who benefit from services can be shaped.
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Giris
Toplam kalite organizasyonlara sunduklari strateji ve rekabet yeteneginin yani sira akademik
anlamda da oldukca onemli alanlarda da yardimci olabilmektedir. Liderlik, yonetim, ¢alisan

katilim1 gibi bir¢ok anahtar konuda Onemli bir aragtirma alani (test-bed) olusturmaktadir
(Wilkinson, Redman, Snape, & Marchington, 1998).

Yonetim ve strateji konusunda ciddi eksiklikler s6z konusudur. Yonetimsel yaklagimlarimiz
genellikle sistematik degildir. Cilinkii dogrularin ne oldugundan ziyade yanliglarin ne olduguyla
ilgileniriz. Genellikle sorumluluklarimiz problemi ¢ozmekten uzaktir. Diisiincelerimiz ve
eylemlerimiz nadiren bilgiye dayalidir ve anlik ¢oziimler iiretiriz. Bu yaklasimdan dolay:
devamli benzer problemler yasanir ve tekrar edilir. Bu durum kaynaklarin gereksiz
harcanmasina, {lirtin ve hizmetlerin yetersizligine ve kontrol altina alinmasimin giliclesmesine
sebep olmaktadir. Toplam kalite savunuculart dogrudan sonuglara odaklanan organizasyonlarin
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basarisiz olacagini vurgulamaktadir. Siirekli de§isen miisteri beklentilerini tek bir yolla
karsilamak miimkiin degildir. Gliniimiizde en hatr1 sayilir isletmeler bile bu siirekli degisen
beklenti ve isteklere karsi kendini giincellemek zorundadir. Gelisim, deger, kalite veya
kosullarin iyilestirilmesine atif yapmaktadir ve herhangi bir sey yanlis gittiginde giindeme
gelen bir kavram degildir. Performans ve organizasyon normlarinin diizenli, siirekli ve rutin bir
boyutta ele alinmasi1 gerekmektedir (Gummer & Mccallion, 2014).

Giliniimiizde organizasyonlar ge¢miste oldugundan daha karmagiktir. Organizasyonlar, yeni
girisim ve yonetim anlayislarina ihtiyag duymaktadir. Bu dogrultuda kalite yonetimi de olduk¢a
onemli bir konumda yer almaktadir. Toplam kalite yonetimi ile ilgili vurgulanan en énemli
noktanm, tiim organizasyon iyelerinin kalite anlayisina yonelik bakis acist oldugu
belirtilmektedir. Baska bir deyisle, kalite felsefesine olan inang ile iliskilendirilmektedir
(Maleti¢, Maleti¢, & Gomiscek, 2014).

Belli bir sistem ile anilmayan her yapilanma, giinii geldiginde ya islevini yerine getiremez ya
da ortadan kaybolur. Ciinkii sadece bireylerin inisiyatifine bagli organizasyonlar kisilerden
sonra ayni islevini koruyamamaktadir ve bu siirdiiriilebilir olarak kabul edilmemektedir. Bu
tipki siyasette oldugu gibidir. Ulke yonetim anlayisi, var olan hizmetler veya giindemde ne var
ise, belli bir isim ile aniliyorsa ve ondan sonra ne olacak sorusunun bir cevabi veya alternatifi
yoksa bu durum stirdiiriilebilir olarak goriilmemektedir.

Sosyal hizmet, planlari, uygulamalar1 ve kullandig1 yontemler agisindan olduke¢a uzun bir siireci
kapsamaktadir. Hizmet odag1 olan miiracaatcilarla planli degisim siirecinde oldukca kapsaml
bir stire¢ yonetilmektedir. Elbette bu siirecte ¢esitli yonetimsel pratiklere ihtiyag duyulmaktadir.
Toplam kalite yOnetimi, uzun donem planlar1 ile organizasyonlarin asamali bir sekilde
vizyonunu gerceklestirmelerine olanak taniyan bir yOnetim araci olarak diisliniilebilir
(Dahlgaard, Kristensen, & Kanji, 2007).

1.Kavramsal Cerceve

Kaliteyi artirmak, muhtemelen biitiin organizasyonlarin kars1 karsiya kaldiklar1 en 6nemli
sorumluluklar arasinda sayilmaktadir. Onemine ragmen bircok insan kaliteyi anlasilamaz bir
kavram olarak nitelendirmektedir. Tanimlanmasi ve 6l¢iilmesi olduk¢a zor oldugundan, farkl
cagrisimlara sebep olmaktadir. Ayrica sonucglar yoniinden de olduk¢a degiskenlik
gostermektedir. Ornegin, bir lisede, bir kolejde veya bir iiniversite de yapilan kalite arastirmasi
oldukga farkli olarak karsimiza ¢ikabilmektedir (Edward, 2002).

Bu béliimde, farkli algilama ve kavrayislarin sekillendirilmesine yonelik olarak sosyal hizmet
kurumlarinin kalite ihtiyacindan yola ¢ikarak, kalite ve toplam kalite kavramlari literatiir
cercevesinde incelenecektir.

