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ONSOZ

Ulkelerin aym1 zamanda kalkinmuslik diizeylerinin en inandirict kaniti kuskusuz
irettikleri mal ve hizmetlerin kalitesidir. Globallesmekte olan diinyada rekabet
sansini yitirmeme ve kalite gelistirme caligmalarinin da standartlarda yer almasi
saglanmalidir. Tiiketici bilin¢lenmesinin giiniimiizde geldigi nokta standartlara
uygun iiretimi adeta kacinilmaz hale getirmektedir.

Ticari basar1 tiim fonksiyonlarda basarili olmay1 gerektirir. Sirketi karli hale getirmek
icin tasarim, iiretim, ve kalite kontrol iistiinliigii yetmez; finans, stratejik planlama,
tiretim planlama ve insan kaynaklart yonetim sistemlerinin de basarili olmasi
gereklidir.

Toplam Kalite Yonetimi, sadece iirlin ve hizmet kalitesi ile ilgili olmayip,
giiniimiiziin cagdas yonetim anlayisi olmustur. Toplam kalite yonetimi uygulamalari
kurulusun yapisi, kiiltiirli, iiretim tiirii ve iligkili oldugu pazar oOzelliklerinden
etkilenmistir.

Giintimiizde orta 6lgekli firmalarin ¢ogunda ISO 9001:2000 kalite giivence belgesi
bulunmaktadir. Tez ¢alismasini ISO 9001: 2000 kalite giivence belgesini almis olan
Eibel&Cakiroglu Grupta yaptim.

Calismamda bana yardimci olan saym hocam Y. Dog. Dr. Ismail GERDEMELI ye
ve Cakiroglu Grup’un genel midiirii Turan CAKIROGLU’na ve diger sirket
calisanlarina ¢ok tesekkiir ederim.

Haziran 2007 Serkan YESILBAYIR
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TOPLAM KALITE YONETIMIi

OZET

Kalite kavrami, globallesen diinyanin endiistri ve sosyal hayat icinde en c¢ok
kullandig1r kavramlarindan biri haline gelmistir. Sistem icinde kalite, gelismeleri
tanimlayan bir kavram 6zelligi tasidigi icin bu calisma, kalitenin yonetim sistemleri
tizerindeki etkisini incelemektedir. Kalite gelistirilebilecek her sey demektir.
Kaliteden s6z ederken ilk akla gelen, iiriiniin ya da hizmetin kalitesi olmaktadir.
Kalite, i¢ ve dis miisterilerin gizli ve acik tiim istek ve ihtiyaclarin1 karsilayan temel
bir is stratejisidir.

Gelisen diinyada ulusal veya uluslararasi Pazar arayislart ve daha iyi rekabet
miicadelesi verebilmek igin, iiriin ve siire¢ kalitesinin 6ne ¢ikarildigi yonetim
sistemlerini de yeniden tamimlama geregi ortaya ¢ikmistir. Yonetim sistemlerinin
oteden beri kurumsal yap1 i¢inde kullandiklar1 “kalite” sozciigii, yeni gelismelerin ve
arayislarin belirleyen unsuru konumuna gelmistir. Kalite kavraminin is diinyasinda
ortaya koydugu birikim ve Japonya’daki basarili uygulamalar her alanda hayata
gecirilmeye calisilan “Toplam Kalite Yonetimi” felsefesini dogurdu ve biitiin
diinyada hizli bir yayilma gosterdi. Toplam kalite kontrol anlayisi firma ¢apinda
kalite kontrol yaklagimi olarak gelistirilmis tiim firma ve kurum kiiltiiriine yansimis
basta yonetim olmak iizere tiim calisanlarin ortak vizyonu haline gelmistir.

Klasik yonetim anlayislarindan Toplam Kalite Yonetimi’ne gelinen siire¢ icinde
isletme ve organizasyonlar; Kalite Muayene, Kalite Kontrol, Toplam Kalite, Toplam
Kalite Kontrol ve Kalite Giivencesi gibi yonetim anlayislan ile tanisti. ISO 9001
Kalite Sistemi Standartlar ile birlikte Toplam Kalite Y6netimi, her 6l¢ekteki kurulus
icin uygulanabilir ve gelismeye acik yonetim modeli olma 6zelligini kazanmistir.

Son on yil igerisinde Toplam Kalite Y6netimi, tiim iiretim siireclerinde kayda deger
uygulamalar ortaya koydugu goriilmiistiir.
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TOTAL QUALITY MANAGEMENT

SUMMARY

Quality is one of the important concepts within industrial and social life of the global
world having an effect of nearly all aspect of the organization from management to
product servising. The term quality is now an important concept in defining new
developments and improvements within the systems. This study examines the effect
of quality in management systems. Quality means anything that can be improved.
The term quality basically claims for product or service quality. Quality is a business
strategy that satisfies all the implicit and explicit needs and requests of internal and
external customers.

It has been vital to redefine the management systems which will promote process and
product quality for a better competitiveness in national as well as international
market sharing. It is well known today that the effect of quality in business has
created a new philosophy called “total quality management”. This philosophy has
spread out rapitly in all over the world due to succesfull applications of Japaness.
Total quality management first strating its development as company application of
quality of quality control in time have influenced companies totally shaping up their
enterprise culture and turned out to be the common vision of the management as well
as the employees.

Total quality management has introduced several new approaches and understanding
in traditional quality functions such as inspection, statistical quality control, total
quality control, quality assurance etc. As a result of systematic quality improments,
standartization became necessary to keep track of quality problems. This has created
ISO 9001 quality assurance standarts. With this standarts, total quality management
became applicable in nearly all type of business.

There has been remarkable applications and succesfull implemantations of total
quality management in manufacturing processes within the last decade.
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1. GIRiS

Giintimiizdeki sirketlerin ilk hedefi, yurtici pazarlardan diinya pazarlarina acilmay1
gerceklestirmektir. Bunu basaranlar ise global ortamda, yogun rekabet karsisinda
varligim siirdiirebilmenin gayreti icindedirler. Diinya pazarlart incelendiginde,
firmalarin ayakta kalabilmesinin ancak siirekli gelistirmeyi basarmasiyla miimkiin
oldugu gozlenmistir.

Ezici rekabetin yasandigi bu ortamda, firmalar Oncelikle miisteri tatminini

113

saglamalidirlar. Ozet olarak miisteri tatminini “ istenen kalitede mal veya hizmeti
daha ucuza ve istenen zamanda miisteriye ulastirmak™ seklinde tanimlayabiliriz.
Goriildiigii gibi, misteri tatminini etkileyen en 6nemli faktorler olarak, miisteri
ihtiya¢ ve beklentileri, kalite, fiyat ve zaman1 sayabiliriz. Rekabet ortaminda hayati

onem arz eden miisteri tatmini nasil gergeklestirilir?

[Ik olarak miisteri ihtiyac ve beklentilerini tespit edecek bir ¢alisma diizeni
kurulmalidir. Elde edilen veriler dogrultusunda, iiriin veya hizmetlerde siirekli
gelistirme/ iyilestirme yapilmalidir. Kalitede istikrar ve giivence temin edilmelidir.
Verimli ve iiretken calisma diizenleri olusturulmali, proses ve prosediirlerin bu

kriterlere gore degerlendirilmesine calisilmalidir.

Firmanin uluslararasi arenada yerini alabilmesi ve mevcut durumunu koruyabilmesi
icin, global rekabet ortaminda giiclenme hedefinin sadece yoneticilerin degil, ayni
zamanda tiim calisanlarin ortak amaci haline gelmesi gerekmektedir. Burada
yonetime diisen gorev, liderlik roliinii distlenerek bu amag¢ dogrultusundaki
faaliyetlere tiim g¢alisanlarin katilimini saglamaktir. Calisan herkesin, karsilasilan
durumlar hakkinda bir fikir iiretmesi, goriis bildirmesi hedeflenmelidir. Burada,
durum sozciigiiyle sadece ortaya cikan bir problemi ¢ozmek kastedilmemekte;
sistem, proses ve prosediirlerin daha iyi sonuglar vermesini saglayacak iyilestirme ve

gelistirme faaliyetleri de anlatilmaktadir.

Katilimcilik; haberlesme, iletisim, egitim, motivasyon sistemlerinin kurulmasi ve

karar alma giiciiniin paylasimi ile gerceklestirilir.



Goriildiigii gibi firmalara diinya pazarlarinda rekabet edebilme imkanini saglayan,
sistem ve teknigin yaninda insan faktoriine de 6nem veren, temelini kalite unsurunun
olusturdugu bu cagdas yoOnetim tarzina Toplam Kalite Yonetimi denilmektedir.
Toplam Kalite YOnetimi’nin tam anlamiyla uygulanmasiyla, i¢ ve dis miisteri
tatmini, pazar pay1, maliyetler, ¢alisanlarin tatmini, verimlilik, birimler arasi is birligi

konularinda iyilestirme saglanmaktadir.



2. KALITE

2. 1. Kalitenin Tamm
Kalite baglangictan giiniimiize kadar ¢cok degisik sekillerde tanimlanmistir:
“Kalite, bir iiriin veya hizmetin degeridir.”(Feigenbaum)

“Kalite, tiriiniin sevkiyattan sonra toplumda neden oldugu minimal zarardir.”tanimi

da Genichi Taguchi tarafindan 1989 yilinda yapilmistir.

Kalitenin otoriteleri olarak sayabilecegimiz Juran, Crosby ve Ishikawa’ nin kalite

tanimlar1 soyledir:
“Kalite kullanima uygunluktur.”( Juran )
“Kalite bir tiriiniin ihtiyaclara uygunluk derecesidir.” ( Crosby )

“Kalite kontrol uygulamak, en ekonomik, en kullanmish ve tiiketiciyi daima tatmin
eden Kkaliteli iriinii gelistirmek, tasarimi yapmak, iiretmek ve satiy sonrasi

hizmetlerini vermektir.” ( Ishikawa )
Kalitenin ne olmadigin1 Crosby su ifadelerle anlatmistir:

1- Kalite mutlak anlamda miikemmeliyet degildir.
2- Kaliteye ulasmanin yolu “diizeltme” degil, “Onleme”dir.
3- Kalite performans standardi “sifir hata”dir; “kabul edilebilir hata diizeyi degil

4- Kalite, uygunsuzluk maliyeti ile dl¢iiliir; endeksler ile degil.

Kaizen kavraminin literatiire girmesini saglayan Masaaki Imai’nin kalite

konusundaki goriisleri soyledir:

“En genis anlamda kalite, iyilestirilebilen her seydir. Bu baglamda kalite, sadece
iriin ve hizmette degil, aym1 zamanda kisilerin nasil ¢alistiklari, makinelerin nasil
isletildikleri, sistem ve prosediirlerin nasil yiiriitiildiigii ile de ilgilidir. Insan

davraniglarini her yoniiyle icermektedir.”

Son yillardaki geligmeler, kalitenin su hususlarini 6n plana ¢ikarmistir:



e Kalite 6nemlidir:
Sorunlar ortaya ¢ikmadan 6nce ¢oziimleri olusturur, iiriin ve hizmetlerin yapisina
tasarim yoluyla iistiinliik ve kusursuzluk katar.
e Kalite miisterinin tatminidir:
Uriin veya hizmetlerin ne kadar iyi oldugu konusundaki son kararin verdigi
memnunluktur.
e Kalite verimliliktir:
Islerini yapabilmek icin gerekli egitimden gecen, ihtiyac duydugu arac gerec ve
talimatlarla desteklenen personelden elde edilir.
e Kalite esnekliktir:
Talepleri karsilamak i¢in degismeyi géze almak ve bu konuda istekli olmaktir.
e Kalite etkin olmaktir:
Isleri cabuk ve dogru olarak yapmaktir.
e Kalite bir programa uymaktir:
Isleri zamaninda yapmaktir.
e Kalite bir siiregtir:

Siiregelen bir gelismeyi kapsar.

Uzun dénemde bir isi ilk defada dogru olarak yapmak, hatay1 sonradan diizeltmekten

daha ucuzdur.

Yine Feigenbaum’un, 1991 yilinda 40. yil 6zel baskisim1 yapan “Toplam Kalite
Kontrol” adl1 kitabinda, “1990’1larin Kalite Anlayis1” iizerine kaleme aldig1 goriislere

yer verelim:

v" Kalite, sirket ¢apinda bir prosestir: Tiim elemanlarin ve tedarikgilerin katilimi ile
uygulanir.

v" Kalite, miisteri ne diyorsa o’dur: Kalite, pazar arastiran kuruluslarin istatistiksel
verilerine degil; dogrudan tiiketici tepkisine dayandirilmalidir.

v’ Kalite ve maliyet bir biitiindiir, ayri diisiiniilemez: Kalite ile maliyet arasinda
celiski yoktur. Hatta kalite, maliyet diisiirmenin; dolayisiyla yatirimin getirisini
artirmanin tek yoludur.

v' Kalite birey ve ekip calismalarinin toplamidir: Bireysel ¢alismalar ile departman
faaliyetleri ve ekip calismalarini birlestiren bir alt yap1 olmadikc¢a kalite sahipsiz

kalmis demektir.



v’ Kalite, bir yonetim seklidir: Yoneticinin kafasindaki fikirlerin talimat olarak
verilmesi yonetim degildir. Yonetim, kalite bilgi ve teknolojisini yayma ve onu
hakim kilmada liderlik etmektir. Kaliteyi garanti eden organizasyondaki tiim
bireylerin bilinci ve yetenegidir.

v' Kalite ve yenilikler birbirine baghdir: Kaliteye iiriiniin gelistirilme asamasinda
ulagilir. Kalite, triindeki hatalarin siipiirgesi olarak goriilmemelidir. Kalite,
miisteri beklentilerini kestirmekten baglar. Zira, miisteride uriinii gdrmeden
beklentisini ciddiyetle ifade edemez. Kagit iizerindeki arastirmalar da bunu tam
olarak ac¢iga cikaramaz.

v' Kalite, ahlaktir: Dogrunun takdir edilmesi, insan1 motive etmek icin en giiclii
unsurdur. Kalite liderligi de budur. Tek basina programlar, grafikler ve ¢izelgeler
kalite gelistirmeye yetmez.

v’ Kalite, siirekli gelisme gerektirir: Kalite gelistirme programlari, isletmenin
biinyesine sindirilmis tam katilimla ele alinan siirekli calismalar olmalidir.

v’ Kalite, miisteri ve tedarikgileri de kapsayan topyekiin bir sistem olarak tatbik
edilmelidir: Kaliteyi, tesadiifi olmaktan kurtarip yonetilen bir kavram haline

getiren faktor, onu bu ti¢lii yap1 icinde degerlendiren metodolojidir.[24]
Kalitenin diger tanimlarini1 asagidaki gibi siralayabiliriz:
Kalite, insan performansi ile belirlenir ve onunla yakindan ilgilidir.[6]

Giiniimiizde kalite, {lirliin ya da hizmet {iretiminde miisterilerin beklentilerini
cevaplama diizeyi, miisterilerin son {iiriin ya da hizmetle ilgili duydugu doyum,

hosnutluk diizeyi olarak tanimlanmaktadir.[1]

Kalite, miisteri isteklerinin karsilanabilmesi, siirekli olarak gelistirilmesi ve
iyilestirilmesi icin gerekli; yonetim kalitesini, insan kalitesini, yapilan isin kalitesini

ve iiriin ve hizmet kalitesini kapsamaktadir.[21]
Diinyaca taninmig kurumlar ve standartlarin kalite tarifleri soyledir:

Kalite, bir mal ya da hizmetin belirli bir ihtiyac1 karsilayabilme yeteneklerini ortaya

koyan karakteristiklerin tiimiidiir.( Amerikan Kalite Kontrol Dernegi- ASQC )

Kalite, iirlin ya da hizmeti ekonomik bir yoldan iireten tiiketici isteklerine cevap

veren bir iiretim sistemidir. ( Japon Sanayi Standartlar1 Komitesi — JIS )



Kalite, bir iiriin ya da hizmetin tiiketicinin isteklerine uygunluk derecesidir.( Avrupa

Kalite Kontrol Organizasyonu — EOQC )

Kalite, bir iiriin veya hizmetin, belirlenen ya da olabilecek ihtiyaglar1 karsilama
kabiliyetine dayanan oOzelliklerin ve karakteristiklerin toplamidir.( Uluslararasi

Standardizasyon Organizasyonu — ISO )

Norichi Kano kaliteyi tanimlamak amaciyla iki boyutlu bir model gelistirmistir.
Kalite ile ilgili boyutlardan biri “mecburi kalite”, digeri de “cazip kalite”dir. Mecburi
kalite, miisterinin tiriinden mutlak beklentilerini ifade eder. Mesela iiriin giivenirligi,
kullanim kolayli§i mecburu kalite ile ilgili 6rneklerdir. Cazip kalite ise mevcut
beklentilerin {izerinde, miisterinin beklemedigi ve talep etmedigi ve onceden fikir
sahibi olmadig1 ozelliklerle ve boyle ozelliklerin gelistirilmesiyle ilgilidir. Mesela,
binek otomobillerinde ani darbelere karsi hava yastig1 gelistirmesi cazip kaliteye ait
bir ornektir. Fakat, cazip kalite belli bir siire gectikten sonra, miisterinin bu dzelligi
benimsemesi ve talep etmeye baslamasiyla mecburi kalite halini alir. Toplam kalite
anlayis1, milkkemmel dizayn edilmis, her iki boyuttaki kaliteyi i¢eren bir iiriinii ve

hizmeti 6ngoriir.[18]

2.2. Kalitenin Tarihi

Kalitenin tarihsel gelisimini incelerken konuyu {ii¢ bashk altinda toplamak
miimkiindiir. Bunlar; muayene asamasi, kalite kontrol asamasi, kalite giivencesi ve

toplam kalite asamasidir.

2.2.1. Muayene Asamasi

[k olarak M.O. 2150 tarihli Hammurabi Kanunlarinda kaliteye referans verilebilir.
“Bir ingaat ustasinin insa ettigi bir ev, ustanin yetersizligi ve isini geregi gibi
yapmamasi nedeniyle yikilarak ev sahibinin Oliimiine yol acarsa o usta
oldiiriilecektir’. Bu madde de ongoériilen ceza ilkel de olsa kalite olgusunu agik bir
sekilde anlatmaktadir. Phoenician muayene gorevlileri, iiriin kalitesinde siirekli
yapilan uygunsuzluklar kusurlu iiriinii yapanin elini keserek onlemeye calistyorlardi.
Muayene gorevlileri iiriinleri, yonetimin belirlemis oldugu spesifikasyonlara
uygunlugu agisindan kontrol ederek kabul ya da ret karan veriyorlardi. Amag,
tiriinler ile ilgili sikayetlerin karsilanmasi ve ticari ahlakin olusturulmasinin

saglanmasiydi. M.O. 1450 yilinda ise eski Misir’da muayene gorevlileri tas bloklarin



yiizeylerinin dikligini telden olusturduklar1 bir ara¢ ile kontrol ediyorlardi. Bu

yontemi Orta Amerika’da Aztekler de kullanmistir.[8]

13. yiizy1l boyunca ¢iraklik ve esnaf loncalan gelismistir. Ustalar, hem e§itmen hem
de muayene gorevlisi idiler. Onlar ticareti, iirlinlerini ve miisterilerini ¢ok iyi
taniyorlardi ve yaptiklan is ile birlikte kaliteyi insa ediyorlardi. Ustalar yaptiklar
isten ve bagskalarin1 kaliteli is yapmalan igin egitmekten gurur duyuyorlardi.
Yonetim, agirlik ve ol¢ii standartlart olusturmustu.[8] Loncalarda “is ahlaki™ ile ilgili
diizenlemeler de vardi. Lonca sisteminde usta cirak iliskileri dolaysiz bir nitelik
tasimaktaydi. Cirak belirli safthalardan gectikten sonra kalfa ve ustaliga
yiikkselmekteydi ve her yiikseliste kendine 0zgii merasimler yapilmaktaydi. Bu
merasimler hem giidiileme, hem de kimin ne seviyede oldugunu gosterme agisindan
onemliydi. Boylece “konunun uzmanlarina is yaptirilmis” olmaktaydi. Ayrica usta,
yerine adam yetistirmek zorundaydi. Lonca sisteminde isci, tiretim siirecinin her
asamasinda calistig1 icin “igin timiinii gorebilmekte” ve hammaddeden baslayarak
mamuliin bitimine kadar her konuyu bilmekteydi. Bugiin de aymi amacla “ig
rotasyonu” ve “is zenginlestirme” yontemleri uygulanmaktadir. Ozetle Osmanli’da

kalite olgusunun loncalarda bagladigini sdyleyebiliriz.[31]

Bu asamanin temel yaklagimu tiiketiciye hatali tiriinlerin gitmemesini saglamaktir. Bu
yaklagim tiiketiciyi korumus ancak iireticide sikinti yaratmistir. Ciinkii muayene
edilerek hatali bulunan iiriinler iiretici i¢in zarar olusturmustur. Bu agidan iireticiyi de

koruyan bir sistem iizerinde durulmus ve kalite kontrol asamasina gec¢ilmistir.[12]

2.2.2. Kalite Kontrol Asamasi

20. ylizy1l baslarinda atdlyelerin yerini biiyiik 6lcekli fabrikalar alinca, geleneksel
atdlye yonetiminin yaklasimlari yetersiz kaldi ve bu durum verimliligi arttirma bagta
olmak {iizere, iiretim sisteminin daha iyi yOnetilmesine iligkin bir¢ok arastirmanin
yapilmasina neden olmustur.[7] Iste bu donemde iiretimdeki degisikligin getirmis
oldugu problemlere ¢6ziim arayan ve bilimsel ¢alismalartyla kalite olgusuna katkida
bulunan kisilerden biri de “Bilimsel Yonetimin” babasi Frederick Winslow
Taylor’dur. Taylor, isletmelerdeki verimsiz ve israfli calismalara dikkati cekmis ve
bunun sorumlusunun bilimsel yontemlerden yararlanmayr bilmeyen yoOnetim
kadrolar1 oldugunu soylemistir. Bu baglamda planlama ve {iiretimin birbirinden

ayrilmasini, isin miihendisler tarafindan en ince teferruatina kadar planlanmasin ve



nasil yapilacaginin iscilere anlatilmasinin gerekli oldugunu savunmustur. Ciinkii
egitimsiz isciden isini gelistirmesini bekleyemeyiz demistir. Boylece vasifsiz bir
isciyi calistirmada talimatlarin ve prosediirlerin Onemi anlasilmistir. Taylor’un,
Adam Smith’in “Milletlerin Refah1” adli eserinden esinlenerek uzmanliga da c¢ok
onem verdigi sOylenmistir. Taylor isi miimkiin olan en kiiciik parcalarina ayirarak
nasil ve ne kadar siirede yapilmasi gerektigini hesaplayarak bazi1 standartlar
gelistirmistir. Standartlarin belirlenmesiyle “birinci sinif adam” kavrami ortaya
c¢ikmig ve bu standartlara uygun isi bitirenlere veya standartlarin iizerinde tiretenlere
prim verilmesini Onermistir. Boylece tiretimde ve kalitede artig, verimsizlik ve
maliyetlerde azalis saglanabilmistir. Kisa bir siire bu ¢alismalar iyi sonu¢ vermistir.
Ancak, insan1 bir makine gibi goren, sadece verilen emirleri yerine getiren, standart
sirede en fazla iiriin iiretmeye calisan insanlar1 yaratan bu sistem, daha sonra
calisanlar iizerinde tatminsizliklere neden olmus, bu durum verimsiz ¢alismanin bir
diger nedenini olusturmustur. Bir zaman sonra Taylor’un takipgisi Gant, “birinci
sinif adam” kavramina karsi ¢cikmis, “ortalama adam” kavraminin standartlarda baz

alinmasi geregini savunmustur.[31]

Birinci Diinya Savasinin ortaya ¢ikardigi kosullar, imalat sistemini eskiye gore daha
karmagik hale getirmis ve kalite kontrol islevinin bu alanda uzmanlagsmis kisiler
tarafindan yerine getirilmesi zorunlu olmustur. Bu asama ‘“muayene” olarak
nitelendirilmektedir. Bu gelismelerin sonucu olarak kalite kontrol islemleri, {iretim
boliimiintin sorumlulugundan ayrilarak bagimsiz bir birim halinde isletme Orgiitii

icinde yerini almistir.[40]

1924 yilinda bir matematik¢i olan Dr. Walter Shewhart, ilk kez Bell
Laboratuarlarinda, seri iiretim ortaminda kalitenin ekonomik olarak kontrolii i¢in bir
yontem olan Istatistiksel Kalite Kontrol (IKK) kavramim giindeme getirdi.[1] Daha
sonra giderek yayginlasan kiitle iiretiminin kalite kontrol ihtiyaclarini karsilamak
iizere ABD, Ingiltere gibi bircok endiistri iilkesinin fabrikalarinda kullanilmaya ve
yayllmaya basladi. Ciinkii kiitle liretiminde, miktarlarin ¢ok yiiksek olmasi %100
muayeneyi olanaksiz kilmisti. Ornekleme yaparak, tiim iiretim partisinin kalitesi
hakkinda istatiksel ¢ikarim yapmaya yonelik olan IKK, gercekten biiyiik faydalar
sagladi. Bu donemde muayenecilerin rolii degisti ve sayilari azaldi. Ornekleme,
kontrol semalar1 gibi bazi istatiksel araglar1 kullanarak kalite kontroldeki gorevlerini

devam ettirdiler.



IKK uygulamalarinin iyice kendini kabul ettirdi§i donem ise II. Diinya Savasidr.
Savagin, IKK ve bunun temelini olusturan Istatistik Teorisi sayesinde kazanildig1 bile
iddia edildi. Onceleri iiriin kalitesinin kontroliine agirhik veren IKK, II. Diinya Savast
sonrasinda ise Istatistiksel Siire¢ Kontrolii (ISK) yoniinde gelismeye basladi.[44]
Ancak tretim siireglerinin karmasik hale gelmesi, muayeneciler ve karar alanlar
arasinda esgiidim ve geri besleme mekanizmasinin olusturulmasini zorunlu hale
getirmistir. Bunun sonucunda “Kalite Giivencesi ve Toplam Kalite Yonetimi”
anlayis1 ve asamasi yasama gecmistir. Boylece kalitenin kontrolii, tasarim
asamasindan baslayarak, ara girdiler, islem i¢i ve son ¢ikti asamalarin1 izlemek

suretiyle kalite yonetimine dogru gelistirilmeye baglanmistir.[40]

2.2.3. Kalite Giivencesi ve Toplam Kalite Asamasi

Cagdas kalite felsefesinin diisiince ustalar1 olarak bilinen William Edwards Deming,
Joseph M. Juran, Philip Crosby “Toplam Kalite Yonetimi” anlayiginin temellerini
kurmuslar, Armand V. Feigenbaum ve Kaoru Ishikawa da yaptiklann katkilarla
binanin gévdesini ve catisini inga etmislerdir. Toplam Kalite Y6netimi’nin kokeni II.
Diinya Savasi’ndan sonra Japonlarin tekrar kalkinmasindaki ilk donemlere kadar
uzanir. W. Edward Deming ve Joseph M. Juran’in ABD’nin sinirlar1 diginda siire¢
kontrolii, kalite yonetimi ve istatistiksel kalite kontrol gercegini yaymaya baglamasi
istekleri 1940’1 yillarm ilk donemlerine rastlamaktadir. Bu kavramlar ABD’de
gelistirilmistir. Ancak onlarn uygulayan ve benimseyen ilk insanlar Japonlar

olmustur.[40]

Bu arada, General Electric firmasinda kalite yoneticisi olarak gorev yapan Armand
V. Feigenbaum, kalite kontroldeki deneyimlerini ve goriislerini agikladigi ve
“Industrial Quality Control” mecmuasinda yayinlanan bir makalesinde ilk kez,
“Toplam Kalite Kontrol” kavramimi kulland1 (1957) ve kalitenin, sadece kalite
boliimiiniin sorumlulugu olmadigimi ifade ederek calisan herkesin kalite olayina
karigsmasi1 gerektigi fikrini ortaya atti. Boylece Toplam Kalite Kontrol devri baglamig
oldu. 1962 yilinda Dr. Kaoru Ishikawa, Feigenbaum’un TKK anlayisindan bazi
noktalarda farklilik gosteren ve Toyota fabrikalarinda uygulanan bu yonetim sekline

“Firma Capinda Kalite Kontrol” adin1 verdi.[44]

Dis rekabet 1970’1i yillarda Amerikan sirketlerini tehdit etmeye basladi. Ozellikle

otomobil ve beyaz esyada Japon kalitesi, tstiinliigiinii kanitlamigti. Tiiketiciler satin



alma kararin1 verirken iiriiniin uzun émiirlii yagsamu ile fiyat ve kaliteyi de goz Oniine
almaya baslamiglardi. Tiiketicilerin kalite ile giderek artan bir sekilde ilgilenmeleri
ve dis rekabet, Amerikan sirketlerinin kaliteye daha fazla 6nem vermelerine yol acti.
1980’11 yillarin baslarinda kalite, kuruluslarin tiim fonksiyonlarina girmeye basladu.
Isletmeler yalnizca imalata degil, sistemin biitiiniine odaklanmaya basladi.
Kuruluglarda ileriye doniik var olabilmek ig¢in siirekli iyilestirme caligmalarinin
gerekliligi ve 6nemi anlasilmusti. Ulkemizdeki kuruluslarin da bu gelismelerden
etkilenmemeleri beklenemezdi kuskusuz. Ozellikle 1990’11 yillara dogru 6zel sektor
isletmelerinin kalite sistemlerine ve siirekli iyilestirme caligsmalarina olan ilgisi

hissedilmeye baglanmistir.[8]

2.3. Kalitenin Boyutlar1

Bir malin veya hizmetin kalitesini cesitli 6zellikler ve boyutlarla tanimlayabiliriz.
Kalite boyutu, miisteri beklentilerinin ol¢iilebilir birer kalite boyutuna doniigmiis
seklidir. Kalite boyutunu bilmek miisterinin iiriin veya hizmeti nasil algiladigim
bilmek acisindan Onemlidir. Sadece kalite boyutunu anlayarak kalite ol¢iimleri
gerceklestirilebilir ve mal veya hizmet kalitesi arttirilabilir. Her mal veya hizmete
uygulanabilecek kalite boyutlar farklidir. Sanayi icin, hastane i¢in, okullar i¢in farkli

farkli kalite boyutlar1 bulunabilir.

Insanlarin arzu ve gereksinimleri ¢ok cesitlenmistir. Bunlar1 bir kalip seklinde
belirlemek zordur. Herkesin beklentileri farkli olacagi ve kalite de bu farkliliklara
cevap verecegi icin, kalitenin bir boyutu yoktur. Bircok boyutu vardir. Ancak bir¢cok
iriin veya hizmete uygulanacak standart kalite boyutlar1 vardir. Bunlardan bazilar

asagida verilmistir.[31]

Performans (Islevsellik) : Kalitenin en 6nemli boyutudur. Mamuliin kendinden
beklenen islevi ne derecede yerine getirdigini gosteren bir Olciidiir. Buna gercek
kalite karakteristigi de denilebilir. Ornegin miisterinin satin aldigi bir cep
telefonunun opsiyonel 6zellikleri igerisinde 300 telefon numarasi memory (kayit)
edilebilir seklinde bir tamimlama yapilmis ise o cep telefonunun toplam 300

numaray1 hafizasinda bulundurabilmesi gerekmektedir.

Uygunluk: Spesifikasyonlara, belgelere ve standartlara uygunluk derecesidir.[32]
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Ozellikler: Mamuliin esas islevinin disginda kalan ama mamuliin Kkalitesini
tamamlayan diger karakteristikleridir. Ornegin rengi, kullamm kolaylig1 (kagidin

miirekkebi dagitmamasi) vb. gibi.

Dayanikhilik: Kalitenin diger bir boyutu dayamikliliktir. Dayaniklilik, mamuliin
fiziksel olarak bozulana kadar ki kullanim siiresini gosterir. Ornegin bir ampuliin
yanma siiresi, yahut bir gida maddesinin {iistiindeki son kullanma tarihine kadar

bozulmadan durmasi gibi.

Giivenilirlik: Bu da malin 6zelliklerinin ve kalite karakteristiklerinin varligma ve
vadedilen siire i¢inde devam edecegine olan giiveni tamimlar. Ornegin deterjan
agirlig kutunun tizerinde 500gr yaziyorsa bunun agirligi 500gr olmalidir. Yahut gida

maddelerinin ambalajinda yazanin i¢indeki maddelerle icerigi aym olmalidir.

Satis Sonras1 Hizmetler: Hizmetler de bir kalite boyutu olarak diistiniilmelidir. Bir
anlamda mamule iliskin sorun ve sikayetlerin ¢oziimlenmesidir. Ozellikle bilgisayar,
araba gibi ¢ok kullanilan araclarda kolay, hizli ve giivenilir bir sekilde tamir, bakim

ve onarim Oonem kazanmaktadir.

Estetik: Mamuliin albenisi ve duyulara seslenebilme yetenegidir. Bir anlamda

miisterinin goriiniim, tat, ses vb. algilarinin ol¢iistidiir.

Itibar: Mamuliin ge¢misi, marka ve moda degeridir. Mamuliin imajim sergileyen

karakteristiklerin tiimiidiir.[31]

Bu 6zelliklerin her biri birer kalite karakteristigidirler. Bu liste uzatilabilir. Ornegin
kolay anlasilabilir bir kullanim el kitab1 gibi ufak goriinen hususlar bile, miisterinin
tiriine kars1 olan tutumuna etki edeceginden dolayi, birer kalite karakteristigi olarak

kabul edilebilirler.

Deming, kalitenin bu 6zelligini, veciz bir sekilde sordugu, fakat yanitin1 vermedigi
su soru ile aciklamaya calismistir: “Bir ayakkabinin kalitesi; herhangi bir kisi i¢in ne
anlama gelir? Uzun siire dayanmast mi?, piril piril parlamasi m1?, ayagini rahat
hissettirmesi mi?, su ge¢irmemesi mi?, buna ddeyecegi fiyat mi1?, Kalite ile ilgili neyi
diisiiniiyorsa, miisteriye Onemli gelen kalite karakteristigi nedir?”. Kuskusuz
Deming, sordugu bu soru ile kalitenin ¢ok boyutlu bir kavram oldugunu vurgulamak
istemektedir. Kalitenin bu kadar degisik karakteristigi iceren bir kavram olmasi

nedeniyle, degerlendirilmesi ve mukayesesi de oldukca giictiir. [44]
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2.3.1. Gercek Kalite Karakteristigi

Gercek (veya objektif) kalite karakteristigi, aciklama yapmaya gerek kalmadan
“Hangisi daha kaliteli” sorusuna yanit verebilmeyi saglar veya iiriiniin kalitesi
hakkinda net bir karar vermek kolaylasir. Bu nedenle gercek kalite karakteristigi
“miisterinin istedigi veya bekledigi kalite oOzellikleri” olarak tanimlanmalidir.
Miisteriye uygun kaliteyi saglama felsefesinin altinda yatan gercek budur ve iinlii
Amerikali kalite uzmani Crosby’nin sozleriyle “Kalite Ihtiyaclara Uygunlugun
Olgiisiidiir” seklinde tanimlanmalidir. Standartlarla tammlanan 6zellikler ise, gercek
kaliteye neden olan, kalite 6zellikleridir ve aralarinda mutlaka yakin bir iliski vardir.
Yani bu ozellikler yardimiyla gergek kalite saglamr. Ornegin; bir kagit standardi;
kalinligi, agirligi, rengi, malzeme kompozisyonu, gerilme mukavemeti gibi 6zellikler
ile tammmlanmis ise fakat miisteri bu kagida baski yaparken, sik sik yirtilmasindan
sikayetci ise, kagit kaliteli degildir. Dolayisiyla bu iiriin icin gercek Kkalite
karakteristigi, “yirtilmanin olmamasi” seklinde tanimlanmalidir. Gercek kaliteyi
tanimlamak her zaman bu kadar kolay olmayabilir. Bu nedenle bu tanimi
netlestirecek analizlerin yapilmasi ve bu amacla da imalatcilarin ve tiiketicilerin
iletisim halinde olmalar1 hatta birlikte calismalari zorunludur. Dr. Ishikawa bu

yaklasimi “Miisteri Iceri Kalite Disar1” 6zdeyisi ile agiklamaktadir.[44]

Kalitenin bu ¢ok y6nli fonksiyonu bir biitiin halinde ele alinip degerlendirilmelidir.
Bu degerlendirmeye gore kalitenin dort boyutu vardir. Bunlar istatistiki kalite, ticari

kalite, ekonomik kalite ve sosyo-organizasyonel kalitedir.[12]

1) Istatistiki Kalite: Gelisen tiiketici hareketleri ile birlikte teknolojik ilerleme ve
savas sonrasmin ekonomik cokiintiisii II. Diinya savasi ertesinde yeni kalite kontrol
tekniklerinin kullanimini giindeme getirmistir. Istatistik biliminin uygulamali hale
gelmesi ile endiistri miihendisligi ve yonetim tekniklerinin gelismesi istatistigin
kalite kontroliinde uygulanmasim arttirmigtir. Bu yontem Istatistiksel Kalite Kontrol
olarak adlandirilmakta olup istatistik sayesinde iiretim sirasinda ortaya ¢ikabilecek

bozukluklar 6nceden tahmin edilmeye ve diizeltici 6nlemler alinmaya baslanmisgtir.

2) Ticari Kalite: Ticari kalite ile ilgili olarak temelde ii¢ kavram iizerinde
durulmaktadir. Bunlardan birincisi tasarim kalitesi, ikincisi iiretim kalitesi, {iclinciisii
ise kullanim kalitesidir.[12] Tasarim kalitesi, beklenen veya beklenmeyen tiim

ozelliklerin iiriinde yer almasidir. Tasarim kalitesini gelistiren boliim, pazarlama
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boliimiiniin yardimiyla AR-GE veya miihendislik boliimleridir. Tasarim kalitesi,
ihtiyaca veya tercihe baghidir. Ornegin alacagimz araba otomatik veya diiz vites
olabilir. Bu 6zellikleri bazi iiriinlerde tedarik¢i belirlerken, bazi iiriinlerde de miisteri
tercihleri belirlemektedir. Eger miisteri, mali ve 6zelliklerini biliyorsa tedarik¢iden
bazi ozellikleri talep edebilir. Bunlara gereksinim duyar ama bazi 6zellikler ise
miisteri gereksinimlerinin otesindedir. Ornegin televizyonun uzaktan kumanda aleti
veya elektronik sanayindeki bazi tasarimlar gibi. Miisteri boyle bir seyi hayal bile
edemez. Bu tiir mallarda tasarim cok 6nemlidir ve kaliteyi tedarik¢i belirler. Uretim
kalitesi ise tasarimda belirlenen 6zelliklerin ne derecede gerceklestigini gosterir.
Olciilebilir kriterlerden olusur. Ornegin bir iplik fabrikasinda ipligin cinsi, kalinlig,
dayaniklihig gibi. Bunun tasarima uygunlugu bir yiizdeyle ifade edilir. Uretim
kalitesi iiretim boliimiiniin sorumlulugundadir. Uretim boliimii, prosesleri kontrol
altinda tutarak ve devamli gelistirerek en uygun sartlar1 saglar. Uretim kalitesini
degerlendirmede iki gosterge s6z konusudur; hedef degerler ve tolerans degerler.
Hedef degerler iiriiniin belli bir 6zelliginin hedeflenen degeridir. Ornegin bir sabun
kalib1 100gr olmalidir dendigi zaman bu hedef degerdir. Ancak siire¢ igerisinde her
zaman sabun kalib1 100gr olmayabilir. Bunun icin kabul edilebilir bir sapma yiizdesi
de tolerans deger olarak belirlenir. Ornegin 97gr’la 103gr arasi kabul edilebilir

denmigse +/- 3 tolerans degeri vardir. Bunlar standart sapmalarla ifade edilir. [31]

Kullanim kalitesi ise, kullanim siiresi i¢inde, bakim ve servis imkanlari, yedek parca

bulunabilmesi gibi etkenler igerir.

3) Ekonomik Kalite: Ekonomik kalite, kalitesiz iiretimden kaynaklanan maliyet
kayiplarin1 degerlendirme ile ilgilidir. Kalite ile maliyetler arasindaki iliski,
degerlendirmelerde ¢ok onemlidir. Ne yazik ki, bircogumuzun yanlis olarak bildigi

“kalite yiiksek maliyettir” soziiniin dogru olmadigini1 yavag yavas kavriyoruz.

4) Sosyo-Organizasyonel Kalite: Sosyo-organizasyonel kalite boyutu isletmede
bulunan beseri kaynaklarla ilgilidir. Kalitenin algilanmasina yonelik olarak nasil ki
istatistiki teknikler kullaniliyorsa, ticari kalite de; iiretimin miisteriyi tatmin edip
etmedigine bakiliyorsa, yine iiretimin ekonomik olup olmadig ile ilgili
degerlendirmeler yapiliyorsa, sosyo-organizasyonel kalite ile de kaliteye insan
boyutu eklenir. Bu konuda en somut 6rnek kalite kontrol cemberleridir. Uretim veya
hizmet isletmesinde ¢alisan kisilerin olusturdugu goniillii kisiler, maliyet, verimlilik,

calisma kosullarimin diizenlenmesi ve is giivenligi gibi konular yaninda dogrudan
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kaliteye yonelik projeler {izerinde de calismaktadirlar. Dolayisiyla sosyal

organizasyon kalite ile ilgili halkanin 6nemli bir boliimiinii olusturmaktadir.[12]

Kalite bir igletmenin genisletilmis siirecinin sonsuz iyilestirme caligmalarinda ele
alindiginda kalitenin bir baska boyutu ortaya c¢ikar ve isletmeyi biitiinii ile sarar.
Genigletilmis siire¢ isletmenin tedarikciler, miisteriler, yatirimcilar, i gorenler ve
toplum ile biitiinlestirilmesi anlaminda kullamlmaktadir. Genisletilmis siirecte
kaliteyi iyilestirmek arzusunda olan yoneticilerin, kalitenin asagidaki ii¢ tipini goz

Oniine almasi gerekir.

e Tasarim Kalitesi
e Uygunluk Kalitesi

e Performans Kalitesi

Bunlardan tasarim kalitesi ve uygunluk kalitesini yukarida tanimlamistim. Bu

nedenle sadece performans kalitesini tanimlayacagim.

Performans Kalitesi: Performans kalitesi, igletmenin iiriin/hizmetlerinin pazardaki
performans diizeylerinin miisteri arastirmalari, satig/hizmet analizleri ile
belirlenmesidir. Bu caligmalar, satis sonrasi hizmet, bakim, giivenilirlik ve lojistik
destek analizi ile miisterilerin neden isletmenin iiriin/hizmetlerini  satin
almadiklarinin arastirilmasin icerir. Performans kalitesi calismalarinda kalite kaybi
iki  kaynakta aranmalidir. Birinci olarak, kalite kaybi1 iiriin/hizmetin
karakteristiklerinin pazarin gereksinimlerinden farkli bir sekilde {iiretildigi siirecte
olur. Bu kayip, pazar sayisinin arttirilmasi ve {riiniin miisteri gerekliliklerini
karsilayacak sekilde diizeltilmesi ile onlenebilir. Ikinci olarak, kalite kayb1 kalite
karakteristikleri degisiminin ¢ok fazla oldugu iiriin/hizmet iireten siireclerde ortaya
cikar. Bu iki kalite kayb1 genisletilmis siirecin performans kalitesi asamasinda
aranmalidir. Elde edilen bilgi, siirecin tasarim kalitesi ve uygunluk kalitesi
asamasinda bildirilmelidir.[40] Bu ii¢ asama arasindaki iliskiyi asagidaki sekil ile

aciklayabiliriz. (Sekil 2. 1)
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PERFORMANS

KALITESI
KALITE KAYBI
Uriin/hizmetlerin pazarin Uriin/hizmetlerin kalite
gereksinimlerinden farkli karakteristikleri
olmast degisiminin ¢ok fazla

olmasi

Kalite kaybindan kaynaklanan
bilgi, daha sonra tasarim kalitesi
ve uygunluk kalitesi asamasina
bildirilir.

Sekil 2. 1: Performans Kalitesinde Kalite Kayiplar1 Dongiisii

Bir mamuliin kalitesi yerine getirdigi fonksiyonlara gore anlam tasimaktadir. Kaliteli
mamul, mamuliin kullanilacagi amaca gore degerlendirilmelidir. Sayet bir mamul bu
mamulil kullanan tiiketicinin kullamim amacim karsiliyorsa o mamuliin kaliteli
oldugu soylenebilir. Kalitede amag¢, mamulii kullanacak olan kisilerin ihtiya¢larinin
karsilanma derecesine ve 6deme imkanlarina bagh olarak belirlenecektir. Tiiketiciler
her seyden 6nce mamulden bekledigi ozellikleri bilmeli ve kullanim amaci digindaki
ozellikleri dikkate almamalidir. Mamuliin kalitesini belirleyen iki temel faktdrden
birincisi mamuliin kullanim amaci, ikincisi mamuliin fiyati olmaktadir. Bu iki temel
faktoriin yam1 sira mamuliin kalitesinin tanimlanmasinda etkili olan birtakim alt

faktorler de s6z konusu olmaktadir. Bu faktorler sunlardir;[40]

e Tiketici tercihi: Ayni mamulii ireten degisik firmalarin mamulleri
arasindan tiiketicinin tecriibelerine dayanarak tercihini yapmasini ifade

etmektedir.
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¢ Bir mamuliin bi¢im, boyut, renk gibi fiziki ve fonksiyonel o6zellikleri
mamuliin kalitesini belirlemektedir.

e Ekonomik olarak mamuliin kullanilabilecegi siire mamuliin kalitesini
etkilemektedir.

¢ Bir mamule iliskin dizayn ve imalat maliyetleri mamuliin kalite diizeyini
ortaya koymaktadir.

e Mamuliin iiretiminde kullanilan teknoloji diizeyi kaliteyi tayin etmektedir.

2.4. Kalite Maliyeti

Uluslararasi ticaret ortaminda rekabet eden sirketlerin amaci; tiiketicilerin satin alma
giiclinden daha fazla pay almaktir. Bu, kalite-maliyet-termin iicliisiinde {istiinliik

saglamasi ile elde edilir.[23]

Maliyet boyutunu incelemeden kalite kavramimi tam olarak anlamak ve
degerlendirmek miimkiin degildir. Ciinkii piyasada iiriinler hem kaliteleriyle, hem de
maliyete bagh olarak olusan fiyatlariyla rekabet etmektedirler. Baska bir deyisle
riinlerin tercih edilmesinde Fiyat ve Kalite birbirini tamamlayan iki faktordiir.
Miisteri herhangi bir iiriinii satin almaya karar verirken, Kalitesi ile Fiyatin
karsilastirarak bir degerlendirme yapmak durumundadir. Bu kararin verilmesinde
(Kalite/Fiyat) seklinde tanimlayabilecegimiz izafi bir deger Ol¢iisii onemli rol oynar.
Miisteri icin aym kalitede iki iiriinden, fiyat1 diisiik olan daha yiiksek degere sahiptir.
Buna karsilik Kalite/Fiyat olarak ayni degere sahip olan farkli iki iiriinden birinin
secilmesi gerektiginde, fiyati az olamin tercih edilmesi olasiligi fazladir. Yani
miisterinin maliyete (fiyata) olan duyarliligi, kaliteye olan duyarlilifindan daha fazla
olabilmektedir. Dolayisiyla, kalitede istiinliikk saglayarak rekabet giicii kazanma
amaci, maliyetlerde gerceklestirilebilecek bir azaltma ile daha da gii¢lenebilir.

TKY’nin calisma ilkeleri, bu amacin yerine getirilmesini, yani daha iyi kalitenin

daha diisiik maliyetle elde edilmesini saglayan mekanizmalara sahiptir.

Ornegin Deming’in “Isi 1lk Anda ve Dogru Yap” ilkesi 1s18inda, “Bu Is Daha lyi
Nasil Yapilabilir” yaklastmimin firma capinda uygulanmasiyla, sistemin tiim
islevlerinde iyilesen is performansi ve artan verimlilik nedeniyle malzeme, is giici,
ekipman masraflari azalir. Ote yandan dogrudan iiriin kalitesine iliskin maliyetlerin

toplaminda da 6nemli tasarruflar elde edilir.
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TKY’yi uygulayan firmalarda, onleyici faaliyetlere agirlik verilmesi nedeniyle, bu
maliyet elemam artabilir. Fakat degerleme ve hata maliyetlerinde gerceklesen
azalma, Toplam Kalite Maliyetini % 50’lere varan bir oranda azaltabilmektedir.
Crosby bu gercegi “Kalite Bedavadir, Kotii Kalite Ise Ek Maliyettir” ozdeyisi ile

vurgulamaya calismistir.[44]

2.4.1. Kalite Maliyetlerinin Smiflandirilmasi
Kalite maliyetlerinin siniflandirilmasi asagida gosterilmistir.

I. Yatinm Maliyetleri: Laboratuar, 6lgme ve kontrol ekipmanlari, bina ve ilgili
tesisata yapilan harcamalarin faiz, amortisman ve firsat maliyetleridir.
II. Faaliyet Maliyetleri:
1. Onleme Maliyetleri
2. Degerlendirme Maliyetleri
3. Kusurlu Uriin Maliyetleri
a) Isletme Ici Kusurlu Uriin (I¢ Basarisizlik)
b) Isletme Dis1 Kusurlu Uriin (Dis Basarisizlik)

2.4.1.1. Onleme Maliyetleri

Onceden belirlenmis olan kalite standartlarindan sapmalar1 énlemek ( yani hatalari
onlemek) amaciyla yapilan tiim faaliyetlerin maliyetidir. Uriin veya hizmetin
gelistirilmesi, satin alma, operasyon planlama ve yiiriitme, operasyonlarin
desteklenmesi ve dagitim Oncesi ile dagitim esnasindaki hizmet faaliyetlerini
kapsamaktadir. Kaliteyi iyilestirici arastirma calismalarinin gelistirilmesi, tedarikg¢i
yeterlilik arastirmalari, siire¢ ve makina yetenegi calismalarinin degerlendirilmesi ve

kalite egitim maliyetlerinin tiimiinii igermektedir.

2.4.1.2. Degerlendirme Maliyetleri

Miisterilere sunulan iiriin veya hizmetin, kalite standartlarina ve calisma gereklerine
uygunlugunun belirlenmesi icin yapilan 6l¢me, yiiriitme ve denetleme masraflaridir.
Bunlar; mamullerin, pargalarin ve satin alinan malzemelerin Ol¢iimii, takdiri ve

muayenesiyle ilgili maliyetlerdir.
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2.4.1.3. ic Basarisizhik Maliyetleri

Bu maliyet grubu, biitiin isletme kayiplarin1 kapsamaktadir. Calisan herkesin, isini
her seferinde ilk defada dogru yapmamasindan kaynaklanan maliyetlerdir. Iskarta,
hurda, fire gibi pazara siiriikklenmeyecek olan ve diiretim sirasinda veya son
kontrollerde ayiklanan ara mamul veya mamullerin maliyetini; mamul veya yari
mamulden kalitesiz olarak aliciya sunulanlar i¢in 6denen kalite farkini; mal teslimine
imkan vermek ve fiyat kirmalarinin oniine gegcmek amaciyla iiretim sonrasinda {iriin

tizerinde yapilan ek harcamalar ve is¢ilik toplamini icerir.

2.4.1.4. D1s Basarisizhik Maliyetleri

Miisterilere kusurlu mal veya hizmet sunmaktan dogan maliyetlerdir. Bu maliyetlerin
sorumlulugu pazarlama/satis, tasarim gelistirme ve operasyon boliimlerinindir. Dig
basarisizlik maliyetlerinin kapsamina; alicilar tarafindan kesin olarak reddedilen
tiriinlerin toplam degeri; reddedilen iiriinler i¢in yapilan nakliye, depolama ve satis
oncesi hizmetleri kapsayan giderler; teslim edilen {riiniin kalite diisiikliiglinden
dogan her tiirlii 6deme ve kesintiler toplami; iiriinlerin tesliminin gecikmesinden
dogan ve sozlesmelerde belirtilen her tiirlii 6deme ve kesintiler; hatali {iriin esnasinda
dogabilecek ve sozlesmelerde yer almayan faaliyetlerin tiimiinii karsilayan deger;
satig sonrasinda iicretsiz saglanan hizmetler ve bununla ilgili biriminin isletmeye

maliyeti girer.[39]

2.4.2. Tasarim Kalitesi-Maliyet iliskisi

Kalite gelistirme programlarim1 veya TKY’yi uygulayan firmalarda, iyilesen kalite
diizeyinin imalat maliyetlerini yariya indirebildigi goriilmiistiir. Bu gercek, hatalarin
ortadan kaldirilmasi yoluyla elde edilen, verimlilik artisinin, baska bir deyisle
kaynaklarin etkin bir bicimde kullanilmasimin getirdigi dogal bir sonug¢ olarak
yasanan Orneklerle Oniimiizdedir. Ancak bu durumun belirli bir tasarim kalitesi
diizeyi aralig1 i¢in gecerli oldugunu unutmamak gerekir. Tasarim diizeyi kavramu,
iiriin tasarrmina iliskin spesifikasyonlarin degisebilecegini ifade etmektedir. Ornegin
Skoda marka bir binek otomobili ile Mercedes arasindaki fiyat farki, bu iiriinlerin
imalat maliyetlerinin degisik olmasindan ileri gelmektedir. Bagka bir deyisle tasarim
kalitesinin iyilestirilmesi, iirliniin hitabettigi miisteri kesimini degistirecek diizeyde
olursa, imalat maliyetlerinin de artmasi dogal bir sonugtur. Tasarim kalitesinin

iyilestirilmesini, tiriin spesifikasyonlarinda yapilan onemli degisiklikler olarak ele
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alacak olursak, buna bagh olarak imalat maliyetinin ve miisterinin 6demeye istekli

oldugu fiyatin degisimi asagidaki gibi olmaktadir. (Sekil 2. 2)

Goriildiigii gibi, tasarim kalitesinde yapilan her birim iyilesme, miisterinin 6demeye
istekli oldugu fiyat1 da arttirmakta, fakat artis hiz1 giderek azalmaktadir. Ote yandan,
tasarim kalitesindeki her birim artis, imalat maliyetini de arttirmakta, ancak artig hizi

giderek artmaktadir.

Bu nedenle, fiyat degisimi dis biikey, maliyet degisimi ise i¢ biikey bir yapidadir.
Yine bu nedenle, iki egrinin farki olan potansiyel kar miktar1 da, giderek artmakta,
bir maksimumdan gectikten sonra azalmaya baglamaktadir. Bu noktaya karsilik gelen

tasarim kalitesi “Optimum Kalite Diizeyi” olarak tanimlanabilir.

TL
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IVIStefinin (Pdemelye J—%
tstektiotdug riya]}i
) (/
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- L 2™
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P Tasarim
o~ v Kalitesi
Diizeyi
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Diisiik Optimum Yiiksek
Kalite

Sekil 2. 2: Tasarim Kalitesi — Maliyet / Fiyat iliskisi

Sekil 2. 2’ten ayrica, kalitenin her birim iyilesmesi basina, miisterinin 6demeye
istekli oldugu fiyatin artma hizinin azalmasi dolayisiyla, miisterinin fiyata olan
duyarliliginin, kaliteye nazaran daha yiiksek oldugu sonucuna da varilmaktadir. Bu

sonucu, Sekil 2. 2’teki Fiyat Egrisini apsis ve ordinatinin yerlerini degistirerek
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cizdigimiz zaman elde edilen Sekil 2. 3’den, daha iyi gérmek miimkiindiir. Bu
sekildeki OH egrisinin tegetlerinin egimi goriildiigii gibi giderek artmaktadir. Bu
gelismeye gore, miisterinin 6demeye istekli oldugu fiyatin her birim artis1 igin,
giderek daha fazla kalite bekledigi yorumu yapilabilir. Oysa Sekil 2. 2, kalitenin her
birim artis1 icin, giderek daha az para 6demeye istekli oldugunu gostermekteydi.

Dolayisiyla miisterinin fiyata olan duyarliligi, kaliteye baskin olmaktadir.[44]

Tasarim
4 Kalitesi

14

T

10

. Vd

Fiyat
= > (TL)
0o 2 4 6 8 10 12 14 Y

Sekil 2. 3: Fiyat — Kalite Duyarliligi

2.4.3. Uygunluk Kalitesi — Maliyet fliskisi

Kalite maliyetleri hakkinda, iilke capinda bir calismanin yapilmamis olmasi
nedeniyle, genel bir degerlendirme yapmak zordur. Ancak dis kaynakli yayinlara

gore ortalama bir firmada toplam kalite maliyetinin;

% 65 — 75’1 I¢ ve D1s Hata Maliyeti
% 20 — 25’1 Degerleme Maliyeti
% 5 — 10’u Onleme Maliyetinden

olusmaktadir. Bu maliyetlerin, tipik bir Amerikan firmasi ve Japon firmasinda satisin
yiizdesi olarak dagilimim gosteren asagidaki degerler ise ilgingtir.
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Tablo 2. 1: Toplam Kalite Maliyetlerinin (ABD ve Japonya arasindaki)
Satislarin %’si Cinsinden Durumu

Satisin % si Satisin % si
ABD Japonya
Onleme Maliyeti 0,5 1,5
Degerleme Maliyeti 4,5 3
Hata Maliyeti 20,0 7.5
Toplam 25 12

Goriildiigii gibi, Japonya’daki 6nleme maliyeti orani ABD’ye nazaran daha biiyiik,
buna karsilik diger maliyetlerin ve toplam kalite maliyetinin oram1 daha diisiiktiir. Bu
degerler, TKY’nin ¢ok daha etkin ve yaygin bir sekilde uygulandigi Japonya’da
onleyici eylemlere daha fazla agirlik vermek suretiyle gergeklestirilen kalite
iyilestirmesinin, toplam kalite maliyeti oraninda % 50’ye varan bir azalma
sagladigim cok acgik bir sekilde sergilemektedir. Bu sonug, degerleme ve hata
maliyetleri ile onleme maliyetinin kalite diizeyine veya hata sayisina bagh olarak ters
yonde degismesinden ileri gelmektedir. Hata sayisimin yiiksek, kalite diizeyinin
diisik olmasi durumu, hata Onleyici faaliyetlerin zayifligim1 gosterir. Tersine,
onleyici eylemlere verilen dnem, bir yandan bunun maliyetini arttirirken, 6te yandan
hatalarin ve hata maliyetinin azalmasina neden olmakta, sonug¢ olarak da toplam

kalite maliyetinde énemli diismeler saglanabilmektedir.[44]
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Maliyet

A Toplam Maliyet
Hata
\ Hi» ™M
q ‘ Onl
Degerleme M. Degerleme
.. Onleme
O ..
/ Of» M
(B) AzHata (B) Cok Hata (A) (A)
Optimum Kalite Diizeyi
Onleme Faaliyeti (Uygunluk Kalitesi)

Sekil 2. 4: Kalite Maliyetleri — Uygunluk Kalitesi Diizeyi Iligkisi

Degerleme maliyetinin azalmasi sadece hata ve uygunsuzluklarin azalmasindan ileri
gelmemektedir. Kalite diizeyi arttik¢a, kalite kontrol ekipmani ve personelinin
seviyesi de artmakta, bagka bir deyisle, cok sayida rutin kontrol yerine az sayida
fakat etkin proses kontrolleri yaparak degerleme maliyetini ek olarak indirmek de

mimkiin olmaktadir.

Degerleme ve hata maliyetleri ile 6nleme maliyetinin hata sayisina gore ters yonde
degismesi, toplam kalite maliyetinin Sekil 2. 4’de goriildiigii gibi, bir minimumdan
gectikten sonra tekrar artmaya baslamasina neden olmakta ve tasarim kalitesinde
oldugu gibi, bir “optimum kalite veya optimum hata sayis1” kavraminin
tanimlanmas1 geregini akla getirmektedir. Bu yaklasgimin TKY’nin nihai hedefi
olarak tanimlanan “Sifir Hata” prensibi ile celiskili oldugu diisiiniilebilir. Bu yorum

dogru degildir ve kalite maliyetlerinin tek basina degerlendirilmesinden dogabilecek
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hatay1 ¢ok acik bir sekilde gostermektedir. Ayrica sifir hata prensibinin miisteriye
hicbir sekilde hatali iiriiniin sevk edilmemesi anlaminda ele alinmasi daha
gercekcidir. Yani iiretimin ara asamalari icin bir optimum hata veya “optimum
onleyici faaliyet” dengesinin kurulmasi diisiiniilebilir. Onemli olan bu hatalart
yakalaylp, bir sonraki asamaya gecmesini engelleyen siire¢ kontroliiniin
kurulmasidir. Bu durumda “Optimum Hata” kavrami, Onleyici faaliyetlere
gereginden fazla girmeyi engelleyen bir denge noktasinin bulunmasina yardimci
olabilir. Onleme faaliyetlerini arttirarak Toplam Kalite Maliyetinin yariya
indirilebilecegini deneyimler gostermektedir. Onemli olan bu gercegin

kavranmasidir.[44]

2.4.4. Gergek Kalite — Maliyet Tliskisi

Onceki paragrafta aciklanan, Uygunluk Kalitesi — Maliyet Iliskisi seklini, proses
hatalarin1 gosteren eksene, Uriiniin miisteriye ulasmasi (yani gercek kalitenin
tanimlanmasi1) noktasinda ortaya cikan hatalan gosterecek bicimde diizenlersek,
geleneksel yonetimin kalite maliyetlerine bakis acgisim1 temsil eden bir sekli
tanimlamis oluruz. Bu durumda hatanin ¢ok olmasi iiriin kalitesinin disiikliigiinii,
optimum Onleyici Faaliyet noktas: da optimum Kalite Diizeyini gosterecektir.

