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OZET

Hizli teknolojik gelismelerin yasandidi diinyamizda, globallesmeyle birlikte
sirketler- icin yeterince iyi olmak rekabette 6ne gecmek icin yeterli
olmamaktadir. Musteri beklentileri hizla ytkselirken, bunu kargilamak igin
magteriye kulak vermek, surekli 6grenme ve gelisme saglayarak musterinin
istek ve beklentilerini tatmin etmek gerekmektedir.

isletmeler igin en énemli unsur énce insan yaklagimidir. Teknolojik geligmeler
ile bir takim ilerlemeler kaydedilebilir. Ancak énemli olan insanin bu sirece
katmig oldudu degerdir ve bu deger gercek farki olusturur. Bu anlamda iyi
egitimli, motivasyonu ylksek e¢alisanlarin misteriye mikemmel hizmet
pesinde olmalarinin getireceg@i Gstinliik 6n plana ¢ikmaktadir.

isletmeler kar yada fayda amacli kurulmus miesseselerdir. Bu ytzden
Uretmig olduklari mal veya hizmetlerin musteriler tarafindan begenilmesi
gerekmektedir. Son zamanlarda egitimdeki gelismeler ne istedigini iyi bilen
ve bunu talep eden bilingli bir tuketici sinifi yaratmig ve kalitenin mugteri
tatminine esitligi kavrami kabul gérmastar. SUphesiz musteri beklentileri
Gzerinde bir kalitede mal veya hizmet sunmak musteriyi memnun edecektir.
Fakat burada dnemli olan malin kalitesi ile fiyati arasinda optimum noktay!
yakalamaktir. iste toplam kalite yénetimi bu digtnceyle dogmustur.

Toplam kalite yonetimi; strekli gelisim ile masteri mutlulugunu ve tatminini
temel alan bir yasam tarzidir. Toplam kalite organizasyonunda, surekli
6grenme ortami saglayarak musgteri tatmini, kalite ve musteri odakli olmak;
temel amaglardir.

Toplam kalite yonetimi bir igletme stratejisidir. Mal veya hizmet kalitesini nasil
pazar bolimUnin beklentileri belirliyorsa, igletme ydnetiminin kalitesini de
icinde bulundugu sartlar belirler ve yénetim iglevierini, tekniklerini ve ilkelerini
de bu sartlar sekillendirir. Bu ylzden yoénetimin kalitesinden
bahsedilmektedir.



SUMMARY

On the earth where great technological developments take place, for the
companies, only being well is not enough for succeeding in competition.
While the customer expectations increasing with high-speed, paying heed to
customer to meet their expectations and continuous learning and
improvements are essential for satisfying the customers.

The most important element for the companies is the approach of “ First
Human-Being ". A set of improvements may be enrolled by technological
developments. But the most important point is the “value” which is earned to
this process by the human being, and this “value” creates the real difference
between the companies. In this connection, the advantage which is gained
by the well-educated, high-motivated personnel aspiring to excellent service,
becomes very important.

Companies are foundations which are organized by the purpose of profit.
Because of this, their goods or services must be liked by the customers. In
these days, the developments in the education created a class of conscious
consumer who know what they want and who ask for it, and the concept of
“Equality of the Quality to the Customer Satisfaction” is received. Of course,
offering the goods and services with a quality over the expectations of the
customers will satisfy them. But, the important point here is to find and keep
the balance of the good’s quality and price. Thus, “ The Total Quality
Management “ is raised from this thought .

Total quality management, is a life-style which settles down the customer
satisfaction and their happiness, and continuous improvement. The base
purposes of the Total Quality Organization are ensuring the customer
satisfaction by acquiring the organization which is learning continuously and
being focused on quality and customer.

Total quality management is a management strategy. However, the



services, the quality of company management is determined by their

environment and this environment shapes the functions, techniques and

principles of the management. Because of this “The Quality of the
Management “ is mentioned.
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GIRIS

Bilgi ¢cagi dedigimiz 21. yizyil bilgi toplu nitelikii bireylerden olusacak ve Boyle
bir toplumda vasifsiz iggliici kavrami yok olacaktir. Cagimizin teknik elemani yeni
durumlara uyum saglayacak sekilde c¢cok yoénli olarak yetigtiriimelidir. Modern
teknolojide teknik elemanin gérevi Gretim, denetim, gdzetim, igletim, bakim ve onarim
gibi hizmetlerdir. Kisi sorumiuluk alacak, kaliteli mal ve hizmet Uretecek, teknoloji
gelistirecek sorun ¢ézecektir. Bu vasiflar ileri seviyede teknik kaltlr gerektirmektedir.
Bunu saglamanin temel sarti etkili ve verimli bir egitimdir.

21. Yizyilla girerken Ulkemizin kalite problemini ¢6zmis, en azindan ait
yapisini olugturmus olmasi gerekmektedir. Kalite éncelikli bir toplum olmak birinci
6nceligimiz olmalidir. Topyekin kaliteyi kendimize hedef se¢meli ve mutlaka bu
hedefe ulagmallyiz. Gelismig Ulkeleri yakalamanin ve éne gegmenin temel geregi
budur.

Iste toplam kalite yénetimi bu anlamda bir firsat olugturmaktadir. Fakat burada
toplam kalite ydénetimini sadece kalite kontrol faaliyetlerinden ibaret gérmek biliyUk bir
yanilgidir. Kalite kontrol bu faaliyetin sadece bir dalidir. Toplam kalite yonetimini
adindaki kalite kelimesinin anlami, &lgllebilen yénetim de@erleri demektir. Bu
degderlerle btlin streglerde, iglevlerde ve sistemlerde kalite geligtirilir. Bu da toplam
kelimesini aciklamaktadir. Yénetim kelimesi de sadece insanlarin yénetimini degil,
batan faaliyet icin uygulanan teknik, ilke yéntem ve faaliyetleri kapsamaktadir. Batin
bu faaliyetlerinde bir tek amaci vardir oda i¢ ve dig miigteri tatminidir.

Tezin birinci b6limande éncelikli olarak giniimizde kalite kavraminin tanimi
yapiimigtir. Daha sonra kalitenin bu tanima gelme safhalari incelenmistir. Birinci
bélimde son olarak kaliteyi etkileyen faktérler incelenmigtir.

ikinci bélumde toplam kalite yoénetiminin tanimi yapiimistir. Bu yénetim
bigiminin temel 6geleri agiklanmaya caligiimistir. Ugiinct bélimde ise toplam kalite
ybnetiminde kullanilan kalite kontrol ve kalite geligtirme teknikleri ile ilgili temel bilgiler
verilmigtir.
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anket caligmasi yer almaktadir. Bu anket ¢alismasinda esas olarak 1SO 9000 Kél ow " e
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Glvence Sisteminin getirileri, egitim ve kullanilan kalite teknikleri arastiriimigtir.
Besinci béliumde ise anket galismasi sonuglari ve énerilere yer verilmisgtir.



1. KALITE KAVRAMI VE KALITENIN GELii

SR

Yapilan bazi aragtirmalar 1990°h yillarda uluslararasi pazarlarda her on

musteriden sekizinin herhangi bir mal ya da hizmeti satin alma kararinda kalitenin
fiyata egit ya da ondan daha fazla élgtde etkili oldugunu ortaya koymustur. Bundan
yaklagik 10-15 yil 6nce ise her on musteriden ancak gl satin alma kararini benzer
sekilde veriyordu. Kalitenin pazardaki 6neminin gegtigimiz yillardaki bu sigray:g
cagdag pazarlama tarihindeki en énemli geligmedir ( Pegkircioglu, 1997, s.11) .

1.1. Kalite Kavrami

Kalite, kullanici agisindan memnuniyeti arttiran her sey olarak tanimlanir.
Kalitenin gavenilirlik veya kullanim émrt gibi bazi 6zellikleri digerlerinden daha kolay
tanimlanabilir ve élgulebilir. Pahali ve yabanci malzemeler ve destekleyici sistemler
kullanarak kalitenin bu 6zelliklerini arttirmaya calismak, kaliteyi arttirma degildir.
Ancak bagka Grun tasarimi ve yaratiimasidir.

Kalite, sadece sistemdeki insanlar glven hissettiklerinde ve yaptikiar isten
zevk aldiklarinda olasidir. insanlarin bunlari tatmasini engelleyen herhangi bir tedbir
sonug vermez ve diguk kalite firma icin kayip getirir (Aguayo, 1994, s.62 ) .

Kalite alaninda yapti§i calismalari, eserleri ve tim dinyada yaygin kabul
goren fikirleriyle cagimizin kalite 6nctlerinden olan J.M.Juran, kalitenin birden fazla
anlami olduguna deginmig ve bunlardan en 6nemli iki tanesini géyle agiklamigtir
(J.M.Juran, 1988, s.22):

Kalite kusursuzluk arayigina sistemli bir yaklagimdir.

Kalite kullanima uygunluktur.

Kalite konusunda yapilan diger tanimlar ise géyledir (Efil, 1995, s.6) :
P.B.Crosby’ye gére kalite, sartlara uyguniuktur.

TS-ISO 9005’e gore kalite bir triin ya da hizmetin belirlenen veya olabilecek
ihtiyaclar kargilama kabiliyetine dayanan ézelliklerin toplamidir.
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eden Kaliteli GrinG geligtirmek, tasarimini yapmak, Uretmek ve sahs‘%énf,‘éﬁé%w
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hizmetlerini vermektir. I

Kalite bes boyuttan olusmustur ( Gézl(, 1990, s.1-2 ) ;

Islevsellik (Fonksiyonellik): Bir mamulin kendisinden bekleneni imalat
prosesi sonunda veya ilk kullanimda gergeklestirip gerceklestirememe durumudur.
Yani kullanim amacina uyguniuktur.

Giivenilirlik: Mamulin énceden belirlenen sire igerisinde ariza yapmamasi
durumudur.

Dayanikhiik: Mamulin alisik olunmayan kosullarda kendisinden beklenilen
islevi ne dlgtude gerceklestirdigidir.

Givenlik: Kullanan kimsenin gtvenligini bozucu bir durum bulunmamasidir.

Estetik Ozellikler: Gérunis ile ilgili 6zelliklerdir. Yiizey duzgunlugt, simetri,
parlaklik, renk, koku, v.b. 6zellikler bir mamuliin estetigini belirlemektedir.

1.1.1. Kaliteyi Olugturan Temel Ogeler

Bir GrGine ait herhangi bir kalite karakteristiginin gergceklesmesinde pek cok
faktérin géz 6nine alinmasi gerekmektedir. TUketicilerin biling seviyesi, piyasadaki
rekabet , pazarlama politikasi, kullanilan hammadde ve yari mamul gibi ¢ok sayida
faktor kalite karakteristiginin olusmasinda az yada ¢ok etkili olmaktadir. Ancak iki
6nemli bilegsen vardir ki bunlar kaliteyi olumlu veya olumsuz olarak oldukga
etkilemektedir. Bunlari istenilen 6zellikler yani tasarim kalitesi ve bu ézelliklere
uygunluk yani uyguniuk kalitesi olarak belirleyebiliriz (Simgek, 1998, s.18).

1.1.1.1. Tasarim Kalitesi

Tasarim kalitesi; beklenen veya beklenmeyen tum &zelliklerin Griinde yer
almasidir. Tasarim kalitesi masgteri aragtirmalari ve hizmet/satig ziyaretleri ile baglar,
magteriyi tatmin edecek bir GrGn/hizmet kavraminin belirlenmesiyle surdarulir.
Burada Grundeki bazi 6zellikler musteri tarafindan belirlenirken bazilar da tedarikgi



l,‘45

ozellikler talep edebilir. Bazi 6zellikler ise musteri talebinin gok otesmded|r fg%e «bu«'s,

durumda tasarim ¢ok énemlidir ve kaliteyi tedarikgi belirlemektedir (Ozevren, 1997
s.52).

Bir 0ran / hizmet kavraminin gelistirimesi slreci pazarlama, satis sonrasi
hizmet ve tasarim mihendisligi personeli arasinda igbirligi olugturulmasini igerir. Bir
igsletmenin Gran/hizmet anlayisi strekli ve sonsuz iyilegtirme olmalidir. COnki
magterinin bekledigi kalite tasarim agamasinda gerceklestirilir. Bu kaliteyi tutturmak
mUmkin olsa da olmasa da mugteri sikayetieri beklenmeksizin Urtn geligtirme
calismalari devam ettiriimelidir.

1.1.1.2. Uygunluk Kalitesi

Tasarim kalitesinin belirledigi spesifikasyonlara Gretim sirasinda uyulmasinin
bir élctth olarak, uygunluk kalitesi kavrami ortaya ¢ikmigtir. Uygunluk kalitesi tasarim
kalitesi ile kiyaslandiginda 6&lcllebilir bir karakteristiktir. Bir Granin belilenmis olan
spesifikasyonlara ne 6lcide uydugu yani uygunluk kalitesi bilimsel olarak tespit
edilebilir.

Uyguniuk kalitesi &lgllebilir bir karakteristiktir. Uygunluk kalitesini
degerlendirmede iki gésterge s6z konusudur. Bunlardan birincisi nominal yani
hedeflenen degerdir. Ornegin; bir civatanin belirlenmis olan boyutlari nominal
degerdir. ikincisi ise toleranslardir. Bu degerler nominal degerin kabul edilebilir alt ve
Ust sapma degerleridir. Ornegin; bir civatanin nominal dederi 4cm olabilir.
Toleranslari ise +/- 0.5 mm olabilir. Bu durumda alt limit 3.95 cm ve st limit de 4.05
cm olacaktir. Gerek nominal de§er gerekse tolerans , igin en uygun sekilde
yapiimasini saglayacak éi¢tlerde ve optimizasyonla belirienir ( Kobu, 1994, s.461 ).

Uygunluk kriteri konudan konuya degisiklik gbsterse de, tamaminin ortak égesi
ekonomidir. Cok dar tolerans araliklarinda ¢alismak pargalarin kullanildigi birimlerde
kolaylik ve ekonomi sag@lar fakat parcalari dar toleranslarda Gretmek ucuz degildir.
Ayni sekilde agin genig toleranslarda imalat ucuz olmasina ragmen montaj
esnasinda sorunlar ¢ikabilecegdi gibi kisa bir kullanim slresinde hizmet digi kalabilir
(Simsek, 1998, s.23).



1.2. Kalitenin Geligimi

Kalite gelisimini baslica iki dénim noktasini géz énline alarak inceleyebiliriz.
Bunlardan birincisi, baylk miktarda Gretim imkani saglayan Endustri Devrimi, ikincisi
ise Uretkenlige ve kaliteye yeni bir boyut kazandiran Il. Dinya Savagi 'dir. Bu iki olay
6nceki dénemin anlayigini degistirecek yapisal gelismelere neden olmugtur.

1.2.1. Bilimsel Yonetim ve Kalite Uzerine Etkileri

18. yizyilda baglayan Sanayi Devrimine kadar, Uretim ve hizmet sistemieri
ustaliga dayali olarak yurtaimekteydi. Ustalar ve onlarin gézetimindeki iggiler bir mal

ya da hizmeti bagtan sona kadar Uretebiliyorlardi. Dolayisiyla Uretilen mal ya da
hizmetin kalitesinden de onlar sorumlu oluyorlardi.

19. yuzyilin sonlarina dogru sanayi devrimiyle birlikte igletmelerin sayi ve
blytkltkleri giderek artmigtir. Buna paralel olarak isglict ihtiyaci ve organizasyon
sorunlari bag géstermistir. Kéyden sehirlere gelen egitimsiz kigilere igleri 6gretmek
zorlagmig, ayrica mevcut ustalar fabrika dlzenine gecildikge, isleri iscilere
daditmakta son derece beceriksiz kalmiglardir. iglerin adil ve verimli bir sekilde
dagitilmasi gergek bir sorun olmustur ( Dinger ve Fidan, 1996, s. 113).

A.B.D. ‘li bir muhendis olan Taylor, 20. ylzyil baglarinda, Bilimsel Yénetim ya
da Taylor Yénetimi diye bilinen yb6netim modelini geligtirmistir. Taylor
incelemelerinde, sanayide caligan iggilerin verimsiz caligtirildiklarini gézlemlemisgtir.
isciler, gereksiz olan bir takim hareketleri yaparak zaman ve performans kaybina
sebep olmaktaydilar.

Taylor sisteminin esasi, mevcut islerin uzmanlar tarafindan etrafli bir sekilde
incelenerek basit, kisa, tekrarlanabilir pargalara bélinmesi ve gereksiz hareketlerin
ortadan kaldiriimasi idi. Bu kiclk is parcalari hareketler ve stre agisindan standart
hale getiriliyordu. Her kiguk ig pargasina bir igci tahsis ediliyor, isin butina birbirini
izleyen ig pargalarinin farkli ig¢iler tarafindan tamamlanmasiyla meydana geliyordu.



dénemin az egltlmll igcileri icin gok uygundu ve yetistiriimesi glc olan »gs"taléra

bagimliligr azaltiyordu. Béylece herkese kisa bir egitim sonrasinda belli bir igi d’ éru"“

ve kaliteli bir sekilde yaptirma olanadi dogmustu. Niteliksiz ig gUcUnun yarattigi
sorunlar tamamen ¢6zildl, kalite ve verimlilik alaninda blytk artiglar oldu. Sonugta
sanayideki kaynak israfi buytk élctde énlendiginden Griin maliyetleri 6nemli 6iciide
azaid.

Kalite ve verimlilik alaninda olumlu olan Taylor sistemi bir sire sonra kendi
sorunlarini da dogurmaya basgladi. Sistem insani belli bir igin bir parcasini yapan
makine yerine koyuyordu. Taylor sisteminin dogusundan 6nce, yeni bir igci bir ise
girdiginde, zamanla igin butuntnt 6grenebiliyordu. Yani iggiler icin kariyer yapma,
igcilikten ustalia gegme imkani vardi. Yeni sistem bu imkani iggilerin elinden alarak
onlar hayatlari boyunca bir viday: stkarak emekli olmaya zorlamaktaydi.

Taylor sistemi, hareketlerle birlikte sUreleri de standart hale getirmisti.
Standartlarin belirlenmesiyle “birinci sinif adam® kavrami ortaya ¢ikmig ve bu
standartlara uygun ig bitirenlere veya standartlarin Gzerinde Uretim yapanlara prim
verilmeye baglanmigtir. Uretim miktarina gére Gcret alan isgiler icin, kalite degil,
uretilen miktar 6nemli olmustur (Ozevren, 1997, s. 8).

Taylor sistemi sadece igci kesimini etkilemedi. Iscilerin Uzerinde bulunan
yoneticiler de Taylor sisteminin etkisiyle asiri uzmanlastilar. Her bélumdeki yénetici
isinin uzmaniydi ama diger bélumlere vakif degildi. Bu yéneticiler yizinden
sirketlerde bolumculuk anlayist koklesti. isin batininin gerceklestirilmesi esnasinda
koordinasyon ve bélimler arasi ¢atigma sorunlari yasanmaya basland.

Birinci Dinya Savasi seri Uretimi ortaya gikarirken, artan Gretim miktar ve
aran cesitliigi ile birlikte kalite kontrolde matematiksel yéntemlerin kullanilmasi bir
zorunluluk oldu. Amerika’da Shewhart 1924 yilinda kontrol gizelgelerini geligtirdi.
Modern kalite kontrol, ya da simdiki adiyla istatistiksel Kalite Kontrol (iKK), 1930'larda
kontrol gizelgelerinin endistriyel kullanima girmesiyle bagladi ( Simgek, 1998, s.16).

Ikinci dinya savasginda eldeki Gretim sistemlerinin yeniden dizenlenmesi
savag Oncesi ve savag zamaninin ivedi gereksinimlerine yetmeyince kontrol
cizelgeleri AB.D.’ de birgok sektérde kullaniimaya basglandi. Kalite kontrolden



yararlanarak A.B.D. askeri malzemeleri ucuza ve bol miktarda uretlle,g
siralarda yayinlanan savas dénemi standartlari Z-1 Standartlar ola?ak r’"‘b
(Ishikawa, 1995, s.18).

Istatistiksel kalite kontrol sistemleri buyik basari saglamis ve bu nedenle uzun
yillar askeri sir olarak korunmusgtur. Buna kargin kalite saglama anlayiginda bir yenilik
olmamig ve Kkalite kontrolun belirli bir ekibin sorumlulugu olarak gériimesi
degismemigtir. Kalite sorumlulugunun bir gruba emanet edilmis olmasi, uzun vadede
iyi sonuglar vermemeye baglamig, GrGnun ortaya ¢ikmasindaki sorumliulugu
paylasan, fakat kalitenin saglanmasi acgisindan diglanan insanlari sorumsuziuga
itmigtir ( Ersen, 1997, s.17 ) .

1.2.2. ll. Diinya Savagi Sonrasinda Bati Diinyasi

Savagl izleyen yillarda Japonya'da kalite konusunda biylk geligmeler olurken,
Bati dinyasi neden bunun gerisinde kalmistir? Kalite alaninda Japonya'nin en énde
gelen isimlerinden biri olan Dr. Kaoru Ishikawa bu konuyu kendi gértis agisindan 14
madde halinde Ozetlemigtir. Ishikawa’'ya gére Japonya'daki g¢alisma yéntemlerinin,
ast-Ust iligkilerinin, i yeri bazinda érgutlenmis sendikalarin, kidemi esas alan Ucret
sisteminin, ayni iste 6mur boyu calismanin, strekli egitimin, yan sanayi ile gliven ve
ortakliga dayal: iligkilerin, sermaye dagiliminin, hilkimetin, dinsel faktérlerin ve bircok
benzeri unsurun ortaya cikan farkli kalite anlayiginda yeri vardir ( Ishikawa, 1995,
8.27). Ancak asil neden savag sonrasi yillarda Bati dlnyasinin kapildi§i rehavet
ortaminda ve UstOnlik duygusunda aramak mUmkandur.

Savagin hemen ardindan dinya Ulkelerinin yikilan ekonomik sistemlerinin
toplanma déneminde Amerikan endustrisinin Grtnlerine tim dinyada bir talep artigi
meydana geldi. Bu istek kendisini “Made in the USA” etiketli Grtinlere olan ilginin
artigtyla gdstermistir.

Talebin arzin 6ntnde oldugu 1960'li yillarda, uluslararasi piyasalarda rekabet
stratejisinin “daha ¢ok Gretim” sloganina dayali olmasi kalitenin géz ardi edilmesine
yol acti. Onemli olan yuksek talebi en kisa sirede karsilayabilmekti. Ne yaparsa
satan A.B.D.'de kalite ikinci plana dusmustu. Istatistiksel teknikler zaman kaybettirici
bulunuyordu. Bu durum 1970'li yilara kadar devam etmistir. 1970’li yillara damgasini
vuran ve tim dinya ekonomilerinin ciddi bir sarsinti yagamasina neden olan iki



dnemli enerji krizi rekabet stratejisinin yonun( Gretimde miktardan maliyete .
(Pesgkircioglu, 1997,s.5).

1.2.3. Il.Diinya Savasr’ndan Sonra Japonya ve Kalit”
Anlayiginin Degisimi

li.DUnya Savagi’'ndan sonra batida savag dénemi ve savag éncesi déneme
gore kalite kavrami zayiflamigtir. Buna karsilik Japonya'da kalite kavrami hizh bir
sekilde gelismeye baslamigtir. Japonlar, hayatta kalabilmek igin, batinin rekabetiyle
savagmak zorunda olduklarini anlamiglardr.

Savagtan harabe halinde ¢ikmig, dogal kaynaklari az, birgok mali ithal etmek
zorunda olan bir Glkeye sahip olan Japonlarin, ithalat igin paraya gereksinimleri vardi.
Bunu da ancak bir seyler inrag ederek elde edebileceklerini biliyorlardi. Fakat o gline
kadar kalitede 6nde giden Avrupa’ya ve Amerika’'ya mal satabilmek kolay degildi.

Amerikalilar Japonya'yi iggal ettikleri zaman karsilagtiklari en buylk problem
haberlesme problemiydi. Haberlesme araglari gUvenilir degildi. Bunun nedeni
savagtan ziyade kullanilan malzemenin kalitesiz oluguydu. Amerikan igsgal kuvvetleri
karsilastiklari sorunu gidermek igin Japon haberlesme endustrisine modern kalite
kontrol teknikleri kullanma talimatini verdi. Bu talimat Japonya’da yeni bir kalite
déneminin baslangiciydi.

Bu dénemde ulusal standartlar sistemi olustu. 1945'te Japon Standartlar
Birligi, ardindan 1946'da Japon Endustriyel Standartlar Komitesi kuruldu. Endustriyel
Standardizasyon Kanunu yuorarlige girdi. Ayni  dénemde Endustriyel
Standardizasyon Kanunu'na dayali JIS kalite damgasi sistemi bagladi. JIS damgasi
sistemi, cesiti mallara eger JIS istatistiksel kalite kontrol ve kalite teminati
standartlarina uygun Uretim yapan fabrikalarin mallariysa, JIS damgasini tagima
hakki verir. Sistem butnuyle istege bagh ve devlet baskisindan uzakti. Firma isterse
Uranlerini denetime génderir, istemezse denetletmezdi.

1946 yiinda Japon Bilim Adamlari ve Muhendisleri Birligi (JUSE) kuruldu.
JUSE, universitelerden, endustri ve kamu sektériinden bir araya getirdigi Gyeler ile
Kalite Kontrol Aragtirma Grubu’nu (QCRG) kurdu. Kalite kontrol konusunda kurslar
veren QCRG, Amerikan ve ingiliz standartlarinin ne kadar iyi olursa olsun




baslad (Ishikawa, 1995, s.20).

1950’'de JUSE, Dr. Edwards Deming'in konusmaci olarak cagriididi bir
seminer dlzenledi. Deming onlara yeni istatistiksel kavram ve uygulamalari tanitti.
Ornekleme konusunda taninmis bir bilim adami olan Deming, Japonya'ya kalite
kontroll tanitan kisidir. 1951 — 1952 yillarinda ve daha sonraki yillarda Deming sik
sik Japonya'ya gelerek, Japon endustrisini ve halkini kalite kontrol konusunda
egitmeye devam etmigtir.

istatistiksel kalite kontrol, Japonya'ya yerlesirken bazi sorunlar da
beraberinde getirmigtir. Bunlarin en énemlileri arasinda, deneyimli iscilerin istatistik
6grenmenin zor oldudunu dastnmelerinden dolayr yénteme kargi cikmalar,
standartlarin hentz tam anlamiyla olmayisi ile orta ve Ust kademe yéneticilerin
konuya fazla ilgi géstermeyisi sayilabilir. Bu noktada Japonlarin daha fazla yardima
gereksinimleri vardi.

1.2.4. Japonya’da Toplam Kalite Kontrole (Yonetimine) Giden
Yollarin Aciimasi

1954 yilinda JUSE kalite konusunda A.B.D.’nin 6nde gelen uzmanlarindan Dr.
Joseph M. Juran’i Japonya'ya ¢agirdi. Juran, Ust ve orta dlzey ydneticileri igin
dizenledigi seminerler de onlara kalite kontrol ¢aligmalarini geligtirmede kendilerine
digen roli anlath. Kalite kontrolin yalniz igletme dlizeyinde uygulanacak bir teknik
olmayip, bir yénetim teknigi ve felsefesi oldugu Dr. Juran’ in verdigi konferanslar
sonucunda daha iyi anlagildi.