1.2. Sosyal Hizmet Kurumlarinda Yénetim Ihtiyaci

Sosyal hizmet organizasyonlari, birey ve gruplarin sosyal ihtiyaglarini karsilamayi, refah
seviyelerini yiikseltmeyi ve genel iyilik halinin saglanmasi i¢in sosyal politikalar araciligiyla
caligmalar yiiriitmektedir (Giderler, 2015). Bu ama¢ dogrultusunda g¢alismalarini siirdiiren
sosyal hizmet mesleginin nasil yonetildigi sorusu 6nem kazanmaktadir. Toplumsal anlamda
degisimin Onciisli rolil i¢in yeterli misyona sahip olan sosyal hizmet, multidisipliner bir
yaklasim ile hareket etmektedir. Bu baglamda yonetim anlayisi i¢in isletme, yonetim, strateji
gibi baska alanlardan faydalanmasi normal bir durum olarak karsilanabilir.
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[k bakista sosyal hizmetin prensip ve amaglari ile rtiismiiyor gibi goriilse de, sosyal hizmetin
kullandig1 profesyonel bilgi ve beceri temeli, buna ek olarak etik anlayisa bagli deger temeli
diistintildiiglinde en uygun hizmeti sunma siirecini ele alan yonetimsel pratiklere dogrudan
ihtiya¢ duymaktadir. Aynm1 zamanda hizmet alanlarin beklenti ve tatminlerini karsilama
gereksiniminden yola ¢ikarak, toplam kalitenin olmazsa olmazi miisteri odaklilikta sosyal
hizmetin odagiyla ortiismektedir. Ancak sosyal hizmet mesleginin bu kavrama yonelik herhangi
bir ilgisi goriilmemektedir. Miifredata bagli olarak gelistirilen mesleki beceriler icerisinde
yonetime ¢ok az yer verilmektedir.

Oakland (2014), giiniimiizde organizasyonun tiirii ne olursa olsun rekabetin bulasici bir durum
oldugunu ifade etmektedir. Hizmet veren kurumun kar amaci giitmemesi bu duruma engel teskil
etmemektedir ancak bu stratejik yaklasim fayda ve kar1 esas alan organizasyonlarda daha
belirgin bir sekilde ortaya ¢ikmaktadir (Oakland, 2014). Organizasyonlarin, uygun strateji ve
yonetim yaklagimi segerek beklentilere uygun cevap verebilme ve ¢evrede yasanan degisikleri
dogru tanimlama yetenegi basari igin anahtar bir element olarak goriilmektedir (Madanat &
Khasawneh, 2017).

Sosyal refah ve sosyal hizmetle iligkili olarak etkili bir hizmet anlayisinin sartlari olarak, uygun
hizmet teknolojilerini kullanmak, kabul edilebilir gostergeler ve 6l¢iim tekliklerinin sonucunda
hizmet anlayisim1  gelistirmek, performansin beklentileri karsilaylp karsilamadigini
degerlendirmek, amaglarin gergeklestirilebilmesi igin c¢aliganlar1 motive etmek ve onlari
desteklemek, katilimcilarin ihtiyaglarini karsilamak i¢in gerekli hizmetleri ortaya koymak ve
bunlar1 korumak olarak simiflandirilabilir (Morgan & Murgatroyd, 1994). Etkili bir hizmet
anlayis1 icin gerekli olan bu arglimanlar, toplam kalite yonetiminin vaatleri arasinda goriilebilir.
Ayrica toplam kalite yonetim anlayisinin girdi ve ¢iktilart diisiiniildiiglinde bu beklentinin
karsilanabilecegi anlagilmaktadir. Sosyal hizmet uygulamalarinda standardize edilmis bir
hizmet anlayisinin, miiracaat¢i beklentilerinin karsilanmasinda 6nemli oldugu sdylenebilir.

Bu siirece tam katilim en hayati kisimdir. Ciinkii toplam kalite, yonetimin veya ¢alisanlarin tek
basima gerceklestirebilecegi bir yonetim anlayist degildir. Katilimin beklendigi alanlar,
“Onleme (preventing)” olaylarin tahmin edilmesi ve is yeri gilivenliginin saglanmasi,
“giincelleme (upgrading)”, siirecin baz1 araliklarla kontrol saglanarak yeniden revize edilmesi,
“deneyimleme (experimenting)” slirecin bazi yonlerini degistirme ya da sonuglari test etme,
“veniden olusturma (creating)” 1ise eskinin yerine yeni olanin getirilmesi olarak
smiflandirilmistir (Gummer & Mccallion, 2014). Katilimin beklendigi alanlar olarak siralanan
bu anlayis, bir anlamda siire¢ vurgusuna atif yapmaktadir. Ayrica kalite anlayisinin gelecek
vurgusu da Onem kazanmaktadir. Var olan hizmet anlayisinin, ideali yakalama cabasi
bitmeyecek bir anlayisi1 yansitmaktadir.

Sosyal hizmet mesleginin toplam kalite yonetim anlayisina neden ihtiya¢ duyduguna yonelik
olarak hizmet anlayisinin ortak bir anlayis1 yansitmasi ve farkli alanlar olmasina ragmen benzer
hizmet standardinin kullanilmas1 gerektigi belirtilmistir. Bu baglamda Gummer ve Mccallion
(2014)’un yaptig1 ¢alismada sosyal hizmet meslegi 6zelinde toplam kalite yonetim anlayist
ihtiyact ortaya konmustur (Gummer & Mccallion, 2014):

1.Tiim organizasyon igerisinde ortak bir dil kullanma
2.Mevcut rapor yazma becerilerinin gelistirilmesi ve sadelestirilmesine olan ihtiyacin artmasi

3.Karar alma, performans gelisimi ve uygun rapor formati i¢in daha kullanish ve 6l¢iilebilir bir

yontem arayisinin artigi
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4.Yonetim kararlar1 almada miiracaatgt odagi ve meslek elemani odaginda karar alma
siireclerinin aktif kilinmak istenmesi

5.Yonetici ve uygulayicilar arasindaki c¢ift tarafli iletisimin risklerinin ortadan kaldirilmak
istenmesi

6.Bireylerin is planlari, personel se¢imi, kalite giivencesi ve miiracaat¢t odaginda yonetim
aktivitelerinin gerekliliginin vurgulanmasi, olarak siralanabilir.