Geleneksel Kalite Kontrol, “Kabul Edilebilir Kalite Diizeyi” ilkesini benimsedigi

Hurda
Yeniden Isleme
Servis

Kaybedilen

Yonetim Zamani

Miihendislik Zamam

i¢cin, bunu normal kabul eder.

AtOlye Bos Zamani
Teslim Gecikmeleri

Kaybedilen Siparis, Azalan Satis

Miisteri Tatminsizligi

yyyiaa

Sekil 2. 5: Kalite Maliyetleri Buzdag:
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Oysa toplam kalite maliyetinin hedefi optimum degil, kalitede miikkemmellik ve sifir
hatadir. Baska bir deyisle, hatali iiriin hi¢cbir sekilde miisteriye iletilmemelidir. Bu
nedenle Sekil 2. 4’e benzer bir Kalite — Maliyet Iliskisi, toplam kalite maliyetinin

felsefesine uygun olan kalite maliyeti anlayisini temsil etmekte yetersiz kalmaktadir.

Bunun nedeni, geleneksel yonetimin kalite maliyetlerinden s6z edildigi zaman;
hurdaya atilan malzeme, yeniden isleme, garanti ve servis masraflar1 gibi maliyetleri
(buzdaginin su iistiindeki kismini) gorebilmeleridir. Oysa toplam kalite maliyetine
gore, kaybedilen yonetim ve miihendislik zamani, atdlye aylak zamani, artan
envanter diizeyleri, teslim gecikmeleri, kaybedilen siparigler, azalan satiglar ve
miisteri tatminsizligi gibi, gizli maliyet elemanlarinin da (Buz dagimin alt1) goriilmesi

ve degerlendirilmesi gerekir. (Sekil2. 5)

Bu durumda Kalite — Maliyet iliskisini gosteren sekil asagidaki gibi olmakta ve sifir

hata noktasi ile, toplam maliyetin en az oldugu nokta eslesmektedir. (Sekil2. 6)

Maliyet
A
Toplam Maliyet
n
ata M. +IDegerleme M.
Onleme Maliyeti > gz;gtzk
Sifir Cok
Hata Hata

Sekil 2. 6: Gergek Kalite - Maliyet iliskisi
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2.5. Kalite ve Rekabet iliskisi

Giiniimiizde sanayi-ticaret diinyasini tek bir kelime ile ifade etmek gerekirse, bu
kelime rekabettir. 1960’11 yillarda II. Diinya Savagi’nin yaralarimi saran sanayilesmis
ilkeler, giderek yogunlasan bir rekabet ortami yarattilar. Korumaciligin azalmasi,
ekonomilerin liberallesmesi ve uluslararasi ticaretin yayginlagmasi ile sirketler de

artan Ol¢iide global stratejiler izlemeye basladilar.

Onceki donemlerde sirketler, uluslararasi rekabete hangi olciide gireceklerini
kendileri belirlerdi. i¢ pazar yeterli bulan ¢ogu sirket disa agilmay1 giindemine bile
almazken, bugiiniin ortaminda; sirketlerin bu tiir bir tercih yapma sanslar pek
kalmamustir. I¢ piyasada belli bir pazar kaybina ugrayan sirketler, kapasitelerini
ekonomik ol¢iilerde kullanmak zorunluluguyla, dis pazarlara acilmak durumunda
kalmiglardir. Neticede sirketler kendilerini hem igte, hem de dista yogun bir rekabet
ortaminda varliklarim1 devam ettirmek durumundadirlar. Teknolojik gelismelerin
heniiz yayginlasmadigi donemlerde rekabet giicliniin temel Ogesi {retim
istiinliigiilydii. Genis pazarlara biiyilk hacimde iiretimle acilabilen sirketler kitle
iretimi ve Ol¢cek ekonomisinin avantajlarindan azami oranda yararlanarak rakiplerini
geride birakmislardi. Bunun sonucu olarak; giinlimiiziin dev otomotiv, kimya,
elektronik ve dayanikli tiiketim mali tireten kuruluglari, iistiinliiklerini bu tiretim giicii
ile saglamiglardir. 1970’1i yillar teknolojinin yayginlastigi ve 3. Diinya iilkelerine de
girdigi bir donem oldu. Uretim faktorlerini nispeten ucuz olarak saglayan bu iilkeler,
uluslararasi pazarlara diisiik fiyatlarla girerek yerlesik sanayi devlerinden pay almaya
basladilar. Maliyetle rekabet donemi olarak tamimlayabilecegimiz 1970’1l yillarda
pek cok batili firma, iiretimlerini, gelismekte olan iilkelere kaydirmislardir.
Gercektende bu donemde oOzellikle Uzakdogulu bazi iilkelerin  yildizlarinin
parladigimi goriiyoruz. 1980’11 yillar ise rekabete yeni bir boyut getirdi. Buda
kaliteydi. Pek cok yonde tatmin olan kitleler artik ucuz ve bol iiriinlere doymustu. Bu
kitleleri ancak kaliteli triinler cezbediyordu. Kaliteli iiriinlere olan talep batida
olustu, fakat arz artan oranda dogudan, Ozellikle de Japonya’dan kaynaklandi.
Kaliteli iiriinlere olan talep patlamasina paralel olarak Japonya’min ihracati kisa
siirede goriilmemis boyutta artt. 20 yi1lda 17 kat artarak 1987°de $ 270 milyara ulast1.
1980°e kadar dis ticaret dengesi pek de parlak olmadigi halde, aym1 donemde bir

rekor kirarak ticaret fazlas1 $ 100 milyar diizeyine ¢ikt1.[23]
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2000 Hizmet Ustiinliigii ile Rekabet

1990 Hiz Ustiinliigii ile Rekabet

1980 Kalite Ustiinliigii ile Rekabet

1970 Maliyet Ustiinliigii ile Rekabet

1960 Uretim Ustiinliigii ile Rekabet

v

Sekil 2. 7: Sanayi ve Ticarette Rekabet Unsurlari

Japonya’nmin bagim cektigi kalite devrimine Batili sirketler de yoneldiler. Ozellikle
ABD’de cogu sirket, sloganlarim1 kaliteye oncelik verecek sekilde degistirdiler.
1990’11 yillarda rekabete yeni bir unsur daha eklendi, o da hizdir. Pazarlar kaliteli
(yani hatasiz, beklenene uygun, miikemmel) iirlinleri ve hizmetleri kaniksamaya
baslarken, kalitenin diger boyutu olan “tasarim” one cikiyor, miisterinin begenisini
kazanan yeni, c¢esitli farkli fonksiyonlar igeren iiriinleri en cabuk bigcimde pazara
cikarabilen sirketler kazaniyordu. Gelismelere baktigimizda, 2000’li yillarda hizmet
istlinliigiiniin On plana ¢ikacagin1 goriiyoruz. Rekabette yeni ogelerin ¢ikmasi, diger

Ogeleri ikame etmiyor, sadece onlara ekleniyor.[23]

2.6. Kalite ve Verimlilik iliskisi

Isletmeler ekonomik yonleri oldukca giiclii olan ve ekonomik degere sahip mallar
tireten kuruluslardir. Dolayisiyla isletmeler iiretim yaparken, bu iiretimi daha az
kaynakla ve iiretim faktorlerini daha az kullanarak gergeklestirmek durumundadirlar.
Bu, isletmeler acgisindan maddesel anlamda, verimlilik giicli anlamina gelmektedir.
Ulkeler arasinda iiretimin verimliligi acisindan farklar vardir. Bazi iilkeler belirli
mallan tiretmede digerlerinden daha etkindirler, yani bu mallar1 daha ucuza mal
ederler. Ulkelerin verimlilik giicii, ekonomilerin kalkinma ve gelismeleri
bakimindan, diinya ekonomisi ve nihayet isletmeler agisindan biiyiikk bir 6nem
tasimaktadir. Ulkelerin ekonomik giicii karsilastirilirken de, verimlilik gostergeleri

dikkate alinmaktadir. Ancak dikkate alinmasi gereken bir nokta, verimliligin
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girdi/cikt1 gibi basit bir sekilde ele alinmamasi, tim boyutlariyla dikkate alinarak

degerlendirilmesidir.[32]

Verimlilik kavrami literatiirde degisik sekillerde tanimlanmaktadir. Anonim bir
tanimlamaya gore verimlilik, miimkiin olan en diisiik kaynak harcamasi ile en yiiksek
sonuca ulagsmaktir. Bu tamimda yer alan en diisiik kaynak harcamasi ile en yiiksek
ciktiy1 elde etme amaci, hemen hemen biitiin tanimlarda ortak nokta olarak yer
almaktadir. Ekonomi kurami agisindan, en dar anlamiyla verimlilik; iiretim siirecinde
bosluk olmadan, verilen birtakim girdilerle en yiiksek iiretimin saglanmasidir. Daha
genis anlamda verimlilik; ciktinin en az maliyetle iiretilmesidir. Bu anlamda
verimlilik, dar anlamda verimlilik kavramini icermesinin yam sira girdilerin, en az
toplam maliyeti gerceklestirecek oranlarda bir araya getirilmesi gerektigini de ifade
etmektedir. Japon Verimlilik Merkezi ise verimliligi, cok genis ve kapsamli olarak,
dogru olan isleri, dogru bicimde ve ekonomik bir calisma ile gerceklestirmeyi
hedefleyen akilci bir yasam bicimi olarak tanimlamaktadir. Bu merkezin tanimina
gore, “verimlilik her seyin iizerinde zihinsel bir davranis big¢imidir; mevcudun
devaml degistirilmesi, gelisim ve ilerleme mentalitesidir. Diinden bugiine daha iyi,
yarindan daha az iyi yapabilmenin giivencesidir. Ne kadar iyi goriiniirse goriinsiin ve
de gercekte ne kadar iyi olursa olsun, mevcut durumu iyilestirme ve gelistirme
arzusudur. Ekonomik ve sosyal hayatin, degisen sartlara devamli uyumlu hale
getirilmesidir. Yeni metot, yeni tekniklerin devamli uygulanma cabasidir;

insanoglunun gelisimine olan inangtir.[32]

Verimlilik ve kalite arasinda olgiilebilir bir odiinlesmenin oldugu diistincesi
kacinilmazdir, ancak bircok durumlarda da bulunmadigi goriilebilir. Lee Iacocca
1978’de Chrysler sirketinde “kalite ve verimlilik birlikte uygulanabilir” ifadesiyle bir
reform gerceklestirmistir. O ileriyi gorerek kalite arttirmanin daha diisiik tamir
kontrol, hurda ve iiretim garantisi maliyeti anlamina geldigini saptamistir. Daha
giivenilir otomobilde, daha biiyilk miisteri bagliligt ve artan satis anlamina

gelmektedir.

Yonetimin, kalite problemlerinin kaynaklari dogru tespit edebilmesi bazi
geleneksel yargilardan kurtulmasma baghdir. Ornegin, yiiksek kalitenin daima
yiiksek maliyet anlamina geldigi inanci artik terk edilmelidir. Yukaridaki 6rnekten
goriilecegi lizere, uzun vadede hem kaliteyi hem de verimliligi yiikseltmek

mimkiindiir. Verimlilik ve kalite tizerinde ¢aligmalar ve bu kavramlara 6nem verme,
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tarihsel olarak, Amerikan isletmesi ve endiistrisinin iirlinlerinin ve kisa dénemli
karlarinin artirilmasi {izerine yogunlasti. Ancak, bircok endiistrideki Japonya ve
Avrupa’dan gelen diisiikk maliyet ve yiiksek kalite rekabeti Amerikali imalat¢ilarin
oncelikleri yeniden kontrol etmeye baslamalarina neden oldu. Bugiin, verimlilik ve
kalite cok yakindan birbirleriyle iliskilidir. Verimliligi gelistirme, otomasyon ve
uzmanlagsma gibi teknolojik gelismelerle sik¢a ozdeslestirildigi halde, teknolojik

gelismeler biitiin verimlilik problemlerini ¢c6zememektedir.

1sletmelerde verimliligi etkileyen baslica faktorler; kullanilan iiretim teknikleri,
sermaye, kalite, teknoloji ve yonetim gibi faktorlerdir. Bu faktorlerin verimliligi
etkileme boyutlar1 farklidir. Fakat biitiin bu faktorlere onemli bir faktdr olarak,
bunlan yonlendiren insan faktoriinii de eklemekte yarar vardir. Kalite ve verimlilik
ayn1 anlamda degildir. Bu anlamda verimliligi artirmaya c¢alisan isletmeleri,
verimliligin 6nemli bir boyutu olan kalite unsuruna da 6nem vermek zorundadirlar.

Bunlarin gerceklesmesi eldeki teknolojik imkanlara ve yonetimin karliligina baglhidir.

Konuya Toplam Kalite Yonetimi acisindan bakacak olursak verimlilik, bir diistince
bicimi, bir hayat tarzi ve bir tutum olarak diisiiniilmelidir. Buna uygun bir ortam
yaratan isletmeler sonugta insan faktoriiniin ise devamini, yaraticiligini ve
motivasyonunu arttiracak, istenmeyen sonuglar (is kazasi vb.) en aza inecek ve

insanin daha verimli ¢aligmasi saglanacaktir.[12]
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3. TOPLAM KALITE YONETIMi YAKLASIMLARI

Toplam Kalite Yonetimi’'nin viicut bulmasinda katkilari olan Juran, Deming,
Feigenbaum, Ishikawa ve Crosby’in toplam kaliteye bakis acilarmi soylece

Ozetleyebiliriz.

3.1. Joseph M. Juran'in Kalite Yaklasimm

New York Universitesi'nde 6gretim iiyesi, Western Electrictry Company'de kontrolor
gorevlerinin yanisira Juran Enstitiisii'niin kurucusu ve baskamdir. 1950 yilinda iist
kademesi icin iiriin kalitesinin iyilestirilmesi, kalitenin planlanmas1 ve aksakliklarin
belirlenmesinde kullanilmak iizere istatistik ve {iriin kalitesine ait hemen hemen her
konudaki siirekli gelisimi inceleyen Kalite Kontrol El Kitab1 eserini yazmistir. Bunu
1988 yilinda Kalite Planlama, 1989 yilinda Kalite Liderligi ve 1991 yilinda Juran'in
Yeni Kalite Yol Haritasi izlemistir. G. Edward, W.S. Shewhart vb. pekc¢ok, iinlii
istatistik¢i ve kalite kontrol uzmanlar1 ile ¢alismig, II. Diinya Savasi'ndan sonra

bagimsiz bir hoca, danisman ve yazar olarak calismaya baslamistir.

Kalite yonetimi felsefesinin evrensel bir siiregten ibaret oldugunu ve bunu da kalite

planlama, kontrol ve iyilestirme olarak ii¢ asamadan olustugunu belirtmistir.[11]
Bir kalite planlamasi;

1) Miisteri ihtiyaglarinin belirlenmesini,

2) Miisteri ihtiyag¢larina cevap verecek iiriin 6zelliklerinin gelistirilmesini;

3) Tedarikgi ihtiyaglarimi karsilayan kalite hedeflerinin olusturulmasi: ve bunlarin
minimum bir maliyetle saglanmasina 6zen gosterilmesini,

4) Siirecteki yeterliligin ispat edilmesi, yeni siirecin isletim kosullar1 altinda

kalite hedeflerini karsilayabilmesinin onaylanmasini.
Bir kalite kontroliin ise ;

1) Fiili performansin 6l¢iilmesini,
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2) Planlanan ile gerceklesen arasindaki farkin belirlenip, sapmalarin
yorumlanmasini,

3) Sapmalardaki farkla ilgili diizeltici 6nlemlerin alinmasin,

4) Nelerin kontrol edileceginin belirlenmesini,

5) Olgiim birimlerinin secimini,

6) Olgiitlerin olusturulmasini,

7) Performans standartlarinin belirlenmesini,
Bir kalite iyilestirmenin;

1) Kalite iyilestirme ile ilgili olarak ihtiyag¢larin belirlenmesini,

2) Kalite iyilestirme ile ilgili 6zel projelerin tanimlanmasint,

3) Kalite iyilestirme ile ilgili projelerin organize edilmesini,

4) Kalite iyilestirme sebeplerinin kesfinin organize edilmesini,

5) Sebepleri bulmak icin teshis hareketinin gerceklestirilmesini,

6) lyilestirme ile ilgili tedavilerin gergeklestirilmesi ve etkinliginin
onaylanmasini,

7) Kalitenin iyilestirilmesi ile ilgili faydanmn tespiti icin gerekli kontrollerin

saglanmasin kapsar.

Yukarida da deginildigi gibi, kalite yonetim felsefesinin baslangic noktasini,
belirlenen hedefleri karsilayabilecek ve bunu igletim kosullar altinda yapabilecek bir
siirec yaratma yani kalite planlama olugturur. Planlamadan sonraki asamada siirecin
optimal bir etkinlikle c¢alistirilabilmesi i¢in isletim gii¢leri devreye girer.
Planlamadaki bazi eksikliklerden dolay1 siirecin de birtakim kayiplarla calismasi
kacimilmazdir. Ciinkii bu kayip siirecin dogasinda vardir ve isletim kuvvetleri bu
kayiplar1 gideremezler. Bu kayiplarin daha kotiiye gitmesini engellemek icin
yapilmast gereken sey, kalite kontroldiir. Eger kayiplar daha da fazlalasirsa
olusturulan ekip; degisimin sebeplerini teshis icin bir araya gelip diizeltici 6nlemler
alir ve siirec tekrar kalite kontrol agamasini yasar. Bu iist yonetim kademesine diisen
gorev, kalite kontrol asamasina ilave olarak siireglerin iyilestirilmesi asamasini
tanimaktir. Buraya kadar sozii edilen kalite felsefesiyle ilgili olarak siire¢, asagidaki

sekilde ifade edilir. (Sekil 3. 1)[11]
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KALITE KALITE ~ KALITE
PLANLARI KONTROL | ,| IYILESTIRME
HAZIRLIK ASAMASI Kalite hedeflerini Planlarin performans

Kalite hedeflerinin
olusturulmasi

AMAG

Kalite hedeflerini kar-

silayabilecek bir siire-

karsilanmasi
AMAC
Kalite planina uygun

olarak yUritimand
gergeklestirmek

seviyelerini iyilestirme
asamasi

AMAG

Gergeklesen perfor-
mansi, planlanan per-
formanstan daha Us-
tlin hale getirebilmek

ci olusturmak

A

Sekil 3. 1: Juran'in Kalite Felsefesi Siireci

Juran, asagidaki on maddede ifade edilen toplam kalite yonetiminin prensiplerinin

isletmenin her bir boliimiinde olusturulan gorev gruplan (projeler) yoluyla

gerceklestirilebilecegini savunur. Bunun ilk adimi kaliteden sorumlu bir ekip ile ilgili

projenin belirlenmesidir. Daha iyiye ulagsmak ve asagida belirtilen hedeflerin

gerceklestirilmesi i¢in gerekli kalite komitesinin kurulmasi ve kalitenin gelisimi igin

gereklidir.[11]

1y

2)
3)

4)

5)
6)
7)
8)
9)

Ihtiyaclarin  belirlenmesi ve kalitenin gelisimi icin gerekli ortamin
olusturulmasi,

Siirekli gelisim i¢in hedeflerin belirlenmesi,

Kalite komitesinin belirledigi amaglara ulasabilmesi icin gorevlerin,
sorumluluklarin, gorev gruplarinin uygun ara¢ ve gereclerin belirlenmesi ve
buna uygun olan bir organizasyonun olusturulmasi,

Egitim faaliyetlerinden isletmedeki tepeden tirnaga tiim calisanlarin
yararlandirilmast,

Sorunlara ¢oziim getirecek projelerin uygulanmasi,

Tiim faaliyetlerin raporlanmasi,

Onay alinmasi,

Sonuglardan ilgililerin haberdar edilmesi,

Basariin kaydinin tutulmasi,
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10) Iyilestirmenin yillik olarak dikkate almmasi ve bunun isletmenin iyi

calismakta olan sistemlerine ve siireclerine uygulanabilmesi,

3. 2. Deming’ in Kalite Yaklagim

1930-1950 yillar arasinda istatistiksel proses kontrol kavramini kalite ve verimliligin
iyilestirilmesi ve maliyetlerin azaltilmasi i¢in olusturup, gelistiren bir istatistikcidir.
Japonya’da da bu konuda verdigi egitimlerle daha sonra J. M. JURAN tarafindan

verilecek egitimlere 6nemli bir alt yap1 saglamistir.

Deming, isletmede calisanlar1 yonetsel ve teknik kisiler ile operasyonda bulunan
kigiler olarak iki kategoriye ayirmistir. Sistemden sorumlu olan kisileri yonetsel
kigiler, sistemin i¢inde caligsanlar1 da teknik, operasyonel kisiler olarak tanimlamistir.
Bu tanimlamalar ile Deming, isletmede iki ayr1 fakat birbirleriyle siirekli aligveriste
olan, sorumluluk alanlar1 ve bu alanlarin gerektirdigi nitelikteki kisiler ile degisime
dikkat cekmistir. YOnetimin asil isinin de genel ve 6zel degisim nedenlerini anlamak
ve bunlar arasindaki farklar1 belirlemek oldugunu vurgulamistir. Sistemin
siireclerinde yer alan degiskenler veya faktorlerden kaynaklanan nedenler; genel
degisim nedenleridir. Isi yapanin fiziksel ve duygusal degisimleri, ortamin nemlilik
yiizdesi, makine duruslar1 vb. genel degisim nedenlerine Orneklerdir. Belirlenen
spesifikasyonlarin disindaki hammaddeler, deneyimsiz is¢i, kirik takim vb. drnekler
ozel degisim nedenleri olup bunlar mevcut sistemdeki yapidan degil, makine,
malzeme, is¢i vb. faktorlerden kaynaklanabilirler. Bunlarin ne zaman ortaya ¢ikacagi
tahmin edilemezse de sistemdeki calisan kisiler tarafindan belirlenebilir ve

giderilebilirler. Oysa genel degisim nedenleri sistemde kalirlar.[11]

Toplam Kalite Yonetimi’nin kontrol islevine bakis acisi, felsefesine uygun olarak,
siirekli gelismeyi gerceklestiren bir siire¢ olusturmaya yoneliktir. Bu amagla Taylor
doneminin Planla (P) — Uygula (U) — Gor (G) kavramlanyla ifade edilen muayene
esasli Kalite Kontrol yaklasimina, dordiincii bir adim (Harekete Geg¢me: Eylem)
eklenmistir. Bu fikir ilk kez Istatistiksel Kalite Kontroliiniin babas1 kabul edilen Dr.
W. A. Shewart tarafindan 6ne siiriilmiistiir. Fakat Toplam Kalite Yonetimi’nin temel
ilkelerinden biri haline gelmesi ve yayginlasmasi, Deming sayesinde

gergeklesmistir.[44]
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Deming siirekli iyilestirmeyi saglamak iizere basvurulacak en onemli kalite kontrol
araglarindan biri olan “Deming dongiisiinii de Japonya’ya tanitmistir. (Sekil 3. 2)
Deming, bir sirketin miisteri beklentilerine uygun daha kaliteli iiretim yapabilmesi
icin arastirma, tasarim, iiretim ve satig arasindaki siirekli aligverisin, etkilesimin
onemini vurguladi. Bu etkilesim cemberinin kaliteye oncelik veren belirlemeler ve
kaliteye oncelik veren sorumluluklar ekseninde donmesi gerektigini 6gretti. Deming,

bir sirketin ancak bdyle bir prosesle miisterinin giivenini, begenisini kazanacag ve

Sekil 3. 2: Deming Déngiisii

basarili olacag: goriisiindeydi.[27]

Deming dongiisii daha sonra yonetimin tiim asamalarina uygulandi ve carkin dort

asamasinin belirli yonetim faaliyetlerine denk diistiigii goriildii (Sekil 3.2).
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Tablo3. 1: Deming Carki ile PUKO Déngiisii Arasindaki Karsilikli Tliski

Tasarim Planla Uriin tasarimi, yonetimin planlama

safhasina denk diiser.

Uretim Uygula  Uretim, tasarlanan iiriinii yapma,
uygulama veya iizerinde calismay1
anlatir.

Satig Kontrol et Satig rakamlari, miisterinin memnun
kalip kalmadigin1 gosterir.

Aragtirma Onlem al  Bir sikayet ile karsilasildiginda bu
planlama safhasina dahil edilmeli ve
olumlu adimlar atilmalidir. Burada

“Onlem Al”1n anlamy, iyilestirme icin

yapilan ¢alismadir.

Boylece Japon idarecileri, Deming ¢arkim yeniden diizenleyerek, PUKO dongiisii

adin1 verdiler ve bunu tiim asamalara ve durumlara uygulanabilir hale getirdiler

Sekil 3. 3: PUKO Déngiisii

(Sekil 3. 3).

PUKO dongiisii, iyilestirme icin gerceklestiren bir dizi faaliyettir. Calismalar mevcut
durumun incelenmesi ve iyilestirme plan1 i¢in veri toplanmasiyla baglar. Bu plan son
halini aldiginda, uygulamaya gecilir. Bundan sonra, hedeflenen iyilestirmenin

gerceklesip gerceklesmedigini gormek {iizere, uygulama kontrol edilir. Sonug
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basariliysa uygulama standartlagtirillir ve bdylece iyilestirmeyi desteklemek iizere

yeni yontemlerden siirekli olarak yararlanilir.[27]

Ayrica Deming; kalite olayini bir yonetim sistemi olarak ele almis ve bu konu ile

ilgili goriiglerini on dort madde halinde 6zetlemistir;

Uriin Ve Hizmetleri Gelistirin: Uriin ve hizmet kalitesini gelistirmeyi degismez bir
ilke olarak benimseyin. Kar degil kalite ilk ama¢ olmali. Rekabet edebilmek ve is
hayatinda kalabilmek icin mamul ve hizmetlerin siirekli gelistirilmesi gerekir.[12]
Isletmeler gelecekleri icin yenilik yapmali ve bunlar1 planlamalidirlar. Bunun icin de
hedefler belirlenmeli ve onlara da baghh kalimmalidir. Belirlenen hedeflere bagh
kalinamazsa yenilik yapilamaz. Yenilik her seyden Once tiiketici arastirmasi, pazar
aragtirmasi, pazarlama aragtirmasi, tiiketicinin alm giici vb. gerektirir ve
beraberinde de yeni iiriinleri, hizmetleri, yeni malzemeleri, degisik makine, techizati

gerektirir.

Yeni Bir Felsefe Ogrenin: Bugiin alismis oldugumuz siiregelen arizalar, hatalar, ise
uygun olmayan malzeme, ise yaramayan ekipman, gorevlerinin ne oldugunu
bilmeyen, hatta sormaya korkan insanlar, hata yapan yoneticiler, yetersiz isbasi
egitim metotlari, etkisiz is kontrolleri vb. ile daha fazla karsilasmaktayiz. Bunlar i¢in
de bir degisim gerekmektedir. Bu degisime karar verip uygulayacak olan da {ist

yonetim kademesidir.

Kontrol Semalarim Ogrenmeleri ve Tatbik Etme Hususunda Yan Sanayinizi Ikna
Ediniz: Hangi yar1 mamullerin iiretildigini ve gercek maliyeti 6grenmenin bir yolu
kontrol semalar kullanmaktir. Kontrol semalan iiretimin daha basindayken hatasiz is
yapabilme imkani verir. Ornegin; iiretimi ilgilendiren cesitli parcalar siparis edilirken
istenen Ozelliklere uydugu taktirde mamul isin basindan itibaren hatasiz olacaktir.
Aksi halde hatali olanlar1 ayirt etmek i¢in kontrol etmek mecburiyetinde kalinacaktir.
Kontrol semalarnn kullanmiyorsaniz, kritik bir par¢a hatali iiretilmigse bu durum,

tiretim ya da montaj hatlarinda daha yiiksek maliyete neden olabilecektir.

Gerekirse Az Sayida Yan Sanayi Sirketi ile Calisin: icinde bulundugumuz ekonomik
cagda bir satin alicinin eger kontrol semalar1 ve teknikleri hakkinda bilgisi yoksa yan
sanayi olarak hizmet veren isletmelerle is yapamaz. Ciinkii sorun, yaptigi iriinle
birlikte kontrol semalarin1 da verebilen bir yan sanayi bulabilmektir. Bugiinkii

kosullarda esas istenilen husus sirf kalite ve fiyat olmayip hem devamlilik hem de
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giivenilirliktir. Kalitenin yeterli bir 6l¢iimii olmadig: taktirde, en diisiik fiyat veren

yan sanayi tercih edilebilir.

Sorunlu Alanlar1 Bulabilmek Igin Istatistik Metotlar1 Kullanin: Insanlar sistemin
onemli pargalaridir. Ve hatalarin ¢ogu sistemden kaynaklanir. Pek cok kisi de
insanlarin sistemin bir parcasi oldugunu anlayamaz. Bunun icin; isletmede ¢alisanlar,
gorevlerinin ne oldugunu bilmek zorundadirlar. Ayrica higbir seyin hatali olmamasi,
hicbir hatanin kabul edilemez olusu, istenilen nedir, vb. isletmedeki kisilerin

anlamasi, kabul etmesi gereken hususlardir.

Isbas1 Egitimde Istatistiki Metotlar Uygulayin: Dogru olam basindan yapmak icin
isbas1 egitim ve diger e8itim ve diger egitim metotlar1 uygulamalari; istatistiki
kontrol metotlan ile birlikte verildiginde kisinin egitimi tamamlanmis sayilir. Eger
caliganlar istatistiki egitim metotlar1 almadan egitimlerini tamamlamiglarsa hatal

tiriinler tiretmeleri de kacinilmaz olur.

Denetim Metotlar1 Gelistirin: Uretim siirecinde hatanin nerede oldugunu gorebilmek
icin istatistiki kontroller gereklidir. Aksi halde hatamin nerde oldugunu gérmek

mimkiin olmaz.

Korkuyu Silip Atin: Isimizi yaparken ya da is ortamimizda, yarin ile ilgili
tereddiitleriniz varsa, kendinizi giivenli hissetmiyorsaniz, isinizi kaybeder diislincesi
ile konusmaktan korkuyorsaniz, konusursam acaba bir bagkasi ne der; diye
diisiiniiyorsaniz ne kadar yetenekli olursaniz olun bu yeteneginizi kullanamazsiniz,
su yiizeyine cikartip gosteremezsiniz. Korku daima bir isletme i¢in dogru olan

hareketi yapmaya engel teskil eder.

Isletmeler, Boliimler ve Tiiketiciler Arasindaki Duvarlar1 Kaldirm: isletmelerde satis,
iiretim, insan kaynaklari, teknik igler vb. bdliimler birbirlerinden habersiz
calisabilmektedirler. Bu, isletmelerin disina ¢ikarak ana sanayi yan sanayi iliskilerini
de olumsuz etkilemektedir. Oysa bir iriiniin Uretiminin ekonomik bir sekilde
gerceklestirilmesi ihmal edilmemesi gereken bir husustur. Yan sanayi olarak hizmet
veren isletmeler {iirettikleri iiriin ile ilgili daha fazla bildiklerinde, siirekli bilgi
aligverisinde bulunduklarinda hatta diiz bir hat iizerinde yan sanayi kuruluglarini
isletmenin bir basina, tiiketicilerini de bir diger basina yerlestirmeyi 6grendiklerinde

daha ekonomik calisilacaktir.
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Sloganlar1 ve Miktara Dayali Hedefleri Ortadan Kaldirin: Poster ve sloganlarla
insanlar egitilemez. Verimliligi artirmanin, herkesin daha iyi caligmasini1 saglayacak
yollardan en onemlisi; sifir hataya ulastirmak, ¢alisanlarin problemlerini ¢dzmek,
insan giicli, malzeme ve makine zamanindaki israf1 azaltmaktir. Sloganlar ve bu tiir
miktara dayal hedefler dostane olmayan iligkiler gelistirir ve netice diisiik kalite ve

verimliliktir.

Is Standartlar1 Atolyeden Uzak Tutulmalidir: Giiniimiizde is standartlar1 calisanlara
daha az caba ile daha fazlasini, daha kalitelisini iiretmek ve onlara islerini 6grenmek
icin yardimc1 olamamaktadir. Is standartlarinin agilmasi ise; gayret isteyen bir istir.
Isletmeler is standartlariyla birlikte istatistik dili bilinmeli ve birlikte diisiinme ve

yaraticiliktan yararlanma yerlestirilmelidir.

Etkili Bir Egitim Programi Icin Egitimcileri Bulmak ve Uygulamaya Gegcirmek
Sorun Olabilir: Isletmeler igin ¢alisanlarin egitilmesi kolay bir is degildir. Bunun
sirekli bir is olmasi, egitimcilerin bulunmasi etkili egitim programlarinin
diizenlenmesi, kurslardan yararlanilmasi ve isletme i¢inden istatistik¢i ya da kisilerin

yetistirilmesi fikri benimsenmelidir.

Yogun Bir Egitim Programi Uygulaymn: Uretim metodu, yeni malzeme, mamul

tipleri, makine vb. degisikliklerle ilgili yogun egitim programlar uygulanmalidir.

Uzman Istatistikcilerden Yararlanin: Bir isletmede iist yonetim kalite kontrol ile
ilgilenmedigi taktirde o isletmede kalite kontrol gerceklestirilemez. Bu da diger
kademelerin degil ilk once iist kademe yoneticilerin egitime tabi tutulmasini, uzman

istatistikcilerden yararlanilmasini kaginilmaz kilar.[11]

3.3 Arnold V. Feigenbaum'un Kalite Yaklasin

Feigenbaum, Toplam kalite kontrol ve kalite maliyetleri kavramlarinin Onciisiidiir.
General Electric'de calismig, daha sonra da General System Sirketini kurmustur.

1951 yilinda MIT'den doktora derecesini almistir.

Toplam kalite kontrolii en ekonomik seviyede, tam olarak miisteri tatminini
saglamaya yonelik olarak, bir isletme i¢indeki iiretim, pazarlama, insan kaynaklari,
finansman, miihendislik vb. birimlerdeki cesitli gruplarin ¢abalarin1 entegre eden bir
sistem olarak tanimlamistir. Kalite kavramin; belirli miisteri ihtiyaglar i¢in iiriiniin

fiili kullanim1 ve satig fiyatiyla ilgili olarak en iyi anlaminda kullanilirken kontrol
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kavramim1 da bir siire¢ olarak ele almaktadir. Buna gore; kalite standartlarinin

olusturulmasi, baz1 standartlara uygunlugun degerlendirilmesi, standartlara

ulagilmadiginda diizeltici Onlemlerin alinmasi ve standartlara da iyilestirmeler

yapilmasi icin planlama yapilmasi bu siirecin agamalarini olugturmaktadir.[11]

Feigenbaum tarafindan yukarida tanimlanan kavramlar baglaminda Toplam Kalitenin

prensiplerinin baglicalar1 sunlardir:[11]

Miisteri tatmininin iyilestirilmesi sonucunda; maliyetlerde ve kayiplarda
azalma, kaynak kullaniminda iyilestirmeler s6z konusudur. Bu yiizden
kalitenin Oonemli bir isletme stratejisi olarak isletmenin karliligina ve nakit
akisina etkisi dikkate alinmalidir.

Taleplerdeki, teknolojilerdeki degisiklikler, malzemelerin etkin kullanima,
pazarlarin ulusal boyuttan ¢ikip uluslararasi boyutlara ulasmasi, fabrika ve
ofislerdeki yeni ¢caligma modelleri vb. egilimler; miisteriye yonelik kalite ile
ilgili sorumlulugun tiim kontrol metotlarinin kullanilmasina ve iiriin
tasarimina verilen 6nemin giderek artmasina yol agmistir.

Uriin kalitesini etkileyen faktorler; teknoloji ve insani boyutta olarak iki ana
grupta toplanir. Toplam Kalite Kontrol aym1 zamanda, basarili iiretim
metotlarinin, diiriist hizmet anlayiglarinin 6nemli bir tamamlayicisidir. Kalite
kontrol, mal ve hizmet sektorlerinin hepsi icin aymi esaslara sahiptir. Fark
yalnizca iretimin biilyilk ya da kiiciik capta iiretilmesinde farkhiliklar
gostermektedir. Ornegin; kalite kontrol faaliyetleri; kitle iiretim imalatinda
tiriin merkezli iken, siparis tipi imalatta siirecin kontrolii s6z konusudur.
Kalite kontrol isleri; yeni tasarim kontrolii, gelen malzeme kontrolii, {iriin
kontrolii ve 6zel siirecin etiitleri olarak dort sinifa ayrilir. Kaliteyi etkileyen
faktorler icin kontrol; hem {iretim hem de hizmet siireclerinin tim
asamalarinda yapilir.

Yeni tasarim kontrolii; {irliniin iiretim siirecine girmeden Once
karsilagilabilecek kalite problemlerinin belirlenmesi, giderilmesi, kaliteye
iliskin  maliyet, performans, emniyet, giivenilirlik standartlarinin
olusturulmasi ve spesifikasyon faaliyetlerini kapsar.

Gelen malzeme kontrolii; yalmzca spesifikasyon ihtiyaglarina uygun

kalitedeki hammadde, malzeme vb. alinip stoklanmasi faaliyetlerini kapsar.
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Uriin kontrolii; iiretim kaynaginda ve tiim pazarda, kusurlu iiriiniin imal
edilmemesi ve satig sonrasi hizmetin saglanabilmesi i¢in iiriinlerin kontrolii
faaliyetleri kapsar.

Ozel siireg etiitleri; kusurlu iiriinlerin kaynagim arastirmak, nedenlerini
saptamak, diizeltici faaliyetleri uygulamak, kalitede iyilestirmeler yapmay1
kapsar.

Kaliteyi ilgilendiren maliyetler (isletim maliyetleri); 6nleme, degerleme,
isletme ici ve dis1 kalitesizlik maliyetleri olarak dort sinifa ayrilir.

Kalite, isletmedeki herkesin isidir. Herkesin kaliteye iliskin sorumlulugu
vardir. Clinkii, miisteriye ait kalite Onceliklerinin belirlenmesi igin
pazarlamaya, {riine ait kalite spesifikasyonlarimin belirlenmesi icin
mithendislige ve iiriintin iiretim sonrasinda kaliteli olmasi i¢in atolye vb.
birimlerin kaliteye iliskin sorumluluklar1 vardir. Bir isletmede kalite
kontroliin alt fonksiyonlar1 olan kalite miihendisligi, siire¢ kontrol
mithendisligi ve kalite ekipmani miihendisligi birimleri; iiretilen iriinlerin
giivencesini saglamak ve bu iriinler icin optimum kalite maliyetlerini
saglamaya yardimci birimlerdir. Kalite Miihendisligi, isletmedeki kalite
kontrol programinda esas olan kalite planlamanin en az sapma ile
gerceklesmesine calisir.  Siire¢ Kontrol Miihendisligi, kalite kontrol
programlarinin, tiretimde yeni kontrol politikalarimin uygulanmasini ve yeni
kontrol politikalarinin ~ gelistirilmesini saglar. Kalite Bilgi Ekipmam
Miihendisligi, kalite ol¢lim ve kontrolleri i¢in test ve muayene ile ilgili
ekipmanlar1 tasarlar, gelistirir, tiretime uyumlu hale getirir ve daha sonra tim
ilgili sonuglar, siire¢ iizerinde diizeltici faaliyetlerin ve ayarlamalarin
yapilmasina temel olacak sekilde analiz edilir.

Bir isletmede toplam kalite kontrol programlari uygulanmasinda once pilot
bir veya iki kalite alam segilir ve bunlarin iizerine gidilerek basarili sonuglar
elde edilmeye calisilir, bu daha sonra adim adim tiim isletmeye yayilmaya
caligilir.

Kalite programimin basarili olmasinda gerekli ve onemli olan kalite bilinci
kavrami yerlestirilmeli ve bunun {ist yonetim kademelerinin de destegini
alarak iist yonetim kademelerinden alt yonetim kademelerine dogru

yayllmasina ¢aba sarf edilmelidir. Ayrica toplam kalite kontrol da tepeden
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tirnaga tiim isletmeyi kapsamalidir. Aksi halde isbirligi ve kabul saglamak
olanaksizlasir. Yonetim; toplam kalite kontrol programinin gegici bir kalite
iyilestirme veya kalite maliyetlerini azaltan bir proje olmadigim vurgulayarak
kalite kontrolii baglatmalidir.

Istatistik, toplam kalite kontrol modelinde bir aractir. ileri diizeyde elektronik
ve mekanik test ekipmanlarinin gelismesiyle iiriin kalitesindeki degisiklikler,
siirecteki ekipmanlar, kalite standartlarindaki degisimler; siirekli olarak {iriin
partilerinden secilen numunelerin analizi veya siirecin {iirettigi iirtinlerin
analiz edilmesiyle en iyi sekilde gerceklestirilir.

Feigenbaum iiretim siireci i¢inde kalite kontrol programinin hedefini;
tatminkar olmayan kalitenin meydana gelmesini onlemek icin, tiim tasarim
siireci, imalat, yiikleme ve hizmet siireci boyunca iiriin kalitesinin kontrol
edilmesi seklinde belirtmistir. Toplam kalite kontrolii; iiretim Oncesi (yeni
tasarim kontrolii), girdi (gelen malzeme kontrolii), ¢ikti (tiriin kontrolii) ve
ozel siireg etiitleri seklinde dort asamada incelemistir.

Uretim 6ncesi (yeni tasarim kontrolii) asamasinda; Pazar ve pazarlama
aragtirmasi sonuglarmin degerlendirilmesi, kalite ozelliklerinin
siniflandirilmasi, kalite standartlarinin = saptanmasi, kalite diizeyinin
belirlenmesi, 6rnek iiriiniin iiretimi, performans testleri, tolerans analizi,
servis, bakim standartlarinin gelistirilmesi vb. ile ilgili iiriiniin maliyet,
performans ve giivenilirlik ile ilgili kalite standartlarinin tasarlanip,
belirlenmesi ve iiretimde ortaya ¢ikabilecek kalite kontrol sorunlarini ortadan
kaldiracak veya azaltacak dnlemlerin alinmasi konulari {izerinde durulur.
Girdi (gelen malzeme) kontrolii agamasinda; {irliniin iiretimi icin gerekli olan
hammadde, yar1 mamul, parca ve yardimci malzemelerin iiretim hattina veya
ambara istenilen kalite kontrol ve satin alma biriminin isbirligi ile
bulundurulmalidir. Tedarik, satin alma departmaninin gorevi olurken, kalite
niteliklerinin belirlenmesi, muayene ve kabul ise; kalite kontrol biriminin
sorumlulugundadir. Tedarik kaynaklar1 arasinda kontrol islemleri agisindan
bir fark olmamasina karsin; tedarik kaynaklarmmin degerlenmesi, malzeme
spesifikasyonlarinin  hazirlanmasi, test yoOntemlerinin secimi, kontrol

muayenesi, ornekleme yontemleri faaliyetleri yer alir.
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e Cikt (iiriin) kontrolii agsamasi; hammadde veya parcalarin kalite 6zelliklerinin
ambar c¢ikisindan, montaj bandimin sonunda mamul hale gelinceye kadar
tiretim iglemlerinin uygulandigi yerlerde uygulanan muayene islemleri ile
kalite spesifikasyonlarindan sapmalarin tespit edilerek en kisa zamanda
hatayr diizeltici, giderici kararlarin alinmasi islemlerini kapsar. Baslica
mamul kontrolii, 6rnekleme, kontrol diyagramlari uygulamasi, muayene
noktalarint ve islemlerini belirleyen planin hazirlanmasi, 6lgme aletleri
kalibrasyonu, alet ve aparat kontrolii, ¢alisana direktif verme, maliyet analizi,
egitim, pazarlama, iiriiniin miisteriye tesliminden sonra ortaya c¢ikan hatalar,
sikayetlerin incelenmesi de bu baglamda yer alan faaliyetlerdir.

o Ogzel siireg etiitleri asamasi; yukarida sozii edilen iic asamay1 da kapsamina
alan ve bir cesit geri besleme fonksiyonu gorevi tistlenen dizayn, tedarik ve
tiretim asamalarinda goriilen aksakliklarin giderilmesi amacimi tasiyan arge

faaliyetlerinden ibarettir.

3.4. Kaoru ISHIKAWA’min Kalite Yaklagim

Kaoru Ishikawa, Toplam Kalite Kontrol adli kitabinda kalite ile ilgili yaklasimlarini

ise kendisini anlatarak baglamistir:[17]

Mart 1939°da Tokyo Universitesi Uygulamali Kimya boliimiinden mezun olduktan
sonra, o gilinlerde iilkenin 6ncelikli caligmalarindan biri olan komiir sivilasgtirma
sektoriinde bir firma tarafindan ise alindim. Burada dizayn, iiretim, harekat ve
aragtirma alanlarinda deneyim kazandim. Mayis 1939°dan Mayis 1941’e dek barut
sorumlusu olarak teknik deniz subaylig1 yaptim. Deniz kuvvetleri geng bir subay i¢in
essiz bir egitim alamydi. Yirmi dort aylik gérev turum sirasinda on ay teorik ve
pratik egitim gordiim. Daha sonra emrimde 600 isciyle 245 doniimliik bir alanda
fabrika ingaatina baglama emri aldim. Bu goreve basladigimda mezun olali sadece iki
y1l olmustu. Endiistride ve deniz kuvvetlerinde gecirdigim o sekiz yil, sonraki
yillarda kalite kontrol ¢alismalarim i¢in egsiz bir birikim sagladi. 1947 yilinda Tokyo
Universitesi’'ne geri dondiim. Ancak laboratuarimda yiiriittiigiim tiim deneylerde,
dogru sonuglara varmami engelleyen dagimik verilerle karsilastim. Bunun iizerine
1948°de istatistiksel yontemler iizerine calismaya basladim. 1949°da Japon Bilim
Adami ve Miihendisler Birligi’nin (JUSE) istatistiksel metotlarla ilgili dokiimanlar1

oldugunu duyunca goriismek i¢in oraya gittim. Benimle goriisen, bu birligin {iist
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diizey yetkililerinden, Bay Kenichi Koyanagi KK arastirma grubuna katilip orada
egitmenlik yapmadik¢a onlarin dokiimanlarin1 kullanamayacagim konusunda
diretiyordu. Benim tepkim acikti: "Yeni baslamis biri nasil egitmenlik yapabilir?”
Ancak bay Koyagani kararliydi: “Biz de yeni basliyoruz. Endiselenmeye gerek yok.”
Boylece kalite kontrol c¢alismalarina katilmaya zorlandim. Ancak istatistiksel
yontemler ve kalite kontrol iizerinde ¢alistikga konu beni etkilemeye basladi. Bu
yontemler Japon ekonomik atilimina kesinlikle ¢ok yararli olacakti. Bu diisiinceyle

ciddi olarak kalite kontrol 6grenmeye bagladim.

Istatistiksel yontemler II. Diinya Savasi oncesinde ve savas boyunca Japonya’da ara
sira kullanilmaktaydi. Ancak tam olarak 1949 sonrasinda kullanilmaya baslandi. O
yil icinde Japon Bilim Adamlar1 ve Miihendisler Birligi bir Kalite Kontrol Arastirma

Grubu kurdu ve istatistiksel yontemlerin endiistride kullanimin arastirmaya basladi.
Istatistiksel yontemleri giicliik derecelerine gore su ii¢ kategoriye ayirtyorum : [17]

1. Temel Istatistiksel Yontemler (“Yedi Yontem™)

1) Pareto Semasi

2) Neden — Sonug Diyagrami

3) Verilerin gruplandirilmast

4) Kontrol tablosu

5) Histogram

6) Dagilma Diyagrami

7) Grafik ve Kontrol ¢izelgesi (Shewhart Kontrol Cizelgesi)

Bu sayilanlar kalite kontroliin herkes tarafindan kullanilan en gerekli yedi
yontemidir. Sirket genel miidiirleri, yoneticiler, orta diizey yonetim, ustabasi ve
tiretim is¢ileri. Bu araglar yalniz iiretimde degil planlama, tasarim, pazarlama, satin
alma ve teknoloji gibi bazi boliimlerde de kullanilir. Ge¢mis deneyimlerime
dayanarak, bir firma genelindeki tim sorunlarin yiizde 95’inin bu araglarla
¢oziilebilecegini sdyleyebilirim. Bu basit ve temel yontemleri kullanmak icin egitim

almamuis biri daha giic yontemleri basariyla kullanamaz.
2. Orta Derece Istatistiksel Yontemler
Bu yontemler sunlan igerir:

1) Ornekleme arastirmalari teorisi

2) Istatistiksel 6rnekleme muayenesi
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3) Istatistiksel tahmin ve testlerin gesitli yontemleri
4) Duyarhilik testi kullanim yontemleri

5) Tasarlanmis deney yontemleri

Bu yontemler miihendislere ve Kalite Kontrol gelistirme boliim gorevlilerine

ogretilir. Japonya’da etkin olarak kullanilmaktadir.

3. [lleri Istatistiksel Yontemler (Bilgisayar Kullanimi Gerektirir)

Sunlar1 kapsar;

1) Tasarlanmis deneyin gelismis yontemleri
2) Cok degiskenli analiz

3) Cesitli Yoneylem Arastirmasi yontemleri

Yalnmz sinirh sayida miithendis ve teknisyen, karmasik proses ve kalite analizlerinde

gorevlendirilmek iizere, bu ileri istatistiksel yontemlerde egitilecektir.

Ishikawa; Toplam Kalite Kontrol isimli kitabinda iist yonetimin kalite kontrol ile

ilgili ne sekilde hareket etmesi gerektigini sOyle aciklamistir :[17]

1y

2)

3)

Kalite kontrol ve toplam kalite kontrolii, sirketinizdeki herkesten daha iyi
Ogrenin, bunlarin Japonya’da nasil yiiriitiildiigiinii arastinnn ve ilgili sorunlar
iyi anlaym; Yalmzca Ogrenmek kalite kontrol begenisini ortaya
cikarmayacaktir. 1ki ya da ii¢ yil uygulandiktan sonra begeninizden emin
olacak ve onu degerlendireceksiniz. Daha cok cignedikce yemegin lezzeti
artacaktir, ayn1 sey kalite kontrol i¢in de gegerlidir.

Sirketin toplam kalite kontrol konusunda alacagi tavri belirleyen politikalar
olusturun; Ust yonetim, sirketin toplam kalite kontrol konusunda alacagi tavri
belirlemelidir. Ust yonetim kalite kontroliin baglatilmasi ve gelistirilmesi ile
onu cevreleyen genel durum hakkinda politikalar olusturmalidir. Bu sekilde
olusturulan politikalar, biitlin organizasyona yayilmali ve {iist yOnetimden
dogrudan is {iireten is¢ilere kadar herkes tarafindan uygulanmalidir. Her
durumda, bu politikalar yonetimin rasyonalizasyonunu, sirketin giiclendirilmesi
ve diinyadaki en yiiksek kaliteye sahip iirtinleri imal etme istegini ele almalidir.
Kalite ve kalite kontrolle ilgili bilgileri toplayin ve kalite konusunda 6ncelik
politikalarim1 somut olarak belirleyin. “Kalite onceligi” ve “Once kalite”yi
temel politika olarak yerlestirin ve kalite standartlar icin uzun vadeli hedefleri

belirleyin. Bu somut olarak ve uluslar arasi bir bakis acis1 i¢inde yapilmalidir;
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4)

5)

Yonetimin temel islevlerinden biri; yeni {iriin gelistirme i¢in uzun vadeli
planlar belirlemektir. Bu gorevi gerektigi gibi yerine getirirken, hedeflenmis
kalite standartlar1 ve tasarim kalitesi standartlar1 6nem kazanir. Ancak cok az
sayida yonetici bu konuyla ilgilenir ve eger onlar kendileri kalite konusunu
ihmal ederlerse is¢ilerinin bu konuya ilgi gostermelerini bekleyemezler.

Kalite ve kalite kontrolde liderlik gorevini iistlenin. Onlar1 gelistirmede her
zaman Oncii olun; Sadece politikalar1 belirlemek sirkete bir fayda saglamaz.
Ust yonetim etkinliklerin en ©n sirasinda yer almali ve liderlik gorevini
tistlenmelidir. Ne yapildigin1 denetleyin ve yol gosterici yardimlarda bulunun.
Bir biiyiik sirkette, iist yoneticilerin kalite kontrolii kavramaya baslayip,
politikalar belirledigi ve liderlik gorevi iistlenmeye basladigi zamandan bu
politikalarin dogrudan is iireten calisanlara yayilmasina kadar gececek zaman
ic ila bes yil arasindadir. Bu siire icinde sirketin canlilik ve karakterinde
gelisme olmus ve sirket Deming Uygulama Odiilii diizeyine erismis olacaktir.
Eger toplam kalite kontrol etkinlikleri iyi orgiitlenirse kiigiik sirketler icin
gerekli bu siire yalnizca bir ya da iki yildir. Bu nedenle toplam kalite kontrolle
ilgili kararlar; hareket kisa siireliymis gibi diisiiniilerek uygulanmamalidir. S6z
konusu endiistri var oldugu siirece toplam kalite kontrole devam edilmelidir.
Bu nedenle uzun vadeli diisiinme ve sabir, devamlilik anlayisiyla birlikte
gereklidir.

Kalite kontrolii yerine getirmek i¢in, gereken egitimi verin ve bunu personel
yerlestirme ve organizasyon planlar gibi uzun vadeli planlarla birlestirin;
Kalite kontrol, yonetimde bir diisiince devrimidir ve bu sekilde yonetilmelidir.
“Kalite kontrol egitimle baslar, egitimle biter.” denir. Diizenli seminerler
yoluyla egitim % 150 ila % 200 arasinda uygulanmalidir. Bagka bir deyisle her
bir kisi i¢in 1,5 ila 2 aras1 seminer programa konulmalidir. Bir seminerin yeterli
olacag fikri yaygindir ancak insanlar unutacaklar ve eski aligkanliklarina geri
donecektir. Egitime yapilan yatirnm karli bir yatinmdir ve bir¢ok degisik
yerden gelen sonuglarla yatinmmm 100 ila 1000 kati arasinda kazang
saglayabilir.

Diizenli seminerler yoluyla egitim toplam egitimin yalnizca 1/3 ila 1/4' iini
olusturur. Egitimin geri kalan kismi amirin astlarin1 egitecegi giinliik ¢alisma
seklinde yiiriitilmelidir. Egitimin bir sekli de yetki vermektir. Gec¢miste,

sirketler, amirin astlar1 egitme sorumluluguna ©nem vermedi. Zorlukla
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6)

7)

kazanilmis tecriibeleriyle astlarin1 aydinlatmayi reddedip, onlarin yaptiklari
yanliglara sevinecek amirler vardi. Bu talihsiz bir durumdu ve bir daha
olmasina izin verilmemelidir.

Bazi sirketler personel yerlestirme ve organizasyon planlarini egitim planlariyla
birlestirmeyi diisiinmezler. Ger¢cekte bu planlarin birbiriyle ¢cok yakindan ilgisi
vardir. Esgiidiim eksikliginin sonuglar1 asagidaki ornekte agiklanmistir. Bir
sirket, elemanlarindan birini sirketin boliimlerinden birine kurmay personel
yapmak fikriyle kalite kontrol temel kursuna géondermek i¢in ¢cok miktarda para
harcadi. Ancak bu kisi kursu bitirir bitirmez baska bir boliime atandi. Kalite
kontrol icin bu kisiye ihtiyact olan boliim baslangicta planladigi sekilde
gelismesine devam edemedi.

Kalite ve kalite kontroliin planladigi sekilde yiiriitiiliip yiriitiilmedigini
denetleyin ve harekete ge¢in; Bunu yapmak i¢in, kalite ve yonetimle ilgili
gerekli bilgiyi diizenli olarak saglayacak ve iist ydonetime geri bilgi verebilecek
bir sistem kurun. Japon kalite kontroliinii digerlerinden ayiran 6zelliklerden biri
kalite denetimlerine katilmasi ve kalite kontroliin durumunu belirlemesidir.
Kalite giivenligi konusunda iist yonetimin sorumlulugunu iyice agiklayin.
Sirketinizi saglam bir kalite giivenligi sistemiyle donatin; Kalite kontroliin 6zii,
kalite giivenligidir. Toplam kalite kontroliin herhangi bir asamasinda, eger
tiriinlerin kalite giivenligi konusu iyi ele alinmazsa, toplam kalite kontroliin
kum iizerine insa edilmis bir kaleden hi¢ farki kalmaz. Bu nedenle, {ist
yonetimin kalite kontrol konusundaki sorumlulugu iyice belirlenmelidir. Yeni
bir iiriin gelistirildigi zaman izlenecek yolun her adimi icin sirketin her
tarafindan sorumluluk belirlemesi yapin. Bir kalite kontrol sisteminin
varolmasi ve bu konuda iist yonetime geri bilgi akisinin diizenli ve hizli olmasi
gerekir. Bunu saglamak i¢in benim Onerim; bir capraz fonksiyon komitesini
yeni iiriin gelistirme i¢in digerini de kalite giivenligi i¢in olusturarak capraz-

fonksiyon yonetimine katilmaktir.

3.5. Phil CROSBY ’nin Kalite Yaklagim

Phil Crosby en c¢ok 1960’larin basinda yiiklendigi cok amaclh fiizelerin kalite

projelerini ve daha sonra ITT nin kalite direktorligiini yiiriitiirken gelistirdigi sifir

hata goriisiiyle tanimir. 1979’da Crosby bu fikrini genis bir yardimci operatorle
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formiile etmistir. Crosby bir¢ok kitap yazmustir. Bunlarin belki de en Onemlisi

“Quality is Free” “Kalite Serbestliktir” kitab1 bir milyon adet satmistir.[37]

Crosby, mutlak dogrular olarak adlandirdigi dort yeni kalite yonetim maddesini

asagidaki gibi belirtmistir :[11]

1. Kalite, ihtiyaglara uygunluk olarak tanimlanir, miikkemmellik degil.
2. Kalite, 6nleme ile basarilir, degerleme ile degil.

3. Kalite basar1 standardi, sifir hatadir.

4. Kalite uygunluk fiyati ile 6l¢iiliir, indekslerle degil.

Crosby’nin gelistirdigi kalite iyilestirme siireci, uzun zaman alan ve bir plana gore

uygulanmasi gereken Kkiiltiir degisimini gerektiren bir yasam bicimidir. On dort

basamakli kalite iyilestirme programi pekcok isletme tarafindan uygulanmis ve

basariya ulasmistir :[11]

1.

Yonetimin Kendini Adamasi: Toplam kalite yOnetiminin bir isletmeye
yerlesmesindeki en onemli hususu, isletmenin tepe yonetiminin bu felsefeye,
yasam bicimine inanmasi, benimsemesi ve kendini adamasidir.

Kalite lyilestirme Ekibinin Olusturulmasi: Kalite iyilestirme ekibi,
isletmedeki her departman yoneticisinin ¢esitli rolleri iistlenerek rollerini hem
departmanlarinda hem de isletmelerde yapmalar1 veya yapilmalarina katkida
bulunmalarinmi saglamak amaciyla olusturulur.

Kalite Olciitlerinin Gelistirilmesi ve Ol¢iimlerin Yapilmasi: Isletmede her bir
faaliyet alam i¢in kalite olgiitleri olusturulmali, mevcut olanlarda ise bu
Olctitler gozden gecirilerek, 1iyilestirmelerde, diizeltici faaliyetlerde
bulunulmali ve iyilesmeler de kaydedilmelidir. Her ne kadar yonetim kalite
Olciitlerinin olusturulmasi yonetim siireclerine gore, zor gibi goriinse de her
siire¢ icin sayisiz olgiitler olusturulabilir. Ornegin; yonetim kalite olciitleri
arasinda artan pazar payi, devamsizlik yiizdesi, zamaninda teslim edilen
triinlerin yiizdesi, aylik sikayet sayisi, mazeretlerin yiizdesi, garanti
maliyetleri, yliksek tahsilli ¢alisanlarin yiizdesi vb. sayilabilir. Ayrica elleri
isin iizerinde olan caligsanlara kendi yaptiklan is ile ilgili bazi Olgiitler
belirleme firsati verildiginde onlar bundan gurur duyacaklardir. Hedeflenen

ise; bir isletmenin kaliteye yoOnelik dogru Olciilerini ve sistemlerini
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olusturmas1 ve 6l¢iim sonuglarinin da goriiniir bir sekilde biiyiik diyagramlara
yerlesilerek kalite iyilestirme programlarinin temelini olusturmasidir.

