ONSOZ

Yeryiiziinlin kanunu olarak etrafimizdaki hersey gibi ticaretin kosullar1 ve rekabet
kavrami da her giin degismekte ve gelismektedir. Sirketler, hizli degisimin getirdigi
firsatlar ve zorluklar1 ayn1 anda karsilamaktadir.

Bugiin, kiiresellesme olusumu ve diinyada korumaci yaklasimlarin giderek azalmasi
sonucu, isletmelerin ortaya ¢ikan dev pazardan paylarim1 alabilmeleri igin,
miusterilerin isteklerini tamamen yerine getirmeleri, bunun da 6tesinde beklentilerinin
tizerinde mal ve hizmetler sunmalari sarttir.

Bu anlamda kalite, rekabetin en 6nemli silah1 haline gelmistir.

Gegmiste kalitenin elde edilmesi ancak iiriinlerin kontrol edilerek hatali olanlarin
ayiklanmasi ile miimkiin goriiliirken, giiniimiizde kalitenin dogrudan dogruya tiretim
asamasinda saglanmasi s6z konusudur. Bugiin, bir kerede dogru yapilmayan islerin
firmalar i¢in biiyiikk maliyetler getirdigi anlayis1 kabul gérmektedir.

Toplam Kalite Modeli, isletmelere, “Tam ve kosulsuz miisteri memnuniyeti” ¢ikis
noktasindan hareketle, pazar savasinda rakiplerine karsi ayakta durma sansi
vermekte; “Ilk seferde dogru yapma” temel ilkesi ile gdzardi edilemeyecek bir
ekonomik avantaj saglamaktadir.

Toplam Kalite Yonetimi, sadece lirlin veya hizmet kalitesi ile ilgili olmayip,
giinliimiiziin ¢agdas yonetim anlayisidir.

Uzun zamandir lizerinde ¢aligmak istedigim bu konuya beni yonlendiren ve higbir

zaman yardimlarimi esirgemeyen degerli hocam Sn. Prof.Dr. irfan SAYGILI'ya
tesekkiirlerimi sunarim.

May1s 2002 Taskin TURAN
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OZET

Giliniimiizde diinya pazarlarina, serbest piyasa ekonomisi hakimdir. Teknolojide
yasanan gelismeler, uluslararasi ticarette korumanin azalmasi, serbest piyasa
ekonomisinin globallesmesi rekabeti ulusal boyuttan ¢ikarak uluslararasi bir boyuta
getirmistir.

Bu noktada, isletmelerin uzun 6miirlii olmasi, maliyet, karlilik ve iyi imaj yaratma
gibi konularda rekabet avantaji saglayabilmesi i¢in kalitenin rolii biiytiktiir.

Miisteri i¢in kalite tanimi, kendisine sunulan iirliniin, fonksiyon, performans, estetik
gibi Ozellikleri ve fiyati ile, gerek aligveris gerekse satig sonrasi hizmetler agisindan,
{iriin{i sunan isletmeyle olan iliskilerinin niteligini kapsar. Uretici acisindan kalite
tarifine iki boyuttan bakilabilir. Bunlardan birincisi miisterinin tatmini, digeri ise
tiretimde hatasizliktir. Miisteri tatmini yoniinden bakildiginda yiiksek kalite satis
hasilatin1 yiikseltir. Uretimde hatasizlik ise yeniden isleme ve hurda masraflarim
azaltmakta, islem siirelerini kisaltmakta ve iiretim maliyetlerini diisiirmektedir.

Tiim bunlardan yola ¢ikarak, “Siire¢ olarak Kalite” kavramina gelinmektedir. Her
yonden “kaliteli bir iiriin”, ancak “kaliteli siirecler” sonucunda elde edilebilmektedir.

Modern anlayisa gore, kaliteli iirlinlerin ortaya konmasi pazar arastirmasi ile
baslamakta, iirlin gelistirme ve tasarim ile devam ederek tedarik, iiretim, depolama,
sevkiyat, satis sonrasi hizmetler ve {irliniin kullanimindan sonra topluma zarar
vermeyecek sekilde elden ¢ikarilmasina kadar tiim agsamalar1 kapsamaktadir.

Bu yaklasim dogrultusunda, bir isletmede yapilan biitiin islerde, misteri isteklerini
karsilayabilmek i¢in sart olan yonetim, insan, yapilan is, lirlin ve hizmet kalitelerinin,
bir sistem yaklasimi igerisinde, tiim ¢alisanlarin katilimi, hedef ve fikir birlikleri
saglanarak ele alinmasi ve gelistirilmesine “Toplam Kalite” ad1 verilmektedir..

Toplam Kalite Yonetimi ise, Toplam Kalite anlayisinin yonetimsel boyutu, genel bir
yonetim felsefesidir.

Bu c¢alismada, Toplam Kalite Modeli ve Uretim Sistemlerindeki uygulamasi ele
alinmaktadir.

Ilk boliimde, giiniimiiz ticari kosullarinda isletme-iiretim-iilke ekonomisi iliskisi
irdelenmistir.

Ikinci boliimde, kalite kavrami incelenmis ve Ok-Red tasnifinden siire¢ kalitesi
anlayisina gelinceye kadar kaliteye bakis agisinin nasil degistigi ortaya konulmustur.

Ucgiincii  boliimde, modern yonetim anlayist olan Toplam Kalite Yonetimi
tanitilmakta; isletmenin rekabet giiciine olan etkilerinden s6z edilmektedir.
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Dordiincii boliimde, Toplam Kalite Yonetimi’nin temel ogeleri olan miisteri odakh
bakis agisi, bu felsefeye has yonetim stratejisi, iggiicli etkinliginin artirilmasi, siirekli
gelisme ve takim c¢alismasi ruhu i¢inde tam katiliminin saglanmasi unsurlar
agiklanmaktadir.