Japon yoéneticileri, gen¢ Kalite Kontrol Arastirma Grubu Uyeleri kendilerine
kalite kontroli agiklarken fazla ilgi géstermemis, konuyu kavramamiglardi. Dr Juran’in
seminerleri ile yoneticiler, kalite kontrol uygulamalarinin sadece fabrika isletmeciligi
dizeyinde kalmayacagini fark edip, kalite kontrol faaliyetlerinde bizzat yer almaya
bagladilar.



faaliyetler Grin bazinda ele alinir. Kalitenin sadece kalite kontrol elemanlarlnca
saflanaca§ goérigi hakimdir. Esas olan Oretim miktaridir. UrUnlerin  Gretimi
tamamlandiktan sonra kontrolleri yapilir ve dizeltici énlemler Grin bazinda alinmaya
caligilir.

Geleneksel anlayis kalite ile karlihk arasindaki iligkiyi de gérememisgtir. Bu
disinceye gére kalitenin iyilesmesi maliyeti arttirir ve dolayisiyla karlili§i olumsuz
ybnde etkileyebilir. Bu géris tam olarak dogru degildir. CUnkl karliligi arttirmanin en
etkili yolu, 6nce kaliteyi gelistirmektir ( Optimum, 1997, s.85 ).

Modern kalite anlayisinin temelinde gelistirme ve surekli iyilestirme kavramiari
yatmaktadir. Dlzeltici faaliyetler proses bazinda ele alinir. Hatalar olugmadan tahmin
edilerek gerekli 6nlemlerin alinmasi saglanir. Herkes kaliteden sorumludur. Bir
sonraki departman bir 6nceki departmanin musgterisi konumundadir. Kalite arttik¢a
maliyetlerin dugecedi inanci hakimdir.

1.2.6. Yahn Uretim ve Toplam Kalite Kontrole Etkileri

Otomobil Gretiminin ilk bagladidi yillarda, yaklagik olarak 300 parcadan olusan
otomobil gévdesini Uretebilmenin iki yolu vardi. Bunlardan birincisi; metal plakalarin
ustalar tarafindan kabaca kesildikten sonra bir kalip Uzerinde dévilmesi sonucu
kalibin seklinin plakaya verilmesidir. ikincisi ise otomatik kesme makinelerin de daha
dizgin ve daha buylk pargalar halinde kesilen levhalarin, bluyUk presler vasitasiyla
sekillendiriimesidir. Bu ydntemlerle birka¢ ylz otomobilden fazla Gretim yapmak
mimkin olmamaktaydi. ikinci yéntemdeki preslerde bulunan kaliplarin degisimi tam
bir giin sirmekteydi.

I.LDunya savasindan sonra Bati endustrisinin GOretim hacmi yukselince,
endustri kalip degistirme sorununa bir ¢dézim buldu. imalatgilar, bir pres grubunu
ekseriyetle belirli bir pargaya “tahsis” edebileceklerini ve bc'iyléce bu pargalari kalip
degistirmeden aylar hatta yillar boyunca basilabilecegini kegfettiler (Womack, Jones
and Roos, 1990, s.53).



Toyota Firmasi, bu sire boyunca 2685 otomobil Uretebilmigti Oysa bu yillarda
Ford'un Rouge’deki bir otomobil fabrikasi giinde 7000 otomobil CUretebilecek
kapasitesi vardi.

Geng bir Japon mihendisi olan Eiji Toyada, Ford'un Rouge fabrikasinda
yapmis oldugu U¢ aylik incelemeler neticesinde, Ford Uretim sisteminin, 1950'li
yilllarda Japonya’nin dar hacimli ve Gretici sayisinin 12 oldugu otomobil pazarina pek
uyusmadigini sezerek, yeni bir Gretim yéntemi arayigina girmigtir.

Hakim olan Bati Uretim sistemi, otomobil ve kamyon gdvdelerindeki tim
parcalari yapmak igin yUzlerce pres gerektirmekteydi. Oysa Toyota’nin sermaye
bltcesi pratikte tim arabanin birka¢ pres hattindan ¢ikmasini gerektirmekteydi.
Bunun i¢in basit kalip degistirme teknikleri geligtirmek ve kaliplari iceri ve disari
tagirken tekerlekli arabalar kullanmak gerekliydi. Ayrica Bati sisteminde uzmanlarca
yapilan kalip degistirme isinin Uretim iggilerine veriimesi de dugtnuluyordu.

Uretimde tek bir Griine odaklanma tezgah ayar sirelerini ve kalip degistirme
sUrelerini neredeyse normal Gretim sdresine esgit oldugundan daha buytk miktarlarda
Uretim yapma zorunlulugu dogurmaktadir. BlyUk parti miktarlarinin dogal sonucu ise
yannmamul stok miktarlarinin ¢ok yuksek seviyelerde olmasidir. YUksek stok,
maliyetlerin artmasina yol actigi gibi Oretim dalgalanmalarina ve hatali yarimamul
risklerine kargilik bir emniyet subabi olugturmaktadir. Béyle bir emniyet subabiniz var
ise Uretim normal bir tempoda, agdir aksak, ilgili departmanlara yazilmig bir ¢ok hata,
ariza ve eksik raporlari ile devam eder ( Serdaroglu, 1997).

Toyota ve Ohno’nun Ford dretim sistemi analizinden gikardiklari sonug kati bir
hiyerargik organizasyonda ¢ok biylk kayiplar olan esnekligi olmayan bir Gretim
modelidir. Ancak 1950’lerde A.B.D. pazari ¢ok genig oldugundan, bu kayiplar
milyonlarca adet ara¢ Ureten Ford fabrikasinin kariiliina fazla bir etki yapmiyordu.
Japon pazar farkli gesitlerde ve daha kigik adetlerde otomobil talep ediyordu.
Dolayisiyla yalin Oretim sistemi Amerikan Uretim sisteminin eksikliklerinin, Japon
pazarina uyarlanmasindan dogmustur. Japonlarin yaraticilikta Bati'dan geri oldugu
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ama kopya ettikleri sistemleri aslini gegecek bir gekilde geligtirdiklerine Toyb?l “ i Zel
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Yalin Uretimin kalite anlayiginin gelisimine etkileri bu kadarla sinirli degildir.
Taylor sistemine goére dlzenlenmis Kuzey Amerika ve Avrupa’daki otomobil
fabrikalarinda montaj iscileri bir ya da iki temel operasyonu bilen ve diger isgiler
arasinda en alt kademelerde gérulen igciler idiler . Bu iscilerin 6nline hatali pargalar
geldiginde bunlari araca takiyor, takamaz iseler bu parcalar eksik olarak ara¢ bantta
ilerliyordu. Hatalari bulmak kalite kontrolctlerin igi, bunlari onarmak onarim isgilerinin

isiydi.

Ohno, bu sistemin buyuk israflara yol actigini gérmastar. Cankl kalite
kontrolcilerin ve onarim iggilerinin arti bir katkist yoktur. Ayrica bulunamayan hatalar
mugteriye kadar gitmekteydi. Bunu engellemek i¢in Ohno, Gretim hattindaki isgileri
takimlara béldi ve her bir takima bir lider atadi. Ayrica her igginin bag ucuna bir ip
koydu. Isgi, yanhs ya da hatali monte edilmis parcay! bulur bulmaz ipi gekerek Uretim
hattini durdurabilmekteydi. Bu yetki Bati’ da muddrlere aitti.

Uretim hattinin  durmasiyla birlikte takim toplanip ¢dzim aramaya
baglamaktaydi. Takimlar ayrica gevre temizligi, basit aletlerin tamiri, kalite kontrol gibi
konulardan da sorumluydular. Daha da énemlisi bu takimlarin sorunlarin nedenlerini
bulmalari ve ¢6zim 6nerileri geligtirmeleri bekleniyordu. Bu amagla Ohno takimiara
toplanti zamani dahi vermisti. Bdylece ilk kalite ¢gemberlerinin temelleri de atiimig
olunuyordu.

Yalin Uretim sadece fabrika icinde gerceklesmiyordu. Tedarik¢i zinciri de
sistemin igindeydi. Batidaki temel dlgince Gretilecek parganin teknik resminin yan
sanayiye verilmesi ve aynisinin Uretiminin beklenmesiydi. Ohno bu konuda yan
sanayiye blyUk destek verdi. Yan sanayinin kendini geligtirmesine oncllik etti.
Sadece malzemeden istedigi performansi vererek, dizayn iglemlerini yan sanayiye
devretti. Ayrica zaman zaman yan sanayi ye maddi ve teknik eleman yéninden
destek vererek birlikte uzun yillar galigma yéntemini segti. Oysa bati yan sanayiye
verecedi isleri ihale yoluyla vererek fiyat kirma politikasi izlemekteydi (Ohno, 1996).



1.2.7. 1960’ ve 70’li Yillarda Diinyada Kalite

1960’ ve 70l yillara gelindiginde dinyada iki tur kalite anlayigindan s@ze»
etmek mamkandu. Birincisi, bagini Bati dinyasinin ¢ektigi klasik kalite anlayigi ve
ikincisi, Japonya’'nin gésterdigi ekonomik mucizenin temel unsurlarindan biri olan
Toplam Kalite anlayigl. Bu yillarda istatistiksel Proses Kontrol'un yani sira, Kalite
Cemberleri, istatistiksel Deney Tasarimi, Hata Turleri ve Etkilerinin Analizi gibi
Toplam Kalite Kontrol Tekniklerinin kullanimi Japonya’da giderek gelisti.

1966 yilinda yapilan bir konferansta Dr Juran, 20 yil icerisinde Japon kalite
dizeyinin Batininkini gegecegi uyarisinda bulunduysa da bu uyari o yllarda pek
dikkate alinmadi. Bunun baglica iki nedeni vardi; birincisi 0 zamana kadar taklitgi
olarak bilinen Japonlarin taklit ettikleri GrGnleri geligtirmek icin ¢aba harcadiklarinin
bilinmemesi, - ikincisi ise Amerikan Gst ydnetiminin kalitesine ¢ok glvenmesinden
dolayi bu igi orta kademe yéneticilere birakarak mali isler ile ilgilenmeleridir.

1960'l1 yillarda Bati'da gérilen kalite geligtirme caligmalari askeri ihtiyaclara
yoneliktir. Bu yillarda ingiltere Polaris flzelerini gelistirirken tedarikgisinin geleneksel
yontemlerle kontrol edilemeyecegini anlamig ve tedarikgilerinin, Gretim yéntemlerini
yazili olarak tanimlamasi, calistirdiklari kigilerin yeterli ve sorumluluklarinin bilincinde
olmasi, Urinun fabrikada izledigi Gretim hattini acikga belirtmesi gibi isteklerde
bulunmuslardir. Bu ¢alismalar neticesinde buglnki 1ISO 2000 standartlarinin temelini
teskil eden BS 5750 standartlari dogmustur.

1970'li yillara gelindiginde bir bagka énemli gelisme Japonlarin giderek uluslar
aras| pazarda rekabet Gstunlagia kazanmasiydi. Bunu en ¢ok hisseden Ulke Japon
mallarinin en az engelle satildigi A.B.D. idi. Artik Amerika Japonlari kigimseme
fikrini bir kenara birakip onlari incelemeye baglamisti. Fakat bu inceleme gezileri
cogu zaman hidsranla son bulmustu. Cunk( Japonlarin kullandidi teknoloji ya
onlardan daha kétu ya da ayni dlzeyde idi.

1970'li yillarda Amerikalilar'in Japonlara giderek yoguniasan ilgisi kalite
cemberlerinin Amerika'ya taginmasina neden oldu. Fakat burada hala Amerikalilar
Toplam Kalite kavramindan haberdar degillerdi. Bu nedenle Japonlarin geligimini
kalite g¢emberlerine baglayip, kalite c¢emberlerinden gereginden fazla sonug
beklemeleri onlari yine hayal kirikh@ina ugratmigtir.



sanayinin Toplam Kalite dlzeyini yUkseltmek yerine, savunma, elektrik, nukleef

dogalgaz vb. gibi yiksek risk tasiyan alanlardaki kalite guvencesini saglamaya
yoneliktir.

1.2.8. Gelecekte Kalite Anlayisi

Kaliteyi uzun yillar boyunca ikinci planda géren ve énciligu verimlilik, karlilik
gibi alanlara veren bati dinyasi aslinda verimlilik ve karlii§i olusturan faktérun kalite
oldugunu daha yeni yeni anlamaya baglamisti. 1980'li yillarin basindan itibaren
somutlasan ve tim sektérlerde Uretimde Kalite artigi ve “Toplam Kalite” stratejisine
dayal bir yénetim anlayis ve modelinin gelismesine neden olan “Kalite Devrimi” bu
ylzyilda ig hayatinda bilimsel yénetime esdeder 6nemde yaganan tarihsel bir gelisme
olarak nitelendiriimektedir.

Tam toplumlari dalgalar halinde saran bu kalite hareketi, toplumlarin yagam
tarzi ve ortaya ¢ikan yeni ihtiyaclari kadar, bilim ve teknolojinin bas dénduricii bir
hizla gelismesinin de bir sonucu olmustur. Teknolojik Urtnlerin giderek artan
kompleksligi, bu GrUnlerin guvenilirik dUzeyinin de giderek yukseltiimesini
gerektirirken bilgisayar teknolojisine dayah sistemler birgok alanda insan ve mekanik
sistemlerle yer degistirmeye baglamigtir.

Yirmibirinci yGzyilda bilegik Grin piyasalari musteri istegine gére imal edilmig,
lyi kaliteli, cok gesitli Grtnleri global ve hizl sekilde tretmek ve teslim etmek zorunda
kalacaklardir. Bu Grlnler sadece sekil bakimindan degil, fonksiyon yéninden de
farkli olmakla kalmayacak ayrica Uranle birlikte saglanan servisi ve randn
tasarimina katkida bulunan masteriyi de kapsayacaktir. imalatgi sirketler Gretimle
izole edilmeyecek, satici aglarini, musterileri, muhendisleri ve diger hizmet
fonksiyonlarini da éztinde birlegtirecektir ( Peskircioglu, 1997, .13 ) .

1.3. Kaliteyi Etkileyen Temel Faktérler (9M)

Kalite imayji, firmanin kaliteyi olugturma gelistirmeyle ilgili uyguladigi kuvvetli ve
iyi planlanmig kalite politikalarinin direkt bir sonucudur. Béyle programlarin firmalarda
tam olarak uygulanabilmesi en bagta anahtar faktérlerin iyice anlagilmig olmasina
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Urtin ve hizmet kalitesi baglica 9 faktérden direkt olarak etkilenir. ingilizce’de

O9M’s olarak da bilinen bu faktérler pazar, para, yénetim, insan, motivasyon, malzeme,
makine, techizat, modern bilgi metotlar ve Uretim parametrelerini olugturmaktadir.

1.3.1. Pazar

GUnumuizde genel anlamiyla pazar, her turli mal ve hizmetin alinip satildigt,
alicilarla saticilarin serbestge kargilastiklari arz ve talebin kesistigi yer ya da fiyati
belirleyen kogullar dizisi olarak tanimlanabilir (islamoglu, 1993, s.69). Pazardaki
muUsterilerin talepleri dogrultusunda igletmeler yeni Uriin ve hizmetleri piyasaya
sunarlar. Rekabet olan bir ortamda dogal olarak mugteriyi kim daha ¢ok memnun
ederse o kazanir. Toplam Kalite Yonetimi serbest piyasa faaliyetlerinden dogan bir
rekabet aracidir.

Monopol ve kismen oligopol piyasalarda rekabet edebilmenin tek sarti
maliyetleri dugurmektir. En digik maliyetlerle calisan firma en fazla kar eden
firmadir. Ganumozin serbest piyasa kosullari ve serbest rekabet sonucu sadece
maliyetleri dusirmek rekabet ve ayakta kalabilmek igin yeterli olmamaktadir.
Glunumizde rekabet edebilmenin temel sarti Toplam Kalite Yénetimidir ( Ozevren,
1997, s.47).

Tarkiye'de yakin zamana kadar monopol ve oligopol piyasalar vardi. Ancak
gamruk birligi, liberallesme politikalari ve yabanci sirketlerin baskisiyla bu yapi
degismeye baglamig ve bu gine kadar gumrik duvarlari ve htikimetin korumasiyla
yagayan buyuk igletmeler rekabetin siddetini birden bire hissetmeye baglamiglardir.

Pazar alicilar ve saticilar olarak iki bdlime ayirirsak, alicilar agisindan
baktigimizda, alicilannmizin istek ve gereksinmeleri bizim kalite karakteristiklerimizi
olugtururlar. Masteriler gittikge daha cok ézellikler aramakta ve bunlari daha ucuza
almak istemektedirler. Béylece Urunler daha 6zel ve kapsamli hale gelmektedirler.
Bunun sonucunda igletmeler mal ve piyasa gesitlendirmesine gitmekte dolayisiyla
esnek ve manevra kabiliyetine sahip bir yapida olmak zorundadirlar ( Ozevren, 1997,
8.47).




1.3.2. Para

iktisadi bunalimlar nedeniyle firmalarin kar marjlan dasmustir. Bununia beraber yen| M
aretim yontemleri icin strekli fakat, maliyeti yuksek olan otomasyona gecildiginde,
Uretim kayiplari, tekrar igleme ve hurda miktarlari gibi maliyeti ylkselten etkenlerin
cok siki takip edilmesi gerekmektedir (Simsek, 1998, s. 54).

Turkiye gibi %80'lere varan enflasyon siyasi dalgalanmalar ve ekonomik
belirsizler icerisinde olan Ulkelerde, sanayiciler i¢in yatinm yerine paradan ve gayri
menkulden para kazanmak daha cazip olmaktadir. Tarkiye'de finansman bélumi
Toplam Kalite Yonetiminin diginda tutulmaktadir. Oysa paranin yénetimi, Toplam
Kalite Yénetiminin temel iglevierinden biridir (Ozevren, 1998, s.46).

1.3.3. Yonetim

Yénetim, bir igletmede amaca ulagsma yolunda girisilen calismalarin
dizenlenmesi ve ortak bir amaca yéneltme sirecidir. Bagka bir anlatimla y6énetim,
ortak bir amaci gerceklestirmek icin bireysel ve grupsal ¢abalarin koordinasyonu ve
isbirligi yapmaktir. Ayrica yonetim, orgit amaclarinin ekonomik ve etkin olarak
gerceklestiriimesi igin faaliyetlerin planlanmasi, &rgutlenmesi, yuritilmesi ve
denetlenmesidir (Simsek, 1998, s. 56).

Yukaridan da anlagilacadi gibi yénetim tamamen insanlara yénelik bir
faaliyettir. insan kaynadinin degisen profiline bagl olarak yénetimin de 6zellikleri
degigmistir.

Bu gine kadar isletmelerin kar etmeleri birinci hedefleri iken, simdi hayatta
kalmalari ve icinde bulunduklari ¢evreyi de yasatmalari birinci amagclari olmustur.
Karlilik énemli bir ama¢ ve para énemli bir gtic kaynagi iken, bu felsefenin politikasi
da “ hedefe gétirecek her yol mubah olmustur . Daha sonra siki rekabet kargisinda
sagiran igletmeler ne olursa sat sonunu diasiinme ve élmemek igin 6ldur politikalar
gutmasler ve bunun yanhshdini da ¢gok gegmeden anlamiglardir.

Simdi ise, “mugteriyi tatmin edecek mal ve hizmetleri Uretip sat’, “yagsamak igin
yagat’ politikalari hayata geciriimeye baglanmigtir. Cink( son yillarda daha iyi



strdirmenin olanaksizliyi daha iyi anlagiimis olur.

Bir stire¢c olarak yénetime baktigimizda planlama, 6rgitleme ve ydneltme
iglevierinde bu kadar ¢ok degisiklikler olunca, bunlara bagh olarak kontrol
faaliyetlerinde de kokli degisiklikler olmustur. Muayeneye dayali ve bagkasi
tarafindan yapilan kontrol yerine “kendi kendini kontrol” kavrami gelmistir.

Bu baglamda insanlarin kendi kendilerini kontrol edecekleri kriterlerinin
belirlenmesinin énemi ortaya ¢ikmigtir. Bunun icin ¢aliganlara belli hedefler verilmeli
ve bu hedeflere nasil ulagacaklari kendilerine birakilmalidir. CUnk( isi yapan bunu
daha iyi bilir. Bu da “Hedeflerle Yonetim” demektir. Hedeflerle yoénetim amagclarla
ybnetimin ¢agdas bir uygulamasidir. Kontrol kriterleri de bireysel degil grup kontrolleri
seklindedir. Bireysel ve grup kontrolleri de timuyle de@ismis yerine Toplam Kalite
Y6netimi gelmigtir.

1.3.4. insan

Teknik bilginin hizla artarak karmagiklagsmas! ve yeni alanlarin ortaya ¢ikmasi,
konusunda ihtisaslagsmig kigilere olan ihtiyaci artirmigtir. Bilgi alanlarinin sayica
artmasinin yani sira igerik olarak da blyimesi uzmanlagmanin bir gereksinim haline
gelmesine yol agmistir.

Klasik yénetimin vasifsiz ig glcl kaynagindan beklenen, itaatkar, emirleri
kusursuz uygulayan, uzun saatler calisan, fiziksel olarak gi¢li ig glict yerini toplam
kalite yonetimi prensip ve temellerini benimsemis ig glclne birakmigtir. Yani
gunimizin is gici akh ile caligan, dusiinen, sentez yapan, yenilikgi, yaratic,
egditimli, kendine glvenen, katilimci ve takim galigmasina yatkin bir ig gucudar.

1.3.5. Motivasyon

Pazara kaliteli bir Grtn sunabilmenin gittikge zorlagmasi ve karmasiklasmasi,
tek tek her isciye disen kalite payini da blyUtmektedir. Kigiye parasal 6dil vermenin
diginda fabrika amaglarina ulasma konusunda pay sahibi oldugunun anlatiimasi
gerekmektedir. insan davranigini istenilen dogrultuya yénlendiren belli bir amag icin
harekete gegiren gugler motivasyon olarak tanimlanir.



Unutulmamalidir ki ¢aliganlann is basanimini  saglayan iki temel etmeﬁden P
birisi yetenek digeri motivasyondur. Bir kisinin bir igin Ustesinden gelebilmesi’ k|§|n|n
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yeteneklerinin kapasitesi ile ilgilidir. Ortaya konan igin Ustesinden gelebilmesi k‘i§iniri:f |

yetenekleri kullanmaya istekli olmasi dider bir degigle calisma ve basarma arzusunun
oimasi ile ilgilidir. Bunun i¢inde c¢alisanlarin motive edilmesi gerekmektedir.

1.3.6. Malzeme

Kaliteyi etkileyen temel etkenlerden biri de malzemedir. Malzemenin istenen
kalite karakteristiine uygun olmasi ve bunun iginde dogru &lcimler yapilmasi
kalitesizlik maliyetini azaltma agisindan énemlidir. Son zamanlarda malzemeler de
teknolojik gelismelere paralel olarak ¢ok gelismig ve cesitlenmigtir. Bylece daha
6zellikli Grunler yapilabilmekte ve masteri tatmini artirilabilmektedir.

1.3.7. Makine

Yuksek kalite, Oretim zamani icinde bltin olanaklarin tam olarak
kullaniimasinda daha da kritik faktér haline gelmistir. Bunun yaninda igletmenin,
yUksek kalitesini elde edebilmesi i¢in makinelerin tam kapasitede galigtirlarak Gretim
maliyetlerinin dusOralmesi gerekmektedir. Otomasyonla birlikte ig¢i ve makine
verimliligi artarken, Gretim maliyetleri de azalacaktr.

1.3.8. Modern Biligsim Metotlar

Bilgisayar teknolojisinin hizla geligmesi, bilginin toplanmasi, saklanmasi ve
iglenip kullaniimasinda ¢ok buyUk kolayliklar getirmigtir. Bdylece Uretim prosesindeki
makinelerin kontroliinden satilan UrGnin mugteride takibine ‘kadar bilgi kontrolu
saglanmaktadir. Elde edilen verilerin daha iyi iglenmesiyle, yénetim daha verimli, hizh
ve dogru kararlar verebilmektedir.

1.3.9. Uriin Gereksinimlerinin Belirlenmesi

Muhendislik tasarimlarinin geligmesiyle daha énce 6nem verilmeyen bazi
faktérler ginumuzde ¢ok buyak énem kazanmigtir. Elektronik montaj atélyesinde toz,
namerik kontrollt bir makine igin yer titregimi, sistem odalarinda sicaklik gibi faktérier
bu giin modern Gretim igin birer tehlike haline gelmisgtir.




zg: R w»a-,,. E
Jf“' i

Yukaridaki acgiklamalardan da géralduga gibi kaliteyi etkileyen fakt@éeng&igg FE
geligen teknoloji ve migteri taleplerine bagl olarak devamli degismektedir. Uruﬁ y%, ;%% 5} &
Uretim sistemlerinin glvenligini saglamak ve sistem performansini dugtrmemek igln, e
butun faktérleri géz éniinde bulundurarak sistemi strekli dikkatle degerlendirmek ve

gerekli 6nlemleri almak gerekmektedir.




2. TOPLAM KALITE YONETIMI
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Sanayi ve ticarette baglayan globallesmenin getirdigi “rekabet “ dénemi blrgok

kurulugun 6éteden beri sahip olduklari pazarlarda yeni ve glglu rakiplerle karsi kargiya
kalmalarina neden olmusgtur. Bu rekabet ortaminda bazi kuruluslar kigllerek yok
olurken, bazilari diger rakiplerinin pazar payini kapmanin yollarini aramaya
koyulmuslardir.

Giderek sertlegsen rekabete ve slrekli degdisime ayak uydurabilmek igin
igletmeler, misgteri ve kalite odakli olmak zorundadirlar. Norichi Kano’ nun gelistirmis
oldugu “mecburi kalite” ve “cazip kalite” modellerinde, mecburi kalite, bir Griinden
beklenilen temel gereksinimleri kargilama kabiliyetini ifade ederken cazip kalite ise,
musteri beklentilerinden ¢ok daha fazlasinin sunuimasi anlamina gelmekteydi ( TKY
Aragtirma Komitesi, 1994, s.9). Oysa ki ginum{zin rekabet ortaminda olugan
Toplam Kalite Yénetimi (TKY) anlayisi bu iki kalite boyutunun mikemmel bir dizayni
olarak dagtntlebilir.

Toplam Kalite, adindan da anlasilacagi gibi yalnizca malin kalitesi degil,
musteri isteklerini en iyi sekilde karsilayabilmek icin, ilk imal etme fikrinden, mal
Olinceye kadarki devreyi kapsayan butin faaliyetlerin kalitesidir.  Bir isletmenin
aragtirma geligtirme bdéluma, finans béluma, musteri hizmetleri béluma, personel
boluimu, musgteri isteklerini en iyi cevaplandiracak bir sekilde organize edilmemisse ve
caligmiyorsa, musteri isteginin yerine getirilmesi mumkan degildir (Gézaydin, 1993,
s.12).