Kalite Maliyetlerinin Belirlenmesi: Kalitenin de bir maliyeti oldugu
bilinmelidir. Isletmelerde bunun hesabiyla ilgilenen kisim; maliyet
muhasebesi, yonetim muhasebesi birimleridir. Bu birimlerin kalitenin
iyilestirilmesi siirecine en Onemli katkilari; kalite maliyetlerinin nelerden
olustugu, kalite maliyetlerinin kesin bir performans Ol¢iisii olmadigi,
maliyetlerin yiiksekligi oraninda o kadar diizeltici faaliyet gerektirdigi,
isletme icin diizeltici faaliyetlerin nerede karli olacaginin bir gostergesi
olduguna dair bilgiler vermektedir. Hedeflenen ise; isletmenin kalite sistemi
icinde kalite yonetiminin performansimi 6lgen ve kalite maliyetlerini ortaya
koyan bir maliyet muhasebesi, yonetim muhasebesi uzmaninin olmasidir.
Kalite Bilinci Fikrinin Uyanisi: Kalite maliyetleri, kalitesizligin maliyeti ve
kalite iyilestirme konusunda isletmenin duydugu endise; c¢alisanlarla
paylasilmalidir. Bu da panolara, duvarlara asilan posterler, panolar vb. iletisim
araglart ile yonetici ve tiim calisanlarin egitilmesiyle gorsel olarak da
saglanabilir. Hedeflenen ise; kalite konusunda mevcut tutumlarin
degistirilmesi; hatalarin goriilmesi, ana nedenlerin bulunmasi, diizeltici
onlemlerin alinmasi i¢in bir temel olusturmalidir.

Diizeltici Onlemlerin Alinmasi: Kalitenin iyilestirilmesi amaciyla ¢oziilmesi
gereken sorunlar, giderilmesi gereken hatalarim bir kismi is basinda her
kademede calisan tarafindan goriildiigii gibi bir kismi da muayeneler,
denetimler vb. sonucu goriilebilir. Halen ¢6ziilmeyen bir sorun oldugunda bir
iist kademenin toplantisinda, kalite iyilestirme grubunda c¢oziimlenmeye
caligilir.

Sifir Hata Programinin Uygulanabilirligi ve Basariya Ulagmasi igin Bir
Komite Olusturulmasi: Amaci, tiim ¢aliganlara sifir hata kavraminin anlamini
ve her isin ilk yapilisinda dogru yapilmasi gerektigi diisiincesini tim
calisanlara aktarmak olan bu komite; kalite iyilestirme grubunun ii¢ veya bes
iyesi tarafindan olusturulur. Hedeflenen ise; sifir hata programini basariyla
uygulamak i¢in programin biitiin asamalari uygulatabilmek, sirketin
kiiltiirtine uydurmak, programla ilgili arastirmalar yapmak, belirgin yeni

hedefler saptamak ve desteklemelerini saglamaktir.
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8.

10.

11.

12.

Yonetici Egitimi: Kalite ile ilgili gelisimin saglanmasinda basariya gétiiren bir
diger husus da tiim yonetim kademelerinde yoneticilerin egitimleri ve onlarin
da bunu diger calisanlara anlatmalari, agiklamalaridir. Hedeflenen ise; tim
calisanlarin uygulanacak program ile ilgili bilgi sahibi olmalar1 kendileri i¢in
degerini anlamalar1 ve kendilerine diisen faaliyetler iizerinde yapilasmalarim
saglamaktir.

Sifir Hata Giinii: Hatalar, ancak isleyen bir sistemde ortaya cikabilir.
Hatalarin 6nlenmesinde, iyilestirilmesinde 6nemli olan hatalarin bir daha asla
ortaya ¢cikmamasi degil; c¢ikan hatalardan ders alinmasi, o tiir hatalarin bir
daha ortaya cikmamasidir. Isletmede ortaya cikan hatalar c¢oziime
kavusturulunca sifir hata giinii diizenlenir. Bdylece hata, isletmelerde
performans standardi olarak belirlenir. Calisanlar da isletmedeki mevcut
program hakkinda bilgilendirilerek bundan sonra bazi seylerin degistigi, farkll
seyler yapmalart gerektigi hususunda aydinlatilir. Hedeflenen ise; bdyle bir
giin belirleyerek unutulmayacak bir an1 saglamanmin yani sira, hatalari
gerceklestiren kisileri, gruplart boyle bir giinde 6diillendirmek, onlarin
motivasyonlarina olumlu katkida bulunmaktir.

Hedef Belirleme: Yoneticiler, calisanlarinin amaglara ulasmak igin c¢aba
gostermelerini ve Olciilebilir, somut alt hedefler bulmalarini isterler.
Hedeflenen ise; amaclara ulagsmak, gereken birtakim gorevleri yerine
getirebilmek igin bir ekip olarak iizerinde diisinmek ve bu yeteneklerin
gelistirilmesine yardimci olmaktir.

Sorun — Sebep Coziim Programi: Bu safhada, ¢alisanlardan islerini yaparken
hatasiz calismalarim1 engelleyen her sorunu tanimlamalar1 ve bir islevsel
grubun belirlenen bu problemlere ¢6ziim getirmeleri istenir. Hedeflenen ise;
calisanlarin ig ile ilgili sorunlarini iletmesi, yonetimin bu sorunlarla ilgili
bilgilenmesi, onlarin ¢éziimlenmesi i¢in diiriist iletisimle sorunu ¢6ziinceye
kadar devam etmesidir.

Odiillendirme: Amaci yalmizca tesvik olan o6diillendirme sisteminden; bir
kisinin, grubun ya da ekibin basarip sonuglandirdigi ¢alismalardan
yararlanilir. Hedeflenen ise; performansta bir artis saglamak ve bdylece
isletmede uygulanan kalite iyilestirme programinin desteklenmesini

saglamaktir.
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13.

14.

Kalite Konseyinin Olusturulmasi: Iletisimi gelistirmek ve yerlestirilmeye
calisilan kalite iyilestirme programini iyilestirmek icin hem uzmanlar hem de
isletmedeki ana departman temsilcilerinden olusan konsey, diizenli olarak bir
araya gelmelidir. Hedeflenen ise; kalite iyilestirme programi ile ilgili
programin nasil isledigi, hangi asamada oldugu vb. konularda en iyi bilgi
kaynagini olusturmaktir.

Programin Sonsuzlugu: Isletmede bir kalite iyilestirme programi devam
ederken olusturulan ekipteki devir hizinda bir degisiklik yasanabilir ve
olusturulan ekibe verilen egitim ¢abalar da bosa gitmis olarak diisiiniilebilir.
Ekibe yeni katilanlara ya da olusturulan yeni ekiple ilgili egitim caligmalarina

bir dncekinin aynis1 olsa bile, bu diizenli olarak tekrarlanmalidir.
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4. TOPLAM KALITE YONETIMIi’NiN TEMEL OGELERI

Toplam kalite yonetimi, klasik yonetim anlayiglarina gore cok daha yiiksek bir
rekabet giiciine olanak saglar. Toplam kalite yonetiminin bu rekabet giiciinii
saglayabilmesi i¢in kendisini olusturan Ggelerinin  her birey tarafindan
uygulanabilmesi gerekmektedir. Dikkatle incelendiginde bu &geler bir malin ya da
hizmetin iiretimden tiiketimine kadar gecen prosesleri anlatmaktadir. Zaten toplam
kalite dedigimizde budur. Bu yiizden bu dgelerin tek tek kavranmasi gerekmektedir.
Toplam kalite yonetimi ogeleri ilk olarak Deming, Juran ve Feigenbaum tarafindan

ortaya atilmistir. Bu 6geleri sdyle siralayabiliriz.[38]

1. Ust yonetim liderligi,

2. Once insan anlayis,

3. Miisteri odaklilik,

4. Firma ¢alisanlarm egitimi,

5. Tam katilim ve takim ¢aligmasi,

6. Kaizen siirecinin benimsenerek uygulanmasi

Bu o6geler bir kurulustaki faaliyetlerin tiimiinii kaplar. Yonetim, organizasyon ve
sistemin genelinde insana en On sirada deger vermeyi ve bilimselligi sart kosar. Bu
nedenle Toplam kalite yonetiminin basarili bir sekilde uygulanabilmesi i¢in her

ilkenin tek tek kavranmasi gerekir.

4.1. Ust Yonetim Liderligi

Toplam kalite yonetimi yolculugunun miikemmele ulasma hedefine dogru emin
adimlarla ilerlemesi ve siirekli gelisen bir siire¢ olusturmasi igin, iist yonetimin
firmanin kilit elemam roliinii yiiklenmesi ve ©nemli bazi sorumluluklar1 yerine

getirmesi gerekir.

Firmalar iist yoneticinin davranis ve tutumlartyla kisilik kazanirlar. Toplam kalite
yonetimi de organizasyona yeni bir kisilik, yeni bir yasam tarz1 getiren énemli bir

degisikliktir. Bu degisikligin gerceklesebilmesi ve firma kiiltiiriine yeni bir boyut
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kazandirabilmesi iist yonetimin gerek siirecin basinda ve gerekse siire¢ sonunda

gosterecedi inang, destek ve katilimu ile saglayabilir.[44]

Ust kademe yoneticinin, kalite ve firmasmnin misyonu konusunda, uzak goriis sahibi
olmas1 ve amag tutarlilign gostermesi gerekir. Kalite gelistirme ve miisteriyi tatmin
etme amaclarini, e8itim ve bakim gibi islerden kisarak elde edilecek kisa dénem
karlarin iizerinde tutmalidir. Toplam kalite ¢aligmalarina seyirci kalmayip bilfiil
katilmali ve orta kademe yoneticileriyle diger personele ornek teskil ederek onlart
motive etmelidir. Ornegin, firmay1 sifir hata, nce kalite, bastan dogru yap gibi
sloganlarla donatmanin, sozler islerle desteklenip dogrulanmadikc¢a, faydasi
olmayacaktir. Aslinda, firmada ilk Once egitilmesi ve toplam kalite felsefesini

benimsemesi gereken iist yonetimdir.[38]

4.2. Miisteri Odakhhk

Miisteri beklentilerini kargilamak, dahasi beklentilerin 6tesinde hizmet verebilmek,

toplam kalite yonetimi ile ulagilmaya ¢alisilan hedeflerden birisidir.

Miisteri odaklilik, miisteri ihtiyaglarim kargilayan iiriin ve hizmetleri sunma {izerinde
isletmelerin yogunlagsmasimi ifade etmektedir. Bunun yaninda miisteri odaklilik,
miisteri ve igletmelerin uzun vadede stratejiler ve degerleri karsilikli dayanigmalarla
aralarinda paylasmalarn seklinde miisterilere verilen Orgiitsel sozleri de

icermektedir.[45]

Toplam kalite yonetiminde, iiriinler ile ilgili tiim siirecler bir zincirdir ve bu zincirin
her halkasi da, son ¢iktinin mitkkemmel ve hatasiz olmas1 bakimindan ayni1 derecede
onemlidir. Bu halkalarin her birini bir siire¢ olarak kabul edersek, her siirecin
ciktisinin bir sonraki siirecin girdisini olusturdugunu goriiriiz. Boylece, iiriiniin
toplam kalitesinin tiim siireglerin kalitelerinin sinerjik toplami oldugu ortaya cikar.
Sinerji kavrami geregi, biitiiniin kalitesi siire¢ kalitelerinin ayr ayri toplamindan da
bityiik olmalidir. Buradan ¢ikan sonug, her siirecin bir 6nceki ve sonraki siirecle siki

iliskisinin bulundugudur.[43]

Bu sonugtan yola ¢ikarak toplam kalite yonetiminde miisteri odaklilik, iki ayr
miisteri tanimiyla ortaya cikmugtir. Juran bunlart i¢c miisteri ve dig miisteri olarak
adlandirmistir. “Bir sonraki siire¢ sizin miisterinizdir” diyen Juran burada i¢ miisteri

kavramini ortaya koymustur.
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I¢ miisteri kavramu, iiretimin her safhasinda bir 6nceki kisiyi satici, bir sonrakini ise
miisteri olarak algilamak olarak aciklanabilir. Isletme iginde calisan her kisi, bir
baska kisi i¢in bir iiriin veya hizmet iiretmektedir. Bu tip diisiince tarziyla her eleman
bir sonrakini memnun etmeyi amaglayacak ve nihai miisteriye ulasildiginda tiriiniin

ve hizmetin kalitesi ¢ok yiiksek olacaktir.

Di1s miisteri ise firmanin tirettigi mal veya hizmetleri tiiketen birimdir. Dis miisteriyle
olan iliskide aym dili konugmak, daha iyi bir dinleyici olmak, anlagsmaya varmak,
sonuclart olgmek, diizeltmeleri yapmak ve bdylelikle sifir hataya dogru gitmek
esastir. Toplam kalite yonetiminde ayni sey i¢ miisteri icin de gecerlidir. Bir
organizasyonda bir arda yasayan insanlarin birbirlerini is arkadaslarindan c¢ok
miisteri ve tedarik¢i olarak gormeleri, miisteri tatminin en yiiksek deger olarak

paylasilmasini saglayacaktir.[5]

Sonug olarak toplam kalite yonetimi herseyden once kaliteye bakis acist ile ilgili
olup, “kalite miisteri tatminidir” anlayisinin kurulusun is siire¢clerinde benimsenmesi
saglanmalidir. Bunun i¢in calisan herkesin yaptigi isi devrettigi ya da birimi miisteri
olarak gormesi ve isini ilk seferde dogru yaparak miisterisine devretmesi gerektigini

kabullenmelidir.[34]

4.3. Once insan Anlayisi

1950’1i ve 1960’11 yillarda uygulanan Kiitle Uretimi teknolojisinin insana bir makine

gibi baktiginm belirtebiliriz.

Bugiin ise GM (Generals Motors)’ de yeni bir yonetim anlayist hakimdir. Daha
oncede belirtildigi gibi GM, 1970’li yillarda baslayan Japon rekabetinin korkusu
karsisinda ilk bayrak acan ve toplam kalite yonetimine yonelen firmalarin basinda
gelmektedir. Kalitelerini gelistirmek ihtiyacim1 duyan bu firmalar, her diizeydeki
calisaninin yaratict giicii ve aktif katilmi olmaksizin, ger¢ek bir gelismenin
saglanamayacagini, bu nedenle de “Insana” her zamankinden daha fazla ©nem
vermek gerektigini anlamig bulunmaktadirlar.[44] Calisma yasaminda insan kaynagi
digindaki tiim kaynaklar kisitlidir. Bu kaynaklar hi¢bir zaman aldiklar girdiden daha
fazlasim ¢ikti olarak veremezler. Yalnizca insanlar nitelikleri sayesinde toplam

girdilerden daha fazla ¢ikti iiretebilirler.[15]

Klasik yonetimde yukaridan asagiya dogru emir ve talimatlarla yonetmek s6z konusu

iken toplam kalite yonetiminde asagidan yukariya destekler vardir. Her tiirlii degisme
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ve gelisme destekle saglanacaktir. Bu durum Sekil 4. 1°de verilmistir. Toplam kalite
yonetimi anlayis1 6nleme ve “bir kere yap dogru yap” anlayisiyla calisanlarin siirekli
giidiilenme, yonlendirme, bilgi ve beceri diizeylerini yiikseltici egitimler verme,
rotasyon, is zenginlestirme gibi insan faktoriinii 6nde tutan, en dogru yatirim insana

yapilan yatirimdir anlayisina sahip sistemle biitiindiir.[2]
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Orta Kademe
YOnetim

Tepe
YOnetim

w
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/Egiler ve Diger Cahsanlar\

Klasik Yonetim Anlayis1
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Toplam Kalite Yonetimi Anlayisi

Sekil 4. 1: Klasik Yonetim ve Toplam Kalite Yonetimi Anlayist

4. 3. 1. Klasik Yonetim ve Toplam Kalite Yonetimi

Klasik yonetim yaklasimimin amaci belli bir standardi olusturmak ve belirlenen
standartlara gore liretimi gerceklestirmek ve denetim altina almaktir. Toplam kalite
yonetimi ise siirekli gelistirme ve iyilestirmeyi amaglar. Hemen hemen her konuda
klasik yonetim yaklasiminin tamamen tersine ¢evrilmesi geregi ortaya cikacaktir. Bu

konudaki karsilastirmali 6rnekler sdylece siralanabilir.[12]
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Tablo4. 1: Klasik Yonetim Anlayis1 Ile Toplam Kalite Yonetiminin Karsilastirilmasi

KLASIK YONETIM ANLAYISI

TOPLAM KALITE YONETIMi ANLAYISI

. “Muayeneye” dayah kalite

1. “Onlemeye” dayah kalite

. Yiiksek kalite ile aratan maliyet

2. Yiiksek kalite ile diigen maliyet

. Optimum derecede stok

3. Sifir stok

4. Hedefe uygun iiretim

. Sorunlar ¢iktik¢a ¢oziim gelistiren yonetim

5. Olast sorunlar diistiniip bunlar1 6nleyen yonetim

1
2
3
4. Spesifikasyon limitleri arasi tiretim
5
6

. Azami ihtisaslagma ile sistem gelistirme yaklasimi

6. Isbirligi ile sistem gelistirme yaklagtmi

7. Fonksiyonlarin kesin ayrimina dayali organizasyon

7. Isin ideal bicimde yiiriitilmesine dayali esnek kahipl

organizasyon

8. Kabul edilebilir hata diizeyini hedefleyen iiretim

8. “Sifir Hata” y1 hedefleyen tiretim

9. Odiil ve cezaya dayali motivasyon

9. Onurlu ¢aligmanin takdir edilmesine dayalt motivasyon

10. Hiyerarsiye dayali 6ncelikler

10. Miisteri tatminine dayali 6ncelikler

11. Rekabete dayali tedarik sistemi

11. Karsilikli anlayis ve giivene dayal tedarik sistemi

12. Kar maksimizasyonunu hedefleyen giidiilenme

12. Yiiksek kaliteyi saglamay1 hedefleyen giidiilenme

13. Ulusal/Uluslararasi standartlara gore iiriin kalitesi

13. Miisteri beklentilerine cevap veren iiriin kalitesi

14. Kalite Kontrol Fonksiyonunun sorumlulugunda

iiriin tasarimi

14. Tim calisanlarin ve yonetimin sorumlulugunda kalite

giivencesi

15. AR-GE ve pazarlamanin sorumlulugunda iiriin

tasarimi

15. Tim iretim ve satig fonksiyonunun da katkisi olan

iirtin gelistirme

16. Optimum fire veya yeniden isleme

16. Sifir fire veya yeniden isleme

17. Optimum 1. Kalite / 2. Kalite oran1

17. Sadece 1. Kalite Uriin iiretimi

18. Evrimsel hizla gelisme

18. Devrimsel hizla gelisme

19. Yiiksek verimli proseslerle saglanan randiman

artist

19. Yeni iiriin tasarimi ile saglanan randiman artist

20. Isbag1 egitimi ile saglanan bilgi ve beceri

20. Isbag1 egitim kadar temel egitimle de gelistirilen bilgi

ve beceri

21. Fayda-Maliyet Analizine dayali yatirim/isletme

kararlar1

21. Kaliteyi gelistiren her uygulama ve yatirimi

benimseyen yonetim anlayist

22. Isi en iyi bilenin o isi yoneten olduguna inanan

anlay1s

22. Ise en yakin olanm o isi en iyi bildigine inanan yonetim

23. Hatali uygulamalar1 onlemek ve prosediirler

gelistiren yonetim

23. Calisanlarn fikirlerinden yararlanarak hatalart 6nleyen

yonetim

24. Tecriibe ve insiyatife dayali yonetim kararlar

24. Istatistik ve kantitatif analizlere dayali yonetim

kararlart

25. Performansa gore ticret

25. Performansin takdir edilmesi
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Tablod4. 2: Taylor Modeli ile Toplam Kalite Modeli Arasindaki Kiyaslama

TAYLOR MODELI
1. Sirketin hedefi mali dénem i¢in belirlenmis olan

Kar' elde etmektir.

TOPLAM KALITE MODELI
1. Hedef, karlih@1 garanti altina alacak ve arttiracak sistemleri

kurmak ve siirecleri gelistirmektir.

2. Kar'in hangi faaliyetlerde ve nasil saglanacagini

yoneticiler belirler.

2. Faaliyetlerin nasil diizenlenecegi ve karin nasil

saglanabilecegini ¢alisanlar dnerir, yonetim onaylar.

3. Yonetim, faaliyetleri planladigi gibi sonucu almay1

saglayacak sistemleri de kurar.

3. Sistemleri ve siirecleri o isleri yapanlar gelistirir. Yoneticilerin

gorevi ¢alisanlari tesvik etmek ve olara imkan saglamaktir.

"

4. Yonetimde temel ilke ise gore adam'dir.
Yapilacak islerin maliyeti ayrintili olarak belirlenir,
is tarifleri yazilir., isler giigliklerine ve 6zelliklerine
gore kademelendirilir, gorevlendirilecek kisilerde de
belirlenen ozellikler aranir. Kisiler de iicretlerini

tayin edildikleri isin kademesine gore alirlar.

4. Temel amag, sirketin "hedeflerine" ulagmasidir. Yoneticiler ve
calisanlar bu hedefleri ortaya koyarlar ve hedeflerin gerektirdigi

planlan yaparlar. Yapilacak isler de boylece tarif edilmis olur.

5. Isin gerektirdiginden daha iistiin nitelikteki
insanlar1 ise almak yanlistir, ¢iinkii bu tip insanlar

islerini  basit bulurlar ve kiigiimserler. Isini

kiigimseyen kisi demotive olur, is begenmez, hatta

diger kisileri de demotive edecek davramislara girer.

5. Isin mahiyeti, hedefler, planlar v.s. ne olursa olsun, en yiiksek
seviyeli elemanlarin sirkete kazandirilmasi amaglanir. Siirekli
egitim, kisa siirede rotasyon ve kariyer planlama sayesinde

herkesin igini sevmesi ve sirkete baglanmasi saglanir.

6. Cagimizda sanayi kuruluslarinda iiretimi makineler
yapar. Insanlarin temel gorevi ise bu makineleri
Makineden

calisir durumda tutmaktan ibarettir.

yeterli verim almmmiyorsa veya sik sik imalat
kesintileri oluyorsa, bunun sorumlusu o makineyi

isletenlerdir.

6. Her seyi insan gerceklestirir. Makineler sadece insanlarin
yardimcilaridir. insanlar makineleri de siirekli olarak gelistirmek

suretiyle islerini daha yiiksek verimde yaparlar.

7. Sanayicinin amaci son teknolojiyi temin etmektir.
Genellikle yeni teknoloji bir¢ok alanda (elektronik,
kontrol sistemleri, 6l¢ii sistemleri, v.s.) sicramay1 da
iistiin  nitelikli

getirir. Teknolojinin gerektirdigi

elemanlarin da temin edilmesi sarttir.

7. Teknolojide yiiksek rekabet giicii esasen siirekli gelisme ile
saglanir. Stirekli gelismeyi basarabilenin "sicramayi" basarmasi
da kolaylasir, en azindan sigramayr bagkasi yaparsa da onu elde

etmesi nispeten daha kolaydir.

8. Yeni teknoloji daha az elemam Ongoriir,
teknolojisi yenilenen bir sirketin her yenilemede
iistiin nitelikli ve az sayida eleman istihdam etmesi
buna karsilik ¢ok sayida niteliksiz eleman1 da kadro

disina ¢ikarmasi esyanin tabiati icabidir.

8. Teknolojiyi gelistirebilen bir sirket aslinda yiiksek rekabet
giiciine de sahiptir. Geligsen teknolojinin saglandigi ek imkanlar
iretimi de arttirir, istthdami da. Elemanlar kaliteli oldugundan ve
stirekli de egitildiginden, teknolojiyle uyumsuzluk da s6z konusu

olamaz.

9. Sistemlerin oziinde, insanlarin belli performansta
¢alismalarini saglayacak metot, prosediir ve randiman
oOlgiileri vardir. Yine yonetimce konan standartlardan
netice beklenir. Uretim, satig, verim, vs. gibi

konularda belli standartlar ve parametreler vardir.

9. Tim calisanlar siirekli gelisme yaklagimi ile islerini ve
sistemleri gelistirirler. Varilan her diizey (standart), en kisa

zamanda asilmak tizere o isleri yapanlar tarafindan belirlenir.

10. icra amirlerin esas gorevi de, insanlart bu
Sirket

icinde en biiyiik bolimlerin amirler, en Gnemli

standartlara uyacak sekilde ¢alistirmaktir.

yoneticilerdir, ¢linkii en zor mesele insanlar1 yiiksek

randimanla ¢aligtirmaktir.

10. Amirlerin temel gorevi liderlik etmektir, yani yol gostermek,

egitmek, koordine etmek ve yardimei olmaktir.

11. Sirketin en kritik fonksiyonlarindan biri de
denetim olmaktadir. Satiglari, iiretimi, masraflari,
verimlilikleri, randimani vs. tiim faaliyetleri denetim

esas1 kiyaslamaya dayanir.

11. Sirketin pusulasi, haritas1 ve kilavuzu hedefler ve faaliyet
planlaridir. Amag, planlar1 koordineli bir bigimde ve terminlere

uygun bigimde yiiriitmektir.
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Tablod4. 2: Taylor Modeli ile Toplam Kalite Modeli Arasindaki Kiyaslama (Devamu)

Kiyaslamanin bazi “biitge”dir, o da Ongoriilen

faaliyetlerle, faaliyetlerin standartlart ve

parametrelerinden olugur.

Aylik ve iic aylk  “degerlendirme”lerle bu siire icinde
basarilabilenlerin ve basarilamayanlarin nedenleri arastirilir ve

geregi yerine getirilecek sekilde diizenlemeler yapilir.

12. Biitcenin hazirlanmasi bir ¢esit pazarlik esasina

dayanir.  Yonetim standardi  yukariya  ceker,

uygulayici ise agagiya. Bir onceki yilin performanst
temel kriterdir. Biraz

gayretle yonetim bu

performansin = %5-10 artabilecegini iddia eder,
uygulayicilar ise bu yilin gecen yildan da zor bir yil
olacagin1 ve aym diizeyi tutturmanin bile biiylik
basar1 olacagini savunur. Neticede, %3-5’lik bir

artigta uzlagilir.

12. Yoneticiler de, calisanlar da en yiiksek basari seviyesini
diislerler ve gergeklestirmek isterler. Gegmis donemler iyi bir
fikir verse de, esas hedef hakiki potansiyeli realize etmektir.
Yonetimin gorevi hedeflerin asiriya kagmamasini ve sirketin

tiim birimlerinin gercek hedefler koymasini saglamaktir.

13. Kisilerin basaris1 da, yonetimin basaris1 da bu
biitceye gore Olgiiliir. Performans yiiksek cikarsa,
tim ilgililer bunu kisisel gayret ve basartya
baglarlar, diisiik ¢ikarsa, sorumlu her zaman cevre
kosullar1, ekonomik durgunluk, haksiz rekabet,

hiikiimet kararlar1 vs.’den kaynaklanmaktadir.

13. Sirketin hedeflerine ulagmasi i¢in herkes azami gayreti
sarfeder. Eger hedeflere ulagilamamigsa bunun nedeninin
egitimde, iletisim eksikliginde, koordinasyon yetersizliginde, ya
da hedeflerin asin1 yiiksek seviyelerde tespit edilmesinde aramak

gerekir.

14. Motivasyonun temel Ogesi “para’dir. Sirket
kimleri motive etmek istiyorsa, onlara daha yiiksek
oranlt zam yapar. Zaten kisilerin de temel diirtiileri
¢ok para kazanmak oldugundan, {istin gayret
gosteren kisiler esasen yiiksek zam almak igin bu

gayreti gosterirler.

14. Temel motivasyon, sirket iklimi ve bagsarma onurudur. Bu
iklimi yaratmak ve calisanlari daha da basarili olmaya tesvik

etmek yonetimin gorevi ve sorumlulugudur.

15. Ancak, kisinin tim potansiyelini gostermesi de
sakincalidir. Bu potansiyeli bir defa gosterdi mi, her
yil yoneticileri aynt performans: bekler. En dogru

strateji, bu potansiyeli gostermemek, her yil gidim

gidim  performanst  artirmaktir. Bu  artisin
olaganiistii  bir gayret sonucu gerceklestigi
izlenimini vermek de stratejinin ayrilmaz bir
parcasidir.

15. Kisinin iginde uyguladign “siirekli gelisme” yaklagiminin

kendi gelismesine de uygulanmasi temel amactir. Sirket
rekabet¢i bir yapiya girdigi Olciide kisiler de seviyelerini

yiikseltme azmine sahip olacaklardir.

16. Basany1 en fazla destekleyen faktor kisilerin
standartlart ne Olgiide tutturdugu olunca, sistemin
etkinligi de denetim mekanizmasinin etkinligine
baghdir. Gerek kalitede, gerekse diger standartlara
uygunlukta herhangi bir sorun varsa, yapilacak is

denetimi arttirmak ve yayginlastirmaktir.

16. Basany1 en fazla etkileyen faktor “sistem”dir. Yonetimin
tesvigi ve onderligi sayesinde calisanlar sistemi gelistirirler. Bu

sistemin iginde etkili denetim sistemi “otokontrol” dur.

17. Kisiler gosterdikleri  performansa  gore

degerlendirildiklerinden, hata yapsalar bile bu
hatayr gozlemeye calisirlar. Denetim sisteminin
sahip olmasi gereken bir temel 6zellik de, hatalart

tespit etmektir.

17. Yonetimin gorevi, herkesin basarili olmasim saglayacak
Bu sekilde

degerlendirenler uygun sekilde onure edilir, digerlerine ise

imkanlart var etmektir. imkanlar1 en etkili

gereken ilgi ve yardim saglanir.

18. Sadece hatalar1 tespit etmek de her zaman
yeterli degildir, hatalarin kimler tarafindan yapildigi
da ¢ok onemlidir. Tlk defasinda ilgili ikaz edilir,
ikincide cezalandirmaya, iigiinciide ise daha ciddi

tedbirlere bagvurulur.

18. Faaliyetlerin biiyiik cogunlugu grup calismasina dayalidir.
Gruplar arasinda dostca bir rekabetin varligi basariyr arttirdigy

gibi, caligmalara canlilik ve heyecan katar, motivasyon saglar.
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4.4. Firma Cahsanlarinin Egitimi

Japon kalite tistad1 Ishikawa, “ kalite kontrol egitimle baslar, egitimle biter” demistir.
Toplam kalite yonetiminde egitimin, iist yonetimden alt diizeye kadar, firmadaki

biitiin bireyleri kapsamasi gerekir. Egitim konular1 su bagliklarla toplanabilir:

e Toplam kalite felsefesi ve ilkeleri,
e Takim kurma ve takim liderligi ile takim icinde etkin calisma
teknikleri,

e Kalite gelistirme yontemleri ( istatistiksel proses kontrol)

Yukarida siralananlar toplam kaliteye iliskin olan konulardir. Bunlarin yani sira,
kendilerini yenileyebilmeleri i¢in ¢alisanlarin kendi isleriyle ilgili olarak da egitmek
gerekir. Bilgi, bireylerin kendilerine giivenlerini ve firmanin ilerlemesine yonelik

katki potansiyelini arttiracaktir.

Firmada toplam kalite yonetimi uygulamasinin baslamasiyla, mevcut yOnetim
sisteminden c¢ok farkli bagka bir yonetim sistemine gecilecektir. Toplam kalite
yonetimine gecilebilmesi i¢in firma mensuplarinin davraniglarinin degismesi gerekir.
Egitimin amaci bu degisimi saglamaktir. Toplam kalite yonetimine iligkin egitim,
kisileri, farkina varma, anlama, tavir, davrams degistirme siirecinden

gecirecektir.[38]

Egitimde amag, isgorenlere istenilen kalitenin en ekonomik sekilde iiretilmesini
saglayacak biling, bilgi ve becerinin kazandirilmasidir. Egitim programlar1 farkl
seviyelerdeki iggorenlerin kendi rollerini 6grenmelerine ve bu roller cercevesinde
faaliyetlerini planlayabilmelerine imkan saglar. Egitim ihtiyaglar1 endiistri kollarina,
firmalara, gorev ve sorumluluklara gore degisiklikler gosterdigi igin egitim
programlarinin icerigi degisen ihtiyaclara uygun olarak ortaya konmalidir. ihtiyag
duyulan egitimin kapsami, halihazirdaki bilgi ve yetenek dikkate alinarak yapilan

gorevin ozelliklerine gore belirlenir.[12]
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4.5. Tam Katihm ve Takim Calismasi

Takim caligmas1 yonetimin c¢alisanlara olan giivenini gosteren ve bu yolla, onlara
karar verme, problemleri diizeltme firsati vererek kalitenin iyilegmesi, verimliligin ve

karliligin artmasi gibi konularda sorumluluk yiikleyen bir calisma seklidir.[44]

Toplam kalite yonetiminin baglica amaclarindan biri, firma c¢alisanlarinin tiimiiniin,
siirekli gelistirme faaliyetlerine katilimim saglamaktir. Calisanlarin siirekli gelismeye
katilimlari, takimlar halinde organize olduklart zaman etkili olmaktir.
Uygulamalarda, takim katkisinin aritmetik toplaminda her zaman daha farkli oldugu

gbzlenmistir.

Cagdas takim anlayisi, Japonlarin uyguladiklar kalite cemberlerinden daha farklidir.
Gergekte, biri birim ici, digeri birimler aras1 olmak tizere iki takim vardir. Genellikle,
birim i¢i takimlar, kalic, siireli tiyeli ve kendi birimleri ilgilendiren konular isleyen
takimlardir. Birimler arasi takimlar gecici de, kalici da olabilir. Uyeleri, iiriin ve
hizmetle ilgili degisik birimlerden ve miidiir, miihendis, operattr gibi farkli personel
kategorilerinden olusur. Gegici olanlari, isledikleri konuyu sonuca ulastirdiktan sonra

dagilir.

Takim calismasi i¢cin gereken ortam ve organizasyon yapisini saglama gorevi {ist
yonetimindir. Deming, yoneticilere, “boliimler aras1 engelleri yikin” der. Ayrica
performans degerlendirme sistemini takim ¢aligmasiyla uyumlu bir bicime getirmek
gerekir. Bireysel katkiyr 6n plana alan performans degerlendirme sistemleri takim

calismasini engeller.[38]

Takim ¢alismasinin islev ve yararlarini ise maddeler halinde sayacak olursak;

e Bireysel calismada sikca rastlanan “Isletme Korliigii” ortadan kaldirilir.
Aksamalar grubun bir eleman tarafindan kaldirilir.

e Grup calismalan kisilerin teknik bilgilerini gelistirmelerini saglar. Isini daha
iyi anlamasina ve konuya biitiinsel bakmasina yardime olur.

e Yaraticilif gelistirir ve tesvik eder.

e Sorumluluk paylagsmay1 6gretir; kisisel istekleri ve etkilesimi giiclendirir.

e Calisanlarin sorun c¢Ozme yeteneklerini gelistirir, iletisim aligkanliini
yerlestirir.

e Ekonomik analiz, ¢agdas yonetim ve katilimli karar verme anlayisini

gelistirir.
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¢ Kisilerin islerini seven, basardiklar1 ile gurur duyan insanlar olmalarina

yardimci olur.[23]

4.6. Kaizen ( Siirekli Iyilestirme)

Toplam kalite yonetiminin temel felsefesi olan siirekli iyilesme ve gelistirme
(KAIZEN) yaklagimi, bu anlayisin 6ziinii olusturur. Klasik yonetimde, tanimlanan
bir standarda ulasmak hatta onun iistiinde bir ¢iktiya ulasmak esasken, Toplam kalite
yonetimi anlayisinda standart hangi seviyede olursa olsun o standardin
iyilestirilmesini ve gelistirilmesini esas alir. Bu 6zelligiyle toplam kalite ydnetimi;
geleneksel siire¢ ve yapilart bir yana birakarak, bunlarin yerine yaraticihifa ve
degisime acik olan yeni siireglerin yerlestirilmesini ifade eder.[2] KAIZEN kavram,
ister is hayat1 olsun ister sosyal hayat olsun hepsinin siirekli gelismeye agik olduguna
inanir. Isi gelistirmek icin her zaman miimkiin olamayacak rastlantilar yerine,

diizenli kiiciik basamaklar ile ilerlemeyi 6ngoriir.[15]
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5. TOPLAM KALITE YONETIMi VE TEMEL KAVRAMLAR

5.1. Toplam Kalite Yonetimi

Insan sadece iiretim faktorleri arasinda 6n plana gecmekle kalmamis, miisteri olarak
agirligini isletmeler {izerinde hissettirmeye baslamistir. Bu ylizden de giiniimiizde
kalite, miisteri ihtiyaclariyla elele kosan bir hedef haline gelmistir. Giiniimiiz rekabet
ortaminda gerek calisanlarin gerekse miisteri ihtiyaglarinin 6n plana ¢ikmasi, insani
kesfetme olgusunu da beraberinde getirmistir. Bu olgu bilim ve isadamlarin1 yeni
arayislara yoneltmis, sonu¢ olarak orgiitteki herseyin kaliteli olmasi anlamina gelen

toplam kalite felsefesinin dnemi artmigtir.

Rekabetin giiciinii yiikseltmenin yolu kaliteli iiretimden gectigine gore, toplam kalite
iilkemiz isletmeleri icin de odak noktasi haline gelmistir. Ulkemizin insanin
egitimine ve bunun dogal sonucu olarak nitelikli insan kaynagina c¢ok ihtiyag
duydugu da bir gercektir. Bu nedenle oncelikle ise, insanin ve ¢alisanlarin niteliginin
arttirilmasindan baslanmalidir. Daha sonra iiretim siirecinde kalitenin arttirilmasi ve
miisteri mutlulugu iizerinde durulmasi gerekir. Biitiin bu siirecleri biitiinlestirmeyi

saglayan diisiince tarz1 ise toplam kalitedir.

Giiniimiizde miitkemmelligi vurgulayan toplam kaliteyi su sekilde tanimlayabiliriz.
Toplam kalite; orgiit fonksiyonlar1 ve sonuglar yerine, siiregler tizerinde odaklanan,
tim caliganlarin niteliklerinin arttirillmasi ile yonetim kararlarinin alinmasinin,
saglikli bilgi ve veri toplanmasi analizine dayanan, tiim maddi ve manevi Orgiit

kaynaklarim bir biitiinliik i¢inde ele alan bir yaklagimdir.

Masaaki Imai, toplam kaliteyi; bir orgiitte her diizeyde performansin iyilestirilmesine
yonelik, tamamiyla biitiinlesmis cabalarla, yoOneticiden isciye kadar tim oOrgiit

calisanlarin1 kapsayan diizenli faaliyetler dizisi olarak tanimlamistir.
Toplam Kalite, diger bir tanima gore:
e Yalin bir orgiit yapisi iginde,

e (Calisanlarin aktif katiliminin saglanarak, yetkilendirilmesi,

60



¢ insan kaynaklar1 verimliliginin arttirilmast,

o Orgiit capinda etkin bir iletisim ag1 kurulmast,

e Siire¢ bazinda capraz fonksiyonel gruplarin takim c¢alismasina
yonlendirilmesiyle,

e Kaliteli mal ve hizmet iiretilmesidir.

Bu yeni felsefe; miisteri ihtiyaclarinin ve beklentilerinin hizli, siirekli ve hatasiz
olarak tiim calisanlarin katkilariyla ve uygun bir maliyetle karsilanmasini
amaclamaktadir. Toplam kalite, iiretim odakli yaklasimlardan oldukga farkli olup,
cok daha fazla rekabet giicii saglayabilir. Ancak toplam kalitenin tiim bilesenlerinin
tamamen benimsenip uygulandig: taktirde tutarli, basarili ve kalic1 olabilecegi bir
gercektir.[15] Bu bilesenler ise Hardware (makine, arag-gereg, techizat), Software

(kurallar, uygulamalar ve yonetim tarz1) ve Humanware (insan kaynaklar1)’dir.

Kalite uzmanlarindan Dr. Ishikawa ise toplam kalite yonetimi i¢in oldukg¢a genis bir
tanim yapmistir. Ona gore toplam kalite yonetimi; miisterilerin memnunluk duyarak
satin alacaklar tiriin ve hizmetlerin gelistirilmesi, tasarimi, iiretimi, pazarlamasi ve
satig sonrasi hizmetlerin maliyetlerinin diistiriilmesidir. Bu hedeflere ulasmak icin bir
kurulusun biitiin birimleri (iist yonetim, merkez biirosu, fabrikalar, iiretim, tasarim,
teknik, arastirma, planlama, Pazar arastirma, idare, muhasebe, malzeme, ambar, satis,
personel, endiistriyel iliskiler ve genel isler) birlikte calismalidir. Sirketin biitiin
birimleri igbirligini kolaylastiracak sistemleri yaratmak ve standartlar1 hazirlamak ve
uygulamak i¢in ¢aba harcamalidir. Bu da ancak; istatistik, teknik metotlar, standartlar
ve kurallar, bilgisayarli metotlar, otomatik kontrol, cihazlarin kontrolii, 6lcii
kontrolii, yoneylem arastirmasi, endiistri mithendisligi, pazar arastirmasi gibi teknik
bilgilerin tam olarak kullanilmasi ile saglanabilir. Ancak son zamanlarda bu tanim
icine organizasyonun biitiin birimleri ve personelin, ulagsmig olan kalite diizeyinin

daha da iyilestirilmesi i¢in devamli suretle ¢caba harcanmasi da eklenmektedir.[32]

Buna gore; toplam kalite yonetimi, tiiketicilerin ihtiya¢ ve isteklerini en ekonomik
seviyede karsilamak amaciyla isletmede kalitenin olusturulmasi, gelistirilmesi ve
korunmasini saglamak icin cesitli boliimler tarafindan yiiriitillen cabalarn etkili bir

sekilde koordine eden bir sistemdir.

Toplam kalite yonetimi; bir felsefe veya yalniz s6zde kalan bir islem degil pratik bir

yonetim uygulamasidir. Bu yonetimde ii¢ unsur bulunmaktadir. Birincisi; ise iligkin
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olarak mantiksal bir diisiince bi¢imi gelistirmek, ikincisi; kaliteyi gelistirmek i¢in
calisanlarda giidiileme saglamak, {iciinciisii; pazarlama yonetimli davranisi

vurgulayan bir sirket kiiltiirii yaratmaktir.[40]

Toplam kalite yonetimi kavramiyla kaliteli mamul iiretimine iliskin yetki ve
sorumluluk sadece tiiretim kademesine degil, aym zamanda pazarlama, mamul
dizaym1 ve satis sonrast hizmetlere dagilmistir. Toplam kalite yonetimi cesitli
boliimlerdeki yoneticilerin daha etkin ve dogru kararlar alabilmesine yardimci olan
bir ara¢ durumundadir. Toplam kalite yonetiminin kendisinden beklenilen bu fayday1

saglayabilmesi i¢in asagidaki sartlar1 yerine getirmesi gereklidir.

v" Tiiketici ihtiyag ve istekleri tespit edilmelidir.

v’ Kalite kontrolii, kaliteyi Ogretici olmali ve siirekli yapilan hatalarin
tekrarlanmasi onlenmelidir.

v Herhangi bir asamada yapilan kontrol iglemi bir sonraki asamaya
gecebilmek icin yar1 islenmis mamule garanti vermelidir.

v' Islem kontrolii icin tespit edilen diizey ile elde edilen diizey
kargilastirilmalidir.

v Uygun islemler i¢in optimum kalite diizeyi belirlenmelidir.

v Islemler hatal: mamul iiretimini ortadan kaldiracak kadar basit olmalidir.
v" Mevcut kontrol metotlari degerlendirilerek daha etkili politikalar tespit

edilmelidir.
Toplam kalite yonetimi ile ilgili 6nemli noktalar ise dzetle soyle siralanabilir:[12]

e Kalite teknik bir fonksiyon, boliim ya da bilinglenme programi degildir.
Kalite topyekiin ve eksiksiz olarak firma ¢apinda ve tedarikcilerle baglantili

sekilde uygulanacak, hareket noktas1 miisteri olan sistematik bir siirectir.

e Kalite, bir miihendis, pazarlamac1 ya da saticinin degil miisterinin
sOyledigi seydir ve siirekli yiikselen bir talebi simgeler. Bu anlayis uzun
vadede pazarin liderligini yapmanin uluslararasi bazda kalite liderliginden

gectigini de vurgular.

e Kalite ve maliyet birbirini tamamlar, ters yonde ¢alismaz; ortaktir, karsit
degildir. Uriin ya da hizmet iiretmenin en hizli, ucuz ve karli yolu bunu daha

iyl yapmaktir.
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e Kalite, aslinda kurulustaki herkesin isidir, ancak kimsenin isi haline
gelmeyecek sekilde dogru olarak yapilanmali, bireylerin iirettikleri kaliteli
igler ve boliimlerin kalite icin yapacaklarn takim ¢alismasiyla desteklenecek

sekilde organize edilmelidir.

o lyi yonetim herkesin bilgi, beceri ve olumlu tavrini harekete gecirmek
anlamim tasir. Yoneticiler islerin miisteri odakli yapilmasim saglamak icin
kalite iizerinde siirekli ve tavizsiz sekilde durarak liderlik yapmalidir. Kalite
bir yonetim tarzidir, kalitenin pasaportu olduguna inanmak, belli cografi ya

da kiiltiirel 6zellikleri oldugunu sanmak tamamen yanligtir.

e Kalitenin arttirilmasinin dnemi iirtinler i¢in oldugu kadar hizmetler i¢in de
gecerlidir ve bu 6nem, pazarlama ve satis, siparis kabulii, iirtin ve hizmet
gelistirme, miihendislik, satin alma, iiretim, lojistik, finansman, muhasebe,

sevkiyat ve dagitimda ayr1 ayr1 vurgulanmalidir.

e Kalite bir ahlak sistemidir. Genis capl kalite gelistirme sadece birkac
uzman ile degil, bir kurulusta ¢calisan kadin, erkek herkesin yardimi, katilima,

gayreti ve tedarik¢ilerin igbirligi sayesinde saglanabilir.

e Kalitenin siirekli gelistirilmesi, eski ve yeni pekcok kalite tekniginin

sirket kalite programi icindeki bilingli kullanimin1 gerektirir.

Biitiin bu sonuglar, sirketin agik, miisteri odakli bir toplam kalite yonetimini firma
capinda uygulamaya koymasi durumunda ve insanlarin anladiklari, inandiklar1 ve bir

parcasi olduklari, etkin sekilde kurulmus kalite sistemleri ile saglanabilir.

5.2. Temel Kavramlar

5.2.1. i¢ Miisteri Kavram

I¢c miisterilerden kasit, orgiitte ¢alisanlardir. I¢ miisteri kavrami, bir orgiitiin iiretim
siireci etkinliginin iyilestirilmesi acisindan son derece onemlidir. Ciinkii bu sayede
calisanlarin ihtiyaglarinin karsilanabilmesi ve faaliyetlerin orgiit icerisinde devam
ettirilebilmesi miimkiin olabilmektedir. Ornegin bir orgiitte iiretim biriminde bir
elemana ihtiya¢ duyuldugunda iiretim birimi yoOneticisi gerekli istemi, insan
kaynaklar1 birimi yoneticisine bildirecektir. Bu durum insan kaynaklar1 birimi

yoneticisini miisteri konumuna gecirecektir. Insan kaynaklar1 birimi yOneticisi
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gerekli bilgileri, iiretim birimi yoneticisine iletmesi durumunda bu kez iiretim birimi

yoneticisi miisteri konumuna gececektir.[15]

Bu yaklagim pazardaki (dis miisteri) miisteriye ek olarak bir de I¢ Miisteri taniminin
yapilmasin1 gerektirmistir. Miisteri; bir mal veya hizmeti alip kullanan kisidir ve
calisan herkes bu tanim icinde yer almaktadir. Ciinkii ne is yaparsa yapsin, herkes
(her islev) baz1 girdileri alip kullanmakta, bunlar isleyerek olusturdugu sonucu
(ciktiyr) bir baska kisiye (isleve) girdi olarak sunmaktadir. Ornegin imalat; satin
almanin temin ettigi malzemeyi isler, iiriin haline getirdikten sonra, satisa gonderir.
Bu durumda imalat, satin almanin miisterisi, satig ise imalatin miisterisidir. Imalatin
yaptigr isin kalitesi kullandigi malzemenin kalitesine, satisin performansi ise,
imalatin miisterinin beklentilerini karsilayacak nitelikte iiriin yapmasina baghidir.
Dolayisiyla herkesin miisterisinin kim oldugu ve onun islevini en iyi sekilde
gerceklestirmesi  icin  kendisinden ne  bekledigini  bilmesi  gerekir.
Organizasyonlardaki verimsiz c¢alismalarin, yapilan hatalarin, kisacast kalitesiz
calismanin en bagsta gelen nedenlerinden birisi, bu diisiince tarzina bagli olarak
caligmamaktir. Boyle bir ortamda hi¢ kimse, biitiin igcindeki roliiniin 6neminin
farkinda degildir. Hatta baska bir boliimde calisanlara diisman veya rakip goziiyle
bile bakilabilir. Bu durumda sistemin bir biitiin olarak miilkemmel g¢aligmasini
ummak hayal olmaktan 6teye gecemeyecektir. Oysa eger herkes miisterisini ve onun
ihtiyaglarim biliyorsa, kendinden beklenen en iyi hizmeti yapabilir. Toplam kalite

yonetiminin i¢ miisteri kavramu ile gerceklestirmeye calistigl iletisim budur.[44]

5.2.2. Dis Miisteri Kavramm

Di1s miisteri olarak nitelendirdigimiz miisteriler ise, bir iiriin veya hizmetten kaliteli
olmas1 kosuluyla en yiiksek faydayr saglamak isteyenlerdir. I¢c miisterilerin
tirettiklerini tiikketen dis miisterilerle olan iligkilerde, aym dili konusmak, dinleyici
olmak ve anlasmaya varmak icin gerekligi esnekligi saglamak, alinan sonuglar

Olcebilmek, gerekli diizeltmeleri yaparak sifir hata diizeyine gitmek esastir.[15]

Di1s miisteri olarak tamimladigimiz grup i¢indeki bireyler artik daha bilingli mal ve
hizmet tiiketimine yonelmislerdir. Ornegin insan sagligmin korunmasi, katkisiz gida
maddeleri, gidalarin saglikli kosullarda depolanmasi, bekletilmesi gibi hususlarla
ilgilenmekte, satin aldigi mal ve hizmetlerde, yasamin kolaylasmasini saglayacak

ozellikler aramaktadir. Isine, evine, okuluna giderken kullandig1 tagima sistemlerinin
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etkin olmasini, ekonomik olarak 1sinmayi, haberlesmede kolayligi, kaynaklarin
kesintisiz, giivenilir ve uygun fiyatla kullanimina hazir olmasim istemektedir.
Lokanta, saglik kurumlar1 gibi bazi alanlarda ise, temizlik, giivenilirlik, ilgi gérmek
gibi hizmet kalitelerine, fiyattan daha fazla onem vermektedir. Ayrica bugiiniin
miisterisi Odedigi fiyatin, iirliniin kendisine olan maliyetinin sadece bir kismi
oldugunun bilincindedir. Kullanim sirasinda ortaya ¢ikan maliyetler, dzellikle yiiksek
fiyathh mamullerin tercihinde 6nemli bir degerlendirme kriteri olmaktadir. Benzer
sekilde enflasyon nedeniyle de mal ve hizmetlere daha fazla 6deme yapma
durumunda kalan miisteri, 6dediginin karsiligimi alabilmek icin daha fazla kalite
beklentisi icine girmektedir. Kisacasi miisteri her zamankinden daha fazla segici

olmaktadir.[44]

5.2.3. Miisteri Tatmini

Miisteri tatmini, kisinin beklentilerini o malin ne derecede karsilayip
karsilamadigidir. Eger kisinin beklentileri o mali algilayisindan biiyiik ise, yani o mal
beklentilerini karsilayamadiysa burada bir tatminsizlik vardir. Eger beklentisi o mali
algilayisindan kiiciikse, yani mal beklentilerini karsiliyorsa, o zaman miisteri

tatmininden s6z edilebilir. Bunlar1 asagidaki gibi formiile etmek miimkiindiir.[31]

Miisteri Tatmini = Beklenti — Algilama
(MT) B) (A)

B>A ise miisteri tatmin olmamig 5.1)

B<A ise miisteri tatmin olmusg

B=A ise bir tepki yok demektir.

Miisteri tatmini, isletmeler i¢in olduk¢a onemlidir. Toplam kalite yonetiminin temel
prensibi de miisteri tatminidir. Miisteriyi tatmin edebilmek icin ne istedigini iyi
bilmek gerekir. Her miisterinin beklentisi farklidir. Bu farkli beklentileri tatmin etme

yollar da farklr olacaktir. Bu bakimdan iki konu iizerinde durmamiz yararl olacaktir.

e Miisteri gereksinimlerinin belirlenmesi,

e Miisterinin gereksinimlerini en az maliyetle karsilayacak siirecin belirlenmesi
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Bu siireci gerceklestirebilmek icin gerekli bilgiyi toplamak gerekir. Asagida tablo
5.1°de ne tiir bilgiler gerektigi ve bu bilgilerin hangi kaynaklardan toplanabilecegi
gosterilmistir.[31]

TabloS. 1: Miisteri gereksinimlerini karsilamak icin gerekli bilgiler ve elde edilecegi

kaynaklar.
Amaglar Faaliyetler
Miisteri 1. Miisteriye sunulacak iiriin ve hizmetin tanimlanmasi
gereksinimlerinin - Hangi iiriin veya hizmetlerin iiretileceginin belirlenmesi
tanimlanmasi - Bu iiriin veya hizmetlerin hangi standartlarda iiretilmesi
gerektiginin bir sozlesmeyle belirlenmesi
- Eger boyle bir sozlesme yoksa, miisterinin beklentilerinin ve
standartlarinin pazar arastirmasiyla belirlenmesi
2. Bu iiriin veya hizmetin miigteri tarafindan nasil algilandiginin
belirlenmesi
- Uriiniin degerini hangi kriterler belirliyor.
- Rakip tiriinlerle farkini nasil ortaya koyuyor.
Bu bilgiler su kaynaklardan elde edilebilir;
- Miisteri
- Pazar aragtirmasi
Miisteri - Sikayet analizleri vb. gibi.
gereksinimlerini
Karsilayacak i¢ | 3. Bu iiriin veya hizmeti gelistirmek i¢in yararlanilan kaynaklar
stireglerin - Miisteri ve Pazar analizleri
gelistirilmesi - Rakiplerin analizleri
- Kiyaslama (Benchmarking)
- Kalite fonksiyon yayilmasi (QFD)
Bunu gelistirebilmek i¢in:
- Fonksiyonel analiz
- Devamli gelisme (Kaizen)
- Kalite Maliyet Analizi
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5.2.4. Kalite Cemberleri

Kalite cemberleri ile ilgili ilk calismalar Japonya’da baslamistir. 1961 yilinda
Japonya’da JUSE’nin(Japonya Bilim Insanlart ve Miihendisler Birligi)
sponsorlugunda bir dizi arastirma toplantilar1 yapilmistir. JUSE’nin amaci; isi fiilen
yapan insanlarin isletmenin yararina olabilecek konularda katkilarinin
saglanabilecegi firsatlar1 yaratmak olarak belirlenmisti. Japonlar bu yenilik¢i ve
heyecanlandirici anlayis1 sinamislar ve daha sonra bu anlayis yonetim literatiiriine
yerleserek tiim diinyaya yayilmaya baslamistir.1962 yilinin mayis ayinda JUSE ii¢
kalite kontrol cemberinin faaliyete ge¢mesini saglamistir ve y1l sonuna kadar bu say1
20’ye ulagsmistir. Kar amaci olmayan bir kurulus olan JUSE, kalite kontrol
cemberlerinin gelisimine biiyiik katkilar saglamistir. Tokyo Universitesi’nde
mithendislik profesorii olan Dr.Kaoru Ishikawa, kalite kontrol g¢emberlerinin
yayginlagtirllmasinda biilyiik emek harcamistir. JUSE’de egitim materyallerinin ve
kurslarinin diizenlenmesine oOnciilitk yapmistir. Bugiin icin Japonya’daki kalite

kontrol ¢cemberleri sayist milyonlarla ifade edilir duruma gelmistir.[7]

Kalite ¢cemberi etkinlikleri taninmaya basladiktan sonra bir cok iilke bunu denemeye
baslamistir. Giineydogu Asya’da Filipinler, Tayland, Singapur’da kalite cemberleri
halen uygulanmaktadir. 1970’li yillarm ortasinda ABD, Brezilya, Isveg, Danimarka,
Hollanda ve Belgika’da baslayan kalite ¢cemberi etkinlikleri daha sonra 1977-1978
yillarinda Meksika ve Ingiltere’de de uygulanmaya baslanmistir.[14]

5.2.4.1. Kalite Cemberlerinin Tanim ve Esaslari

Kalite c¢emberleri, calisanlarin kendi deneyimlerine dayanarak, yapilan isin
kalitesinin yiikseltilmesi, hatalarin ve aksakliklarin giderilmesi yoniinde yaraticilik

becerisinden ve beyin giiciinden yaranilmasim kapsamaktadir.

Bir yonetim ve organizasyon teknigi olan kalite ¢emberlerinin temelinde, ¢alisan
insanm gelistirme felsefesi yatar. Buna ek olarak; insanlarin yeterliliklerini sinamak,
onlardaki sinirsiz potansiyeli ortaya cikarmak, insana saygi gosterilen ve yasamin
eglenceli olabilecegi is yerleri yaratmak ve organizasyonun iyilestirilmesi ve

gelismesine katkida bulunmak amaclanir.

Kalite cemberleri, herhangi bir igyerinde; ayni isi yapan veya aym boliimde
calisanlarin, goniillii olarak, yapilan is ile ilgili ¢esitli sorunlarin kaynaklar ve

nedenlerini, sorun ¢dzme teknikleri konusunda egitildikten sonra, birlikte ¢alisarak
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ve periyodik toplantilar yaparak, arastirmak, bulmak, ¢c6zmek ve iist diizey yonetime
sunmak amaciyla olusturduklart bir gruptur. Kalite cemberlerine kurulusun, hedef
aldiklar1 sorun ya da sorunlarin nedenlerini arastirabilecek, ¢6ziim Onerileri gelistirip
uygulayabilecek, istekli ve goniillii tiim yonetim kademeleri ve calisanlan iiye
olabilirler. Uzun dénemdeki amag, bir kurulustaki yoneticilerde dahil, kalite cemberi

iyesi olmasidir.

Uye sayisi hedef alinan sorunun niteligine gore 5- 15 arasinda degisebilir. Gruptaki
iye sayis1 azaldikga fikir liretme acisindan verim diisecek, arttik¢a toplant1 yonetimi
zorlagacaktir. Grup {iyelerinin sayist toplantilarda her calisanin diislincelerini
aciklayabilecegi, katkida bulunabilecegi ve birlikte calismay1 gergeklestirebilecegi
saylyr asmamalidir. Ideal iiye sayist 7- 10 arasindadir. Cember faaliyetlerinin ilk
aylarinda 6- 7 iiyeli bir cember, daha uyumlu olacagindan, optimum rakam olarak

kabul edilir.

Cemberde yer alan iiyeler goniillii kisilerden olusur. Kisiler katilmaya zorlanmaz,
katilmaya davet edilir, katilmak isteyen hi¢bir kimse disarida birakilmaz. Katildiktan
sonra vazge¢mek ve tekrar katilmak serbesttir. Uyelerin siirekliligi kisilerin birbirini
tanimalarina, ekip birliginin ve ortak dilin yaratilmasina neden olur. Cember belli bir
olgunluga erisir, etkin bir bicimde calisir ve iyi bir ortam yaratilmig olur. Cember
tiyeleri belirli bir oOlgiide yenilenebilir, ancak bu yenilenme grubun diizenini
bozmayacak sekilde olmalidir. Uyelerin fikirlerinden siirekli olarak yararlanmak ve
belli konularda coziimler iiretebilmek ic¢in c¢emberin diizenli olarak toplanmasi
gerekir. Alisilmig bir kural olarak toplantilar haftada bir kez yapilir ve her toplanti
yaklagik 1- 1,5 saat siirer. Bazi1 durumlarda bu uygulamalarda degisiklik yapilabilir,

ancak kesinlikle en az iki haftada bir toplant1 yapmak gerekir.

Kalite cemberleri uygulamasinda grup calismast esastir. Grup faaliyetlerinde
basarimin anahtar1, ekip caligmasidir. Ekip ¢aligmasinda basari, liyelerin birbirini
anlamasi ve iletisim kurmasi ile saglanir. Her liye yalmizca kendi beklentilerini
gerceklestirmek icin degil, grubun ortaya koydugu bir amaci yerine getirmek igin

cemberde yer almaktadir.