Besinci boliimde, Toplam Kalite’nin olmazsa olmaz araci olarak Kalite Giivence
Sistemi kavrami1 incelenmektedir.

Son boliimde ise, Ford-Otosan A.S’de miisteri tatminine yonelik olarak uygulanan
kalite sistemlerinden biri olan, PVQA sistemi tanitilmaktadir.



TOTAL QUALITY AND PRODUCTION SYSTEMS

SUMMARY

Today, free market economic model controls the world markets. The globalization
and the developments in technology enlarges the competitive challenge from
domestic dimension into a international dimension.

At this point, quality has a vital importance for the foundation to possess a long
lifetime and to have a competitive advantage on critical subjects such as cost-profit
balance and company reputation in the global marketplace.

From the view point of the customer quality includes, product characteristics such as
function, performance, durability etc and the price, also the quality of her affair with
the presenting company. From the view point of the producer, quality has two
dimensions. The first one is customer satisfaction, the second one is failure-free
processes. Customer satisfaction rises the sales volume and the whole sales income
while failure-eliminated processes reduce production costs by decreasing re-treating
operations.

Taking these facts into account, the definition of “Quality as a process” steps
forward. A high-quality product in all means, can only be produced via high-quality
processes.

The acquirement of high-quality begins with market research, followed by product
development and includes all company activities such as logistics, production,
shipment, after-sales service.

According to this approach, the handling and development of the management,
manforce, operation, product and service qualities of a foundation, in a systematic
way by the participation of all employee, in order to meet consumer expectations is
called “Total Quality”.

Total Quality Management is a general management philosophy; the managerial
dimension of Total Quality.

In this study, Total Quality Model and its applications in the production systems is
handled.

In the first section, the relationship between company-production-economy has been
examined.

In the second section, the issue of quality has been expressed, the changes on the
understanding of quality have been explained, from -quality as inspection- to -quality
as a process-.



In the third section, the contemporary management model “Total Quality
Management” has been presented and its effect on the competitive force of the
company has been examined.

In the fourth section, the basic principles of TQM, such as customer-orientation, new
management strategy, increasing the effectiveness of the workforce, continious
improvement, total employee participation under team-work spirit have been
described.

In the fifth section, the issue of “Quality Assurance” and “Quality Assurance
System” have been defined.

In the last section, PVQA, a customer-focused quality system which is one of the
quality systems applied at Ford-Otosan Co. has been presented.
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1.GIRIS

1.1. Uretim

Uretim, insan gereksinmelerinin doga tarafindan tam olarak karsilanamamasi sonucu
ortaya ¢ikan beseri bir faaliyettir. insanin, yasami i¢in doganmn kendisine verdikleri
ile yetinmesi halinde herhangi bir {iretim faaliyetinden s6z edilemeyecegi agiktir.
Nitekim ¢ok ilkel toplumlarda iiretim hemen hemen hi¢ yok gibidir. Dolayis1 ile
iiretimin insanoglunun uygarlik yolunda ilk adimlar1 atmaya basladig: tarihe kadar

uzanan bir ge¢misi oldugu sdylenebilir. [1]

Uretimin temel amaci bir mamul veya hizmet yaratmaktir. Bunun gerceklesebilmesi
icin, liretim faktorleri adi verilen unsurlarin belirli sartlar ve yontemlerle bir araya

getirilmesi gerekir.

Modern iiretim ¢ok sayida elemandan olusan bir bilesimdir. Basitlik acisindan genel
olarak iiretim, toprak (hammadde kaynaklar), iscilik (insangiicii kaynaklari) ve

sermaye faktorlerinin bilesimi olarak kabul edilebilir.

Toprak, lilkenin maden yataklarini, ormanlarini, suyunu, enerji kaynaklarini vb.
icerir. Bu unsurlar ancak bilindikleri ve yarar saglayacak hale doniistiiriildiikleri

takdirde bir turetim faktoru olabilir.

Iscilik, iilkenin niifusunu olusturan insanlarin fiziksel veya diisiinsel yeteneklerini

igerir. Insangiicii yaratilan her faydanin kaginilmaz bir parcasidir.

Sermaye, toprak ve insan giiclinden tlireyen bir iiretim faktoriidiir. Sermaye insan
tarafindan {iretilir. Ornegin, ilkel insanin {iretimini artirmak amaci ile, emegini ve

dogal varliklar1 kullanarak yaptig1 tas balta, alet sekline doniismiis sermayedir.

Sermaye deyince yalniz para akla gelmemelidir; sermaye biriktirilmis emegin para,

alet, makina veya teknoloji sekline doniismesi ile olusan bir iiretim faktoriidiir. [2]



Insanligin tarihi kadar eski olan iiretim faaliyeti sonunda ortaya c¢ikan mal veya
hizmetin amaclanan gereksinmeyi karsilama derecesi, yani kalitesi de eski ¢aglardan
beri 6nem verilen bir konu olmustur. Ortagaglardan giliniimiize dek yasayan ¢iraklik,
kalfalik ve ustalik kavramlari kaliteye verilen 6nemin simgeleri sayilabilir. Bir mali
veya hizmeti en iyi bicimde iiretebilecek duruma gelmek ic¢in uzun yillar siiren bilgi
ve tecriibe kazanma zorunlulugu kuskusuz kalite diizeyini yiikseltme amaci ile

konulmustur. [3]

1.2. Uretimin Ulke EKkonomisi A¢isindan Onemi

Bir canlinin yasamini siirdiirebilmesi, organlarini olusturan hiicrelere kadar uzanan
damarlarda her an taze kan bulunmasi ile miimkiindiir. Bir {ilke ekonomisi igin
iiretim, canlilarda yasami saglayan kan gibidir. insangiicii ve diger kaynaklarin
yerinde kullanilmasi ile gerceklestirilen yeterli diizeyde iiretim, ekonominin saglikli

bir sekilde yasamasi ve gelismesi i¢in On sart olarak kabul edilir. [2]

Uretim bir iilke ekonomisinin temel tasidir. Bu nedenle, iiretimde verimlilik ve

kalitenin ekonomik yapinin olusmasinda ¢cok dnemli bir yeri vardir.