Toplam Kalite Yénetiminin uygulanmasinda; her bir stre¢ bir énceki strecin
misterisi olarak kabul edilir ve her slreg¢ kendisinden énceki slrecin kalitesini bir
bakima denetleyerek sUreclerdeki aksakliklarla birlikte duzeltimeye caligilir. Béylece
hammadde temininden malin tUketiciye ulagmasina kadar olan her agamada kaliteyi
saglamak amaglanir.

Toplam Kalite Yénetimi, mamul veya hizmet kalitesinden ziyade sistemin tim
elemanlarinin ve sistem icerisindeki tum mugterilerin tatmin oldugu bir kalite
sistemidir. Bu sistem en tepedeki yo6neticiden en alttaki calisana kadar, tum
insanlarin bu sorumlulugu paylastig: bir sistemdir.




Aslinda TKY ‘yi sadece kalite saglama araci olarak gérmek yanls olur;';gu}i\[{q‘ :
kalite eskiden de vardi. Fakat olmayan sey kalitenin ucuza mal ediimesiydi. TKY:;im
getirmis oldudu maliyet, hiz ve esneklik sonucu ucuz ve kaliteli mal ve hlzmet"
verilebilecedi gbraslt yayginlagmigtir. Bunun en bariz érnekleri arasinda ucuz bir
Honda Civic veya herkesin alabilecedi son derece kaliteli Seiko Kol saati gdsterilebilir
(Kavrakoglu, 1994, s. 4).

Toplam Kalite Yonetimi, sistem duUslncesinin en ileri asamasini
olusturmaktadir. Gunk{ sistem yaklagiminin 6ziinde, konulara bitin olarak bakmak,
parcalarin bir butiin olusturacak gekilde birlegtiriimesi esas alinmigtir. Dolayisiyla
sistem yaklagiminda tim pargalarin sistemin amacina uygun calismasi esastir. iste
sistem yaklagiminin bu ve benzeri tim 6geleri TKY’nin égeleri ile uyusur.

21 Toplam Kalite Yoénetimi Programinda Uyulmasi
Gereken Prensipler

Toplam Kalite Yénetiminin temel 63elerine gegmeden 6nce sunu da ifade
etmekte yarar vardir ki, Toplam Kalite sisteminin uygulanmasi tepedeki idarecilerin
bu sistemi faydali bir yénetim araci olarak kabul etmesini gerektirir. Aksi taktirde
batun yapilanlar bir kagit yiginindan daha ileriye gitmez. Sirket yonetiminin bu
konuya y6nelik beyanati da yeterli degildir. Yénetim kademesindekiler bizzat bu igin
icine girerek kesin kararl olduklarini géstermelidirler.

2.1.1. Misyon, Vizyon ve Degerler

Sirket vizyonu, misyonu, strateji ve degerleri, sirket kulturint gelistiren ve
ybnlendiren temel degerlerdir. GUnimizde her kesin inanarak kabul ettidi bagarinin
temelinde, gerceklestirilebilir, degisim ve geligsimlerden etkilenebilir bir vizyon
yatmaktadir.

Vizyon, 6nce bireylerin -daha sonréda bu bireylerin yarattigi ailelerin,
toplumlarin, milletlerin gelisimi ve yagsamsal kalitesi icin olmazsa olmaz olan de@erler
batintdar. Bireyler, kigisel vizyonlarini arttirarak performanslarini arttirip basarilar
yakalayabilir. igletmeler kurumsal vizyon yaratarak kazancin 6tesinde sosyal



sorumluluklarini yerine getirebilir. Toplumlar gelismislik vizyonunu benin
diger toplumlarla fark yaratabilir ( Ocakoglu, 1997, s.7). |

Vizyonu olugturan ¢ temel 6Je vardir; amag, degerler ve imaj (Cetin, 1998,
s.15);

Bir isletmenin amaci, onun varolus nedeni olup ve ne yaptigini, hangi alanda
calistigint aciklar. Eger isletmenizin amaci yalnizca kar etmek ya da blyUmek ise;
anlamsiz ve bog bir temele dayaniyor demektir. ClUnkl gelecekieki buylme
strecinde bu temel bir yén olugturmayacaktir. Ama¢ yolunuzu aydinlatir ve
degerlerinizi ortaya cikarir. Hedeflere ulagma yéninde c¢abalariniz, siz ve
calisanlariniz icin nelerin 6nemli oldugunu gdsterir.

Degerleri belilemek, onlari vizyonun bir pargasi haline getirmek, her tarlQ
engele, olumsuziuga ve degisiklie ragmen c¢alisanlarin hedefe odaklanmasini
sadlar. imaj ise; zihinde yaratilan ve gelecekte en ¢ok olmasi istenilen olugumun,
amaglar ve degerler tam olarak yerine geldiginde, gergeklesmesi istenilen en son
durumda neler olacagdini gésteren bir resimdir. Her ne kadar gelecek belirsizliklerle
doluysa da, imaj; belirsizliklerle dolu bir olumlu diginme g¢abasindan daha fazla bir
seydir.

Vizyon yaratmak Ust yonetim tarafindan gergeklestirilen énemli liderlik
gorevlerinden biridir. Bu demek degildir ki vizyon sadece st ydnetimin belirledigi bir
olgudur. Caligsanlarda bu konuda fikirler . yGrttebilir, vizyon yaratma slrecine
katilabilirler. Bunun olumlu tarafi ise, liderlerin vizyonu caliganlarla paylagmasini
kolaylagtirmasi ve gerceklegsmesi icin ¢aliganiarin katiliminin daha kolay saglanmasi
olacaktir.

Ortak bir vizyon bildirisi yaratmak icin ¢ok dugsinmek gerekir, ama yola
ciktiktan sonra olaganistll bir zaman ve enerji tasarrufu sadlamakta kaginiimazdir.
Sonug yalnizca bir vizyonun paylasiimast degildir. Bu slreg, hem bireyi hem de
slrecin bir parcasi olan diger insanlarla iligkiyi degistirir, yagsam kalitemizi yUkseltir.
Mutlulugun anahtari; kendimizin diginda yagsamak ve anlamli bir ortak vizyon ya da
misyon ugruna bagka insanlarla birlikte caligmaktir. Aksi halde, baskalari ile olunan
caligmalarda Gretken olunamaz ve anlagiimamaktan yakinilir ( Marcum, 1996, s.15).



iki konu vardir : ilki, isletmenin degismesine ve blyumesine yardimci olan blrwzyon
gelistirebilecek bir lider veya liderler grubuna sahip olmak, ikinci konu ise vnzypnu E

paylasilmasini saglamaktir ( George, 1994, s.73). Vizyon gelistirebilmek icin; belli bi‘f
konuda belli bir geligmenin ilerisini de goérebilen, daha kiglk hedeflere kendisini
odaklayabilen, dinyada neler olup bittigini izleyebilen ve bu gelismeleri birbirine
baglayabilen ve bunlar bir adim ileriye géturebilen liderlere gerek vardir.

Bir igletmede liderlik; her ne kadar bir igletmenin Ust dizey ydnetiminde
baglamakla birlikte bu kavrama; igletmelerin bllylme slrecinde, her duzeydeki
calisanlarin kendi bélimlerinde, kendi iglevsel alanlarinda ya da liderlik edilen
ekiplerin liderlerinin dahil oldugu unutulmamalidir. Bu ylzden gelece@e iligkin
planlari, yeni Urin ve hizmetleri, igletmenin faaliyet alanlarini degistirmenin
gerekgelerini vb. ne kadar gecerli olursa olsun, her dizeydeki liderler vizyonlarini
caliganlara etkili bir gekilde iletmezlerse, bagar beklemek gercekei olmaz (Hradesky,
1995, s.14).

Vizyonun bagaril bir sekilde yayginlagsmasint saglamanin bir yolu; igletmenin
misyon cumlesinde yer alan degerleri ve inanglari onun pekistirdiginden emin
olmaktir. Bu konu 6zel bir énem tasir. CUnkl igletmenin kurulmasi sirasinda
olusturulan ve temel inan¢ sistemini yansitan misyon cimlesi, vizyondan daha somut
bir ifadedir.

Bagari insanin temel ihtiyaglarindan biridir. insanlarin basarisi toplumu
basariya, toplumun basaris! ise insanlari mutluluga gétirar. Vizyon belirlendikten
sonra igletme bazinda degerlendirmeler yapilir ve kisa vadeli hedefler ve stratejiler
olugturulur. Birey olarak, toplum olarak, kurum olarak, Ulke olarak bir amacin, bir
vizyonun olmasi gerekir ki rizgarin striklemesine kendimizi birakmayalim.

Ekiplerin inandiklari, bagarmak istedikleri ya da olmak istedikleri bir vizyonlari
olmalidir. Vizyon, ulasilacak hedefler demek degildir. Her takimin bir hedefi vardir ve
en iyi takimlar nerede olduklarini gayet iyi bilirler. Ancak bu iyi takimlardan pek'aZI
birer vizyon sahibidir. Hedefler; soguk, entelektiel, akilct ve inanilirdir. Bu hedeflere
ulagmada izlenilecek yol belirlenmig, tanimlanmis ve 6lgimlenmistir. Vizyonlar ise



akiler olduklar kadar duygusaldir ve genellikle uzaktadir. Ayrica heyecan |
karsilikli baglamali ve korkutmalidir. Vizyonlar “blytk” olmahdir.

2.1.2. Miitkemmellik

Mukemmelik anlayigini G¢ boyutta inceleyebiliriz, bunlardan birincisi kurumsal
mukemmelliktir. Ulagiimasi en zor olan mikemmellik anlayigidir. Kurumun
olusturmus oldugu ortak bir vizyon kurumsal mikemmellige giden yollari aydinlatir.
ikincisi ekip mukemmelligidir. Kurumsal mukemmelligin n kosuludur. Her ekibin
kendi misyonunu ve 6zelligini yansitan bir vizyonu olmalidir. Ekip vizyonu kurulug
vizyonunu desteklemeli ve dider ekip vizyonlariyla uyumlu olmalidir. Uglincisi ise
bireysel mikemmelliktir. Bireysel mikemmellikte ekip mukemmellidinin én kogulunu
olusturur. Bireysel mukemmellik érneklerinin édlllendiriimesi, tegvik edilmesi gerekir
(Cetin, 1998, s.25).

2.1.3. Kiyaslama

Kiyaslama, igletmelerin gelismek amaciyla Grtn, hizmet, slre¢c ve
uygulamalarda rakip olarak kabul edilen igletme ile karsilastinldidi; arastirma ve
6grenme deneyimini kapsayan ve sonuglarin degil, islerin nasil yapildiginin
incelendifi, emir-komuta yetkisine sahip yo6neticilerin katiliminin saglandig,
sistematik ve slrekli bir strectir ( Rogers, 1998, s.60).

Kiyaslama, kendi sinifinin en iyisi veya Ustin uygulama dedigimiz “best-in
class” performans; sirekli gelisen musteri isteklerini ve rakiplerden gelen baskilari
kargilayacak hatta gececek 6lglide sistematik olarak Grlinleri ve suregleri
iyilegtirmektir. En basit érnekle, bir otomobil fabrikasi, ara stoklarini bilyUk oranda
azaltmig bir televizyon veya beyaz egya Ureticisi firmadan stok y6netimi konusunda
benchmarking yapabilir.

Kiyaslama, “bir igi daha iyi yapandan 6grenmek, uyarlamak ve gelistirmek”
olarak tanimlanabilir. Bunu yaparken aynen kopyalamaktan ziyade blnyesine
uydurmak adapte etmek yeglenir. Aslinda kiyaslamanin 6ziinde, “tekerlegi yeniden
icat etmektense” bunu en iyi yapanlardan 6grenmek yatar. Bu sekilde firmalar arasi
bilgi aligverigi, deneyim paylasimi da saglanmisg olur ( Yamak, 1998, s.234).



Sonugta kiyaslama c¢alismalari neticesinde elde edilen veriler islet h
cevresi ile ilgili rekabet analizinde yararli birer ara¢ olarak kullamlmak
igletmenin rekabet analizine ihtiya¢ duyma nedeni ise; igletmenin stratejilerini, _f,\ | e
amaclarini, planlarini, hedeflerini daha gercek¢i daha saglikl saptayabilmesi lgmdlr
Bu bir sureci gerektirir. Sirecin baglangicini durum analizi olugturmasina karsin,
kiyaslamada politik, hukuki, ekonomik durum, musterilerin istek ve beklentileri, girdi
saglayan musterilerle iligkiler ve onlarin yeterlilidi, rakipler, rakipler karsisinda sahip
olunan igletme Ustinligu vb. slregte yer alan baglica dederlendirme alanlaridir
(Cetin, 1998, s. 27).

2.1.4. Ekip Calismasi

Geleneksel organizasyonlar bireysel motivasyon ve bireysel davraniglari 6éne
¢ikarir. Dolayisiyla galiganlar bireysel basgar icin motive edilir. Bu anlayigsa goére
caliganlar birbirlerinin rakipleri durumundadir.

Toplam Kalite Yonetimi herkesi bir ekibin Gyesi olarak goérir ve ekip
olusumunu ve ekip calismasini kolaylagtirici diizenlemelere olanak tanir. Sorunlara
uygun ¢6zim arayigi ekip calismasi ortaminda gerceklestirilir. Sonugta ekip
caligmasi ve toplantilar kigisel gelismenin, 6grenmenin, iletigimin, yaratici fikirler
Gretmenin ve katiimeciligin en etkili araci haline gelir ( Pegkircioglu, .38, 1997).

TKY’ nin takim calismasinin hedefi Gstun distnmesi, astin bu dusincelere
katkida bulunarak uygulamasi degildir. Hedef her kademedeki birey icin hem
‘distnmenin” hem de “uygulamanin” birlestiriimesidir. Zaten bu konuda Deming,
yoneticilere “bélumler arasi engelleri yikin” demektedir ( Simgek, s.137, 1998).

Yakin gelecekte hizmet ve kalite kavramlari ig birligi ile es anlamli olacaklardir.
Cunk( toplumun bekledi§i hizmet duzeyine ancak sinerjik is birlikleriyle
ulagilabilecektir. Aligila gelen hizmet diuzeyi gelecekteki talepleri karsilamakta
yetersiz kalirken, duzeyin yukseltiimesi ise, agagida tarif edilen igbirlikleri sayesinde
mUmkan olacaktir ( Cetin, 1998, s.181).

1. Mal ve hizmet saticilari, dagitimcilanimiz ve musterilerimiz ile; yukaridan
agagiya ve agagidan yukariya dogru igbirligi icinde olmak.



2. lIgletme bunyesindeki degisik departmanlar arasinda ig birligi olus f ak

3. Sektorler arasinda ig birligi kurmak.

4. iginde bulundugumuz sektérdeki profesyonel standartlari ve Urtnlerimizin
toplumsal kabul duzeyini yukseltmek i¢in, mevcut ve potansiyel rakiplerle is
birligi icinde olmak.

Toplam Kalite Yénetiminde olugturulan ekiplerdeki katilimcilar, ayni veya farkli
departmanlardaki Gyelerdir. Kendi kendini yéneten ekipler, kalite proje ekipleri, streg
gelistirme ekipleri, kalite kontrol gemberleri ( Sorun ¢ézme gruplar:QCC), vb. ; bir
kalite organizasyonundaki ekiplerdir. Asadida yer alan ekiplerden hangilerinin
isletmelerin kendi yapilarina uygun oldugu hususunda; yénetim stili, ¢alisan profili,
isletmenin blyUklagu, vb. unsurlar esas alinmalidir ( Ishikawa, 1995, s13).

2.1.5. Kaliteye iligkin Performanslarin Olgiilmesi

Kaliteye iliskin performanslarin 6lgctuimesinde, Uretime, performansa ve
mugteriye yénelik ¢ ayri 6l¢tt bulunmaktadir ( Cetin, 1998, s.78 );

Uretime yo6nelik élcitlerin baginda, her ne kadar fire, hata, i1skarta ve benzeri
oranlar (zerinde durulmakta ise de ; girdilerin istenen miktar ve zamanda, strece
kazandiriimasi; toplam c¢ikti iginde reddedilen ve hatasiz Grin orani, yeniden isleme
alinan iskarta ve bunlari strece katmada gecen slre, vb. gelmektedir.

Performansa yonelik &lgitler; kalitesizli§i 6nlemeye yénelik olarak kalite
iyilestiren, dustk kalite, kalitesizligin maliyeti ve benzeri caligmalarnn sagladidi
yararlarin élctimesini kapsar.

Mugteriye yonelik olgltler; kaliteyi mulsteri agisindan tanimlayarak kalite
iyilegtirmenin daha ylksek kar marji, pazar payinin artmasi, misteri beklentilerinin
saptanmasi, vb. ile iligkili oldugunu varsaymaktadir.

2.1.6. Sifir Hataya Yonelis

Toplam Kalite Yénetiminin en 6énemli hedeflerinden bir tanesi bir Griin veya
hizmetin ilk agamadan musteriye teslim edilene kadar gegen suregte yapilacak tum
iglemlerin hatasiz olmasint saglamaktir. Bu durumda yapilacak iglerin slirecinin ¢ok



iyi tayin edilmesi gerekmektedir. Fakat sadece slregler 6nemli degildir. Bu su 'gzlej{de
caligan insanlar ézverili ve itina ile caligip, isin daha iyi olmasi icin ne yéb:r_};iqhyy

indirilmesini saglar ( Ersen, 1997, s.88).

Hatalar hakkinda insanlar farkli gekilde dastnur. Bu dlstnce imalatgilar ve
tuketiciler igin oldugu gibi ayni firmadaki insanlar arasinda da gecerlidir. insanlardaki
bu egilim genellikle muayene yapmak icin bes duyudan yararlanildi§i zaman fark
edilir. Bazilarn arabanin boyali bir ylzeyindeki cizigi hata kabul ederken bazilar
bunun arabanin kullanimini engellemedidi igin bir hata olmadigini dtsanar.

imalatgilar ve tuketiciler arasindaki dugtince farkliliklarini ortadan kaldirmanin
en iyi yolu tam danigmay! baglatmak ve gelecekteki bagvurular igin kabul edilebilir
sinirlar belirlemektir. Béylece nelerin hata olugturacadi konusunda bir igbirligine
variimig olunur. (Ishikawa, 1995, s.54).

Hata, belirlenen prosedur ve standartlara %100 uyumun saglanmamasindan
dolay! ortaya cikan bir durumdur. Ayrica hata, yanhslk, gecikme, kaza gibi 6rgit
faaliyetlerinin, verimliligini, gavenilirligini ve etkinligini etkileyen hareket ve
davraniglardir ( Ersen, 1997, s.89).

Ford Vakfinin kurdugu bir hastanenin agilis konugma metninde “ tedavi etmek
ya da 6nlemek” baglikli béluminde s6éyle deniyordu (Ohno, 1996, s. 161);

“ En iyi tip uzmanlar hastaliklarin blaytk béluminde tedavinin ilaglaria degil,
besinlerle geldigi gériginde uzlagmig gérantyor. Hastaliklan neden énlemeyelim?
Her sey bizi ayni sonuca géturtyor, nasil ki k6t bir beslenme bigimi bir hastaligin
ortaya ¢ikmasini kolaylagtiriyorsa, iyi bir besin de sagligimizi korumamiza yardimci
olabilir. Eger bu dogruysa, dinya ileri dogru btylk bir adim atmis olacaktir’.

Toplam kalite ydnetiminde sifir hata kavrami; igletmenin tim streclerde strekli
iyilegtirmeyi, kabul edilebilir bir kalite dlzeyi anlayigini, yénetim beklentileri ile insan
iligkileri Gizerinde odaklagmayi, kalitenin, kalite felsefesinin ve motivasyonun 6nemine
inanmay! ve hatalarin ortaya ¢ikmadan énlenmesini gerektirmektedir.



2.1.7. Yetki Sorumluluk Denkligi %;% Nt

O s ST S

Dlnyada hizla artan rekabet igletmeleri daha verimli ve daha etkin alléFpéfya"'?if.

yoneltmektedir. Bu durumda hareketle c¢alisanlarin atil kalan zihinsel
fonksiyonlarindan en iyi sekilde yararlaniimasi gerekmekiedir. Insanlari sadece
calistigi makine ile sinirlamak dogru bir yaklasim olmadidi gibi motivasyonu disaricd
ve monotonluga itici bir cok dezavantajlan da mevcuttur ( imai, 1994).

Toplam Kalite Yoénetiminde caliganlar, igletmenin hedeflerine ulagmasinda
6nemli ve kilit bir rol Ustlenmiglerdir. Kalite yénetimine katihm, tim igletme
caliganlarinin  sorumlulugudur. Dolayisiyla c¢alisanlarin sUrekli strece katilmi
zorunludur. Tam anlamiyla katihmin gerceklesmesi; seffaf bir kalite yoénetim
anlayisina , guclu bir kalite politikasi ve planlamasina dayanmaktadir.

Gahisanlarin katiliminin saglanmasinin ilk kogulu; onlara yetki devredilmesidir.
Calisanlara yetki devri; igletmenin degigsen cevreye uyumunun daha hizl
saglanmasina ve musteri isteklerinin daha ¢abuk kargilanmasina hizmet eder. Yetki
devri, fiilen igi yapanlarin o igle ilgili kararlan verebilecek dizeyde egitiimesini gerekli
kilar. Toplam Kalite felsefesi tim calisanlarin masteri memnuniyetinden sorumiu
olmasini gerekli kilar. Sorumluluk denk yetki ile verildi§i zaman yerine getirilebilecedi
igin, caliganlarin sorumluluklari oraninda yetkilendiriimesi sarttir .

Toplam kalite yodnetimi sisteminde calisanlarin rollerinde degisim
yaganmaktadir. Buna gére calisan; kendisinden isteneni planlamaya ve sorunu
¢6zmeye dogru bir degisime ugramaktadir .

Toplam kalite y6netiminde yetki devredilecek calisanlarin, bunda basarili
olabilmeleri icin her seyden 6nce igletmenin amaci, dis gevredeki rekabetin niteligi,
isletmenin mevcut performans seviyesi, istatistiki metotlar, sorun ¢ézme teknikleri, vb.
hakkinda bilgilendirilmeleri gerekmektedir.

Toplam Kalite yonetimine ¢aliganlarin katiiminin saglanmasi igin tim
caliganlara ortak bir vizyon kazandiriimali ve paylagiimali, calisanlarin faaliyetleri ve
inanglarina rehberlik ederek onlarin igletme ile butunlesmeleri saglanmali, kaliteye
iligkin kalite koltart yaratiimali, ¢aliganlarin sisteme olan katkilari, yaraticiliklar
degerlendiriimeli ve édullendirilmelidir (Cetin, 1998, s.8).



2.1.8. Egitim Faaliyetlerine Onem Verilmesi

g

Kalite iyilegtirme gruplari, toplam kalite yénetiminin belkemigini olugtxfrup

Fakat grup Uyeleri problemleri irdeleme ve ¢6zim bulma yollarini bilmedikleri stirece,
gruplarin etkinliginden bahsedilemez. Ayrica c¢alisanlar, kendi davraniglarini
degistirmedikleri middetce kalite ve musteri tatmini saglanamaz. Davraniglar ise
egitim olmadan diizelemez.

Egitimde amag, hizmeti verenlere istenilen kalitenin en ekonomik sekilde
Uretiimesini saglayacak biling, bilgi ve becerinin kazandirnimasidir. Egitim
programilar farkli seviyelerdeki is gérenlerin kendi rollerini 6grenmelerine ve bu roller
cercevesindeki faaliyetlerini planlayabilmelerine imkan saglar.

Birlegik kultlr icinde yapilan egitim, problem ¢6zme ve karar verme
yeteneklerinin geligtiriimesini saglamali, yeteneklerin ortaya konmasi ve iletiimesine
firsat tanimalidir. Kalite galismalarinda énemli noktalardan biri de kalitenin nigin 6n
plana ¢iktiginin egitim yoluyla caligsanlara aktariimasidir (Simsek, 1998, s.208).

Toplam kalite yénetiminde egitim konularini baglica Gi¢ baslikta siralayabiliriz
(Efil, 1995, 5.159);

» Toplam Kalite Felsefesi,
= Takim kurma ve takim liderligi ile takim icinde etkin calisma,

= Kalite geligtirme yéntemieri ( Bu konuyla ilgili detayl bilgi Gglincti bélimde
verilecektir.)

Kendilerini yenileyebilmeleri igin ¢alisanlari kendi istediyle ilgili olarak da
egitmek gerekir. Bilgi, bireyin kendilerine gtivenlerini ve firmanin ilerlemesine yénelik
katk! potansiyellerini arttiracaktir.

2.1.9. Misteri Odaklilik

Kalite tanimi, dogasi geregi bir mlgteri odagi gerektirmektedir. Kalite, ‘musteri
gereklerinin tutarli bir gekilde kargilanmasi’ dir. Masteri odakli olmak, bir igletmenin
masgteri ve pazardaki gelismeleri merkez olarak belirleyerek faaliyetlerine yén vermesi
felsefesine dayanmaktadir. Burada musterilerle ilgili olarak iki 6nemli kavram ortaya



ctkmaktadir; onlarin ihtiya¢ ve beklentileri. BSylece toplam kalite ybnetlmmde ré

avantaji saglayabilmek icin mugterilerin ihtiyag, istek ve beklentileri dogrultusundas **"?’
igletmedeki toplam kalite yénetimi sureglerine yén vermesi saglanirken, isletmelere
de mal ve hizmet geligtirme konusunda bilgi akigi saglanir ve musteri ihtiyaglarina
hizla cevap verebilme olanad dogar ( Wilson, 1994, s. 50).

Toplam kalite ydnetimi anlayiginin yerlestigi  kuruluglarda c¢aliganiar
organizasyonel yapiy! tanimlarken kendilerinin kimin tedarikgisi olduklarini ve
kendilerine de kimin neyi tedarik ettidini dusunurler. Ornegin bir tir filosuna sahip olan
nakliye firmasinda slrlciller kendilerine teknik bakim hizmetleri veren mekanik
atélyesinin musterisi iken, yedek par¢ca ve malzeme ambari da mekanik atélyesinin
tedarikgisidir. Bu ©6rnekte mekanik atdlyesinin tir sdrtcilerine kaliteli hizmet
verebilmeleri kendilerinden ne zaman ve nasil bir hizmet istenecegini bilmeleri ile
ilgilidir. Bu ise, tir surticlleri ile mekanik atdlyesi ¢aliganlart arasinda iyi bir iletigim
kurulmasina baglidir. Mekanik atélyesi de yedek parca ve malzeme ambarindan
kendileri icin gerekli olan parca ve malzemeleri istenen kalitede ve zamaninda hazir
bulundurmalarini isteyecektir ( Pegkircioglu, 1997, s.36).

Toplam kalite yénetiminde musteri tatmini yeterli sonu¢ degildir. Asil hedef;
aranG tekrar satin alacak muasteri kitlesini yaratabilmek oldugundan salt musteri
tatmini ile yetinilmemelidir. MUsteri tatmininin étesine gegmek, musteri mutlulugunu
yaratabilmek gerekir.