5.2.4.2. Kalite Cemberlerinin Amac ve Yararlari

Kalite cemberleri olusturulurken kuruluslarin farkli ihtiyaglarindan kaynaklanan

amaglar vardir. Bu amaclar agagidaki bagliklarda toplanabilir.
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e Kalitenin iyilestirilmesi ve hatalarin azaltilmasini saglamak

¢ Calisanlarin motivasyonunu ve katilimin gelistirmek

e Kurum i¢i iletisimi gelistirmek

¢ Daha uyumlu yonetici ¢alisan iliskisinin gelismesine ortam hazirlamak

e Calisanlarin egitilmelerini saglamak

¢ Problemleri daha ortaya ¢ikmadan engelleme aliskanligi kazandirmak

¢ Kisilerin liderlik ve yaraticilik yeteneklerinin gelismesine katkida bulunmak
e lse baglilhg artirmak

e Maliyetleri diisiirmek

o s giivenligi konularina ilgiyi artirmak
Kalite cemberleri uygulamasinin kuruluslara sagladig: yararlar sunlardir.

e Calisanlar ve boliimler arasi igbirligi artar.

e Calisanlarda kurulusun sorunlarina karsi ilgi artar.

o  Uriin/hizmet kalitesi gelisir.

e Devamsizliklar azalir.

® Yonetici-Calisan arasindaki iliskiler gelisir.

e Uzun zamandir ihmal edilen ya da hi¢ fark edilmemis sorunlarin ¢oziimii
ihtimali ortaya cikar.

® Yeni teknolojilerin yerlestirilmesi, yeni iiretim ve/veya hizmet alanlarimin
acilmasi gibi konularin caliganlar tarafindan kolay kabul edilmesi miimkiin

olur.
Kalite cemberlerinin calisanlara sagladig: yararlar asagida verilmistir.

¢ Diisiiniilenlerin soylenebilecegi bir ortam yaratilir.

e Cok cesitli konularda egitim programlari diizenlenir.

e Kalite cemberleri i¢inde isbirligi yapma ve ait olma duygusu gelistirilir.

¢ Bilgi, hayal giicii, karar verme ve degerlendirme yetenekleri gelistirilir.

e Islerde daha cok cesitlilik ve zenginlestirme ortaya cikar.

e Liderlikle ilgili yetenekler gelistirilir ve degerlendirilir.

o s gorenlere galistiklar1 boliimlerdeki faaliyetlerde etkin rol alabilme olanag

yaratilir.[7]
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5.2.4.3. Kalite Kontrol Cemberleri’nin Organizasyonu

Bir kalite kontrol ¢cemberi, cember iiyeleri, lider, rehber ve yiiriitme komitesinden
olusur. Kalite kontrol cemberlerinin  Orgiit yapisim  asagidaki  gibi

gosterebiliriz.(Sekil5.1)

Cember tiyeleri; iiyeler ayn1 yerde calisan, aym1 veya benzer isi yapan kisiler
olmalidir. Ciinkii ayn1 veya benzer isi yapanlar problem hakkinda az cok bilgi
sahibidir. Uye sayisinin smirli tutulmasinin nedeni ise herkesin belli katkilarda
bulunmasini saglamaktir. Bunun yaninda en Onemli konulardan biri de grup

tiyelerinin kendi istekleri ile bu ¢cemberi olusturmalaridir.

A\

Ust/Y6net
Etkin destek verme ve kalit7/ gemberlgrinin 6nerilerini inceleme
f

\

OrtaKademe Yoneticiler
Etkin destek verme kalit¢ gemberlerinin ¢al\ymasini kolaylagtirma

galigmalarini takip etme ve kytilma

rmZownxm

\ .

‘'onksiyonel Uzmanlar
Bilgi vejme ve uzmanliklardan yararlanma

/ Kalite Cemberi \

Ustabag1
Cember Rehberi
Cember toplantilarim diizenleme ve gemberin
calismasini adlama

—~AEE O —0nZm-

Is-gorenler
alite gemberlerine katilanlar, incelenecek problemleri aragtirm:
nedenleri analiz etme ve ¢6ziim sunma

Sekil 5. 1: Kalite Kontrol Cemberlerinin Organizasyon Yapist

Lider; liderler genellikle ilk amirlerden olusur. Ornegin mevcut organizasyon
yapisina uygun olarak bir kalite kontrol ¢emberi kurulmak istenirse bu durumda

formen ayn1 zamanda liderlik gorevini iistlenebilir. Eger mevcut organizasyon
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yapisina uygun olmayan bir davranis icine girilir de lider baska bir yerden secilirse

basarisizlik ve engellemelerle kargilama ihtimali vardir.

Her kalite kontrol cemberinin bir lideri vardir. Cember lideri kendisine yardimci lider
secer. Liderin baz1 Ozelliklere sahip olmasi gerekir. her seyden Once lider,
haberlesmeye acik olmali, cember tiyelerini tesvik ederek onlarin etkin katilimini

saglamalidir. Ayrica lider, toplantilar1 yonetecek 6zellige sahip olmalidir.

Rehber; organizasyon igcinde grup calismalarin1 yoneten ve koordine eden kisilerdir.
Organizasyonun biiyiikliigiine gore rehber sayisi birden cok olabilir. Rehberlerin

sahip olmasi gereken baz1 6zellikler asagida verilmistir:

e Rehber alt ve iist yoneticiler arasinda haberlesmeyi saglayip ayni zamanda
iyi bir organizator olmalidir.

e Kalite kontrol ve istatistik hakkinda temel bilgilere sahip olmasi1 gerekir.

¢ ikna yetenegine sahip olup, iyi bir egitici olmalidir.

¢ insanlara yon verici, tesvik edici, motive edici ve iyi bir dinleyici olmalidir.
Rehberin gorevleri arasinda ise sunlar sayilabilir:

e Yiiriitme komitesi tarafindan secilen rehber yiiriitme komitesinin politikasin
uygulamak zorundadir.

e Liderlerin egitimini saglar.

e Cember faaliyetleri ile ilgili kayitlar tutup yiiriitme komitesine rapor verir.

e Yonetimle cember arasindaki haberlesmeyi saglamak icin iist kademeye
faaliyet raporu sunar.

e (Cember uygulamalarina yardimci olarak onlarin karsilasabilecekleri

sorunlarin ¢éziimiine destekgi olur.

Yiiriitme komitesi; grup caligmalari i¢in hedefler belirler. Cesitli kullanim kilavuzlar
hazirlar. Calismanin ne Olciide yaygin oldugunu kontrol eder. Bu komite tiim
organizasyon diizeyinde koordinasyonu saglamak i¢in gayret sarfeder. Bu agidan
yiirlitme komitesinde rehber dogal {iye olarak bulunup koordinasyonun
saglanmasinda 6nemli bir role sahiptir. Yiiritme komitesinin bir bagkani olmalidir.
Uyeler arasinda ise rehber yaninda, boliim yoneticileri ve cember temsilcileri
bulunur. Aslinda sekil 5. 1’de gosterildigi gibi hiyerarsik yapi icinde kisiler emir-
komuta iligkisi seklinde diisiiniilmemelidir. Bu seklin anlatmak istedigi ¢cember

tiyeleri, rehber, lider ve iist yonetim arasindaki iliskinin oldugudur. Yoksa bu iliski
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emir-komuta iliskisi seklinde degildir. Bir kalite kontrol ¢emberinin 6rgiit yapisini

asagidaki sekilde goriildiigii gibi de verebiliriz.(Sekil 5. 2) [13]

komitesi

rehber

Sekil 5. 2: Kalite Kontrol Cemberlerinin Orgiit Yapisi

5.2.4.4. Kalite Cemberlerinin Isleyisi

Kalite cemberlerinin rasyonel bir sekilde isleyisi onceden belirlenmis kural ve

yontemlerin, metodolojik bir sekilde diizenlenmesiyle ger¢eklesmektedir. Bu
metodolojik cerceve, grup calismasi ve yasamin gerekleriyle olusan “isleyis bigimi”
ve ¢cemberlerin iglevinde ve amagclarina ulagmada kullandiklar1 tekniklerden olusan
“sorun ¢6zme yontemleri” olmak {izere birbirini tamamlayan iki kistmdan olusur.

Sekil 5. 3°de kalite cemberlerinin isleyis semasi1 verilmektedir.
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Cember Destek

Uyeleri Bolumler
I Diger
& 3 ozulecek
Yonetim gomnlann Gemberier
: Tanimlanmasi .
Temel Diger
Bolamler { Ekipler

Incelenecek Sorunun = .
Celenecer Cember Uyeleri

Secimi
* - Cember Uyeleri, uzmanlar
[ Sorunun Analizi (gerektiginde)
L 2
[ Gézum Onerme I Gember Uyeleri

Ortaya konan
Coziumler 6nemli
Degisiklikler,
Yeni yatinmiar
Gerektiriyor mu?,

r G6zim Inceleme I Yénetim
[ Cozuma Kabul Etme i Yénetim
v

S ——— GCember Gyeleri,
——P{ Coé6zumi Uygulama ] A

I Sonuglar Degerlendirme l GCember Gyeleri

Sekil 5. 3: Kalite Cemberlerinin Isleyisi

5.2.4.4.1. Coziilecek Sorunlarin Tanimlanmasi

Kalite ¢emberlerinin calismalarinda hangi konularin ele alinacagi, kurum ¢ember
kurma caligmalarina baglarken, iist diizey yoneticiler tarafindan belirlenir. Lider,
egitimini tamamladiktan sonra cemberi organize etmeye baglar ve genelde ilk
toplant1 1 ya da 2 hafta icinde gerceklesir. Cember iiyelerinin egitimi lider tarafindan

yapilir ve ilk toplanti ile baslar.

Kalite ¢emberleri sorunlar1 segerken kurumun gelismesine katkida bulunma, kalite
konusunda belirlenen hedeflere hizmet etme gibi kriterleri goz Oniinde
bulundurmalidir. Cember iiyelerince tanimlanan sorunlar, genelde kimse tarafindan
heyecan verici bulunmayan giinliik sorunlardir. Ancak gelismenin Oniindeki bu
kiigiik engellerle de birileri ilgilenmelidir. Bu sorunlar1 tamimlayacak, analiz edecek

ve ¢ozecek insanlar bunlarla her giin karsilasan insanlardan bagkasi olamaz.

Sorunlarin tanimlanmasinda hem zaman hem de maliyet agisindan en etkili yontem

beyin firtinasidir.
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5.2.4.4.2. incelenecek Olan Sorunun Secimi

Beyin firtinas1 yontemi kullanilarak iiretilen tiim fikirler listelenir. Fikirler
listelenirken asagidaki konular dikkate alinmalidir.

o Uyelerin disiplin, hiiner ve yeteneklerini yansitmasi

o Uyelerin kendi isleri ile ilgisi olmas1

e Bagari olasiligina sahip olmast

Listelenen sorunlar, iiyeler tarafindan dikkatle gozden gecirilir ve oncelik siralamasi
yapilir. En 6nemli sorun, lider ve iiyelerce ¢cember projesi olarak benimsenir. Sorunu
tiyeler seg¢melidir, c¢iinkii onlar calistiklar1 alanin uzmanlanidir, yaptiklart isi

yoneticiler ve diger calisanlardan daha iyi bilirler.

5.2.4.4.3. Sorunun Analizi

Sorun analizinin ¢ember iiyeleri tarafindan gerceklestirilmesi yeni bir deneyimdir.
Eger islerde yapilmasi gereken degisiklikler varsa, iiyelerin katiliminin saglanmasi,

onlarin bu degisikligi kabul etmesini kolaylastiracaktir.

Bir sorunun analizinde ilk asama; ¢emberin, projenin amaglarinin anlamli boliimlere
ayrildig1 ve ¢ember iiyelerine sorumluluklarin dagitildigi bir program ya da eylem
plam gelistirmesidir. Eylem plani, planin biitiin unsurlarinin géz 6niine alinmasini
saglayan bir siire¢ aracidir. Belli bir format iizerine kim, ne, neden, nerede, ne zaman
ve nasil sorularimi yerlestirir. Yazili bir eylem plam ile grubun iiyeleri ¢6ziimiin
uygulamasina da katilir. Iyi hazirflanmis ve yazili bir plan, yonetimden olumlu yanit
alacaktir. Plan ¢cemberin ¢6ziimiiniin degerlendirilmesini, uygulama asamalarim ve
yararlamlan kaynaklar1 yonetime gosteren bir arag niteligindedir. Iyi bir plan

asagidaki maddeleri igerir:

e (Coziim Onerisinin hazirlanmasi

e Uygulama yapilacak eylemler

e Her eylemin tamamlanmasi i¢in gerekli siire

¢ Her eylemden sorumlu olan kisinin tanimlanmasi

e Basari analizi

Eylem plani bitirildikten sonra, grubun plam revize etmesi ve netlestirmesi igin

yeterli siire ayrilmalidir. Yapilacak isler tarih sirasina gore siralanmalidir. Bazi
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durumlarda kaynaklar ve ©zel gereksinimleri yazarken beyin firtinasi oturumu
diizenlenebilir. Plan iizerinde goriis birligine ulasildiktan sonra, yonetimin onayinin
alimmas1 gerekir. Boylece hem yonetimin destegi alinmis olur, hem de ydnetimin

oOneri gelistirmesine olanak taninmis olur.

5.2.4.4.4. Coziim Onerilerinin Gelistirilmesi

Problemin en 6nemli nedenleri ortaya konduktan sonra, sira ¢éziimleri aramaya gelir.
Cember {iyeleri, analiz edilmis problemin ¢6ziim yollarinin arastirilmasini beyin
firtinas1, coklu oylama tekniklerini kullanarak yaparlar. Ayrica uzman fikirleri,
danisman kuruluslar, literatiir aragtirmasi, kurum ziyaretleri ve pilot arastirma gibi

yollardan da yararlanilabilir.

Uygulanabilirliligi en yiiksek ve en gergekci ¢oziim yolunun secilmesi i¢in kriterler,
sayisal veriler yardimiyla karsilastirllarak en iyi ¢O6ziim Onerisinin iizerinde
yogunlagilir. Cember {iiyeleri tarafindan iizerinde karar alinan ¢dziim Onerisini test
etmek, olas1 etkisini analiz etmek, sonuglarin1 kontrol etmek amaciyla bir strateji
gelistirilir. Coziim Onerisinin test edilmesi pareto diyagrami, beyin firtinasinin
kullanim1 ile gercgeklestirilir. Coziim Onerisinin test edilmesinden sonra secilen
¢Oziimiin sonuglart olumsuz ya da bir yarar saglamayacak kadar nétr ise problem
¢Oziim asamalari tekrar gézden gegirilir. Sonuglar olumlu ise ¢ember iiyeleri sorunla

ilgili olarak amaca ulasmis demektir.

5.2.4.4.5. Yonetime Sunus Yapilmasi

Kalite cember operasyonunun en 6nemli ve heyecan verici asamalarindan birisi
Onerilerin yonetime sunulmasi siirecidir. Secilen ve test edilen ¢6ziim Onerisi
uygulanabilmesi i¢in yonetim tarafindan onaylanmalidir. C6ziim Onerisinin yonetime
tanitilmas1 bir sunug toplantis1 ile gerceklestirilir. Yonetime sunus, ¢ember iiyeleri
tarafindan bizzat gerceklestirilir. Yonetime sunus cember icin taninmanin dnemli bir
bicimidir. Yonetime sunus sirasinda iiyelerin her biri degisik fonksiyonlar iistlenir ve

kendilerinin hazirladiklar1 grafik ve semalar1 kullanir.

Cember iiyeleri, etkin bir sunus yapabilmek icin bilgisayar, yansitici, slayt, film gibi
gorsel gerecler kullanmay1 6grenmelidirler. Rehber, projeyi biitiin ¢gember iiyeleri ile
gozden gecirir, ilgili herkesin davet edilmesine dikkat ceker. Sunus {iizerinde

anlagsmaya varilinca eldeki tiim geregler ile bir prova yapilir. YOnetime sunus
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iletisimi artirir. Yoneticiler etkililik ve basarilarla ilgili kisisel olarak bilgilenirler.
Uyeler de Kkatkilarimin degerlendirildigini goriirler. Yonetime sunus, ¢ember
iyelerinin ikna edici olmalarina ve bagkalarinin oniinde konugmalarina yardimci
olur. Toplant1 odas1 herkesin rahat edecegi biiyiikliikte olmalidir. Sunus teknikleri
konusunda da egitimin alinmasi, ¢Oziimiin sunulmasi ve iist yonetimin ¢oziimii

kabuliinde etkili olacaktir.

5.2.4.4.6. Coziimiin Yonetim Tarafindan Incelenmesi

Kalite cemberleri normal yonetim kanallar1 ile isler. Sunus, yiirlitme komitesine ya
da daha {iist diizeyde bir yoneticiye degil, ¢cember liderinin bagl oldugu ydneticiye
yapilir. Daha iist diizey yoneticiler sunusta karar verici olarak degil, yalnizca

gozlemci olarak bulunabilirler.

Bir kalite cember Onerisinin uygulanmasina yonelik karar, ¢ogunlukla sunusun
yapildig1 toplantida alinir. Yonetici genellikle sunusun oncesinde, ¢cemberin hangi
konuda calistigim1 ve Onerilerin neler oldugunu bilir. Ciinkii lider kendi sorumluluk

alanindaki islere yonelik olarak yoneticisini siirekli olarak bilgilendirir.

Kabul edilen diisiincenin uygulanmasi tamamen farkli bir sorundur. Diisiincenin
uygulanacagim soylemek kolay, ancak gerceklestirmek zordur. Uyeler ¢ogunlukla
bir onerinin uygulanmasina yonelik olarak gelistirdikleri cesitli secenekler arasindan

maliyeti en diisiik ve maliyeti azaltic1 etkisi olan1 segerler.

5.2.4.4.7. Kurulusun Karari

Uygulayici organizasyonlardan alinan bilgilere gore, cember nerilerinin %85-100’i
yonetici tarafindan onaylanir. Bir Oneriyi kabul etmemeyi diisiinen bir yonetici,
cember caligsanlarin1 olumsuz yonde etkilememek icin, gerekgelerini acik ve yeterli
bir sekilde belirtmelidir. Reddetme, ¢ogunlukla maliyet gerekcesine ya da onerilen
¢Oziimiin organizasyon i¢inde yaratacagi etkilere dayandirilir. Cemberlerin biitiiniiyle
kendi uzmanlik alam icerisinde olan sorunlarin iizerine odaklanmalari basariya
ulagmasi acisindan oldukca onemlidir. Amag, basarma sansi en yiiksek olan konulara
odaklanmay1 saglamaktir. Sorun analizi yonteminin adimlar1 ve amagclart Sekil 5.

4’de gosterilmektedir. [7]
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Sekil 5. 4: Sorun Analizi Yontem Adimlar ve Araglart

5.2.4.5. Tiirkiye’ de Kalite Cemberleri Etkinlikleri

Tiirkiye’de bir¢ok firma tarafindan kalite ¢cemberleri uygulanmaya baglanmistir. Bu

uygulama calismalart sirasinda ortaya ¢ikan aksakliklar sdyle siralanabilir.[4]

1.

Firmalarimizin Kalite Giivenligi Sistemleri konusunda deger yargilari,
bundan birkag¢ yil dncesine gore oldukca olumlu degisiklikler gostermesine
ragmen, cogu kurulus, elindeki tiim kaynaklarin ( insan-makina-malzeme )
cok etkin, planli ve verimli kullanilmasi konusunda heniiz yeterli diizeyde
olgunluga ulasmis degildir.

Kusurlu iiriiniin, pazar kaybi, ihracat olanaklarini, ortadan kaldirma, onarim
masraflarimi artirma, insan gilivenligi icin tehlike olusturma ve benzeri

acilardan incelenebilecek olumsuz etkileri ortak bir biling olarak, gereken

onemde anlasilabilmis degildir.
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10.

Calisanlara siirekli egitim verilmesi ve sonuglarin incelenmesi genellikle {iist
yonetim tarafindan vakit kaybi olarak nitelendirilmekte ve ihmal
edilmektedir.

Isletme icinde kaliteyi etkileyebilecek iletisim ag1 gereken etkinlik ve hizda
kurulabilmis degildir. Genellikle ¢alisanlar, iletisim yaziya dokiilmesine isyan
etmekte veya yazili dokiimani gitmesi gereken yere ulagtirmamaktadir.

Yan sanayiden gelen mallar istenen, beklenen kalitede degildir. Dolayisiyla
kalite giivencesi sistemini uygulamak isteyen firmalar, yan sanayiye yaptirim
uygulayacak giicte olmadiklan siirece basarisiz olmaktadir.

Mesai saatleri disinda yapilan kalite c¢emberi toplantilarinda {icret
0denmemesi halinde, calisanlar cok daha az istekli davranmaktadirlar.

Cok basit bilgilendirme ile ortadan kalkabilecek hatalar, nadiren de olsa
onemli kayiplara neden olabilmektedir.

Calisanlarin tam katkis1 olmadan kalitenin iiretilemeyecegi gercegi bazi
yoneticiler tarafindan ihmal edilmektedir. Tam katkiy1 saglamak, ¢alisanlari
cesitli odiillerle motive etmek ve firmanin calisanlarla bir biitiin oldugu
bilincini ¢alisanlara agilamakla olabilir.

Kaliteye katkilarinin  6diillendirilmemesi durumunda ¢alisanlar hayal
kirikliligina ugramakta ve demotive olmaktadir. Her ne kadar
odiillendirmenin Ovgii gibi parasal olmayan sekillerde yapilabilecegi gibi
toplam kalite felsefesinde gecerliyse de, mevcut Tiirkiye sartlarinda parasal
odiil cok daha motive edici olmaktadir.

Kurulan kalite cemberinin uzun siireli olmasi ve beklenen yarar saglamasi
ancak uygun bir prim sistemi ile birlikte yiiriitiilmesi halinde olabilecegi

unutulmamalidir.

5.2.5. Benchmarking ( Kiyaslama )

Benchmarking, siirekli gelisme icin kullanilan tekniklerden biridir. Xerox, Alcoa,
Motorola ve Onemli kalite odiilleri almis, toplam kalite yonetimini benimsemis
bir¢cok sirket bu teknigi kullanmakta ve bu teknigin yararlarimi cesitli yayinlarla

diinyaya duyurmaktadirlar.

Toplam kalite yonetiminde temel amag siirekli iyilestirme calismalarinin durmadan

siirmesini saglayarak daha az maliyet ve daha fazla miisteri tatmini saglamaktir.
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Bunun icinde yapilabilenin en iyisini yapmak ve onu gelistirmek gerekir. En iyiyi
bulmak bazen c¢ok calismanin sonucunda kendiliginden gelebilir. Bazen de en iyiye
ulagsmada bir takim referans noktalar1 kullanmak gerekebilir. Bu referans noktasindan
yola cikarak bir takim kiyaslamalarla en iyiye ulasilabilir. En iyiye ulagma
cabalarinda kullanilan ve basit bir anlatimla tanimlanmaya calisilan bu teknik

benchmarking’ tir.[29]

5.2.5.1. Benchmarking (Kiyaslama) ’in Tanimu ve Gelisimi

Benchmark sozciigii bundan yirmi otuz yil kadar once bilgisayar sistemleri
pazarlayan firmalarda ¢ok sik kullanilmakta olan bir sozciik idi. Cesitli firmalarin
tirettigi  bilgisayarlarm esit yiikleri altindaki performanslar1 karsilastiriyordu.

Benchmarking’in sdzciik anlami, 6rnek almak, kiyaslama ve karsilastirmaktir.

113

Sanayi toplumu “Toplam Kalite Yonetimi®, “Is Siireglerinin Yeniden
Diizenlenmesi”, anlayislan ile siirekli degismeyi ve gelismeyi ortaya koyarken, bilgi
toplumu ise, “Ogrenen Kurum” anlayisi ile siirekli gelismeyi ve degismeyi ortaya
koymustur. Bilgi ve iletisim c¢aginin 6zelligi hizli bicimde bilgi ve tecriibelerin
toplanmas1 ve paylasilmasi oldugundan, “Ogrenen Organizasyonlar” olmak

giiniimiizde kuruluslar i¢in vazgecilmez bir unsurdur.[19]

Son yillarda is diinyasi tarafindan en cok benimsenen yontemlerden biri olan
“benchmarking”, bir sirketin i¢ prosesi, kendi rakipleri, diger sektorler ve dig
pazarlardaki uygulamalar ile karsilastirilarak, en iyi uygulamalar 6rnek alip zayif
yonlerini gelistirmesi anlamina gelmektedir. Benchmarking, rakip firmalara gore
nerde bulundugunu belirleyerek, gelisme hedeflerinin ve onceliklerin tanimlanmasi
ve bu yolla pazarda rekabet avantaji saglamayr amag¢ edinen yonetsel bir

tekniktir.[33]

Japonya’ da benchmarking’e esdeger olan kavram “Dantotsu” adim1 almakta ve en
iyinin iyisi olma anlamim tasimaktadir. Japonlarin “dantotsu” uygulamalaryla da
Ozdesleserek “en iyi” olabilmeyi hedefleyen bu yonetsel arag¢ Amerika Birlesik
Devletlerinde ‘“benchmarking” adin1 alarak ilk kez Xerox firmasi tarafindan

uygulanmastir.

Benchmarking de gelismek isteyen organizasyonlarin elde ettikleri bilgileri gelisimi
saglamakta kullandiklar1 yontemdir. Bu dogrultuda, rakip kuruluglar arasinda da

kopriiler kurulabilmektedir. Ciinkii, giiniimiiz serbest pazar kosullar1 rekabet ve
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isbirligi ikilemini de beraberinde getirmistir. Bu anlamda, benchmarking kuruluglarin
ayn1 anda hem rekabet etmelerini, hem de organizasyonlar arasi igbirligi yapmalarini
saglamaktir. 1980’li yillarda ABD’de uygulanmaya baslayan benchmarking
calismalarinin  hedefi karsilikli bilgi ve tecriibelerden yaralanmaktir. Buradan
cikaracagimiz sonugla benchmarking, digerlerinde olan iyileri goriip, onlar1 alip,

uygulayarak en iyiye ulagmak i¢in kullanilan gii¢lii bir yonetim metodudur.

Xerox firmas1 da ABD’de, Japon rakiplerinin rekabeti karsisinda, rakiplerinin satig
fiyaindan daha fazla olan iiretim maliyetlerini diisiirmek i¢in giristigi faaliyetler

cercevesinde benchmarkingi yogun bicimde kullanmistir.

Xerox yonetimi ve mihendisleri, rakiplerinin iriinlerini tiim detaylaryla
inceleyerek, kendi iiriinlerinden daha iistiin bir tasarim veya parca gordiiklerinde bu
iistin ~ yaklagimlarindan yaralanmanin ve gelistirmenin yollarin1 aramaya
baslamislardir. Rakip {riinlerin is siireclerinin incelenmesiyle devam eden bu
calismalar 1980’li yillarin baslarinda Xerox’un faaliyetlerinin ayrilmaz bir parcasi
haline gelmistir. Bu yillarda Xerox sportif giysilerin katalogla satisim1 gerceklestiren
L.L. Bean ile yaptig1 is birligi sayesinde kendi sektorii disindakilerden de

ogrenecekleri oldugunu kesfetmistir.[33]
Benchmarking iki sinifa ayrilir:[3]

1) Rekabete Dayali Benchmarking: Rakip bir sirketin karsilastirilmasi icin
yapilan ol¢timdiir.
2) Proses Benchmarking: Belli tecriibelerle onaylanmis ve basaris1 kanitlanmis

bir islemi baska bir organizasyona adapte etmektir.

5.2.5.2. Toplam Kalite Yonetimi ve Benchmarking (Kiyaslama)

Benchmarking caligmasinin basarili olabilmesi i¢in, organizasyonun mevcut toplam
kalite yonetimi siireciyle uyumlu olmas1 gerekmekte ve toplam kalite yOnetimi

yolculugunda baslica ele alindiginda etkinligi artmaktadir.

Benchmarking c¢alismalarinda tecriibeli sirketler, toplam kalite programinin
yerlestirilmesi ile benchmarking arasinda birbirine baglh bir etkilesim tespit
etmislerdir. Bunun ilk nedeni kalite insiyatifi ile yoOnlendiren bir degisim,

benchmarking ¢aligmalar icin bir baslangic teskil etmektedir.[9]

80



Benchmarking, toplam kalite yOnetiminin en temel amaclari olan miisteri
memnuniyeti ve siirekli gelisimin saglanmasinda kullanilan en 6nemli araglardan
birisidir. Benchmarking sirketlerin gelismelerini saglarken, zamandan ve bu
gelismeyi saglamak icin ayirmasi gereken kaynaktan da tasarruf saglamaktadir.
Benchmarking, toplam kalite yonetimi c¢alismalarinin sonunda elde edilmeye
calisgilan i3 zamanlarmin sonunda elde edilmeye c¢alisilan is zamanlarinin
digiiriilmesine de yardimci olmaktadir. Kisaca benchmarking toplam kalite
yonetiminin yakalamaya calistigi hedefleri gostermek agisindan bir referans gorevi

gormektedir.[10]

5.2.5.3. Benchmarking (Kiyaslama) Tiirleri

Toplam 4 tip Benchmarking tiirii vardir.
DKurulus ici Benchmarking:

Sirket icindeki degisik departmanlardaki benzer islemleri karsilagtirmaktir.[3]

Kurulus i¢i benchmarkingin dayandigi temel varsayim, bir kurulusun bazi
boliimlerdeki is siireglerinin  aymi kurulusun diger boliimlerindeki is siireclerine
oranla daha etkin ve verimli oldugudur. Kurulusun kendi icerisindeki benzer
operasyonlar1 inceleyip Olcmesi ve bu bulgularin  paylasilmasi  biitiin
organizasyondaki performansi etkin bir sekilde yiikseltebilmekte, ayn1 zamanda bu

bulgular dis benchmarking calismasi i¢in ilk basamag teskil etmektedir.[36]
2)Rekabete Dayali Benchmarking:

Rekabete dayali calismalar 6zel bir iirline, prosese veya metoda hedef olarak rakibi
ile karsilastirmasidir.[3] Rekabet¢i benchmarking uygulamasi yapabilmek tiirler
arasinda en zor olamdir. Ciinkii rakiplerin bilgi paylasimlari alisiimadik bir
durumdur. Ustelik ¢ogu kez rakibin kars1 tarafa iistiinliik saglayacak bir uygulamaya
ikna edilmesinin olanakli olmayacagl diisiiniiliir. Uygulamanin zorlugunun tek
nedeni rakip degildir. Benchmarking yapacak olan isletmenin de rakibini diigman

olarak gormesi calismay1 zorlastirir.[30]
3)Fonksiyonel Benchmarking:

Aynt sektorde benzer fonksiyonlari veya sektoriin liderlerinin performanslarinin
karsilastirilmasidir. Bu tip bir calisma sirkete 6nemli bir 6l¢iide katki saglayacak ve

gelisimine yardimci olacaktir. Sirketler arasinda agiklik s6z konusudur ve ayni
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zamanda ¢aligma sonuglarmin gizliligini baz alan anlasma yapilir. Ornek olarak

tedarikci yonetim sisteminin degerlendirilmesi verilebilir.[3]
4)Tiiriiniin En lyisi Uygulamalar:

Kendi sinifinin en iyisini, bir baska deyisle, bir isletmenin uyguladig: bir siireci farkli
bir sekilde uygulayan, ama bu konuda iin kazanmis, basarili oldugu kabul edilen
kuruluslarla yapilan benchmarking ¢alismalaridir. Bu yontemin hedefi, o isletmeyle
aym alanda rekabet eden ya da etmeyen ama kendi sektorlerinin lideri olan
kuruluslarinin, isletmeyle birebir karsilastirilabilecek siireglerini irdelemektir. Bir kez
bir inceleme yapildiktan sonra, isletmenin yiiriirlikkteki sisteminden daha etkili
oldugu goriilen siireclerin isletmenin siireglerinde uygulanarak istenilen gelistirme

basarilabilir.[16]

5.2.5.4. Benchmarking(Kiyaslama) Calismasimin Sagladig1 Yararlar

Benchmarking basarili bir sekilde uygulandiginda, hem uygulayan isletmeye hem de
benchmarking ortagi olarak secilen isletmeye pek ¢ok yarari vardir. Bu calismaya

katilan igletmeler mutlak surette en iist diizeyde fayda saglamaya calisirlar.[41]
Benchmarking caligmasini uygulayan isletme i¢in saglanabilecek faydalar soyledir:

¢ Liderlik konumunu olugturmaya yonelik odaklanma saglanmasi.

e En iyi orgiitler, iiriinler ve uygulamalar ile kendini 6zdeslestirme
bilincinin olugmasi.

e Rekabetin, en iyi olabilme nedenlerini degerlendirme olanag
getirmesi.

¢ Benchmarking c¢alismasinda elde edilen 6grenimleri siirekli ve

sistematik olarak tiriinlerine ve siireclerine aktarma olanagi saglamasi.
Secilen ortagin saglayabilecegi yararlar ise soyledir:

e Kendi isletmesine farkli agilardan bakabilme olanaginin elde edilmesi.
o lyilestirmeye acik noktalarin fark edilmesi
e Diger isletme gostergelerin 6grenilmesi.

e Benchmarking isleminin 6grenilmesi acisindan yarar saglar.
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5.2.6. Kaizen ( Siirekli Iyilestirme)

Japon felsefesine gore, hicbir sey milkemmel degildir, her seyi ileriye gotiirmek
miimkiindiir. Mitkemmele erismek yolunda durma kabul edilemez, siirekli olarak
daha iyiyi arama ¢abasi vardir. Bu anlayis, her seyde daha iyiye gétiiriilecek bir taraf

aranmasin gerektirir.

Japonlarin performanslarim en iyi agiklayan ilkelerin baginda gelen Kaizen, Japonca
“kai:degisim” ve “zen:iyi, daha iyi” kelimelerinden olusup gelistirme, iyilestirme ve
ozellikle de “siirekli gelisme” anlamlarinda kullanilmaktadir. Kaizen, siirece yonelik,

kiigiik adiml1, insana dayanan, bilgiyi paylasan bir siirekli iyiyi arama cabasidir.

Siirekli gelistirme, toplam kalite yonetimi’nin en temel faaliyetidir. Ust yonetimin
liderliginde, egitilmis personel takimlar halinde organize olacak ve miisteri odaklilik
sonucu belirlenen hedefler dogrultusunda, siirekli gelistirme cabalar1 yapacaktir. Bu
takimdan diger dort 6ge siirekli gelistirme 6gesi i¢in gereklidir. Deming, “iiretim ve
hizmet sisteminizi siirekli ve sonsuza kadar gelistirin” demistir. Kaizen anlayisina
gore, tiim iirtin, hizmet ve siirecler, 6nemli yatinmlara gerek kalmadan her zaman
iyilestirilebilir.

Siirekli gelistirme uygulamalarinda, Shewhart ya da Deming ¢cemberi adiyla anilan
planla-yap-dogrula-karar ver cemberi, genel g¢ercevesi olarak kullanilir. Toplam
kalite yonetiminde, kararlar kisilerin inang, diisiince ve varsayimlarina gore degil,
saglikli verilerden elde edilen gerceklere gore verilir. Planla-yap-dogrula-karar ver
cemberi bu amacla kullanilir.[38]

Kaizen yaklagiminin kalite iyilestirmeye uygulanmasiyla elde edilen degisikliklerin
zaman i¢inde gelisimi ise sekildeki gibi olmustur. Bu gelisme eskiyi bir anda
kaldirmaz, mevcut diizende yapilan uyarlamalar ile, biiyiikk yatinm gerektirmeyen

ufak degisiklikler yaratir.

KAIZEN stratejisi, Japon yonetiminde bash basma en onemli kavramdir ve
Japonya’'nin rekabetteki bagarisinin anahtaridir. KAIZEN iyilestirme demektir.
Ayrica KAIZEN; iist yonetim, miidiirler, calisanlar dahil olmak iizere herkesi
kapsayan ve siirekli iyilestirme demektir. Japonya’da yoneticilere ve calisanlara
KAIZEN’i benimsetmek igin pek ¢ok sistem gelistirilmistir. KAIZEN herkesin
gorevidir. KAIZEN kavrami batililarin ve Japonlarin yonetim yaklasimlarinin

farkliliklarin1 ortaya koyar. Japon ve Batili yonetim kavramlarinin en 6nemli farki
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soruldugunda hi¢ tereddiit etmeden “Batinin yenilik ve sonug¢ Oncelikli diisiince
tarzina karst Japon’un KAIZEN’i onun prosese oOncelik veren diisiince tarzi”

derim.[27]

Proses: Proses, en genel olarak; girdi alip iistiine deger ekleyen ve sonra bir ¢ikti
ireten bir seri ardisik faaliyetler toplulugu olarak tanimlanabilir. Bu tanima gore,

proses kavrami, sadece imalata iliskin prosesleri kapsamamaktadir.[44]

Proses Oncelikli Yonetim: Sadece sonucu goz dniinde bulundurmayan, ayni zamanda
insana Oncelik veren bir yonetim tarzidir. Proses oncelikli yonetimde, yonetici
calisanlarin iglerini yapma tarzlarini, iyilestirici c¢abalan desteklemeli ve tesvik
etmelidir. Bu tarz bir yonetim uzun vadeli bir bakis acis1 ve genellikle davranig

degisimi gerektirir.[27]

Prosesin (siirecin) amaci miisteri gereksinimlerini bir kerede ve dogru karsilamaktir.
Buna “dogru gitme yiizdesi” denir. Eger miisteri gereksinimleri %100 tatmin

edilemiyorsa siire¢ yeniden gdzden gecirilir.

Siirecin gozden gecirilmesine girdilerden baglanir, sonra islemler ve yontemler

gozden gecirilir. Eger siire¢c dogruysa ciktilar da dogru olacaktir.[31]

Bugiinkii rekabetci is ortaminda, en son teknolojiyi uygulamanin maliyeti oldukca
yiiksektir. Gelismis yonetim tekniklerini uygulamadaki gecikmelerin de maliyeti en
az o kadar yiiksektir. Batili yonetimler Japon kuruluslar tarafindan gerceklestirilen
KAIZEN araclarindan yararlanmakta ge¢ kalmislardir. Daha kotiisii, pek ¢ok Batili
yonetici, KAIZEN stratejisinin ne kadar kullanishi ve rekabet acisindan avantajli
oldugunun farkina bile varamamistir. Pek ¢ok Japon yonetim uyarlamasinin basaril
olmasi, iyi yonetim uygulamasi olduklar icindir. Bu basarin kiiltiirel faktorlerle
ilgisi ¢cok azdir. Dolayisiyla bu uygulamalar diinyanin herhangi bir yerinde basariyla
gerceklestirilebilir ve gerceklestirilmektedir. Japonya’da gelismenin kiyisinda kalmis
sirketler oldugu gibi, ABD’de iiriin kalitesi icin yeni standartlar belirleyen
milkemmel sirketler de vardir. Dolayisiyla, ayrim milliyetcilikle degil, zihniyetle
ilgilidir.

Burada KAIZEN’i iyi yonetimi yonlendiren temel kavram olarak kabul edebiliriz.
Son 30 yilda Japonya’da felsefeyi, sistemleri ve problem cozmeye yonelik araclari

birbirine baglayan KAIZEN’dir; mesaji ise iyilestirme ve daha iyisini yapmaktir.
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KAIZEN, herhangi bir kurulusta sorunlarin varligmin anlasiimasiyla basladig igin,
herkesin bu sorunlari rahatlikla kabul edebildigi bir sirket kiiltiirii olusturarak
problemlerin ¢oziilmesini ongdriir. Problemler fonksiyonel veya fonksiyonlar arasi
olabilir. S6zgelimi yeni bir {iriin gelistirmek pazarlama, miihendislik ve tiretimde
gorevli kisilerin igbirligi ve katilimini gerektirdigi icin fonksiyonlar arasi bir
faaliyettir. Bati’da fonksiyonlar aras1 iligkiler, fonksiyonlarin aralarindaki
uzlasmazliklarin giderilmesi olarak goriilirken, KAIZEN stratejisinin egemen
oldugu Japon yonetiminde fonksiyonlar arasi iliskiler problemlerin ¢oziimiine
sistematik ve igbirligi icinde yaklagma ortami saglamistir. Japon yOnetiminin

rekabetteki iistiinliigiiniin bir diger sirr1 burada gizlidir.

KAIZEN stratejisinin ©nemi, yonetimin miisteriyi tatmin icin gayret sarfetmek
zorunda oldugunu ve is diinyasinda kalici olmak, kar etmek istiyorsa, miisterinin
isteklerine hizmet etmesi gerektigini fark etmesindendir. KAIZEN, iyilestirme icin
miisteriye yonelen bir stratejidir. Japon sirketleri siirekli olarak sirket ici sistem ve
prosediirlerin iyilestirilmesi konusunda yollar aramaktadir. KAIZEN, calisanlarla
yonetimin iligkileri, pazarlama uygulamalari, tedarik¢i iliskileri, alanlarma da
yayilmistir. Orta kademe yoneticileri, amirler ve calisanlar aktif olarak KAIZEN’e
katilmaktadir. Japon fabrikalarindaki miihendisler “herseyi hep ayni tarzda yapmaya

devam ederseniz ilerleme olmaz” diye uyarilir.

KAIZEN’in bir diger 6nemli yonii, prosesi vurgulamasidir. KAIZEN prosese 6ncelik
veren diislince tarzim ve iyilestirme icin kisilerin proses Oncelikli c¢abalarini
destekleyen bir yonetim sistemini gelistirmistir. Bu sistem, insanlarin calismasin kati
bir sekilde sonuclara gore degerlendiren ve gosterilen ¢abayi odiillendirmeyen batili

yonetim uygulamalarina tiimiiyle terstir.
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KAIZEN

* Milsteriye Yénlenme * Kamban

* TKK * Kalite Geligimi

* Robot Teknolajisi * Tam zamamnda Uretim

* Kalite Kontrol Cemberen * Sifir Hata

* Oneri Sistemi * Kiiciik grup faaliyetieri

* Qtomasyon * lyi isgi yonetim iligkilert

* Jsyerinde Disiplin * Uretkenligin gelistirilmesi
* Toplam Uretken Bakim * Yeni Ur(in gefigimi

AN

Sekil 5. 5: KAIZEN Kapsami

Masaaki Imai’ nin KAIZEN, ya da Tiirkcesi ile siirekli gelisim felsefesi, yukaridaki
sekil 5. 5 de goriildiigii gibi bir siirii yontemi semsiyesi altina almaktadir. KAIZEN,
biinyesinde kalite gelisimini, tam zamaninda iiretimi, iiretkenligin gelismesini ve

diger bir ¢cok yontemi katan bir felsefedir.

5.2.6.1. KAIZEN ve Yenilik

Ilerleme konusunda iki karsit yaklasim vardir. Kademeli ilerleme yaklasimi ve tek
biiyiik adimda ilerleme yaklasimi. Japon sirketleri genellikle kademeli yaklasimu,
batil1 sirketler ise tek biiyilk adim yaklasgimim tercih eder. Tek biiyiik adim

yaklasimi, yenilik terimi ile 6zetlenebilir.

Bu yenilik kavrami, teknolojik atilimlar1 yakindan izleyen ana degisiklikler veya en
son yonetim kavramlarinin ya da iiretim tekniklerinin uygulanmasi olarak ortaya
cikmaktadir. Yenilik etkileyicidir ve gercek bir ilgi odagidir. Diger yandan KAIZEN
ilk bakista carpici degildir, etkisini yavas yavas gosterir ve sonuglart cogu kez hemen
fark edilemeyebilir. KAIZEN, siirekli bir proses iken, yenilik genellikle bir defalik

bir olgudur.

Batr’da oOrnegin, orta diizeyden bir yonetici bilgisayar destekli tasarim (CAD),
bilgisayar destekli iiretim (CAM) ve malzeme gereksinimlerini planlama (MRP) gibi

projeler icin {iist yonetimin destegini rahatlikla alabilir. Zira bunlar, var olan
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sistemleri tiimiiyle degistirecek yenilik¢i projelerdir ve iist yoneticilerin zor karsi
koyabilecegi geri ©Odemesi yiiksek yatirnmlardir. Buna karsilik, bir fabrika
miidiiriiniin 6rnegin iscilerin makineleri kullaniginda kiigiik bir degisiklik yapmak
izere cok yonlil is dagilimin gdzden gegirmek veya iiretim yOntemlerini yeniden
diizenlemek gibi konularda ki bunlarin her ikisi de is¢ilerin yeniden egitim ve
Ogretim gormelerini gerektirebilecegi icin sendika ile uzun siireli tartigmalar1 da
giindeme getirebilir yonetimin destegini almasi zor olabilir. KAIZEN ve yenilik,

Tablo 5. 2’de ana hatlanyla karsilastirnlmaktadir.

Tablo 5. 2: KAIZEN Ve Yenilik

KAIZEN Yenilik

1. Etki Uzun vadeli, uzun siireli fakat | Kisa vadeli, heyecan verici

heyecan verici degil

2. 1lerleme  |Kiiciik adimlarla Biiyiik adimlarla

3. Tempo Siirekli ve diizenli geliserek Araliklarla ve gelisimi diizensiz

4. Degisim Kademeli ve siirekli Birdenbire ve gecici

5. Katilim Herkes Sinirh sayida “sampiyon”

6. Yaklasim |Cogulcu; grup cabalari, | Kat1 bireysellik, bireysel fikir ve
sistemsel yaklagim cabalar

7. Tarz Koruma ve iyilestirme Hurdalama ve yeniden kurma

8. Kivileim Konvansiyonel bilgi, cagdas Teknolojik  atilimlar,  yeni

kesifler

9. Uygulama | Kiicik  yatinm, korumaya |Biiyilk yatirnm ve koruma

icin doniik yogun caba yoniinde az ¢aba

gereksinim

10. Caba | Insan Teknoloji

yonelimi

11. Daha iyi sonuca yonelik yontem | Kar amacina yonelik sonuglar

Degerlendirm | ve cabalar

e Kkriterleri

12. Avantaj | Yavas gelisen ekonomilerde iyi | Hizli gelisen ekonomilerde daha

isler uygun
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KAIZEN’in giizel yanlarindan biri de, karmasik bir teknik gerektirmeyisidir.
KAIZEN’i uygulayabilmek igin, sadece kalite kontroliin yedi araci gibi (Pareto
diyagramlari, sebep-sonu¢ diyagramlari, histogramlar, kontrol noktalari, serpme
diyagramlar, grafikler ve kontrol tablolar1) basit tekniklere ihtiyac vardir. Yenilik ise

genellikle karmasik bir teknoloji ve biiyiik yatirim gerektirecektir.

Bir Japon yoneticinin de vurguladigi gibi “satislart %10 artirmak son derece zordur;

fakat tiretim giderlerini %10 azaltmak o kadar zor degildir.”

KAIZEN’in etkileri iiretim ve pazarlama alaninda kendisini daha fazla gosterirken,
yeniligin etkileri 6zellikle bilim ve teknoloji alanlarinda daha fazla hissedilmektedir.

Tablo 5. 3°de yenilik ile KAIZEN’i bu baglamda karsilastirmaktadir. [27]

Tablo 5. 3: Bir Baska Acidan Yenilik ve KAIZEN’in Karsilastiriimasi

Yenilik KAIZEN

Yaraticilik Uyarlama yetenegi

Bireysellik Takim caligmasi (sistem yaklagimi)
Uzmanlik yonelimli Genelleme yonelimli

Biiyiik sicramalara egilimli | Ayrintilara egilimli

Teknolojiye doniik Insana doniik

Bilgi: Kapali, kisisel Bilgi: Acik, paylasilir

Fonksiyonel uzmanliga | Fonksiyonlar arasi faaliyet yonetimi

yonelim

Yeni teknoloji arayist Varolan  teknolojiyi  iyilestirmeye
yonelik

Fonksiyonel organizasyon Fonksiyonlar arast faaliyet
organizasyonu

Siirh bilgi istemi Kapsamli bilgi istemi
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5.2.7. Takim Calismalarinda Kullanilan Temel Araclar

Kalite gelistirme faaliyetlerinin 7 temel araci su tekniklerdir:

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)

Beyin Firtinasi
Sebep-Sonug¢ Diyagrami
Pareto Analizi
Histogram
Gruplandirma

Sacilim Diyagrami

Kontrol Semalari

Yukaridaki 7 ara¢ iginde sadece sebep-sonu¢ diyagrami, Ishakawa tarafindan

gelistirilmis olup, onun adiyla anilir. Bunun haricindeki tiim araclar bat1 teknikleridir.

5.2.7.1. Beyin Firtinasi

Beyin firtinas1 bir konu {izerinde, katilim ve yaraticiligi kolaylastirict bir atmosfer

yaratarak, pek cok fikrin ortaya c¢ikmasimi hedefleyen bir ekip ya da takim

teknigidir.[26]

Beyin firtinasinin uygulama amaglar1 sunlardir:[22]

Toplantilarda diizeni saglamak

Herkese esit firsat vermek, yararli ve yaratict fikirlerin olugmasini
saglamak

Zamani en verimli bi¢imde kullanmak

Grubun ortak sorunlarini ortaya ¢ikarmak

Sorunlara iliskin olarak hangi verilerin toplanacagina karar vermek
Sorunu ortadan kaldirmaya yarayacak Onerileri olusturmak ve
uygulamalarina karar vermek

Yeni bir uygulamada ¢ikabilecek olasi sorunlar1 6nceden belirlemek

Beyin firtinasi bir ekip ¢alismasi oldugundan bazi kurallar vardir. Bunlar;

1. Her kisi, aklinda kag fikir olursa olsun siras1 geldiginde her seferinde yalniz

bir fikir 6nermelidir.

2. Oneriler  yapildiklar1  anda  degerlendirilmemeli  ve  iizerinde

tartisiimamalidir.
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3. Sirasi gelen kisinin aklina o anda bir sey gelmeyebilir. O zaman pas der. Bir
sonraki turu bekler.

4. Oturuma katilanlar 6nerilerini verirken rahat olmalilar.

5. Cok sayida fikir iiretilmesine ¢aligmalidir.

6. Uyeler abartmaya tesvik edilmelidir. Abartma calismalara yaratici hava
Verir.

7. lyi niyetli giilimseme ve gayri resmi bir ortam yaratict ¢alismalar icin
havay1 yumusatmak amaciyla tesvik edilmelidir.

8. Beyin firtinas1 bir turda herkes pas deyince biter.
Beyin firtinasi tekniginin adimlar ise soyledir:

Birinci adim: Beyin firtinasina tabi tutulacak konu acik ve kesin bir bicimde

belirlenir.
Ikinci adim: Beyin firtinas1 adimlar1 tekrar edilir.

Uciincii adim: Beyin firtinas1 oturumu baslar. Bir iiye yapilan 6nerileri herkesin
gorebilecegi bilyiik bir kagit lizerine yazar.

Dordiinci adim: Degerlendirecek Onerilerin sayisim1 azaltmak icin birinci tur
oylamaya gecilir. Her 6neri oylanir. Oylamaya katilanlar dogru olduguna inandiklar
her Oneriye oy verebilirler. En ¢ok oy alan oneriler bir dire i¢ine alinarak isaretlenir.
En az kag oy alan Onerilerinin 2. tur oylamaya alinacagina oturuma katilanlar verir.
Besinci adim: Isaretlenen oneriler herkes tarafindan anlasilana kadar iizerlerinde
tartigilir.

Altinct adim: Ikinci tur oylamaya gegilir. Bu oylamada her iiye sadece bir 6neriye oy

verebilir. Oylama sonunda 6nem sirasina gore belirlenmis olur.[20]

5.2.7.2. Neden-Sonug¢ Diyagram

Japon Kalite devriminin mimarlarinda Prof. Kaoru Ishikawa, isletmelerde kalite
sorunlarinin nedenlerini belirlemek icin bir metot gelistirmisti. Bir hayli basarili olan
ve kendi adi ile de anilan bu yonteme “Balik Kil¢igt Diyagrami” da
denilmektedir.[22] Sekil5. 6’da goriildigii gibi iizerinde calisilan kalite problemi
diyagramda sonug¢ olarak gosterilmistir. Bu sonucu olusturan temel nedenlerde;
malzeme, metot, makine ve isgiicii olarak 4 ana grupta toplanir. Neden-sonug

diyagramimin hazirlanmasindaki agsamalar ise soyledir.
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1.Asama: Sorun tespit edilir. Sorun agik ve herkesin anlayacagi sekilde
tanimlanmalidir.

2.Asama: Sorunun temel nedenleri belirlenir. Bu nedenler ana gruba ayrilir. Bunlar
makine, metot, malzeme ve isgiiciidiir. Sorunlarin nedenleri belirlenirken daha sonra
incelenecek olan beyin firtinasi ve pareto tekniklerinden faydalanilir.

3.Asama: Sorunun kaynaklanabilecegi olas1 sebepler beyin firtinasinda birinci tur
oylamanin sonunda aldiklar1 oy adedine yani onem sirasina gore siralanir. En cok oy
alan Onerilen bir daire igine alinarak isaretlenir. En az oy alan olast nedenin
tartismaya acilip agcilmayacagina grup iiyeleri karar verir.

4.Asama: Tartisma bittikten sonra en olasi nedenleri siralamak igin ikinci tur
oylamaya gecilir. ikinci tur oylamada her iiye tek bir nedene oy verir.

5.Asama: Birinci siray1 alan en olasi nedenlerden baslanarak, gercek neden bulanana

kadar nedenler dogrulanmaya calisilir.[20]
Asagidaki ornek konuyu yeterince agiklamaktadir:

Bir miizik setindeki ses arizasinin nedeni balik kil¢igr diyagrami kullanilarak
bulunmustur. Beyin firtinas1 yapilarak olas1 nedenler belirlenmis, 1. tur oylamada 5
ve daha yukari puan alan nedenler tekrar 2. tur oylamaya tabi tutulmus ve sonucta en

kuvvetli neden Hatali Ses Diigmesi olarak belirlenmistir.(Sekil5. 6)
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NEDEN SONUC

MAKINA METOD

Hatalt lehim havyast 3 ‘Lf&i"" l\ui.Lll/S.

ARIZALL
MUZIK
SETI
e (Ses yok)
I g‘ f\t_.g\ Kot lr:\ns‘is‘l;;\s", Tecriibe eksikligi 2
— —

{Bozuk kblo S

Egitim eksikligi 3

Disiplinsiz

Hatalt hoparlor 1 caligma |

—

(5, Ihmlse
[ D ' digmeleri 8
- A ——

MALZEME isGUcl
() (&) ©)  Rakamlart 6nem siralanna gore olast nedenleri
® 2 3  Rakamlan 2. tr oylamada verilen oy adedini

Diger rakamlar 1. tur oylamada verilen oyadedini
gosterir

Sekil 5. 6: Neden Sonug¢ Diyagrami

5.2.7.3. Pareto Diyagramlari

Pareto diyagramlari, 19. yiizyil italyan ekonomist Wifredo Pareto’nun arastirmalarin
kullanarak yeni bir prensip bulan Juran tarafindan bu isimle anilmaya baslanmistir.
Bazen 80/20 kurali diye de adlandirilan iinlii pareto prensibine gore, %20 kadar az
miktardaki yasamsal faktor, sistem veya siirecte ortaya cikan problemlerin %80’i
kadar biiyiik bir oranindan sorumludur. Diger bir deyisle, elimizdeki bilginin dikkatle
¢cOziimlenmesi, siirecin basarisini etkileyen az ama hayati oneme sahip etkenlerin
saptanmasina yardimeci olur. Pareto diyagrami bir tiir siitun diyagrami olup, siireg

faktorlerinin 6nem sirasina dizerek gosterir.[26]
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Pareto Diyagrami

s BKonusma |
| . |
(o) B Siradan kalkma 1
Q . 0S6z dinlememe |
° |
_N i OYaramazlik !
g ! EDiger_ o 7‘
Huzursuzluk Nedenleri
Sekil 5. 7: Pareto Diyagrami
5.2.7.4. Histogramlar

Histogramlar ve dagilimlar verilerin gorsel olarak incelenmesine ve
degerlendirilmesine yarayan grafik araclardir. Tipik bir histogram verilerin farkli
degerlerini gosteren bir ¢ubuk diyagramindan bagka bir sey degildir. Ornek vermek

gerekirse, diyelim ki belli bir giin icinde gerceklesen satiglar asagidaki gibi olsun:

Tablo 5.4: Belli Bir Giin Icinde Gergeklesen Satis Degerleri

Miisteri no: Satislarin Degeri (TL)
1 172.000
2 310.000
3 1.400.000
4 605.000
5 248.000
6 712.000
7 890.000
8 340.000
9 440.000
10 570.000
11 520.000
12 515.000
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Bu degerleri sayisal olarak gérmek satis degerlerinin dagilimi hakkinda bize fazla bir
sey soylemeyecektir. Ote yandan, tablodaki degerleri belli araliklar iginde
kiimelendirsek, yeni bir perspektif kazanabiliriz. Ornegin, 300.000 TL’ lik araliklar
alirsak, asagidaki tablo olusacaktir.

Tablo 5. 5: Satis Degerlerinin Belli Araliklarda Kiimelendirilmesi

Dilim No: Aralik ( TL) Satig Adedi

1. [k 300.000 TL 2
( 0-300.000)

2. Ikinci 300.000 TL 6
(:300.000- 600.000)

3. Ugiincii 300.000 TL 3
(600.000- 900.000)

4. Dérdiincii 300.000 TL 0
(1900.000- 1.200.000)

5. Besinci 300.000 TL 1

(1.200.000- 1.500.000)

Bu dagilimi bir ¢ubuk diyagramla ifade edebiliriz:(Sekil 5. 8)

Adet

0

1 2 3 4 5

Sekil 5. 8: Satiglarin Histogrami
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Seklin incelenmesi, satiglarin 6nemli bir boliimiiniin 300.000 TL. ile 600.000 TL.
arasinda oldugunu ve satiglarinda bu degerlerin kismen altinda, kismen de iistiinde
oldugunu gostermektedir. Buna karsilik sadece bir satisin 1.200.000 TL. ile
1.500.000 TL. arasinda gerceklestigi anlasilmaktadir. Bagka bir ifade ile, satig
yogunlagmasi ortalama 400.000- 500.000 TL. civarinda olmakta, nadir olarak da
1.000.000 TL’yi asmaktadir. Iste, bir histogram bize bu kapsamli degerlendirmeyi bir
bakista vermektedir. Bu bakimdan, histogramlar analizlerde ve degerlendirmelerde
cok kiymetli, vazgecilmez gorsel araclardir. Kalite gelistirme calismasinda en c¢ok

kullanilan teknik arasinda histogramlar gelir.

5.2.7.5. Gruplandirma

Isletmelerde kalite sorunlar1 ¢ok karmasik yapidadir; kaliteyi etkileyen pek cok
faktor vardir. Bu kadar cok sayida faktor icinde hangisinin veya hangilerinin
ilgilendigimiz sorunla iliskili olabilecegini arastirmak icin kullanilabilecek araglarin
en onemlisi “gruplandirma” dir. Ustelik, gruplandirma esasen veri toplama

asamasinda gerceklestirildiginde, ayr1 bir analiz bile sayilmayacak kadar basittir.

Hem gruplandirmanin ne anlama geldigini, hem de gercek bir uygulamay1 agiklamak
icin asagidaki 6rnegi verebiliriz.

Bir porselen fabrikasinda isciler tasima sirasinda olusan fireleri inceliyordu. En ¢ok
fire, pisirme firimindan c¢ikarilan yar1 mamuliin siralama boliimiine arabalarla nakli
sirasinda meydana geliyordu. Bu sorun iizerinde calismaya baslayan bir grup isci,

oncelikle veri toplamaya basladi.
Veri toplama isi i¢in bir form gelistirildi. Formda:

* Tirnn no:

® Araba no:

e Fire yiizdesi:

e Vardiya no:

e Uriin cinsi:
yer almaktaydi. Fire ortalamasi her vardiyada %]1.5 dolaylarinda gerceklesiyordu.
Oysa, tagman yar1t mamullerin histogrami ilging¢ bir dagilim gosteriyordu. Tipik bir
haftalik histogram sekil 5. 9’deki gibiydi. Aslinda, tek bir ortalama deger fazla bir

anlam tasimiyordu.
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Sekil 5. 9 Fire Oranlarn Histogrami

Ciinkii fireler %0.3 ile %2 degerlerinde kiimeleniyordu. Baska bir ifade ile iki ayr

ortalama sOz konusu idi.