Giiniimiizde Tiirkiye, -Gelismekte olan iilke- konumundadir. Ulkemizin ulusal
hedeflerine uygun bir gelisme gosterebilmesi icin uzun yillardir dile getirilen,
¢cOziilmesi gereken temel sorunlardan biri disa bagimliligin azaltilmasidir. Disa
bagimliligin azaltilmast icin bagvurulan carelerden biri ithal edilen mal ve
hizmetlerin tiiketiminde tasarrufa ve kisintiya gitmektir. Tasarruf muhakkak gerekli
fakat yeterli bir Oonlem degildir. Aslinda disa bagimliligin azaltilmasinda diger
ilkelerle olan ekonomik ¢ikarlarin dengelenmesi politikasinin temel sorunu, ithalat

ile ihracat arasinda makul bir oranin gergeklestirilebilmesidir. [4]

Ekonomik darbogazdan ¢ikabilmemiz icin herseyden oOnce ihracati artirmanin
gerekliligi bugiin herkes tarafindan kabul edilen bir ger¢ek olmustur. Bunun i¢in, dis
pazarlarda fiyat ve kalite rekabetine karsi koyabilecek nitelikte mal tiretmek

kacinilmaz bir hedef haline gelmistir.

Bir taraftan her y1l hizla artan ithalat gereksinmemizi karsilarken, diger taraftan dis

ticaret agigimizin azalmasini saglamak gercekten gii¢ bir istir. Bu konuda basartya



ulagsmak i¢in, tilkenin dogal kaynaklari ile insan giiciiniin seferber edilmesi, asir1
tilketimin kisilmasi, tasarrufa onem verilmesi, iiretimde verimlilik ve iiretkenligin

artirilmasi, kalitenin yiikseltilmesi gibi genis kapsamli sorunlarin ¢6ziilmesi gerekir.

Gergekten ihracatta biiylik oranlarda artis saglanabilmesi iiretkenlik ve kalitenin

miimkiin olan en iist diizeye yiikseltilmesi ile miimkiindiir.

Uretim girdileri iyi kulllanilirsa fiyat ve kalite konusunda rekabet etme veya rekabete
dayanma olasilig1 artar, dolayisi ile ihracatta amaclanan gelismeler daha kolay

saglanir. [1]

1.3. Isletme

Isletmeler, iktisadi mal veya hizmet iireten birimlerdir. Isletmelerin islevi, alicilarin
almak istedikleri, para vermeye razi1 bulunduklari mal ve hizmetleri bunlarin emrine

hazir kilmaktir.

Isletmeler, biraz &nce bahsettigimiz iiretim faktorlerinden, sermaye denilen mal
stoklar1, para, ara¢, makina gibi maddesel unsurlar ve s6z konusu isletmede c¢aligan

insanlar1 biinyesinde bulundurur. [5]

Isletme, ¢ogu zaman bir isletme sistemi i¢inde faaliyet gdsterir. [6]

Sekil 1.1 Isletme sistemi

Bilindigi gibi, isletmelerin amaci tiiketicilerin satinalma giiclinden daha ¢ok pay
almaktir. Kar, isletmenin basarisinin bir 6l¢iisiidiir, ancak yegane amaci degildir.
Isletme iktisadi amacina ulasirken faaliyet halinde bulundugu toplumun ¢ikarlarina,

siyasal ve toresel deger yargilarina uygun hareket etmelidir. [5,7]



Ishikawa “Toplam Kalite Kontrol nedir?” isimli kitabinda sirketi soyle

tanimlamaktadir:

“Sirketin birinci Onceligi, kendisi ile herhangi bir bigimde iliski i¢inde bulunan
insanlarin mutlulugudur. Insanlar bu iliskiden memnun degiller ise, o sirket

varolmay1 hak etmiyor demektir.

Miisteriler; sirketin iiriin veya hizmetini alirken, kullanirken ve kullanmayi

biraktiklarinda tam anlamiyla memnun ve tatmin olmus olmalidirlar.

Sirket, calisanlarina yeterli derecede bir gelir saglamali, insani degerlere saygi
gostermeli, onlara islerinden zevk duyma ve mutlu bir yasam slirme olanagini

saglamalidir.

Hisse sahiplerinin memnuniyeti ayni derece Onemlidir. Her sirket, ortaklig

bulunanlara maddi kazang saglayabilmek igin yeterli kar1 elde etmekle yiikiimliidiir.

Ozetlemek gerekirse, sirketler bir toplumda, o toplumda yer alan insanlara hizmet
etmek amaciyla bulunurlar. Mevcudiyetlerinin nedeni budur, o nedenle ana hedefleri

olmalidir.”