Musteri mutlulugunu saglamak, pazar arastirmalarindan baglar, Grin planlama
ve Urun tasarim ile devam eder ve Grunin misteriye sunumundan sonra da devam
eder. Bu ¢abanin nerede bittigini tam olarak belirlemek imkansizdir. Bu ¢aba, Grinin
musgterideki dogdal kullanim suresinin sonuna kadar sarer ( Yamak, 1998, s.260) .

2.1.10 Uriin ve Siire¢ Dizayninin Esnek Olmasi

Toplam kalite yénetimi ile birlikte tam zamaninda Uretim ve stok kontrol sistemi
uygulandi§i zaman, daha kiglk pargalarda dretim yapilimakta, teslim ve siparig
hazirlama sdreleri kisalmakta, gereksiz stoklamalardan kacinilarak depolama
maliyetleri dugtriimekte, bilgi akigl departmanlardan daha hizli olugmakta ve bu
nedenlerden dolay! da rekabet avantaji saglanmaktadir.



2.1.11. iletigimin Saglanmasi

lletisim, igletmelerde ¢ok farkli fonksiyonlari icra etmektedir.
koordinasyonun saglanmasinda bir ara¢, bazen kigiler arasinda bir olgu, 6rgi1tsei
davraniglar ile ilgili bir kavram olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bir érgitte iletigsime
intiyag géstermeyen higcbir bélum bulunmamaktadir. Genel olarak iletisim sireci, bir
bilginin, bagka bir kisi b6lim veya érgute génderilmesini ifade eder. Bilgi iletisimi
olmayinca girdiler ve ¢iktilar oimaz.

iletigim, o6rgutleri statik durumdan dinamik duruma geciren ve oérgltlerin
faaliyetlerini en iyi sekilde gerceklestirebiimelerinde énemli élclide yardimi olan bir
unsurdur. Gerek kendi icerisinde, gerekse ¢evresiyle iyi bir sekilde haberlesemeyen
bir érgutin degil baganh olmasi, yagsamini devam ettirebilmesi mumkin degildir
(Dinger ve Fidan, 1996).

Organizasyon icerisinde iletigsim sorununu ¢dézmemis bir yénetim kisa sire
icerisinde kendi kafasina gére cgaligan bir ¢ok insanin bulundugu bir bog igler
firmasina dénugebilir. Bunun énlemini almanin yolu, iyi bir haberlesme sistemi, yatay
iligkiler ve yalin, hiyerarsiden uzak organizasyonlardan gegmektedir .

Toplam kalite yénetiminde basariya géturen énemli hususlardan bir digeri de
sirekli iletisim ve uyumun saglanmasidir. Ayrica igletmenin sahip oldugu vizyon ve
hedeflerin tim igletme calisanlarina iletiimesi, onlar tarafindan benimsenmesi,
Ozellikle Gst yonetimin belilenen hedefleri destekleyen tutum ve davraniglar
sergilemesi asla géz ardi edilmemelidir (Cetin, 1998, s.83).

2.1.12 Siirekli iyilestirme (Kaizen):

Batida yerlegik olan klasik yonetim anlayisinda o6rgltierdeki gelisme bir
yaraticilik veya teknolojik sicrama yapmak sureti ile gergeklestirilir. Yeni bir teknolojik
atlima kadar mevcut durumu muhafaza edebilmek esastir. Mevecut durum
prosedurler, kalite ve ig standartlar tespit edilerek belirginlegtirilir. Béylece yénetim
ve caliganlarin bagarisi konulan standartlara uyumla 6lgtlir. Bu durum sistemi ve
kigileri mevecut duruma kilittemekte ve igletme kérligine neden olmaktadir. Geligme
ise ancak yeni bir bulug veya teknolojik ilerleme saglandiktan sonra
gerceklestirilebilmektedir.

Bazen't &7



TOPLAM KALITE KONTROL
FELSEFESI

TUM CALISANLARIN MOTIVASYONU, KATILIMI
VE
EGITIMI

PLANLI SISTEMATIK YAKLASIM
VE
KAPSAMLI, YAYGIN FAALIYETLER

SUREKLIi GELISME, IYILESTIRME

HATALARIN ONLENMESI + YUKSEK URETKENLIK
VE
URUN, PAZAR CESITLEMESI

YUKSEK KALITE VE DUSUK MALIYET

YUKSEK REKABET GUCU

Sekil 2-1. YUksek Rekabet Guci

Kaynak: K. ibrahim, Toplam Kalite Yonetimi'nin Felsefesi ve Ogeleri,
s.10, Kalder yayinlari, Istanbul:1994.



butinuntn kalitesi dolayisiyla tim caliganlarin kalitesi ile ilgili olgudur. SiSﬁ"@fw.;‘;
elemanlar kaliteli ise tum faaliyetlerin kaliteli olacagi aciktir. ~

Kaizen'i uygulamak icin gerekli araglar sagduyu ile geligtiriimig tekniklerdir.
Bunlar kalite gemberlerinde kullanilan yedi temel tekniktir. Bunlara devamh yeni
araclar ilave edilmesine ragmen oénemli olan ayrintilara inmeden gecerli olan
nedenleri saptayarak o6nemli olana &éncelik vermek, c¢alisanlarin kendilerini
geligtirmelerini saglamak, bulunan ¢6zim dogrultusunda prosesi yeniden tasarlamak
ve buna uyguniugu sadlamaktir. E§er bu strrek her konuya sik sik uygulanirsa Kaizen

gerceklesir.

Japonlar Kaizen'i gerceklestirirken sigramalarinin bayukluga ile degil, sikhg:
sayesinde batiya nazaran daha blyUk ilerlemeler kaydetmiglerdir. Asamalarin daha
sik ve kiglk olmasi 6rgutin gelismelerle butinlesmesine neden olmakta ve bu
olusum surekli beslenmektedir. Klasik yénetim agsamasinda ise sigramalar buytk
teknolojik ilerlemelere bagli oldugundan ancak sinirll bir gevre tarafindan
geligtirilebilmekte ve gelismeler tabana yayillmamaktadir (Sekil 2.2). Dolayisi ile
6rgtin bagari sansi daha dustk olmaktadir.

GELISME
DUZEYI
TKK ILE GELISME(KAIZEN)
KLASIK GELISME
ZAMAN

Sekil 2-2. Kaizen ve Klasik Gelisme Anlayiginin Kargilagtiriimasi

Kaynak: K. Ibrahim, Toplam Kalite Yénetimi'nin Felsefesi ve Ogeleri,
s.13, Kalder yayinlari, Istanbul:1994.
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= Mevcut durumu yetersiz kilmak: Bir sistem kusursuz bir §ekiﬂlia"e»;b“
caligiyor olsa, o sistem de dahi gergeklesecek bircok faktér bulunabilir.
Ayrica, bilim ve teknolojideki geligmeler de her gun ‘verimlilik’ Slgttuni
ileriye tagimaktadir.

* [nsan fakt6érinu geligtirmek: Herseyi yapan ‘insan’'dir.; insan kaynak bir
kurulugun en degerli varligidir. Aligilagelmig yonetim biciminde bu
kaynagin ancak kaglk bir bélimden yararlaniiiyor. Oysa her caligani bu
geligtirme faaliyetinin bir Gyesi haline getirmek gerekir.

* Problem ¢6zme tekniklerini yaygin bicimde kullanmak: isletmelerde
kargilagilan problemlerin cogunu ¢dzmek icin basit istatistik ve karar alma
teknikleri yeterli olmaktadir. Yapilan aragtirmalar cok ileri tekniklerin
nadiren gerekli oldugunu ortaya koymaktadir. Sistem geligtirmek icin de
ayni teknikler kullanilmaktadir, ancak bu teknikleri tim caligsanlara
6gretmek ve uygulamasini sadlamak ise yodneticilere dlusen bir
sorumluluktur.

Ozetleyecek olursak surekli iyilestirme; belirli bir zaman diliminde musteri
memnuniyetinin artirlmas) ve rekabet glglerinin etkinlesmesi amaciyla slreclere
ybnelik, galigan, slre¢, zaman ve teknolojide yavas yavag fakat cok sayida hizla bir
gelisme saglamayl ve maliyetlerde dusmeyi ifade eden bir kavramdir. Surekli
iyilegtirme, sonuglardan ziyade sureclere ydneliktir. Cunka eder sonuglar iyilestiriimek
isteniyorsa, bu sonuglari ortaya cgikaran stregler iyilestiriimelidir.

Sarekli iyilegtirme calisan boyutunda insanin kaynak olarak gérinmesini
igletmenin diginda da bu kaynakiara egitim, yetigtirme, gelismeye 6nem verip,
uygulamaya girigilmesini; ekip olusturmayi ve caliganlarn yalnizca performanslan
sonucunda ortaya koyduklari sonuglar nedeniyle degil, gelisme strecine katkilari
nedeniylede édullendiren bir sistemdir. Stre¢ boyutunda ise;streclerin korunmasini,
dizeltici 6nlemlerin alinmasini ve slreglerin iyilegtiriimesini; zaman boyutunda
pazardaki degigmelere, gelismelere hizla cevap verebilme, hizla yenilik yapma, Griin
cesitliligi, vb. maliyetleri dustrerek gelistirme ve boylece faaliyetlerin déha kisa
stirede yapiimasini hedeflemektir. Teknoloji boyutunda srekli iyilegtirme; maliyetleri
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distrme, teknolojileri birbirine déntgtarme, basitlestirme, vb. uygul@
gerceklestirmektir. ‘"

2.1.13 Ust Kademe Yonetimin Liderligi ve Katilimi

Cok basarili bulunan sirketlerin liderlerinin paylasgtig iki ilave 6zellik vardir,;
sirketlerinde iglerin fiillen nasil yaratildada konusunda kesin bilgilere (bir mufettis
bunu, “kurulug gercekleri duyugunun” gelistiriimesi geklinde ifade etmektedir) ve
muazzam bir dinleme kabiliyetine sahip oimalari. Bu iki 6zellik arasinda kesin bir iligki
s6z konusudur. Caligsanlarin ve musterilerin dikkatli bir sekilde dinlenmesi ve var ise,
kéth haberlerin duyulmasi, kidemli yéneticilerin kendilerini tecrit etmemeleri ve
elegtirisel geri besleme zinciri diginda gérememeleri anlamina gelmektedir. Kendisine
rapor vermekle yUkimli alt kademelerin hepsini atlayarak, kurulusun en alt
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seviyelerine bizzat inen yéneticiler “neler olup bittigi” konusunda tam bilgilere sahip
olurlar. Bu yéntem sayesinde, sirketi rahatsiz eden bir ¢cok parazit ortadan kaldirtlir ve

duyarlihgin artmasina ve kurulugun igleyis geklinin anlagiimasi saglanir.

Yoénetim kademesinde yeralan her ferdin iki temel goérevi vardir ( Simsek,
1998). Bunlar:

a. Kurulusun performansini yikseltmeye imkan veren sistemleri kurmak ve
gelistirmek.
b. Mevcut sistemi belirlenen hedefler dogrultusunda ¢aligtirmak.

Sistem sorumlulugu esasen yoénetimde oldugundan (Sekil 2.3), Juran'in ve
Deming'in atifta bulundugu “ydnetimin sorumiugu’da bu sekilde bir &ictye
oturtulmaktadir. Gergekten de, bir kurulugun basarisinda veya basarisizliinda birinci
derecede sorumlu tutulan “yénetim” olmaktadir. (Dr. Demirg, “Out of the Crisis” adli
son kitabinda sistem insan faktdrierinin agirhigini %94 ve %6 olarak ifade etmekte,
daha sonra ¢ikan bir kitapta bunlar %98 ve%?2 olarak belirtiimektedir.)

Yukarida s6zi edilen agirliklar aslinda “anlik” degeriendirmelerin veya kisa
vadede gbzlenen sonuglarin élcttadar. Uzun vadeyi esas alirsak, “insan” faktérintn
sorumiugunun da yénet_ime ait oldugunu gértriz. Gergekten de insan kaynaklari
sistemini planlayan da, uygulayan da yéneticilerdir. Eger insan faktérii nedeni ile bazi



faaliyetler akstyor ve belli hatalar meydana geliyorsa, bunlar giderecek l‘:fi
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almak yine yénetime duser. Bu tedbirier, editim, is zenginlegtirme, moti\iq.;:fyg:h;

geligtiren sistemler, v.s. olabilir. Nitekim, Japon’larin Toplam Kalite Kontrol'u bu dénli "

bagar ile uygulayabilmelerinin temelinde de onlarin insan faktérina gelisgtiren ve 6n
planda tutan sistemleri yaratmalar yatmaktadir (Kavrakoglu, 1998).

Tepe Tonetimi
A
Sistem Geligtirme
Yoénetim Sorumlulugu
Kademeleri
Sistem Iginde Calisma
Isci, Memur Sorumlulugu

Yetki ve Sorumluluk %100

Sekil 2-3. Yetki ve Sorumluluklarin Dagilimi
Kaynak : S. Muhittin, Kalite Yénetimi, s.133, istanbul: 1998.

Ust yoénetim kendini TKY calismalarindan soyutlamamali, bilakis bu
calismalara katilarak firmadaki diger caliganlara érmek olmali ve onlart da bu
calismalara katilmak icin motive etmelidir.

TKY uygulamalarinda ézellikle Gst yénetimin ¢aliganlara olan yaklagimi bagari
Uzerinde 6nemli rol oynamaktadir. Caligsanlarin kendilerini aileden biri olarak
gormelerini saglayacak her tarli yaklagim, galisanlann fikir ve kisiliklerine 6énem
verme sistemin alt yapisini olugturmaktadir.

Diger taraftan TKY'yi iyi bir gekilde uygulanip rekabet glicin{ artirabilmek igin
kilit noktalardan birisi de uzun vadeli planlar yapmaktir. isletmelerde uzun vadeli
planiar yapmak Gst yonetimin igidir. Bu bakimdan TKY uygulamalarinda tst yénetimin
roli buylktir. Bunun igin igletmelerde ilk olarak egitimesi ve TKY felsefesinin
benimsetilmesi gereken st yénetimdir (Simsek, 1998, s.135).



Bir sirketin kalite kalturiin sekillendirmede Gst dizey ydnetimin Iide% igitsar
Kalite literatirinde, liderlik ve édillendirme sistemleri dahil, Gst yénetim ka
degisik alanlarda oynayacagi rol aciklanmistir.

Ust diizey yéneticiler:
= Zamanlarinin bayUk bir kismini kalite sorunlarina ayirarak

= Hem s6zli hem de yazili olarak kalite hedeflerini strekli bigcimde
yayarak

= Kalite departmaninin iglevini ve rolini gdézle gérinir duruma
getirecek

= BUtin organizasyonda kalite sorunlarinin ve bu g¢ercevedeki
olaylarin énemini vurgulayarak

= Techizat, egitim ve geligtirme olanaklari i¢cin fon ayirarak

= Kalite konusunda bagari sadlayan iscileri ve yoneticileri takdir etmek
amaciyla 6dul sistemleri koyarak kalitenin énemini bitin kurulusa
yaymalidir.

2.1.14 Tedarikgi Igletmeler

Japon imalatgilar Gretim maliyetlerinin %70 kadar bir kismint hammaddeye ve
diger sirketlerden sa@ladiklari pargalara yatirirlar. Bu nedenle, alinan hammadde ve
yari mamullerin kalitesi, fiyati, miktari ve teslimata uygun olmadikga alici ve montajc:
ne Kkaliteli parca Uretebilir, ne de misterilerine kalite garantisi saglayabilir. Japon
drGnlerinin kalitesini saglayan ana faktérlerden biri tedarikgilerin sagladigi yuksek
kalite dUzeyidir. Bu firmalar alicilarla el ele ¢ahsarak kaliteyi yaratmiglardir (Ishikawa,
1995, 5.158).

Bilindigi gibi rekabet; Uretici igletmeler arasinda degil, her bir Ureticinin girdi
saglayan maosteriler ile olusturduklari butin olarak gerceklesmektedir. Bu durumda
her iki tarafinda fayda saglayacadi sekilde mimkin oldugunca, igletmeye girdi
saglayan masteri igletmelere ortaklik gibi birbirinin devami, uzantisi seklinde bir
yapilanma olugturmak en yaygin yaklagimdir. Boylece isletmede kalite ilgili yénetim



tekniklerinden, igletmeye girdi saglayan musteri lgletmelerde haberdar edllerek _ agerek-‘#

girdilerin Gretiminde gerekse dlzaymnda onlarin teknoloji uzmanhgindan yararlanarakz

kalitenin iyilegtirilmesi saglanabilmektedir.

Girdi saglayan bu igletmenin sec¢iminde rol oynayan faktérlerin baginda;
sUreklilik, uzun vadeli bir iligki ve kaliteye iligkin sUreclerin ydnetimi hususunda
uyumun saglanmasi esas olmalidir.

Ayrica girdi saglayan igletmeler ne kadar isletmeye yakin kurulursa; igletmeler
arasinda yuz yuze iligkiler, kalite pazara yeni GrGn sunma hizi, zaman temelinde
rekabet edebilme becerileri artacak, hatta oranlar azalacak, bilgilerin bir diger
isletmeye iletimi daha saglikli gerceklegsecek, stoklara daha az fon baglanacaktir.
Buttin bunlar sermaye maliyetini olumlu yénde etkileyecektir.

2.1.15. Organizasyon Yapisinda Katihmcilik

Kaliteyi kontrol etmek yerine Uretim ve hizmeti gerceklestirirken bir defada
hatasiz olani yapmak, énce dogru yerde, dogru elemani istihdam etmek, sonra da
calisanlarin bireysel fikirlerini bir sistem dahilinde ifade edebilecekleri ortami
yaratmakla mumkin olacaktir. TKY’ nde surekli iyilestirme anlayiginin sirketin tim
bireylerine yayginlagtirilmasini saglayacak organizasyonun kurulmasi gerekecektir.

Katilimer organizasyonlarda, stregler ekiplerin gérevlerinin birer pargasidir. Bu
sayede yo6netim hiyerargisi icinde giderek uzayan zamanlarda c¢6zime
kavugturulmaya cgaligilan problemler, streg igerisinde igi yapanlar tarafindan aninda
¢dzUme kavusturulabilecektir. Is, sUregler ve siregleri gergeklestiren ekipler
cercevesinde organize edilmigtir.

Toplam kalite anlayigina sahip igletmeler, musteri odakli caligsanlarin aktif
katihmi gerektirdiginden igletmelerde  fonksiyonlari yerine getiren departmanlar
arasinda sorunlarin agiimasi, ekip galismasina dayanan bir yapinin kurulmasina,
etkin hale getiriimesine baglidir. Toplam kalite yénetiminde galisanlar, igletmenin
hedeflerine ulagmasinda kritk unsur olarak ele alinan ekip calismasina, karar
almaya, iletigime, vb. katim, igletmelerde yer alan herkesin sorumlulugu olarak kabul
edilmekte ve tum bdélumler ile her kademedeki galiganin strece katilmas: zoruniu
olmaktadir.



sistem kurmayi gerektirmektedir. Yonetim stratejisi,amaclari, hedefleri, kalite kontrol
teknikleri, yonetim teknikleri, ne kadar gercekci mikemmel olursa olsun, yuksek
kalitede Uriinler olugturmakta yetersiz kalmaktadir. Bu nedenle egitilmis calisanlar iyi
motive edildigi taktirde kaliteli Grlinler ortaya ¢ikabilmektedir (Cetin, 1998, 8.87).

2.1.16. Siire¢ Odaklihik

Sureg; girdilerin birbirine bagh olarak bir seri faaliyetlerle bir deder artigi elde
etme islemidir. Isletmede yapilan her faaliyet bir stregtir. Ancak streglerin bazilar
isin bagarisi ile direk ilgilidir. Bu stregler kritik streclerdir.

Her surecin igletme icinde ve diginda musterisi olabilir. Her slreg
musterilerinin gereksinimlerini karsilayip kargilamadigina gére degerlendirilir. Her
slirecin amaci; musteri gereksinimlerini bir kere de ve do§ru kargilamaktir. Buna
dogru gitme ylUzdesi denir. Eder sUre¢ ile musteri gereksinimieri %100 tatmin
edilmiyorsa slre¢ yeniden gbzden gegiriimelidir. Surecin gézden gegiriimesine
girdiden baglanir, sonra iglemler ve yéntemler gézden gegirilir. Eger stre¢ dogru ise
¢iktilarda dogru olacaktir.

Sonucu denetlemek kalite kontroldr ve bu tir bir kontrol, insanlari da sonug
odakh olmaya y6nlendirir. Stre¢ odakl olmak ise; kalitenin kontrol edilmesine degil
kalitenin yaratiimasina énem vermek yani sureglerin kalitesi ve yaratti§i tatmini 6n
planda tutmak demektir.

2.1.16.1.Sonug ve Siire¢ Odakhlik Arasindaki Fark

Toplam kalite yonetimi kaliteli sonuglara ulagabiimek i¢in 6ncelikle streclerin
iyilestiriimesi geregini vurgular. Siure¢ odakli olmak sUrecin kalitesine etki eden
6nemli faktdrin insan oldudunu bilmeyi ve kabul etmeyi gerektirir. Streci dizeltme
konusunda insanlarin katilima tegvik edilmesi ve slrecte sadlanan iyilestirmeler
sonucunda 6dullendirme s6z konusudur. Eder slrece katki sonugta tasarruf
sagliyorsa, saglanacak bu tasarrufun belirli bir yuzdesi maddi olarak 6dul olarak
verilebilir.



Toplam kalite yénetimine gecisle birlikte kalite kontrol ¢emberleri fgail-,iyéﬁé;r}:if; ERE

genellikle orgutteki sUrecglerin gdézden gegciriimesi ve iyilestiriimesini ele alacaktlr

Batida kalite kontrol ¢cemberleri genellikle kisa émurli olmaktadir. Bunun ned‘ehi""" .

yonetimin sadece sonuglaria ilgilenmesi ve stregte yapilan iyilegtirmeleri yeterince
tesvik etmemeleridir. Sdrecin iyilegtiriimesi igin gereken kriterlere sireg,
degderlendirdigimiz kriteriere de sonug kriterleri denir. Sonu¢ kriteri genellikle
faaliyetler sonucunda saglanan tasarruftur. Dolayisi ile ydnetim tasarruf edilen paraya
odaklanir.

Eger ybnetim; kalite kontrol gemberlerini desteklemek istiyorsa éncelikle stre¢
kriterini olusturmalidir. Kalite kontrol ¢cemberlerinin sarf edecekleri cabalar nasil
Olcecediz? Hangi kriterlere gére degerlendirecegiz?, sorularinin cevaplari, bizi streg
kriterlerine ulagtirir.

= Kalite kontrol gemberlerinin aylik toplant! sayisi,

= Toplantiya katiima orani,

= Kag problem ¢ézuldaga,

= Sunduklari éneri ve rapor adedi,

= Uyelerin tartisma konularina yaklagimi,

= Konular segerken 6rgut yararina dagunmeleri,

=  Glvenlik, kalite, maliyet, vb. konulari ele alip almadiklari,

= Cabalarin ekip standardini yikseltmeye ydnelik olup olmadigi, vb.

Butin kalite kontrol ¢emberleri ayda iki kez toplanirken bir grup daha c¢ok
toplaniyorsa bu ortalamanin Gzerinde daha c¢ok c¢aba g6sterildiginin isaretidir.
Toplantitara katilim duzeyi ve istekliligi de dnemli bir kriterdir.

Sonug kriterlerini belifemek ise oldukca kolaydir. Aslinda birgcok yénetim,
sonug kriterlerini kullanir. Cinka bunlar rakamlarla 6élctlebilir. Strec kriterini de
rakamlarla 6ictlebilir hale getirmek mumkin olabilir. Bdylece hem sonu¢ hem de



sureg kriterini dederlendirebiliriz. Stre¢ kriteri onursal ve taninma ile tegvik edllfrke

sonug kriterleri saglanan kar ve tasarruf dogrultusunda para ile édillendirilebilir.

Surec odakl disltnme tarzi; stre¢ ve sonug, amaglar ve araglar, hedefler ve
6lcltler arasinda bir képra kurar. Stre¢ ve sonug kriterleri her tarlG yonetici ve ¢aligan
tarafindan bilinmeli ve ayrit edilebilmelidir. Yénetici ve ¢alisanlarin streg kriterlerini
belirlemesi, buna uygun bir édll sisteminin gelistiriimesi toplam kalite ydnetimi
faaliyetlerini destekleyecektir.

Sonug olarak toplam kalite yénetiminde, yénetim sonuglar kadar sistemlerin ve
streglerin iyilestiriimesine yo6nelmelidir.  Sistemlerin, sureglerin iyilestiriimesi;
planlama, karar alma suregleri, kontrol, érgit ve bilgi sistemleri gibi ydnetim alanlari
ile ilgilidir. Eger yoOnetim sureglerin surekli iyilegtiriimesi ile ilgili sistemler
geligtiremezse toplam kalite yénetimi basarisizliga ugrayabilir.

Sireclerin iyilestiriimesi verimlilik anlamina gelir. Cunk( sonugta verimlilik elde
edilen ¢iktinin girdilere olan matematiksel oranidir. Bu konuda kurulacak ¢ konuyu
temel almasi gerekmektedir:

= Yapisal ortam: Orgiitsel yapi ve yonetim sistemleri siregleri,

= Fiziksel ortam: Mekansal segim, dizenlemeler ve caligsma kosullarinin
fiziksel yonleri,

= Sosyal ortam: Kisi ve gruplar arasindaki iligkileri.

Sonug olarak, sonu¢ odakli olmak ¢ok pahali bir sistem olabilir. Sonucun
kontrol ve yetersizliginde; kaybedilen emek, zaman ve para telafi edilemez. Sireci
surekli kontrol etmek ve iyilestirmek; hatasiz sonuglari strekli kilmak uzun vadeli ve
cok karlidir. Sareci iyilegtirmek icin gerekli 6dul ve tegvik sistemini geligtirmeden,
sure¢ odakli cabalar beklemek de uygun olmaz.

2.2. Toplam Kalite Yonetimi Uygulamasinin Sonugclari

Toplam Kalite Y6netiminin sadladi§i avantajlar, birbirlerine bagh ve birbirleriyle
ic icedirler. Bu sebepten bunlarin ayri ayri incelenmesi oldukga zordur. Omegin,




iyilegtirilen kalite, maliyetierin azalmasini ve kar artigi saglamaktadir. BunIan?a_ her.k
toplam kalite yénetiminin sagladi§i birer avantajdir. !