Ortaya c¢ikan bu gercek, sistematik bir degiskenin varligint gosteriyordu. Bu
sistematik degisken iki firinin varlig1 olabilirdi. Fakat firinlarda ortalama fire farkli
sonu¢ vermemisti. Vardiyadan vardiyaya ve iriinden iriine belirgin bir farklilik
bulunamadi; buna karsilik yari mamulii tasimada kullanilan arabalarin kiminde
fireler yiiksek kiminde ise diisiik oluyordu. Isciler bu farklarin tekrarlanabilirligini
sinadilar. Arabalarin fire oranlarmin gercekten de kararli bicimde oldugunu
saptadilar. Histogramin bir kismi belli arabalardan, diger kismi da diger arabalardan

kaynaklaniyordu.

Bu defa is¢iler arabalarin neden farkli fireye sebep oldugunu arastirdilar. Kisa bir
inceleme su farki ortaya ¢ikardi: Yiiksek fireye neden olan arabalarin tekerlekleri
dolgu, digerlerinin ki ise sisirme idi. Dogal olarak, sert olan dolgu lastikler daha fazla
sarsiliyor ve fireyi artinyordu. Tahmin edilecegi gibi, dolgu lastikler degistirilerek

fire oran1 %2’den %0.3’e diisiiriildii ve fabrika biiyiik bir tasarruf sagladi.

Bu ornekte, dikkatli bir veri toplama faaliyetinin énemini gormiis olduk. Siiphesiz
sonuca gitmek her zaman kolay olmayabilir; fakat soruna planli, analitik ve dogru

yontemlerle yaklagsmak basarida en biiyiik etken olacaktir.

Japonlar bu yaklagimi kullanarak harikalar yaratmayi basarmislardir. Ancak bu

basariin sadece kaizen felsefesinden kaynaklandigini diistinmek yanlis olur.
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Japonlar kiiltiirlerinden gelen bazi Ozellikleri, batinin yontem ve teknikleriyle
giiclendirerek kullanmay1 ¢ok iyi bilmislerdir. Kaizen uygulamasinda da ayni1 sey soz

konusudur.

5.2.7.6. Sacilim Diyagram

Yatay eksende bagimsiz degisken; dikey eksende bagiml degiskenin yerlestirilmesi
ile olusturulan 2 boyutlu sistemde, birbirine karsilik gelen Ol¢iim notalarinin
isaretlenmesinden ibarettir. Bu tiir bir yaklasim, iki parametre arasindaki baglantiy1

ispatlamasa da bagimlilik ihtimalini ortaya koyar.

Asagidaki sekil 5. 10, yag kivaminin (viskozite) sicaklik ile iliskisi goriiliiyor.

vizkozite

sicakhk
R ! | | |

S ! - | _ L | J
70 90 110 130 150 170 190 210 230 250 270

Sekil 5. 10: Sacilim Diyagrami

Basit bir gozlem ve Olclimle, grafikten su neticeyi ¢ikariyoruz: 90° C- 180° C
arasinda, sicaklik ve kivam arasinda ters bir orant1 mevcut; ancak 180° C- 250° C
arasinda ise, sabit bir baglanti vardir. Bu diizeydeki analiz yeteneginin, uzman
kadrolardan kalite ¢cemberleri iiyelerine yayilmasi, dogal olarak, ¢oziilen problem

sayisini artiracaktir.[22]

5.2.7.7. Kontrol Semalari

Kontrol c¢izelgeleri, siirmekte olan eylemin c¢esitli yOnlerini grafike etmekte

kullanilir.
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Kontrol Gizelgesi
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Sekil 5. 11: Kontrol Cizelgesi

Shewhart’in buldugu bu arag, “istatistiksel siirecin kontrolii” hareketini baslatmus,
endiistride ve egitimde toplam kalite yonetimi hareketinin ilk islemcisi olmustur.
Sekil 5. 11°de verilen cizelgede yatay eksen birbiri ardina dizilmis zaman birimlerini,
dikey eksende de, diisiiniilen sistem veya siirecin izlenmesi icin kullamlir. Ornek
sekilde bir okul binasindaki 1sinin giinlere gore degiskenligi verilmis, kontrol
digindaki sicramalar tekrar normal diizeyine cekilerek, 1sitma normal diizeyine

devam ettirilmistir.[26]

5.2.8. Tam Zamaninda Uretim (JIT)

Imalatta ¢esitli iiretim sistemlerinden soz edilebilir. Kullanilan iiretim yontemine
gore bir siniflandirma yapildiginda, birincil tiretim, analitik iiretim, sentetik iiretim,
fabrikasyon iiretimi ve montaj iiretimi s6z konusu olurken; iiretim akisina gore
yapilan bir siniflandirma ise, siparis iiretimi, parti tiretimi ve siirekli iiretimdir. Son
zamanlarda ortaya cikan ve Japon sistemi olarak adlandirilan JIT (Just-in-Time)
liretim sistemi ise bu iiretim sistemlerine gore bir takim farkliliklar géstermektedir.
Bu iiretim sistemine tam zamaninda iiretim veya kisaca JIT {iretim sistemi

denilmektedir.

Uretim igin gerekli olan malzemenin gerektigi anda ihtiya¢ noktasinda bulunmasini
temin eden ve sifir envanteri hedef alan bir Malzeme YoOnetim Sistemi olan JIT;
Japonya’da ilk 6nce Toyota fabrikalarinda, kanban ad1 verilen kartlarla uygulanmaya

basladig1 igin bu sistemin ad1 Toyota Uretim Sistemi ya da Kanban Sistemi olarak da
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bilinir. Sifir envanteri hedef aldig1 i¢in sifir stok ya da stoksuz iiretim seklinde de

ifade edilir.

Kiiciik partilerle tekrarli imalat yapan firmalarda, 6zellikle otomotiv ve elektronik
olmak {iizere plastik ve proses endiistrilerinde; motor, saft, camasir makinesi,
buzdolabi, fotograf makinesi, ince film, teyp, lastik, ayakkabi, oyuncak, konserve vs.
tiretimlerinde ve muhasebe, satinalma, pazarlama, paketleme, kirtasiye vs gibi servis

sistemlerinde kullanilmaktadir.

JIT’in ii¢ ana esast;
e Savurganligi ve kacagi elimine ederek onleme,
e Toplam Kalite Kontrolii,

¢ Personel ve isci politikalaridir.

5.2.8.1. JIT Uretim Sisteminin Bir Alt Sistemi Olarak KANBAN

JIT iiretim sisteminin esasi, birbirini takip eden iiretim faaliyetlerinin koordine
edilmesine dayanir. Binlerce parcadan olusan bir otomobilin iiretiminde, cesitli
malzeme ve parcalarin tam zamaninda iiretim hattinda bulunmasinin organize
edilmesi oldukga gii¢ bir islemdir. JIT tiretiminde, bir is merkezinde ¢alisan personel,
ihtiya¢ duyulan malzeme ve parcalar1 kaynagina giderek alir ve bu pargalarla ilgili isi
yerine getirir. JIT iiretim sisteminin uygulanabilmesi i¢in planlananlarin belirli
donemler itibariyle yapilmis olmasi1 gerekir. Bu yontemde Japonca kart kelimesinin

karsilig1 olan kanban kullanilir.

Kartlara dayanan ve Toyota tarafindan gelistirilen yontem Japonya’da kanban olarak
adlandirilir. Esnek kayit veya haberci manasina karsilik gelen Japonca bir kelimedir.
Fakat iiretim kavrami cercevesinde kullanilan kanban kelimesi malzeme ve pargalar
icin ihtiya¢ duyuldugunda bir isaret olarak kullanilan kart anlamina gelir. Kanban
kelimesi “goriilebilen kayit” anlaminda kullanilmaktadir. Kanban, JIT iiretim
sisteminin is istasyonlar: arasindaki malzeme akisinda uygulanir. ki is istasyonu
arasindaki malzeme akisinin denetiminde iki kart ve kiiciik arabalar kullanilir.
Sonraki islemin gerceklestigi istasyonda araba bosalinca is¢i, ihtiyag karti ve bos
arabayla birlikte dolu arabanin yanina gider, aym is¢i dolu arabaya asilmis veya
yapistirilmis bulunan tiretim kartin1 ayirarak bos arabaya ilistirir ve ihtiya¢ kartini
yapistirdigi dolu arabayla kendi is istasyonuna doner ve iiretim siirecindeki isine

devam eder.
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Kanban sisteminin Onemli avantajlarindan birisi gorsel denetime yer vermesidir.
Uretim sahasinda dolasarak sadece kanban panosuna bakarak isi denetlemek
miimkiindiir. Kartlardaki artma iiretimdeki yavaslamayi, azalma ise iiretimdeki
hizlanmay1 gosterir. Sadece gerektigi kadar iiretim yapmak isteniyorsa, gerektigi
kadar malzemeye ihtiya¢ duyulur. Daha yiiksek stok, daha fazla maliyet anlamina

geleceginden; stoksuz iiretim, sistemin esasin teskil etmektedir.

JIT iiretim sistemini uygulanmasinda kanbanlarin onemli fonksiyonlari vardir.
Kanbanlar sayesinde sistem itme esasina gore degil, c¢ekme esasmna gore
calismaktadir. Cekme iiretim sisteminin bir sonucu olarak {iretim hattinda malzeme
ve yar1 mamul halinde stok s6z konusu olmamaktadir. Is istasyonunda herhangi bir
malzemeye ihtiyag¢ duyuldugunda s6z konusu malzeme istek fisleriyle talep
edilmektedir. Uretim daha sonra yapilmaktadir. Oysa itme iiretim sisteminde, iiretim
hattina giren malzeme mamul olarak ¢ikincaya kadar birinci is istasyonundaki isi
tamamlanip, oradan ikinci is istasyonuna, daha sonra iiciincii i§ istasyonuna sevk
edilmekte ve boylelikle iiretim siiriip gitmektedir. JIT sisteminin stoksuz ya da sifir
stokla iiretim felsefesi olmasina istek fislerinin yani kanbanlarin 6nemli katkida

bulundugu agiktir.[14]
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6. TOPLAM KALITE UYGULAMASININ SONUCLARI

Toplam kalite yonetiminin sagladig1 avantajlar, birbirlerine bagl ve i¢ icedir. Bu
sebepten bunlarin ayr1 ayr1 incelenmesi oldukca zordur. Ornegin; iyilestirilen kalite,
maliyetlerin azalmasini ve kar artis1 saglamakta, miisteri tatminini ve rekabet giiciinii
artirmaktadir. Bunlarin herbiri toplam kalite yonetiminin sagladig: birer avantajdir.
Asagida ayr1 ayr inceleyecegimiz bu avantajlarin, ashinda bir biitiin oldugunu

diisiinmekte fayda vardir. Bu sonuglarin birbirlerine etkilerini gostermektedir.

Toplam kalite yonetiminin uygulanmasi ile elde edilen sonuglar, genel olarak iki
farkli alanda incelenebilir. Bunlar, toplam kalite yOnetiminin uygulandigi
organizasyonun elde ettigi sonuglar (kalitatif ve kantitatif) ve makro olarak

diisiiniildiigiinde ortaya ¢ikan toplumsal sonuglardir.

Toplam kalite yonetiminin uygulanmasi ile organizasyonun elde edecegi faydalar
cok cesitlidir. Toplam kalite yonetimi gibi, ¢cok genis kapsamli ve uzun siireli caba
gerektiren bir siire¢ icine girmeden Once, bu yOnetim tarzinin firmalara neler

kazandiracaginin bilinmesi biiyiik 6nem tasir.

6.1. Kar Artis1

Toplam kalite yonetiminin uygulanmasiyla elde edilen kar artis1 iki sekilde ortaya

cikmaktadir:

1) Maliyetlerin azalmasiyla kar artisi: Japonlarin toplam kalite konusundaki
basarilari, rekabetin kurallarin1 da degistirmistir. Eskiden “Maliyet +Istenen
Kar =Satis Fiyat1” esitligi gecerliyken, simdi “Halen Mevcut Olan Satig
Fiyati-Maliyetler=Kar” formiilii gecerlidir. Bu formiil, firmalarin giiniimiiz
pazarlarinda rekabet edebilmek ve pazardaki varligin1 korumak icin, miisteri
tatminini 6n planda tutmasi, proseslerini iyilestirmesi ve c¢alisanlarini
maliyetleri kontrol edebilecek sekilde gelistirmesi gerektigini ortaya

koymaktadir. Biitiin bu faaliyetleri iceren toplam kalite yOnetiminin

101



uygulanmasiyla, maliyetler diisiiriilmekte, kontrol altina alinmakta ve boylece

kar artis1 saglanmaktadir.

2) Satiglarin artmasiyla kar artigt: Satis artisinin da iki sebebi vardir.

e Uriiniin kalitesi: Uriiniin performansinda, niteliklerinde,
giivenilirliginde, uygunlugunda, dayanikliliginda, estetik
ozelliklerinde ve algilanan kalitesinde onemli iyilesmeler s6z konusu
ise iirliniin talebi artacaktir. Artan talep, iiretici firmanin pazar payini,
satiglarini ve karin artiracaktir.

e Uriiniin toplam iiretim zamam: Uriin ve proseslerin siirekli
iyilestirilmesi, gereksiz ve degeri olamayan faaliyetlerin elimine
edilmesini saglar. Boylece iiriin ya da hizmetin daha kisa siirede
miisteriye sunulmasi miimkiin olur. Bu da miisteri tatminini arttiran

bir unsur olarak satislarin ve karin artmasina neden olur.

Kalite, karliliga etki eden onemli bir faktordiir. Yiiksek kalite ve yatirimlarin geri
doniis hiz1 genellikle birbirine baghdir. Toplam kalite yonetimi, iiriinlerin daha iyi
dizayn edilmesini, sunulmasin1 ve dolayisiyla satislarin artmasim saglayacak ve
boylece yapilan yatirim hizla geri donecektir. Diisiik kaliteli ve yiiksek kaliteli isler
karsilastirldiginda, yiiksek kaliteli islerin daha karli oldugu ve daha hizh biiyiidiigii

goriilmektedir.

6.2. Etkinlik Artisi

Toplam kalite yOnetiminin uygulanmasiyla, firmalarin calisma tarzlan
degismektedir. Egitimler verilir, stratejik planlamalar yapilir, ¢calisanlar faaliyetlere
dahil edilir. Siirekli degisen miisteri isteklerine cevap vermeye ¢alisilir, is giiciiniin
yetenekleri arttirllir ve en sonunda firma kiiltiiri degisime ugrar. Toplam kalite
yonetimi, i¢ ve dis rekabet pazarlarinda daha etkin olarak rekabet edebilmek igin

izlenen bir stratejidir.

Toplam kalite yonetimi, i¢ ve dis miisteri ihtiyaglarimin bilinciyle, dogru olanin ilk
seferde dogru olarak yapilmasini saglar. Iste bu, organizasyonel etkinliktir. Toplam
kalite yonetiminde, organizasyondaki herkes ve her proses dikkate alinir. Yapilacak
iyilestirmeler baglangicta planlanir ve planlarin gerceklesmesi i¢in gereken altyapi

kurulur. Daha sonra uygulamaya gecilir ve toplam katilim sayesinde hedeflenen
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sonuclar elde edilir. Toplam kalite yonetimi, etkinligi saglayan en miikemmel
yonetim tarzidir. Ciinkii, hedeflere ulagmak icin gereken altyapir baslangicta

kurulmustur.

Organizasyonel etkinlik artiglari, organizasyonun genel finansal yapisina ve rekabet
giicline katkilariyla ortaya ¢ikmaktadir. Toplam kalite yonetiminin organizasyonel
etkinlik artisina etkileri soyle siralanabilir:

1) Grup calismast ve birimler arasi igbirligi, farkli ¢calisma gruplarimin giicli ve
etkin olarak entegrasyonunu kolaylastirir. Ornegin; bir biitiin olarak
kaynasma durumunda, toplam kalite yonetimi uygulamalarina katilan iki
farkli calisma grubu, ¢aligma tarzlar1 birbirinden farkli olan iki ayr1 gruptan
daha etkin ve daha uyumlu olarak birlesecektir.

2) Ortak bir dil kullanilmasi ve miisterilerin izlenmesi ile iletisim artig1 saglanir.
Toplam kalite yonetimi, firmanin etkinligini gii¢lii bir sekilde artiran ortak bir
dil uyumlu davranisla yaratir.

3) Nelerin daha iyi yapilacagini1 ve iyilestirmelerin nasil gerceklestirilecegini, o
isi halen yapmakta olan kisinin herkesten daha iyi bilecegi kabul edilmistir.
Toplam kalite yOnetimi, daha Onceden tam olarak yaralanilamayan insan
kaynaklarindan, bu diisiince ile tamamen ve etkin olarak yararlanilmasim
saglar. Katilim arttirlldigr gibi, kisisel gelisme ve mesleki ilerlemeler de
saglanir.

4) Calisanlar firmaya katkida bulunarak biiyiik avantajlar elde ettiklerinden, is
tatmini artar ve istenmeyen ayrilmalar azalir.

5) Toplam kalite yonetimi, yoneticilerle c¢alisanlar arasindaki iligkilerin
iyilestirilmesini ve boylece daha etkin birlesik yapinin kurulmasini saglar.

6) Toplam kalite yonetimi, organizasyonel onceliklerin daha iyi belirlenmesine

ve bu onceliklerin ¢alisanlara daha etkin olarak bildirilmesine yardimei olur.

6.3. Maliyetlerin Azalmasi

1980’11 yillarin basmna kadar, kalite ve maliyet kavramlar arasinda ters bir iligki
oldugu konusunda yaygin bir kam1 mevcuttur. Bugiin artik diisiik kalitenin tiretici
firmalar i¢cin daha maliyetli oldugu kabul edilmektedir. Bir¢ok iiretici firmanin
“kalite maliyeti yliksektir” diislincesi ile kaliteyi diisiik tuttugu ve pazar payimni

kaybettigi bir gergektir. Gec¢miste uygulanan geleneksel maliyet muhasebesi
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teknikleri, sadece c¢iktilarin miktarina énem verilmesine, kaliteli mamul iiretimine
gereken dnemin verilmemesine ve digaridan hammadde/malzeme tedarikinde sadece
satin alma fiyatinin dikkate alinmasina sebep olmustur. Toplam kalite anlayisi ile
birlikte, maliyetlerle ilgili diisiinceler de degismis ve kalite maliyetleri konusu

giindeme gelmistir.

Toplam kalite yonetiminin uygulanmasiyla elde edilen ekonomik faydalarin bazilar

su sekilde siralanabilir:

1) Satin alinan malzeme maliyetlerinde azalmalar
2) Iscilik maliyetlerinde azalmalar
3) Ortalama stok seviyelerinde azalmalar

4) Kalite maliyetlerinde azalmalar

Toplam kalite yOnetimini uygulayan firmalar iizerinde yapilan incelemeler
gostermistir ki; satin alinan malzeme ve iscilik maliyetlerinde %10 ile %20, ortalama
stok seviyelerinde %30 ile %90, iiriin toplam iiretim zamaninda %40 ile %60, kalite

maliyetlerinde de %30 ile %50 arasinda bir azalma s6z konusu olmustur.

Toplam kalite yonetiminin dort kategorisinde olusan kalite maliyetlerine etkisi sOyle

siralanabilir:

1) Onleme maliyetleri: Kisa donemde (baslangic asamasinda) Onleme
maliyetlerinde bir artis olsa da, uzun donemde iyilestirmelerle birlikte bu
maliyetlerde artan oranda diisiisler s6z konusudur.

2) Degerleme maliyetleri: Denetimler siire¢ icine entegre edildigi icin
degerleme maliyetleri de diismektedir.

3) Uretimde kaynaklanan hata maliyetleri: Hurda, yeniden isleme ve zaman
kaybindan dogan maliyetler, proses gelistirme, daha iyi prototip programlar
ve sorumluluklarin  organizasyonun alt seviyelerine yayilmasiyla
azalmaktadir.

4) Uretim dis1 hata maliyetleri: Standartlara ve miisteri isteklerine uygun
tasarim ve iiretime Onem verildiginden, iiretim dis1 hata maliyetleri

azalmaktadir.

Toplam kalite yonetiminden kullanilan istatistiksel metot ve teknikler, sistematik
olarak malzeme ve iscilik maliyetlerini, sabit masraflari, gerekli olan isletme

sermayesi miktarmi ve diger giderleri azaltmaktadir. Ornegin; tedarikgilerle isbirligi

104



yapmanin sonucunda, satin alinan mal ve hizmetlerin maliyeti (pek ¢ok imalatgi
firmada satislarin %60’ mna kadar cikabilen) minimize edilmektedir. Is birligi prosesi,
firma ile tedarikgileri arasindaki karsilikli kazang iliskilerini kolaylastirmaktadir.
Herbiri egitim, tasarim danismanligi veya olanaklarin paylasimi gibi konularda
digerine yardim edebilmektedir. Bu paylasim prosesin faydalari, hem firma hem de
tedarik¢iler arasinda esit olarak dagitilmaktadir. Motorola, Ford, Hewlett- Packart ve
Xerox gibi firmalar, bu tiir igbirlikleri sonucunda kayda deger sonuclar elde

etmislerdir.

6.4. Verimlilik Artis1

Amerikan verimlilik merkezi tarafindan hazirlanan bir raporda, verimlilik ile kalite
arasinda iliski su sekilde agiklanmistir: Kalite caligmalarinin yapilmasi durumunda
verimlilik artis1 saglanir. Herhangi bir siire¢te yer alan bir sonraki kisi, ihtiyacini
karsilayacak iirtin ya da hizmeti, onun kalitesinde gelisme oldugu oranda isteyerek
alir. Bu diisiince bir iiretim siirecinde gerceklestirildiginde, o siirecteki kusurlu iiriin
sayisinda bir diisiis goriilecek ve dolayisiyla kusurlu iiriin maliyeti azalacaktir. Genel
olarak bu diisiindeki varsayim, insanlar daha iyisini yapmak ister ve daha iyisini
yaptikca motive olurlar seklindedir. Kisilere katilim firsat1 verilmesi, onlar1 motive
eder. Ancak bunun i¢in kendilerine yeterli bir egitim verilmesi ve hedefler ulagsmalar
icin yeterli araclarin saglanmasi gerekir. Toplam kalite yonetiminde, i¢ miisterilere
en az dig miisteriler kadar 6nem verilmekte, calisanlar motive edilmekte, gerekli
teknik ve bilgilerle donatilmaktadir. Boylece, hatalar daha yapilmadan &nlenmekte

ve verimlilik artmaktadir.

Kalite, verimlilige giden, en fazla maliyet-etkin ve en az sermaye yogun yoldur. Bu
sebepledir ki, diinyanin en gii¢lii firmalarindan bazilarn, hatali pargalar1 yeniden
islemek iizere kurmus olduklar tesisleri birer birer kapatmakta ve Taylor’'un daha
cok iiretime dayanan verimlilik kavramim degistirerek, daha iyi kaliteli verimliligi
benimsemektedirler. Bunu da, yeni ve mevcut kalite teknolojilerini kullanarak ve
prosesleri iyilestirerek basarmaktadirlar. Toplam kalite yOnetimi, proseslerin
iyilestirilmesi ve modernize edilmesi ile firmanin mevcut kaynaklarimi kullanarak
(kaynak artirmina gerek kalmadan) daha ¢ok iiretim yapmasina olanak tanir. Bu da

verimlilik artis1 demektedir.
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Toplam kalite yonetiminde, iiriin dizayn1 ve proseslerdeki iyilestirmeler ilk parcalar
tiretilmeden ¢ok daha Once onaylandig1 ve gerceklestirildigi icin, liretim sirasinda
cok az problemle karsilagilir. Bu nedenle, maliyetler azalmakta yeniden islenecek

parca sayisi ¢ok aza inmekte ve yiiksek verimlilik elde edilmektedir.

Verimlilik artisi, hatanin yapildiktan sonra bulunmasiyla veya hatali mamullerin
yeniden iglenmesiyle degil, toplam kalite kontrol ile saglanabilir. Ayrica, satin alinan
malzemelerin hatasiz olmasi icin yapilan faaliyetlerde tiretim miktarim arttirici rol
oynar. Ciinkii satin alinan hatali malzemelerin imalat prosesine karigmasini 6nlemek,

calisanlarin ve makinalarin fazladan zaman harcamalarina neden olur.

6.5. Calisma Kalitesinin Artmasi ve Calisanlarin Morallerinin Yiikselmesi

Calisanlar, isten cikarilma olasiligi ya da firmalarin gelecegi hakkindaki belirsizlik
durumlarinda is giivencesi ile her zaman oldugundan daha fazla ilgilenmektedirler.
Toplam kalite yonetimi, is giivencesini arttirmaktadir. Ge¢miste uygulanan bircok
verimlilik programlar1 calisanlarin (6zellikle sendikaya bagli olanlarin) islerinden
cikarilmasiyla sonuclanmistir. Kalite iyilestirmeler sonucunda, miisterilerin memnun
edilmesi ve firmaya yeni miisterilerin kazandirilmasi, isletmenin giderleri lizerinde
olumlu bir etki yaratacak ve dolayisiyla istihdam rakamlarimi da olumlu yonde

etkileyecektir.

Diisiik moral, verimliligi dogrudan dogruya etkilemektedir. Calisanlarin,
organizasyon icin deger tasidiklarini hissetmek ve cabalarinin odiillendirilmesini
isterler. Toplam kalite yonetimi, c¢alisanlarin cesitli sekillerde odiillendirilmesini
prensip edinmistir. Ekonomik durgunluk donemlerinde bile maddi olmayan cesitli
odiiller (firma biilteninde basarilarin anlatilmasi, iist yonetimden tesekkiir mektubu

vs.) ile calisanlarin moralleri yiikseltilebilir.

Toplam kalitenin uygulanmasiyla, devamsizlik ve isten ayrilmalar azalmakta, giiven
ve moral artmaktadir. Kalite gruplarn sayesinde hem departman i¢i hem de
departmanlar aras1 iliskiler kuvvetlenmekte ve kalite gruplarinin Onerilerinin

uygulanmasi, ¢alisanlarda yetkin olma hissi yaratmaktadir.

Calisma hayatinin kalitesindeki artisin da rekabet avantaji saglandigi sdylenebilir.
Ornegin is zenginlestirmenin, bir yandan is hayatimin kalitesini arttirdigi, diger
yandan yiiksek kaliteli {iiriinlerin iiretilmesi ve isten ayrilmalarin azalmasi ile

maliyetlerin azalmasina sebep oldugu, arastirmalar sonucunda ortaya cikmistir.

106



Ayrica arastirmalar gostermektedir ki, katilime1 yonetim ve ¢alisma hayatinin kalitesi
prensiplerine  bagli olarak yonetilen organizasyonlar, geleneksel olarak
yonetilenlerden cok daha etkindir. O halde, is hayatinin kalitesinin arttirllmast ayni

zamanda kar artisin1 da sebep olmaktadir.

6.6. Rekabet Giicii ve Pazar Pay1 Artisi

Toplam kalite yonetimi sadece mitkkemmeli arayan bir proses olmayip, ayn1 zamanda
rekabet yogun endiistrilerde devamli basari elde edebilmek i¢in tek ¢are oldugundan

devam eden rekabet avantaji saglamanin da tek yoludur.

Yiiksek diizeydeki iiriin kalitesi, son yillarda {izerinde 6nemle durulan konularin
basinda gelmektedir. 1950 ve 1960’1 yillarda, “diisiik fiyat” rekabet araci olarak
kullanilmis, yiiksek kalite tizerinde pek durulmamistir. Son yirmi yilda ise, Avrupa
ve Uzak Dogu firmalari, piyasaya aym fiyat diizeyinde daha yiiksek kaliteli iiriin
arzinda bulunmuglardir. Bu durum dogal olarak, pazarim paylasilmasinda bu
firmalarin kazanglh cikmalari saglanmistir. Bu da, global pazarlara yiiksek kalitede
iirlinler arz edemeyen firmalarm piyasadan gekilmelerine neden olmustur. Ornegin;
1964 yilinda diinya elektronik piyasasinin yaklagik iicte birini elinde bulunduran
Amerika’nin son yillardaki payi, %10’un altina diigmiistiir. Bu 6rnek, giiniimiizde
kalitenin, rekabet giicii ve pazar pay1 tizerindeki etkisini ¢ok acik bir sekilde ortaya
koymaktadir. Baslangicta rekabet iistiinliigiine sahip olan bircok Amerikan firmasi,
sahip olduklan rekabet avantajini siirdiirememisler ve toplam kalite anlayisina sahip

rakipler tarafindan saf dis1 birakilmiglardir.

Toplam kalite yonetimini uygulayan firmalar, hatasiz iiretim konusunda
yogunlasarak, rekabet konumlarim1 hem gelecekte, hem de uzun donemde
gelistireceklerdir. lyilestirilmis iiriin ve hizmetlerin pazarlanmasi, miisteri tatminini
saglamakta, satiglar ve karlar artmaktadir. Bunun sonucu olarak da firmanin pazar

pay1 artmakta ve rekabet pozisyonu yiikselmektedir.

Toplam kaliteyi hedefleyen degisim prosesi, uzun siireli, zor ve bazi firmalar igin
sancil1 bir prosestir. Ancak, diinya pazarlarinda var olmayi isteyen firmalar igin
baska alternatif yoktur. Basarili olabilmek ve varlik siirdiirebilmek ic¢in, toplam
kaliteyi diinya capinda rekabetin hayati bir birleseni olarak goren global bir

perspektiften bakmak gerekir.
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6.7. Kiiltiir Degisimi

Toplam kalite yonetimi, en iist yonetim seviyesinden en alt seviyeye kadar herkesin
bir grup halinde, siirekli proses iyilestirme yoluyla hatalar1 ortadan kaldirmak igin
calistigr bir kiiltiir degisimini gerektirmektedir. Bu yeni kiiltiirde, biitiin c¢alisanlar
“deger katilmig is” diislincesini araliksiz olarak uygulamaya gecirmektedirler. Deger
katilmis isler, firmanin sundugu ve miisterilerin de satin almak istedikleri her seydir.
Boylelikle, biitiin calisanlar, miisterilere ihtiya¢ duyduklarn iirlin ve hizmetlerin

sunulmasina direkt olarak katkida bulunan isler iizerinde yogunlasmaktadirlar.

Kalite deger yaratmak icin gerekli bir kosuldur. Aslinda her isin gercek amaci deger
yaratmaktir. Deger yaratmak ise, kalite arastirmalariyla, kalite iyilestirmelerle, kalite

planlamayla, kisacasi toplam kalite planlama yonetimiyle olmaktadir.

Toplam kalite yonetiminde, calismalarin amacin1 “organizasyondaki tiim ¢alisanlart
iceren siirekli iyilestirmeler” olarak tamimlayan geleneksel Japon felsefesi Kaizen
benimsenmistir. Bu ise, geleneksel yontemlerle yonetilen organizasyonun ve firma

kiiltiiriiniin degismesini gerektirmektedir.

Deming’in de soOyledigi gibi, firma Kkiiltiiriiniin degigmesi yillar alabilir. Firma
kiltiiriinin - degismesinde calisanlarin egitimi biiyilkk rol oynamaktadir. Eski
diisiinceler ve deger yargilart egitim sayesinde daha kolay degistirebilmektedir.
Egitim, toplam kalite yonetiminde hi¢c bitmeyen siirectir. Ciinkii, toplam kalite
anlayis1 insan1 6n planda tutan ve insana yatirnm yapilmasim 6ngoren bir felsefenin

triinidiir.

Toplam kalite yonetimi ile organizasyonel 6grenme arasinda ¢ok siki bir iligki s6z
konusudur. Organizasyonel 6grenme, organizasyonun kendisini yeniden yaratmasi
olarak tamimlanabilir ve giinlik islerdeki kiigiik farklara gore davranmaktan
organizasyonun amagclarini yeniden tanimlamaya kadar uzanan genis bir alana

yayilmaktadir. Organizasyonel 6grenmenin 6zellikleri sdyle siralanabilir:

1) Sezgiler, bilgiler ya da diisiince modelleri birkag kisi tarafindan paylasilir.

2) Sezgi, bilgi ya da diisiince modellerinin zihinde tutulmasi i¢in mekanizmalar
mevcuttur.

3) Calisanlarin destekledikleri bir kiiltiir mevcuttur.

4) Organizasyonel 6grenmenin tamami bireysel dgrenmeler toplamindan daha

biiyliktiir. Grup c¢alismalariin, fonksiyonlar arasi problem c¢dzmenin ve
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siirekli iyilestirme g¢aligmalarinin organizasyonel dgrenmeyi kolaylastirdig
bilinmektedir. Kisacas1 toplam kalite calismalari, giiclinii arttirmakta ve

kiiltiir degisimini saglamaktadir.

6.8. Cevresel Kalite Anlayisi

Kalite deger yaratmak icin gereklidir. Cevresel biitiinliikk de, korunmasi gereken
degerlerden biridir. Ornegin; bir iiriin, proses ya da hizmet cevreye zararli
olmamalidir. Bu diisiince, bir sonraki adim olan cevresel kalite anlayisina onciiliik
etmektedir. Yeni iirlin ve proseslerin dizayn edilmesinde, c¢evresel kalitenin
korunmasina dikkat etmek bir zorunluluktur. Firmalar zararli atiklarin, havaya, suya
ve topraga karismasini Onlemek icin ¢aba gostermelidir. Aksi takdirde iirettikleri
tiriinler, cevre sorunlarinin iistesinden gelmek zorunda kalacak olan gelecek nesiller

icin hicbir deger tasimayacaktir.

1975’lerden bu yana bircok bilim adami cevresel kalite ile ilgilenmektedir. Bunlar,
onemli kiiresel cevre sorunlarinin ¢oziilmesini saglayacak yaklasimlar gelistirmek
icin kalite diislincesinden yararlanmaktadirlar. Hi¢ siiphe yok ki, gelecek yillarda
gerceklesecek kalite hareketleriyle, cevre sorunlarmin da c¢oziilmesi miimkiin
olacaktir. Uriinlerin hatasiz iiretilmesi saglanacak ve yeniden islemeden dogan enerji

kayiplar da onlenecektir.

Toplam kalite yonetimi, cevresel kalitenin korunmasi ve sorunlarin ¢oziilmesi icin en
uygun yonetim tarzidir. Deming’in 14 maddeden olusan yonetim prensipleri, kalite
yonetiminin ¢evreye nasil uyarlanabildigini gérmek i¢in miikemmel bir baslangic
teskil etmektedir. Greenbridge Management Inc. Tarafindan 1990 yilinda ¢evre igin

uyarlanan prensipler soyle siralanmaktadir:

1) Rekabet edebilmek ve is hayatinda kalabilmek i¢in ¢evreye zararh etkileri
minimize edecek bir plan yapin ve bu plam gerceklestirmek icin azimli
olun.

2) Yeni felsefeye adapte olun. Yeni bir cevresel ¢ag icerisindesiniz. Artik
kabul edilebilir ¢evresel tahrip ve pislenme seviyeleriyle yasayamazsiniz.

3) Borulardan akan zararli akintilara bagimliliga son verin. Bunun yerine,
cevrenin prosesler icinde korunmasim saglayacak istatistiksel yontemleri
kullanin. Satinalma miidiirlerinin artik yeni bir gorevleri vardir ve bunu

ogrenmelidirler.
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4) Sadece fiyat etiketini temel alan uygulamalara son verin. Bunun yerine,
cevre koruma, kalite ve fiyat ol¢iilerini temel alin.

5) Sorunlar1 bulun. Sistem iizerinde siirekli ¢alismak yOnetimin isidir. Cevre
denetimcisinin kapinizi ¢almasini beklemek yeterli degildir.

6) Calisirken cevreyi korumak konusunda calisanlar egitecek modern egitim
metotlarini yerlestirin.

7) Imalat iscilerinin gozetimi i¢in modern metotlar kullanin. Gozetimcilerin
sorumlulugu; cevreyi, kaliteyi korumak ve hatalarin elimine edilmesini
saglamak olmalidir.

8) Herkesin firma i¢in etkin olarak ¢alisabilmesi ve ¢alisanlarin cevreyle ilgili
problemleri hemen yonetime bildirebilmesi i¢in korkulart yok edin.

9) Departmanlar arasindaki duvarlann kaldirin. Arastirma, dizayn, satis ve
imalatta calisanlar, cevreye zararli etkilere sebep olabilecek ve
karsilasabilecek imalat problemlerini onceden gorebilmek icin bir takim
gibi calismalilardir.

10) Cevreyi koruyacak metotlar1 saglamaksizin, calisanlardan c¢evreyi
korumalarim1 bekleyen sloganlari, posterleri ve sayisal hedefleri ortadan
kaldirin.

11) Cevrenin korunmasina engel olan is standartlarim ve sayisal kotalar
ortadan kaldirin.

12) Saatli iscilerin islerini yapmasina ve c¢evreyi korumasina engel olan
sinirlari ortadan kaldirin.

13) Faal bir egitim programi baglatin.

14) Ust yonetimin, calisanlarin hergiin yukaridaki 13 kurala uymalarim

saglayacag bir alt yap1 olusturun.

Toplam kalite yonetimi, ¢evresel kalite anlayisinin baglamasina onciiliik etmekte ve
cevresel kalitenin saglanmasi icin yeni bir yaklasim getirmektedir. Cevre, hem
toplum hem de tiim insanlik i¢in ¢ok onemlidir ve korunmasi gereken bir degerdir.

Bu degerin korunmasina, toplam kalite yonetiminin katkisi biiyiik olacaktir.
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6.9. Miisteri (D1s) Tatmini

Toplam kalite yoOnetiminin firmaya kazandirdigi avantajlar disinda topluma
kazandirdig1 sonuglar da goz ardi edilemez. Bunlar, miisterilerin tatmin edilmesi ve

cevresel kalite anlayisinin baglamasidir.

Kalitenin tamimlarindan birinin  “miisteri ihtiyaclarimin ve beklentilerinin
karsilanmas1” oldugunu belirtmistir. Bu tanim geregi, kalitenin iyilestirilmesini amag
edinen toplam kalite yonetiminin ana hedefi miisteri tatminidir.

Miisteri tatminin O6nemi oldukca aciktir. Higbir firma miisterileri olmadan
yasayamaz. Miisteriler olmadan, ne kazang¢, ne pazar payi, ne yatirimlarin geri
doniisii ve ne kardan bahsedilebilir. Toplam kalite yonetiminin gayesi, miisteri
kazanmak ve miisterileri memnun ederek firmaya baglamaktir. Maliyetlerin de,
kazancglarinda kaynagi budur. Cesitli arastirmalar, yeni miisteri kazanma maliyetinin
eski miisterilerin firmaya bagh tutulmasi maliyetinden dort veya bes kat daha fazla

oldugunu gostermektedir.

Toplam kalite yonetimi firmalara, miisterilerin kim oldugu, ihtiyaglarin neler oldugu,
bu ihtiyaclar1 ne derece karsiladiklart ve gelismek igin neler yapmalarn gerektigi

konusunda 6nemli mesajlar verir ve su 6nemli avantajlar1 elde etmelerini saglar:

1) Miisterilerin memnun edilmesi ve elde tutulmasi

2) Daha ¢ok miisteri kazanilmasi

3) Miisterilerin degisen veya yeni ihtiyaclarina uygun iriinlerin dizayn
edilmesi

4) Sikayetler cevap vermek ve garanti isteklerini isleme koymak gibi miisteri

tatminsizliginden kaynaklanan maliyetlerin azaltilmasi

Cogu durumlarda, firma ile tiiketiciler arasinda bulunan sigorta acentalari, saticilar,
distribiitorler vb. de miisteri olarak kabul edilir. Toplam kalite yonetimi, miisteri
tatmininin saglanmasinda 6nemli olan bu uzun kalite zincirine énem verilmesini

saglar.

Diinyaca iinlii Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiiliiniin kriterleri arasinda miisteri
tatmini %30 agirlik tasimaktadir. Pekcok firma, ihtiyaglarim kaliteye bagli kalarak
karsilayan tedarikgilerini takdir ederek veya uzun donemli kontratlar imzalayarak
odiillendirmektedirler. Ayrica, miisteri isteklerini belirleyen ve bunlarm {iriin

dizayninda baz alinmasini saglayan, artan sayida yeni teknikler de mevcuttur. Biitiin
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bunlar gostermektedir ki, kalite iyilestirme ile elde edilen miisteri tatmini, toplam
kalite yonetiminin sagladigi en Onemli sonuglardan biridir. Misteri tatminin
saglanmasi, kazang, kar, pazar payi, rekabet giicii artis1 gibi diger avantajlart da

beraberinde getirmektedir.

Biitiin insanlar dogal olarak tiiketicidir ve ihtiya¢larimi karsilamak i¢cin mal ve hizmet
satin almak durumundadirlar. Bu sebeple toplumun her ferdi bir¢cok firmanin
miisterisi konumundadir. Tiim firmalarin, toplam kalite anlayisin1 benimsemesi ve
toplam kalite yonetimini uygulamasi ile tiim miisterilerin tatmin edilmesi miimkiin

olacaktir. Bu da aslinda, tiim toplumun mutlulugu demektir.
6.10. Uriin ve Hizmet Kalitesinin Artmasi

Toplam kalite yonetimi, is proseslerindeki hatalarin ortaya ¢ikartilmasi ve bu
hatalarin yok edilmesi suretiyle kaliteli iiriin ve hizmetlerin iretilmesini ve

miisterilere sunulmasini saglar. Proseslerin iyilestirilmesiyle su sonuglar elde edilir:

1) Miisterilere daha kisa zamanda ulasilmasi, tam zamaninda hizmet verilmesi
ve satis sonrasinda da miikemmel hizmetler sunulmasiyla miisteri
hizmetlerinin iyilestirilmesi.

2) Imalat proseslerinin, miisterilerin iiriinlerden bekledigi  ozellikleri
saglayabilecek hale getirilmesi

3) Tedarikcilerle birlikte calisarak, yiiksek kaliteli iiriin ve hizmetlerin en diisiik

maliyetle ve en hizli sekilde iiretilmesi
Yukarida sonuglar kisaca, iiriin ve hizmet kalitesinin artis1 olarak dzetlenebilir.

Toplam kalite yonetiminin ana felsefesi miisterileri memnun kilacak kalitede tiriinler
sunmaktir. Kalite, firmanin varliligim stirdiirebilmesi igin ilk kosuldur. Maliyetlerin
azaltilmas1 ve diger amaclar kaliteden sonra gelir. Zaten kalite ilk hedef oldugunda
ve gerceklestirildiginde diger amaglarda elde edilecektir. Toplam kalite yonetiminin

ilk sonucu elbette ki kalite artis1 olacaktir. Ciinkii ilk amaci kaliteyi iyilestirmektir.

Amerika’da faaliyet gosteren bazi Japon firmalariyla ayn1 konularda faaliyet gosteren
bazi Amerikan firmalarinin performanslarinin karsilastirildigi bir arastirmada, toplam
kalite yonetimi uygulamakta olan Japon firmalarinin kalite konusunda asla taviz
vermedikleri ve diger firmalarin {iiriinlerinden daha kaliteli Olgiisii olarak, son
kontrolden yeniden islenmeye gerek kalmadan gecen iiriinlerin toplam {iretim

miktarina oran1 kabul edilmektedir ve arastirma sonuglarina gére bu oran % 94’ diir.
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Ayrica arastirmada Amerika’da faaliyet gosteren Japon firmalarin iilkelerinde degil
de farkli bir kiiltiir icinde rekabet etmelerinin, onlara bazi1 dezavantajlar sagladigina
da dikkat cekilmektedir. Toplam kalite yonetimi, {irlin ve hizmet kalitesinin

iyilestirilmesiyle birlikte daha pek ¢ok fayda saglamaktadir.[28]
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7. KALITE GUVENCESI, ISO 9000 KALIiTE SiSTEMIi VE ISO 9001:2000
STANDARTLARI

7.1. Kalite Giivencesi

7.1.1. Kalite Giivencesi Tanimi

Kalite giivencesi, bir iiriin ya da hizmetin, miisteri ihtiyaclarini tam ve dogru olarak
karsilamasini saglamak ic¢in tiim isletme fonksiyonlarinin ayn1 amag¢ dogrultusunda

biraraya getirilmesidir.[8]
Ishikawa kalite giivencesini s0yle tanimlamaktadir: (Ishikawa)

“Kalite giivenligi; kisaca bir {iriinde, kalitenin miisterinin giivenle satin alabilecegi ve

uzunca bir siire giiven ve tatminle kullanabilecegi sekilde saglanmasi demektir.”

ISO 8402 kalite sozliigiinde ise kalite giivencesi, “Uriin ya da hizmetin kalite icin
belirlenmis gerekliliklerin karsilanmasinda yeterli giiveni saglayacak planli ve

sistematik ¢alismalarin toplam1” olarak belirtilmistir.
Tanmimi soyle acabiliriz:

e Belirlenmis gereklilikler kullanicinin ihtiyaglarim biitiinii ile yansitmadikga,
kalite giivencesi saglanmamis olacaktir. Kalite giivencesinde ilk adim,
miisteri gerekliliklerinin tam ve dogru olarak anlagilmasidir.

e Etkinligin saglanmasi i¢in kalite giivencesi liretim, montaj ve muayene
islemlerinin denetimleri ve dogrulanmalan caligmalarinda oldugu gibi,
amaglanan uygulamalar i¢in spesifikasyon ya da tasarim uygunlugunu
etkileyen faktorlerin siirekli olarak degerlendirilmesini gerektirir.

e Giiven saglama calismalar1 kayitlarla desteklenmelidir.

¢ Bir organizasyonda kalite giivencesi sistemi bir yonetim araci olarak islev

goriir. Sozlesmeli durumlarda ise bu sistem miisteriye giiven saglar.

Bir miisterinin, bir mal veya hizmeti giivenle almasi i¢in, muhatap oldugu firmanin

kaliteli tiriin veya hizmet verdigine giivenmesi gerekir. “Uriin veya hizmet i¢in giiven

114



meydana getirmek 10 yil siirer, fakat bu giiven bir gecede kaydedilebilir” (Ishikawa)

goriisii firmada bulunan herkes tarafindan dikkate alinmalidir.
Kalite giivencesi sistemi;

e Yeterli tiriin tanimlarin belirlemek,

e Tanimlara uygun iiriinii tiretmek,

¢ Uriinii en uygun maliyette iiretmek,

e Tamimlara uygun iiriinii teslim etmek,

e Uriinii zamaninda teslim etmek,

e Garanti maliyeti kayiplarin1 asgari diizeyde tutmak,
e Saha calismalarindan verimli olarak yararlanmak,

¢ lyi tanitim yapmak

icin bir yonetim aracidir.

Kalite giivencesi sistemi hem miisterinin Oncellikli beklentileri, hem de isletmenin
kapasitesini yansitacak sekilde kalite yonetiminden beklenen amaglarin formiile
edilmesi ile baslamaktadir. Daha sonra, iiriin kalite spesifikasyonlarinin belirlenmesi
yer alir. Bu standartlar, iiriinler ve satis sonrasi hizmetler ile ilgilidir ve iiriinler ile
ilgili disaridan saglanan girdilerin, iiretim siirecinin ve disariya verilen ciktilarin

standartlarim1 kapsamaktadir.

7.1.2. Kalite Giivencesinin Gelisimi

Kalite Giivencesi konusundaki gelismeler, 1987 yilinda ISO 9000 serileri ad1 altinda,
yeni bir sisteme gidisi gerektirdi. Bu sistem tiim diinyada bir Kalite Giivence
Sistemini olusturmay1 amaglamaktadir. Oz olarak BS 5750’ye oldukca benzemekle

beraber, yapisinda birtakim farkliliklarda bulunmaktadir. [23]

Klasik yonetimlerde kalite anlayisi, {iriin iizerinde yapilan test ve muayeneler sonucu
hatal1 {irliniin ayiklanmas1 ve kullaniciya ulasmasini engelleme faaliyetleri olarak
tanimlanirdi. Bu uygulama bi¢imi organizasyonlarda kalite muayenesi, kalite kontrol
gibi birimlerin olugmasimi sagladi. Fakat goriildii ki bu yontem kullaniciya hatali
tiriin ulagmasini engelleyip ona zarar vermiyor olsa da isletmeler a¢isindan pahali bir
uygulama. Uriin iizerinde kontrolii esas alan sistem, malzeme kaybina ve dolayisiyla

ekonomik kayba engel olamiyordu.
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Yonetim sistemlerinin siirekli arayiglart kalite felsefesinde bir devrim olarak
algilanan yeni bir anlayis1 dogurdu. Kalitesizi ayiklamak yerine, kalitenin iiretilmesi
felsefesi. Kalitenin {iiretilmesi sistem olarak kurulusun tiim faaliyetlerinde ve tim
siireclerde uygulama alani bulmasidir. Bu anlayis “Kalite Giivencesi Sistemi’ni

ortaya koymustur.

7.1.3. Kalite Giivence Sisteminin Kurulus Amaclari

Gelisen diinyanin her alanda amansiz bir yaris icinde oldugunu gérmekteyiz. Bu
yaris, organizasyonlar1 ve birey olarak insani her yoniiyle etkilemektedir. Iletisim
teknolojilerinin gelismesi, tiiketim egilimlerinin artmasi iiriin ve hizmet sunumunda
daha secici bir kitle veya birey ile kars1 karsiya oldugumuz gercegini gosteriyor.
Buda tiiketicilerin tercih etme ve kullanma haklarini iyi degerlendirdigi anlamina
gelir. Bu egilim iirlin ve hizmet sunumunda da kendini gosterir. Nasil ki tiiketici
bedelini 6deyip iiriin veya hizmetin en iyisini tercih ediyorsa, tedarik¢ide benim
iriiniim veya hizmetim daha kalitelidir mesajin1 6ne ¢ikaracaktir. En iyi iiriin ile en
iyl miisteri potansiyeline sahip olma beklentisi, kalite sistemini kurma amacini

dogurmustur.
Kalite giivencesinin temel amagclarini olusturan kriterleri su sekilde siralayabiliriz:

e Muayeneye dayali kalite kontrol sistemlerinin ¢ok zaman almasi, ¢ok emek
gerektirmesi ve pahali olusu kalite giivence sistemi kurma ihtiyacim
gerektirdi.

e Hatali iiriinin miisteriye ulasmasin1 engellemek son kontrol sistemiyle
olduk¢ca zordur. Gozden kagan son kontrol neticesinde hatali {iriiniin
miisteriye ulasmasi telafisi zor birtakim sonuglar doguracaktir. Ornegin imaj
kaybi, giiven kaybi, miisteri kaybi gibi istenmeyen durumlarin Oniine
gecmek amaciyla kalite glivence sistemine gecilmelidir.

e Nihai iiriin muayenesiyle zaman kaybma ugramamak i¢in proseslerde
kaliteyi ihtiyaci kalite giivence sistemini gerektirir.

e Kalite giivence sistemiyle tedarik¢ilerin sundugu iiriinleri kontrol i¢in zaman
kayb1 s6z konusu olmaz.

e Kalite giivence sistemi kurulus performansini ve verimliligi yiikseltir,
karlilig1 saglar. Hatalarla ve tekrarlarla zaman kaybi olmaz.

e Tasarim ve iiriin gelistirme sistematigini kurar.
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e Miihendislik ve proses gelistirme yontemlerini destekler.

e Sistem icinde is yapan herkesin egitilmesini ve kalite sistemine katkida
bulunmasin amaglar.

e Biitiin islerin ilk agamasinda ve daima dogru yapilmasina yardimci olur.

e Herkesin sorumlulugunda iyi bir yonetim aracidir.
Kalite giivencesi iki agamalidir.

a. Kurulus ici kalite giivencesi; hedeflenen kalite diizeyine ulagilmasi icin
kurulus i¢inde yonetime giiven vermeyi amaglayan faaliyetler toplamidir.

b. Kurulus dis1 kalite giivencesi; tedarik¢ilerin kalite sisteminin miisterinin
belirledigi kalite isteklerine uygun iiriin veya hizmeti saglamasi hususunda

giiven vermeyi amaglar.

7.1.4. Kalite Giivence Sisteminin Kurulmasi

Kalite giivence sistemi hiyerarsik bir sekilde igler. Bu yap1 icerisinde tiim faaliyetler
fonksiyonlarina gore diizenlenir ve oncelik olarak kurulusun kalite politikas1 esas

alinir.

Kalite politikas1 cercevesinde nelerin yapilacagi ve nasil yapilacagi tanimlanir. Kalite
sistemi, {i¢ temel faaliyetin hiyerarsik olarak piramit biciminde isledigi bir yonetim

yapist olusturur.[24]

7.2. ISO 9000 Kalite Giivencesi Standartlar: Serisi
7.2.1. ISO 9000 Kalite Giivencesi Standartlariin Tanim ve Gelisimi

ISO 9000 kalite giivencesi standardinin temeli 1963’de A.B.D.’de savunma
teknolojisindeki yiiksek kalite talepleri nedeniyle hazirlanan MIL-Q-9858’e dayanur.
1968’de bunu bu kez NATO icin hazirlanan ve tim NATO iiyesi iilkelerde askeri
kalite giivencesi standardi olarak kabul edilerek yiiriirliige giren AQAP (Allied
Quality Assurance Publication —Miittefik Kalite Giivencesi Yayini) standartlar

almigtir. [12]

ISO, merkezi Cenevre’de olan International Organization for Standardization’in
kisaltilmis seklidir. ISO 9000 standartlar1 serisi, bu kurulug tarafindan, 1987 yilinda

yiirtirliigli konulmus olan, kuruluslarin kalite sistemleri olusturmak suretiyle,
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irettikleri mal ve hizmetlerin kalitesini giivence altina almalarini saglayan bir isletme

standardidir.

1979 yilinda Ingiliz Standartlar Enstitiisii (BSI), Uluslararas1 Standartlar
Organizasyonu (ISO) yaninda girisimde bulunarak kalite giivence teknikleri ve
uygulamalarina iligkin uluslararasi bir standardin hazirlanmast i¢in bir teknik
komitenin olusturulmasinmi istemistir. Kanada’nin baskanlik ve sekreterligine
getirildigi kalite giivencesi adli ve ISO/TC 176 numarali komisyon, ISO 9000
standartlarinin yazilimini 1986 yilinda tamamlamis ve bu standartlar1 1987 yilinda
yaymlamistir.  ISO 9000 standartlarinin  temelini Ingilizlerin BS 5750 ve
Kanadalilarin CSA 2299 standartlari olusturmustur. 1987°den bu yana ISO 9000
standartlar1 50’den fazla iilke tarafindan benimsenmis ve degistirilmeden ulusal
standart olarak kabul edilmistir. Bu iilkeler arasinda ABD, Japonya, Avrupa
Toplulugu ve Avrupa Serbest Ticaret Birligi’ne bagh tiim iilkelerde vardir. ISO 9000
standartlari, Avrupa Standardizasyon Komitesi tarafindan EN 29000 adiyla kabul
edilmistir. Tiirkiye’de ise 3 Aralik 1991 tarihinde TSE tarafindan ulusal standart
olarak yaymlanmis, 6nce TS 6000 standartlar olarak kabul edilen adi, 14 Mart 1991
tarihinde TS-ISO 9000 standartlar1 olarak degistirilmistir.

7.2.2. ISO 9000 Standartlarimin Kapsam

ISO 9000 standartlar1 iirtine yonelik degil, iirtinii ortaya g¢ikartmakta kullanilan
sisteme yonelik standartlardir. TS-ISO 9000 standartlari, ISO 9000-9001-9002-9003-
9004-9005 standartlar serisinden meydana gelmektedir. Bu standartlar, kurulus ici

kalite giivencesi ve kurulus dis1 kalite giivencesi olmak iizere iki tipte incelenir.

Kurulus i¢i kalite giivencesi, istenilen kaliteye ulasmak icin kurulus ydnetimine
giiven vermeyi amaglayan faaliyetleri i¢ine alir. Bu faaliyetlerin uygulama esaslari

ISO 9004’ de yer almaktadir.

Kurulug dis1 kalite giivencesi ise, tedarik¢inin kalite sisteminin, alicinin belirledigi
kalite isteklerine gore iiriin veya hizmeti sagladig hususunda aliciya giiven vermeyi
amaclayan faaliyetlerdir. Bu faaliyetler ISO 9001-9002-9003 standartlarinda
diizenlenmistir. Bu standartlar, kuruluslarin belge almak icin kullandiklar1 model

standartlardir.
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ISO 9000 Kalite Yonetimi ve Giivencesi Standartlari- Secim ve Kullanim Kilavuzu:

Temel kalite kavramlar1 arasindaki farkliliklara ve iliskilere aciklik kazandirr ve
kurulus i¢i kalite yonetimi (ISO 9004) ve kurulus dis1 kalite giivencesi (ISO 9001,
ISO 9002 ve ISO 9003) amaglar ile kullanilabilen kalite sistemleri ile ilgili standart

serisinin se¢im ve kullanim kurallarinin belirlenmesinde yol gostericidir.

ISO 8402 Kalite Sozliigii:

Kalite standartlarinin hazirlanmasinda ve kullanilmasinda i¢ ve dis iliskilerde

karsilikli anlagma i¢in kullanilan kalite ile ilgili temel terimleri tanimlar.

ISO 9004 -1 Kalite Yonetimi ve Kalite Sistemi Elemanlar1 Kilavuzu:

Kalite yoOnetimi sisteminin gelistirilerek uygulanmasi icin gerekli olan temel
unsurlart tanmimlar. Bu standartta yer alan unsurlarin secimi ve bunlarin kurulus
tarafindan uyarlama ve uygulama kapsami; hizmet edilen pazar, iiriin yapisi, liretim
siirecleri ve miisteri ihtiyaglar1 gibi faktorlere baghdir. ISO 9004 — 1 sartlara

uygunlugun kontrolii ve kalite sistem belgelendirmesi i¢in kullanilmaz.

ISO 9004 -2 Kalite Yonetimi ve Kalite Sistemi Elemanlar1 Kilavuzu:

ISO 9004 -1 deki i¢ kalite yonetiminin genel prensiplerine dayali olarak, hizmetler
icin kapsamli bir kalite sistemini tamimlar. Bu kilavuz yeni teklif edilen veya
modifiye edilen bir hizmet icin kalite sisteminin gelistirilmesi amaci ile
uygulanabilir. Ayrica mevcut bir hizmetin desteklenmesi icin kalite sisteminin

gelistirilmesi ve uygulanmasi amaciyla da dogrudan kullanilabilir.

ISO 9001 Kalite Sistemleri- Tasarim/Gelistirme, Uretim, Tesis ve Hizmette Kalite

Giivencesi Modeli:

Sozlesmeli durumlarda tasarima iliskin faaliyetler dzellikle isteniyorsa ve iirline ait
sartlar performans acisindan belirtiliyorsa veya bunlarin belirlenmesine ihtiyac
duyuluyorsa uygulanir. Bu standart ayrica, iiriinlerin uygunluguna giiven duyulmasi
tedarikcinin tasarim, gelistirme, iiretim, tesis ve hizmet konularinda yeterliliklerinin

gosterilmesi gereken durumlarn da kapsar.
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ISO 9002 Kalite Sistemleri- Uretim, Tesis ve Serviste Kalite Giivencesi Modeli:

Sozlesmeli durumlarda, tedarikcinin tesis edilmis bir tasarima uygun {iiriin temini
konusundaki yeterliliginin gosterilmesi gereken durumlarda kullanilan kalite sistem
sartlarin1 belirtir. Belirlenen bu sartlar, tiretimden servise kadar biitiin asamalarda
oncelikle uygunsuzluklarin onlenerek miisteri memnuniyetinin saglanmasi amacina
yoneliktir. Bu standart, iiriin i¢in belirtilen sartlarin, tesis edilmis bir tasarim veya
ozellik terimleri ile verildigi durumlarda ve iiriin uygunluguna giivenin tedarik¢inin
liretim, tesis ve servis asamalarinda yeterliligini gostermesi ile saglanabildigi

durumlarda gecerlidir.

ISO 9003 Kalite Sistemleri- Son Muayene ve Deneylerde Kalite Giivencesi Modeli:

Bu standart, tedarikcinin son muayene ve deneyler sirasinda herhangi bir iiriin
uygunsuzlugu hakkinda yapacag islemlere dair kontrol ve tespit yetenegini
gostermekte kullanilan kalite sistem sartlarim1 belirtmektedir. Bu standart, iiriiniin
belirlenmis sartlara uygunlugunun yeterli giivenirlilikte gosterebilmesi icin belirli
tedarikcilerin bitmis {riin lizerinde muayene ve deney yapma yeteneklerinin

tatminkar bir sekilde gosterilebildigi durumlarda uygulanir.[34]

7.2.3. ISO 9000 Standartlarin Amaci

ISO 9000 kalite standartlar1 iilke simirlarin1 agsan ticaret hacmini degerlendirmek
isteyen biitiin kuruluglarin dikkatini ¢ekmistir. Her kurulusun temel amaclarinin
basinda gelen rekabet giiciinii ele gecirme egilimi ¢esitli yonetim modellerini ve

kalite yontemlerini ortaya ¢ikarmistir.

Gelisen ve yenilenen Tiirk Sanayi icin Toplam Kalite Kontrolii, Toplam Kalite
Kontrolii i¢in de ISO 9000 Standartlar1 bir zorunluluk haline gelmektedir. Ozellikle
imalat sanayinde zaman zaman ciddi kalite sistemi problemleri ortaya ¢ikmakta ve
ISO 9000 standartlar1 bu sistemi kurmada anahtar ve yol gosterici bir ozellik

tasimaktadir.

