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da yalmca kar, daha ¢ok kar anlayigiyta hareket eden “piyasa sis-
temi”, miigteri tatmini, misteri memnuniyeti amacindan hareket
ederek toplumsal sorumluluk temelinde hareket eden “insancil”
bir mekanizma olarak sunulmaktadir.

i) Miigteri Memnuhiyeti

“Mu;steri'memnuniyeti ve tatminini temel almak” gibi sézler, her
“uyanik tiiccar”in diin de bugiin de sdylemekte tereddiit etmeye-
cegi sozlerdir. Ayni zamanda sermaye sahibinin “kendi” -mali icin
yaptig1 bir niteleme ve iddiadir. Bir taraftan isletmenin karlihk ve
verimliligi icin insan, zaman ve malzemeden tasarruf edilerek ma-
liyetleri en aza indirmek politikasi benimsenirken, diger taraftan
miigteriler en yiiksek sekilde nasil tatmin edilebiliyor? Ote yandan
“Kalite” kimler tarafindan belirlenmektedir sorusuna, “i¢ ve dis
_miisteriler” yaniti veritmektedir. Fakat yanit bu degildir;

Birincisi, kaliteyi de migsteri memnuniyetini de belirleyen, islet-
menin benimsedigi amacg, hedef, planlama, kalite standartlan,
kaynak, teknoloji se¢imi, fiyat vb. biitiin tercih ve uygulama siire-
cidir. Isletmenin bu tercihleri, sermaye ve yonetim tarafindan be-
lirlenmektedir. Calisanlar ise, isletme sahipleri ve yoneticilerin be-
lirledigi bu plan iginde kalarak, uygulayan konumundadirlar.
TKY’de de iddialarin aksine “eski donemdekine” benzer bir kalite
kontrol ve denetim siireci hiyerarsik olarak islemektedir.

Ikincisi, kaliteyi miisteriler de belirlememektedir. Ciinkii miisteri-
ler, mal veya hizmetin kalite standartlanina uygun olup olmadig-
nt denetleyecek bilgi, orgiitlenme vs. olanaklara sahip degildir. is-
letme diginda bunlan kontrol eden ve denetleyen durumundaki
resmi ve. &zel kurumlar ise, sermayenin dofrudan veya dolayl
olarak denetiminde olan kurumlardir.
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Otokontrol, takim calismast, misteri odakh gall§ma kavramlar
neden olduklar yamlsamalarla:

- Calisanlarmn, birbirleri iizerinde denetim ve sosyal baski arag-
lart haline gelmelerini saglamakta,

- Dayanisma duygularini, ortak hareket etme ve orgiitlenme ge-
leneklerini tahrip etmekte,

- lIsgi-emekci kimligi disinda kisiliksizlestirici igyeri kimligi tize-
rinden bir aidiyeti yaratabilmekte,

- Sermaye-igveren icin degil, misteri icin Urettigi yamlsamasini
yaratarak emek-sermaye karsithginin tizerini ortmekte, emek
tzerinde fiziki ve ideolojik denetimi artirmaktadr.

TKY yaklasiminda, miisteri tanimnin da degistigi belirtilmektedir.
Bu amacla miisteri kavrami, i¢ ve dis miisteri olarak iki bélimde
incelenmektedir. Dis misteri isletme digindaki mal veya hizmet-
leri alan ve kullanan kisileri ifade eder. TKY’nin isletme yonetimi-
ne kazandirdig belirtilen i¢c miisteri kavrami ise, soyle tamimlan-
maktadir: Isletme icerisindeki birimler de eger birbirlerinden mal
veya hizmet ahyorlarsa birbirlerinin misterisidir. Ornegin iiretim
sattn almanin, pazarlama tiretimin miisterisidir, ¢ miisterinin tat-
mini de dis miisteri kadar dnemlidir. Isletme icindeki biitiin bolim
ve halkalar birbirlerinin gereksinimlerini bir miisteri glbl gorerek,

bu ihtiyaglar memnun etmeye de ¢alismahdir.

TKY yaklasiminda kalite kavrami, miisteri tatmini ile birlikte ele
alinmakta, neredeyse onunla 6zdes bir kavram olarak da sunul-
maktadir. Bu nedenle her firsatta, “TKY'nin temeli, miisteri istek-
lerini asarak tatmin etmektir” denilmekte ve miisteri odakh bir
tiretim anlayiginin benimsendigi ifade edilmektedir. Bu nedenle
misterilerin ne istedikleri, kaliteli bir mal veya hizmeti nasil gor-
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diigi igletme tarafindan dikkatle ve her asamada degisik araclarfa
gozetilmeli; miisteri ile yakin bir iletisim kurulmalidir.

Egitimi alinip satilan bir hizmet (meta) olarak goren TKY anlayist,

elbetie hizmetin (egitimin)} aretildigi yerler olan okullan da birer

isletme olarak gorecektir. Parasi olanlar bu isletmelerde (okullar-

da) iiretilen hizmeti (egitimi) satin alirlar. Olmayanlar ise basinin

caresine bakmak zorundadir. Bu anlayisin kabul edilmesi mim-

kiin degildir. Egitimin temel bir insan hakki oldugunu savunan
toplumun bitiin kesimleri rgiitlenerek bu anlayisin karsisinda

kararli sekilde micadele etmek zorundadir.

Belirli bir alanda meydana gelebilecek degisim genel olarak iki
yonliidir. Mevcut durumu agan, 6n agict ve toplumu ileriye gotii-
- recek degisim olabilecegi gibi mevcut durumun daha da gerisine
gotiren bir degisim olabilmektedir. Degisime yon veren politik
tercihtir. $imdiye kadar yapilan yorumlardan ¢ikarilacak sonug;
TKY'nin kokli bir degisimi ifade ettigidir. Ancak sahip olunan po-
fitik mantik, ideoloji ve zihniyet bu degisimi ileriye degil, geriye

dogru isletmekte 1srar etmekte, mevcut merkezi, otoriter ve statii-
" kocu yapiyl daha da giiclendirmeyi éngormektedir. Katilimdan
kesinlikle emekgilerin karar siireclerine katilimi kastedilmemekte-
dir. Kauhmdan kastedilen iiretim siireclerine daha fazla katilma,
yani calisanlarin daha fazla emek harcamalan, daha yogun ¢alis-
malandir. Dayanisma, érgiitlenme, miicadele ve karar siireclerine
katilma gibi demokratik degerler, TKY’de yoktur. Hedef kismi ola-
rak var olan bu degerlerin tamamen kaldirilmasidir. Yetkinin asa-
giya dogru tiim emekgilerle paylasiimasi degil, tek kiside toplan-
masidir. : ' ’