Toplam Kalite Yo6netiminin temel Ustlinlik ve faydalar, (¢ anahtar baghk
altinda toplanabilir: Karlilik ve rekabet glctnln arttiriimasi, organizasyonel etkinligin

geligtiriimesi ve musteri tatmininin iyilestiriimesi.
2.2.1.isletme Karliiginin ve Rekabet Gilciiniin fyilestiriimesi

Toplam Kalite Yénetiminin uygulanmasiyla elde edilen kar artigi iki sekilde
ortaya ¢ikar (Simsek, 1998, s.226);

a. Maliyetlerin azalmasiyla kar artigi: Japonlarin toplam kalite konusundaki
basarilari, rekabetin kurallarini da degistirmigtir. Eskiden “Maliyet +
istenen Kar = Satig Fiyat” esitligi gecerliyken, simdi “Halen Mevcut Olan
Satig Fiyati — Maliyetler= Kar “ formulu gecerlidir. Bu formal, firmalarin
gunimuUz pazarlarinda rekabet edebilmek ve pazardaki varligini korumak
icin, muasteri tatmini 6n planda tutmasi, proseslerini iyilestirmesi ve
calisanlarim  maliyetlerini  kontrol edebilecek sekilde gelistirmesi
gerektigini ortaya koymaktadir.

b. Satiglarin artmasiyla kar artisi: Satiglarin artmasinin baslica iki nedeni
vardir:  Urin kalitesi ve 0Oronin toplam Gretim zaman. Urtnin
performansinda, niteliklerinde, gavenirliliginde, uyguniugunda,
dayanikliiginda, estetik 6zelliklerinde ve algilanan kalitesinde &nemli
iyilegsmeler s6z konusu ise Urinun talebi artacaktir. Urtn ve proseslerin
surekli iyilestiriimesi, gereksiz ve dederi olmayan faaliyetlerin yok
edilmesini saglar.

2.2.2. Organizasyonel Etkinlik

Calisanlar, isten cikarilma olasiigi ya da firmalarinin gelecegi hakkindaki
belirsizlik durumlarinda is guvencesiyle daha fazla ilgilenmektedirler. TKY, is
ghvencesine arttirmaktadir. Gegmiste uygulanan bir ¢ok verimlilik programlari
calisanlarin igten cikanimasiyla sonuglanmigtir. Kalite iyilestirmeler sonucunda,
mugterilerin  memnun edilmesi ve firmaya yeni musterilerin  kazandiriimasi,




igletmelerin girdileri Uzerinde olumlu bir etki yaratacak ve dolayisiyla |st|hdamw

rakamlari da olumlu yénde etkilenecektir.

Dustk moral, verimlilifi dogrudan dogruya etkilemektedir. Calisanlarin
morallerini yiksek tutabilmek icin, iletisim kanallarinin daima agik tutulmasi garttir.
Kalite galismalari sonucunda duyulan tatmin, personelin motivasyonunu ve moralini
arttirici bir etki yaratmaktadir.

Calisanlarin katihminin arttirilmast, takim c¢alismasinin iyilegtiriimesi ve
calisanlarin maddi ve manevi olarak gesitli édillerle motive edilmesi TKY’nin ana
faaliyetleri arasinda yer alir. TKY uygulamasiyla, devamsizlik ve isten ayriimalar
azalmakta, guven ve moral artmaktadir. Kalite gruplari sayesinde hem departman ici
hem de departmanlar arasi iligkiler kuvvetienmekte ve kalite gruplarinin énerilerinin
uygulanmasi, ¢alisanlarda yetkin olma hissi yaratmaktadir.

2.2.3. Miisteri Tatmini

Toplam Kalite Yénetimi'nin birincil hedefi musterilerin kazaniimasi ve elde
tutulmasina yoéneliktir. Bu da, kuskusuz, bir gelir kadar maliyeti de ortadan
cikarmaktir. Cesitli calismalar gdstermektedir ki, genellikle yeni musgteriler kazanmak,
elde onlar tutmaktan dért veya beg kat daha maliyetlidir.

TKY, bizlere “musterilerimizi tanimamizi”, ihtiyaglarinin neler oldugu ve bu
intiyaglarin nasil kullanilacagini ve bunlari iyilestirmek i¢in neler yapmamiz gerektigini
6gretmektedir. TKY muasteri tatmini konusunda 6zellikle asagidaki noktalarda
GstlnlUkler saglamakta sirketlere yardimer olmaktadir (Tozluyurt ve Senel, 1994,
s.2.16).

=  Mevcut muigterilerin tatmini ve elde tutulmasi,

= Maliyet — etkin pazarlama stratejisi yolu ile ¢gok daha fazla musterinin
cekilmesi,

= Degigsen veya yeni musteri ihtiyacglarini kargilayan Grtnlerin tasarlanmasi,

= Sikayetlere cevap verebilmesi ve garanti taleplerin karsilanmasi gibi,
tatminsiz musterilere iligkin maliyetlerin azaltiimasi,
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Ayrica TKY genig bir musteri bakis acisi sadlar. Yani sadece uretile'z:ﬁf. mg?lf‘ﬁg,:f;,' :

hizmeti satin alan dis misteri deg@il o mal veya hizmetin Gretim proseslerindé yéf‘alggilf’

ic musterileri de tatmin etmeye yonelir.
2.3. Kalite Teknikleri

Kalite teknikleri adi altinda Gg¢linct bélimde anlatacagimiz teknikleri iki kisma
ayirabiliriz. Birincisi kalite kontrole yonelik tekniklerdir. Bunlari, yedi arag, hata turli ve
etkileri analizi, proses yeterlilik analizi olarak belirtebiliriz. Ikincisi ise kalite
gelistirmeye yé6nelik 'tekniklerdir. Bu teknikleri de, migteri odakli Griin planlamasi,
kalite cemberleri bagliklar altinda siralayabiliriz. Bu tekniklerin sagladidi faydalari ise
kisaca agagidaki gibi siralayabiliriz (Bhote, 1995).

» Kalite ile birlikte zaman ve maliyet agisindan tasarruf dolayisiyla rekabet
edebilme olanag! sadlar,

» Pazarda meydana gelen degigikliklere hizla cevap verir, bu kapasitesini
arttinr ve Pazar paylarini genisletir,

= Urtinlerin yiksek kaliteli fakat daguk maliyetli Gretilmesini gergeklestirerek
daha az aktif yatinnma ihtiyag yaratir,

= Masterinin - memnuniyeti, beklentileri, sesi ile ilgilenmeye, Gretim,
pazarlama, aragtirma gelistirme, satig, vb. tim igletme birimlerinin isi haline
getirerek misteri memnuniyetini arttirarak, sifir hatadan ziyade sifir
degiskenlige ulagma hedefine yénelmeyi gerceklestirir,

= Arastirma geligtirmeden, Gretime kadar gecen sUreyi kisaltir,

» Hurda, fire, yeniden igleme alma, israf oranlarni azaltir.
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3.1. Yedi Aracg

3.1.1. Cetele Tablosu

Herhangi bir konuda muayene ve test verilerinin kullaniimasi amaciyla
olusturulan tablolardir. Cetele tablosu bir dagilimin mod sayisini, basiklik ve carpiklik
durumunu, u¢ degerlerin varhi§i veya kesikli durumlarin olup olmadigini gésterir.
Ayrica cetele tablolari ile dagilimin toleranslar digina tagmalar acgikg¢a goérilebilir.

Cetele tablolar olusturulurken énce parti blyGkliga ve sonra da numune alma
planlarindan faydalanarak érmek blyUkluga belirlenir. Daha sonra hata tipleri alt alta
yazilir ve hangi hata tipine rastlanirsa karsisina getele ¢izilir. Kontrol edilecek parcga
sayisi bitince, her hata tipindeki ¢eteleler toplanir. Reddedilen kusurlu parga sayisi
bilgi formuna yazilir. Bbylece kargilasilan hata tirlerinin dagilimi ve duzeltmenin
nereden baglamasi gerektigi konusunda bilgi sagdlanir ( Akin, 1996, s.35) .

3.1.2. Histogramlar

Frekans dagilimini gésteren kolon grafiklere histogram denir. Histogramiari
olusturan kolonlarin taban genislikleri sinif araliklarina esittir. Alanlari ise frekanslar
ile dogru orantiidir. Histogramlar genellikle olaylarin olug sikhigini gésteren ve
belirli bir zaman araliinda tanimlanan problemin daha sik meydana  gelip
gelmedigini hesaplar ve ortaya ¢ikan dagilimin seklini bilinen bir dagilima goére
karsilastirir ( Akin, 1996, s.40).

Histogram slrecin resmini verdiginden dolayr bazi 6énemli Dbilgiler
saglamaktadir. Histogramin sagladi§i ¢ 6nemli bilgi sunlardir ( Ugur ve Caltug,
1994, s8):

1.Sdrecin degiskenliginin normal olup olmadigi.

2.Uriinin spesifikasyona gore dogru merkezlenip merkezlenmedigi.



3.Surecin istatistik olarak spesifikasyonu kargilamaya yeterli olup olmadig. o v

Histogramlar spesifikasyon ve sonug¢ arasindaki iligkilerin arastlnlmésiﬁdé:i,;ﬂ R

kullanilir. Ayrica normal olmayan verilerin belilenmesinde malzeme ve degigik
verileri siniflandirarak Gretim streci igerisinde degiskenlie neden olan faktérlerin
gdzden geciriimesinde de histogramlardan yararlanilir ( Caulcutt, 1991, s.24-25 ).

3.1.3. Pareto Analizi

Pareto diyagrami basit bir tanim ile, siniflarina gére ayrilarak toplanmig
verilerin bir frekans dagilimi veya histogramidir. Pareto, 19.yy.da Avrupa’da gelirin
%80’inin nufusun %20’sinin elinde toplandigini gérmustar. Pareto adiyla anilan
teknikle pek ¢ok benzer analiz yapilabilir. Ornegin; fabrikadaki duruglarin ya da
hatalarin %80’ine makinalarin %20’si neden olabilir. O zaman makinalarin %20’sini
duzeltmek hatalarin %80’ini ortadan kaldirmak demek olacaktir.

Pareto diyagrami kalite kontrol calismalarinda ilk defa Juran tarafindan
kullaniimigtir. Juran Gretim veya hizmette, bazi kusurlarin birgok problemin kaynagi
oldugunu gérmustir. Bu kusurlar iki grup altinda incelenebilir, hayati fakat az,
6nemsiz ama ¢ok. Burada Pareto prensibine gére 80/20 kural gegerlidir. Bunu géyle
aciklayabiliriz. Uygunsuzluklarin %80’inin sebebi, sebeplerin %20’sidir.

Bu diyagramlar sayesinde kullanici en sik olugan hata tiplerini gérsel olarak
hizli bir gekilde saptayabilir. Béylece dikkatlerin bu hatalarin nedenlerinin saptanmasi
Uzerinde yogunlagmasi saglanabilir. Bu diyagramlar otomatik olarak en &énemli
hatalari saptamaz. Ancak en sik meydana gelen hatalari belirleyebilir. Bu da
gosteriyor ki, bu diyagramlar vasitasiyla az sayidaki énemli nedenin ¢ok sayidaki
6nemsiz nedenden ayirt edilmesi kolaylikla saglanabilir ( Montgomery, 1991, s.121).

Pareto diyagrami ¢izmek icin, belirli bir zaman araliginda ve dizenli bir gekilde
toplanip kontrol tablosuna iglenen verilerden yararlaniimaktadir. Hata sayisi en fazla
olan veri yatay eksende en baga yazilir ve sada dogru sttunlarin énem dereceleri
azalacak sekilde devam edilir. Hata sayisi, yizde veya maliyet gibi de@erler y
ekseninde gdsterilir. Hata nedenlerinin toplam frekans igindeki degeri ise situn
boyunu belirler. Satunlarin Ust Gste konmasi ve situnlarin sag ust kdselerinin
birlestiriimesi ile toplam egrisi tamamlanmig olur.



hazirlanacag gibi, atélye, is¢i, tezgah, ve Uretim hattina gére de hazirlanabilir ( Akin,
1996, s.50) .

3.1.4. Neden-Sonug Diyagrami

Nedenlerin belirli olmadigi durumlarda, neden-sonu¢ diyagrami, potansiyel
nedenlerin ortaya ¢ikariimasinda ¢ogunlukla yararli olan bigimsel bir aragtir. Neden-
Sonug diyagrami ile problem hakkinda tim bilinenler ortaya konularak bilinmeyeniere
dogru sistematik bir yaklagimla problemin ¢ézimi saglanabilir. Bir prosesi olusturan
ana faaliyetler ortadan gecen dogruya birlesen cizgilerle ifade edilir. Ortadaki okun
sag ucundaki kutu igcine sebeplerini bulmaya ¢alistigimiz sonu¢ yazilir. Orta ¢izgiye
birlesen cizgiler ve bu ¢izgilerle birlegen ¢izgiler sirasiyla ana faktérler ve alt faktérleri
temsil ederler ( Sekil 3-1).

Bir neden - sonug tablosu, cumleleri, cimle yapilarini ¢izmekte kullanilan
tablolara benzer ve problemlerin olasi sebeplerini tanimlamaya yardimci olmasi igin
kullanilir. Bu tablolar ¢alismay! berraklagtirmaya yardim eder ve gelistirmenin olasi
yollarini gésterir ( Aguayo, 1994, s.179) .

Malzeme Insan E
\ ‘ \ ; Sorun / Etki

Makine Olgim

Kusur
Sebep

Sekil 3-1. Neden-Sonug Diyagrami
Kaynak : J.Banks, Principles of Quality Control, S.474, John Wiley &
Sons, 1989.
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Basarili bir neden-sonug¢ diyagrami hazirlanabilmesi igin agagidaki % Q(: ) "; ;‘,’
takip edilir ( Montgomery, 1991, s.122 ) : ?éfe ”"?vm §AE
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¢ Analiz edilecek problemin ya da etkinin tanimlanmasi.

¢ Analizi gergeklestirecek takimin belirlenmesi. Bu takim, nedenleri genellikle
beyin firtinas! yardimiyla belirleyecektir.

e Merkez gizginin ve sonug¢ kutusunun gizilmesi.

o Belli bagli neden kategorilerinin belirlenmesi ve bunlarin merkez cizgisine
baglanmig kutucuklar geklinde gizilmesi.

e MUmkin nedenlerin belirlenerek dérduncli adimdaki kategorilerin icerisine
yerlestiriimesi, eger gerekirse yeni kategorilerin olugturulmasi.

o Probleme en fazla etki ettigi duslinulen ya da etmesi muhtemel olan
nedenlerin belirlenebilmesi amaciyla bu nedenlerin énem derecesine goére
siralanmasi.

o Duzeltici dnlemlerin alinmasi.

3.1.4.1. Beyin Firtinasi

Beyin firtinasi, 1930'larda Amerika Birlesik Devletlerinde Osborn isimli
aragtirmacinin, i$ gdérenlerin hayal gicuna gelistirmeye iligkin caligmalari esnasinda
olusturdugu bir grup calismasi yéntemidir. insan beyninde bilingli bir sekilde
yaratilacak bir “firtina”’nin, yeni fikirler edinmenin en kisa ve en emin yolu oldugunu
dastnmastor.

Beyin firtinasina baglamadan 6nce sunlar yapilir. Problem acgik¢a ortaya
konur. Problemin tanitimi yapilarak tahtaya yazilir. Mimkin oldugunca grubun rahat
olmas saglanir. Oneriler Gzerinde tartisma yapilmaz. Katilanlanin tamamina éneriler
sorulur. Tur sirasina gore her turda sadece bir gérus sdylenilimesine izin verilir.
Katilanlarin 6nerileri gelistiriimeye caligilir. Garip ve sacma olsa bile, bltln fikirler
sonug almaya yardimcidir. Bu nedenle agiklanmalidir ( Akin, 1996, s.59-60 ) .
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katilanlarin kendilerini en iyi sekilde ifade etmelerine yardimci olur. Beyin fyrti

e

uygulamasi kisaca agagidaki maddeler halinde 6zetlenmisgtir: e N ! '
1. Konu belirlenir.
2. Beyin firtinasi kurallari agiklanir.
3. Beyin firtinasi yapilir.
4. [Ik tur oylama yapilir. (oy hakki simirsizdir).
5. Ik tur oylamada en fazla oy alan fikirler segilir.
6. En ¢ok oy alanlarla ilgili tartigmalar agilir.
7. Ikinci tur oylama yapilir. (oy hakki tektir.)

Beyin firtinasi yénteminin kullanildidi bir seansta, bireycilik, karsit fikirleri
elegtirme, basgkalarini kigcik gérme gibi tutum ve davraniglardan kesinlikle
kaciniimalidir. Her Gye sirasi geldikge fikrini séyler ve bu islem butin Gyeler pas
diyene kadar devam eder. Ayrica {retilen fikirler hakkinda soru soruimaz.

Birinci seans sonunda Gretilen fikirlerin tamami aynen buyuk bir pano Uzerine
gecirilir. Daha sonra Gyeler bu fikirlerden kendilerine uygun olanlara oy verirler. En
cok oyu alan U¢ veya dort fikir alinarak ikinci bir oylamaya gidilir. Bu oylamada
Gyelerin bir tek fikre oy verme hakki vardir. Oylama sonunda en ¢ok oy alan fikir,
grup elemanlarinin goduniugunun fikri oldugundan beyin firtinasi yéntemi amacina
ulagmig olur ( UGur ve Caltug, 1994, s.42) .

3.1.5. Gruplandirma

Gruplandirma, belli kategorilere ve 6zelliklere gére bilgilerin siniflandiriimasi
strecidir. Sorun kaynagini bulmak icin verinin belirli  &zelliklere gbre
gruplandinimasidir.

Gruplandirma, sorun ¢ézme sirecine yardim eder fakat kendi bagina sorunlari
cbzemez. Verilerin tamamina bakildidinda sorun gayet acik géruntr fakat veriler
daha kagik parcalara ayrilmadikga giclagan ne oldugunu belirlemek oldukga zordur.
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Gruplandirma, bir sorunu parcalara ayirip her pargayr tek tek lncéje‘me
surecidir. Buna bir érnek verecek olursak, bir igyerinin bélumlerinden bmndé gok,” -
sayida hata olmakta ise, yapiimasi gereken en iyi sey bélim igindeki her grubun hata P
oranini ayri ayri incelemektir. Béylece, sorunun bdlim iginde kiglk bir alanda teghis
edilebilmesi saglanmig olmaktadir ( Akin, 1996, s.62 ).

3.1.6. Serpilme ( Dagiima Diyagrami )

Orain ya da hizmetin kalitesini etkileyen herhangi iki 6zellik arasinda iligki olup
olmadigini belirlemek Uzere kullanilan bir yoéntemdir. Dagilma diyagramlari
ginimizdeki her konuya uygulanabilecek bir nitelik gdstermektedir. Orneklersek,
reklam harcamasi ile satis miktar arasinda bir iliski ya da korelasyon var mi? Bir
malin fiyati ile talep edilen miktari arasinda bir iliski var mi? Kisilerin boyu ile
agirhiklar arasinda bir iligki var mi? gibi ( Bagriacik, 1995, s.346 ) .

Dagilma diyagrami X degiskenindeki degisikliklerin Y degiskeni Uzerinde ne
gibi etkisi oldugunu gésterir. X degiskeni bagimsiz, istenildiginde degistirilebilen
degiskendir. Y degiskeni bagimli, X degiskeninden etkilenebilen degiskendir.

Dagilma diyagrami hazirlanirken agagidaki iglemler yapilir (Akin, 1996, s.69) :
1. Bir kontrol tablosu (getele) hazirlanir.

2. Toplanan veriler tabloya isaretlenir.

3. Grafik ¢izilir. Dikey eksen sonucu, yatay eksen ise nedeni gbsterir.

4. Kontrol tablosundaki veriler grafik Gzerinde bir nokta ile belirlenir.

5. isaretlenmig noktalari ortalayan bir dogru gegirilir.

6. Bilgi karti kullanilarak mevcut durum, kalite kaydi olarak muhafaza edilir.

3.1.7. Kontrol $Semalan

Kalite kontrol faaliyetlerinin temel amaci, Uretim siUrecinin ekonomik olmasi
kosulu ile kontrol altinda tutulmasidir. Yani, kontrolin gergeklestiriimesi i¢in harcanan
caba ile elde edilen yarar arasinda bir denge olmalidir.
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Kontrol semalar;; mamulin, mamuli olugturan parcalarin veya . diger . . .

bilegenlerin kalite spesifikasyonlarini gegmis deneyimlere dayanarak sapiél’rilawr_;‘:}}

limitlere goére kronolojik olarak kargilagtirmaya yarayan grafik araglar olarak ... -

tanimlanmaktadir ( Sagdig, 1996 ) .

Bir kontrol semasi bize neler olup bittigini gésterir. Butin noktalar limitler
arasinda oldukga ve egilim veya devir olmadikga sistem sabittir. Kontrol limitlerinin
disina dusen her nokta ézel sebeplerin varligini gésterir. Ozel sebepler tanimlanmal
ve imkan varsa yok edilmelidir. Butin 6zel sebepler yok edildikten veya en azindan
aciklanabildikten sonra asil zor kisim baslar. Simdi sistem daha iyi batinlik ve daha
az hata Gretmek igin gelistirilmelidir ( Aguayo, 1994, s.178 ) .

Bir proseste degiskenlie yol acan faktérler tesadifi ve 6zel faktérler adi
altinda toplanir. Bir proseste ideal olarak sadece tesadifi etkenlerin bulundugu
distnllmekte ve bunlarin  yaratmis oldugu kigik degiskenlikler dogal
kargilanmaktadir. Prosesin kontrol limitleri belirlenirken tesadufi faktérlerin yol actigi
degiskenliklerin bu limitleri agsmamasi 6ngérultr. Degdiskenlik kontrol limitleri icinde
kaldikga prosesin istatistiksel olarak kontrol altinda kaldigi kabul edilir. Tesadufi
faktorlerin bir prosesten tamamiyla arindiriimasi mimktn degildir. Cevre faktérleri,
makine titregimi, parga ézellikleri tesadifi faktdrler olarak degerlendirilir.

Ozel faktorlerin proseste yol actidi degiskenligin miktari oldukga bUyUktar.
Kontrol limitleri digina tagan bir gézlemin bulunmasi, 6zel faktérlerin aragtiriimasini
gerektirir; hatali igslem ya da yéntem uygulanmasi, blyilk ig¢ilik hatalari ve malzeme
yapisindaki buyuk farklar; 6zel faktérier olarak adledilmektedir ( Gézll, 1990, s.148 ) .

Tesadufi fakiérlerin alan Gzerindeki etkileri bir kurala bagh degildir. Belirsizlik
nedeniyle varliklarinin tespiti ve etkilerinin 6igilmesi son derece gu¢ hatta
imkansizdir. Dolayisiyla, tesadifi faktorleri tespit ederek ortadan kaldirmak- yerine
onlari belirli limitler icerisinde kontrol altinda tutmak ¢ok daha kolay ve ekonomiktir.

Ozel faktérler ise olaylarin sadece bir kismi Uzerinde etkili olurlar. Varliklari
sirekli olmaylp zaman zaman ortaya cikarlar. Ozel faktérlerin neden oldugu
degismeler tesadlfi faktdrler icin belirlenen limitlerin digina tasarlar ve bdylelikle
mevcut olduklari anlagilir.



orulara cevap vermek gerekir ( Kobu, 1993, s.493 ) :

raman kontrol altindadir?

erin varligi nasil anlastlir?

dleyen 6zel faktérler bulunmadigi nasil ve ne o6lgide garanti

semalari bu sorulara sistematik bir sekilde cevap bulmaya yarayan
3 Ozel faktérlerin varligi belirlenebilir ve ortadan kaldiriimasi icin
alinabilir. Ayrica &6zel faktérier yok iken var gibi dasindltp
siz harcamalarin éniine gegilmis olur.

ntrol Semalarinin Yapisi

0,0013

simayan ve kaynag) tespit edilebilecek nedenlerden meydana gelecek 4 }
dar

L

0.99&
|

kez cizgi

L

olmayan ve kaynag tespit edilebilecek nedenlerden meydana gelecek \

o«

0,0013

3-2. Kontrol Semalari ile Normal Dagilimin iligkisi
m AKIN, istatistiksel Proses Kontrol{, .78, Istanbul:1996.

" degigkenligin 6zel veya tesadufi nedenlere dayandigini, kontrol
en kontrol limitleri ile anlayabiliriz. Bir igslemde sadece tesadifi
i@ herhangi bir degisken normal bir dagilim gésterir. Bu durumda
de standart sapmasi vardir. Ortalama deger etrafinda +3 o bir
an icerisinde yer alan olasiliklar 0.99734 ‘Gnl kapsamaktadir.
030 gibi dogal nedenlerden veya tesadifen meydana gelen
ilemeyen degiskenlikler 0.9973 olasilik dederine esdeger olan
ttir. UKL ve AKL diginda kalan alanlarin degeri ise 1 - 0.9973 =
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0.0027 / 2 = 0.00135 degerine egdeger olup nedeni tesplt edilebilen \}ei'fdogal?}.\f‘ﬁ '

Proseste 6zel faktérlerin yol actigi degiskenligin belirlenmesinde kontrciarlm
semalari iki bicimde kullaniimaktadir ;

= Standartlan belli olmayan bir prosesin kontrol altinda olup olmadiginin
belirlenmesi,

= Standartlann belli olan bir prosesin kontrol altinda olup olmadidinin

belirlenmesi,

Bircok kontrol semasi icin limitler +3 standart sapma temel alinarak
olusturulmaktadir. Bunun anlami prosesteki tesadufi faktérierin  %99,7 olasilikla
kontrol limitleri icinde bulunacadidir. Geri kalan %0,3 ‘luk kisim 6zel faktdrlere tekabul
edip, bu siklik ¢cok duigtk bir rakamdir.

Bu limitlerin digsinda +2 standart sapma limitlerinin kullaniimasi, %4,5 olasilikla
6zel faktériere tekabll eder. +1 standart sapma limitlerinin kullaniimasi ise % 31,7

olasilikla 6zel faktérlerin olabileceg@ini gésterir ( G6zll, 1990, s.149 ) .

Kalite UKL = Ust Kontrol Limiti

Spesifi-
kasyonu

OUL = Ust Uyan Limiti /\
\/ Orta Gizgi = OC
AUL Alt Uyan Limiti

AKL = Alt Kontrol Limiti

ZAMAN
Sekil 3-3. Kontrol Semalarinin Temel Ogeleri
Kaynak: Sitki G6zl, Endistriyel Kalite Kontroll, s.149, Istanbul, 1990.

Sekil 3-3'te goérulen kalite spesifikasyonu degerleri kronolojik olarak gsemaya

yerlegtiriimektedir. Bu degerler kontrol limitleri icerisinde kaldi§i slirece prosesin
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istatistiksel olarak kontrol altinda oldugunu séylemek mumkandar ( Gozlu %@Q@w P
5148). - Mo 9

Kontrol semalart prosesin ne derece iyi igledigini gdsterir. Bir prosesin
istatistiksel kontrol altinda olmasi, degisimin kaynaginin sadece genel sebepler
olmasi demektir. Aksi durumda ise hem genel hem 6zel sebepler mevcuttur. Kontrol
semalar aksakligi en kisa zamanda haber veren ¢ok etkili bir aractir. Burada dikkat
edilmesi gereken kontrol semalarnin bir sorunun varligini géstermesi, sorun
hakkinda ip uglar vermesi, ancak sorunun varligini ortadan kaldiramamasidir
(Sagdig, 1996 ) .

3.1.7.2. Kontrol $emalarinin Cizimi

Kontrol gemalarinin ¢izimi alti agamadan olugmaktadir ( Gézit, 1990, s.150);

»  Kullanilacak kalite karakteristiginin belirlenmesi ; Bunun igin en ¢ok hata
meydana getiren 6zellige oncelik verilir ve nihai mamulin kalitesini
etkileyen proses degiskenleri ve kogullari tanimlanir.