Bu sebeplerden dolay1 toplam kaliteye yonelik bakis agisinin iyilestirilmesi olduk¢a 6nemlidir.
Ciinkii bireysel farkliliklardan dogan anlagmazliklarin, geligkilerin ve standardize edilmemis
hizmet anlayisinin 6niine gegmesi acisindan bu durum 6nem kazanmaktadir. Toplam kalite
yOnetimi, sosyal hizmet uygulamalarinin somutlasmasinda aktif bir rol oynayabilir. Miisteri
odagi vurgusunun Onem kazandigr toplam kalite anlayisi, miiracaatgilarin beklenti ve
ihtiyaglarina en uygun yer ve zamanda cevap verme olanagi saglayabilir.

1.2.Toplam Kalite Yonetimi

Kalite kelimesi Olciilebilen veya elle tutulur bir kavram degildir. Bu yiizden tanimlanmasi
oldukg¢a zordur. Ancak kalite denildiginde zihinlerde ¢agrisimi itibariyle pozitif bir anlam ifade
etmektedir. Baska bir degisle, kaliteye kim kars1 ¢ikar? Bu soruya alinan cevap kaliteyi
anlamlandirmaya yonelik bir bakis ag¢ist sunmaktadir (Wilkinson, Redman, Snape, &
Marchington, 1998). Kalitenin herkes tarafindan kabul edilen bir tanimlamasi olmamasina
ragmen, tanimlar arasinda benzerlikler s6z konusudur (Oakland, 2014).

1)Kalite hizmet alanlarin beklentilerini artirmak ve karsilamaktir.

2)Kalite kapsami olduk¢a genis bir kavramdir. Insanlari, {irinleri, hizmetleri ve gevreyi
kapsayabilir.

3)Kalite durmadan degisen bir siirectir. Giiniimiizde bir {iriin, kaliteli niteliklerini saglamasina
ragmen ileride yeterliligi ile ilgili goriisler degisebilir.

Bu durumda kalite, “hizmet alanlarin beklentilerini karsilamak ve degerli bir iirtin (hizmet veya
mal) ortaya koymak i¢in uygulanan, insan ve ¢evre ile iligkili dinamik bir siire¢” olarak
tanimlanabilir (Goetsch & Davis, 2014). Kalite, tek basina bir olayi, olguyu ya da nesneyi
anlamlandirmada yeterli goriilmemektedir. Kalite, paydas grubu ne olursa olsun beklenti ve
ihtiyaglarin dogru anlasilmasi ile baslamaktadir (Oakland, 2014). Bu anlamda kavramin
kiimiilatif bir cagrisim yaptig1 sdylenebilir. Kalitenin toplam bir anlayis1 ya da biitiinliigii ifade
ettigi noktada toplam kalite felsefesinin ortaya ¢iktig1 goriilmektedir

Toplam kalite, “organizasyonlarin varligi ve siirekli rekabet esnekligi icin insanlarin,
tiriinlerin ve c¢evrenin siirekli gelisimini amacglayan bir yodnetim yaklasimi” olarak
tanimlanmaktadir (Goetsch & Davis, 2014). Uryan (2002)’ a gore ise, “bir isletmede yapilan
biitiin islerde, miisteri isteklerini karsilayabilmek icin gerekli olan yonetim, insan, yapilan is,
tirtin ve hizmet kalitelerinin bir sistem yaklasimi icerisinde, tiim ¢alisanlarin katilimi, hedef ve
fikir birlikleri saglanarak ele alinmasi ve gelistirilmesi” olarak tanimlanmaktadir (Uryan,
2002).

Oschman (2017)’ a gore toplam kalite yonetimi ilgili alanlarda (hizmet kalitesi, ¢alisanlarin
ihtiyaclar1, miisterilerin ihtiyaglari, toplum ihtiyaglari, finansal performans) organizasyon
performansini gelistirmeyi amaglamaktadir. Bu durum rekabet piyasasindaki siirekli degisim
ile dogru orantilidir. Firsatlar1 degerlendirmek, siirekli farklilik gosteren degisiklikleri dogru bir
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sekilde karsilamak toplam kalite felsefesinin  stratejik  planlamalar1  arasinda
degerlendirilmelidir (Oschman, 2017).

Wang (2017), toplam kalite yonetimini, “mal ve hizmetlerin kalite yonetimi” ve “hizmet
sunumu kalite yonetimi” olarak siniflandirmistir. Beklenti ve isteklere karsi hizmet sunumunun,
mal ve hizmetlerden daha 6nemli oldugunu ifade etmistir (Wang, 2017).

Toplam kalite yonetimi, devamli gelisimi amagclarken, ideal olanin ne oldugu ile ilgili
prensiplerin biitiinlesmesini esas almaktadir. Bu prensipler, niceliksel yontemler kullanarak
Olctilebilirligi artirmak ve insan kaynaklarimin etkin yonetimini hedeflemektedir. Ayrica su anki
ve gelecekteki beklenti ve isteklerin de gz oniline alinmasi gerektigi ifade edilmistir (Aydin,
Ucgiincii, & Tiryaki, 2015). Milosan (2011), toplam kalite ydnetiminin basaril1 bir sekilde
uygulanabilmesi i¢in alt1 énemli noktaya odaklanilmasi gerektigini savunmaktadir. Bunlar,
giiven, egitim, takim ¢alismasi, liderlik, onaylama (kabul etme) ve iletisimdir (Milosan, 2011).
Toplam kalitenin odak noktasini, “devamli olarak miisteri memnuniyeti”, “kaliteye diisiik
maliyet ile ulasma” ve “tam katilimi saglama” olarak smiflandirilmistir. Ayrica “liderlik”,
“miisteri ve calisanlara odaklanma”, ve “stirekli gelisim” bu siirecin vazge¢ilmez argiimanlari
arasinda kategorize edilmistir (Dahlgaard, Kristensen, & Kanji, 2007).