Karliligr artirma, maliyetleri diisiirme, hatali {iriin ¢ikmasini engelleme, miisteri
sikayetlerini azaltma, tasarim istiinliigiinii saglama, is¢i ve isveren iliskilerinde
iyilestirme, calisanlarin yonetime katkisim1 saglama ve motivasyon arttirma gibi

parametreler bu gelismelerin sistemlestirilmesinde Onemli etkenler olmustur.
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Giiniimiize kadar elde edilen bu birikim, biitiinsel bir yaklagimla ISO 9000 kalite

giivence sistemi standartlarinin uygulanma ihtiyacin1 dogurmustur.

Kuruluglar, miisteri kullamimina sundugu iiriin ve hizmetlerin kullamim siirecinde
ihtiyaglar1 tam anlamiyla karsilamasin hedeflemek zorundadir. Bu nedenle ISO 9000
standartlarinin uygulanmast hem kurulus agisindan hem de miisteri acisindan

giivenceyi saglayan onemli katkilar sunmaktadir.
ISO 9000 standartlarinin amaci ve sagladigi 6nemli faydalar:

Yonetimin iyilestirilmesi, etkin yonetimin saglanmasi,
Tasarim kalitesinin yiikselmesi,

Proseslerde giivenirliligin saglanmasi,

Uriin ve hizmet kalitesinin yiikselmesi,

Organizasyon etkinliginin artmasi,

Uygunsuzluk maliyetlerinin azalmasi,

Hatal1 iiriin oraninin diismesi, malzeme tasarrufu saglanmasi,

Kalite maliyetlerinin kontrol edilebilir olmasi,

o © N o vk WD

Ortak biling ve sirket kiiltiirtiniin olugmasi,

—_
o

. Calisanlara is tatmini ve motivasyon kazandirmasi,

[S—
—_—

. Verimliligi artirmasi,

—
N

. Miisteri tatmininin saglanmasi,

13. Karlilig1 artirmasi

TS-ISO 9000 serisi standartlar her cesit isletme kosullarina uygun bir kalite giivence
sistemi kurulmasinda ve bir bagka isletmenin kalite giivence sisteminin
degerlendirilmesinde esas olarak kullanilabilecek bir modeldir. Bu seriye dahil 9001,
9002 veya 9003 modellerine uygunluk belgesi, bir isletme icin bir¢cok sanayilegsmis
ilkede kabul edilmis olan uluslararasi standarda uygun bir kalite giivence sistemine
sahip olmak anlamina gelmektedir. ISO 9000 standartlar serisi, kalite giivence
sistemi kurulmasi icin asgari sartlar1 belirleyen bir kilavuzdur. Onerilen tiim diger
yaklagimlar gibi kuvvetli ve zayif yonleri, isletmeye saglayacagi avantajlar ve
yaratabilecegi ~ olumsuzluklar ~ bulunmaktadir. Bu  noktalarin  dikkatlice
degerlendirilmesi, standartlari uygulayan ve uygulayacak isletmeler acisindan

oldukca onemlidir.[24]
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7.3. ISO 9001:2000 Kalite Sistemleri
7.3.0. Giris
7.3.0.1. Genel

Kalite yonetim sisteminin benimsenmesi, kurulusun stratejik bir karart olmalidir.
Kurulugun kalite yonetim sisteminin tasarimi ve uygulanmasi, cesitli ihtiyaclardan,
0zel hedeflerden, sunulan iiriinlerden, ¢alisilan proseslerden ve kurulusun bityiikliigii
ve yapisindan etkilenir. Kalite yonetim sisteminin yapisindaki tek tipliligin veya
dokiimantasyonunun tek tipliligin uygulanmasi bu standardin amaci degildir. Bu
standart, belgelendirme kuruluslart da dahil olmak iizere, i¢ ve dig taraflarca
kurulusun miisteri, mevzuat ve kurulusun kendi sartlarim1 karsilamadaki yeterliligini

degerlendirmek i¢in kullanilabilir.

7.3.0.2. Proses yaklasim

Bu standart kalite yonetim sisteminin, miisteri sartlarin1 karsilamak suretiyle miisteri
tatminini artirmak i¢in kalite yOnetim sisteminin gelistirilmesi, uygulanmasi ve

etkinliginin iyilestirilmesinde proses yaklasiminin benimsenmesini tesvik eder.

Bir kurulus, etkin calismasi icin, bir ¢ok baglantili faaliyetleri tanimlamali ve
yonetmelidir. Kaynaklar1 kullanan ve girdilerin ¢iktilara doniisiimiiniin saglanmasi
icin yonetilen faaliyet, proses olarak degerlendirilebilir. Genellikle bir prosesin

ciktist bir sonrakine dogrudan girdi olusturur.

Kurulus icinde prosesler sisteminin uygulanmasi, bu proseslerin tanimlanmasi,
etkilesimleri ve proseslerin yonetilmesi ile birlikte “proses yaklagimi” olarak
adlandirilabilir. Proses yaklagiminin avantaji, proseslerin olusturdugu hem bireysel
sistem dahilinde prosesler arasi baglanti ve hem de bunlarin timii ve etkilesimleri

tizerinde siirekli bir kontrol saglamasidir.
Boyle bir yaklasim, kalite yonetim sisteminde kullanildiginda,

a) Sartlarin anlagilmasinin ve yerine getirilmesinin,

b) Proseslerin deger katma acisindan dikkate alma gereksiniminin,

c) Proses performans ve etkinliginin sonuglarinin elde edilmesinin,

d) Objektif dlgmelere dayandirilan proseslerin siirekli iyilestirilmesinin,

Onemini vurgular.
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Sekil 7. 1°de gosterilen proses tabanl kalite yonetim sistemi modeli, sartlarin girdi
olarak tamimlanmasinda miisterinin 6nemli bir rol oynadigini gosterir. Miisteri
memnuniyetinin izlenmesi, miisteri algilamalari ile ilgili bilgilerin, kurulusun miisteri

isteklerini karsilayip karsilamadig1 ag¢isindan degerlendirmesini gerektirir.

Kalite Yénetim Sisteminin Surekli Iyilestirilmesi

. Analiz
Miisteri Kaynak e
Yinetimi lyll-!!tl

wzgeuga%::ﬂxm=£* - -
Girdi ikt

Siirec Bazly Kalite Yénetim Sistemi (IS0 9000:2000)

Sekil 7. 1: Proses Tabanli Kalite Yonetim Sistemi Modeli

7.3.1. Kapsam
7.3.1.1. Genel
Bu standart, bir kurulusun;

a) Miisteri taleplerini ve yliriirlilkteki mevzuat sartlarin1 karsilayan {iriinii
diizenli bir sekilde saglama yetenegini gdsterme ihtiyaci oldugunda,

b) Sistemin siirekli iyilestirmesi ve miisteriye yiiriirliikteki mevzuat sartlarina
uyuldugu giivencesinin verilmesi i¢in, prosesler de dahil olmak iizere,
sistemin verimli uygulanmasi yolu ile miisteri memnuniyetinin artirilmasi
amacina yoneldigi durumlarda,

kalite yonetim sistemi i¢in karsilanmasi gerekli sartlar1 belirler.

7.3.1.2. Uygulama

Bu standardin biitiin sartlar1 genel olup, tiplerine, biiyiikliiklerine ve sagladiklar

tiriinlere bakilmaksizin biitiin kuruluslara uygulanabilir olmas1 amaclanmistir. Bu
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standardin bazi sartlar1, kurulusun ve iiriiniin yapisit nedeniyle uygulanamadiginda,
bu durum bir “hari¢ tutma” olarak diisiiniilebilir. Hari¢ tutmanin yapildig1 yerlerde,
bu standarda uygunluk iddialari, bu hari¢ tutmalar madde 7°deki sartlarla
sinirlanmadikca ve bu hari¢ tutmalar kurulusun, miisteri sartlarin1 ve yiiriirliikteki
mevzuat sartlarim karsilayan iiriin iiretme yetenek ve sorumlulugunu etkilememesi

saglanmadikca kabul edilemez.

7.3.2. Atif yapilan standartlar

Bu standartta, tarih belirtilerek veya belirtilmeksizin diger standartlara atif
yapilmaktadir. Tarih belirtilen atiflarda daha sonra yapilan tadil ve revizyonlar, atif
yapan bu standartta da tadil veya revizyon yapilmasi sarti ile uygulanir. Atif yapilan

standardin tarihinin belirtilmemesi halinde ilgili standardin en son baskis1 kullanilir.

7.3.3. Terimler ve tarifler

Bu standardin amaci bakimindan, ISO 9000 standardinda verimler terimler ve tarifler
uygulanir. ISO 9001 standardinin bu baskisinda tedarik zincirini tanimlamak igin
kullanilan ve asagidaki verilmis olan terimler, mevcut kullanimi yansitmak i¢in

degistirilmistir.

Tedarik¢i - Kurulus - Miisteri

Kurulug terimi ISO 9000:1994 baskisindaki, tedarik¢i terimi yerine gecer ve bu
standardin uygulandigi birime atif yapar. Aym sekilde tedarik¢i terimi ise taseron
terimi yerine gecer. Bu standardin biitiin metninde her nerede iiriin terimi yer aliyorsa

bu ayn1 zamanda hizmet anlaminm da tasiyabilir.
7.3.4. Kalite yonetim sistemi
7.3.4.1. Genel sartlar

Kurulusg, bu standardin 6ngordiigii sartlara uygun olarak bir kalite yonetim sistemi
olusturmali, dokiimante etmeli, uygulamali, siirekliligini saglamali ve bunun
etkinligini siirekli iyilestirmelidir.

Kurulus;
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b)
c)

d)

e)

Kalite yonetim sisteminin gerektirdigi prosesleri ve biitiin kurulustaki
uygulamalarini tamimlamali,

Proseslerin sirasini ve birbirleri ile etkilesimini tayin etmeli,

Proseslerin calistirtlmasinin ve kontroliiniin etkinligini saglamak icin gerekli
kriterler ve metotlan tayin etmeli,

Proseslerin ¢alistirilmasini ve izlenmesini desteklemek i¢in gereken kaynagin
ve bilginin hazir bulundurulmasinm saglamak,

Bu prosesleri 6lgmeli, analiz etmeli

Planlanmis sonuglar1 bagsarmak ve prosesleri siirekli iyilestirmek icin gerekli

faaliyetleri uygulamalidir.

Bu prosesler, kurulus tarafindan bu standarda belirtilmis sartlar uygun olarak

yonetilmelidir.

7.3.4.2. Dokiimantasyon sartlari

7.3.4.2.1. Genel

Kalite yonetim sistemi dokiimantasyonu:

a)
b)
c)

d)

€)

Kalite politikasinin ve kalite hedeflerinin dokiiman haline getirilmis
beyanlarini,

Kalite el kitabini,

Bu standardin istedigi dokiimante edilmis prosediirleri,

Proseslerin etkin planlanmasi, yiiriitiilmesi ve kontroliinii saglamak igin
kurulusun ihtiya¢ duydugu dokiimanlari,

Bu standardin gerektirdigi kayitlart

icermelidir.

7.3.4.2.2. Kalite el kitabi

Kurulus asagidakileri iceren bir kalite el kitab1 olusturmali ve siirekliligini

saglamalidir.

a)

b)

c)

Kalite yonetim sisteminin kapsami ve herhangi bir hari¢ tutmanin ayrintilari
ve hakliligi

Kalite yonetim sistemi i¢in olusturulmus dokiimante edilmis prosediirleri
veya bunlara atiflari,

Kalite yonetim sistemi prosesleri arasindaki etkilesmenin agiklanmasi.
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7.3.4.2.3. Dokiimanlarin kontrolii

Kalite yonetim sistemi tarafindan gerekli goriilen dokiimanlar kontrol edilmelidir.
Asagidaki ihtiya¢ duyulan kontrolleri agiklamak icin dokiimante edilmis bir prosediir

olusturulmalidir.

a) Yayimlanmadan 6nce dokiimanlarin yeterlilik acisindan onaylanmasi,

b) Dokiimanlarin gdzden geg¢irilmesi, gerektiginde giincellestirilmesi ve tekrar
onaylanmasi,

¢) Dokiiman degisikliklerinin ve giincel revizyon durumunun tanimlanmasinin
saglanmasi,

d) Yirtrliikteki dokiimanlarin ilgili baskilarinin  kullamim noktalarinda
bulunabilir olmasinin saglanmast,

e) Dokiimanlarin okunabilir kalmasinin ve kolaylikla tanimlanabilmesinin
saglanmasi,

f) Dis kaynakli dokiimanlarin tanimlanmis olmasi ve bunlarm dagitiminin
kontrol altinda olmasinin saglanmasi,

g) Giincelligini yitirmis dokiimanlarin istenmeyen kullaniminin 6nlenmesi ve
herhangi bir amacla saklanmalari durumunda, uygun bir tanitimin

uygulanmasi.

7.3.4.2.4. Kayitlarin kontrolii

Kalite yonetim sisteminin sartlara uygunlugunun ve etkin olarak uygulandiginin
kanitlanmasi i¢in olusturulmali ve muhafaza edilmelidir. Kayitlar okunabilir olarak
kalmali, kolaylikla ayirt edilebilir ve tekrar elde edilebilir olmalidir. Kayitlarin
tanimlanmasi, muhafazasi, korunmasi, tekrar elde edilebilir olmasi, saklama siiresi ve
elden cikarilmasi icin gereken kontrollerin tanimlanmasi amaciyla dokiimante

edilmis prosediir olusturulmalidir.
7.3.5. Yonetim sorumlulugu

7.3.5.1. Yonetim taahhiidia

Ust yonetim, kalite yonetim sisteminin uygulanmasi, gelistirilmesi ve etkinliginin
siirekli iyilestirilmesi i¢in taahhiitlerin yerine getirilmesine dair kanitlarin1 asagidaki

yollarla saglamalidir;
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a) Kurulusa, yasal sartlar ve mevzuat sartlar1 kadar, miisteri sartlarinin da yerine
getirilmesinin éneminin iletilmesiyle,

b) Kalite politikasinin olusturulmasiyla,

c) Kalite hedeflerinin belirlenmis olmasiyla,

d) Yonetimin gézden gecirmesinin yapilmasiyla,

e) Kaynaklarin bulunabilirliginin saglanmasiyla,

7.3.5.2. Miisteri odaklihk

Ust yonetim, miisteri tatminin artirilmas1 amacina yonelik olarak, miisteri sartlarinin

belirlenmis ve yerine getirilmis olmasini saglamalidir.
7.3.5.3. Kalite politikasi
Ust yonetim, kalite politikasinin;
a) Kurulusun amacina uygunlugunu,
b) Kalite yonetim sisteminin etkinliginin siirekli iyilestirilmesini ve sartlara
uygunluk icin bir taahhiidii igermesini,
c) Kalite hedeflerinin olusturulmasi ve godzden gecirilmesi icin bir cerceve
olusturulmasini,
d) Kurulus i¢inde iletilmesini ve anlagilmasini,
e) Siirekli uygunluk i¢in gdzden gegirilmesini,

saglamalidir.
7.3.5.4. Planlama

7.3.5.4.1. Kalite hedefleri

Ust yonetim, kurulus iginde, iiriin icin karsilanmasi gerekli olan sartlar da dahil
olmak iizere, kalite hedeflerinin kurulusun ilgili fonksiyon ve seviyelerinde
olusturulmasini saglamahdir. Kalite hedefleri 6l¢iilebilir olmali ve kalite politikasi ile
tutarlt olmalidir.

7.3.5.4.2. Kalite yonetim sisteminin planlanmasi

Ust yOnetim;

a) Kalite hedefleri de dahil olmak iizere madde 4.1’de verilen sartlar1 yerine

getirmek i¢in, kalite yonetim sisteminin planlanmasini,
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b) Kalite yoOnetim sisteminde, degisiklikler planlanip uygulandiginda, kalite
yonetim sisteminin biitiinliigiiniin siirdiiriilmesini,

saglamalidir.
7.3.5.5. Sorumluluk, yetki ve iletisim

7.3.5.5.1. Sorumluluk ve yetki

Ust yonetim, sorumluluklarin, yetkilerin ve bunlar arasindaki iliskilerin,

tanimlanmasim ve kurulus i¢inde iletisimi saglamalidir.

7.3.5.5.2. Yonetim temsilcisi

Ust yonetim, diger sorumluluk alanlarina bakilmaksizin asagida belirtilen yetki ve

sorumluluklara sahip olacak yonetimden bir iiyeyi temsilci olarak atamalidir:

a) Kalite yoOnetim sistemi igin gerekli proseslerin  olusturulmasini,
uygulanmasini ve siirdiiriilmesini saglamak,

b) Kalite yonetim sisteminin performansi ve iyilestirilmesi icin herhangi bir
ihtiya¢ hakkinda iist yonetime rapor vermek,

¢) Kurulusta, miisteri sartlarinin bilincinde olunmasinin yayginlastirilmasini

saglamak,
7.3.5.5.3. ic iletisim
Ust yonetim, kurulusta uygun iletisim proseslerinin olusturulmasimi ve iletisimin,
kalite yonetim sisteminin etkinligi dikkate alinarak gerceklesmesini saglamalidir.

7.3.5.6. Yonetim gozden gecirmesi

7.3.5.6.1. Genel

Ust yonetim, kurulusun kalite yonetim sistemini, siirekli uygunlugunu, yeterliligini
ve etkinligini saglamak i¢in planlanmig araliklarla gbzden gegirmelidir. Bu yiizden
gecirme, iyilestirme i¢in degerlendirme firsatlari, kalite politikas1 ve kalite hedefleri
de dahil olmak iizere, kalite yonetim sisteminde degisiklik ihtiya¢larini icermelidir.

Yonetimin gdozden gegirmelerinden elde edilen kayitlar muhafaza edilmelidir.
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7.3.5.6.2. Yonetim gozden gecirmesi

Yonetimin gozden gecirme girdisi, asagida belirtilenler hakkindaki bilgileri
icermelidir;

a) Tetkiklerin sonuglari,

b) Miisteri geri beslemesi

c) Proses performansi ve iiriin uygunlugu,

d) Onleyici ve diizeltici faaliyetlerin durumu,

e) Bir onceki yonetimin gozden gecirmesinden devam eden takip faaliyetleri,

f) Kalite yonetim sistemini etkileyebilecek degisiklikler,

g) lyilestirme igin neriler.
7.3.5.6.3. Gozden gecirme ciktisi
Yonetim gozden gegirme ciktisi, asagidakilerle ilgili kararlarni ve faaliyetleri
icermelidir;

a) Kalite yOnetim sisteminin ve bu sisteme ait proseslerin etkinliginin
iyilestirilmesi,
b) Miisteri sartlari ile ilgili iiriiniin iyilestirilmesi,

c) Kaynak ihtiyaclari.

7.3.6. Kaynak yonetimi

7.3.6.1. Kaynaklarin saglanmasi
Kurulus;

a) Kalite yonetim sistemini uygulamak, siirdirmek ve etkinligini siirekli
iyilestirmek,
b) Miisteri isteklerinin yerine getirilmesi yolu ile miisteri memnuniyetini

artirmak i¢in, gerekli olan kaynaklar1 belirlemeli ve saglamalidir.
7.3.6.2. insan kaynaklar:

7.3.6.2.1. Genel

Uriin kalitesini etkileyebilecek isi yapan personel, uygun egitim, 6grenim, beceri ve

deneyim y6niinden yeterli olmalidir.
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7.3.6.2.2. Yeterlilik, farkinda olma (bilin¢) ve egitim
Kurulus;

a) Uriin kalitesini etkileyen faaliyetleri yiiriiten personelin sahip olmas1 gereken
yeterliligi tayin etmeli,

b) Egitimi saglamali veya bu gibi ihtiyaglar1 karsilamak i¢in diger tedbirleri
almal1,

c) Alnan tedbirlerin etkinligini degerlendirmeli,

d) Personeli yaptig1 faaliyetlerin 6neminin ve uygunlugunun farkinda olmasim
saglamali ve kalite hedeflerinin basarilmasi i¢in personelin nasil katkida
bulunacaklarini belirlemeli,

e) Egitim, 0gretim, beceri ve deneyim konusunda uygun kayitlari muhafaza

etmelidir.

7.3.6.3. Alt yap

Kurulus, iiriiniin sartlara uygunlugunu saglamak ic¢in gerekli olan alt yapiy1 tayin

etmeli ve siirdiirmelidir. Alt yapi, uygulanabildiginde asagidakileri kapsar:
a) Binalar, calisma alanlar1 ve bununla ilgili tesisler;
b) Proses techizati, (yazilim ve donanim),
c) Destek hizmetleri (tasima veya iletisim gibi).
7.3.6.4. Calisma ortam
Kurulus, tiriiniin sartlara uygunlugunu saglamak icin gerekli olan caligma ortamini
belirlemeli ve yonetmelidir.

7.3.7. Uriin gerceklestirme

7.3.7.1. Uriin gerceklestirmenin planlanmasi

Kurulug, iriiniin  gergeklestirilmesi icin gerekli prosesleri planlamali ve
gelistirmelidir. Uriin gerceklestirme planlamasi, kalite yonetim sisteminin diger

proseslerin sartlari ile tutarli olmalidir.

Uriin  gerceklestirme planlamasinda, kurulus uygun oldugunda asagidakileri

belirlemelidir;

a) Uriin icin kalite hedefleri ve sartlar,
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b)

c)

d)

Proseslerin, dokiimanlarin olusturulmasi1 ve {riine ©6zgii kaynaklarin
saglanmasi,

Uriine 6zgii gerekli dogrulama, gecerli kilma, izleme, muayene ve deney
faaliyetleri ve iiriin kabulii icin kriterleri,

Gerceklestirme proseslerinin ve bunun sonucu meydana gelen iiriiniin sartlart

karsiladigina dair kanitlar1 saglamak i¢in gereken kayitlar.

Bu planlamanin c¢iktisi, kurulusun calisma metoduna uygun bir formda olmalidir.

7.3.7.2. Miisteri ile iligkili prosesler

7.3.7.2.1. Uriine bagh sartlarin belirlenmesi

Kurulus;

a)

b)

c)
d)

Teslim ve teslim sonrasi faaliyetler i¢in sartlarda dahil olmak iizere miisteri
tarafindan belirtilmis olan sartlar,

Miisteri tarafindan beyan edilmeyen ancak belirtilen veya bilinen ve
amagclanan kullamim i¢in gerekli olan sartlari,

Uriinle ilgili yasal ve mevzuat sartlarini,

Kurulus tarafindan belirlenen ilave sartlari,

belirlemelidir.

7.3.7.2.2. Uriine bagh sartlarin gézden gecirilmesi

Kurulus, iirtine bagh sartlarni gézden gecirmelidir. Bu gozden gegirme, kurulusun

miisteriye iiriinii saglamay1 taahhiit etmesinden once ( mesela; tekliflerin verilmesi,

sozlesmelerin veya siparislerin kabulii, sozlesme veya siparisteki degisikliklerin

kabulii sirasinda) yapilmali ve,

a)
b)

c)

Uriin sartlarinin tarif edilmis olmasini,

Onceden ifade edilenlerden farkli olan sozlesme veya siparis sartlarinin
¢Oziimlenmesini,

Kurulugun tarif edilmis sartlar1 karsilama yeterliligine sahip olmasim

saglamalidir.

Miisterinin sartlarin1 dokiimante edilmis beyanini saglamadigi durumlarda, miisteri

sartlari, kabulden 6nce kurulus tarafindan teyit edilmelidir.

131



Uriin sartlar1 degistiginde, kurulus, ilgili dokiimanlarin tadil edilmis ve ilgili

personelin bu degisiklikten haberdar edilmis olmasini saglamalidir.

7.3.7.2.3. Miisteri ile iletisim

Kurulus, asagidakilerle ilgili olarak miisterileri ile iletisim i¢in etkin diizenlemeleri
belirlemeli ve uygulamalidir:

a) Uriin bilgisi,

b) Tadiller de dahil olmak iizere, bagvurular, s6zlesmeler veya siparis alima,

c) Miisteri sikayetleri de dahil olmak {izere miisteri geri beslemesi.
7.3.7.3. Tasarmm ve gelistirme

7.3.7.3.1. Tasarim ve gelistirme planlamasi
Kurulus, tiriiniin tasarimini ve gelistirmesini planlamali ve kontrol etmelidir.
Tasarim ve gelistirme planlamasi asamasinda, kurulus asagidakileri tayin etmelidir.

a) Tasarim ve gelistirme agsamalarini,
b) Her tasarim ve gelistirme asamasina uygun olan gézden gecirme, dogrulama
ve gecerli kilmayz,

c) Tasarim ve gelistirme icin sorumluluklart ve yetkileri.

Kurulus, etkin iletisimi ve sorumluluklarin agik¢a belirlenmesini saglamak icin
tasartm ve gelistirmenin icinde yer alan farkli gruplar arasindaki arayiizleri
yonetmelidir. Planlama ¢iktisi, uygun oldugunda, tasarim ve gelistirme ilerledikce

giincellestirilmelidir.

7.3.7.3.2. Tasarim ve gelistirme girdileri

Uriin sartlar1 ile ilgili girdiler belirlenmeli ve kayitlar muhafaza edilmelidir. Bu

girdiler asagidakileri icermelidir:

a) Fonksiyon ve performans sartlari,
b) Uygulanabilen yasal ve mevzuat sartlari,
¢) Uygulanabildiginde 6nceki benzer tasarimlardan elde edilen bilgi,

d) Tasarim ve gelistirme icin esas olan diger sartlari.

Bu girdiler, yeterlilik bakimindan gézden gecirilmelidir. Sartlar, tam, tek anlamli

olmal1 ve birbiri ile ¢eliskili olmamalidir.
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7.3.7.3.3. Tasarim ve gelistirme ciktilar:

Tasarim ve gelistirme ciktilari, tasarim ve gelistirme girdisine karsi dogrulamayi

saglayabilecek bir formda temin etmeli ve dagitimda 6nce onaylanmalidir.

Tasarim ve gelistirme ¢iktilari;
a) Tasarim ve gelistirme icin girdi sartlarini karsilamali,
b) Satin alma, iiretim ve hizmet sunumu icin uygun bilgiyi saglamali,
¢) Uriin kabul kriterlerini icermeli veya atif yapmal,
d) Bir iriiniin giivenli ve uygun kullanimi igin esas olan iiriin 6zelliklerini

belirtmelidir.

7.3.7.3.4. Tasarim ve gelistirmenin gozden gecirilmesi

Uygun agamalarda, tasarim ve gelistirmenin sistematik gozden gecirilmesi, agagidaki

verilen amaglar i¢in planl diizenlemelere uygun olarak gerceklestirilmelidir:

a) Sartlarin karsilanmasinda, tasarim ve gelistirme sonuglarinin yeterliliginin
degerlendirilmesi,
b) Herhangi bir problemin belirlenmesi ve gerekli diizeltici faaliyetlerin
oOnerilmesi,
Bu gozden gecirme faaliyetine katilanlar, gbzden gecirilmekte olunan tasarim ve
gelistirme asamalar ile ilgili fonksiyonlarin temsilcilerini de icermelidir. Gézden
gecirme sonuglarinin ve gerekli faaliyetlerin sonuclarinin ve gerekli faaliyetlerin

kayitlart muhafaza edilmelidir.

7.3.7.3.5. Tasarim ve gelistirme dogrulamasi

Tasarim ve gelistirme ciktilarinin tasarim ve gelistirme girdi sartlarini kargilamasi
icin planli1 diizenlemelere uygun olarak dogrulama yapilmalidir. Dogrulama ve

gerekli faaliyetlerin kayitlar1 muhafaza edilmelidir.

7.3.7.3.6. Tasarim ve gelistirmenin gecerli kilinmasi(gecerliligi)

Nihai dirtintin belirlenmis veya amaglanan kullamim veya uygulama sartlarini
karsilayacak yeterlilikte olmasim1 saglamak icin planlanan diizenlemelere gore

tasarim ve gelistirme gecerliligi yapilmalidir.
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Uygulanabildigi yerlerde, gecerli kilma, iiriiniin tesliminden veya uygulamasindan
once tamamlanmig olmalidir. Dogrulama sonuglarinin kayitlar1 muhafaza edilmeli ve

gerekli faaliyetler yiiriitiilmelidir.

7.3.7.3.7. Tasarim ve gelistirme degisiklerinin kontrolii

Tasarim ve gelistirme degisiklikleri tanimlanmali ve kayitlar1 muhafaza edilmelidir.
Bu degisiklikler uygulamaya konulmadan 6nce gézden gecirilmeli, dogrulanmali ve
uygun oldugunda gecerli kilinmali ve onaylanmalidir. Tasarim ve gelistirme
degisikleri, onceden teslim edilmis iiriin ve iirlinii olusturan parcalar {izerindeki

degisiklerinin etkisinin degerlendirilmesini de icermelidir.

Degisiklerin gozden gecirilmesi ve gerekli faaliyetlerin sonuglar ile ilgili kayitlar

muhafaza edilmelidir.
7.3.7.4. Satin alma

7.3.7.4.1. Satin alma prosesi

Kurulug, satin alinan {iriiniin, belirtilen satin alma sartlarina uygunlugunu
saglamalidir. Tedarikciye ve satin alinan iirtine uygulanan kontroliin tipi ve icerigi,
satin alinan {irliniin bir sonraki iirtin gergeklestirmesine olan etkisine veya nihai

tiriine bagimli olmalidir.

Kurulusg, tedarikgilerini, kurulus sartlarin1 karsilayan iirlin saglama yetenegi
temelinde degerlendirilmeli ve seg¢melidir. Se¢me, degerlendirme ve tekrar
degerlendirme icin kriterler olusturmalidir. Degerlendirme sonuglar1 ve bu
degerlendirme sonucu olarak ortaya cikan gerekli faaliyetlerin kayitlar1 muhafaza

edilmelidir.

7.3.7.4.2. Satin alma bilgisi

Satin alma bilgisi , satin almacak {riinii ac¢iklamali ve uygun oldugu yerlerde,

asagidakileri igermelidir:

a) Uriin onayi, prosediirler, proses ve donanimlar icin sartlari,
b) Personelin niteligi i¢in sartlari,

c) Kalite yonetim sistemi sartlari,
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Kurulus, tedarikgilere iletilmeden 6nce belirlenmis satin alma sartlarinin yeterliligini

saglamalidir.

7.3.7.4.3. Satin alinan iiriiniin dogrulanmasi

Kurulus, satin alinan iiriiniin belirtilmis satin alma sartlarim1 karsilamasini saglamak

icin muayene ve diger gerekli faaliyetleri olugturmali ve uygulamalidir.

Kurulus veya onun miisterisi, tedarik¢inin yerinde dogrulama yapmak istendiginde,
kurulus satin alma bilgisinde, talep edilen dogrulama diizenlemelerini ve iiriiniin

serbest birakilma metodunu belirtmelidir.
7.3.7.5. Uretim ve hizmet saglanmasi

7.3.7.5.1. Uretim ve hizmet saglamammn kontrolii

Kurulus, kontrollii kosullar altinda iiretim ve hizmet saglamayi planlamali ve

yiirtitmelidir. Kontrollii kogullar, uygulanabildiginde;

a) Uriiniin 6zelliklerini aciklayan bilgilerin bulunabilirligini,

b) Gerekli oldugunda, caligma talimatlarinin bulunabilirligini,

¢) Uygun donaniminin kullanimint,

d) izleme ve 6lgme cihazlarinin bulunabilirligini ve kullanimini,

e) Izleme ve 6l¢gmenin uygulanmasini,

f) Serbest birakma, teslimat ve teslimat sonrasi faaliyetlerin uygulanmasini,

kapsamalidir.

7.3.7.5.2. Uretim ve hizmet saglanmasi icin proseslerin gecerliligi

Kurulusg, elde edilen ciktinin, bir sonraki izleme ve olgme ile dogrulanamadigi
yerlerde, iiretim ve hizmet saglama prosesini gegerli kilmalidir. Bu, sadece iiriin
kullanima girdikten veya hizmet verildikten sonra kusurlarin goriintir oldugu

durumlardaki her prosesi igerir.

Gecerli kilma, bu proseslerin planlanmis sonuclarinin elde edilme yetenegini

gostermelidir.

Kurulus, uygulanabilir oldugunda asagidakiler de dahil olmak iizere bu prosesler i¢in

diizenlemeler yapmalidir:

a) Bu proseslerin gozden gecirilmesi ve onaylanmasi i¢in tanimlanmaig kriterler,
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b) Donanimin ve personelin yeterliliginin onaylanmasi,
c) Belirli metotlarin ve prosediirlerin kullanilmasi,
d) Kayaitlar icin sartlar

e) Yeniden gegerli kilma.

7.3.7.5.3. Tammmlama ve izlenebilirlik

Uygun durumlarda, kurulus, iiriinii, iiriin gergeklestirilmesi boyunca uygun yollarla

tanimlamalidir.
Kurulus, iiriin durumunu izleme ve 6l¢gme sartlarina gore tanimlamalidir.

Izlenebilirlik bir sart oldugunda, kurulus, iiriinii tek olarak, kontrol ve kayit etmelidir.

7.3.7.5.4. Miisteri mah

Kendi kontrolii altinda oldugu siirece veya kullamldigi siirece, kurulus miisteri
malina dikkat gostermelidir. Kurulus kullamim ig¢in veya iriin olusturmak iizere
birlestirmek icin saglanan miisteri malini, tanimlamali, dogrulamali, korumali ve
giivenligini saglamalidir. Herhangi bir miisteri mali1 kaybolursa, zarar goriirse veya
kullanim i¢in uygun olmayan halde bulunursa, bu durum miisteriye bildirilmeli ve

kayitlar muhafaza edilmelidir.

7.3.7.5.5. Uriiniin korunmasi

Kurulus, i¢ proses siiresince ve amaglanan teslimatin yerine ulasmasina kadar iiriiniin
uygunlugunu muhafaza etmelidir. Bu muhafaza, tamimlamayi, tasimayi,
ambalajlamay1, depolamay1 ve korumayi igermelidir. Muhafaza, iiriinii teskil eden
parcalara da uygulanmalidir.

7.3.7.6. izleme ve 6l¢cme cihazlarmm kontrolii

Kurulus, taahhiit edilen izleme ve 6lgcmeyi ve bunun igin gereken izleme ve 6lgme

cihazlarim belirlemelidir.

Kurulus, izleme ve 6l¢melerin yapilabilmesini ve bunlarin izleme ve 6l¢gme sartlari

ile tutarli olmasini saglayacak prosesleri olusturmalidir.
Gerekli oldugunda, gecerli sonuglarin saglanmasi icin 6l¢me techizat;

a) Belirli araliklarla kalibre edilmis veya dogrulanmis olmali veya

kullanilmadan ©once uluslar arasi veya ulusal referans Ol¢gme standartlarina
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gore izlenebilir olmalidir; bu tipte referans 6lgme standartlarinin bulunmadigi
yerlerde, kalibrasyon veya dogrulamada “esas alman hususlar”
kaydedilmelidir.

b) Gerekli oldugunda, ayar edilmis veya yeniden ayar edilmis olmalidir.

¢) Kalibrasyon durumunun tayin edilmis olmasim saglamak i¢in tanimlanmis
olmalidir.

d) Ol¢me sonuglarini gegersiz kilacak ayarlardan korunmus olmalidir.

e) Tasima, bakim ve depolanma sirasinda hasar ve bozulmalara karsi korunmus

olmalidir.

Ek olarak, kurulus, techizatin sartlara uygun olarak bulunmadiginda, daha 6nceden
yapilmis Ol¢me sonucglarinin  gecerliligini  degerlendirmeli ve bu sonuclarin
gecerliligini kaydetmelidir. Kurulus, bu durumda etkilenen techizat ve iiriin hakkinda
uygun tedbiri almalidir. Kalibrasyon ve dogrulama sonuglarinin kayitlari muhafaza

edilmelidir.

Belirli sartlarin izlenmesinde ve oOlgiilmesinde bilgisayar yazilimi kullanildiginda,
amaclanan uygulamayr yerine getirme yetenegi teyit edilmelidir. Bu islem ilk

kullanimdan 6nce yapilmali ve gerektiginde yeniden teyit edilmelidir.

7.3.8. Olcme, analiz ve iyilestirme

7.3.8.1. Genel

Kurulus, asagidakiler i¢cin gerekli olan izleme, 6lgme, analiz ve gelistirme prosesini

planlamal1 ve uygulamaldir.

a) Uriiniin uygunlugunu gostermek,
b) Kalite yonetim sisteminin uygunlugunu saglamak,

c) Kalite yonetim sisteminin etkinligini siirekli iyilestirmek,

Bu, istatistiksel teknikler de dahil olmak iizere, uygulanabilir metotlarin tayin

edilmesini ve bunlarin genisletilmis kullanimini da kapsamalidir.
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7.3.8.2. izleme ve 6l¢cme

7.3.8.2.1. Miisteri memnuniyeti

Kalite yonetim sistemi performansinin 6lgmelerinden biri olarak, kurulus, miisteri
sartlarin1 ne dereceye kadar karsilayip karsilamadigir hakkindaki miisteri algilamasi
ile ilgili bilgiyi izlemelidir. Bu bilgiyi elde etmek ve kullanmak i¢in metotlar

belirlenmelidir.

7.3.8.2.2. ic tetkik
Kurulusg, kalite yonetim sisteminin;

a) Planlanmig diizenlemelere, bu standardin sartlarina ve kurulus tarafindan
olusturulan kalite yonetim sartlarina uydugunu
b) Etkin olarak uygulandigin1 ve siirdiiriildiigiinii, teyit etmek igin planh

araliklarla i¢ tetkikler yerine getirilmelidir.

Bu tetkik programi, ge¢mis tetkiklerin sonuglar1 da dahil olmak iizere, tetkik edilecek
alanlarin ve proseslerin onem ve durumlar1 dikkate alinarak planlanmalidir. Tetkik
kriterleri, kapsami, sikligi ve metotlar1 tarif etmelidir. Tetkikcilerin se¢imi ve
uygulanan tetkik, tetkik prosesinin objektifligini ve tarafsizligin1 saglamalidir.

Tetkikgiler kendi islerini tetkik etmemelidir.

Tetkiklerin planlanmasi ve yerine getirilmesi, sonuglarin rapor edilmesi, kayitlarin
muhafaza edilmesi i¢in sorumluluklar ve sartlar dokiimante edilmis bir prosediir
icinde tarif edilmelidir. Tetkik edilmekte olan alandan sorumlu yonetim, tespit
edilmis uygunsuzluklarin ve bunlarin nedenlerinin ortadan kaldirilmast igin
gecikmeksizin tedbirler alinmasim saglamalidir. Takip faaliyetleri, alinan tedbirlerin

dogrulanmasi ve dogrulama sonuglarinin raporlanmasini da kapsamalidir.

7.3.8.2.3. Proseslerin izlenmesi ve olciillmesi

Kurulus, gerektiginde kalite yonetim sistemi proseslerinin ol¢iilmesi ve izlenmesi
icin uygun metotlar1 uygulamalidir. Bu metotlar, planlanmis sonuglar1 elde etmeye
yonelik proseslerin yetenegini gostermelidir. Planlanmis sonuglar basarilmadiginda,
iriiniin uygunlugunu saglamak icin gerektiginde, diizeltmeler ve diizeltici faaliyetler

yapilmalidir.
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7.3.8.2.4. Uriiniin izlenmesi ve dlciilmesi

Kurulug, {irtin  sartlarinin ~ yerine  getirildigini  dogrulamak ig¢in iiriiniin
karakteristiklerini izlemeli ve Olgmelidir. Bu dogrulama iiriin gerceklestirme
prosesini uygun asamalarinda planlanan diizenlemelere gore gerceklestirilmelidir.
Kabul kriterlerinin uygunlugu ile ilgili kanitlar muhafaza edilmelidir. Kayaitlar,
iiriniin serbest birakilmasinda yetkili kisi ve kisileri gostermelidir. Uriiniin serbest
birakilmast ve hizmetin sunumu, planli diizenlemelerin tatmin edici olarak
tamamlanmasina kadar ve yetkili personel tarafindan ve miimkiin oldugunda miisteri

tarafindan onaylanmadik¢a yapilmamalidir.

7.3.8.3. Uygun olmayan iiriiniin kontrolii

Kurulug, belirlenen sartlara uymayan {iriiniin, yanlighikla kullaniminin veya
teslimatinin Onlenmesi i¢in tanimlanmasim1 ve kontrol edilmesini saglamalidir.
Kontroller ve uygun olmayan iiriinle ilgili sorumluluk ve yetkiler, dokiimante edilmis

bir prosediir icinde tarif edilmelidir.

Kurulus, uygun olmayan iiriinii; asagidaki yollardan biri veya birden fazlasi ile
a) Tespit edilen uygunsuzlugu gidermek i¢in tedbir alinmasi yoluyla,
b) Uygun olmayan iriiniin kullanimi, serbest birakilmasi veya kabulil icin
yetkili personelin veya uygulanabildiginde miisterinin izniyle,
¢) Uriiniin asil amaglanan kullanim1 veya uygulanmasini engellemek icin gerekli
onlemlerin alinmasuyla,

ele almalidir.

Uygunsuzluklarin yapisi ve uygunsuzluklardan sonra alinan takip tedbirlerine ait
kayitlar, alinan izinlerin kayitlar1 da dahil olmak iizere, muhafaza edilmelidir. Uygun
olmayan iirtin diizeltildiginde, sartlara uygunlugunu gostermek igin iirtin yeniden
dogrulamaya tabi tutulmalidir. Uygun olmayan iiriin veya teslimatindan sonra uygun
olmayan iiriin tespit edildiginde, kurulus, uygunsuzlugun etkilerine veya

uygunsuzlugun potansiyel etkilerine kars1 uygun tedbirler almalidir.

7.3.8.4. Veri analizi

Kurulus, kalite yonetim sisteminin etkinligini ve uygunlugunu gostermek ve kalite
yonetim sisteminin etkinliginin siirekli iyilestirmesinin nerelerde yapilabilecegini

degerlendirmek icin uygun verileri belirlemeli, toplamali ve analiz etmelidir. Bu
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analiz,

verileri

Veri an

a)
b)
c)

d)

7.3.8.5.

7.3.8.5.

izleme ve Olgme sonucglarindan ¢ikan ve diger ilgili kaynaklardan cikan

kapsamalidir.

alizi asagidakilerle ilgili bilgi saglamalidir.

Miisteri memnuniyeti

Uriin sartlarina uygunluk

Onleyici faaliyet icin firsatlar da dahil olmak iizere, proseslerin ve iiriinlerin
ozellikleri ve egilimleri

Tedarikgiler

Tyilestirme

1. Siirekli iyilestirme

Kurulus, kalite politikasini, kalite hedeflerini, tetkik sonuglarini, verilerin analizini,

diizeltici ve Onleyici faaliyetleri ve yonetimin gozden gecirmesi yoluyla kalite

yonetim sisteminin etkinligini siirekli iyilestirmelidir.

7.3.8.5.

2. Diizeltici faaliyet

Kurulug, uygunsuzlugun sebebini gidermek ve tekrarini Onlemek icin tedbirler

almalidir. Diizeltici faaliyetler karsilasilan uygunsuzluklarin etkilerine uygun

olmalidir.
Dokiimante edilmis prosediir;
a) Miisteri sikayetleri dahil olmak iizere uygunsuzluklarin gozden gecirilmesi,
b) Uygunsuzluklarin nedenlerinin belirlenmesi,
¢) Uygunsuzluklarin tekrarin1 ©6nlemek icin aliacak tedbir ihtiyacinin
degerlendirilmesi,
d) Gereken tedbirin belirlenmesi ve uygulanmasi,
e) Alinan tedbirin sonug¢larinin kayitlari,
f) Almnan diizeltici tedbirin gézden gecirilmesi i¢in,
sartlar1 tanimlamak iizere olusturmalidir.
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7.3.8.5.3. Onleyici faaliyetler

Kurulug, olugmasim1 Onlemek amaciyla potansiyel uygunsuzluklarin sebeplerini
gidermek icin tedbirler almahdir. Onleyici faaliyetler, potansiyel uygunsuzluklarin

etkilerine uygun olmalidir.
Dokiimante edilmis bir prosediir;

a) Potansiyel uygunsuzluklarin ve bunlarin nedenlerinin belirlenmesi,

b) Uygunsuzluklarin tekrarini1 6nlemek icin gerekli tedbirlerin degerlendirilmesi,
c) Gerekli faaliyetlerin belirlenmesi ve uygulanmasi,

d) Alinan tedbirlerin sonuglarinin kayitlari,

e) Alnan tedbirlerin yeniden gdzden gegirmesi i¢in,

sartlar1 tanimlamak iizere olusturmalidir.[42]
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8. ENDUSTRIYEL TESISTE ORNEK BiR UYGULAMA

8.1. Firmanin Tarihcgesi

Sirket 1969 yilinda Cakiroglu Koll. Sti. adi altinda kurulmus olup insaat ve demir
celik {riinleri satis1 alaninda faaliyet gostermistir. 1978-1986 yillar1 arasinda Adana’
da Cukurova Celik Sanayi ve Haddecilik Ltd. Sti. olarak 9 yil sanayici olarak
caligmig, daha sonra bu tesisi Ekinciler Holding’ e devretmistir. 1985 yilinda
Cakiroglu Ingaat Malzemeleri Sanayi ve Ticaret A.S. olarak tescil edilmistir. Daha
sonra 1995 yilinda Alman Eibel firmasi ile ortaklik kurarak; Eibel- Cakiroglu
Pencere ve Kap1 Sistemleri Sanayi ve Ticaret A.S. ad1 alinda PVC profilden pencere
tiretimi tesisi kurmus olup yiiksek kaliteli pencere iiretimi ve ihracati konusunda lider

olmustur.

1988 yilinda islerin genislemesi sebebiyle Cakiroglu Ithalat Thracat Metal Sanayi ve
Ticaret A.S. olarak yeni bir sirket kurularak Nerviirlii ve Diiz Insaat Demiri, Demir
Celik Uriinleri, Hadde Mamiilleri, Boru, Profil, Kutu Profil ve Yassi Uriinlerin
pazarlamas1 ve Insaat Altyapr konularinda faaliyetine devam ederek 1999&2000
yillarinda Obitas Cakiroglu A.S. ortakligi ile Yalova ve Sakarya deprem bolgesinin
alt yap1 ve zemin etiidleri ve zemin 1slah1 konularinda faaliyet gdstermistir. Ayrica
1994 yilinda Alko Dis Cephe Kaplama Sistemleri San. ve Tic. Ltd. Sti. olarak
Amerikan Crane firmasmnin Tiirkiye Miimessili olarak Ingaat ve cephe ¢oziimleri
tizerine faaliyetine devam etmektedir. Firma ISO 9001:2000 kalite giivence sistemi

belgesini 2004 yilinda almaistir.

8.2. Firmanin ilke ve Hedefleri

Cakiroglu Grubu, bir aile sirketi olarak kuruldu. Halen bu 6zelligini bir olgiide
korumanin yaninda gen¢ dinamik ve donaniml insanlarn da biinyesine kazandirmis
ve kazandirmaktadir. Bugiin dort farkh sirketle faaliyet gostermektedir. Calisanlarini,
ailenin bir ferdi olarak goriir, disiplinli bir calisma ortaminda yaptiklar isten keyif

alarak biitiinlesmeleri amaclanir.
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[k giinden beri 6z kaynaklarin sundugu imkanlar dogrultusunda hareket etmektedir.
Disardan destek almaksizin kendi cabasi ve Ozverisi ile, 6z kaynaklarimi siirekli
artirarak bugiinlere gelmistir. Bu tutum, saygin yerli ve yabanci firmalarinda

giivenini kazandirmagtir.

Siireklilik en onemli ilkesi olmustur. Bilesim ¢aginin gereklerine gore siirekli kendini

yenilemektedir.

Giicli ve modern bir Tiirkiye icin calismak oncelikli hedeflerindendir. Bu hedef
dogrultusunda 6z kaynaklarim giiclendirip, yerli ve yabanci firmalarla igbirligi ve

ortakliklar yaparak iilke ekonomisine giicii oraninda katki saglamaktir.

Ahlaki/manevi degerlere 6zen gosterir. Her kesimle ticari ahlak iginde isbirligi
yapmasinin yaninda, Tiirki Devletler ve topluluklarla manevi alanda da isbirligi

icindedir.

Sonug olarak; Cakiroglu Grubu, diin oldugu gibi bugiinde bu ilke hedeflerinden 6diin
vermeden, Atatiirk Tiirkiye’sinin maddi/manevi alanda kalkinmasi i¢in iizerine diisen

gorevleri bilince, ylizii ileriye doniik yoluna devam etmektedir.
8.3. Firmanin Kalite Politikasi

Faaliyette bulunulan PVC kap1 ve pencere dogramalar sektoriinde;

e Oncelikle yasal sartlara sozlesme gereklerine ulusal ve uluslararas
standartlara uygun hizmet vermek,

e Miisterilerimizin bekledigi 6zellik ve kalitedeki iiriinleri belirten sartlarda
ve tam zamaninda onlara ulastirmak,

e Siirekli miisteri ve tedarik¢i memnuniyetini gdz Oniine alarak iyi diyalog
ve iletisimle ¢oziimler iiretmek,

e Teknolojik gelismeler, sektorel gereklilikler, kaynak ihtiyaglar1 ve
calisanlarimizin  beklentilerini  belirli araliklarla gozden gecirerek

kendimizi ve sistemimizi siirekli iyilestirmek

kurulusun kalite politikasidir.
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8.4. Firmanin Organizasyon Semasi

EIBEL & CAKIROGLU
YONETIM KURULU
GENEL MUDUR ASISTAN
Grup -
) Satis/Teknik Muhasebe- Finans
Genel Sekreterlik Stok/ idari isler
/ \ v
1- Satis Sorumlusu — 3- Teknik Grup 24- Muhasebe Sorumlusu
Sorumlusu
2- Satis Temsilcisi | 4- Olgit Alma 25-Muhasebe 26- Finans
1 \
v | 5- Kalite Kontrol |
3- Satig Temsilcisi I~ 27- Stok 28-Sekreter
| 6- Is Hazirlama —
T — 29- Sofor
5- Usta Bas1/ Ozel Imalat
A | =
_ idari i 33- Bekgi
7- Kesim 13- Kesim 30- Idari Igler ¢
8- Des.Sact K| 14- S.Yelten | i
9-Orta Kayit 31- Bahglvan 34- Ahgl
Freze-M.Deligi  15- Conta
10-Kaynak | 16- Panjur
/\
11-Aksessuar | 17- Orta . 35
Kayit Baglam 32- Bekgi - Cayc
12- Panjur  [I8- CitaKesim
T
19- Montaj| 22-Montaj
272- Montaj| 23-Montaj
21-Montaj

Sekil 8.1: Cakiroglu Grup A.S’nin Organizasyon Semasi
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8.5. Satis ve Pazarlama

8.5.1. Siparis Alinmasi

Firmadaki miisteri temsilciligi gorevini {iistlenen arkadaglar tarafindan santiye
bulunur. Santiye sahibiyle goriisiilerek tiim santiyenin kap1 ve pencere dogramalarini
yapmak icin talip olduklarin1 belirtirler. Santiye sahibi de daha once herhangi bir
firma ile anlasmadiysa kendilerinden fiyat teklifi ister. Satis temsilcileri hemen 6l¢ii
alarak firmaya gelir. Olcii alirken firmaca olusturduklari bir sistem vardir o da sudur
kapidan igeri girdikleri zaman soldan baslayarak ol¢ii almaktadirlar. Bunun boyle
yapilmasiyla iiretilen dogramalarin montaji  swrasinda karigikligin - olmast
engellenmektedir. Ayrica sirkete direk telefon ve faks ile veya internet aracilifiyla

siparis alinmaktadir.
8.5.2. Teklif Hazirlanmasi

Firmanin sahip oldugu Ercom 2000 adhi program sayesinde fiyat teklifi
hazirlanmaktadir. Ercom 2000 programinda fiyat teklifi hazirlanmasi soyledir:
Programa giris yapilir. Programa malzemelerin birim maliyetleri girilmistir. Marka

olarak Veka 2007 secilir ve tamam tuguna basilir.
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Sekil 8.2: Ercom 2000 Programinin Giris Sayfasi
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Daha sonra cari kartlara girilerek cari kodu, cari unvani ve telefon ve adres girilerek

kayit yapilir.

CSpuifomy SehveDewBigki | Spaiglites | Coikatloes | 4
Siparig No  Cari Kod Siparig Tarihi

’ ' S70029  C7-0027 25 Mart 2007 € argainba malat Dlgiisi
'\\/' Cari Unvan Sevk Tarihi
. ' SEAKAN YESILBAYIR 12 Hisan 2007 Pergenbe " Mortaida
' . Miigterisi Imalat Fy No -

Milgteri Kartlan - C7-0027 SERKAN YESILBAYIR

Cari Kodu

Cai Unvane
B e

Telefon Cep Telelorn

106368406063 |

Faks

Adiss EMal
{Goatepe i

fstenbul

PoaKodu ~ Gefi

{

G
OMigei (I Momair ) Saten
O Bayi OiCams ) Passonel

. [

T |

E
mpodey [5) | iBug wween a; wmmmg§ ey versy i[5

" Cai Kodun Destiimesne lan Ver.

Sekil 8. 3: Ercom 2000 Programinda Cari Kartlara Kayit islemi
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Orada satis temsilcisi olan arkadas benim adima kayit yapti. Ana sayfadaki dograma
tusuna basilarak Ol¢li alinan tiim dogramalarin resimleri programda cizilerek

kaydedilir.

Paao| 10 (%] Genik (2485 | gy veipor 7] Vo 3 HRE SERGNYESILBAR 1 @ @ ﬁ
Adet: 1 (%] Yikookkk: 12070y T fws Ee & & b ARowm Aw Fxo

| D¢ /8 BH
Imlat e e
i1- Soffine AD 60 "B !
Kbl | @ 1
z Nomal Kasa Pr v i) {
CnSeceneke |
B wieddizlscan v [
Clasesredei
| A Rustik Cam Clasi (24] v r
Bl 7461962 o abameg. N2 2
4+16+4 h LT PRIV g
il
=
(@ ||
KemerYikseki§ | 0 mm
I TekPaga & {kiPargs
@Eﬁ ﬁMcﬂm % K bs }
Brew §Rseoi [ ¢
DosyaNo.é 1: Y
9

Sekil 8. 4: Ercom 2000 Programinda Panjurlarin Cizimi

Fiyat analizi boliimiine basildiginda program otomatik olarak dogramada
kullanilacak kasa, kanat, orta kayit profilinin, aksesuarlarin ve camlarin birim
fiyatlarim ¢ikarmaktadir. Program ayr1 ayr1 her malzemenin metrajiyla birim
maliyetlerini carparak {iiretim maliyetlerini hesaplamaktadir. Biitiin malzemelerin
iiretim maliyetleri toplanarak ara toplam maliyeti elde ediliyor. Ara toplama %35

montaj maliyeti ve % 18 KDV eklenerek iiretim maliyeti hesaplanmaktadir.
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Satig fiyat1 hesaplanirken liretim birim maliyet lizerine %35 iscilik maliyeti ve
sirketin ve sirketin belirledigi %10’luk satis kar1 eklenerek satig maliyeti hesaplanir.
Programda fiyat teklifi boliimiine satis birim maliyetleri girilir ve tiim malzemelerin
satig maliyetleri toplanarak ara toplam maliyet bulunur ve bunun iizerine %18 KDV
eklenerek toplam satis maliyeti bulunur. Fiyat teklifi hazirlanir. Genel miidiir ve satig
midiirli tarafindan imzalandiktan sonra fiyat teklifi miisteriye gonderilir. Miisteri

fiyat1 uygun bulursa s6zlesme hazirlanir.

SpargFomu  SedveDetaybiolei | Spaijlites | Caikatlitesi | 3
Siparis No  Cari Kod Siparig Tarihi Airan Ui )
i 57-0029 " {3 Tekdf Qigiisii +Imalat Olciisii

C7-0027

- B Fiyat Tekiifi
: SpayNo  Caikol  SpaiTah Sevk Tarh B
c A7 of STO08  CTO002T  ZMat2007Gasambs v 12Nissn2007Pegende vl gg fa &
* e ] Cailinven Miiteris ‘»i‘ AEali“ | -
Toplam Poz Saps: 26 ¢ Hesaba Aktar! i Paramelrler
vty | SERKAN YESILBAYR oplan Poz Saps ' |
{Agklama [ ‘Metaj | Biim | BwmFyat |isk % | KDV | ToplamTular
1 KasaPr 16089 ml 12660 0 18 203043 EUR
2 OttaKaptPr. %18 mil 1559EUR 0 18 392,56 EUR
3 StupPr 1% mil WIELR 0 18 19,19 EUR
4 KanatPr 1321 md 129ER 0 18 1.470,60 EUR
{5 Tek Agin Pencere Aks 200 adet MABELR D 18 26,96 EUR
§ Tek Agim KapiAks 500 adet NESER 0 18 113,25 EUR
YW BICOMCONE | 7 Gt Agim Pencere Aks 1200 adet BWELR 0 18 309,12 EUR
; |8 Cil AgimKaptAks 200 ade BOELR 0 18 7618 EUR
i 8 CKGitAgim Pen. Aks 100 adet MUTIELR O 18 44.7T7EUR
{10 Vasistas Aks.Gaipma 200 adet 89ER 0 18 16,78 EUR
i 11 Vokswagan Aks Nomal (T Oto} 100 adet SI975EUR 0 18 51975 EUR
12 65¢75mm L Pevaz 78 mid SER 0 18 73,05 EUR
13 Kae Diniig P 90" 39 miil BSSELR 0 18 65,76 EUR
14 4+16+4 Dz lscam 628 JAELR 0 18 1.271 59 EUR ~
| vz Crs i
ﬁ oy W ER -
< Frofi Hesap 4
Tt L e
(Bt (o Net i
Cam Hesap tipi ‘
OBl ) Net X6
Ok
4 _D

Sekil 8. 5: Ercom 2000 Programinda Fiyat Teklifi Hazirlanmasi
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8.6. Uretim Asamasi

Anlagma saglandiktan sonra satig tarafindan 3 adet imalat onay formu hazirlanir.
Orjinali muhasebeye verilir, bir tanesi iiretime, bir tanesi de satig boliimiinde kalir.
Sirkette calisan biri santiyeye giderek tekrar olgii alir. Uretime hazirlanmasi igin
teknik elemana teslim eder. Teknik eleman Ercom 2000 programinda tekrar resimleri

cizer. Stok cikist yapilir.

Poho| 1 [34] Genik: 800 | ‘o veior  [Z] Ve STO028 SERKANYVESIBAYR 1 S ﬁ
pdet ]V [3) Vikeokk: 1015 Dl  ws B @ & 9 D Ao Aw Ao

. KesaDelolrt m g re 5.0 (% B
Imalat Serieri
1 - Sofline AD 60 z
Siparigte Kullanlacak Malzemeler Sipariste Kullandan Makzemeler Meveut
Kasa Proffien
:—1 No;mai K;a:a A__ Stok Kodu ] Apklama ] Metraj | Biim |  Stok Kodu Agiklama 1 Metraj ﬁ'ﬂm Stok Bak.
Ana Profiller Toplam Ana Profiller Toplam
Cam Segenekler 10108 KasaPt 160891 mtil 101086 KesaPu 160891 miil 0
16402l ypyng  graKeptPr 5182 mfil 10218 OtaKeptPt 25,182 mtil 0
Cta Secenekle } 1021%  SwipPr 1382 miil  1021%  StpPr 1382 mitil 0
A RustkCamC& 103196 KanatPr. 13212 mtill  1031%  KanatPr 113212 miiif 0
r_—j BEYAZ 107595  Cam Chasi Rustk (24) 190,46 mtil 107595  Cam Ctasi Rustik (24) 19046 mtul 0
Yardime: Profiller Toplami Yardmer Profiller Toplami
116014 Kose Donlig Pt 30° 3335 mitil 116.014 Koge Donus Prf 90° 3935 mfiil 0
109900  B5x75mm L Pervaz 7878 mtul 103900  65x75mm L Pervaz 7878 miut 0
KRLO1 Karolaj Gitast 1736 mtul KRLO1 Karolaj Gitast 17,3 miit 0
Yardime: Malzemeler Toplam Yardme: Malzemeler Toplami
108293 Cam Takozu 195 Adet 109283  Cam Takoau 195 Adet 0
10307600 Su Tahlye Kapadi Beyaz 83 Adet 10307600 SuTahiye Kapag Beyaz 83 Adet 0
106016 O.Kayt Takozu(102.103/113) 32 adet 106016 O.Kapt Takozu(102103/113) R adet 0
10943000  Stulp Kapag (102.136) 1 gift 10943000  Stp Kapad (102.196) 1 gt 0
Destek Saci Toplami Destek Sacy Toplam
11302512 Des Sac1 30x30 Kutu - 1,25 Mm 14285 miul  113.02512K  Des.Sac 30x30 Kutu - 1,25 Mm 14265 mdil
113117.155  Des Sact §ek Kanat 1.5 Mm 921 miul 113117155 Des.Saci Sek Kanat 1,5 Mm 921 mdil 0
113025.15€  Des Saci 30430 Kutu -1.5Mm 22976 mtil 11302515 Des.Saci 30430 Kutu -1 5Mm 22976 mfiil 0w
-l Kaydeti ﬁ .
Stoktan Dis: | Kapat | 3

Sekil 8. 6: Stoktan Diisiilecek Malzemelerin Gosterimi

Cam listesini, destek saci listesini alir ve optimisazyona aktarir. Kasa kanat ve orta
kayit gibi profiller etikete aktarilir.
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Sekil 8.7: Malzemelerin Etikete Aktarilmasi

Etikete aktarildiktan sonra optimizasyon genel raporu alinir. Teknik eleman 4 tane
mavi, sari, pembe, beyaz renkli ig emri hazirlar. Mavi renkli olam stokla ilgilenen
personele gonderir. Pembe ve sar1 renkli olam1 imalata gonderir. Beyaz olanda
kendisinde kalir. Uretime verilen is emrinden bir tanesi is bittikten sonra teknik
personele geri gelir. Stokla ilgilenen personele is emrine ek olarak kullanilacak
malzemelerle ilgili rapor ve optimizasyon genel raporu verilir. Stokla ilgilenen
personel kullanilacak malzemelerin stokunda olup olmadigina hem bilgisayarina hem
de depoya bakarak tespit eder. Malzeme yoksa hemen tedarik¢i firmaya faks yoluyla

haber verilir ve tedarik edilir.
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Imalata verilen is emrine ek olarak dogramalarin resimleri, destek saci kesim listesi
ve etiket bulunmaktadir. Is emri kesimde calisana teslim edilir. Kesimde calisan kisi
destek saci kesim listesini destek sacini kesen kisiye verir. Dogramalarin {iretim

asamasi:

1. Kesim: Kesimdeki eleman kendisine verilen etiket iizerindeki dlciiye gore

kesim yapar.
2. Destek Saci Takilmasi: Profil i¢ine sabitlenmesi icin destek saci takilir.