= En uygun kontrol semasi tarl segilir.

= Kullanilacak orta ¢izgi ve kontrol limitlerinin hesaplanmasindaki kriterler
saptanir.

= Kullanilacak veri kimeleri kronolojik olarak semaya yerlestirilir.

= Veri toplanmasinda kullanilacak sistem olusturulur. Kontrol semast sadece
gunluk amaglar i¢in kullanilacaksa basit ve anlagilir oimahdir.

=  Sonuglarin yorumlanmasinda uygulanacak kurallar belirlenir ve kontrol
limitleri hesaplanir.

Her imalat prosesinde, belli bir miktarda dogal degiskenlik daima mevcut
olacakiir. Bu degiskenlik prosesin ne kadar iyi tasarlandidina veya
gerceklestirildigine, ya da ne kadar yeterli bir gekilde devam ettirildigine bakmaksizin
ortaya cikar. Degiskenlik, kontrol edilemez sayisiz kiigik etkenin sonucudur. Bu
degiskenlikler kararli bir tesadifi etkenler sistemiyle ilgilidir ve bunlar kiiguk oldugu
surece, prosesin istatistiksel kontrol altinda oldugu séylenir. Kontrol digindaki



$.131):

= Prosesler ( Aletin yipranmasi, makinenin titremesi vs.)

= Malzemeler ( Yapisi, 6lctsa, sertligi vs.)

=  Cevre sgartlan ( Sicaklik , voltaj vs.)

= QOperatér ( Tezgah ayari, konumlama hassasiyeti, beceri vs.)

= Muayene ( Hatall muayene ekipmani, kalite standartlarimin yanhsg
uygulanmasi).

Bu sayilan bes degiskenin kaynagi beklenen sekilde dagildiginda proseste
tesadiflerden kaynaklanan farkliliklar meydana gelir. Bunlar kisaca dodal nedenler
olarak nitelendirebiliriz. Buniar tek tek fazla bir etki yaratamazlar ve prosesin kalitesi
Gzerinde olumsuzluga yol acamazlar.

Fakat bunlar toplu olarak gesitli kombinasyonlar halinde proseste belirli bir
miktarda degisime sebep olabilirler. Genellikle kuiglk olan bu degisimler kaginiimaz
olur ve kabul edilebilirler.

Bir islemde sadece tesadfi faktérier rol oynuyorsa herhangi bir de@isken
normal bir dagihim gésterir. Bu durumda, bir ortalama ve standart sapmasi vardir
(Sagdig, 1996 ).

3.2. Proses ve Makine Yeterlilik Analizleri

Bir parganin imalati i¢in secilen ekipman ¢tkan Urtnin kalitesini ve maliyetini
etkileyen 6nemli bir etkendir. EJer segilen proses ekipmani, ¢izilen toleranslarla
belirlenen kalite hedeflerini kargilayabilecek 6lcide dogru ise, makul maliyetler ve
kabul edilebilir kalite dlzeyi beklenebilir. E§er proses ekipmani kalite hedeflerini
istikrarl bir sekilde kargilayamiyorsa, yuksek maliyetler, hurda ve yeniden iglenmis
malzemeler kaginilmaz sonuglardir.



Bazi igletmelerde tecrlbeli imalat muhendisleri, isciler ve ustabaglari’mﬂ n*

D

stren deneyimlerine dayanarak hangi makinenin hangi toleranslarda daha Veﬂmllg;k

calisabilecegini sOyleyebilirler. Ancak butin isletmeler bu deneyime sahip olacak’ ™ |

kadar sansli degillerdir. Hatta proses ekipmanlarinin yeterlilikleri hakkinda cok sey
bilinen fabrikalarda bile bilgi paylagiminin ¢ok fazla oimadigi gérulebilir.

Kalite kontrol programinin uygun bir sekilde faaliyet géstermesi igin, proses
ekipmaniarinin performans yeterliligi hakkindaki bu bilgi gereklidir. iste bu sebepten
dolayi bir ¢ok fabrika, tim GrGn ve stre¢ kontrol programlarinin anahtar olan bu
yeterliliklerin bilimsel arastirmasini yaptirmaya basglamigtir (Feigenbaum, 1991, s.
778-779).

3.2.1. Proses Yeterlilik Analizi

Proses yeterlilik analizinin amaci bir prosesin c¢iktisindaki degiskenleri
de@erlendirmek ve prosesin sdrekli istenen nitelikte Grin verme kapasitesini
saptamaktir. Proses analizinin odaklandigi nokta herhangi bir prosesin ¢iktisinin
degiskenligi ve bu degiskenligin ne kadar degisken oldugudur. Degiskenligin ¢cogu
prosesi olusturan elemanlardan kaynaklanir (Ozgiil, 1996, s.75) .

Proses, bir Grlin veya hizmeti Gretmek icin gerek duyulan agamalarin tUmadar.
Ortalama ve dagilma aralh@ diyagramian yardimiyla prosesin kontrol altinda
bulundugu belirlendikten sonra proses incelemesi yapilarak prosesin mamul
spesifikasyonlarini karsilayip karsilamadigi hususu aragtirilir (Gézla, 1990, s.167 ).

Proses yeterliligini, bir prosesin saglayabildigi en az kalite degisimi olarak
tanimlayabiliriz. Bir proses yeterliligi, cihaz, materyal, insan ve c¢evre faktérlerine
bagimlidir.

Proses yeterlilidi ile (TSE, IPK Egitim Notlari );

¢ Prosesin toleranslara uygunlugu tahmin edilir.

o Ornek alma sikliklari belirlenir.

¢ Tageronlar arasinda secim yapmak i¢in bir kriter saglanir.

¢ Alinacak énlemlerle imalat prosesinde degiskenlik azaltilir.
L E.?vm'gh &‘3‘%‘@\‘“
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Normal dagiimlar icin proses yeterliliginin belirenmesinde c, ve cpk giarak~ .

isimlendirilen proses yeterlilik indekslerinden faydalanilir. Bunlardan ¢, 1ndek3|

prosesin sadece yaylimini kontrol ederken, cy indeksi ise prosesin hem yaylllmri”ﬁl,ﬁ
hem de ortalamasinin hedeflerden sapmasini kontrol etmektedir. cpk indeksinin bu

kontrolr yapabilmesi igin cift tarafli olarak yapilmasi gerekmektedir (Ugur ve Caltug,

1994, s.45-46).

Prosesin normal olasilik dagihimini izleyen bir sonug¢ verdigi ve kontrol altinda
oldugu varsayildiginda, 6c aralidi igin Uretilen parcalarin % 99,7’si proses yeterliligi
karsilidi olan alan iginde yer alacaktir (Feigenbaum, 1991, s.780 ).

¢p = Mugteri Beklentisi / Proses kararliligi

Musteri Beklentisi = Ust Tolerans Limiti — Alt Tolerans Limiti =T
Proses Kararlih§i =60

cp=T/60c

Cp Ve cpkindeksinin degisik deger araliklarinda farkli yorumlari vardir. Prosesin
yeterli olabilmesi igin her iki indeksinde 1.33 degerinden buyuk olmasi gerekmektedir.
indekslerin 1’den kigik olmasi durumunda ise proses yetersizdir. indeksler 1 ile 1.33
araliginda ise proses yeterliligi tam olarak sadlanamamigtir, prosesin surekli
izlenmesi gerekmektedir (Cetin, 1998, s.325).

cpc Indeksini ¢, indeksinden Ustin kilan &zellik, prosesin ne kadar hurda
dretme imkaninin oldugunu gdéstermesidir. Ancak dogru bir degerlendirme igin her iki
indisi kullanmak gereklidir. quada dikkat edilmesi gerek bir 6zellik, hi¢ bir zaman cpy
degeri ¢, degerinden blytk olamaz. cy de@eri hesaplanirken kugik olan deger
dikkate alinir.

Cok ust = (Belirlenen Gst limit - Xon) / 3 ©
Cokalt = (Xort - Belirlenen alt limit ) / 3 &

Bu formUllerden birincisi; ortalamanin alt kontrol limitine gére, ikincisi ise st
kontrol limitine gére mukayesesidir. Hangi limite dogru yaklasildiginda oradan ¢ikma
olasiliginin fazla oldugundan dolayi, kiiglik deger kritik deger oimaktadir .



v 1

Hi¢ bir zaman unutulmamalidir ki kontrol altinda olan proses norma‘lf-wb'i‘r“.;:

dagihm gosterecektir. Normal dagilim gdsteren bir proseste; kontrol gsemal arin da R

noktalarin 2/3’ U orta ¢izgi Gzerinde veya yakinindadir. Cok az nokta Ust veya alt
kontrol limitlerinin yakininda veya yanindadir. Noktalarin orta ¢izgi Ust veya altina
dusmesi tesadiften kaynaklanir. Noktalar orta ¢izginin etrafinda dengeli dagiimistir
ve Ust ve alt kontrol sinirlarinin disinda noktalar yer almaz. Daha dncede belirtildigi
gibi kontrol altinda yer alan yeterli bir proseste tesadiften kaynakianan degiskenlik
s6z konusudur.



Geligtirilecek
prosesin segimi

Y

| Prosesin analizi |

v

Hangi verinin J
toplanacag belirleni

Dogal olmayan - Proses degisiminin
sonuglann kayitlarinin Veriler toplanr kayitlarinin tutulmast
tutulmasi i
Analiz yapiimasi Prosesin gelistiriimesi
i Hayir /T\

Dikkat Evet / Daha
gekecek bir — fazla detay
sey varmi ? / gerekir mi ?

Prosesin gbézlenmesi

Y

gelisme
gb6zlendi mi?

Prosesin yeniden
planlanmasi

Sekil 3-4. istatistiksel Proses Kontrol Proje Akis Diyagrami
Kaynak: Besim AKIN, istatistiksel Proses Kontrolt, s.118, istanbul:1996.



3.2.2. Makina Yeterlilik Analizi

Makina yeterlilik indeksi kisa zaman sireci iginde klclik sayida numune 2
verileri ile operasyon potansiyelini belirlemek igin kullanilir. Makine yetérlilik
indeksinin hesaplanma tarzi proses yeterlilik indeksine benzerdir. Yalniz bu indeks
bize 6zel nedenleri géstermez.

Makina yeterlilik indeksi ¢aligmalar sadece makinanin kendisinden meydana
gelen degismeleri tahmini olarak belirlemek i¢in kullaniir. Diger operasyonlardan
gelen etkileri yansitmaz. Makina yeterliliginde ama¢ + 3o ‘nin spesifikasyon limitleri
icerisinde kalmasidir (Akin, 1996).

Makine yeterlilik analizinde ¢, ve cmk indeksleri kullaniimaktadir.
Cm = Belirlenen Toplam Tolerans / 66

Cmk ust = (Belirlenen Gst limit - Xort ) / 30 ve

Cmk att = (X ort -Belirlenen alt limit ) / 3o formdalleri ile hesaplanir.

3.2.2.1. Makina Yeterlilik Analizinin Yorumlanmasi

Spesifikasyon limiti olarak +3c alinarak ¢ ve cmk indeksleri hesaplanir.
Hesaplanan makine indeksleri normal dagihm egrisi Gzerinde g6sterildikten sonra
asagidaki gibi yorumlanabilir { Akin, 1996, s.120 );

e Cizilen can egrisinin her iki ucu da spesifikasyon limitlerini kesmiyorsa,
%99.73 olasilik ile uygun parg¢a Uretiliyor ve dolayisiyla makine yeterlidir.

e Sayet cizilen ¢an egrisinin bir veya iki ucu birden spesifikasyon limitlerini
kesiyor ise, makine yetersizdir. Bu durumda, prosesin hem yayilmasini ve hem de
hedeflerden sapmasini kontrol altina alacak énlemier alinmalidir.

e Makinenin yetersiz olmasi, alinan verilerin dagilim ve standart sapmasinin
blayldk olmasi ile dogru orantihdir. Dolayisiyla tezgah ayarlan, toleranslar v.b. gibi
faktérier ile bu degerlerin digUrtlmesine galigiimalidir.
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e Bir makinenin Grintnun dagiimi normal dagihm olmamasina ragmen,:

degisiminin 6zel nedenleri operasyonda mevcut olabilir. Bu sebepten normal olmi‘iyéh\@.'; Wl .
dagihm modeli ortaya gikabilir. Omegin hasarli takim veya pargay! yerlestirirken -
capak kalmasi neticesi bdyle bir normal olmayan dagilim ortaya c¢ikabilir.

3.3. Hata Sekli ve Etkileri Analizi

isletmenin satiglan, dolayisiyla pazardan aldi§i pay ayrica satis sonrasi
hizmetlerin planlanmasi bakimindan Urtinin musterideki performansinin ¢ok bayuk
énemi vardir. Her ne kadar Grindn, tasarim, Gretim ve Uretim sonrasi kontrolQ
yapiliyorsa da her Grunin her musteride ayni performansi géstermesi mimkin

olmayabilir.

Gerek arin c¢ahisma kosgullari, gerekse o6nceden hesaba alinmayan bazi
degiskenlerin etkisiyle, Grin kendisinden beklenen bir veya birkag fonksiyonun
planlandig sekilde veya tam olarak yerine getirmeyebilir. Bu durumda Griin musteri
tarafindan istenmeyen bazi sonuclara neden olabilir. Bu sonuglarin olugmasi
olasiliklar dnceden kestirilebilirse musteride olusabilecek sikintilarda baylk élgide
Onlenebilir (Oymak, 1998, s.238).

Hata gekli ve etkileri analizi, 1970'li yillardan sonra otomotiv sektérinde
uygulanmaya basglanmigtir. Sistematik bir yaklagimdir. CUnk;

a. TOm Uran bilegenleri géz énne alinir.
b. Her bilegen i¢in bitin hata sekilleri teghis edilir.
c.  Analizin tim adimlan kaydedilir.

Bu ydntemle urinde olmasi beklenen hatalar énem derecelerine goére
belirlenir, ortaya ¢ikma olasiliklari ve meydana getirecekleri etkilere gére hangi
hatalarin daha kritik oldugunun saptanmas: seklinde bir kritiklik analizi yapilir.

Hatalar iki yénden incelenir;
1. Mdsteri gézuyle tum sistem Gzerindeki etkisi

2. Hatayi olusturan tasarim nedenleri.



Hata sekli ve etkilerinin analizi calismasinin adimlarini asagidaki gjlb \

siralayabiliriz (Akin, 1998);

1.  Fonksiyon Analizi; Bu adimdan énce Orind olusturan tim pargalar
tanimlanmis olmalidir. Burada masteri ag¢isindan Grindn  birincil ve ikincil
fonksiyonlari belirlenir. Daha sonra bu fonksiyonlari yerine getiren parcalar belirlenir.
Bu sekilde uran fonksiyonlari ve kargi gelen pargalarin olugtugu fonksiyon matrisi
olugmus olur.

2. Olusmasi beklenilebilecek hatalarin tanimlanmasi: hata, bir parganin
tasarim esnasinda kendisine verilen gérevi yapmamasidir. Bir parga i¢in olasi tim
hatalar hata tart siralamasini olusturur.

3. Hata olustugunda misteri Gzerinde yaratacadi etki veya sonucun
tanimlanmasi. Her hata tariinin magteri Gzerinde ancak ve ancak bir etkisi olabilir.

4. Gergeklestiginde bir hata tarine yol agacak nedenlerin belirlenmesi. Bir
hata tarinun birden fazla meydana gelis nedeni olabilir.

5. Olasi hatalarin tasarim nedenlerinin olugmasini ve sonugta hatanin
meydana gelmesini engelleyecek, bu gekilde gizli hatalarin ortaya ¢ikmadan teghis
edilmesini sagdlayacak tim kontrol 6nlemelerinin listelenmesi.

6. Hata sekillerinin ortaya ¢cikma olasiliklari, mGsteride yaratacad etkilerin
siddeti ve hata sekillerinin kegfedilebilirligine iligkin puanlandirma yapilarak nitel
verilerden nicel verilere gegilir.

7. Her bir hata sekli ve nedeni ¢iftine iligkin olarak risk éncelikleri saptanir.
O hata gekli ve nedenine iligkin olasilik, siddet ve kegfedilebilirlik degerlerinin carpimi
risk éncelik gdstergesi degerini verir.

8. Risk dncelik gostergesinin buylkten kuglge dogru siralanmasi ve
iyilestirme karar verilecek olan hata sebeplerinin belilenmesi

9.  Onerilen iyilegtirmelerin belirlenmesi.

10. Tamamlama plani ve sorumiuluklarin belirlenmesi



11. Tamamlanan énlemier ve tamamlama tarihi

. oy :,;@s Mi Gy
12. Yeniden olasilik, siddet ve kegfedilebilirlik derecelerinin ve risk 6ncelik

gdstergesinin belirlenmesi

13. Yeni risk oncelik godstergesi degerlerine gére FMEA calismasinin
degerlendiriimesi ve gerekirse tekrar edilmesi.

Hata geklinin etkileri, hatanin musteri Gzerindeki etkileri olarak tanimlanir.
Musteriler bir sonraki proses agsamasi veya son kullanici olabilir. Hatanin sonuglari
bir sonraki proses agsamasi i¢in proses / igleme performansi yéninden, son
kullanici i¢in ise Urn veya sistem performansi yéninden géz 6ntne alinir (Yamak,
1998);

a. Hata Seklinin Yan Sanayi Ve Ara Musteri Uzerine Etkisi
Asagida belirtilen sonuclara (etkilere) yol agan bitin hatalar incelenir.
e i¢ hatalar (1skartalar, tekrar igleme)

o Dis hatalar (garanti, geri alma, iskonto, satig kayiplari v.b.)

b. Hata Seklinin Nihai Tuketici Uzerine Etkisi

Her bir hata seklinin agagidaki durumlara gére sebep olabilecedi butin olasi
hasarlar ve bunlarin sonuclari listelenir.

o Uraniin kullaniima durumunda
¢ Urlinan calisma durumunda
¢ Standartlara /sartnamelere uygunlugu, kanunlar, standartlar(dis normlar)

Bir hata geklinin sebebi ise Gretim prosesinin yetersizligidir. Uretim prosesinin
tim agsamalar igin hata sekline sebep olabilecegi dusindlen batin sebepler
siralanir. Her bir hata seklinin olasi sebepleri igin beyin firtinasi yapilir. Sebeplerin
pek cogu hatayla kargilikli olarak dogrudan iligkili olmayip sebebi dizeltmek veya
kontrol etmek icin, hangi ana sebeplerin esas etkileyici olduklari ve hangilerinin en



kolay sekilde kontrol edilebilecedine karar veriimelidir. Sebeplerle
faaliyetler dogru olarak iligkilendirilmelidirier.

bilgiler gézden gegcirilir. Dogrudan hata seklinin olugsmasini saglayan sebepler
birincil sebepler olarak adlandirilirlar. Birincil sebeplerin altinda ana sebepler
siralanir. Onceki bir proses agamasindaki bir hata sekli sonraki proses agamasinda
bir hata seklinin sebebi olabilir. Bu tir hata sebepleri ikincil sebepler olarak
adlandiriliriar.

Sebepler, duzeltilebilir veya kontrol edilebilir proses parametreleri olarak
tanimlanirlar. Belirsizlik tasiyan ve duzeltilebilir bir proses 6zelligi tagimayan
ifadelerden kacinilr.

3.4. Kalite Cemberleri

Kalite Kontrol ancak ustabasilar ve dogrudan is Uretenler proses igin
sorumluluk aldiklari zaman basgarili olabilir. Kalite yapisiyla uyum icinde olan kalite
kontrol ¢cemberi etkinlikleri dinyanin her yerinde basarili olabilir. Kalite kontrol
cemberi etkinliklerinin olmadii yerde, toplam kalite kontrol ve toplam Kkalite
yénetiminden bahsedilemez.

3.4.1. Kalite Cemberinin Tanimi

“Yapabileceginiz en yaratici iglerden biri, bagkalarindaki yaraticiigi fark etmek
ve geligtirerek yararlanmaktir.” Yukaridaki cimlede 6zetlenen dugtince yénetim bilimi
alaninda yeni bir ¢igir acan kalite gemberlerinin ana felsefesidir. Tanimdan da
anlagilaca@i gibi, kalite gemberleri ¢alisanlarinin bir tir yonetime katilig sistemidir ve
igle ilgili sorunlarin belirlenmesi, incelenmesi ve ¢ézimlenmesinde ¢aliganlarin kendi
goruslerini uygulamaya gegirmelerin bir yoludur (Thompson, 1982).

Japonya'daki uygulamanin ilk yillarda tartigilan konularin agirhgini, kaliteye
iligkin sorunlar olugturdugundan basta A.B.D. olmak Uzere ingilizce konusulan
tlkelerde bu kimelere “Quality Control Circles” adi verilmigtir. Japonya'da bu
kumelere “Jishu Kanri” adi verilmekteydi ve bu ad “6zyénetim-denetim” ya da “kendi



kendini yoneten, deneten” anlamina gelmekteydi. Turkge've ise kalite ¢
olarak tercime edilmistir (Dicle, 1989).

Kalite gemberlerinin bakis agisina gére kalite, dar anlamda Gretilen malln
kalitesinin iyilegtirimesi olmayip ingilizce’'ye “Total Quality” olarak cevrilmesi uygun
olan, ¢cok genis boyutlu ve genel bir kavram olarak, Uretilen mal ve hizmetlerde,
yapilan iglerde kalite; kaliteli eleman ve ydneticilerin kullaniimasi; egitimde kalite;
hammaddede Kkalite, sevkiyat ve satig sonrasi hizmetlerde kalite gibi boyutlan
icermektedir. Buradan konunun, sadece kalite kontrol uzmanlarini ilgilendirmedigini,
6zinde kurulugsun timana, cok cesitli boyut ve tardeki sorunlarini igerdigini ve her
kademeden elemanin katiimasini ve katkisini kapsayan bir uygulama oldugunu
goraruz.

Bu cerceve icinde kalite gemberleri, herhangi bir igyerinde, o igle dogrudan
iligkisi olan bir ig ekibinin, tamamen goéndllGllk ilkesine dayali olarak, haftada
ortalama bir kez toplamak ve kalite, verimlilik gibi alanlarda kargilagilan sorunlari
belirlemek, tartismak ve ¢c6zim getirmek amaci ile olusturduklar kimeler olarak
tanimlanabilir (Dicle, 1989).

Bir yénetim ve organizasyon teknigi olan kalite gcemberleri, ¢alisan insani
gelistirme felsefesi Uzerine bicimlendirilmistir. Olusturulan kiglk gruplar, Gyelerin
icinde kendilerini rahat hissettikleri yeteneklerini ve kendilerini oldugu gibi ortaya
koymaktan cekinmedikleri bir ortamdir.

Kalite cemberleri uygulamalarinda tegvik, gelistirme, olgunlastirma ve
édullendirme esastir. Bu felsefenin kékeni her ne kadar Japonya’da somutlagmissa
da, buglin degisik yapi ve kultlrdeki pek ¢ok tUlkede benimsenmektedir.

3.4.2.Kalite Kontrol Cemberierinin Kurulus Amaclan

Her igletme kalite kontrol c¢emberlerini kurarken farkli ihtiyaclardan
kaynaklanan motivasyona sahip olabilir. Ancak kalite kontrol ¢emberlerinin genel
amaclar soéyle dzetlenebilir (Cetin, 1998, s.35):

= Hatalan azaltmak, kaliteyi yikseltmek,

. Calisanlarin problemleri kavrama ve ¢ézme kapasitesini gelistirmek,



= Calisanlarin konularinda egitimlerini saglamak,

] Daha uyumlu yénetici-galigan iligkisinin gelismesine ortam haznrlzm’a@k;f

= Caliganlarin motivasyonunu arttirmak,

n isletmede ¢alisanlar arasinda iletisim kanallarini geligtirmek,

. Her duzeydeki ¢alisanin beyni, elleri ve génil gici ile ise katilhimin
saglamak,

= Grup calismalarini tesvik etmek, bireyselligi 6nlemek.

Ozetlemek gerekirse bir igletmede kalite kontrol gemberleri galigsmalarinin adi
ya da iglevi ne olursa olsun, temel amaglari; yénetimin ve galisanlarin katiimci hale
gelmesini saglamak, ¢alisanlanin ihtiyaglarini gidermek, isletme ihtiyaclarini,
dolayisiyla slrecin ve UrGnin gereklerini yerine getirmektedir. Bu gerekler sire¢
gelistirme, kalite arttirma, maliyet dasdrme, temizlik, dizen ve. Konularini da
kapsayabilir.
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Kalite Kontrol Cemberleri Yénetim Tarzini Uygulayan
Yénetici

‘ memzsamx_ calisanlara amaglari ve bunlara

R Ulasilabilmeleri igin izlenecek yoilari dikte eder. Kalite
ve Uretim ile ilgili standartlari bildirir.

= Is ile ilgili sorunlarn gérebilmek ve bunlara ¢ézum yollan
bulabilmek i¢in beraberindeki ¢aliganlarla birlikie ¢algir.
Standartlarin ve amagclarin saptanmasinda onlara yén verir
ve yardim eder.

Beraberindeki ¢alisanlara ig gérdirebilmek igin onlari zorlar ve
baski yapar.

» Mdicadeleyi gerektiren tirden amagclari saptayabilmeleri igin
calisanlara yardimci olur.

Calisanlarinin performanslarini kontrol eder, degerlendirir ve
performansina gdére basgarili ya da basarisiz sekilde bir yargiya
varir.

kendi kendilerinin

degerlendirebilecegi tarzda egitir ve bu yoldan kigilerin kendi

= Calisanlarin, performanslarini

kendilerini degerlendirebilmelerine olanak saglar.

Beraberinde ¢alistirdiklar! caliganiarin yeteneklerini gelistirir ve
bunlar arasindan basarili olanlari yukselttirir.

= Basariya ulasabilmeleri igin onlari tegvik eder, eksik yonlerini
giderebilmeleri i¢in onlara yardimci olur.

Kendisi tutum ve davranigliyla bizzat érnek olma yoluyla
calisanlarinin kurallari bozmasini ve retimi dUsUrmesini
6énlemis olur.

= Gelisme ve yenilikleri izleyebilmeleri ve buniarin gerisinde
kalmamasi icin calisanlarina olanak saglar.

Islerin géralmesi ile ilgili yeni yéntemler gelistirir ve uygulatr.
Yenilikleri bizzat gelistirir ve uygulanmasini saglar.

= Kurallari rasyonel yénden ele alir, yararlarini ve geregini

aciklar, bunlara uyulmadi§i zaman ortaya ¢ikabilecek

olumsuz sonuglari anlatir.

= Caliganlarin yeni yoéntemler bulup gelistirebilmelerine

yardimci olur ve onlari tegvik eder.