Pries ve Ouigley (2013), toplam kalite siirecini bir dongii olarak ele alan siniflandirmasinda
stireci, “planlamak, uygulamak, kontrol etmek ve dnlem almak” olarak kategorize etmistir
(Pries & Quigley, 2013). Bu siirec PUKO déngiisii olarak bilinmektedir. Her yeni siirecte
tekrarlanmasi beklenen bir anlayisi ifade etmektir.

Chao ve arkadaglar1 (2015), toplam kaliteye yonelik olarak alt1 ilke ortaya koymaktadir. Bunlar;
miisteri odaklilik, calisan katilimi ve takim ¢alismasi, toplam kaliteye yonelik egitim, siirekli
gelisim, korumaya odaklanma, etkili 6l¢gme metodu olarak siniflandirilmistir (Chao, Hsu, Hung,
Lin, & Liou, 2015). Bu ilkelerin sosyal hizmet mesleginin amaglarina ulagsmada bir arag
olabilecegi diisiiniilmektedir. Ideali arama anlayisi ile siirekliligi esas alan toplam kalitenin,
sosyal hizmet mesleginin uygulayicilari sosyal hizmet uzmanlarina da kolaylik ve esneklik
saglayabilecegi sdylenebilir. Bu dogrultuda toplam kalite ilkelerini incelemek yararli olacaktir.

Miisteri odakhilik, Organizasyonlar icin kalitenin en dnemlisi aldig1 geri doniislerdir. Bu geri
dontiglerin olumlu olabilmesi i¢in dnemli bir siire¢ yonetilmektedir. Beklenti ve ihtiyaglarin
dogru anlasilmasi ve ona yonelik hareket edilmesini kapsamaktadir (Wilkinson, Redman,
Snape, & Marchington, 1998).

Liderlik, toplam kalite yonetimi ile ilgili onemli bir nokta da liderlerin veya ist yonetimin
kaliteye olan inancidir. Yonetimin tamaminda bu inang goriilebilir olmalidir. Yoksa yonetim,
inandiricihigini kaybedebilir (Pekar, 1996). Ayrica yonetimin yaptigi ile soyledigi (walk and
talk) birbirine uygun olmalidir. Bu dogrultuda Ishikawa’nin, “Eger iist yonetimin destegi yoksa,
TKY uygulamalarindan vazgegin” sdzii bu durumu aciklamaktadir. Yonetimin rolleri mal ve
hizmetlerin erigimi i¢in amaglarin siirekliligini yaratmaktir (Spencer, 1994).

Siirekli gelisim (Kaizen), kalite sistemlerinin vazgecilmez unsurlarindan biri de siirekli
gelisimdir. Siirdirtilebilir bir kalite anlayisi i¢in organizasyonlarin var olan verimliliginin
kademeli olarak artig1 beklenmektedir (Cianfrani & Jack, 2010).

Olciilebilirlik, organizasyonlar icin etkili 6lgme metotlarmin kullanilmasi i¢in &ncelikle suan
nerede oldugu sorusunun agik¢a ve nesnel bir sekilde ortaya konmasi gerekmektedir (Kanji,
1996). Organizasyonlar bu sorulara cevap alabilmek i¢in siirekli geri doniis (FEEDBACK)
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alarak, etkili bir sekilde ortaya konulmus 6l¢gme yontemlerini kullanmalidir. Bunun i¢in hizmet
alanlarla dinamik bir siire¢ planlamalidir. Iletisim kanallarinin acik olmasi ve hesap verebilir
nitelikte kayitlar tutulmalidir (Taiai, 2015).

Calisanlarin katilimi ve takim calismasi, calisanlarin kalite siirecine katilimi i¢in 6ncelikli sart
giivendir. Bu dogrultuda, tipki bir futbol takimi gibi forvetin tek basina gol atmasi yeterli
degildir, ayn1 zamanda gol yemeyen bir kalecinin rolii de oldukga hayatidir (Oakland, 2014).
Toplam kalitenin organizasyon i¢inde etkinliginin saglanmasi i¢in, herkes tarafindan paylasilan
bir vizyon yaratmak, ortak bir dil ve calisma sekli belirlemek, saygi ve giiven insa etmek
vazgegilmez unsurlar olarak goriilmektedir (Kanji, 1996).

Egitim, organizasyonun amag ve hedefleri dogrultusunda yonetim ve calisanlarin iyilestirilmesi
ile giinceli takip eden, siirekli gelisime odaklanan ve ayni hedefe inanan bir ekip, daha ileri
hedefleri diistinebilecektir (Sert, 2015). Bu dogrultuda toplam kaliteye yonelik olarak iki 6nemli
nokta vurgulanabilir. Bunlardan ilki, uzman ve yetkin personelle calismak digeri ise, stirekli
gelisim, miisteri memnuniyeti ve kisisel iletisim gibi konularda devamli bir egitim anlayisinin
siirekliligidir (Ozeroglu, 2015).

Korumaya Odaklanma, organizasyonlar i¢in hedef sifir kusur olarak goriilmektedir. Bu hedefe
ulagsmak i¢in ¢aba gosteren isletmeler hem bulundugu konumu koruyabilir hem de yeniye
ulagmak igin eskinin teminatinda yeniyi ortaya koyabilir (Chao, Hsu, Hung, Lin, & Liou,
2015). Hatanin bulunarak, ortadan kaldirilmasi temel alinmaktadir ve “isin ilk seferde istenen

sonuca ulasilmasi ve dogru olarak yapilmasi” diisiincesine dayanir (Toplam Kalite Y 6netimi,
2018).

Toplam kalite yonetiminin vazgecilmez unsurlari olarak belirlenen bu ilkelerin, sosyal hizmet
mesleginde karsiligini gérmek ve uygulanabilirligini incelemek adina bu béliimde, toplam
kalite ve sosyal hizmet iliskisi incelenecektir.