Bu ana amaca ulasmak, {i¢ temel aracla miimkiin olabilmektedir. Bunlar kalite, fiyat,

miktar’dir.
> Kalite :

Kusurlu, diistik kaliteli iiriinler tiiketici memnuniyetsizligi ve giiven kaybina neden
olmanin yaninda, satislarinda azalmasina neden olur. Eger bir sirket satilmayan
triinler tiretmekteyse bu hammadde ve enerji israfidir; bu israf toplum igin bir
kayiptir. Bir sirket her zaman tiiketicinin talep ettigi kalitede lriinler sunmalidir.
Tiiketicilerin gereksinmeleri ise giinbegiin artmaktadir. Gegen sene i¢in iyi olan,
gelecek sene igin yeterli bile olamamaktadir. Bir isletmenin rekabet ve miisteri
saglayarak kar edebilmesi, kalite kavramini algilamas1 ve uygulamasiyla yakindan
ilgilidir. Giinlimiizde sifir hata arayisi, yeni bir yasam bi¢imi olmus, gercek bir
rekabet ortaminin yasandig1 pazarlarda hatasiz iiriin ve hizmetlerin istenmesine yol

acmuistir.



Glinlimiizde bir isletmenin, tirettigi mamullerin kalitesini sadece kendi gabasi ile
yiikseltmesi diistiniilemez. Sorunun iilke ¢apinda ele alinmasi zorunludur. Disardan
aliman hammaddeler, yan sanayi isletmelerine yaptirilan pargalar, personelin temel
mesleki egitimi, kalite kavramlarini benimseme ve uygulama aliskanligi gibi

faktorlerin tiimii igletmenin iiriin kalitesinde 6nemli kriterlerdir.
» Fiyat, Maliyet, Kar :

Kar etmek sirketin 6nde gelen hedefidir. Kar gergekte sirketi kalici kilma aracidir.
Kar olmadan, yeni iirlinlerin, yeni teknolojinin gelismesi diisiiniilemez, ekipman
modernizasyonuna yatirim yapilamaz, maaslar Odenemez, yetenekli insanlar
isdihdam edilemez. Sonugta sirket hizmet etmesi beklenen toplumu tatmin
edemeyerek yok olur. Karliligin artirilabilmesi etkin bir maliyet kontroliinii, bu ise,
irlin kusurlarinin, malzeme israfinin ve iiretim zamanin azaltilarak prodiiktivitenin

artirtlmasini gerektirmektedir.
» Miktar, Teslim Siiresi :

Bir sirket tiiketici tarafindan talep edilen miktarda iirlinii, onceden belli olan teslim
tarthinde saglamalidir. Etkin yonetim sistemi ile satin alinan miktar, iiretim miktari,
stokta bulunan malzeme ve yar1t mamul miktari, satis miktar1 ve bunlara bagl olarak

teslim stiresi kontrol altinda tutulabilir. [8]

1.4. Giiniimiizde Isletmelerin Maruz Kaldig1 Rekabet Kosullar:

Gilinlimiizde diinya pazarlarina, serbest piyasa ekonomisi hakimdir. Teknolojide
yasanan gelismeler, uluslararasi ticarette korumanin azalmasi, serbest piyasa
ekonomisinin globallesmesi rekabeti ulusal boyuttan c¢ikarak uluslararast bir boyuta
getirmistir. Artik diinya pazarlarinda kiyasiya bir rekabet s6zkonusudur. Hizli ve
siirekli degisen cevre, isletmeleri de etkilemekte ve degisiklige zorlamaktadir.
Isletmeler varliklarmni siirdiirebilmek icin degisiklikleri énceden tahmin etmek ve

acimasiz rekabet ortaminda {istiinliik saglamak zorundadir. [7,9]

Bu noktada, kalite rekabet avantaji saglamada 6nemli bir faktér olmaktadir. Bu
acidan Kkalite, isletme stratejisi i¢inde Snemli bir yere sahiptir. Isletmenin uzun

Oomiirlii olmasi, maliyet, karlilik ve iyi imaj yaratma gibi konularda rekabet avantaji



saglayabilmesi i¢in de kalitenin rolii biiyiiktiir. Diinya pazarlarinda kalitenin pazar
paymi ve kar marjm dogrudan etkilemesi sonucunda rekabet stratejilerinin

gecmistekine gore yeniden diizenlenme ihtiyact dogmustur.

Yiizyilimizin ilk yarisinda, arz agiginin bulundugu donemde, rekabet esasen iiretim
odakli olup, talep edilen {iiriinleri lireten kazanmaktaydi. Bu donemde daha ¢ok

tiretim daha ¢ok kar getirmis; biiyiik sirket, karli ve giiclii sirket olmustur.

Arz ile talebin dengelendigi 1970’11 yillarda rekabet maliyet odakli oldu. Bu
donemde ayni mali daha ucuza liretebilen daha ucuza da satabildiginden, rakiplerine

tistiinliik saglayabilmistir.

1980’11 yillara gelindiginde pek ¢ok yonden tatmin olmus ve yiikksek satinalma
giicline sahip kitleler artik ucuz ve bol iiriinlere doymustu. Bu kitleleri ancak kaliteli
tiriinler cezbediyordu. Bu donemde artik maliyet tek basina yetersiz kalmis, kalite
istiinliigii rekabette 6n plana gecmistir. Gerek miisteri begenisine yonelik kalite, yani
“tasarim kalitesi”, gerekse hatasizlik anlamina gelen “uygunluk kalitesi” belirleyici
olmustur. Her zevke, her kesime ve her keseye uygun zengin iiriin ¢esidi, sifir hata

ile iiretim kalite devrimini baslatmistir.