Tablo 3-1. Geleneksel yénetim ve kalite kontrol gemberleri yénetim modellerinin kargilagtiriimasi




3.4.3.Kalite Gemberlerinin Gerekleri 3
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Kalite Cemberinin deneyimlerle sabitlesen ve vazgecilmez olarak' -~

nitelendirilebilecek gerekleri gsunlardir (Tozluyurt ve Senel, 1994, s.126):

. Kalite Cemberini bilen, gergekten inanan ve uygulamayi destekleyen bir
yénetim,
. Butun personelin kalite ¢emberinin ne oldugu, ne yapacad ve ne

yapmayacagi konusunda bilgi sahibi olmasi,

. Kalite cemberi Gyelerinin GONULLU kigilerden secilmesi,

- Kalite Cemberi teknikleri konusunda EGITIM’ den gegmeleri,
Ll Periyodik toplantilar yapmalari; bu toplantilara katiima ve calisma
konusunda DEVAMLILIK,

. Toplantilarda bir YONLENDIRICI ve bir LIDER olmasi,

= Kisir tartismalara yol agmasi beklenen subjektif konularin kapsam disi
tutulmast,
Ll Kalite ¢emberlerine problem arastirma ve ¢dézim getirme konusanda

YETKI verilmesi,

. Ust kademe yénetime periyodik (3-4 ayda bir veya sonug alindiginda)
SUNUS yapiimasi,

. Kalite Cemberlerinde gbrev alip sonuca ulaganlarin
ODULLENDIRILMESI

. Batan bu galigmalarin bir UST KOMITE tarafindan yénlendiriimesi ve
kontrol edilmesi.



3.4.4.

Bir isetmede Kalits Gemberi galismalari asagidaki safhalari takip edersk *
basglatilir ve yarttaltr (Tozluyurt ve Senel, 1994, s.126):

1. On Egitim: Kalite Cemberinin ne oldugu, neler yapip neler yapmadi§i
konusunda bltlin personel kisa bir egitimden gegmelidir.

2. Ust Komite (Yonlendirme Komitesiynin Kurulmasi: isletmenin her
departmanini temsil edecek en Gst dizeyde génullli ybéneticilerden meydana
gelecek bir Gst komite kurulmalidir.

3.  Ana Hedef Saptanmasi: Ust komite bir toplanti yaparak Kalite Gemberi
calismalarinin ana hedef(ler) olacagini saptar, ka¢ kalite g¢emberi
kurulacagina ve hangi konularda caligacagina karar verir.

4. Kalite Cemberlerinin Kurulmasi: Saptanan ana hedef(ler)e uygun
calisma yapmak Uzere gonulla Gyelerden olugan belirli sayida Kalite Cemberi
kurulur.

Kalite Cemberlerinin kurulugunda genellikle iki yol izlenir:

a. Belirli kigilere, kurucu olmasi icin teklif yapilir; bu kigiler konuyla ilgili
goéndillUleri toplayarak kurarlar.

b. Gonulliler Gst komiteye miracaat eder. Konu ile ilgili olanlara kalite
cemberi kurma izni verilir.

5. Kalite Cemberlerinin Egitimi: Kurulan Kalite Cemberleri calismaya
baglamadan &nce agagidaki konulari iceren 20-60 saatlik bir egitimden

gegerler.

- Kalite Cemberinin amaci, ¢aligma sekli, prensipleri
= Problemlerin tespiti ve 6nem sirasina konmasi — “PARETO ANALIZi”
= Sebep aragtirmasi — “BALIK KILCIGI DIYAGRAMI”

= Veri toplama ve degerlendirme yéntemleri



. C6zum o6nerileri gelistirme — BEYIN FIRTINASI

PLANLAMA, STOK KONTROL vs. konulari)
. Grup dinamizmi, grup ¢alismalarinda verimlilik igin gerekli hususlar
. Rapor etme ve sunus

6. Kalite Cemberlerinin Yénlendiriimesi ve Calismalari: Egitimi takiben
Kalite Cemberi caligmalan baslar. Her toplantida hazir bulunan
YONLENDIRICILER,

L] 0 safhada neler yapilmasi gerektigi,

= Ana hedef ve konulardan sapiimamasi,

. Grubun tesvik edilmesi ve moral veriimesi,

= Uzayan gereksiz tartismalarin kesilmesi,

* llgili tekniklerin hatirlatiimasi ve kullaniimasi,

. Kalite Cemberi ile ilgili ortaya ¢ikan yeni sorularin cevaplandiriimasi,

. Grup dinamizminin izlenmesi ve verimliliginin artirimasi gibi Kalite
Cemberlerinin sonuca ulagsmasinda hayati rol oynayan goérevleri yerine
getirirler.

. Problemin teshisi ve ¢6zima gibi, grubun gdrevi olan hususlara bizzat
mudahale etmezler ve grubun yapacag: isi kendileri yapmaya kalkmazlar.

7. Sunus: Kalite c¢emberi calismalart 3-4 ay gibi bir slrede
sonuclanabilecek ise sonuglar alindiginda sunusta bulunurlar. Daha uzun
sureli caligmalarda ise 3-4 ayda bir ara sunus yapilir.

Sunug sirketin en Gst kademe ydneticilerine yapilir. Dlzenli ve c¢ok iyi
hazirlanmigtir. Sunug yapanlari motive eder ve Ust kademe yonetiminin yapilan
calismalar, alinan sonuglar hakkinda bilgi edinmelerini sagdlar.



8. Odillendirme:
calismalardir. Bu iyi niyetli fazla emek ve cabanin ayrica odullendinl'réesi%
sarttir. Aksi takdirde kalite gemberleri Smurl( olamamaktadir. ’

Odulun sekli degisiklikler gdsterebilir. Ancak harcanan ¢aba ve alinan sonugla
orantili olmali ve adalet hissi yaratmalidir.

9. Kalite Cemberlerinin Gérevinin Sona Ermesi: Kalite Cemberi sonuclara
ulagtiklarinda gérevleri sona erer. Bu siire 2-3 aydan bir yila kadar olabilir. Bir
yili agan sUreler olumlu sonu¢ vermemektedir.

Sonuca ulagsmayacagi Uyelerince anlagilan ve kabul edilen kalite cemberlerinin
de godrevlerine son verilir.

10. Yeni Kalite Cemberleri Kurulmasi: Ust Komite dier kalite gcemberlerinin
gbrevieri devam ederken veya bittiginde yeni kalite gemberleri kurma karari
verir. Yeni kalite ¢cemberlerinin kurulmasi ve calismasindaki safhalar da
aynidir.

Yeni kurulacak kalite gemberlerinde, eski kalite gemberlerinde gdrev almis
Kigilerin bulunmasi olumlu sonuglar vermektedir.

3.5. Musteri Odakl Uriin Planlamasi

Son yillarda yaganan geligmeler, Urln{ pazara sunma zamanini kisaltmigtir.
Urain gesitliligi bakimindan esnek olan, tiketicinin istedigi Grani tespit edip siratle ve
kaliteli olarak pazara sunan, pazardaki kaliteli Grtin imajini bozmayan ve surekli kilan
sirketler diger sirketlere kiyasla avantajli duruma gegeceklerdir.

Kisa dénemde pazarin istedigi UrinQ saglayan sirketler, uzun dénemde pazar
paylarini arttirarak yasamlarini sGrdtrmeyi bagarabileceklerdir. Bu sirketler, pazarin
nabzint iyi tutan girketlerdir.

Ganumizde gecerli olan rekabetci sirket stratejisi; kalite, hiz maliyet gibi
faktérlerin ttminGn eszamanl yénetimi olmaktadir. Bu slre¢ igerisinde musteri
odakli Grin planlamasinin &zel bir yeri bulunur. Masteri odakh Grin planlamasi;
organizasyonu butin olarak, masteri icin dnemli olan Urun karakteristiklerine



katar.

Musterinin Grantn teknik 6zelliklerinden anlamasi hem olanaksiz hem de
gereksizdir. Cankd bu onun isi degildir. Onu ilgilendiren ise isteklerinin Grinde yer
almasidir. Musgteri odakli Grun planiamasi, musteri gereksinmelerini Urin teknik
karakteristiklerine dénugtiren bir yontemdir. Bir bakima, bu yoéntem musteri
isteklerinin Urtin tasarimina taginmasini saglar.

3.5.1. Miisteri Odakl Uriin Planlamasinin Tarihsel Geligimi

ilk kez W.E. Deming tarafindan Japonya'da gelistirilmis bir teknik olan musteri
odakli Grin planlamasi ilk olarak Japonya'da uygulanmistir. 1972 yilinda Mitsubishi
sirketi Kobe tersanesinde denenmis ve basarili olmustur. Yontemin gelistiriimesinde
ise, Profesoér Yoji Akao’nun blyilk katkilari olmustur.

1986 yiinda A.B.D.’de 6rnek olay calismalanyla misteri odakli Grin
planlamasi yontemi tanitimis ve uygulanmaya baglanmistir. ilk uygulandig
sirketlerden biri Xerox'dur. Ardindan, 1988'de ilk kez Avrupa’da uygulanmistir.

3.5.2. Kalite Evi

Musteri odakli Grin planlamasinin yaygin bilinen bir ismi de Kalite Evi'dir.
Kalite Evi, mugteri gereksinmeleri ile Grantn teknik karakteristiklerinin birlikte temsil
edildigi ve aralarindaki iligkilerin, bir énem sirasina gére, rakamsal olarak veya
semboller araciligiyla ifade edilebildigi bir korelasyon matrisidir. Sema, bu nedenle iki
kapisi bulunan bir eve benzetilebilir. Bu evin bir kapisi, musterinin yer aldi§i pazara,
diger kapisi ise, Ureticinin yer aldigi sanayiye acilir (Sekil 3,5).



A) MUSTERI GEREKSINMELERI

E B) MUSTERI ALGILAMASI

C) TEKNIK KARAKTERISTIKLER

D) MUSTERI GEREKSINMELERI ILE
TEKNIK KARAKTERISTIKLERIN
KORELASYON MATRISI

A b B E) TEKNIK KARAKTERISTIKLER
ARASINDA KORELASYON

F) RAKIPLERLE KARSILASTIRMA

F VE HEDEF DEGERLERI

Sekil 3.5. Kalite evi.
Kaynak: O.Yamak, Kalite Odakli Yénetim, s.271, istanbul:1998

Kalite evinin A béluminde musteri gereksinmeleri yer alir. C béluma ise Grln
teknik karakteristiklerine ayriimigtir. Her mugteri istegi, bir veya birden ¢ok Urtn
karakteristigini etkiler. Bu etki; kuvvetli, orta ve zayif olarak Ug iligki dlizeyinde olabilir.
Bu iligkiler evin orta bélimi olan D béliminde gdsterilir.

Evin bagka bélumleri de vardir. Ornegin, sekil 4.4'de B harfiyle gésterilen
bolumde mugteri gereksinmelerinin énem sirasi ve musteri géziyle Urinimazan
rakip Orinler arasindaki konumu belirlenir, iyilestirme oranlar tespit edilir, Grin
satiginda vurgulanacak noktalar belirlenir.

F harfiyle gésterilen bélumde ise, teknik karakteristikierin her birisinin 6énemi,
korelasyon matrisindeki iligki degeri ile musteri isteklerinin adirlikli 6neminin carpimi
sonucu bulunur. Bulunan deg@erler, blylkten kiicige dogru Grin karakteristiklerinin
6nem sirasini belirtir.



3.5.3. Miisteri Odakl Uriin Planlamasinin Avantajlari ira o

Musteri odakli Grin planlamasi Grin geligtirmeye Toplam Kalite yaklé$|ﬁr‘.mr3nv !

SN

uygulanmasidir. Bu yéntemi uygulamanin sonuclarini  kisaca su §ekildé
6zetleyebiliriz:

= Urtin geligtirme zamani kisalmis olur.
" Urtin tasariminda kargilagilan sorunlar en aza indirgenir.
= Mugteri tatmini sadlanarak satiglarin artmasina yardimci olur.

Musteri odakli Grin planlamasi yéntemi, bunu basariyla uygulayan sirketlere
bir takim avantajlar saglar. Bunlar agsagida belirtiimigtir:

1. Mauagteri taleplerinin tam olarak saptanmasi ve pazara sunulacak
Urtnlerin rakip Grtnlerle karsilagtiriimasi sayesinde rekabetci hedeflere
ulagmamiza olanak verir.

2. En yuksek dizeyde rekabet edebilme sansini elde edebilmek igin, yeni
arinlerde kullaniimasi gereken yeni teknolojilerin  kolayca teshis
edilebilmesini sadlar.

3.  Yeni pazar stratejilerinin kolaylikla tanimlanabilmesini sadlar.

4. Daha yuksek bir kalite diizeyine ulagabilmek igin, gelistiriimesi gereken
kritik karakteristikleri belilemeye olanak verir.

5. Kalite, maliyet, verimlilik gibi kritik faktérler arasinda siralamanin
yaptlmasinda yardimci olur.

Kugkusuz, yéntemin yararlari yalnizca bunlardan ibaret degildir. Musteriyi
anlama, hazirlik maliyetlerinin azalmasi, pazara sunma suresinin kisalmasi, Grln
geligtirme maliyetlerinin azalmasi, kalitenin yukselmesi, birimler arasi iletigimin

artmasi gibi daha somut ve anlasilir yararlar siralanabilir.

Bununla beraber, masteri odakh GrGn planlamasi yéntemini kullanirken dikkat
edilmesi gereken hususlari da kisaca belirtmek gerekir. Bunlarin baginda, Grtinin
secimi gelir. BayUk bir Grin segmek sorun yaratir. Ozellikle otomobil gibi buyiik



4. 1SO 9000 SISTEMININ SAGLAMIS OLDUﬁ
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YARARLAR, EGITIM VE KULLANILAN KALITE "~

TEKNIKLERI iLE ILGILi BIR ANKET CALISMASI

4.1. Arastirmanin Amaci

Orta ve blyuk olcekli sanayi isletmelerinin ISO 9000 Kalite GUvence sistemine
bakis agilarinin degerlendiriimesi, sirketlerin egitime verdikleri 6nemin saptanarak
egitim sikhginin sektdrel olarak analizi, kalite kontrol ve kalite gelistirme
faaliyetlerinde sikc¢a kullanilan tekniklerin belirlenmesi.

4.2. Arastirmanin Metodolojisi

Anket uygulama calismasi izmit ve Gebze béigesinde bulunan orta ve blylk
Slgekli sanayi isletmelerinde uygulanmaya calisilmigtir. izmit ve Gebze Ticaret
Odalarindan temin edilen adres ve telefon numaralarindan KOSGEB tanimina uyan
orta ve buylk Olcekli 100 adet sanayi isletmesi tesadUfi olarak segilmigtir. Bu
isletmelerden ankete cevap veren 29 sanayi isletmesi degeriendirme kapsamina
alinmigtir. Bu tanima gére, c¢alisan sayisi 50’'de az olan igletmeler kuguk, 50-250
arasindaki igletmeler orta ve 250'den daha fazla g¢alisani bulunan igletmeler blyuk
isletme sinifina girmektedir.

Hazirlanan anket formunun kalite glvence yéneticisi tarafindan ylz yuze
mulakat ile doldurulmasina 6ézen gdsterilmigtir. Kalite glivence ydneticisinin olmadigi
durumiarda yerine vekalet eden yoénetici ile anket calismasi yapilmigtir. Gérugsme
esnasinda anket sorulariyla ve anket amaciyla ilgili olarak kisa bilgiler verilmigtir.

Hazirlanan anket formu iki ana bélum ve 21 adet sorudan olugmustur. Birinci
bélimde yobnetici ve sirket ile ilgili genel tanitim, ikinci bélimde ise igletme kalite
sisteminin tanitimt yonelik sorular yer almigtir. Sorular degerlendirilirken her bir
sorunun ayri ayri histogram dagilimi gizilmig ve ¢apraz tablolar kullaniimigtir.



4.3. Arastirma Uygulamasi

Tablo 4-1°de gorlldugi gibi anket yapilan sirketlerdeki yoneticilerin %21+ ™

tretim, %10'u kalite kontrol, %62'si kalite givence, % 3 Ar-Ge ve %30 dijer

departman yoneticilerinden olugmustur. Burada anket formunun tamaminin kalite
glivence yéneticileri tarafindan doldurulamayiginin iki temel nedeni vardir. Bunlardan
birincisi, kalite glivence departmaninin bulunmayigi ve bu departmana bagka bir
bélum yéneticisinin vekalet etmesidir. ikinci sebep ise kalite gavence yoéneticisinin
herhangi bir nedenden dolay: sirkette bulunamayisidir.

Yénetici Departman

Dagilmi Frekans Yizde Kim. Yizde
Uretim 6 21 21
Kalite kontrol 13 10 31
Kalite Guvence 18 62 93
Ar-Ge 1 3 97
Diger 1 3 100
Toplam 29 100

Tablo 4-1. Ankete Cevap Veren Yoéneticilerin Departmanlara Goére Dagihmi
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Uretim Kalite Kalite Ar-Ge Diger Toplam
Kontroi Gavence

29

Sekil 4-1. Ankete Cevap Veren Yoneticilerin Departmanlara Gére Dagihmi



%31'inin 1-3 yil, %10'unun  3-5 yil, %5%unun ise 5 yil ve daha fazla sureég% N’

sirkette calismakta oldugu tablo 4-2'den gériiimektedir.

Yénetici  Calisma

Frekans Yuzde Kim.Ylzde
Yih Dagilimi
1-3Yil 10 31 31
3-5Yil 3 10 41
5 Yil ve Ustu 17 59 100
Toplam 29 100

Tablo 4-2. Ankete Cevap Veren Yo6neticilerin Galisma Yil Dagihimi
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35Yi

5Yil ve Ustii

Toplam

Sekil 4-2. Ankete Cevap Veren Yéneticilerin Calisma Yili Dagilimi

Ankete cevap veren yoéneticilerin egitim durumu incelendiginde, %52’si lisans,
%451 yuksek lisans ve %3'nin ise doktora diuzeyinde oldugu tablo 4-3'de
goérulmektedir. Buradan yoéneticilerin editim dlzeyinde lisans dlzeyinden yilksek

lisans dtizeyine dogru bir artis oldugu gézlemienmektedir.
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Yoéneticilerin  Egitim L TR
Frekans Yuzde Kim.Yazde = .. -
Durumu N (AP
Lisans 15 52 52 r
Yiksek Lisans 13 45 97
Doktora 1 3 100
Toplam 29 100
Tablo 4-3. Yéneticilerin EGitim Durumu Dagilimi
35
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15 | b 13
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Sekil 4-3. Yoneticilerin EGitim Durumu Dagilimi

Ankete cevap veren ydneticilerin mesleki dagilimi ise tablo 4-4’'de verilmigtir.

Buna goére yéneticilerini%31’i kimya muahendisi, %31’i makine muhendisi, %14l

endustri mahendisi, %3'U igletmeci ve %21’i dier meslek gruplanndadir.

Yéneticilerin Meslek
Dagilimi Frekans Yuzde Kim.Y{zde

Kimya Muhendisi 9 31 31
Makine Muhendisi 9 31 62
Endustri Muhendisi 4 14 76
isletmeci 1 3 79
Diger 6 21 79
Toplam 29 100 100

Tablo 4-4. Ankete Cevap Veren Yoneticilerin Mesleki daglilml
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Sekil 4-4. Ankete Cevap Veren Yoneticilerin Mesleki dagihmi

Anket yapilan sirketlerin sektérel durumu incelendiginde, sirketlerin %10’'nun
lastik/kauguk, %14'nin toprak, %28'nin otomotiv ve otomotiv yan sanayi, %14'nin
metal, %10’'nun kimya, %10'nun beyaz esya, %14'nin ise degisik sektdriinden
oldugu tablo 4-5' de gérilmektedir. Burada sektérel agirligin otomotiv ve otomotiv
yan sanayi , toprak ve metal sektdrleri Uzerinde oldugu gértlmektedir. Ayrica bitin
sirketler 10 yil ve daha fazladir ayni sektdrde faaliyet gostermektedirler.

Sektérel Dagilim Frekans Yuzde Kam.Ylzde
Lastik / Kauguk 3 10 10
Gemi ingaat 1 3 14
Toprak 4 14 28
Otomotiv ve Otomotiv

Yan Sanayi 8 2 2
Metal 4 14 69
Kimya 3 10 79
Beyaz Esya 3 10 20
End.Gazlar 1 3 93
Saglik ve Gida 2 7 100
Toplam 29 100

Tablo 4-5. Anket Yapilan Sirketlerin Sektérel Dagilimi
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Sekil 4-5. Anket Yapilan Sirketlerin Sektérel Dagilimi

Tablo 4-6 incelendiginde anket yapilan sirketlerin %83'Unde kalite glivence,

%97’sinde ise kalite kontrol departmaniarinin var oldugu gérilmektedir. Ayrica

%48'de Ar-Ge, %62'de Urun geligtirme, %17’de slre¢ geligtime ve %31’de proje

geligstirme departmanlari bulunmaktadir.

Sirketlerde Yer Alan o —
Departmanlar
Kalite Kontrol 24 83
Kalite Gavence 28 97
Ar-Ge 14 48
Urtin Geligtirme 18 62
Sure¢ Geligtirme 5 17
Proje Geligtirme 9 31
Toplam 29 100

Tablo 4-6. Anket Yapilan Sirketlerde Yer Alan Departmanlar
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Sekil 4-6. Anket Yapilan Sirketlerde Yer Alan Departmanlar

Tablo 4-7'ye bakildigi zaman anket yapilan girketlerin %41’nin kalite kontrol
faaliyetlerinin kapsami, pazar arastirmalariyla basglayan tasarim- Gretim ve servis
arasi kalite kontrol faaliyetlerinden olugsmaktadir. %59'da ise sadece Uretim ve servis

arasi kalite kontrol faaliyetleri yer almaktadir.

Kalite Kontrol

) o Frekans Ylzde Kim.Ylzde
Faaliyetlerinin Kapsami
Tasarim-Uretim-Servis 12 41 41
Uretim — Servis 17 59 100
Toplam 29 100

Tablo 4-7. Kalite Kontrol Faaliyetlerinin Kapsami
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Sekil 4-7. Kalite Kontrol Faaliyetlerinin Kapsami
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gibi yiksek bir dilimi ise kalite geligtirme dizeyinde oldukiarini beyan etm|§lerd|r. o

Kalite Caligmalar Frekans Yuzde Kam.Y{izde
Kalite Kontrol 7 24 24
Kalite Geligtirme 22 76 100
Toplam 29 100

Tablo 4-8. Kalite Caligmalarinin Kapsami
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Sekil 4-8. Kalite Calismalarinin Kapsami

Tablo 4-9'a bakildi§i zaman anket yapilan sirketler kalitelerini giivence altina
almak icin girdi-proses-son kalite kontrol faaliyetlerinde bulunmalarinin yanisira bu
girketlerin %72'si istatistiksel proses kontrol, %21’i istatistiksel deney tasarimi, %14’U
de dider kalite tekniklerinde faydalanmak suretiyle kalitesini glivence altina almaya
caligmaktadir. Burada girdi-proses-son kalite kontrolden kasit sadece muayeneye
donuk olarak yapilan kalite kontrol faaliyetleridir. Diger kalite teknikleri olarak
kullanilan kalite teknigi hata sekli ve etkilerinin analizidir.



Kalite Nasil Saglanmakta Frekans Yuzde ¥
Girdi-Proses-Son Kalite Kontrol 29 100
istatistiksel Proses Kontrol 21 72
istatistiksel Deney Tasarimi 6 21
Diger 4 14
Toplam 29 100
Tablo 4-9. Kalite Nasil Glvence Altina Alinmakta
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Sekil 4-9. Kalite Nasil Glvence Altina Alinmakta

Anket yapilan girketlerde egitim verilen departmanlar siralamasinda %90Q’ile

kalite giivence departmani birinci sirayi alirken onu %83 ile tretim ve % 72 ile kalite

kontrol departmanlari takip etmektedir. Diger egitim verilen departmaniar ise %24

proses geligtirme, %14 endustri muhendisligi, %38 Urtn geligtirme, %28 Ar-Ge ve
%28 diderleri seklindedir (Tablo 4-10). Goéruldugu gibi sirketler dncelikli olarak
egitimleri kalite ve tretim personelinin almasina 6zen géstermektedirler.



Egitim Verilen departmaniar

Frekans

Uretim 24
Kalite Kontrol 21
Kalite Glivence 26 20
Proses Geligtirme 7 24
Endustri mthendisligi 4 14
Uriin Geligtirme 11 38
Ar-Ge 8 28
Diger 8 28
Toplam 29 100
Tablo 4-10. Egitim Verilen Departmanlarin Dagilimi
30
26
o5 | 24
21
20 -
15
11
10 - 8 8
5 4
] - . . : - .
Uretim Kalite kontrol KaliteGlvence Proses Geligtirme End_M Gh. Uriin Gdligtirme Arge Diger

Sekil 4-10. Egitim Verilen Departmanlarin Dagilimi

Tablo 4-11 incelendidi zaman kalite ile ilgili egitimleri sirketlerin %90'ni

mihendislere, %83'0 teknisyenlere ve

%86’s1

bélum yé6neticilerine verdigi

gorulmektedir. Ayrica sirketlerin %48 bu egitimleri igcilere ve %10 ise diger

caliganlara da verdiklerini beyan etmiglerdir.




Egitimleri Kimler Aimakta Frekans
B6lum Yoneticisi 25
Muhendis 26 S0
Teknisyen 24 83
isciler 14 48
Diger 3 10
Toplam 29 100
Tablo 4-11. Egitim Verilen Kisilerin Dagilimi
30
26
25
25 | 24
20 -
15 14
10
5 - 3
0 T U
Teknisyenler Miihendisler Bélum Isciler Diger
Y dneticileri

Sekil 4-11. Egitim Verilen Kisilerin Dagilimi

Tablo 4-12’de egitim sikii§i dagiimina bakildijinda, 4-8 haftada bir egitim
veren sirket sayisi tektir. 9-12 haftada bir egitim veren sirket sayisi ise 5'dir. 13-16

haftada bir egditim veren girket sayisi ise 4'dar. Yilda iki kere egitim veren sirket sayisi

13, yilda iki kereden daha az egitim veren sirket sayisi ise 6'dr.



Egitim Sikhgi Frekans Yizde
4-8 Haftada Bir 1 3
9-12 Haftada Bir 5 17 21
13-16 Haftada Bir 4 14 34
Yilda 2 Kere 13 45 79
Daha Az 6 21 100
Toplam 29 100
Tablo 4-12. Egitim Sikhd Dagilimi
35
30 . 29
25 -
20 -
15 13
10
5 > 4 °
1 1 |——]
0 — [ 1 T 1 ¥
4-8 hafta 9-12 hafta 13-16 hafta  Yilda 2 kere Daha az Toplam

Sekil 4-12. Egitim Siklig1 Dagilimi

Tablo 4-13'de egitimlere katilim sikh@ incelendiginde sirketlerin %7’si

caligsanlarin %10-20'sine egitim verdiklerini, %7’si caliganlarin %21-40'ina egitim

verdiklerini, %10’u calisanlarin %41-60"1na egitim verdiklerini, %24'0 %61-80'ine ve

%52'si ise %81-100’Une egitim verdiklerini beyan etmiglerdir.