1.3.Sosyal Hizmet ve Toplam Kalite

Baslangigta kar amaci gliden kurumlar i¢in 6nemi anlasilmis toplam kalite, sonrasinda tim
alanlar icin 6nemli bir yonetim felsefesi olarak ortaya ¢ikmistir. Miiracaatgilarin siirekli degisen
ihtiya¢ ve beklentilerine dogru cevaplar verebilmek i¢in yeni yonetim anlayislarina ihtiyag
duyulmaktadir (Akytiz, 2015).

Toplam kalite yonetim ilkelerinden yola ¢ikarak, sosyal hizmet ilkeleri arasinda bir iliski s6z
konusudur denilebilir. Toplam kalite felsefesinde yer alan miisteri odagi, sosyal hizmet
meslegindeki miiracaat¢1 odagi ile paralellik gdstermektedir. Buna yonelik olarak sosyal hizmet
mesleginin odagindaki miiracaat¢ilar genellikle, sosyo-ekonomik diizeyi diisiik, bazi
siirliliklart olan, bir anlamda toplumsal standardin disinda kalmis ve yardima ihtiyaci olan
bireylerden olugmaktadir (Yildirim , 2016). Ancak sosyal hizmet kurumlarinin daginik yapisi
ve bircok kurumun sorumluluk {stlendigi islevi ile diisiiniildiigiinde, miiracaatgilarin
beklentileri ve ihtiyaclarinin siirekli degistigi gozlemlenmektedir. Bu durumda miisteri ve
miiracaat¢1 vurgusu anlamu itibari ile benzerlik gostermektedir ve toplam kalite yonetim
anlayisi i¢cinde diisiiniilebilmektedir.

Toplam kalite yonetiminin bir diger ilkesi olan liderlik, iist yonetimin galisanlara yonelik
kolaylastirict roliinii ifade etmektedir. Sosyal hizmet kurumlarinda liderler, rahat ¢alisma
esnekligi, uygun materyaller ve giiven ortami saglamalidir (Pekar, 1996). Ayrica giiniimiizde
yonetimsel yaklasimlarin basarili bir sekilde uygulanamamasinin temel sebebi, ¢alisanlara
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yonelik “giiclendirme” anlayisinin tam anlagilamamasidir. Bu giiglendirme kapsaminda,
“ihtiyaclarin dogru anlasilmas1”, “igbirlik¢i davraniglar ve katilimi destekleme” ve “giiven”
olduk¢a 6nem kazanmaktadir (Dogan, 2006). Bu anlayis sosyal hizmet meslegi i¢in de gecerli
bir durumdur. Bu baglamda toplam kalite anlayisindaki liderlik ilkesi ile sosyal hizmet meslegi
icin beklenen liderlik anlayisi arasinda bir farklilik goriilmemektedir. Miiracaatgilara yonelik
caligmalarda sosyal hizmet uzmaninin lider destegi olduk¢a 6nem kazanmaktadir. Bu yiizden
lidere ihtiya¢ duyan miiracaatgilardan dnce dogru bir lidere sahip sosyal hizmet uzmaninin

varligi, planli degisim siirecinde olumlu degisimler i¢in i1yi bir referans olabilir.

Siirekli gelisim, sadece toplam kalite yonetim anlayisi i¢in degil diger tim yonetim anlayislari
icin gecerli bir durum olarak goriilebilir. Sosyal hizmet meslegindeki siirekli gelisim, degisimin
bir sonucu olarak diigiiniilmektedir (Zastrow, 2010). Degisen veya yeni ortaya ¢ikan her
mesleki durum i¢in siirekli kendini yenileyen ve giinceli yakalama gayreti icerisinde olan sosyal
hizmet uzmanlarina ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu durumun toplam kalite felsefesinin gelisme
kaygisi ile paralellik gosterdigi sOylenebilir.

Olciilebilir olma anlayisi toplam kalite icin vazgecilmez bir unsurdur. Sosyal hizmet meslegi
i¢in Olctlebilir uygulamalar, sosyal bilim alanlarinin yapisi ve 6zelliklerinden dolay: farkli bir
boyutta ele alinmaktadir. Goreceli yapist itibariyle niteligi 6lgmek olduk¢a zordur. Sayisal
verilerin girdi (input) ve ¢iktilarin1 (output) 6lgmek daha objektif bir durumdur (Baldwin,
Godfrey, & Propper, 2002). Bu anlamda Oolgiilebilir sosyal hizmet anlayisina yonelik
calismalarin 6nemli oldugu vurgulanmalidir.

Calisanlarin katilimi ve takim ¢alismasi, toplam kalitenin felsefesinin anlagilmasi noktasinda
olduk¢a Onemlidir. Cilinkii toplam kalite, yOnetimin veya calisanlarin tek basina
gergeklestirebilecegi bir yonetim anlayist degildir (Gummer & Mccallion, 2014). Sosyal hizmet
mesleginin is birligi ve takim ¢alismasina duydugu ihtiyacta olduk¢a 6nemli bir konumdadir.
Hizmet aktariminda sosyal hizmet uzmanlarinin ve diger paydaslarin ortak bir dili kullanmasi
ve benzer enerjilere sahip olmasi, hizmet alanlarin toplam bir kalite vurgusuna imkan
saglayabilir (Weinstein, Whittington, & Leiba, 2003). Uygulamalarda takim g¢alismasi, bireysel
farkliliklardan dogan anlagsmazliklarin 6niine gecilmesi, ortak miidahale ile en uygun hizmet
modelinin uygulanmasi, bireylerin ve toplumlarin iyilik hallerinin insa edilmesi ve meslegin
kendi ictihatlar1 ile belirlenmis sinirlarinin disina ¢ikilmamasi i¢in oldukca gereklidir vurgusu
yapilabilir. Bu durum sosyal hizmet mesleginin idealini yakalama arayisindaki isbirligi ile
miimkiin géziikkmektedir. Multidisipliner bir anlayiga sahip sosyal hizmet mesleginin gerekli
oldugu zaman diger disiplinler ile esnek bir calisma sistemi i¢inde hareket etmesi,
miiracaat¢ilarin en uygun hizmeti almasinin teminati olarak goriilebilir. Bu anlayis, ayn1 amag
ve vizyon ile bir araya gelmis bir takim arayis1 olarak diisiiniilebilir.