Kalite bazinda rekabet maliyet Ogesini ikame etmemis, ylksek kalite ve diisiik
maliyet bir arada istenmistir. 1990’11 yillarda bu iki boyuta bir de “hiz” ogesi
eklenmistir. Miisteriye talep ettigi 6zellikleri kusursuz ve en ¢abuk bigimde sunabilen

kazanmastir. [7]

Sekil 1.2 Cok yonlii yonetim (gecmiste) / Cok yonlii yonetim (sonra)



Bagka bir ifade ile, glinimiizde yiiksek rekabet giicii Kalite-Maliyet-Termin

kriterlerinin her birinde istiinliigli gerektirmektedir. Bir bagka anlatimla, miisteri

isteklerini ve beklentilerini tam olarak ve zamaninda belirleyen, buna uygun tasarimi

yapan, en verimli ve kaliteli sekilde bu tasarimu iiriine doniistiiren ve {irtinleri istenen

zamanda ve fiyatta piyasaya sunan yapiya sahip olan kazanmaktadir. Bahsedilen

tarzda bir yapi, yonetimde c¢ok farkli bir anlayis ve felsefeyi zorunlu hale

getirmektedir.

Bu anlayis i¢inde, giiniimiiz kosullarinda rekabete girecek bir kurulusun sahip olmasi

gereken temel 6zellikleri soyle siralamak miimkiin olabilir:

Miisteri Odakli: Dis ve i¢ miisterilerin ihtiyag, talep ve beklentilerini tam olarak

karsilayan bir anlayisin hakim oldugu,

Katilimci: Problem c¢ozme, fikir {iretme, Oneri gelistirme ve karar almada

“konsesstiis”” ortamina sahip,

Hedef Birligi icinde: Tepe yoneticiden, en uctaki elemanina kadar, 6rgiitiin tiim

bireyleri ayn1 amaca doniik,

Dinamik: Bilgi paylasiminda, karar iiretmekte ve harekete gecmekte azami hiza

sahip,

Bilgi Bazli: Rekabet giiciinii destekleyecek bilgilerin yerinde, vaktinde ve dogru
olarak saglandigi, bu bilgilerin yatay ve dikey yoOnlerde karsilikli olarak
paylasildig: bir sisteme sahip,

Yiiksek Motivasyonlu: Temel 6genin insan faktorii oldugunun bilinciyle, tim

bireylerin basarida pay sahibi oldugu inancina sahip bir yonetim,

Kaliteli Isgiicii: Yiiksek performansin ancak yiiksek Kkaliteli elemanlarla

yapilabilecegine inanan ve elemanlarinin seviyesini siirekli gelistiren bir yonetim,

Planli, Programli: Saptanan hedeflere iyi diisiiniilmiis ve somut bicimde

planlanmis adimlarda ilerleyen, her asamada sonuclar1 degerlendiren bir yonetim.

[7]



2.KALITE

2.1. Kalite Nedir - Ne Degildir?

Kalite, ISO9000’de “Bir f{irlin veya hizmetin belirlenen ihtiyaglar1 karsilama

kabiliyetine dayanan 6zelliklerin tiimiidiir” seklinde tanimlanmaktadir.

Pratikte ise; endiistride, ¢esitli mesleki yayinlarda ve gilinliikk yasantimizda kalite ve
bununla ilgili konularda bir kavram birliginin bulunmadig1 derhal géze ¢arpmaktadir.
Ornegin, bir kimse kaliteli mal deyimi ile iiriiniin fiyatinin yiiksekligini, baska bir
kimse ise saglamligini ifade etmeye calisabilir. Bir fabrikanin laboratuarinda elindeki
malzemeye dayaniklilik deneyi uygulayan teknisyen yaptigi isin kalite kontrolu

oldugunu diisiinebilir.

Esasen, kalite hakkinda bilinmesi gereken en 6nemli nokta, kalitenin mutlak anlamda

“en 1y1” demek olmadigidir.

Bir Rolls-Royce otomobil ile Ford Escort arasinda kalite bakimindan ne fark vardir?
Birincisinin kalitesi daha yiliksek demeden 6nce diisiinmek gerekir. Ger¢i her ikisi de
binek arabasidir. Ancak kullanilis amaclar1 farklidir. Her otomobil degisik
tilketicilerin isteklerine cevap verir. Ayrica fiyatlar1 arasinda da biyiik fark

bulundugu g6zoniine alinmalidir.

Bir makinada hareket iletme gorevi yapan milin ¢ap1 50+0.05 mm toleransla
islenmektedir. Tasarim miihendisi bu tolerans1 50+0.005 mm olarak degistirirse
milin kalitesini yiikseltmis olur mu? Soruyu cevaplamadan once, ilk toleransa gore
islenen milin kendisinden beklenen isi yapip yapamayacag: arastirilmalidir. Mil ilk
basta amacma uygun olarak goOrevini yapiyorsa toleransi sikilastirmak maliyeti

artirmaktan bagka bir fayda saglamaz. [10]



Bir {iriin veya hizmetin kaliteli olmast;
a)Gereksinmelerine cevap verme
b)Omiir

c)Fiyat

kosullar1 agisindan en uygun kombinasyonun olusmasi demektir. Bu agidan kalite

iriin maliyetinden ayr1 diigiiniilemez. [1]

Baska bir deyisle, tiiketici agisindan kalite, ancak malin fonksiyonuna, yani hizmet
ettigi amaca gore bir anlam tasimaktadir. Dolayisi ile kaliteyi ¢ok genel olarak
“Amaca uygunluk derecesi” seklinde tanimlamak miimkiin olur. Burada amag, {iriinii

kullanacak olan kisinin ihtiyaglarina ve 6deme olanaklarina gore belirlenir.