3.  Montaj Delikleri ve Su Dahliye Kanal1 Acilmasi: Montaj delikleri ve daha
sonra su dahliye kanali acilir. Etiket {izerindeki boru numarasina gore

numaralandirilmis borularin i¢ine yerlestirilir.
4. Kaynak: Kaynakta calisan kisi borulardan profilleri alarak kaynatir.

5. Capak Alma: Kaynak iizerinde olusan capaklar robot sayesinde 4
kosesinden temizleniyor. Temizlendikten sonra profilin renginde agilma
meydana geldiginden boyama kalemiyle kaynak yerleri boyaniyor ve eski

rengine doniistiiriilityor.

6. Orta Kayit Profili: Orta kayit profili baglantis1 yapilir. Daha sonra aksesuar
baglantis1 yapilir.

7. Camin Takilmasi: Camin takilacagi yere conta cekilir ve cam takilir. Cami

saglamlastirmak i¢in cita takilir.

8.7. Giris Kalite Kontrol

Tedarik¢iden gelen malzemeler depo sorumlusu tarafindan teslim alimir. Depo
sorumlusu malzemeleri sayar saglam olup olmadigim gozle kontrol eder. Malzemeler
saglamsa kutularin iglerine yerlestirilir. Her kutunun iizerinde kod bulunmaktadir. Bu
kodlara gore bilgisayara girisini yapar. Malzemeler kullanildik¢a bilgisayardan diiser
ve aymi zamanda depodaki malzemelerin i¢cine kondugu kutularin iizerinde kartlar
bulunmaktadir ve bu kartlara malzeme kullanildik¢a adet diisiilerek yazilir. Boylece
malzemelerin takibi saglanmaktadir. Her ay sonunda depodaki malzemeler

sayilmaktadir.
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8.8. Sevkiyat

Sevkiyat isleminde dogramalarin irsaliyeleri kesilir ve arabalara yiiklenerek montaji
yapilacak santiyelere gonderilir. Monte edildikten sonra gozle kontrol yapilir. Is

bittiginde teslim eden ve teslim alan tarafindan teslim tutanagi imzalanmaktadir.

8.9. ihtiyac Belirleme

Siirekli talep edilen iiriinler, standart iiriinler ve gelismeler dogrultusunda dograma
aksesuar {iirlinlerinin satin alinmasi planlanir. Satin alma islemi, stok seviyeleri,
talepteki degisikler kontrol edilerek planlanir ve standart iirtinler stoklanir. Ayni
zamanda 6zel iiriinler ve gerekli durumlarda miisteri siparisi iizerine de satin alma

planlanir.

Satin alinacak iiriinlerle ilgili teklifler onayli tedarik¢ilerden alimir. Gelen teklifler
degerlendirilir ve en uygun teklif onaylanarak siparis verilir. Baz1 standart riinler

veya 0zel durumlarda teklife gereksinim duyulmaksizin direkt sipariste verilebilir.

Ofis ve diger isletme malzemeleri satin alma sorumlusu tarafindan piyasa arastirmasi
yapilarak nitelik veya fiyat yoniiyle uygun tedarik¢i firmalar tespit ederek bu
firmalardan teklif alinir. Teklif degerlendirme ve onay formuna islenir, genel miidiir
onayindan sonra uygun bulunanlar i¢in tedarik¢ilere siparis mektubu gonderilir,

tedarikci teyidinden sonra alim gergeklesir.

Basar1 Puan 0-60 arasinda olan tedarikgiler F Sinifi
Basar1 Puan 60-70 arasinda olan tedarik¢iler D Sinifi
Basar1 Puan 70-80 arasinda olan tedarikciler C Sinifi
Bagar1 Puan1 80-90 arasinda olan tedarikciler B Sinif
Basar1 Puan 90-100 arasinda olan tedarikgiler A Smifi

tedarikgiler olarak kategorize edilir. Degerlendirme sonuglarina gore onayl tedarikci
listesi giincellenir. Onayl1 tedarik¢i listesi altt ayda bir satinalma sorumlusu
tarafindan gozden gecirilerek giincellestirilir. Dénemsel basari puan1 60’1n altinda

olan tedarikciler listeden cikarilir. D simifi olan tedarikgilere diizeltici faaliyet
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baslatilir, C sinifindaki tedarikcilere B sinifina, B sinifindaki tedarikcilere A sinifina

gecmeleri i¢in, A simifindaki tedarikgilere de tesekkiir yazilart gonderilir.
8.10. Dokiiman Yapisi ve icerikleri

8.10.1. Kalite Politikasi

Tiim kalite yonetim sistemine ait hedef ve stratejileri tanimlayan Kalite Politikas,
serbest form olarak hazirlanir. Degisen sartlara gore giincellenmesi yonetim gézden
gecirme toplantis1 yaparak toplanti tutanagina gerekli bilgileri kaydetmesi ile
gerceklestirilir.

8.10.2. Kalite El Kitab:

Kalite el kitabi; tiim kalite yonetim sistemini tanimlayan ve diger dokiimanlara refere
eden bir dokiimandir.

8.10.3. Organizasyon El Kitabi

Organizasyon el kitabi; organizasyonu ve organizasyonu olusturan birimlerin gorev
ve sorumluluklarini tanimlayan dokiimandir.

8.10.4. Prosediirler

Kalite el kitabina bagli olarak standart maddeleri ve miisteri 6zel istekleri

kapsaminda eyleme doniistiirillen temel kurallar tanimlar.

Prosediirler; her faaliyette ne yapilmasi gerektigi, ne zaman yapilacagi, kimin
sorumlu oldugu, diger fonksiyonlarla iligkilerini, sonug¢larin kayit yerini ve hangi

fonksiyonlarin bilgilendirilecegini agiklar.

Kodlanmasi

Prosediiriin kodlanmasi asagidaki sekildeki gibi yapilir.

CP .00

) PROSEDUR SIRA NO

PROSEDUR TANIMINI BELIRTEN KODLAMA
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8.10.5. Talimatlar

Direkt uygulamaciya hitap eden ve faaliyetlerin nasil yapilmasi gerektigini detayl

olarak tanimlayan dokiimanlardir. Talimatlar emir kipinde yazilir.

Kodlamasi

Talimatin kodlamasi agagidaki sekildeki gibi yapilir.

CT . 00

) TALIMAT SIRA NO

TALIMAT TANIMINI BELIRTEN KODLAMA

8.10.6. Formlar

Yapilan islemleri ve olmasi gereken sonuglar aciklayan uygulama dokiimanlaridir.
Kullanim amacina bagl olarak degisir.
1. Referans Form: Uzerindeki bilgiler oldugu gibi kullanilan formlardir.

2. Kayit Form: Uzerine veri/bilgi kaydi yapilan formlardar.
Kodlanmas1

Referans ve kayit formlarin kodlanmasi asagida tanimlanmis yonteme gore

gerceklestirilir.

FR . 00

. FORM SIRA NO

FORM TANIMINI BELIRTEN KODLAMA

Dagitima hazir hale getirilen dokiimanin orijinal kopyas: kalite boliimiinde

bulundurulur. Orijinal Dokiiman kasesi ile tanimlanir.

Dokiimanlarin dig dagitimi s6z konusu oldugunda genel miidiir onay1 ile Kontrolsiiz
Kopya olarak gergeklestirilir. Dokiimanlarin izlenebilirlik takibi bilgisayarda
bulunan Master liste vasitasi ile gergeklestirilir. Dokiimantasyonun olusturuldugu
bilgisayar, harici miidahalelerden sifre ile korunur. (Sifre en az iki kisi tarafindan

bilinmelidir).

Cakiroglu'nda calisanlar kendileri ile ilgili dokiimanlar icin revizyon talebinde

bulunabilirler. Revizyon talebinde bulunacak olan personel Revizyon Talep
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Formu’nu doldurarak Kalite Yonetim Temsilcisine iletir. Kalite Yonetim Temsilcisi
ilgili birim yoneticileri ile goriiserek gerekli goriiliirse dokiiman {izerinde degisikligi
yapar. Degisiklik yapilmis dokiiman yeniden onay ve dagitim islemine tabi tutulur.
Eski dokiimanlar ilgili birimlerden toplanarak imha edilir. Orijinal dokiimana kirmizi
renkli IPTAL kasesi vurularak Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan muhafaza edilir.
Dokiiman iizerinde yapilan degisiklikler Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan

dokiiman revizyon kayit formuna kaydedilir.

Kaselerin Kullanimi: Prosediirde kullanimi belirtilen tiim kaseler kirmizi renkli
olarak kullanilir. Orijinal dokiimanlarda, kontrollii dagitimlarda ve diger
dokiimanlarda kase sayfanin sag alt kosesinde hazirlanmis kutuya vurulur. Kalite ve
Organizasyon El Kitaplarinda kase sadece 6n kapak sayfasina diger dokiimanlarda
kase tiim sayfalara vurulur. iptal dokiimanda kase ile birlikte iptal tarihi ve iptal

edenin imzasi bulundurulur.

8.10.7. Dokiimanlarin Kullanim Yerlerinde Bulundurulmasi, Uygulanmasi ve

Gelistirilmesi

Bu prosediirde adi gecen dokiimanlarin dagitiminin yapildigr yerde kullanicilart
tarafindan rahatlikla ulasilabilir halde bulundurulmasindan ve anlasilarak
uygulanmasindan ilgili boliimiiniin amiri sorumludur. Yeni bir dokiiman
yayimlandiginda iptal dokiimanlar alinmadan yeni dokiiman verilmez. Dokiimanlarin
uygulanmasi siirecinde boliimler/kullanicilar tarafindan yapilacak gelisim Onerileri
kalite boliimiine yazili olarak I¢ Yazisma formu ile yapilir. Uygun bulunan degisiklik

oOnerileri i¢in revizyonlar yapilir.
Onerilerin degerlendirilmesinde

e Kullanimi kolaylagtirma
e Sadelestirme ve basitlestirme
e Eksik bir verinin/bilginin ilave edilmesi

e Uygulama degisiklikleri

kriterleri gbz Oniine alinir.
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8.11. Kalite Kayitlar:

8.11.1. Kalite Kayitlarimin Tanimlanmasi

Kalite kayitlarn kalite kayitlart cizelgesi ile tamimlanmistir. Buna gore saklanacak
dokiimanin nosu, adi, saklama siiresi, saklandig1 arsiv ve arsivin sorumlusu bu form

tizerinde belirtilir.

8.11.2. Kalite Kayitlarinin Muhafazasi

Olusturulan dokiimanlar kalite boliimii tarafindan muhafaza edilirler. Kayitlarin
kaybolmamasi i¢in kayitlarin bulundugu oda siirekli kilitli tutulur ve kilit kalite
bolimiinde saklanir. Kalite boliimiinden izin alinmaksizin arsiv dosyalar

cikartilamaz.

8.11.3. Kayitlara Ulasabilirlik

Miisteri tarafindan talep edilecek geriye doniik inceleme ve kontroller, miisteri
sozlesmelerine gore belirli donemlerde yapilacak degerlendirmeler veya firma ici
kullanimlar i¢in arsiv dosyalarina kolaylikla ulagilabilmesi ve incelemeye agik olacak

sekilde arsiv diizenli tutulur.

8.11.4. Kayitlarin imhasi

Saklama siireleri dolan dokiimanlarin imhas1 kalite yoneticisi tarafindan tutulan bir

tutanak ile gerceklestirilir.
8.11.5. Giincel Dokiimana Yedek Alma

Bilgisayar ortaminda olusturulan dokiimanlarin saklanmasi yedek alma talimatina
gore gerceklestirilir. Buna gore kalite yoneticisi koordinasyonunda talimatta
belirlenen periyotlarda CD REWRITEABLE aracilifiyla yedek alinarak dokiimanin

saklanmasi saglanir.

8.12. Uygun Olmayan Uriinlerin Geri Beslemesi

8.12.1. Giris Kalite Kontrolleri Sonucu Ortaya Cikan Uygunsuzluklarin Geri
Beslemesi

Isletmeye gelen malzemelerin kontrolleri depo sorumlusu tarafindan yapilir. Yapilan

giris kontrollerde siparis sartlarina uygun olmadigi, uygunsuz oldugu tespit edilen ya
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da herhangi bir sekilde uygunlugundan siiphe edilen {iiriinler uygun olmayan {iriinler
olarak tanimlanir. Ayrica uygun olmayan {iiriin raporu tutulur.

Giris kalite kontrol islemleri sonucu ortaya ¢ikan uygunsuz iiriinlerden red edilenler
“RED BOLGESI” ne alinir veya iizerine “UYGUN OLMAYAN URUN” yazan
etiket ile isaretlenerek uygun bir yerde bekletilir. Red edilen iiriinlere yonelik olarak
kalite yonetim temsilcisi iade formu diizenler. Kalite yonetim temsilcisi bu raporun
kopyasinit satin alma sorumlusuna iletir. Uygunsuzlugun giderilmesi durumunda

uygun olmayan {iriin raporu kapatilir.

8.12.2. Proses ve Son Kontrol Sonucu Ortaya Cikan uygunsuzluklarin Geri

Beslemesi

Giris kontrolde tespit edilemeyen fakat sevkiyat oncesi ya da depolama sirasinda
tespit edilebilen uygunsuzluklar icin tedarik¢iye iadesi konusunda faaliyet baslatilir,

uygun olmayan iiriinler igaretlenir ve diger iiriinlerle karigsmasi engellenir.

8.12.3. Miisteri [adelerin Geri Beslemesi

Cakiroglu Grup’ta miisteri iadeleri de uygunsuz iiriin kapsaminda degerlendirilir. Bu
amagla, kalite yonetim temsilcisi tarafindan durum incelenir ve gereken yapilir.
[adenin sebebine gore durum ile ilgili yoneticiler ve kalite yonetim temsilcisi

tarafindan degerlendirilir. Ortaya ¢ikan sonuca gore miisteriye bilgi verilir.

8.13. Egitim

Sirket egitimi, kalite sisteminin siirdiiriilmesi ve gelistirilmesi icin vazge¢ilmez bir
unsur olarak gérmektedir. Yaptiklari isle ilgili olarak iscilik kriteri olmak iizere 6zel

egitim gereken personelin egitim ihtiyac¢lari mutlaka saglanir.

Kalite yonetim temsilcisi, sirket ¢alisanlarinin egitim ihtiyaclarimi belirlemek iizere
her yilin ilk ay1 igerisinde birim sorumluluklarina bilgi gondererek, birimlerdeki
ihtiya¢ duyulan egitimlerin, bu egitimlerin siire ve tarihlerinin ayrica egitim ihtiyact
olan personelin isimlerinin bildirilmesini ister. Birim sorumlular1 birimleri ile ilgili
ihtiya¢ duyulan egitimleri, muhtemel tarihleri ve katilacak personelin isimlerini

egitim talep formu ile yonetim temsilcisine bildirirler.

Kalite yonetim temsilcisi birim miidiirliiklerinden gelen talepler dogrultusunda yillik

egitim planin olusturarak genel miidiire sunar. Genel miidiir onayindan sonra egitim
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program Yyiiriirliige girer. Kalite yonetim temsilcisi programda olan gerek sirket ici,
gerekse sirket dist egitimlerle ilgili koordinasyonu saglar. Sirket icerisinde egitim
ara¢ ve geregleri ile egitimci temin edilir. Sirket ici ve dis1 egitimler egitim katim
listesine kayit edilir. Bu formda, egitim konusu, egitim veren, egitim siiresi bulunur
ve egitime katilanlarin bu form iizerine imzasi almir. Sirket disinda yapilacak
egitimler icin kalite yonetim temsilcisi egitimi verecek kurulusla gerekli yazisma ve

goriismeleri yapar, egitimin planlanan sekilde gerceklesmesini temin eder.

Kurulus i¢i kalite tetkikleri veya giinliikk gézlemlerde ortaya ¢ikan egitim ihtiyaclari
yonetim temsilcisine bildirilir. Yonetim temsilcisi programda gerekli revizyonu
yapar. Zaman icinde egitim kuruluslarindan, TSE, TUBITAK, MPM, KOSGEB vs.,
gelen egitim brosiirleri veya davetiyeleri genel midiir tarafindan incelenir.
Katilmasinda fayda goriilen egitimler icin, egitim konusuna gore ilgili birim
sorumlusu tarafindan isim tespit edilmesi istenir. Ayrica yillik egitim plami kalite
yonetim temsilcisi tarafindan revize edilir. Isimleri tespit edilen elemanlarin

egitimlere katilmalan saglanir.

Ise ilk defa baslayacak personel, yapacag ise baglh olarak 3 giinliik oryantasyon
egitimine tabi tutulur. Bu oryantasyon egitiminin ilk bir giinii kalite yonetim
temsilcisi tarafindan sirket kalite sistemi, dokiimantasyon, kalite politikasi ve
organizasyon konularimi kapsar. Bu egitimden sonra ¢alisacagi birimde sorumlusu
nezaretinde iki giinliik is bas1 egitimi verilir ve verilen egitim sonucunda basarili olan

personel oryantasyon egitim formuna kaydedilir.
8.14. i¢ Kalite Tetkik

Kalite yonetim temsilcisi faaliyetlerin 6nemi ve muhtemel uygunsuzluk oram yiiksek
olabilecek noktalar1 dikkate alarak her yilin ocak ay1 igerisinde, biitiin birimler en az

iki kez tetkik edilmek tizere yillik i¢ kalite tetkik plan1 ve tetkik matriksini hazirlar.

Hazirlanan tekti planinda tetkik edilecek birimden/faaliyetten bagimsiz olarak
tetkik¢iler ve tetkik tarihi belirtilir. Genel miidiir tarafindan onaylanan plan
kesinlesir. Tetkikci tetkik tarihinden once ilgili birim sorumlusu ile goriiserek tetkik
icin teyit alir. Herhangi bir sebeple zamaninda gerceklesmeyen tetkikler ertelenebilir.
Tetkikin ertelenmesi 15 giinii gecemez. Tetkik¢i tetkik edilen boliimii i¢ yazisma
formuyla haberdar eder. Tetkikler i¢ kalite tetkiki egitimi almis personel tarafindan

ilgili birime ait dokiimanlar ve soru listesi kullanilarak yapilir. Tetkiklerde mevcut

159



dokiimantasyon paralelinde uygulama yapilip yapilmadigi ve uygunsuzlugun olup
olmadiginin tespiti yapilir ve tespit edilen uygunsuzluklar ve goézlemler icin objektif

deliller kaydedilir.

Yapilan tetkiklere ait tetkik raporu bas tetkik¢i tarafindan doldurulur. Raporlarda
biitiin tetkik bulgular acikca yazilir. Iki niisha olarak hazirlanan tetkik raporunun bir
niishasi ilgili birim sorumlusunda, asil niishast KYT’ de saklanir. Diizenlenen tetkik
raporu bag tetkik¢i ve ilgili birim sorumlusu tarafindan imzalanir. Tetkik sirasinda
tespit edilebilecek uygunsuzluklar icin diizeltici Onleyici faaliyet istek formu
doldurulur. Formda uygunsuzluklar, uygunsuzluklart gidermek ig¢in yapilacak
faaliyet ve faaliyetin yerine getirilecegi tarih belirtilir. Kalite biriminde tespit
edilecek uygunsuzluklar i¢in de diizeltici ve 6nleyici faaliyet istek formu hazirlanir.
Formun ash tetkiki yapan kiside, kopyas1 kalite yonetim temsilcisinde kalir. Tespit
edilen uygunsuzluklar i¢in belirlenen siire sonunda takip tetkikini kalite birimini
tetkik eden personel yapar. Kapatilan diizeltici ve Onleyici faaliyet istek formlarinin
asillar kalite birimi tarafindan muhafaza edilir. Gerceklestirilen i¢ kalite tetkiklerine
ait raporlar kalite yonetim temsilcisi tarafindan muhafaza edilir. Gergeklestirilen ic
kalite tetkiklerine ait raporlar kalite yOnetim temsilcisi tarafindan genel miidiire

sunulur.

8.15. Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler

8.15.1. Diizeltici Faaliyetler

Diizeltici faaliyet istegi asagida belirtilen nedenlerden dolay1 ortaya ¢ikabilir.
a) Miisteri sikayetleri sonucunda,
b) Satin alma veya sevkiyata kadar yapilan kontroller tespit edilen hata ve
uygunsuzluklar sonucunda,
c) Tekrarlayan hata ve uygunsuzluklar sonucunda,
d) Yapilan muayene ve deneylerde tekrar eden hatalarin artmasi sonucu,
e) Ic ve dis tetkikleri sonucunda,
f) Yonetim gozden gecirmesi toplantist sonucunda,
g) Kalite hedeflerine ulagsmak i¢in,
h) Proses ve iiriin 6zelligini iyilestirmek i¢in,
i) Firma biinyesinde calisan herhangi bir personelin Oneri veya istegi

dogrultusunda,
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Yukarida belirtilen veya benzeri sebeplerden dolayr diizeltici faaliyet isteginde
bulunacak personel diizeltici/Onleyici faaliyet istek formunu doldurur. Formda
uygunsuzluk net olarak tanimlanir. Ilgili birimle goriisiilerek uygunsuzluk iizerinde
mutabakat saglanir. Uygun olmayan iiriinler icin kalite yonetim temsilcisi diizeltici
faaliyet baglatmasinda yetkilidir. Uriin, proses ve kalite sistemi ile ilgili olusan
uygunsuzluklarin sebebi ile ilgili birim tarafindan arastirilarak diizeltici/onleyici
faaliyet istek formuna kaydedilir. Ilgili forma uygunsuzlugu giderici faaliyet ve
faaliyetin bitig tarihi yazilarak karsilikli imzalanir. Formun kopyas1 faaliyeti yerine
getirecek boliime, asli ise kalite yOnetim temsilcisine verilir. Diizeltici/onleyici
faaliyet kalite yonetim temsilcisinden talep ediliyorsa ilgili formun ash takip

amaciyla talep eden boliim sorumlusunda kalir.

Talep edilen diizeltici faaliyetin yerine getirilip getirilmediginin takibi diizeltici
onleyici faaliyet takip formu vasitas ile kalite yonetim temsilcisi tarafindan yapilir.
Yerine getirilen faaliyetler i¢in form imzalanarak kapatilir. Yerine getirilmeyen
faaliyetler icin, getirilmeme sebepleri arastirilir, yeni ¢oziimler getirilebilir veya ek
siire verilebilir. Kapatilan diizeltici faaliyetlerin asil kopyalar1 kalite yonetim
temsilcisinde saklanir. Kalite yonetim temsilcisinden talep edilen diizeltici
faaliyetlerin zamaninda yerine getirilip getirilmedigi takibi teknik miidiir tarafindan

yapulir.

Detayli olabilecek diizeltici faaliyetler, iyilestirme projesi cercevesinde; proje
sorumlusu, yapilacak faaliyetler, tamamlama tarihi, sorumlular tespit edilerek etkin
izleme saglanir. Kapatilan diizeltici faaliyetlerin etkinligi yapilan i¢ tetkiklerle
oOlciiliir. Kapatilan formlarin boliimlerdeki ikinci niishalar1 imha edilir. Diizeltici
faaliyetlerin sonuglar1 kalite yonetim temsilcisi tarafindan yapilarak, iist yonetime
rapor verilir. Tim personel diizeltici faaliyet isteginde bulunabilir. Tiim bdliim

sorumlular diizeltici faaliyet baslatma yetkisine sahiptir.

8.15.2. Onleyici Faaliyetler

Kalite yonetim temsilcisi potansiyel hata kaynaklarini tespit etmek ve bu
noktalardaki hata risklerini azaltmaya ve ortadan kaldirmaya yonelik olarak, dnleyici

faaliyetleri belirlemek amaciyla asagida belirtilen verileri degerlendirir.

a) Uriin 6zelliklerinin tolerans degerleri disina ¢itkmadan izlenmesi sonucunda,
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b) Uriin ve proses performansinin iyilestirilmesi,

c) Miisteri ihtiyac ve beklentisi dogrultusunda,

d) Miisteri memnuniyetinin arttirilmast,

e) Verimliligin arttirilmast,

f) lyilestirme igin oneriler

g) Diger tiim veri kaynaklar1 (uygun olmayan iiriin raporlari, muayene ve deney
sonuclari, miisteri sikayetleri, tetkik sonuglar, tedarik¢i degerlendirme

sonugclari, diizelti faaliyetler gibi)

Yapilan bu c¢alisma sonucunda gelecekte hataya sebep olabilecek veya
iyilestirebilecek noktalar belirlenir. Onleyici faaliyet gerektiren problemlerin ¢oziimii
icin gerekli asamalar tespit edilir. Detayli olabilecek onleyici faaliyetler, iyilestirme
projesi cercevesinde; proje sorumlusu, yapilacak faaliyetler, tamamlama tarihi,

sorumlular tespit edilerek etkin izleme saglanir.

Tamamlanan Onleyici faaliyetlerin etkinligi yapilan i¢ tetkiklerle dl¢iiliir. Bu calisma
sonucunda kalite yonetim temsilcisi, ilgili boliim sorumlular ile goriiserek gerekli
olduguna inandigi Onleyici faaliyeti kararlastinir. Kararlastirllan faaliyetler igin
diizeltici/onleyici faaliyet istek formu doldurulur. Onleyici faaliyet yeni teknoloji,
yeni yatirim veya personel istihdami gerektiriyorsa genel miidiiriin onayma alinir.
Baslatilan onleyici faaliyetin etkili olmasimi saglamak igin gerekli kontroller ve
izleme kalite yonetim temsilcisi tarafindan yapihir. Onleyici faaliyetlerin sonuglart
kalite yonetim temsilcisi tarafindan yapilarak, iist yonetime rapor verilir. Onleyici

faaliyet istekleri tiim personelden gelebilir.
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9. SONUC VE BULGULAR

Yirminci yiizyilin son ¢eyreginde onde gelen iilkeleri yonetenler serbest ticarette,
kitle halinde ozellestirmeye ve sermayenin serbest dolasimina yesil 151k yakip
ozellestirmeyi hizla ve kontrolsiiz olarak tesvik ettiler. Stratejik alanlarda karar alma
yetkisi kamunun elinden biiyiik 6lciide ¢ikip 6zel sektore gegti. Bu yiizden iki binli
yillarin basinda diinyanin en biiyilk ekonomisinin yaridan fazlasi artik birer iilke

degil uluslararast sirkettir.

Diinyadaki bu degisimlere paralel olarak Tiirkiye’de 1980°1li yillardan itibaren
goriilen yapisal degisiklik ve disa agilma politikalarinin getirdigi kosullar, ulusal
sirketlerimizin de rekabet stratejilerine yeni yaklasimlar getirmek zorunlulugunu
dogurmustur. Kalitenin iyilestirilmesi ve miisteriye kalite giivencesi verme en 6nemli
isletme politikasi haline gelmistir. Bu gelismeler kalite olayinin endiistri ¢evrelerinde

en ¢ok konusulan konu haline gelmesine neden olmustur.

Bilinen bir gercek olarak miisteri ihtiyaclari dogrultusunda arastirma, tasarim ve
gelistirmeye gereken Onemi vermeyen isletmeler yarns dist kalmakta bu konulara
agirlik verenlerse siralamada iistlere dogru tirmanmaktadirlar. Kaliteyi yaratan en
onemli unsur kalite sisteminin sorunsuz islemesidir, bunu saglamak igin sistem

arastirma ve gelistirme cabalarinin yardimiyla siirekli gelistirmelidir.

Kiiresellesme olgusunun dogurdugu rekabetin giicii mutlak olgiilerle ifade edilemez,
ancak kiyaslamali olarak anlam tasir. Kisaca, rakiplere kiyasla kalite, maliyet ve hiz
istiinliigii rekabet giicii iistiinliigiinii saglar. Maliyetten ya da hizdan hareketle diger
iki faktorii gelistirmek olanaksizdir, fakat kaliteden hareketle diger iki faktorii de
iyilestirmek miimkiindiir. Kalite dogru sekilde gelistirildiginde hatalar1 6nler,
diizeltici faaliyetlere gerek birakmaz, net tiretimi arttirir, gecikmeleri ortadan kaldirr,

asir1 stoklar onler.

Tiirkiye’deki isletmelerin ¢ok biiyiik cogunlugu “kiiciik olcekli”’dir. Orta ve biiyiik

Olcekli isletmeler goz oniine alindiginda, bunlarin 6nemli bir boliimii ¢cagdas olmayan
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organizasyon modelleri ile yonetilmektedirler. Bazi isletmeler isleri gereksiz yere
kiiciik parcalara bolerek biitiinliigiinii kaybetmis, bazilar1 ise biirokratiklesmis ve
hantallagmistir. Her iki durumda da yapilmasi gereken ilk is yeniden yapilanarak
temelleri saglamlastirmaktir. Bu yapilanma gerceklestirilmeden mevcut durumu
kapsamli bir kalite giivence sistemi ile Ornegin ISO 9000 standartlart ile
kaliplastirmak birgok hatay1 azaltsa bile, firmay1 rekabetgilikten uzaklasmay1
engelleyememektedir. Bu bakis acis1 ile kalite giivence sistemi uygulanmadan once,

isletmede belirli bir alt yap1 kurulmalidir.

Isletmelerde, yanlis olmasma ragmen yaygin olan bir kanida, ISO 9001’in Toplam
Kalite YoOnetimi’ne gecis siirecinde olmazsa olmaz bir kosul olarak

degerlendirilmesidir. ISO 9001 arag, Toplam Kalite Yonetimi ise amactir.

ISO 9001 kalite giivence sisteminde tasarim asamasindan baslayarak, hammadde
temini, {iretim, pazarlama ve satis sonrasi hizmetlere kadar tiim asamalarda gerekli
teknik ve orgiitsel Onlemlerle planli ve sistematik bir yapt amaglanmaktadir. Bu
sistemle sadece yapilan hatalar1 Onlemek yerine, dogrudan hatanin kaynagina
yonelmek ve onu ortadan kaldirmak hedeflenmektedir. Kalite, bu isle ilgili
uzmanlarin gorevi olmaktan ¢ikarak, tiim calisanlarin ortak hedefi ve sorumlulugu
olmakta ve baslangigta hatasiz iiretmeyi hedefleyen bu anlayisla maliyetlerde 6nemli
bir diisiis beklenmektedir. Kalitenin her asamada olusmasina giivence saglamak,

oncelikle miisterilerin beklentilerini karsilamak esas hedefler arasindadir.

Ulkemizin, hizli degisme ve gelismeyi yakalamasi ve etkilenmeye uyum
saglayabilmesi, gelismis iilkelerin gectigi evreleri ge¢meyi beklemeden en son
gelismisligi ulagmaktir. Bunun, bugiin i¢in bilinen yolu, mal ve hizmet iiretiminde
kalite yoOnetim sistemini kamu ve o6zel kuruluslara beklemeden uygulamadan
gerekmektedir. Rekabetin tiim yogunluguyla yasandigi bu ortamda globallesme

sonuglari itibariyle iilkemizi oyunun tam ortasina ¢ekmektedir.

Stratejik planlamanin en 6nemli unsurlarindan rakiplerinin durumlarinin incelenmesi
tilkemiz i¢in Onemlidir. Gelismis iilkelerde aramizdaki farki daha fazla agilmadan
kapatmamiz gerekir. Dolayisiyla kaliteden 6diin vermeden ISO 9001 kalite yonetim

sistemlerinin de yardimiyla cagdas uluslar sayesine ¢ikmak miimkiin olacaktir.
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EK A: Satis ve imalat Yaparken Kullanilan Evraklar

[EE) &« Cakiroglu iS EMRI Ne 1

PENCERE ve KAPI SISTEMLERI SANAY| ve TICARET A.§

ISI YAPILACAK UNITE

ISE BASLAMA TARIHI - ISE BASLAMA TARIHI

PROJE ADI DS e 2 A

EVRAK NO: | AKSESUAR
IMALAT NO S ,
SISTEM

RENK

CAM BOSLUGU

RENK <] BAG PROFIL SAYISI
DOGRAMA SAYISI

CAM SAYISI

LAMBIR! / PANEL SAYiS!

KOL SAYISI

PROJE ILE ILGILI OZEL DETAYLAR

IS BITIM TARIHI

IS HAZIRLAMA TEKNIK MD. IMALAT STOK MUHASEBE
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EIBEL ¢ CAKIROGLU

Faks

kme: ACELYA HNM kimden: GULTEN TASCI
Faks: «0216 482 59 72» Sayfa:1

Tel: «0216 482 48 48 » (16 HAT) Tarih: 28.03.2007

Konu: Bilgi:

SIPARIS ANADOLU CAM

M Acil O inceleyin O Degeriendirin O vYanitlayin [ Geri Gonderin

EKTE BELIRTILEN 40 ADET CAMLARIN 30.03.2007 TARIHINE SEVKIN|I TARAFINIZDAN
RICA EDERIZ

1Yl CALISMALAR
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ERal & cakrogiu

PENCERE ve KAPI SISTEMLER|I SANAY| ve TICARET A.§.

Miisterinin Adi-Soyadi Unvam
Santiye Adresi

irtibat Telefonu
Sozlesme Tarihi

is Teslim Tarihi

TARIH : 28.04.2007

iS BITIM VE TESLIM TUTANAGI

: SERKAN YESILBAYIR
: Libadiye Cad.Tahral Sok.Esin Sitesi B-1 Blok Daire 30

USKUDAR / ISTANBUL

: 0536 840 80 63

28.03.2007

28.04.2007

Yukarida belirtilen s6zlesme muhteviyati PVC Dograma ve Panjur imalati ve montaj yikiimliligimiiz
yapilan galigmalar neticesi tamamen sozlesme kapsamu iginde yapilarak bitirilmis olarak mugterimize teslim ve

tesellum edilmistir.

Taraflar bu isten imalat ve teknik agidan birbirlerine ibra ederler.

YAPILAN i$

ADET
PVC DOGRAMA VE PANJUR
26

TESLIM EDEN TESLIM ALAN

( Yuklenici )

( Musteri / Isveren )

Eibel & CAKIROGLU A S

TEM OTOYOLU UZERI KURTKOY KAVSAGIH (OPET PETROL YANI) ORHANLI KOYU TUZLA - ISTANBUL / TURKIYE
TEL: (216) 482 48 48 (16 Hat) Fax: (216) 482 49 90 elbelcakiroglu@cakiroglugrup.com

www.cakiroglugrup.com
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OPTIMIZASYON GENEL RAPORU

.
OptNo: 82- 28.03.2007 12:54:44

Stok Kodu - Agiklama : Adet:  Profil:  Parga: Kullanilan:  Kalan; — Kul. %: Fire %:

101.204.1010 - Kasa 67 25 162,50 114 158,10 440 97,29 27
102.200.1010 - Kayn 85/70 42000 12 21.26 474 8177 1823
103.212.1010 - Kanat 80/70 Byz+Byz I 7150 70 65.20 6,30 91,19 881
103.202.1010 - Kanat 105/70 Byz+Byz 7 4550 28 39.08 6,42 8588 14,12
103.203.1010 - Kanat 105/70 Byz+Byz I 6,50 4 6,19 031 95,23 4
107.200.1010 - Cita 23721 Byz+Byz 2K 18200 166 180,15 1,85 98,98 1,02
113.025.15K - Des.Sact 30x30 Kutu - 1.5 Mm 2012600 102 121,88 412 96,73 321
113.268.15 - Des.Sact Sekilli 103200 1 7800 81 77.28 0.73 99,07 093
113.270.155 - Destek Sagt (103.202) igin 7 4550 kY 38,56 694 8475 1525
113.271.15K - 30x38 Kutu Des.Saci 1.5 42000 12 20,72 528 797 20,30
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& Cakirogiu ¥

e _ H
TEM Oto. Uzeri.Kurtkoy Kav. Orhanlhi Koya Tuzla ISTANBUL Tel: 0216 482 48 49 Fax : 0216 48249 90 E
Cari Kodu :C7-0027 Sipari§ No : 87-0029 Adres : Goztepe
Can Unvam : SERKAN YESILBAY IR Adet 126 Istanbul
Masteni } Telefon 0536 840 80 63 /
Fivat Liste  : DEKORLU 1
F l YAT TEKL I F l 28.03.2007 11:22:46

Agiklama Metraj  Birim Birim Tutar Isk. Toplam Tutar
Kasa Pr 160,89  mtal X 12,62 EUR = 203043 EUR
Orta Kayit Pr 2518 mtul X 15,59 EUR = 392,56 EUR
Stulp Pr 1,36 mitil X 14,11 EUR = 19,19 EUR
Kanat Pr 11321 mti X 12,99 EUR = 1.470,60 EUR
Tek Agihm Pencere Aks. 2,00 adet X 14 48 EUR = 28,96 EUR
Tek Agihm Kapr Aks. 5,00 adet X 22,65 EUR - 113,25 EUR
Cift Agihim Pencere Aks. 12,00 adet X 25,76 EUR = 309,12 EUR
Cift Agihim Kap1 Aks. 2,00 adet X 38,09 EUR = 76,18 EUR
CK.Cift Agilim Pen. Aks. 100 adet  x 4477 EUR = 4477 EUR
Vasistas Aks Carpma 200  adet X 8,39 EUR = 16,78 EUR
Volkswagen Aks.Normal (T .Oto) 1,00 adet X 519,75 EUR = 519,75 EUR
65x75mm L Pervaz 7.88 mtil X 9,27 EUR = 73,05 EUR
Koge Dontg Prf 90° 394 mul  x 16,69 EUR = 65,76 EUR
4+16+4 Dz Isicam 46,29 m X 2747 EUR = 1.271,59 EUR
4+16+6 Isicam-S (Low-E) 0,63 m? X 67,57 EUR = 42,57 EUR
4+16+4 Buzlu Isicam 1,16 m? X 28,96 EUR = 33,59 EUR
Karolaj Citast 1736 ml  x 12,62 EUR = 219,08 EUR
Cam Citasi Rustik (24) 19046  mul  x 8,39 EUR = 1.597,96 EUR

Toplam Poz Adedi : 26 Ara Toplam 8.325,18 EUR

Toplam Dograma Adedi : 26 KDV oram % 18 1.498,53 EUR

Pencere Adedi : 18 GENEL TOPLAM 9.823,71 EUR

Kap Adedi : ]

*PROFIL SISTEMI  :VEKA SOFTLINE 60 MM

*RENK :DEKORLU
*AKSESUAR : WINKHAUS / G-U / AUBL
*CAM 441644 ISICAM

*Fiyatlanmiza PVC Dogramalar,cam imalati,ithal aksesuar her tarli madeni aksam,montaj ve nakliye dahildir.

*Fiyat teklifimizi hazirlarken tarafimiza verilen dograma dlgilen esas almmugtr ve bu dlglerdeki olasi revizyonlar yukardaki
fiyatlara yansiulacaktir.

*Teklifimizin kabulu halinde teyidini rica eder . islerinizde baganlar dileriz.

*OPSIYON - Teklifimiz 20 gln stireyle gegerlidir
Fibel & CAKIROGLU AS Muagteri Temsilcist Siparigi Onaylayan
Hakan KARADENIZ Cihat BEKTAS Ad,Soyad Kage,Imza
Sati§ ve Pazarlama Madr.

172



96~ pe 84

+9- PP b

0 LM eprIT
8E'eCI- | I 96bTLI
0 Lo Ge8'E

0 [ 199'0C
0 [ p'ge

0 [mw 68°9L
0'Erl- I eIz
0 | owpe pT

0 Au LS9'0
oL~ Y 8L

TLl- PPV 981

0 | Ge6'c
0 I 9e16/1
0 e G609

0 w6t
0 | M 889'€9
0 W €/6'07
0 W I8'cS

AN OIS | wiulg  TeIN

EPIA QUA TEX6'E
PPIA QUA 8EX6'E

ISEIUO)) IRURY +BSEY
WS¢ ISBIUOD) WE))

(18TE11)1d My OrX0p

G 10BSSa( MINY 8EXOE

ud] (TOT €01 19eS yarsad
00TEO1 IS RS sa

WA §" - MY PEXPE 19RS S

(00T ZO1) Nzoye L NARY O
[Pued ydimpues

aayey 1I3edey 2A1ye L ng
nzoyej we)

zRg+zAg 14 $nuoQ 2350M 06

ZRg+2Re] 1Z/£T BN

zRg+28g 0L/S01 veuey
zAg+28g OL/SO1 weuey
zZAg+2A¢ 0L/08 1euey
0L/SS 1Ay

L9 BsEY

puIepIdy

Jo[awZ{RIA uepiue(iny] asuedis

1 : gjheg

SO-TH-Cl LOOT £0'8T

ACTTIBTELL
ASIILTELL
SeroLTell
SCI'89TEl 1
MSISCOEll

17007901
0101"'€96°601
10°9L0°601
£6C 601

010100T 911
0101°00T°L01
0101°€0T t0l
0roreoTeol
0101 TITE0l
ototooccot
oro1rvoc 1ol

npoy 01§

1ope
pe

o
oo

o
I
[
[
Ja

o

[
[
[mw
fw
[

84
L4

LEVFIT
96+ TLI

$68°¢
199°0T
'8¢
68°9L
Y 1T

L
LS9°0
8L
981

- s

SE6'E

9E1'6L1

609
SSH8E
889°¢9
£L6'0C
618°SS1

wurg  IeRIN

JO[RWDZIRA udNRIon) Isewjiue)ny Asuedig

ATAVETISHA NVIIYHS © Uy

EPIA QUA TEX6'E
EPIA QYA 8EX6'E

ISEIIO)) JRURY +BSEY
WRUG'E ISRIUOD) R

(18Z€11)1d My OpXOt

S 19BSTSa MY R X0E

wd[ (ZOT €0 1) 1eS Narsa(]
00TEOT MRS LRSS

:._2 m.—x :-:V— O.P.V.C.n. _Qnm.wnﬂ.—

(007 TOL) NzoNe L NARY 'O
pued yompuesg

aayey edey aknye L ng
nzoye ] we>

zRg+zAg "1d $nuod 250N 06

2Rg+2A¢g 1T/£T end

zRg+78g 0L/SO1 1weuey
2Rg+7Ag 0L/S01 weuey
2Kg+7A¢g ()L/08 wuey]
0L/S8 NAey

L9 esely

WIE[d0 [, DBS 3a15o(]

TWUEd0 | J9[AUIZ[P]Y IAIPIe |

e do ], I9[[JOIJ IAUIpIe §

£ 10T

££81
W0 [ TR EPIA
PSTTINID
eCTTLLTD
W0 [ TET00.)
MCSIIST L
ACIILTELL

St oLT el
SSI'89T ¢l
ASISTOCT

1'00T901
0101'€96°601
10°9L0°601
£6C° 601

0101'00T911

0101°00T LO1
oL eIy
0101°€0T €01
0101°C0T €01
0101 ¢Iceol
0101'00CCO1
0101 +0T 101

WOe[do |, 19[Jo1] vuy

BUIRYIDY

dIATAWHZTVIN NVITINVTINA VLLVIVINI

6£00°LS -

npoy Yoig

oN Suedig

173



1ope
Ppe
ope
wpe
ope
yope
wpe
Ppe
| wpe
| epe

1ope

wpe
| wpe

pe
| wpe

©pe
| w©pe
. ope
| ope

OQOOOOQCOOOQD?OOOOOOOO

1pe
1pe

o

8- | wpe

€- | epe
| ¥PE

1ope

=

909- wpe
otl- wpe
AN OIS | wiLing

T cepes

v AAYEY A$NUDJY YRuwy un 0] 117D
9 zekog njoy 1dey
9 NIISIEY MY ¥2q00)
9 68-C£/€991 dspidey 4 O4-HAL
9 Wiy 08 12ieg 0v-0F
Sl U IS) BSEY V') 9-€ SM'S
8 g WO SENRIN ST 6/0T-0F A'S
€1 (3eg) @wpA SEISISeA V' 1 9°SY)
6L Nipdaey uepueis ol N'S'M 4'S
N IV WD BSEY €9 A'SH
<l U IV IRURY 09 /0T M
Sl U IS uey ST Yedey S
Sl U I8[) BSEY ST edey AS
Sl IV U URY SN Yedey N
Sl Wa esey S Fedey A'SH
Sl waJ| 1YY 250N 18] | Mg
S1 wWndj INRIRE 250 BV 'O /L A'H
81 0S A AW WY BUO
T 00£T WH'Dds] v
¥ NIHOF SBYRIN V') 008 MO
N WNRJJ IR 280N IV A §1 A'H
T SL ZAWN UMY N5
L zelag] 28N S-S
61 ZeAog¢] NJOY 2120UdJ
e nqnin) SEYRA STISISEA )-0)
96 EPIA NARY'O 61 XFIN
ozl (TE€+6"€BPIA SN IRNQUA
8t (TT+0'1) BPIA’ D QUA
96 (SE X0t ) BPIA “Id QUA
LOL EPIA QUA 91X6'E
It epIA wjokueds] zzx6'e
TeRiN PPy

Io[owRZR uepiue[ny Aduredis

COTPTI LOOT EO'8T

L-000t91LE-6
101€T001
1-0-00-080LL-N
109066
00088<l

90l 11

8Ol 1l
£80$801
9€T9L01
PLSOSOL
£830S01
9290111
0090111
S1L0s01
PRE0CO!1
9LS0111
0ssolt1t

9evOl Ll
(U8201001
PSI0L11
¥100111
01601
01060L1
£€011200l1
£-0-00-010LL-N

$8L0

00700t ]
08C95+01
(32800
01
10£01-910¢E

npoy YOI | wuig
ID[OWIAZ[BA UdNID) Isewiiue[ny] astedig

12pe

1pe
wpe
1pe
1wpe
12pe
12pe
1ope

1ope
1pe
1ope

Sl
N
N

LOL
It

TN

ATAVETISTA NVIRAES @ 1Sy

Ay A$NUAN YeweZ Wit 001 -9
zekog njoy dey

NUSIEY WY ¥2q00)

€8-6£/6991 dsp ey q DA-HAA
WA 08 [21ed 00

U IS(] BSEY V') 9 SMS

Teg WO SEYRIN S 6/07-0F M'S
(Feg ) 1@mep swsiseA V'O | 479°S-N
Nijisaey uepuviS €Ol ¥'SM 9°S
YV DN BSEY ¢-0 A'S'H

TR NV Uy 0T-9/0C A
U IS UEY ST YRdEY S

UIAL IS) BSEN STALRAEY S

My ua uey §' A yedey M

WD BSEY A Nedey A'SH

W[ 10N 250N IS0 | A'H
wnR[[ 10NaIeH 250y PV 'O/ L d'H
0S AATW sy vuO)

00£C WADAsE v

NHOF SEYPIN V' 008 MO

WA PY2IBH 250M NV A1 S1 UH
CL ZAN DY ¥

zeAog] AN SIS

ZeAag] oY 21U

nqrun) SEYRIN SEISISEA (17D

EPIA NAEY O 61XFIN
(T€46'C)EPIA I IBIN'QUA
(TT0'P) BPIA‘ 1A QUA
(SEX0'T ) PPIA “Id'QUA
PPIA QYA 91X6'E

epIA WoAuRdS| TTX6'E
LRIy

6£00-LS -

L-0-00t91 LE-6
101£2001
1-0-00-080LL-N
104066
000881

Tro0l 11
8€T0111
€80$801
9579L01
FLSOSOL
£810S01
Q790111
0090111
C1LOSOL
+8L0s01

9LSOL L
0SSO111

9EtOL 11
ool
PSI0111
100111
+HO601
01060L1

€01 1To0
£-0-00010LL N
A0 [, eSSV

S8LO
00T00¢ 1
0879501
0ersrol
raot
[0€01-910¢E
npoy YoIs

oN Surdig

174



KASA Zimkgelp - Gokden Onk I Y
Boy Usrunlugu 6500
S7-0060 SERKAN YESULBAYIR

PozNo o 4 Aq4S 145
101086 4218 SAG 1328
Kasa ( 101,086 ) Pr. , 49 )
113025 13K 1205 .
BouNo ¥ ProNo 4

KASA Zinkgelp - Golden Ouk Iy Y
oy Urunlugu .~ 6500
S7-0060 SERKAN YESITBAYIR

PorNo 8 Agi 48”148
101 0864218 SAG 2070
Kasa ( 101086 ) Py, 49 1
113,025.15K 1950 N
BoruNo© 16 PraNo: &

YT, DK g2K1657

KASA Zinkgelp - Gokden Ok Ig Y
Boy Usunkugn -~ 6500

ST-006( SERKAN YESILBAYIR

PozNo: 3 A4S /4
101.086.4218 ALT 1060
Kasa ( 101086 ) Pr, .49 —
113.025.15K 940

BouNo:  § PoNo: §

KASA Zinkgelp - Gokden Ouk Ig Y
Boy Uzunhuju 6500
§7-0060 SERKAN YESILBAYIR

PozNo: § Aqr A8 /487
101.086.421% (ST S0
Kasa ( 101.086 ) Pr. .49 R
113.025.15K 470

BouNo: 9 PoNo:  §

KASA Zinkgelp - Golden Oak kg Y
Boy Urunlugu : 6500
§7-0060 SERKAN YESILBAYIR

Poz No: 6 A1 48”1 45"
101.086,4218 SAG 970
Kasa ( 101086 ) Pr. . 49 1
113.025.15K 850 -
HoruNo: 2 ProNo 6

KASA Zinkgelp - Golden Ouk fg Y
oy Uzunlugu 6500
ST-0060 SERKAN YESIBAYIR

PoeNo: 4 AgrdS /48"
1010864218 0sT 790
Kasa ( 101,086 ) Pr. . 49 —
113025 15K 60

BoruNo: 7 PoNo 6

KASA Zinkgelp - Golden Ouk Ig Y
oy Urunhugu 6500
§7-0060 SERKAN YESILBAYIR

Pz No: 2 AG 45"/ 48
101 0864218 OST 788
Kasa ( 10) 086 ) Pr, 49 P
113.025.15K 68

BoruNo 3 ProNo: 6

KASA Zinkgelp - Golden Ouk I Y

.
Bay Urunlifa 6500
ST0060 SERKAN YESIBAYIR
o | 1 PorNo S A4S /48
101.086.421% SOL 955
Kusar ( 101,086 ) Pr. , 49 f
H3025.15K Kis
N BouNoo 10 PoNe 4
-
' KASA Zinkgelp - Golden Ok | ¥

Hoy Urunlugn 650
ST0060 SERKAN YESHLBAYIR
U (1 G || - i PorNo© 3 AGH 48145
101 086 4218 SAG 1240
Kisa { 101086 ) Pr. 49 ]
113025 15K 1120 B
L_J ' BouNo: 6 PoNo S

e
) KASA Zinkgelp - Golden Onk Ig Y
1Ig Toy Urunlugn 6500
f ST0060 SERKAN YESIUBAYIR
* 5
. 5 PasNo - | INELRE
T 1010864218 ALT 790
| Kasa ( 101,086 ) Pr. .49 —
| 113.025.15K 670
l BouNa: | PoNo: 8

- e

KASA Zinkgelp - Gokden Ok I Y
Il Boy Urunlug - 6500

§7.0060 SLRKAN YESILBAYIR
A 2 PozNo. § AGH 457148
] 101.086.4218 ALT 590
| Kasa (101,086 ) Pr. .49 —
‘ 113.025.15K a0
BoruNo: 9 ProNo: §

KASA Zinkgelp - Gokden Oak Ig Y
[} Bay Uzunlugu 6500

-
70060 SERKAN YESILBAYIR
| y s 148" /457
X g Poz No : A5 48
101.086.4218 SAG 955
Kasa ( 101086 ) Pr. 40 1
113.025.15K 38 B
4 HouNo: (1) PoNo: 6
- -
f KASA Zinkgelp - Golden Ok I Y
Boy Urunlug 6500
S7.0060 SERKAN YESILBAYIR
2 g y
. 2 PorNo 4 AQLAST 748
| 101086 4218 ALT 790
Kasa ( 101086 ) Pr. 49 —
113025 15K a0
' BouNo 7 PuNo. 6
-— T
'
KASA Zinkgelp - Gokden Ouk I Y
oy Uzanlugu 6500
| N7-0060 SERKAN YESILBAYIR
i PosNo: 2 Ay1 487 /48
\ 101 086,421 ALT 785
f‘ Kasa ( 105,08 ) . .49 L
‘ 113026, 15K 68
Boru No 1 PoNo 6
— TRE s
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EIBEL & CAKIROGLU @

Tel: 0216 482 48 48 Pbx - Fax : 0216 482 49 90

o - B - Sayfa: |
Cari Kodu  : C7-0011 Siparig No 1 87-0039 Adres

Cari Unvam : SERKAN YESILBAYIR CamSNo :S7-38

Miisteri : Telefon : /

Sip/Sevk 1 31.01.2007 7 15.02.2007

CAM SIPARIS LISTESI

28.03.2007- 59-P

Agiklama Adet Gen Yik  Bm? Tm?*  PozNo
4+16+4 Kumlu C.Cam § 1 596 800 0477 0.477 !
441644 Cift Cam $ | 776 575 0446 0446 2
4+16+4 Cift Cam | 536 1.831 0981 0,981 3
4+16+4 Cift Cam | 531 1816 0964 0964 4
4+16+4 Cift Cam 1 856 1.036 0.887 0,887 5
4+16+4 Kumlu C.Cam | 386 751 0,290 0.290 7
4+16+4 Kumlu C.Cam | 386 766 0,296 0,296 8
4+16+4 Cift Cam 2 751 1.968 1477 2954 9
4+16+4 Cift Cam | 624 1.816 1,133 1,133 9
441644 Cift Cam 2 753 1.188  0.894 1,788 10
4+16+4 Cift Cam | 675 1.086 0,733 0,733 10
4+16+4 Cift Cam | 563 1.973 1,110 1,110 11
4+16+4 Cift Cam ] 571 1.821 1,039 1,039 11
4+16+4 Cift Cam 2 981 1.091 1070 2,140 12
4+16+4 Cift Cam | 563 1.968 1,107 1,107 13
441644 Cift Cam | 571 1.816 1036 1.036 13
4+16+4 Kumlu C.Cam | 386 771 0,298 0,298 14
4+16+4 Cift Cam | 386 1.086 0419 0419 15
4+16+4 Cift Cam 2 755 1.193 0,900 1,800 16
4+16+4 Cift Cam 1 676 1.091 0,738 0,738 16
4+16+4 Cift Cam 1 563 1.953 1,099 1,099 17
4+16+4 Cift Cam | 571 1.801 1,027 1,027 17
4+16+4 Cift Cam | 986 1.086 1071 1071 18
4+16+4 Cift Cam | 986 1.091 1,076 1,076 19
4+16+4 Cift Cam | 986 1076 1,061 1,061 20
4+16+4 Cift Cam 2 755 1958 1477 2954 21
4+16+4 Cift Cam 1 626 1.806 1,131 1,131 21
4+16+4 Cift Cam O 130 1 1.218 1458 1776 1776 22
4416+4 Cift Cam | 043 1,458 1.375 1375 22
4+16+4 Cift Cam 2 1.619 2273 3,680 7,360 23
4+1644 Cift Cam 1 571 2.121 1,210 1,210 24
441644 Cift Cam | 453 2273 1,029 1029 24
4+16+4 Cift Cam | 386 1.086 0,419 0419 25
4+16+4 Kumlu C.Cam | 386 771 0,298 0,298 27
4+16+4 Cift Cam § ! 0,446 n?.  sablonlu camlar.
4+16+4 Cift Cam M4 41417
4+16+4 Kumlu C.Cam $ I 0,477 mé. sablonlu camlar.

.,

441644 Kumlu C.Cam 4 1,182
' 40 43522 e
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CanKodu  :C7-0011 Siparig No : §7-0039
Cari Unvani : SERKAN YESILBAYIR CamSNo :§7-38

CAM SIPARIS LISTESI

Agiklama Adet ~ Gen  Yik Bm*  Tm* PozNo _
Poz; 11Ad: | Poz:2/Ad: |
441644 Kumlu C.Cam 4+16+4 Cift Cam
/\ a /\ 3
7 / >
~ S
‘ g
; i '
¢ % it ‘
¢
‘ ——§9—+—387—

—77————
=301 —+—295—

177
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A\

& Cakirogiu  {yexay

) ‘\}l 7
TEM Oto. Uzeri Kurtkoy Kav. Orhanh Koy Tuzla ISTANBUL Tel 1 0216 482 48 49 Fax : 0216 482 49 90
Can Kodu  : C7-0027 Sipanig No : 87-0029 Adres . Goztepe
Cari Unvam - SERKAN YESILBAYIR Adet 126 Istanbul
Mister . Telefon 10536 840 80 63 /
Fiyat Liste - DEKORLU MALIYET
FIYAT TEKLIFI o

Agiklama Metraj  Birim Birim Tutar isk. Toplam Tutar
Kasa Pr 16089 mtil X 8,50 EUR = 1.367,57 EUR
Orta Kayit Pr. 2518 mutul X 10,50 EUR = 264,39 EUR
Stulp Pr 1.36 mtil X 9,50 EUR = 12,92 EUR
Kanat Pr. 113,21 mtal X 8,75 EUR = 990,59 EUR
Tek Agihm Pencere Aks. 2,00 adet X 9,75 EUR = 19,50 EUR
Tek Agihm Kapr Aks. 5,00 adet X 1525 EUR = 76,25 EUR
Cift Agihm Pencere Aks. 12,00 adet X 17,35 EUR = 208,20 EUR
Cift Agihm Kapi Aks. 2,00 adet X 25,65 EUR = 51,30 EUR
C.KCift Agihm Pen. Aks. 1,00 adet X 30,15 EUR - 30,15 EUR
Vasistas Aks.Carpma 2,00 adet X 5,65 FUR = 11,30 EUR
Volkswagen Aks.Normal (T.0t0) 1,00 adet X 350,00 EUR = 350,00 EUR
65x75mm L. Pervaz 788 mtil X 6,24 EUR = 49,17 EUR
Koge Donag Prt 90° 394 mul  x 11,24 EUR = 4429 EUR
4+16+4 Diz [sicam 46,29 m? X 18,50 EUR = 856,37 EUR
4+16+6 Isicam-S (Low-I) 0,63 m? X 45,50 EUR = 28,67 EUR
4+16+4 Buzlu Isicam 1,16 m? X 19,50 EUR = 22,62 EUR
Karolaj Gitasi 1736 mwl - x 8,50 EUR = 147,56 EUR
Catn Citast Rustik (24) 19046  mtl  x 5,65 EUR = 1.076,10 EUR

Toplam Poz Adedi k 26 Ara Toplam 5.606,93 EUR

Toplam Dograma Adedi : 26 Montaj % 35 1.962,43 EUR

Pencere Adedi : 18 KDV oram % 18 1.362 48 EUR

Kapr Adedi i 8 GENEL TOPLAM 8.931,84 EUR

*RENK ‘DEKORLU
*AKSESUAR : WINKHAUS / G-U / AUBI
*CAM (4+16+4 [SICAM

*Fiyatlanmiza PVC Dogramalar,cam imalaty,ithal aksesuar her tarli madeni aksam,montaj ve nakliye dahildir.