Egitim, her disiplin ig¢in vazgecilmez bir unsurdur. Sosyal hizmet egitiminde ‘“genelci
yvaklasim” olarak bilinen egitim modeli uygulanmaktadir. Bu anlayis, sosyal hizmet
uzmanlarinin alan ayrimi olmaksizin temel islevlerinin siirdiiriilmesi anlamima gelmektedir
(Pyles & Adam, 2016). Ancak bu yaklasimin toplam kalite felsefesine uygun olmadigi
sOylenebilir. Ciinkii toplam kalitenin, bireylerin kendi uzmanlik alan1 ve egitimine vurgusu
oldukca agiktir. Sosyal hizmet egitiminin spesifik anlamda ¢ocuk, yasl, engelli, miilteci ve
diger tiim dezavantajli gruplar i¢in egitim anlayisinin uzmanlagmaya doniik ele alinmasi,
ihtiyaclara yonelik olarak en uygun meslek elemanindan hizmet talebi i¢in oldukca yararl
olacaktir. Tiirkiye 6zelinde sosyal hizmet egitimi noktasinda, meslegini igsellestirmis ve alana
hakim 6gretim elemanlarina ihtiyag duyulmaktadir. Ancak lisanstan itibaren sosyal hizmet
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egitimi almis ve alandan gelen 6gretim elemani sikintist yogun bir bigimde yasanmaktadir
(Kahramanoglu, 2009). Sosyal hizmet mesleginde, isbirligi ve ortak c¢alismanin 6nemi
bilinmektedir. Ancak uygulama ve egitimde sosyal hizmet ¢ekirdegi ile uzmanlagmis meslek
elemanlarina daha fazla ihtiya¢ duyulmaktadir.

Son olarak, toplam kalite ilkelerinden korumaya odaklanma, kaliteli bir iriin, kaliteli bir
hizmet ve kaliteli bir kurum algisina ulasildigi noktada, kalite siirecinin bitmedigine atif
yapmaktadir. Bir anlamda kurum ve organizasyonlar i¢in kendi kendiyle rekabet edecek
duruma gelene kadar bu siirecin devam edecegi vurgulanmaktadir (Conti, 1993). Ayrica
korumaya odaklanma ve siirekli gelisme (kazien) birlikte ele alinmaktadir. Ciinkii stirekli
gelisim kaygisi igerisinde olunmasi ayni1 zamanda standardin korunmasi anlamina gelmektedir
(Gokeek Karaca & Demirci , 2013). Bu yaklasim, asgari diizeyde standartlar1 belirlenmis bir
sosyal hizmet vurgusu i¢in gerekli bir kalite yonetim ilkesidir. Yer, zaman gibi degiskenlere
bagli olarak hizmet anlayis1 degisiklik gosterse de, temel islev ve yeterliligin saglanmasi
acisindan hizmet anlayislarinin muhafazasina odaklanmak, sosyal hizmet mesleginin insanlarin
zihinlerinde benzer algilar olusturmasi noktasinda olduk¢a 6nemli bir konumdadir.

Sosyal hizmet meslegi, diger kar amaci giiden kuruluslardan farkli bir konumdadir. Cogu
durumda hatalarin sonuglart diger kurumlara gore daha fazla faturalanmaktadir. Bu
dogrultuda, “konu insan oldugu zaman ortaya ¢ikacak hatalarin etkisi, herhangi bir iiriin
hatasindan ¢ok daha biiyiik olmaktadir” (Toplam Kalite Yonetimi, 2018) s6zii bu durumu
aciklamaktadir. Bu dogrultuda sifir hata ve en az zarar vurgusunun énem kazandigi toplam
kalite felsefesine yonelik bakis agisinin iyilestirilmesi gerekmektedir.

Sonuc¢

Sosyal hizmet mesleginin kalitesi, meslegin ortaya cikisindan bu yana oldukga tartismali bir
konu olmustur. Ozellikle yazili ve gérsel basin araciligiyla ortaya gikan haberler, meslege
yonelik bakis agisin1 olumsuz etkilemistir. Buna yonelik olarak, kendisini meslegin savunucusu
olarak goren gruplar artmis ve sosyal hizmetlere artan ilgi sonucunda kurumlarda ayni
paralellikte artis gostermistir. Clinkii profesyonel becerileri 6nemsemeyen, referans aldigi inang
sistemlerine gore diislince gelistiren bir bakis agis1 s6z konusudur. Sosyal hizmet mesleginin
odaginda yer alan bircok konuda s6z sahibi olabilmis dernek ve vakiflar, ¢esitli faaliyetler
yiiriiterek, bir anlamda sosyal hizmet mesleginin itibarina ortak olmayr amaglamistir. Elbette
bu sosyal hizmet disiplinin uygulayicilart meslek elemanlarinin mesle§ini tanimadigi ve
uygulamalarinda mesleki becerileri ile degil on yargilari ile hareket ettigi icin ortaya
cikmaktadir. Daha dogrusu sistemsel bir yanlis sonucunda herkes payima diiseni almistir
denilebilir. Ancak bu ¢eliski ve catigmalar arasinda, miidahaleye ihtiya¢ duyulan bireylerin goz
ardi edildigi goriilmektedir. Insan hayati i¢in hayati bir konumda olan sosyal hizmet mesleginin
enerjisinin miiracaat¢i odaginda harcanmasi beklenmektedir. Tiim meslek elemanlarinin ortak
caligmalar1 olduk¢a azdir. Bir sosyal hizmet uzmani ya alaninda uzman anilir ya da
uygulamalarindan dolay1 kinanir. Ancak bireylerin hayatin1 dogrudan etkileyen bir meslegin
yiiriitiiciilerinin inisiyatifine birakilmayacak kadar hassas bir konudur. Bu noktada bireysel
farkliliklarin 6niine gegmek, standardize bir yonetim anlayisina ulasmak ve oOlgiilebilir bir
hizmet modeline gegmek acisindan yeni yonetimsel yaklasimlara ihtiya¢ duyulmaktadir.