Herhangi bir iriiniin nihai kalitesini olusturan ve iriinlin kalitesini dogrudan

etkileyen faktorler vardir. Bu faktorler;

e Proje ve tasarim kalitesi

e Teknik ve miithendislik hesap kalitesi
e Hammadde kalitesi

e Imalat kalitesi

o Iscilik kalitesi

o Kontrol kalitesi

e Ambalaj kalitesi

Depolama ve sevkiyat kalitesi

olup, bu faktorler {iriiniin Fonksiyon, Performans, Kullanishlik, Dayaniklilik,

Giivenilirlik, Estetik 6zelliklerini belirler. [11]



Miisteri icin kalite tanimi, kendisine sunulan iiriiniin, 1) yukarda sayilan 6zellikleri,
2) fiyat 6zellikleri, 3) gerek aligveris gerekse satis sonrasi hizmetler acisindan, {irtini

sunan igletmeyle olan iligkilerinin niteligini kapsar.

Miisterinin gercekte iizerinde durdugu, zaman icinde sahip oldugu mal veya
hizmetten edindigi deneyimdir.( Alisverig- Satinalma- Teslimat- Kullanig- Birakma
Stiregleri) [6]

Sekil 2.1 Kalite ilgi gruplar1 [12]

Uretici agisindan kalite tarifine iki boyuttan bakilabilir. Bunlardan birincisi

miisterinin tatmini, digeri ise iiretimde hatasizliktir.

Olaya miisteri tatmini olarak bakildiginda yiiksek kalite satig hasilatimi ylikseltir,

ancak bu sirada maliyetlerde de artis olmas1 kuvvetle muhtemeldir.

Uretimde hatasizlik ise yeniden isleme ve hurda masraflarini azaltmaktadir. Istatistiki
kalite kontrol yontemleri, her tiirlii testin maliyetini azaltmakta, kapasite kullanimini

ve verimliligi artirmaktadir. [4]

Isletme igin kalite, her yonden iyilestirme, iyilesme, daha iyiye erisme istegi ve dis
baskilarla giindeme gelmektedir. Daha iyiye erigme istegi kalitenin Oneminin
bilincine varmanin veya verimsiz ve problemli yontemlere ve is akislarina duyulan
kizginligin bir sonucudur. Dis baskilar ise pazardan yani miisterilerden gelmektedir.
En basit sekliyle ifade edilirse bu, ihtiyag¢lari tatmin edilemeyen bir miisterinin baska

bir firmaya gitmesidir.

Her gecen giin uluslararasi pazarlarda miisterilere kalite glivencesi saglayabilmenin
onemi artmaktadir. Bu sartt saglayamayan iilke ve firmalara bu pazarlar

kapanmaktadir.
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Kendi alanlarinda diinyanin en biiyiikleri arasinda yer alan iki Avrupa firmasinin tepe
yoneticilerinin kalite hakkinda sdyledikleri bu konuda bizlere onemli ipuglar

vermektedir;

“Siiphesiz, miisteriyi ilgilendirdigi kadariyla, {iriin ve hizmetlerin kalitesi dogrudan
onu tedarik eden igyerinin kalitesini yansitir. Egere miisterinin deger verdigi tim
unsurlar tam olarak saglanirsa yalmiz iriin satilmaz, ayni zamanda iiretici de

miisterinin sadakatini kazanir. Bu yiizden kalite rekabet avantaji i¢in belirleyicidir”
(J. Van Der Klught / Philips Genel Miidiirii)

“Kalite sozciigii Bosch’ta yalniz iriiniin kalitesi olarak degil, ayni zamanda
misteriye saglanan hizmetin kalitesi, tiim calisanlarin yaptiklar islerin kalitesi ve
giivenirligi, kaliteyi daha da gelistirmek i¢in siirekli hazir olmalar1 seklinde anlasilir.

Bu yiizden biz, kaliteyi birinci derecede oncelikli bir yonetim aract olarak goriiriiz”

(K. Eckert / Bosch Genel Miidiir Yardimecisi) [7]

2.2. Kalitenin Boyutlari

Isletme agisindan kalite, daha genis anlamli, ¢ok y&nlii bir kavramdir. Bu yoénlerin

siniflandirilmasi kalitenin daha iyi anlagilmasina yardimeci olacaktir;

e Istatistiki olarak Kalite: Istatistik biliminin uygulamali hale gelmesi ile endiistri
miihendisligi ve yonetim tekniklerinin gelismesi istatistigin kalite kontroliinde
uygulanmasmi artirmigtir.  Bu  yontem Istatistiki Kalite Kontrol olarak
adlandirilmakta olup istatistik sayesinde ortaya cikabilecek bozukluklar 6nceden

tahmin edilmeye ve diizeltici onlemler buna gore alinmaya baslamistir.

e Ticari olarak Kalite:Ticari kalite ile ilgili olarak temelde iki kavram mevcuttur.
Bunlardan ilki “Tasarim Kalitesi” ikincisi “Uretim Kalitesi”dir. Tasarim kalitesi
kalitenin temel unsurudur; iiretim kalitesi, tasarim kalitesinin iiriine yansitilmasi

cabalarmin bir gostergesidir.

e Ekonomik olarak Kalite: Ekonomik kalite, kalitesiz iiretimden kaynaklanan

maliyet kayiplar ile ilgilidir. Kalite ile maliyetler arasi iligki degerlendirmelerde
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cok onemlidir. Biiylik bir ¢ogunlugun yanlis olarak bildigi “Kalite yiiksek

maliyettir” yargisinin dogru olmadig ilerleyen konularda daha iyi anlagilacaktir.

e Sosyo-Organizasyonel olarak Kalite: Sosyo-Organizasyonel kalite, isletmede
bulunan beseri kaynaklarla ilgilidir. Sosyo-Organizasyonel kalite ile “Kalite”
kavramina insan boyutu eklenmektedir. Bu konuda en somut ornek Kalite
(Kontrol) Cemberleri’dir. Uretim veya hizmet isletmesinde calisan goniillii
kisilerin olusturdugu gruplar, maliyet, verimlilik, ¢alisma kosullarinin
diizenlenmesi ve ig gilivenligi gibi konular yaninda dogrudan kaliteye yonelik

projeler tizerinde de galismaktadirlar.