*Fiyat teklifimizi hazirlarken tarafimiza venilen dogirama olgtleri esas ahnmistir ve bu dlgalerdeki olast revizyonlar yukardaki
fivatlara yansilacaktir.

*Teklifimizin kabulu hahinde teyidimi rica eder | iglenimizde basanlar dileriz

*OPSIYON - Teklifimiz 20 gan sureyle gegerhdir
Eibel & CAKIROGLU A$ Migteri Temsileisi Siparigi Onaylayan
Hakan KARADENIZ Cihat BEKTAS Ad,Soyad Kase, Imza

Satiy ve Pazarlama Madr.
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CARI KODU
SIPARIS KODU
PROJE iSMi
DOGRAMA ADEDI
PROFIL SISTEMI
PROFIL RENGI
AKSESUAR

BIRIM FIYAT BELIRLEME

28.03.2007

70027 [ |pOLDURULACAK BOLUM
§7-0029
SERKAN YESILBAYIR [ ISATISBIRIMFIYAT
26
VEKA SOFTLINE 60 MM
Dl-;KORLU )
WINKHAUS / G-U/ AUBI
SIRANO | ;}::3:" IsCiLiK 35% | SATISKARI 10%
| 8,50 € 11,48€]  35% 12,62€|  10%
2 10,50 € 14,18€[ 35% 1559€ 1%
3 9,50 € 1283 €] 3% 1411 €] 0%
4 875€ 11,81 € 35% 1299€] 1%
5 9,75€ 13,16 €  35% 1448 € 10%
6 1525 € 20,59€  35% 22,65€)  10%
1735€ 2342€  35% 2576 €|  10%
8 25,65€ 3463€] 3% 38,09€| 10%
9 30,15€ 40,70 €|  35% 4477€ 0%
10 5,65€ 7,63€ 3% 839€| 10%
I 350,00 € 47250 €| 5% 519,75€]  10%
12 6,24 € 842€| 3% 927€l 0%
13 1124 € 1517€]  35% 16,69€ 10%
14 18,50 € 2498 € 3% 2747€ 10%
15 4550 € 61,43€] 3% 6757€ 10%
16 19,50 € 2633 €[ 35% 2896 €| 10%
17 8,50 € 11,48 €[ 3% 12,62€] 10%
18 565€ 763€ 3% 839€ 0%
19 0,00€]  35% 0,00€  10%
20 0,00€] 35% 0,00€] 10%
21 0,00€] 35% 0,00€] 10%
22 0,00 € 35% 0,00€ 10%
23 0,00 €] 35% 0,00€| 10%
24 0,00€] 35% 0,00€[ 10%
25 0,00 € 35% 0,00€| 10%
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TEM Oto. Uzeri. Kurtkoy Kav, Orhanh Koy Tuzla ISTANBUL

Sipariy No  : §7-0029
Cari Kodu  : C7-0027
Cari Unvam + SERKAN YESILBAYIR

N

Adet 26
Migteri
Telefon : 0536 840 80 63

Tel 1 0216 482 48 49 Fax : 0216 482 49 90

Adres : Goztepe

Poz:1/ Ad:1 Poz:2/Ad: L Poz:3/Ad: 1 Poz:4/Ad: 1|
teras teras teras teras
)
-
"
g
1 4] 1
=1
400 -+ 400 o
- 800 -
-— 79 —» - 785 -
Poz:6/Ad: | Poz:T/Ad | Poz:8/Ad: | Poz:9/Ad: 1
teras 1. kat 1 kat 1. kat
—— ] ] — +
! iy,
@ & & w
A AR
| . I '
[ -— 590 —» - 590 —=
- ]

- 790 -

Poz:10/Ad:1
1. kat

- 590 —»

Poz:11/Ad: 1
1. kat

Istanbul
28032007 - 60-B
Poz:5/Ad |
leras
'

-— 2070

1

- 106) ———=

2070

1290

—83(———t——830——A——8 30—

—828—————829———+———R28——Hi

2485
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Cari Kodu
Cari Unvam

C7-0027

Poz: 12/ Ad )

SERKAN YESILBAYIR

Siparig No : S7-0029
Mugterisi

Sayfa  :2
Sip/Sevk : 28.03.2007 / 12.04.2007

Poz:13/Ad ) Poz:14/Ad ;)
1. kat 1 kat 1. kat
‘
|
v v
& a
i
S
e
1185 1185
|
— '
800 v 640 4
- 1440 -
Poz: 15/ Ad 1 Poz: 16/ Ad 1 Poz:17/Ad 1 Paz: 18/ Ad: 1
1. kat girig kat girig kat girig kat
v
©
=
(=3
ol
- 590 —» —_832 —t— 831 + 832 -
2495
e g
—640———800———
1440
Poz:19/Ad:1 Paz:20/Ad : 1
girig kat bodrum kat
wy
g z
ol i

I

640 ————800——
1440

— 83— K3} | —————— & 32—

2495
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Cari Kodu  : C7-0027 Sipanig No : §7-0029 Sayfa 3
Cari Unvam - SERKAN YESILBAY1R Misstenst : Sip/Sevk : 28.03.2007 /12.04.2007
Por:21 'Ad: 1
bodrum kat
} — — t
¥ ¥
|
{
\
' '
- 1045 - 1320 -
Poz:22/Ad: 1 Poz:23/Ad: 1 Poz:24 Ad:1
bodrum kat bodrum kat bodrum kat

| ] | X
| = |1
: N

-— 955

2375 —

w
2
«
- 595 —»
; gl |
- 590 —»
‘
'
800530+ 1675 . 1675 1
- 1330 .- 3350 -
Poz:25/Ad:1 Poz:26/Ad: 1
bodrum kaf bodrum kat
‘ — == .,
‘ — —— |l a0
I | [
| 1
X Z || |

———
——2090—
2

—750————7 50—
1500 - " | —

' 1500 ' 1500
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Cari Kodu

Stok Kodu

113.271.15K
113.271.15K
113.271.15K
113.271.15K
113.271.15K
113.271.15K
113.271.15K

113.268.158
113.268.15S
113.268.15S
113.268.15S
113.268.15S
113.268.155
113.268.158
113.268.15S
113.268.158
113.268.158
113.268.15S
113.268.15S
113.268.15S
113.268.15S
113.268.155

113.270.158
113.270.158
113.270.15S
113.270.158
113.270.158

113.281.15K
113.281.15K

:C7-0011
Cari Unvam : SERKAN YESILBAYIR

Siparig No : §7-0039
Miigterisi

Sayfa :2
Sip/Sevk : 31.01.2007 / 15.02.2007

DESTEK SACI KESIM LISTESI 28.03.2007 - 59-P
Aciklama Adet  Yatay  Dikey Poz No -
30x38 Kutu Des.Saci 1,5 | 2263 24
30x38 Kutu Des.Saci 1.5 | 1.963 11
30x38 Kutu Des.Saci 1.5 3 1958 9,13
30x38 Kutu Des.Saci 1,5 2 1.948 21
30x38 Kutu Des.Sacr 1,5 | 1.943 17
30x38 Kutu Des.Saci 1,5 2 1183 16
30x38 Kutu Des.Saci 1,5 2 1.178 10

12 Ad 20,66 Mtiill 0,00 Kg
Kanat Destek Saci
Des.Sac Sekilli 103200 20 1100 6.00,12,15,16,18,19,20,25
Des.Saci Sekilli 103200 2 1.050 5
Des.Sacr Sekiili 103200 10 1.000 12,18,19,20
Des.Sact Sekilli 103200 2 850 5
Des.Saci Sekilli 103200 1 800 2
Des.Sacr Sekilli 103200 8 750 7.8,1427
Des.Sacr Sekilli 103200 4 760 10,16
Des.Sacr Sekilli 103200 | 650 1
Des.Sact Sekilli 103200 1 600 1
Des.Saci Sekilli 103200 3 600 1,6
Des.Sact Sekilli 103200 13 400 2,7.8,14,15,25,27
Des.Saci Sekilli 103200 1 400 2
Des.Saci Sekilli 103200 ] 50 2
Des.Saci Sekilli 103200 1 350 2
Des.Saci Sekilli 103200 ] 300 ]
69 Ad 55,05 Mtiill 0,00 Kg
Destek Sag1 (103.202) igin 2 2150 24
Destek Sagr (103.202) icin 14 1.800  3,49,11,13,17,2]
Destek Sag (103.202) igin 6 600 9.21,24
Destek Sagr (103.202) Igin 6 550 11,13,17
Destek Sagi (103.202) igin 4 500 34
32Ad 38,40 Mtil 0,00 Kg
Bag Pr. Destek Saci
40x40 Kutu Pr.(113281) I 2355 24
40x40 Kutu Pr.(113281) 1 1.540 22
2Ad 390 Ml 0,00 Kg

Des.Sac) 30x30 Kutu -1.5 Mm 102 Ad

Des.Saci Sekilli 103200 81 Ad
Destek Saq1 (103.202) igin 32 Ad
30x38 Kutu Des.Saci 1.5 12 Ad
40x40 Kutu Pr.(113281) 2Ad

229 Ad

121,44 Muiil
76,89 Mtiil
38,40 Mtiil
20,66 Mtil

3,90 Muil

261,28 Mtiil
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Bl & calarogiu

PENCERE ve KAPI SISTEMLERI SANAY| ve TICARET A.$.

IMALAT ONAY FORMU

Tarih @ 28.03.2007
MUSTERI BILGILERI
PROJE ISM| : SERKAN YESILBAYIR
TELEFON 20536 840 80 63
ADRES GOZTEPE / ISTANBUL
IMALAT BILGILERI
SOZLESME TARIHI / SIPR NO - 28.03.2007
SOZLESME TUTARI $4.916,74 €
TESLIM TARIHI © 28.04.2007
DOGRAMA ADEDI 26
DOGRAMA RENGI : GOLDENOAK ( ALTIN MESE )
PROFIL SERISI  VEKA SOFTLINE
CAM TIPI 1 4+16+4 ISICAM
AKSESUAR MARKASI : WINKHAUS
PANJUR OZELLIKLERI :YOK
MONTAJ SEKLL : SIVALI DUZ DUVAR.
OLGU ALINACAK TARIH 2 03.04.2007
EK MALZEME VE DIGER BILGILER
Satis Imalat Muhasebd
A Genel Madiir Satis Mid Mitstori Temsileisi Teknik Miid. Muhasebe
I Turan Cakiroglu Hakan Karadeniz ’ T | Tayfun C.Sedetmen Finansman

TEM OTOYOLU UZERI KURTKOY KAVSAGI (OPET PETROL YANI) ORHANLI KOYU TUZIA - ISTANBUL / TURKIYE
TEL: (216) 482 48 48 (16 Hat) Fax: (216) 482 49 90 eibelcakiroglu@cakiroglugrup.com

www.cakiroglugrup.com
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EK B: ISO 9001: 2000 Kalite Yonetlm Slstemlnde Kullanilan Evraklar

CAKIROGLU DUZELTlCl / ONLEYICI FAALIYET ISTEK FORMU

DOF NO

UYGUNSUZLU‘( / POTANSIYEL UYGUNSUZLUGUN AGIKLAMASI VE NEDEN

ISTEKTE BULUNAN BOLUM SORUMLUSU :

TARIH

UYGULANACAK DUZELTICI FAALIYET

UYGULAMA SORUMLUSU : TARIH
TAMAMLAMA
TAKIP SORUMLUSU SURESI

UYGULANAN DUZELTICI / ONLEYICI FAALIYET SONUCU :

T

3 ‘é_’r’

&

}'.
3

FAALIYET GERGEKLESTI :

FAALIYET GERGEKLESMEDI -

TARIH

YENI DOF NO ( Sonug clumsuz ise ) :
ACIKLAMA

ONAYLAYAN :

FR.12/00
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DUZELTICI / ONLEYICi FAALIYET TAKIP FORMU

GAKIROGLU
- ! AGILIS - : KAPANI$ .
DO .'KONU - SORUMLU TARIHI ] TERM!N - YARMHI SONUG
FR:13/00

186




aqe -

' GAKIROGLU - 'ig TETKIK SORU LISTES|

TETKIKEDILEN BOLUM | MUHASEVE VE FINANS

/

TETKIKCILER ' 5 e A

. N . N

TETKIK TARIH| e . ,

"1SO 9001:2000 STANDARDININ SARTLARI . U | UD | AGIKLAMA

Kalite Yénetim Sisteminingerektirdigi prosesler tanimianmis mi? v

Proses etkilesimleri tain edilmis mi? ~ ° ed

4.1 Genel Sartlar

Proses isleyisi ile ilgili kriterler tain edilmis mi? /

Proseslerin uygulanmasi ve igleyisi ile ilgili gerekli kaynaklar ve bilgi A
mevcut mu? -
Kalite yénetim sisteminin kapsami ve icerigi belirlenmis mi, biliniyor )
mu, uygulaniyor mu? v

Kalite el kitabi olugturulmus mu, glincel mi, igerigi ve kapsami

standarda uygun mu?
Kontrollt dokmanlar tanimlanmis mi, olugturulmus mu? e
42 Dokuman kontrolt prosedurii var mi, uygulaniyor mu? ,'//
. i
Dokumantasyon Dokumanlar ilgili sorumlular tarafindan anlagiliyor mu, uygulamalarf .~
Sartlari ¢
dogru yapiliyor mu?
Kullanimda olan doktimanlar gtincel mi? :
Kayitlarin kontrol( ile ilgili prosedir olugturulmus mu, uygulaniyor mu? .
ligili belumdeki kalite kayitiari uygun sekilde tutuluyor ve saklanivor]
mu? -
Ust ydnetim kalite ile ilgili taahhidint beliflemis ve kurulug iginde] .
5.1 Ydnetim duyurup anlagiimasini saglamig mi? Y
Taahtdu Ust yonetim, taahutlerini gergeklestirmek icin faaliyetleri planlamis ve - '
uygulamig mi? V
Masteri odaklilik kavrami galisaniar tarafindan anlasiimis ve b,//
algilanmig mi?
5.2 Musgteri N e . . . ]
Odakiilik Musteri odaklilik ile ilgili faaliyetler planlanmisg, kriterler belirlenmis mi e
. Musteri odakllik ile ilgili ne tur uygulamalar yapiliyor? e
Kalite politikasi, tst yonetim tarafindan kuruluglun yapisina uygun| /.~
sekilde belirlenmis mi? 4
5.3 Kalite ) » . o .
? z
Politikas! Kalite politikasi kurulus iginde anlagiimis ve biliniyor mu?
Politika, kalite hedefleri igin bir gergeve olusturdyor mu? %f
Kalite bélumu igin belirlenmis kalite hedefleri var mi? [x/

5.4 Planlama Kalite hedeflerinin tutarli@ élgulayor mu ve politika ile uyumlu mu? Vs

Kalite hedeflerinin uygulanmast iin neler yapiimis? //

Kaliteyi etkileyen personelin sorumluluk ve yetkileri tanimfi mi? V%

.. | . . . » ‘ . :
5.5 Sorumuluk, ligili galigan yetki ve sorumluluklarini bullygr mu,

Yetki ve iletisim | Yonetim temsilcisi atanmis mi, ¢alisanlara duyurulmug mu, 4 s
. [sorumluluk ve yetkileri tanimlanmis mi . . e
. I¢ iletigim ile ilgili proses tanimlanmig mi, uygulamalar, )
. |gergeklestiriliyor mu? o v . —
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GAKIROGLUY - - iG KALITE DENETIM RAPORU

RAPOR NO ) R-0< ' ’

.| DENETIM TARIHI ~ * IS/ e S . K )
DENETIM YAPILANBOLOM | /) /1. o foe }25 n e - .
BASDENETCI . Dyl chorden ' ]

DENETIM BULEULARI

7%/’}6/ L(lc. Iy Lo O
19

YAPILACAK DUZELTICI FAALIYET

SONUG
FAALIVET GERGEKLESTIRILMIS [
TAKIP DENETIMI GEREKLI - TERMIN TARIHI : ....../ 1200
BOLUM YONETICISI BAS DENETCI
LEYLA GULEC | MEHMET HOSCAN ‘

TAKIP DENETiMi SONUCU

YETERLI .

YETERSIZ -

AGIKLAMA

BAS DENETG! -

‘FR.17/00 :
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CAKIROGLU

UYGUN OLMAYAN URUN RAPORU -

URUN ADI :

TARIH D aeonisd pesioe

/200 ....... i ) RAPOR'NO :

UYGUNSUZLUK NEDENI VE AGCIKLAMASI

UYGUNSUZLUGUN ¢OZUMU
TARIH: .../ ... /200 ...
. TESPIT EDEN ; ' -ONAY : o
FR.09 /00
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" CAKIROGLU | MUSTERI SIKAYET ve TALEP KAYIT

FORMU
rMUsteri Adl - . o Sikayet veya Talep Tarihi:
|Adresi : .
L Sikayet veya Talep No:
Tel
Faks Lt , B

Sikayet veya Talep Konusu:

Sikayeti Alan: Adi Soyadr: Tarih: Imza:

ARASTIRMA BULGULARI

Arastirmayi Yapan: . Adi Soyad:: Tarih: - Imza:

SONUC

ONAY

Adi Soyad
Tarih

Im2a ST, o .o

’

© FR.54 /00
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CAKIROGLU

MOSTERI MEMNUNIYETI ANKETI

Asagidaki kri@ler dogrultusunda bizimle ilgili memnuniyetinizi dederlendirmenizi rica ederfz.

5. PEKIV] 774 M R ORTA  [ZVETERSE |1 ZAVF.
DEGERLENDIRMEIKRITERLERI ﬁUANLANDIRM'A |
1 Uriin kalitesi 5 (4 3 2 [1
2 Kalite fiyat orani 5 14 3 2 I
3 Uriin cesitliligi 5 4 3 2 1
4 Teslimat zamani 5 4 13 2 1
5 Odeme kolayhg: - esneklik 5 4 3 2 |1
6 Vade stresi 5 14 3 2 1
7 Satis sonras! hizmet 5 J4 3 2 1
8 Msteriye zamaninda ulasabilme 5 [4 3 J2 |1
9 Musteri sikayetlerine duyarlilik 5 4 3 2
10 Satis personelinin bilgi ve yetkinligi 5 4 3 2 I
11 Masteriyle iletisim kurabilme ‘ 5 4 3 |2 VL
12 Uriin kalitesinde ve hizmette tutarlilik 5 4 [3 2 I
13 Taahhtleri yerine getirme 5 [4 [3 2
14 Problem ¢ézme kabiliyeti 5 14 3 2
15 Gvenilirlik 5 .14 3 2 1
EKLEMEK ISTEDIKLERINIZ
FIRMA IMZA
ADF SOYADI
UNVANI
TEL /FAX
E-POSTA
FR.42/00
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GAKIROOGLU .

MALZEME TALEP FORMU

BOLUM | TALEPTE BULUNANIN ADI/ KISIM T
N ' ‘Tarih © ......1...1200 ....
IMZA ) - .
L : ~ — EN GEC TESLIW
SIRA| MALZEME - TALEP SIPARIS EDIEMESI
NO |  KODU . MALZEME ADI EDILEN |MEVEUT| \wiraril  GEREKEN
MIKTAR i
.
2
3
4
5
6
7
8
9
AGIKLAMA - DEPO SORUMLUSU ONAY
' ADI
IMZA
TARIH :
FR.OT/ 00
GAKIROOGLU MALZEME TALEP FORMU
BOLOM ___ |TALEPTE BULUNANIN ADI / KISIM .
: Tarih : ... /..1200...
IMzA
- EN GEC TESLIM
SIRA| MALZEME SIPARIS|  EDILMES!
NO | KODU MALZEME ADI 5%&2 MEVCUT| “ADEDI |  GEREKEN
. - TARIH
.
2
3
4
5
6
7
8
T
ACIKLAMA DEPO SORUMLUSU ONAY
ADI
MZA " :
' TARIH

FR.01/00
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. CAKIROGLU ; sIPARis MEKTUBU

ADRES

FIRMA ADI® %\ b
g ‘ B SIPARIS )
TELEFON [ . FAKS [ 181Nt oteabs sers TARIHI Co 1200
TESLIMSEKLI @ ..o, TESLIM YERI
Sn. Yetkili : Belirtilen sartlara gore agagidaki trinleri frmamiza temin etmenizi rica ederiz.
MALZEME ADI/ OZELLIGI SIPARIS MIKTARI SON TESLIM TARIHI
AGIKLAMALAR

Yukanda miktar ve teslim programi belirtilen siparislerinizi istenilen kalite ve zamanda belirttiginiz adrese
teslim edecegimizi bilgilerinize arz ederiz.

TARIH * ‘ ) IMZA - KASE

FR.04/00
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CAKIROGLY TEKLIF ISTEK FORMU
Tel T
FIRMA ADI
ILGILI KIS )
TELEFON
FAKS .
TARIH ool 1200
MALZEME ADI BIRIM MIKTAR ~ VADE TESLIM TARIHI
Verilen teklifin son fiyat ve vade oldugu kabul edilerek degerlendirme yapilacaktir.
TESLIM SEKLI ; TOPLAM TUTAR
KoV
AGIRLAMA ISKONTO
' GENEL TOPLAM
~ SATICI FIRMA
TARH [MZA - KASE
FR.02/00 '
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-

GAKIRbéLU ' TEDARIKci-DEégéLENDiRME FORMU

. LTARIH : .oid o 1 200...... : o DEGERLENDIRME PERIYODU : 3 AY

KALITE FIYAT BDEME | MIKTAR, | TERMIN | SERTIFIKA
b i v <]
- Sl=% =
| o _ 15|52 I3
N ' <
TEDARKGH | |3 |8 |z|z|_| .k [3]2]38 | ¢ g
A EREIHHEIHE A HHARE B G
e X |2 ig|e| T ||efg =[N nolg S| 3
! o ol | lelrllo= | |olomyi )
o v |[r|o|lo|rlulofFguloldfFoLeY v o

0 0 f N 0 g N . .
0 D

100-90 A sinifi, 90-80 B sinifi, 80-70 C smtf.l , 70-60 Dﬂzélticl faaliyet baglatilir, 60 ve alti galigilamaz tgdarikqi

FR.10/00
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CAKIROGLU.

ORYANTASYON EGITIM FORMU

Y.ENI PERSONELIN ;'
ADI SOYADI

i BASI TARIHI
gALlsACAél BOLUM

GOREVI

BOLUM YONETICISI

.........................................................................................................

SIRA

NO TARH

EGITIM ADI DEGERLENDIRME

YETERLI - YETERSIZ

ol O

EGITIMI VEREN

ONAY

FR26/00
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KALITE KAYiTLARl Ci7ELGES!

Belirtilen saklama siiresi; kayitianin olustugu yildan sonraki siireyi behr‘lr

198

CAK’ROGLU _ Kayitiar olustugu ynl icerisinde ilgili bélim dosyalarinda bulunduruluriar.
SAYFANO:1/2
SRAl kopNO .. _FORM TANIMI Bz:z;';? E:R_ESI L
SIVDE ' .
R . FR.O1, MALZEME TALEP FORMU - 1YIL 3YiL BASKI EVRAK

2 FR.02 TEKLIF ISTEK FORMU 1YIL - 3YIL BASKI EVRAK

3, FR.03 TEKLIF DEG. VE ONAY FR. 1YIL 3YIL BASKI EVRAK

4. FR.04 SIPARIS MEKTUBU 1YIL 3YIL BASKI EVRAK

5 FR.05 SATINALMA BIL. FORMU 1YIL 3YIL BASKI EVRAK

6 FR.25 EGITIM KATILIM LISTESI 1YIL SUREKL| | BASKI EVRAK

7 FR.26 OR. EGITIM FORMU 1YIL SUREKLI | BASKIEVRAK

8 FR.08 UYGUN OLMAYAN URUN ET. 1YIL 3YIL BASKI EVRAK

9 FR.09 UYGUN OLMAYAN URUN RP. 1YIL 3YIL BASKI EVRAK

10 FR.10 TEDARIKCI DEG. FORMU 1YIL 3YIL BASKI EVRAK

1 FR.11 ONAYLI TEDARIKCI LISTESI 1YIL 3YIL BASKI EVRAK

12 FR.12 DOF ISTEK FORMU 1YIL 5YIL BASKI EVRAK

13 FR.13 FAALIYET TAKIP FR. 1YIL 5YIL BASKI EVRAK

14 FR.32 BAKIM PLANI 1YIL 3YIL ° | BASKIEVRAK

15 FR.33 ARIZA BAKIM KARTI 1YIL 3YIL BASKI EVRAK

16 FR.16 YiLLIK IC KAL TETKIK PL. 1YIL 5YIL BASKI EVRAK |

17 FR.17 |IC KALITE DENETIM RAPORU 1YIL 5YIL BASKI EVRAK

18 FR.18 IC TETKIK SORU LISTES! 1YIL 5YIL BASKI EVRAK

19 FR.19 YGG CAGRISI 1YIL 5YIL BASKI EVRAK

20 FR.20 YGG TOPLANTISI 1YIL 5YIL BASKI EVRAK

21 FR.27 KALITE KAYITLARI CIZELGESI 1YIL SUREKLI | BASKI EVRAK

22 FR.31 DOKUMAN DAGITIM FORMU 1YIL SUREKLI | BASKI EVRAK

23 FR.23 EGITIM PLANI 1YIL SUREKLI | BASKI EVRAK

24 FR.24 EGITIM TALEP FORMU 1YIL SUREKLI | BASKI EVRAK

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35 ' i

36 .

) HAZIRLAYAN | . ONAYLAYAN

- Kalite Yonetim Temsilcisi Genel Mudir ’

TFR27700 - I - B S



-CAKIROGLU N .
DOKUMAN REVIZYON TALEP FORMU
DOKUMAN KODV:
- DOKUMAN ADI
ONERILEN DEGISIKLIK
MADDE . .
VEYA ESKi DURUM YENi DURUM
BOLUM NO -
DEGISIKLIK TALEBI YAPAN
Adi Soyadi : - “limza: " C © . |Tarih:
FR.48 /00 .
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EK C: Cakiroglu A.S.’nin Kalite El Kitab

CAKIROGLU A.S.

KALITE EL KiTABI

DOKUMAN NO: KEK
YAYIN TARIiHi: 15.10.2005
REV NO: 00

BU DOKUMAN CAKIROGLU A.S. NiN

KALITE EL KiTABIDIR. TUM YAYIN,

KULLANIM, BASKI VE KOPYALAMA
HAKLARI FIRMAYA AITTIR.
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CAKIROGLU

KALITE EL
KITABI

DOK NO: KEK 01

YAYIN TARIHI:15.10.2005

REV NO: 00

REV TARIHI

SAYFA NO: 1 of 19

BOLUM 1: iCINDEKILER

Firmamiz Cakiroglu’ ndaki kalite yonetim sistemimiz agagidaki tabloda ifade
edildigi gibi ISO 9001:2000 maddelerine paralel olarak olusturulmustur.

o )
=z Sz
D
5 |58 —
S |22
1 - ICINDEKILER
2 = ONAY VE REVIZYON TAKIBI
3 - FIRMA TANITIMI
4 4 KALITE YONETIM SISTEMI
41 4.1 Genel :
42 (4.2 Dokiimantasyon
42.114.2.1 | Genel
4.2.2 | 4.2.2 | Kalite Ei Kitabs
4.2.3 | 4.2.3 | Dokiimaniarnn Koniroiu
4241424 tlarin Kontrolu
5 5 YONETIMIN SORUMLULUGU
5.1 5.1 Ydnetim Taahhiitleri '
5.2 15.2 | Misteri Odaklilik
5.3 |5.3 | Kalite Politikas:
£4 {54 |Planilama B !
5.4.1 | 5.4.1 | Kalite Hedefleri
5.4.2 { 5.4.2 | Kalite Yonetim Sistem Planlamasi
55 |55 | Sorumluluk, Yetki ve lletisim
5.5.1 { 5.5.1 | Sorumiuluk ve Yetki
5.56.2 | 5.5.2 | Ybnetim Temsilcisi
5.5.3 | 5.5.3 | Firma Ici lletisim
56 |56 |Yonetim Gdzden Gecirmesi
5.6.1|5.6.1 | Genel
5.6.2 | 5.6.2 | Gozden Gecirme Girdileri
5.6.3 |1 5.6.3 | Go6zden Gecirme Cikhilan
6 6 KAYNAKLARIN YONETIMI ,
6.1 6.1 Kaynaklann Yaratiimas:
6.2 [6.2 |Insan Kaynakian
6.2.116.2.1 | Genel
6.2.2 | 6.2.2 | Ustalik ve Egitim
6.3 |16.3 |Yapi
6.4 |6.4 | Calsma alam
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CAKIROGLU | KALITE EL
KITABI

DOK NO: KEK 01

YAYIN TARIHI:15.10.2005

REV NO: 00

REV TARIHI

SAYFA NO: 2 of 19

Konu

Madde

~ 1S0 9001

URUN GERGEKLESTIRME

7.1 {7.1 | Uriin Gergeklegtirmenin Planlanmas)

7.2 7.2 | Musteri Prosesleri

7.2.117.2.1 | Misteri Uriin Gereksinimleri

7.2.2[7.2.2 | Masteri ile lletigim

74 |74 |Satinaima

7.417.41 | Satnalma Igiemi

7.4.2 | 7.4.2 | Satinalma Bilgileri

7.4.317.4.3 | Satinalinan Urtnin Dogrulanmas:

7.5 17.5 | Orlin ve Servis Uretimi

7.5.1 | 7.5.1 | Satig Hizmetinin Kontrolu

7.5.317.5.3 | Tanimlama ve Izlenebilirlik

7.5.417.5.4 | Masteri Malkiyeti

7.5517.55 | Uranlerin Kerunmasi

7.5.6]7.5.6 | Olcme ve Izleme Cihazlarinin Kontrolu

8 8 OLGME ANALIZ VE GELISME

181 181 | Genel

82 |82 |lzleme ve Olgme

8.2.18.2.1 | Musteri Tatmini

8.2.2 { 8.2.2 | ic Denetim E

8.2.3 | 8.2.3 | Proseslerin izlenmesi ve Olciimi

8.2.4 | 8.2.4 | Hizmeterin Izlenmesi ve Olcim(i

8.3 [8.3 | Uygun Oimayan Uriinierin Kontrolu

84 |84 | Verilerin analizi

85 |85 |lyilesme

8.5.1 | 8.5.1 | lyilesmede Surekiilik

8.5.2 | 8.5.2 | Duzsltici Faaliyet

8.5.3|8.5.3 | Onleyic faaliyet

9 Streg Etkilesimleri Tablosu

10 ' Organizasyon $Semas|
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DOK NO: KEK 01

YAYIN TARIHI:15.10.2005

CAKIROGLU  KALITE EL [REVNO:0

REV TARIHI

KITABI [SAYFANO:3of 10

BOLUM 2: ONAY VE REViIiZYON TAKIBi

REV NO | REV TARIHI | REVIZYON VE AGIKLANA 1
00| 15102005 |KEKILKYAYNI |
HAZIRLAYAN _ ONAYLAYAN
YONETI TEMOILCIO) GENEL MUDUR
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DOK NO: KEK 01

YAYIN TARIHI:15.10.2005

CAKIROGLU | KALITE EL [REVRO-00.

KITABI [SAYFANO:4of 19

BOLUM 3: FIRMANIN TANITIMI

Sirket 1969 yilinda Cakiroglu Koll. Sti. adi altinda kurulmus olup insaat ve demir
celik triinleri satis1 alaninda faaliyet gostermistir. 1978-1986 yillar1 arasinda Adana’
da Cukurova Celik Sanayi ve Haddecilik Ltd. Sti. olarak 9 yil sanayici olarak
caligmig, daha sonra bu tesisi Ekinciler Holding’ e devretmistir. 1985 yilinda
Cakiroglu Ingaat Malzemeleri Sanayi ve Ticaret A.S. olarak tescil edilmistir. Daha
sonra 1995 yilinda Alman Eibel firmasi ile ortaklik kurarak; Eibel- Cakiroglu
Pencere ve Kap1 Sistemleri Sanayi ve Ticaret A.S. ad1 alinda PVC profilden pencere
iretimi tesisi kurmus olup yiiksek kaliteli pencere {iretimi ve ihracati konusunda lider
olmustur.

1988 yilinda islerin genislemesi sebebiyle Cakiroglu Ithalat Thracat Metal Sanayi ve
Ticaret A.S. olarak yeni bir sirket kurularak Nerviirlii ve Diiz Insaat Demiri, Demir
Celik Uriinleri, Hadde Mamiilleri, Boru, Profil, Kutu Profil ve Yassi Uriinlerin
pazarlamasi ve Insaat, Insaat Altyapt konularinda faaliyetine devam ederek
1999&2000 yillarinda Obitag Cakiroglu A.S. ortakligi ile Yalova ve Sakarya deprem
bolgesinin alt yap1 ve zemin etiidleri ve zemin 1slah1 konularinda faaliyet
gostermistir. Ayrica 1994 yilinda Alko Dis Cephe Kaplama Sistemleri San. ve Tic.
Ltd. Sti. olarak Amerikan Crane firmasmin Tiirkiye Miimessili olarak Insaat ve
cephe ¢oziimleri iizerine faaliyetine devam etmektedir. Firma ISO 9001:2000 kalite
giivence sistemi belgesini 2004 yilinda almistir.
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DOK NO: KEK 01

YAYIN TARIHI:15.10.2005

CAKIROGLU |KALITE EL REVNO-00

KiT ABI SAYFA NO: 5 of 19

BOLUM 4: KALITE YONETIM SiSTEMIi
4.1 Genel

Firmamiz kalite yonetim sistemi ISO 9001:2000 standardi temel alinarak
hazirlanmistir. Bu kitapta anlatilan kalite yonetim sistemi tiim firma calisanlar1 i¢in
uygulama sorumlulugu getirir. Kalite yOnetim sistemi kalite yonetim temsilcisi
tarafindan olusturulup genel miidiir tarafindan onaylanarak yiiriirliige girer ve tiim
firma icerisinde uygulanarak siirekliligi saglanir ve etkinligi stirekli olarak
iyilestirilir. Kalite yonetim sistemimiz ISO 9001:2000 standardinda istenenler ve
firmamiz prosesleri goz oniine alinarak dokiimante edilmistir.

Firmamiz kalite yonetim sistemi icin ihtiyag duyulan prosesler, etkilesimleri,
birbirine olan etkisi, siras1 ve operasyonlarin etkinligi, izlenmesi, ol¢iilmesi, analiz
edilmesi, siirekli iyilestirilmesi ve bunlarin biitiin firmadaki uygulamalar1 belirlenmis
ve boliim 9’da detayli olarak aciklanmistir. Ayrica bu proseslerin calistirilmast ve
izlenmesini desteklemek icin gereken kaynak ve bilginin hazir bulundurulmasi st
yonetim tarafindan saglanmistir. Belirlenen prosesler standardin sartlarina uygun
olarak yonetilmektedir. Kurulusumuzda iiriiniin sartlarina uygunlugunu etkileyecek
Olctimlerin yapildig1 cihazlarin kalibrasyon islemleri dis kaynakli hale getirilmis ve
proses iizerindeki yaptiZimiz kontroller kalite el kitabinda 7.6 Slgme ve izleme
cihazlarinin kontrolii boliimiinde detayl olarak aciklanmistir.

4.2 Dokiimantasyon
4.2.1 Genel
Firmamiz kalite yonetim sistemi dokiimantasyonu

a) Kalite politikasi
b) Kalite hedefleri
¢) Kalite el kitab1

d) Kalite prosediirleri
e) Proses haritalari
f) Talimatlar

g) Gorev tanimlari
h) Kalite planlar
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DOK NO: KEK 01

YAYIN TARIHI:15.10.2005

CAKIROGLU |[KALITE ELREVNO:%0

KiT ABI SAYFA NO: 6 of 19

i) Formlar
j) Dis kaynakli dokiimanlar (standart, sartname vb.)

dan olusmaktadir. Ayrica kalite kayitlar1 da saklanmas1 ve kontrol edilmesi gereken
0zel dokiimanlarimizdir.

4.2.2 Kalite El Kitabi

Firmamiz kalite el kitab1 diger tiim dokiimanlardan bagimsiz olarak ve tiim dokiiman
sistemimize referans teskil edecek sekilde bir semsiye olusturacak dokiiman olarak
kalite yonetim temsilcisi tarafindan hazirlanir ve genel miidiir tarafindan onaylanarak
yiirtirliige girer. Kalite el kitabindan prosediir ve talimat, form gibi dokiimanlara atif
yapulir.

Kalite el kitabi firmamizin tiim faaliyetlerini icerecek sekilde ISO 9001:2000
sartlarina paralel olarak, gelismelere ve revizyonlara uygun sekilde hazirlanmistir.
Sistemimiz kurulurken herhangi bir hari¢ tutma yapilmamastir.

Kalite Yonetim Sistemimizin Kapsam
PVC kap1 ve pencere dogramalariin satisi seklinde belirlenmistir.
Kapsam Dis1 Maddeler

Firmamizda PVC kap1 ve pencere dograma isleri yapilmaktadir. Tasarim gerektiren
herhangi bir uygulama bulunmamaktadir. Yaptigimiz satin alma ve satis islemlerinde
tiim faaliyet Uriinler izlenebilmekte ve 6zel bir izleme dl¢gme veya takip metoduna
ihtiya¢ duyulmamaktadir.

Kalite el kitabi tiim kalite yonetim sisteminin anlatilmasi i¢in bir referans teskil eder.
4.2.3 Dokiimanlarin Kontrolii

Kalite yonetim sistemi igerisinde yer alan dokiimanlar yeterlilik acisindan
onaylanmaktadir. Dokiimanlarin gdozden gecirilmesi, gerektiginde giincellestirilmesi
durumunda onay islemi tekrarlanmaktadir. Dokiiman degisikliginin ve giincel
revizyon durumunun belirlenmesi, yiiriirlilkteki dokiimanlarin ilgili baskilarinin
kullanim noktalarinda bulunabilir olmasi, dokiimanlarin okunabilir kalmasinin,
kolaylikla belirlenebilmesi, dis kaynakli dokiimanlarin belirlenmesinin ve kontrol
edilmesinin, giincelligini yitirmis dokiimanlarin herhangi bir amagla saklanmalar1
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durumunda istenmeyen kullanimin 6nlenmesi i¢in uygun bir isaretleme kullanilmasi
saglanmistir.

4.2.4 Kayitlarin Kontrolii

Kayitlar firmamiz kalite yonetim sisteminin ¢aligmasinda ispat unsuru tasiyan ve
gecmiste yapilan uygulamalarin izlenmesine yarayan 6zel dokiimanlardir. Kayitlar
saklanma oncelikleri gbz Oniine alinarak belirlenir. Kayitlarin saklanma siireleri ile
saklama sorumluluklar1 belirlenir.

Kurulusumuzda kayitlarin okunabilir olarak kalmasi, kolaylikla ayirt edilmesi ve
tekrar elde edilebilmesi saglanir. Kayitlarin belirlenmesi, muhafazasi, korunmasi,
tekrar elde edilebilir olmasi, saklama siireleri ve elden cikarilmasi icin gereken
kontroller belirlenmis ve asagida atif yapilan prosediirde detayli olarak belirtilmistir.

BOLUM 5: YONETIMIN SORUMLULUGU
5.1 Yonetim Taahhiitleri

Firmamiz yonetimi kalite yonetim sisteminin siirekliliginin saglanmasinin firma
calismalar1 ve bundan sonraki gelisme planlar1 agisindan son derece dnemli oldugunu
kabul ve teyit eder. Firma calisanlarimin kalite yOnetim sistemini uygulama
sorunlulugu belirlenmistir.

Kalite yonetim sisteminin tiim yonleri ile siirekli gelisme geregi gz Oniine alinarak
uygulanmasi gerekmektedir.

Firmamiz yonetimi kalite sistemimizin uygulanmasi icin gerekli hedefleri belirler ve
firma calisanlarinin sorumluluklar1 arasina alir.

Kalite yOnetim sistemi sabirla ve emek ile uygulanmalidir. Kalite sisteminden
beklenen kurumsallasma faydasi bu calisma ile saglanacaktir. Firma yonetimimiz
kalite sistem ¢aligmalar icin gerekli zaman, egitim, insan, makine ve calisma cevresi
kaynaklarim saglayacagini taahhiit eder. Kalite c¢aligmalarina atanan yOnetim
temsilcisi kanali ile ve el kitabi ve prosediirlerde verilen sorumluluklar1 yerine
getirerek uygulama kararliligindadir. Bu konuda yeterli zamanini ayirmasi gerektigi
bilincindedir.

5.2 Miisteri Odakhhk
Miisteri istek ve gereklilikleri firmamiz calismalarinin temel cgercevesini belirler.

Firma {iist yonetimi miigteri isteklerinin 6grenilmesi ve firma sisteminin bu istekler
dogrultusunda adapte edilmesi i¢in gerekli alt yapiy1 olusturur. Firmamiz miisterileri;
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o  Uriin ve/veya hizmet saglanan dogrudan miisteriler

e Sektorde bulunan tiim kisi, kurum veya kuruluslar

® Gelecekte iiriin ve/veya hizmet saglanabilinecegi diisiiniilen potansiyel
miisteriler

¢ Toplum olarak dolayl miisterilerden olusur.

Uriin ve hizmet saglanan dogrudan miisterilerin istek ve gereklilikleri miisteri
siparisleri, miisteri ziyaretleri, miisteri goriismeleri ve miisteri anketleri ile 6grenilir.
Bu isteklerin belirlenmesi siireci belirli periyotlarda siirekli hale getirilir.

Sektorel bilgiler bu konu ile ilgili yayinlar, toplantilara katilimlar ve arastirmalarla
ile elde edilir.

Potansiyel miisteri istek ve gereklilikleri firma {ist yonetimin belirleyecegi
zamanlarda yapilacak anket veya ziyaretler ile tespit edilir ve kayit altina alinir.
Ayrica genel piyasa hareketlerinden de olabilecek miisteri talepleri ile ilgili tahminler
gelistirilir ve planlama yapilir. Firmamiz toplum gereklilikleri olarak yasa ve
standartlar1 ele alir ve bunlara uyma sorumlulugunu getirir.

5.3 Kalite Politikas1

Firmamizin kalite politikas1 {ist yonetim tarafindan belirlenir, tiim c¢alisanlara
duyurulur, ilgili taraflarla paylasilir ve siirekliligi saglanir. Politikamiz belirli
araliklarla gozden gecirilerek gerekli zamanlarda revizyonlar yapilir.

CAKIROGLU KALITE POLITIiKASI

Faaliyette bulundugumuz PVC kap1 ve pencere dogramalan sektoriinde;

e Oncelikle yasal sartlara sozlesme gereklerine ulusal ve uluslararasi
standartlara uygun hizmet vermek,

e Miisterilerimizin bekledigi 6zellik ve kalitedeki iiriinleri belirten sartlarda
ve tam zamaninda onlara ulastirmak,

e Siirekli miisteri ve tedarik¢i memnuniyetini gdz Oniine alarak iyi diyalog
ve iletisimle ¢oziimler iiretmek,

e Teknolojik gelismeler, sektorel gereklilikler, kaynak ihtiyaglar1 ve
calisanlarimizin  beklentilerini  belirli araliklarla gozden gecirerek
kendimizi ve sistemimizi siirekli iyilestirmek
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kurulusumuzun kalite politikasidir.
5.4 Planlama
Kalite Hedefleri

Firmamiz kalite hedefleri her yi1l ocak ayinda iist yonetim tarafindan yapilacak
yonetimin kalite sisteminin gdzden gegirmesi toplantisinda belirlenir. Belirlenen ve
dokiimante hale getirilen kalite hedefleri periyodik olarak en az her alt1 ayda bir
degerlendirilir. Yapilan degerlendirmede kalite hedeflerine ulagabilme derecesi goz
oniine alinir. Hedeflerde goriilen ciddi sapmalarda firma iist yonetimin tedbir almasi
gerekir.

Kalite hedeflerinin belirlenmesi asamasinda daha once belirlenen kalite hedefleri ve
bunlara ulasabilme dereceleri, firma siirekli gelisme ihtiyaci, miisteri istekleri gibi
unsurlar etkili olur.

Kalite Yonetim Sistem Planlanmasi

Kalite yonetim sisteminin kurulmasi ve uygulanmasi asamalarinda firma st
yonetimi sistemin ISO 9001:2000 standardinda verilen kriterlere uygunlugunun
saglanmasi ve kalite hedeflerine ulasabilme derecesine gore etkinliginin belirlenmesi
acisindan degerlendirilmesini yapar. Yapilan degerlendirmelere gore kalite yonetim
sisteminin yeniden yapilandirilmasi ve mevcut elemanlarinin revizyonu karari
verilebilir. Alinan kararda uygulama sorumluluklari ve uygulama temrinleri de
belirlenir.

5.5 Sorumluluk, Yetki ve Iletisim

Sorumluluk ve Yetki

Firmamizda calisan personelin ve firma organizasyon kadrolarimin yetki, sorumluluk
ve gorevleri firma yonetimimiz tarafindan belirlenir ve yazili hale getirilir. Firmamiz
kadrolarinin ve calisanlarin gorev, yetki ve sorumluklar1 ve yetkinlik profilleri
organizasyon el kitabi icerisinde dokiimante edilmistir.

Firma ici Iletisim

Firma ici iletisim organizasyon semasinda verilen hiyerarsik yap1 goz oniine alinarak
yapilir. Firma ¢alisanlarinin istek ve diisiincelerinin gerekli sekilde alinabilmesi ve
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degerlendirilebilmesi amaci ile oncelikler calisganin ilk amirinin bilgilendirilmesi
gerekir. Firma birimlerinin birbirleri ile iletisimlerinde ilgili diger birimlerinde haber
sahibi olmasi i¢in bilgi verilir.

5.6 Yonetimin Gozden Gecirmesi
Genel

Firma {ist yonetimi kalite yOnetim sisteminin, uygulamanin etkinligini, kalite
hedeflerini, miisteri isteklerini ve buradaki degisiklikleri ve siirekli gelisme gereginin
yakalanip yakalanmadigin1 yilda en az iki kez yapilacak yonetimin kalite sistemini
gozden gecirme toplantilarinda degerlendirilir. Yonetimin kalite sistemini gézden
gecirme toplantilarina firma organizasyon semasinda miidiir kadrosunda goriilen tiim
personel genel miidiir baskanlhiginda katilir. Toplantilarda alinan kararlar toplanti
tutanagina kaydedilir. Toplantilarda alinan kararlarin takibi yonetim temsilcisi
tarafindan takip edilir ve rapor olarak bir sonraki toplantinin giindemine sunulur.

Gozden Gecirme Girdileri

Yonetimin kalite sistemini gdzden gecirme toplantilarinin giindemi toplantida 1 hafta
once yonetim temsilcisi tarafindan belirlenir ve toplantinin diger katilimcilarina
duyurulur. Toplant1 giindeminde en azindan asagida belirtilen konular bulunur.

Bir 6nceki toplantida alinan kararlarin takibi

Denetim sonuglari

Uygulanan diizeltici ve 6nleyici faaliyet sonuglar

Miisteri istekleri ve sikayetleri

Kalite politikas1

Kalite hedefleri

Siirekli gelisme ihtiyaci ve kalite yonetim sisteminin genel durumu
Uriin uygunlugu

Kaynak ihtiyaglari

Gozden Gecirme Ciktilar:
Yonetim gozden gecgirmesinde alinan kararlar toplanti tutanaklarina kaydedilir.

Alinan kararlar ilgili yoneticiler tarafindan uygulama planlarina gecirilir. Bu
planlarda uygulama sorumlulari, terminler ve gerekli kaynak ihtiyaci belirlenir.
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BOLUM 6: KAYNAK YONETIMi
6.1 Kaynaklarm Saglanmasi

Firma kaynak ihtiyaclari, iiretim gereksinimleri veya teknolojik gelismeler
dogrultusunda belirlenir ve yonetimin kalite sistemini gdzden gecirme toplantilarinda
giindeme alimir. Belirlenen kaynak ihtiyacinin karsilanmasi ve bu amacgla planlar
yapilmasi sorumlulugu firma iist yonetimindedir. Kaynak planlamasi genellikle her
yil basinda olusturulan biitce icerisinde gosterilir.

Firma insan kaynaklari, ortaya cikan gereksinimler dogrultusunda zamanin ve
sartlarin gerektirdigi sekilde uygun kaynaklardan arastirilir ve saglanir.

6.2 insan Kaynaklari

Genel

Firma insan kaynaklar1 olustururken ve planlanirken kalite sistemi konusunda etkin
uygulama ihtiyact goz Oniinde bulundurulur. Ayrica kalite sistem uygulamalarina
yatkin veya bu konuda referans sahibi personel istihdam edilir.

Ustalik ve Egitim

Firmamizda personel egitim ihtiyac1 boliim sorumlular1 tarafindan belirlenir ve her
yil yapilacak planlara gegirilir. Firmaya personelin ilk istihdaminda uyum egitimine
tabi tutulur. Egitim faaliyetlerinin sonuglar1 kayit altina alinir.

Firma personeli ustalik ve tecriibelerine gore gorevlendirilir. Firmamiz igerisinde
uzun siireler c¢alismig olan personel zaman igerisinde yonetim ve Kkarar
mekanizmalarinda yetki sahibi yapilir.

6.3 Calisma Diizeni Ekipmanlar ve Alt Yapi

Uretim makinalar1 siirekli ve koruyucu bakima tabidir. Uretim akist ve makina
yerlesimleri tiretim sorumlusu tarafindan gerceklestirilir.
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6.4 Calisma Ortam

Uretim alani temiz ve diizenli olacak ve tozdan olabildigince armdirilmis olarak
bulundurulur. Makinalar temiz tutulur ve arazi durumlar derhal ilgili sorumluya
bildirilir. Uretim alanindaki yerlesim diizeni ve ¢alisanlarin hareketleri, is giivenligi,
techizat ve iirlinlerin korunmasi goz 6niinde bulundurularak planlanir ve siirdiiriiliir.

BOLUM 7: URUN VE HiZMETIN GERCEKLESTIRILMESI

7.1. Uriin Gerceklestirmenin Planlanmasi

Firmamizda faaliyet olarak PVC kapt ve pencere dogramalarmin satigi
gerceklestirilmektedir. Tiim satin alma satis ve depolama isleri piyasa taleplerine,
miisterilerle yapilan sézlesmelere ve piyasadaki fiyat degisikliklerine gore planlanir.
7.2 Miisteri Prosesleri

Miisteri Uriin Gereksinimleri

Firmamizin kurumsal miisterilerinin gereksinimleri, ingaat, konstriiksiyon, agir
sanayi ve imalat sektorlerindeki degisikliklerine gore ortaya cikar. Ilgili sektorlerdeki
ve hammadde piyasasindaki gelismeler yakindan takip edilerek miisterilerimizin
ihtiya¢ duyabilecekleri iriinler daha 6nceden planlanir ve temin edilir.

Miisteriler ile iletisim

Miisteriler ile iletisim telefon, e-mail, fax veya bire bir goriismelerle saglanir.
Miisteri ve tiiketici beklenti ve egilimlerini tespit amaci ile en az alt1 ayda bir olmak
tizere miisteri anketleri gergeklestirilir. Anketlerden elde edilen sonuglar
degerlendirilir ve bu sonuglar daha sonra yapilacak yonetim toplantilarinda ele alinir.
Miisteriden gelen ve kayit altina alian talep icin teklif hazirlanir ve miisteri
tarafindan onaylanan teklif satig siparisine doniisiir.

7.3 Tasarim ve Gelistirme

Yeni bir tasarim yapilmadigindan dolay1 kapsam dis1 tutulmustur.
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7.4 Satinalma
Satinalma islemi

Firmamiz iirtin yelpazesinde yer alan tiim malzemeleri piyasada olabilecek talep
dogrultusunda ve miisteri siparislerine gore onayl tedarik¢ilerden satin alinir.

7.4.1 Tedarikci Secme ve Degerlendirme

Satinalma islemi onayli tedarik¢ilerden saglanir. Tedarik¢iler yilda en az iki kez
belirlenen kriterler dogrultusunda degerlendirilir. Onayl tedarikciler, onayh tedarik¢i
listesinde yer alirlar.

7.4.2 Satinalma Bilgileri

Satin alinacak {iiriin, zaman ve miktar1 ile ilgili bilgiler satinalma teklif raporuna
kaydedilerek onayli tedarikcilerden teklif almir. En uygun sartlarda teklif
degerlendirilir, onaylanir ve satinalma siparisi seklinde tedarikciye iletilir. Bazi
standart iirtinler i¢in teklif almaksizin direkt siparis islemi de gerceklestirilebilir.

7.4.3 Satin alinan Uriiniin Dogrulanmasi

Satinalinan iriinler firmaya geldiklerinde dogrulanarak alinirlar. Dogrulama girdi
kontrolii seklinde yapilir ve irsaliyeler girdi kontrol damgasi ile kayit altina alinir.
Satinalinan triinlerin uygun ¢ikmamasi halinde bu iiriinler tedarikciye iade edilir.
Girdi kontrolde tonaj, malzeme cinsi ve genel goriiniim ozellikleri kontrol
edilmektedir.

7.5 Uriin ve Hizmetin Saglanmasi

7.5.1 Uretim ve Hizmetin Kontrolii

Firmamizda temel faaliyet olarak PVC kapt ve pencere dogramalari satis
gerceklestirilmektedir. Profiller yurtdisindan gelir, firmamizda agik veya kapali

alanlarda depolanir ve satis islemleri dogrultusunda kendimize ait olan veya
disaridan temin edilen araglarla sevk edilir.
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7.5.2 Tammlama ve izlenebilirlik

Yaptigimiz faaliyetlerde tanimlama ve izlenebilirlik is emri, irsaliye bilgileri, tarih,
miisteri ad1, ara¢ plaka nosu ve profillerin {izerine yapistirilan etiket ile saglanir ve
takip edilir.

7.5.3 Miisteri Miilkiyeti

Miisteriye ait olan tiim bilgiler sozlesme gerekleri ve firmamiz prensipleri
dogrultusunda korunur ve saklanir. Ayrica miisteriye veya tageron firmaya ait olan
aracglar firmamiz tarafindan korunur ve sigortali olarak giivence altina alinir.

7.6 Olcme ve izleme Cihazlarinin Kontrolii

Kaynakli profillerin dayanimim 6lgmek icin kullanilan 6l¢ii aletinin kalibresi yilda
bir kez yapilmaktadir.

BOLUM 8: Ol¢cme Analiz fyilestirme

8.1 Genel

Miisteri memnuniyeti, miisterilere yapilacak ziyaret sirasinda, goriisiiliir, ayrica
belirli zamanlarda miisteriler ile anketler diizenlenir. Her sevkiyattan sonra miisteri
ile iletisim kurulur ve memnuniyetsizligi varsa gerekli diizeltici faaliyet planlanir.
Kalite sisteminin uygulanmas1 ve uygulama etkinliginin belirlenmesi amaci ile ig¢
kalite denetimleri yapilir. Kalite sistemimiz planl ve gerektiginde plansiz araliklarla
yonetim tarafindan gézden gecirilir.

8.2 izleme ve Olcme

8.2.1 Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyetinin dl¢iilmesi saglanir. Miisteri memnuniyeti Slciimleri direkt
goriismeler veya en az 6 ayda bir yapilan anketlerle olciiliir. Anketlerin kapsami ve

sorulacak sorular kalite yOnetim temsilcisi tarafindan belirlenir ve genel miidiir
tarafindan onaylandiktan sonra uygulanir.
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8.2.2 i¢c Denetim

Kalite sisteminin uygulanmasini ve etkinligini tespit amaci ile i¢ kalite denetimleri
uygulanir. Her y1l basinda i¢ kalite denetim plan1 hazirlanir. I¢ kalite denetim planlari
hazirlanirken denetlenecek boliim, kalite sisteminin tiim elemanlari, denetim zamani
ve denetgiler belirlenir.

Denetimlerde kalite sisteminin standarda uygunlugu ve biitiinliigliniin yanisira
denetimlerin etkinligi de degerlendirilir.

Denetimlerde elde edilen sonuclar ve bulunan uygunsuzluklar kayit altina alinir.
Denetim sonuglar1 yonetimin kalite sistemini gézden gegirme toplantilarinin giindem
maddelerinden birisini olusturur.

8.2.3 Proseslerin izlenmesi ve Ol¢iimii

Prosesler i¢ kalite denetimleri, hedeflerin takibi, diizeltici ve onleyici faaliyetler ve
miisteri sikayetlerinin bulgu ve sonuglarina gore degerlendirilir. Ayrica genel miidiir
firma proseslerin ve etkinliginin belirlenmesinde birincil sorumluluga sahiptir.
Bulunan uygunsuzluklar i¢in diizeltici ve dnleyici faaliyet agilir.

8.2.4 Uriinlerin izlenmesi ve Olciimii

Satinalinan profiller test sertifikalartyla birlikte alinir. Sunulan hizmetler miisteri ile
yapilan goriismelerden alinan geri bildirim ile izlenir ve olciiliir.

8.3 Uygun Olmayan Uriinlerin Kontrolii

Uygun olmayan iiriinler tespit edildikleri anda farkli renkte boya ile isaretlenir ve
gerekli diizeltici faaliyet baslatilir

8.4 Verilerin Analizi
Uygun olmayan iiriinler, miisteri anketleri ve satig rakamlan siirekli analize tabi

tutulur. Analiz sonucglar1 gorsel olarak degerlendirilir ve grafige gecirilir.
Analizlerden genel miidiir ve kalite yonetim temsilcisi sorumludur.
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8.5 yilesme
8.5.1 Siirekli Iyilestirme

Uygulanan kalite sistemi siirekli iyilestirme manti§i ile kurulmustur. Siirekli
iyilestirme kalite hedeflerinin belirlenmesi ve siirekli izlenmesi sonucunda ulasilacak
sonuglara gore proseslerin iyilestirilmesi sonucunda saglanir. Miisteri istekleri ve
beklentileri sonucunda prosesler yeniden diizenlenir ve iyilestirilir. Proseslerdeki
siirekli iyilestirmeler sonucunda siirekli iyilesme saglanir.

8.5.2 Diizeltici Faaliyet

e Miisteri sikayetleri
¢ Uygun olmayan iiriinler
e ¢ kalite denetiminde belirlenen uygunsuzluklar

sonucunda diizeltici faaliyet uygulamasi yapilir. Diizeltici faaliyet uygulamalar
kalite yonetim temsilcisi tarafindan takip edilir ve izlenir. Uygulama etkinlikleri
yonetimin kalite sistemini gbzden gecirme toplantilarinda degerlendirilir.

8.5.3 Onleyici Faaliyet

Miisteri anketleri

I¢ kalite denetimleri
Muayene ve deneyler
Istatistik analizler

sonucunda elde edilen veriler ve gelecekte uygunsuzluga neden olma ihtimali olan
konularda 6nleyici faaliyet uygulamasi gibi gerceklestirilir.
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BOLUM 9: SUREC EKIiLESIMLERi TABLOSU
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BOLUM 10: ORGANIZASYON SEMASI

» 5 5 &
g F = §
= S 3 & 3 :
. & % S % -4 = 2
5= £ / A
&g a8 | /L haiead /il
bs = 2 = —
2 2
sE | &
=3 = 2 b}
i H pe z
I £ 3 2
S = 3 )
A s 3 k8
~ ~ . .
- i []
= = § = (=
5 g 8l = ) s | 2|2 Fsﬂ
g g A 3| 3 Flals H
3 §oi= g 5 =& § = & 1 &8 ==
A T 3 3 3| =R 5| 2 2 2| s |3 =B
£ 32 i 2 S| § § = 5|2
el 2 & < S| 5 2 2
< S S| & &
st = e &
R g £ = 5[ 3 . |F
PR = < = ﬁ: s (8 -
S (2] 15 1) 13 e l2R Halwld [old s
R - s131E 3 E1E1H [I5l8 S
S '*3 32 ol 8 SRR (3| =
S = = ~1%|& el (12N
ng E ¥ <) S I &
2| | s B A ATAT S
SRR <3 S [/ W )y
S e L ‘
3 = ) g F T
q‘i’ E S
g T
=89
—_—
=
E = =
-
s < s
g g §
S D
b -
G
=
§ 3
g =
= 3
A =
= s
é <

218



OZGECMIS

1979 yilinda istanbul’ da dogmus, lise 6grenimi dogum yeri olan Istanbul’ da
Mehmed Bayazid Lisesi’nde tamamlamistir. Lisans 6grenimini 1997-2002 yillan
arasinda  Yildiz Teknik Universitesi'nde tamamladiktan sonra hem Makina
Miihendisligi hem de Endiistri Mithendisligi iinvanim almstir.

Makina miihendisligi bolimiindeki lisans tezini Buhar Tiirbini Dizayni iizerine
yapmistir. Endiistri miithendisligi boliimiinde ise bitirme tezini CNC Tezgahlarinin
Programlanmasi iizerine yapmustir.

219