Toplam kalite yonetiminin, amagclar1 ve ilkeleri diisiiniildiigiinde bu ihtiyaci karsilayabilecegi
goriilmektedir. Sosyal hizmetin somutlastirilmasi, girdi ve ¢iktilarin takip edilmesi, hesap
verilebilir ve Olciilebilir olmasi ayrica miiracaatgiya odaklanmasi agisindan kalite yonetimi
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stratejisinin faydali olabilecegi diisiiniilmektedir. Giiniimiizde var olan sosyal hizmet yonetim
anlayisinin yetersiz kaldigi, merkez-yerel yonetimin paralel ylriitiilemedigi, 6zel sektor ve
ticiincli sektor kuruluglarinin denetiminin yetersiz kaldigi, sosyal yardimlarin, istismara agik
yapisinin hak temelli sosyal hizmet anlayisindan uzak olusu gibi sebeplerden dolay1 toplam
kalite yonetiminin stratejik planlamalart olduk¢a 6nem kazanmaktadir.

Toplam kalite yonetimi, iist yonetim liderligi koordinatorliigiinde ¢alisanlarin aktif katilimi ve
stirece olan inancini yansitmalartyla uygulanabilecek bir stratejik planlamadir. Ayrintilarin bir
bitlinli  olusturdugundan yola c¢ikilarak, toplamda bir kalite anlayisina ulasmak
hedeflenmektedir. Ortak bir amag i¢in bir araya gelmesi beklenen ¢alisanlarin bu amaca
inandirilmasi gerekmektedir. Ayrica toplam kalite yonetim anlayisinin meslek elemanina ve
miiracaatcilara ne kazandirabilecegi, siirecin nasil igleyecegi, lider ve {ist yonetimin desteginin
ne derece olacagi ve sonucunda ne elde edilecedi sorularinin cevaplanmasi gerekmektedir.
Elbette bu siirecin kisa siireli bir ¢alismanin karsiliginda alinmasi beklenmemektedir. Kalite
anlayisinin bir siire¢ oldugu goriilmektedir. Bu siiregte, etkili 6lgme yontemleri ile idealin ne
oldugu soruna cevap aranmaktadir.

Toplam kalite yonetiminin en az maliyetle katma degeri en yiiksek hizmet anlayis1 da sosyal
hizmet meslegi i¢in ayrica 6nemli goriilmektedir. Sosyal yardim ve diger hizmetlere ayrilan
biitgeler bilinmektedir. Bu durumda kaynaklarin dogru kullanimi ve 6lciilebilir olmasi ile
birlikte denetime imkan saglamasi yoniinden de toplam kaliteye ihtiya¢ duymaktadir.

Bu dogrultuda, toplam kaliteye yonelik egitim planlarinin uygulanmasi, yonetim ve ¢alisanlarin
aktif katiliminin saglanmasi, etkili 6lgme yontemleri ile sosyal hizmet kurumlarinin nesnel
sonuclarinin ortaya konmasi, miisteri odagi olarak bilinen toplam kalite yonetim anlayiginin,
miiracaat¢1 odagindaki karsiliginin diisiintilmesi, toplumda ihtiya¢ sahibi olarak diisiiniilen
dezavantajli bireylerin ve azinlik topluluklarin ihtiya¢ ve beklentilerinin belirlenmesi i¢in
stirece aktif katiliminin saglanmas: yararli olacaktir. Elbette toplam kalite yonetiminin ayr1 bir
uzmanlik alan1 oldugu bilinmektedir. Bu siirecte sosyal hizmet kurumlarinda toplam kaliteye
dair uygulamalarin profesyonel kalite uzmanlarinca verilmesi saglikli olacaktir. Birey ve
gruplarin hayatinda dogrudan bir etkiye sahip meslek gruplari, insanlarin onur ve degerini
yiikseltecek her uygulama i¢in bir araya gelebilmelidir. Toplam kalite, yonetim ve organizasyon
gibi uzmanlik alanlarinin, sosyal hizmet mesleginin ideali yakalama siirecinde etkin rol
oynamasi beklenmektedir.

87



JKEM / 2018 13:1 (79-89)

Kaynakc¢a

Akyiiz, B. (2015). Sosyal Hizmet Kurumlarinda Toplam Kalite Yénetimi. Siileyman Demirel Universitesi
Vizyoner Dergisi(Sosyal Hizmet Ozel Sayisi), 21-36.

Aydin, A., Ugiincii, K., & Tiryaki, S. (2015). Application of Total Quality Management Practices in Turkish
Forest Products Industry. PRO LIGNO, 11(4), 705-713.

Baldwin, S., Godfrey, C., & Propper, C. (2002). Quality of Life. London and New York: Taylor & Francis e-
Library.

Chao, C.-Y., Hsu, H.-M., Hung, F.-C., Lin, K.-H., & Liou, J.-W. (2015). Total quality management and human
resources selection: A case study of the national teacher selection in Taiwan. Total Quality
Management, 26(2), 157-172.