e Stratejik olarak Kalite: Kalite diisiincesi artik rekabette anahtar bir faktor
olmustur. Isletmeler son zamanlarda kalite stratejilerini gelistirme gayreti igine
girmistir. Toplam kalite yaklagimi dogrultusunda bazi stratejik gelismeler
olmustur. Bu soOylelenenlerin 1s18inda toplam kalite, miisterinin en diisiik
maliyetle en yiiksek tatmini sagladigi isletmenin yaratilmasi ve global stratejinin

organize edildigi, yontem ve ilkeler biitiiniidiir. [7]

Sekil 2.2 Kalitenin ¢ok yonlii fonksiyonel yapisi

Bu noktada, konunun 6nemi bakimindan Tasarim kalitesi (Tasarlanan Kalite) ve
Uygunluk Kalitesi (liretim kalitesi) kavramlar1 {izerinde biraz durmak faydali

olacaktir.
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Daha once belirttigimiz gibi, bir {iriiniin kalitesinden sz edilebilmesi i¢in;
1. Kullanis Amacinin
2. Fiyatinin; g6zoniinde bulundurulmasi gerekir.

Bir {riiniin kalite diizeyinin Once tasarlanmasi ve sonra iretimle beraber
gerceklesmesi sozkonusu olduguna gore, tim faktorleri iki temel unsur {izerinde
toplamak miimkiindiir. Bunlardan tasarim kalitesi (Bagka bir ifade ile tasarlanan
kalite), bir {iriinlin genel olarak tiiketicilerin isteklerini karsilama derecesidir.
Uygunluk kalitesi ise belirli bir iirliniin tiretildigi zaman kendisi i¢in tasarlanan kalite

diizeyine uyma derecesidir.

Tasarim Kalitesi, biiyiik 6l¢iide miisterinin ihtiyaci, zevki yada tercihe baglidir.
Ornegin bir kumasin yiinlii yada pamuklu olmas1 kullanim yerine bagh oldugu kadar
tercthe de baghdir. Buna karsilik miisteriye sunulan {riiniin belirlenmis olan
ozelliklerine (iplik cinsi, kalinlig1, 6rgli standardi) ne 6l¢iide uydugu ise Uygunluk
Kalitesini belirler. [4]

Tasarim kalitesinin yiiksek olmasi, bir {irlinii kaliteli olarak adlandirmaya
yetmemektedir. Uriin tasarim kalitesine uygun iiretilmiyorsa tasarim kalitesinin fazla
bir degeri yoktur. Ote yandan hem tasarim kalitesi, hem uygunluk kalitesi yiiksek bir
iirlinlin kolay kolay alict bulamayacagi durumlar da olabilir. Miisteri daha kaliteli
mala daha fazla para 6demeye hazirdir. Ancak kalite diizeyi belli bir seviyenin

tistiine ¢iktiginda ayni istegi gostermez. [13]

2.2.1. Tasarim Kalitesi

Uriiniin fiziksel yapisi, performans 6zellikleri ile beraber tasarlanir. Boyut, agirlik,
hacim, dayanim gibi fiziksel nitelikler ile renk, koku ve goriiniis gibi estetik
ozellikler bir {iriiniin tasarim kalitesini belirlemektedir. Ayrica tasarim asamasinda
tirtiniin, kullanim kolaylig1, giivenligi, mrii ve bakim periyotlar1 gibi ¢esitli faktorler

de gbzoniine alinmaktadir.

Bir iriinlin kalitesinin tanimlanmasinda tiiketici istekleri, isletme politikalari,
teknolojik olanaklar, hammadde, eldeki tesis techizat gibi etmenler de etkilidir.

Uretim girdileri fiyatlariin diisiik oldugu gelismis ekonomilerde tasarlanan iiriin
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kalitesinin maliyeti de buna bagl olarak daha diisiik bir diizeyde olugmaktadir. Tesis,
techizat, hammadde ve diger girdilerin maliyetinin diisiik olmas1 mamul kalitesinin

maliyetini etkilemektedir.

Genel olarak, yiiksek kaliteli bir tasarimin yliksek bir maliyet getirecegi soylenebilir.
Bir iiriin i¢in en uygun tasarim kalitesi, kalitenin tliketici acisindan degeri ile

iireticiye olan maliyeti arasindaki iliski ile ifade edilebilir.

Bu iligki Sekil 2.3’de verilmis olup, burada kalite deger egrisi olarak, b(x)
fonksiyonuna ait egri* tiiketicinin kaliteye verdigi deger, diger bir deyisle 6demeye
hazir oldugu para, maliyet egrisi olarak, *c(x) fonksiyonuna ait egri* kalitenin elde
edilme maliyeti ifade edilmekte ve en uygun tasarim kalitesinin nasil elde edilecegi

gosterilmektedir.

Sekil 2.3 Tasarim kalitesi / Maliyet iligkisi

Bu egrinin egiminin giderek artmasi dogal bir tliketici davranisi sonucudur.
Gergekten baslangicta tiiketici daha fazla para 6demeye hazirdir; fakat kalite diizeyi
gereksinmenin {istiine ¢iktiginda ayni istegi gostermez. Ornegin, bir miisteri bir
ayakkabinin bir veya iki y1l dayanikli olmasi karsilifinda fiyat farkina katlanabilir.