Egitime Katilim
. Frekans Ylzde
Sikhigi
%10-20 2 7 7
%21-40 2 7 14
%41-60 3 10 24
%61-80 7 24 48
%81-100 15 52 100
Toplam 29 100
Tablo 4-13. Caligsanlarin Egitimlere Katiim Sikhg
35
30 | 29
25
20 15
15 -
10 - 7
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0 T 1 o 1
% 10-20 %21-40 %41-60 %61-80 %81-100 Toplam

Sekil 4-13. Galisanlarin Egitimlere Katihim Sikhgi

Tablo 4-14 incelendigi zaman anket yapilan sirketlerin %83'Gnin ISO 9000

belgesi oldugu gértlmektedir. Sirketlerden sadece %17’si bu belgeye sahip degildir.

Bu sirketlerde de belge alma ¢alismalar devam etmektedir.

ISO 9000 Belgesi Var mi? Frekans Yilzde
Evet 24 83
Hayir 5 17
Toplam 29 100

Tablo 4-14. ISO 9000 Belgesi Dagihmi



35

o5 | 24

20 -
15 |
10 -

Evet

Hayir

Toplam

Sekil 4-14. ISO 9000 Belgesi Dagilmi

ISO 9000 Kalite Guvence Sisteminin girketlere sagladigi en énemli yararlar

siraslyla, dokiimantasyon dizeni (%76), musteri sikayetlerinde azalma (%66), hedef

kalite degerine yaklasim (%62), hatali Grin sayisinda azalig (%59), iletisim artisi

(%48), maliyetlerde azalig (%38), degiskenliklerde azalis (%31), pazar payi artisi

(%28), ihracat artig! (%28), sure¢ performansi gelisimi (%24) seklindedir (Tablo 4-

15).

ISO 9000’nin Yararlar Frekans Yizde
Dokumantasyon Dizeni 22 76
Mugteri Sikayetlerinde azaldi 19 66
Hedef Kalite Degerine Yaklagildi 18 62
Hatali Uriin Sayisi Azald 17 59
iletigim Artti 14 48
Maliyetler Azaldi 11 38
Degigkenlik Azaldi 9 31
Pazar Pay: Artti 8 28
inracat Artisi sagland 8 28
Sireg Performansi Geligti 7 24
Toplam 29 100

Tablo 4-15. ISO 9000’nin Sirketlere Sagladig Yararlar
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Sekil 4-15. ISO 9000’in Sirketlere Sagladigi Yararlar

Tablo 4-16'da da gérllecedi gibi sirketlerin %59'u yani yaridan fazlasi kalite
tekniklerini kullanarak yapilan proje ya da c¢aligmalara cevap verememistir. Kalan
miktarin %17’si 0-5 arasi, %17’si de yilda 5-10 arasi proje yaptiklarini beyan
etmiglerdir. Sadece iki sirket bir yil icerisinde 10’dan daha fazia proje calismasini

tamamladiklarini beyan etmistir.

Proje Caligmalari Frekans Yiizde Kim.Yuzde
0-5 5 17 17
5-10 5 17 34
10 dan Fazla 2 7 41
Cevapsiz 17 59 100
Toplam 29 100

Tablo 4-16. Kalite Tekniklerini Kullanarak Yapilan Proje Sayisi
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Sekil 4-16. Kalite Tekniklerini Kullanarak Yapilan Proje Sayisi

Tablo 4-17'ye bakildigi zaman 0-5 arasi bagaril proje yuzdesi 14, 5-10 arasi
basarili proje ylzdesi 17, yapilan projelerin hepsinin basgarili olma yuzdesi ise 3'dir.

Basarili Proje

Sayisi Frekans Yizde Kum. Ylzde
0-5 4 14 14
5-10 5 17 31
10 dan Fazla 0 31
Hepsi 1 3 34
Cevapsiz 19 66 100
Toplam 29 100

Tablo 4-17. Basgarili Proje Dagilimi

35
9 e N s S N |
05 510 10 dan fazla Hepsi Covapsiz Toplam

Sekil 4-17. Basgarili Proje Dagihimi



Kocluk Gozlem Formu

oy
el iy

Gozlemleme

Daka iyi.
olabilir:.

‘Daha iyi | -
“otmaly |+

Elemana yeterli destegi saglamak

Elemana yeterli 6zgiirlugi saglamak

Yanlis yapmasina (belirli siniriar iginde) izin vermek
Performansini metodik bir bigimde v2 en az iki kez
gbzlemlemek

Performansini kaydetmek.

- _p.g'.:’, . R

Form 0.3-Ko¢luk Yetkinligi Gézlemieme

Siire¢ Def erlendirme Formu

Degerlendirme Siireci

fyi

Daha iyi
olabilir

»

Daha iyi |
olmal

e Elemana en uygun zamanimi ayirniak

o Ortam, serbestge taitigmaya cesaretlendirecek
bir sekilde diizenlemek

e Hem gdrev, hem 6grenme hedeflerinin ne
diizeyde bagarildigini disgiindigiin i anlamak igin
elemana sorular sormak

¢ Elemanin 6grenilmig olanlari uvgulamak ve
daha ileri gelisme hedeflerini belirlemek
konusunda kararlar olugturmasini saglamak ya da
onunla bu konularda goris birligi olugturmak

e Gorevi sirasinda onu gerektigi ;zibi destekleyip
desteklemedigimi de§erlendirmes.ai istemek

¢ Konusmanin ddutte iigiinii elemanin yapmasini
saglamak

e Elemana yapici évgiide bulunm ak

e Elemana yapict elestiride bulunmak

e Onu dinlemek

¢ Onu konusmaya yoneltmek i¢ 1 uygun beden
dili iletilerinden vararianmak

Form 0.4-Kocluk Siireci Degerlendirme

Ko¢’un Dejierlendirme Formu

Yapmam Gerekenler

Degeriendirme

Gelistirmek istedigim egitici 6nderlik

eylemi Ka¢ Kez

Ne
Zamana
Kadar

Ne
zaman

Kiminle

Form 0.5- Degerlendirme Formu
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Sektérel olarak firmalarin kalitelerini guvence altina alabilmek amaqula
kullandiklar tekniklere bakildigi zaman (Tablo 4-19), girdi-proses-son muayenenin
butun sektérlerde  uygulandii, istatistiksel proses kontrol tekniginin ise agirlikli
olarak lastik, gemi ingaat, kimya, beyaz esya ve otomotiv sektérlerinde uygulandigi
gorulmektedir. istatistiksel deney tasarimi ve diger teknikler ise beyaz esya
sektorinde uygulama alani bulmaktadir.

KALITE TEKNIKLERI
SEKTORLER | Girdi/Proses/Son Muayene iPK I.Deney Tasarimi Diger TOPLAM
Frekans Yiizde |Frekans|Yiizde|Frekans| Yiizde | Frekans [Yizde
Lastik 3 100 3 100 3 100 0 0 3
Gemi Ingaat 1 100 1 100 0 0 0 0 1
Toprak 4 100 3 75 0 0 0 0 4
Otomotiv 8 100 7 87,5 0 0 0 0 8
Metal 4 100 1 25 0 0 4
Kimya 3 100 3 100 0 0 0 0 3
Beyaz Egya 3 100 3 100 2 66,7 1 33,3 3
End. Gazlar 1 100 0 0 0 0 0 0 1
Gida sanayi 2 100 0 0 0 0 0 0 2

Tablo 4-19. Sektorlere Gére Kullanilan Kalite Teknikleri

iN B

Lastik Germi ingaat Toprak Otomotiv Metal Kimya Beyaz Esya Endstriyel Gida sanayi

Gaz
L [ Girdi/Proses/Son Miayene miPK O Istatistiksel Deney Tasarm O Diger

Sekil 4-19. Sektérlere Gére Kullanilan Kalite Teknikleri



968 ; & .

Sektorlere gore egitim sikhid incelendiginde lastik sekt6riinin %33'l, otomotiv:

sektéranun %25'i beyaz egya sektérinin %33'G egitimlerini 9-12 haftada bir

vermektedirler. 13-16 haftada bir egitim veren sektérlerin dagilimi, gemi insaat

(%100), lastik ve beyaz esya (%33) seklindedir. Yilda iki kere egitim verenler ise
siraslyla kimya (%100), metal (%75), toprak (%75), otomotiv (%37.5) ve lastik (%33)
sektorleridir. Yilda iki kereden daha az egitim veren sektérler ise gida (%100),
otomotiv (%25) ve toprak (%25) dir (Tablo 4-20).

EGITIM SIKLIGI
SEKTORLER|4-8 Haftada bir| 9-12 Haftada bir|13-16 Haftada bir| Yilda iki kere |Daha az TOPLAM
Frekans |Yiizde|Frekans |Yiizde |Frekans|Yiizde |Frekans|Yizde |Frekans |Yiizde
Lastik 0 0 1 333 1 33,3 1 33,3 0 0,0 3
Gemi Insaat 0 0 0 0,0 1 1000 | o0 0,0 0 0,0 1
Toprak 0 0 0 0,0 0 0,0 3 75,0 1 25,0 4
Otomotiv 0 0 2 25,0 1 12,5 3 glagsilive 250 8
Metal 1 25 0 0,0 0 0,0 3 | 750 0 0,0 4
Kimya 0 0 0 0,0 0 0,0 3 (1000 © 0,0 3
Beyaz Esya 1 (3333 1 33,3 1 33,3 0 0,0 0 0,0 3
End. Gazlar 0 0 1 1000 | O 0,0 0 0,0 0 0,0 1
Gida sanayi 0 0 0 0,0 0 0,0 0 0,0 2 |1000| 2

Tablo 4-20. Sektorlere Gore Egitim Sikhidi

Lastik  Gemiingaat

Toprak Otomotiv

Metal Kimya

Beyaz Esya End. Gazlar Gua sanayi

[14-8 Haftada bir

B 9-12 Haftada bir

[0 13-16 Haftada bir

D Yida iki kere

@Daha az

Sekil 4-20. Sektorlere Gore Egitim Sikhgi Dagilimi
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Sektorel olarak tablo 4-21’e goére ISO 9000 belgesi dagilimina »P@kllacak
olursa sadece toprak ve gida sektérinde (%33) ISO 9000 belgesi bulunmadigi
gérulmektedir. Bu sektdrlerden toprak sektérunin %67’sinin, gida sektérinin-ise
%33’nln belgelendirme galismalari devam etmektedir.

ISO 9000 BELGESI
SEKTORLER BELGELI BELGESIZ [ GALISMALAR SURMEKTE |topLaM
Frekans | Yiizde |Frekans| Yiizde Frekans Yizde
Lastik 3 100,0 0,0 0,0 3
Gemi insaat 1 333 0,0 0,0 1
Toprak 1 333 1 333 2 66,7 4
Otomotiv 8 266,7 0,0 0,0 8
Metal 4 133,3 0,0 90 a
Kimya 3 100,0 0,0 0,0 3
Beyaz Esya 2 66,7 0,0 1 333 3
End. Gazlar 1 333 0,0 0,0 1
Gida sanayi 1 33,3 1 33,3 0,0 2

Tablo 4-21. Sektérel Olarak ISO 9000 Belgesi Dagilimi

]

0 <% - - —E
Lastik Gemi Toprak  Otomotiv Metal Kimya Beyaz End. Guda
insaat Esya Gazlar sanayi
@mBELGELI mBELGESIZ O CALISMALAR SURMEKTE

Sekil 4-21. Sektorel Olarak ISO 9000 Belgesi Dagilimi
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Sektorel olarak ISO 9000 belgesinin firmalara saglamis oldugu yararlar tablo
4-22'de gosterilmistir. Lastik sektorinde yer alan sirketlerin tamami musteri
sikayetlerinde ve hatali Griin sayisinda azalma oldugunu belirmigtir. Bu sektérde yer
alan 3 sirketten iki tanesi ISO 9000 belgesi ile hedef kalite degerlerine yaklasgildigi,
maliyetlerde azalma oldugu, sure¢ performansinin gelistigini ve iletisim artisinin

saglandigini belirtmistir.

Toprak sektérine bakilacak olursa en énemli gelisme olarak sirket ici iletisimin
arttigi ve dokUmantasyon duzeninin saglandigi goértlmektedir. Ayrica hedef kalite
dederlerine daha fazla yaklasildigi ve hatali Grin sayisinda da azalma oldugu
go6zlemlenmistir.

Otomotiv sektdérinde yer alan sirketlerin %87.5'u 1SO 9000 sisteminin
saglamis oldugu en énemli yarar olarak dokimantasyon sisteminin kurulmasi ve
hedef kalite degerlerine yaklasildigi yénunde bilgi vermislerdir. Ayrica %75'lik bir
dilim musteri sikayetlerinde ve hatali Grin sayisinda azalma oldugunu belirtmistir.
Buna ek olarak sirketlerin %62.5'u degiskenligin azaldigini, sirket ici iletisim ve
ihracatin arttigini belirtmistir.

Metal sektoérine bakilacak olursa musteri sikayetlerinde azalma ve
dokiimantasyon dizeni ISO 9000 sisteminin saglamis oldugu en énemli yarar olarak
gorulmektedir. Ayrica hatali Griin sayisinda azalma, maliyetlerde azalma, sirket ici
iletisim artig1, ihracat ve pazar payi artigi ISO 9000 sisteminin saglamis oldugu diger
yararlar olarak goértimektedir.

Kimya sektérunde ise dokiimantasyon dizeni ve hatali Grin sayisinda azalma
en o6nemli fayda olarak gorulmektedir. Bunun yaninda slUre¢ performansinin
gelistirimesine de ISO 9000 sisteminin katki sagladigi belirtiimistir. Beyaz esya
sektérinde ise ISO 9000 kalite sisteminin saglamis oldugu en o6nemli fayda

dokuimantasyon dizeninin kurulmasi oldugu belirtilmistir.
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o DEGAZALD| | HKD.YAKLASILDI | M.$AZALDI | H.U.SAZALDI |MALIYETLER AZALDI| S.P.GELIST| | D.D.SAGLANDI | S.LLARTTI | IHRACAT ARTISI u»Mww_m_»ﬁ TOPLAM
- .m_.m_n Frekans | Yuzde | Frekans | Yizde |Frekans | Yuzde |Frekans| Yizde |Frekans Yiizde Frekans | Yiizde | Frekans | Ylzde |Frekans <cm~n Frekans | Yiizde | Frekans | Yizde
Lastik 0,0 2 66,7 3 100,0 3 100,0 2 66,7 1 33,3 i) 33,3 2 66,7 0,0 1 33,3 3
mmuw 00| 1 | 1000 00| 1 [1000] 1 100,0 0,0 0,0 0,0 0,0 00 | 1
Toprak 1 25,0 1 25,0 0,0 0,0 0,0 0,0 2 50,0 2 50,0 0,0 0,0 4
Otomotiv 5 62,5 7 87,5 6 75,0 6 75,0 4 50,0 3 37,5 T 87,5 5 62,5 5 62,5 3 37,5 8
Metal 1 25,0 i 25,0 4 100,0 2 50,0 2 50,0 0,0 4 100,0 2 50,0 2 50,0 2 50,0 4
Kimya 1 33,3 0,0 1 33,3 3 100,0 1 33,3 2 66,7 3 100,0 1 33,3 0,0 0,0 3
Beyaz Esya 1 333 1 33,3 1 33,3 1 33,3 0,0 1 33,3 3 100,0 1 33,3 0,0 0,0 3
End. Gazlar| 0,0 0,0 1 100,0 1 100,0 0,0 0,0 1 100,0 0,0 0,0 1 100,0 1
Gida sanayi 0,0 1 50,0 1 50,0 1 50,0 0,0 0,0 1 50,0 0,0 1 50,0 1 50,0 2

Tablo 4-22. Sektérel Olarak ISO 9000 Belgesinin Saglamis Oldugu Yararlar.

Lastik Gemilnsaat Toprak Otomotiv Metal Kimya Beyaz Esya End. Gazlar Gida sanayi
EDEG AZALDI ®HKD.YAKLASILDI oM. §S.AZALDI SHUSAZALDI mMALIYETLER AZALDI
=S.P.GELISTI =mD.D.SAGLANDI @$.LLARTTI mIHRACAT ARTISI mPAZAR PAYIARTISI

Sekil 4-22. Sektérel Olarak ISO 9000 Belgesinin Saglamis Oldugu Yararlar.




Kalite teknikleri kullanilarak yapilan projeler sorusuna sadece lastik,
toprak, beyaz esya ve endustriyel gazlar sektérinde faaliyet gosteren fi ]
cevap alinabilmistir. Sadece beyaz esya sektériinde yilda 10'dan daha fazla pn;;e:':-’ :
yapiimaktadir. Yilda 5-10 arasi proje yapan sektorler ise otomotiv ve lastik olarak
goérulmektedir. 0-5 arasinda proje yapan sirketlerin yer aldigi sektor ise toprak, lastik
ve otomotivdir (Tablo 4-23).

. 05 510 10 Dan fazla Cevapsiz
SEKTORLER  Ieokans [Vizde |Frekans [Vizde |Frekans [Yazde |Frekans [vazde | O AM

Lastik 1 333 1 33,3 0,0 1 333 3
Gemi Ingaat 0,0 0,0 0,0 1 100,0 1
Toprak 2 50,0 0,0 0,0 2 50,0 4
Otomotiv 2 25,0 3 37,5 0,0 3 375 8
Metal 0,0 0,0 0,0 4 100,0 4
Kimya 0,0 0,0 0,0 3 [1000]| 3
Beyaz Esya 0,0 0,0 1 333 2 66,7 3
Endiistriyel Gaz 0,0 1 100,0 0,0 0 0,0 1
Gida sanayi 0,0 0,0 0,0 2 _|fiooot|l 2

Tablo 4-23. Sektorel Olarak Gergeklestirilen Proje Sayisi

5
4
3 4
24
17
501
Lastik  Gemiingaat Toprak Otomotiv Metal Kimya Beyaz Endustriyel Gda sanayi
Esya Gaz
’ mos5 @510 010 Dan fazla OCevapsiz ‘

Sekil 4-23. Sektorel Olarak Gergeklestirilen Proje Sayisi Dagilimi



T o iPK iDT. Diger {1
Frekans | Yiizde |Frekans| Yiizde |Frekans| Yiizde |Frekans| Yizde, 7.,
Belgeli 24 100 | 18 | 75 6 25 s | oawy P
Belgesiz 5 100 3 60 0 0 0 0,0
Toplam 29 21 6 4

Tablo 4-25. Kalite Tekniklerinin ISO 9000 ‘e Gére Dagilimi

Girdi-Proses-Son IPK ID.T. Diger
Muayene
[ Belgeli H Belgesiz O Toplam ‘

TOPLAM

Sekil 4-25. Kalite Tekniklerinin 1ISO 9000 ‘e Gére Dagilimi

Egitim sikhigi ile kullanilan kalite teknikleri arasindaki iliski tablo 4-26'da
gorllmektedir. Buradan gérilecegi gibi 9-12 ve 13-16 haftada bir egitim veren
sirketlerde kalite teknikleri daha gok kullaniimaktadir. Ozellikle i.D.T ve diger kalite
tekniklerini kullanan sirketler bu gruplardadir.

Egitim G.P.S.M. 1.P.K. R DIGER TOPLAM

Sikhgi Frekans |Yiizde |Frekans |Yiizde [Frekans [Yiizde [Frekans[Yizde
4-8 Haftada bir 1 100 1 100,0 0 0,0 0 0,0 1
9-12 Haftada bir 5 100 3 60,0 0 0,0 3 60,0 5
13-16 Haftada bir 4 100 4 100,0 2 50,0 0 0,0 4
Yilda 2 kere 13 100 10 76,9 4 30,8 1 7,7 13
Daha az 6 100 3 50,0 0 0,0 0 0,0 6
Toplam 29 21 6 4 29

Tablo 4-26. Egitim sikligi ile Kullanilan teknikler Arasindaki iliski




4-8 Haftada bir

9-12 Haftada bir 13-16 Haftada bir

Yilda 2 kere

oG.P.S.M.

mi.PK.

olD.T.

pDIGER

mETOPLAM

Sekil 4-26. Egitim Sikli§i ile Kullanilan Teknikler Arasindaki iligki

ISO 9000 Belgesi olmayan sirketler yilda iki kere veya daha az egitim

vermektedirler. Belgeli sirketlerde ise bu oran oldukga yiiksektir. Belgeli olan 24
sirketin 5'i 9-12 haftada bir egitim verirken, 4’ 13-16 haftada bir ve 12’si yilda 2 kere
egitim vermektedir. Sadece belgeli olan iki sirket yilda iki kereden daha az egitim
vermektedir (Tablo 4-27).

FrekansB ELGELIYﬁzde FrekanBsELGES'iﬁzde LA
4-8 Haftada bir 1 100 0 0 1
9-12 Haftada bir 5 100 0 0 5
13-16 Haftada bir 4 100 0 0 4
Yilda 2 kere 12 92 1 8 13
Daha az 2 33 4 67 6
TOPLAM 24 83 5 i 74 29

Tablo 4-27. Egitim Sikhiginin 1ISO 9000°'ne Gére Dagilimi



4-8 Haftada 9-12 Haftada 13-16 Yilda 2 kere Dahaaz TOPLAM
bir bir Haftada bir

BELGELI mBELGESIz OTOPLAM ‘

Sekil 4-27. Egitim Sikliginin ISO 9000’'ne gére Dagilimi

Egitim sikhigi ile yapilan projeler arasindaki iligki tablo 4-28'de gésterilmistir.
Burada dikkati geken en 6nemli nokta egitim sayisi azaldikga bu soruya cevap
vermeyen sirket sayisinin artmasidir.

0-5 5-10 10 dan fazla cevapsiz TOPLAM
Frekans|Yiizde |Frekans|Yiizde |Frekans|Yiizde |Frekans |Yiizde
4-8 Haftada bir 0 0 0 1 100 1
9-12 Haftada bir /4 40 0 1 20 2 40 5
13-16 Haftada bir 0 < 5 1 25 0 0 4
Yilda 2 kere 2 15 i 8 0 10 77 13
Daha az 1 17 1 17 0 4 67 6
TOPLAM 5 5 2 17 29

Tablo 4-28. Egitim saysi ile Projeler Arasindaki iligki



4-8 Haftada bir 9-12 Haftada 13-16 Haftada Yilda 2 kere
bir bir

L @mo-5 @|5-10 010 dan fazla [cevapsiz

= TOPLAW




5. SONUG VE ONERILER

5.1. Sonug

1. Anket yapllan sirketlerde, kalite giivence departmanina vekalet eden
departman yoneticileri, genellikle kalite kontrol ve Uretim departmanlarinin
yoneticileridir.

2. Sirketlerdeki kalite glvence departman yoneticisi, genellikle 5 yil ve
daha fazla o sirkette calisan kisilerden secilmektedir.

3. Ozellikle kimya, makine ve endustri muhendisleri kalite glivence
ybneticisi olmaktadir. Anketlere verilen cevaplardan kalite guvence yoéneticisinin

muhendis olmasina 6nem verildigi gérilmektedir.

4. Ankete en fazla cevap veren sektorler sirasiyla otomotiv ve otomotiv
yan sanayi, toprak, metal, kimya ve beyaz esya sektérleridir. Ayrica butiin sirketler 10
yil ve daha fazla siireden beri ayni sektérde faaliyetlerini stirdirmektedirler.

5. Sirketlerde kalite giivence ve kalite kontrol departmanlarinin var oldugu
gérulmektedir.

6.  Sirketlerin gogunlugunun kalite faaliyet kapsami Gretim-servis arasi
faaliyetlerle sinirlidir.

7. Sirketler Kkalitelerini gtivence altina almak amaciyla girdi-proses-son
muyene ve istatistiksel proses kontrol tekniklerini agirlikli olarak kullanmaktadirlar.

8.  Sirketler genellikle egitimleri, kalite guvence, kalite kontrol ve Uretim
departmanlarina vermektedirler.

9.  Sirketlerdeki egitimleri alan kisiler genellikle bolum yéneticileri,
muhendis ve teknisyenler olmaktadir.

10.  Sirketlerdeki egitimlere katilim sikh@i oldukga yiksektir.

1. Anket yapilan sirketlerin bilyik bir goguniugu ISO 9000 belgesi
sahibidir. Kalan sirketler de bu konudaki calismalarini stirdirmektedirler.



12. ISO 9000 Belgesinin sirketlere sagladiyi  en on
ddkumantasyon sisteminin kurulmasinda olmustur. Ayrica hedef kalite §

-:m-
yaklagim, musteri sikayetlerinde azalig, hatali drin sayisinda azalis | 6)."9@0 d
sisteminin 6nemli getirileri olarak g6sterilmistir.

13.  Kalite tekniklerini kullanarak yapilan proje sayisina sirketlerin %59y
cevap vermemistir. Kalan sirketler ise 0-10 arasinda proje yaptiklarini beyan
etmislerdir.

14. Kalite kontrol teknidi olarak genellikle istatistiksel proses kontrol
teknikleri kullanilmaktadir. Kalite gelistirmede ise istatistiksel proses kontrol teknigi
yanisira, deney tasarimi ve hata sekli ve etkilerinin analizleri tekniklerine de énem
verilmektedir.

15. ISO 9000 belgesi olan sirketler, kalite kontrol ve gelistirmede, kalite

tekniklerinden belgesiz sirketlere oranla daha fazla yararlanmaktadirlar.

16.  Alinan egitimlerle kullanilan kalite teknikleri arasinda siki bir iligki
oldugu gértimektedir. Egitimler arttikca kullanilan kalite teknikleride artmaktadir.

17. Belgeli sirketler egitime daha fazla 6nem vermektedirler.

18.  Egitim sikhigi ile yil icerisinde yapilan projeler arasinda da dogrusal bir
iligki vardir. Egitimler arttikca hem proje sayisi, hem de basari orani artmaktadir.

5.2. Oneriler

Ulkemizde kalite anlami ve kapsami yavas yavas yerlesmeye baglamakla
birlikte hala bir takim eksiklikler meveuttur. Uretimin kalitesini gelistirmek icin ulusal
duzeyde kalite saglamanin alt yapisini oOlusturan tim 6gelerin es gudumlu olarak
yurGtalmesi gerekmektedir. Kaliteli Grtin Gretilmesi igin kalite tekniklerinin kullaniimasi
zorunludur. Son muayene ve test olanaklari yeterince saglansa bile son Granin
muayene kalitesiz Urin engelleyememektedir. Olmasi gereken Uretim boyunca
kalite tekniklerinin kullaniimasidir.

Sirketlerin yapmasi gereken en énemli sey kalite tekniklerine agirlik vererek
sirket calisanlarini bu teknikleri kullanabilecek duzeye getirmektedir. ISO 9000 belgeli



egitim bltcesi olugturmalldlrlar

Sirketlerin yapmig olduklar projeler, kurmus olduklari sistemlerin getirisini
hesaplayabilecekleri bir sistemleri yoktur. Sadece gelisi glizel olarak kurulan sistemin
faydasindan bahsedilmekte rakamlarla konugulamamaktadir. Sirketlerin acil olarak
bdyle bir sistemi kurmalari ve daha objektif kriterlere sahip olmalari gerekmektedir.

Sirket genelinde verilen egitimlerin iggilere kadar inilerek verilmesi
zoruniuluktur. GCodu zaman ydnetici ve muhendislerin aldi§i egitimler egitim
salonunda kalmaktadir. Alinan egitimlerin uygulamasi mutlaka yapilmalidir.
Uygulama sonucu elde edilen bagari yada basarisizlik kayit altina alinmalidir.
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