Cianfrani, C. A., & Jack, J. E. (2010). Cracking the Case of 1ISO 9001:2008 for Service A Simple Guide to
Implementing Quality Management in Service Organizations (2 b., Cilt 2). Milwaukee: ASQ Quality
Press.

Conti, T. (1993). Building Total Quality A guide for management. Hong Kong and London: Chapman & Hall.

Dahlgaard, J. J., Kristensen, K., & Kanji, G. K. (2007). Fundamentals of Total Quality Management. London ve
New York: Taylor & Francis .

Dogan, S. (2006). Biiyiik Olgekli Isletmelerde Insan Kaynaklar1 Yéneticilerinin Giiglendirilmis Bir Is Cevresi
Yaratmaya Ne Kadar Istekli ve Hazir Olduklarinin Tespitine Iliskin Bir Arastirma . Yonetim ve
Ekonomi, 13(2), 163-189.

Edward, S. (2002). Total Quality Management in Education. London: Taylor & Francis .

Giderler, C. (2015). Sosyal Hizmet Isletmelerinde Personel Giiglendirme. Siileyman Demirel Universitesi
Vizyoner Dergisi(Sosyal Hizmet Ozel Sayisi), 58-88.

Goetsch, D. L., & Davis, S. (2014). Quality Management for Organizational Excellence:Introduction to Total
Quality (7 b.). Harlow: Pearson Education Limited.

Gokeek Karaca, N., & Demirci , E. (2013). Sosyal Hizmet Yénetimi (1 b.). Eskisehir: TC Anadolu Universitesi
Yayini.

Gummer, B., & Mccallion, P. (2014). Total Quality Management Social Services: Theory and Practice.
Rockefeller College Press.

Kahramanoglu, E. (2009). Tiirkiye'de Sosyal Hizmet Egitiminde Ihtiyaglar-Sorunlar ve Céziim Onerileri
Calistay:. Isparta: Siileyman Demirel Universitesi Tktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Sosyal Hizmet
Bolimii.

Kanji, G. K. (1996). Total Quality Management in Action (Cilt 1). Chapman & Hall.

Madanat, H. G., & Khasawneh, A. S. (2017). Impact of Total Quality Management Implementation on
Effectiveness of Human Resource Management in the Jordanian Bancing Sector From Employess'
Perspectice. Academy of Strategic Management Journal, 16(1), 114-149.

Maletic¢, D., Maleti¢, M., & Gomiséek, B. (2014). The impact of quality management orientation on maintenance
performance. International Journal of Production Research, 52(6), 1744-1754.

Milosan, 1. (2011). Studies About the Total Quality Management Concept. ACTA TECHNICA CORVINIENSIS-
Bulletin of Engineering, 1V, 43-46.

Morgan, C., & Murgatroyd, S. (1994). Total Quality Management in Public Sector. Buckingham-Philadelphia:
Open University Press.

Oakland, J. S. (2014). Total Quality Management And Operational ExcelLence (4 b.). New York: Routledge
Taylor & Francis.

Oschman, J. J. (2017). The Role of Strategic Planning in Implementing a Total Quality Management
Framework: An Empirical View. Quality Management Journal, 24(2), 41-54.

Ozeroglu, A. 1. (2015, Mart). Yerel Yénetimlerde Toplam Kalite Yénetimi. Tarih Okulu Dergisi (TOD), 8(XXl),
539-581.

Pekar, J. P. (1996). Total Quality Management: Guiding Principles for Application. Philadelphia: American
Society for Testing and Materials.

Pries, K. H., & Quigley, J. M. (2013). Total Quality Management for Project Management. Boca Raton: CRC
Press Taylor & Francis Group.

Pyles, L., & Adam, G. (2016). Holistic Engagement Transformative Social Work Education in the 21st Century.
New York: Oxford University Press .

Sert, M. (2015). Toplam Kalite Yonetiminin Orgiitsel Bagliliga Etkisi: Kalite Belgelerine Sahip Isletmelerde Bir
Uygulama. Balikesir: Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dalx.

88



BEYDER / 2018 13:1 (79-89)

Spencer, B. A. (1994). Models of Organization and Total Quality Management; A Comparison and Critical
Evaluation. The Academy of Management Review, 19(3), 446-471.

Taiai, M. (2015, Ocak). Total Quality Management Endorsement in Higher Education Institutions. Istanbul:
Fatih University.

Toplam Kalite Yonetimi. (2018, Ocak 26). http://www.ogretmen.info/:
http://www.ogretmen.info/toplam_kalite yonetimi .asp adresinden alindi

Toplam Kalite Yonetimi. (2018). Ocak 25, 2018 tarihinde http://www.toplamkaliteyonetimi.org/:
http://www.toplamkaliteyonetimi.org/temel_kavramlar.html adresinden alindi

Uryan, B. (2002). Toplam Kalite Y6netimi. Mevzuat Dergisi, 5(55).

Wang, S. (2017). Improving China Department Stores Through Total Quality Management. Taylor & Francis
Group, 50, 128-138.

Weinstein, J., Whittington, C., & Leiba, C. (2003). Collaboration in Social Work Practice (1 b.). London and
New York: Jessica Kingsley Publishers.

Wilkinson, A., Redman, T., Snape, E., & Marchington, M. (1998). Managing with Total Quality Management:
Theory and Practice (1 b.). London: Macmillan Press Ltd.

Yildirim, S. (2016). Sosyal Hizmette Krize Miidahale Yaklagiminin Kullanimi Krize Miidahale. Celal Bayar
Universitesi Saghk Bilimleri Enstitiisii Dergisi, 3(4), 481-486.

Zastrow, C. (2010). Introduction to SOCIAL WORK and SOCIAL WELFARE: Empowering People (10 b.).
Canada: Brooks/Cole, Cengage Learning.

89