Ancak dayaniklilik siiresi uzadikc¢a fiyat1 6deyecek tiiketici sayisi azalir. Kalitenin
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tireticiye maliyeti tersine bir gelisme gosterir. Kalite diizeyi yiikseldikge maliyetler
Oonce yavag sonra biiylik bir hizla artar. Maliyet egrisinin birden ylikselmesi

teknolojik olanaklarin zorlandig1 anlamina gelir.

Uygun tasarim kalitesinin elde edilmesi, kalitenin tiiksetici agisindan degeri ile
tireticiye olan maliyeti arasindaki optimum noktanin  bulunmasi ile

saglanabilmektedir.

Optimum Kalite diizeyinin bulunabilecegi yer, faydanin maliyetten biiyiik oldugu orta
bolgedir. [7,11]

2.2.2. Uygunluk Kalitesi

Tasarim kalitesinin belirledigi spesifikasyonlara iiretim sirasinda uyulmasinin bir
ol¢iitli olarak, uygunluk kalitesi kavrami ortaya ¢ikmistir. Uygunluk kalitesi, tasarim
kalitesi ile kiyaslandiginda ol¢iilebilir bir karakteristiktir. Bir iiriiniin belirlenmis olan
spesifikasyonlara ne Ol¢lide uydugu yani uygunluk kalitesi bilimsel olarak tespit
edilebilir; bunun i¢indir ki kalite ile ilgili calismalar biiylik 6l¢iide uygunluk kalitesi

ile ilgili olmaktadir.
Uygunluk kalitesinin degerlendirilmesinde iki gosterge sdzkonusudur. Bunlar;
a) Nominal deger

b) Tolerans’tir.

Sekil 2.4 Nominal deger ve Tolerans
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Nominal deger, hedef degerdir. Ornegin, bir milin belirlenmis olan degeri nominal
degerdir. Kabul edilebilen en kiiciik deger Alt Spesifikasyon Limiti, en yiliksek deger
de Ust Spesifikasyon Limiti’dir.

Uygunluk kriteri konudan konuya degisiklik gdsterse de, tamaminin ortak Ogesi
“ekonomi”dir. Cok dar tolerans araliklarinda calismak parcalarin kullanildig
birimlerde —6rnegin montaj islemlerinde kolaylik saglar, ancak pargalari dar

toleranslarda iiretmek nispeten yiiksek bir maliyet getirir. [7,11]

2.3. Kalitenin Tarihsel Gelisimi

Batidaki sanayilesme devrimi ile beraber pek ¢ok konuda oldugu gibi kalite
konusunda da Onemli gelismeler olmus, gereksinmeler karsisinda yeni kavramlar
olusmustur. Bu alandaki gelisme ve yeniliklerin 06zellikle yiizyithmizin ilk
ceyreginden sonra hiz kazandigi goze c¢arpmaktadir. Bu yillarda, iiretim
sistemlerindeki biiytikliik ve nitelik degismeleri, mal ve hizmetlerin yapisi ve bunlara
gereksinme duyan kitlelerin yasam diizeylerindeki gelismeler, Lve II. Diinya
Savaglariin ¢arpic etkileri, teknoloji ve ulasimda saglanan olaganiistii basarilar ve
benzeri bir¢ok faktor kalitede ustaligin otesinde kavram ve yontemlerin ortaya

¢tkmasini zorunlu kilmistir.

Istatistigin kalite kontrol problemlerinin ¢dziilmesinde bir ara¢ olarak kullanilmas:
fikri ise 1920’lerde ABD’de ortaya ¢ikmistir. Teorik temellerin olusturulmasi ve
deneme niteligindeki ilk uygulamalardan sonra konunun {ilke ¢apinda tanitilmasi ve
endiistriyel uygulamanin yayginlastirilmasina gecilmistir. Bu amagla ABD’ nin ¢esitli
bilimsel ve mesleki kuruluslar1 arasinda siki bir isbirligi kurulmus; American Society
for Testing Materials (ASTM), American Standarts Association (ASA), American
Society of Mechanical Engineers (ASME) ve benzeri kuruluslar ¢esitli e8itim ve
yayin faaliyetleri ile endiistrinin bu konuda bilinglenmesi ve uygulamaya ge¢mesi
yolunda c¢aba harcamigslardir. Bu yogun cabalara karsin, endiistrinin istatistiki kalite

kontrolunu benimsemesi yavas gerceklesmistir.

II. Diinya Savasinin baslamasi ile birlikte, savas kosullarinin tiim iiretim
olanaklarindan en iyi bigimde yararlanma yolundaki zorlayici etkisinin yanisira,

Amerikan endiistrisinin en biiylik miisterisi durumuna gelen silahli kuvvetlerin

16



bilimsel olarak hazirlanmig kabul muayenesi yontemlerini uygulamasi, endiistride

istatistik uygulamalarina olan ilgiyi hizla artirmistir. [1]

Bilimsel temellere dayanan ileri kalite kontrol yontemlerine duyulan ilgi savasin
bitmesi ile azalmamis, tam tersine daha da genislemistir. 1950’11 yillarda kalite
maliyetleri ile ilgili caligsmalar gelistirilirken Juran, 1951 yilinda “Kalite Kontrol El
Kitabi”n1 yayinlamis, Deming Istatistiki Kalite Kontrol konusunda ¢aligmalar
yapmistir. Toplam Kalite Kontrol’den ilk sdézeden 1961 yilinda Feigenbaum
olmustur. Sifir hata kavrami, 1961 yilinda Crosby tarafindan gelistirilmistir. [1,11]

Kalite ile ilgili tim bu calismalar, Batida gerceklestigi halde basarili uygulamasi
Japonya’da olmustur. Japonya, Batida gelistirilen Kalite Kontrol ile ilgili tim bilgiyi
almis, kendi toplum yapisina ve flretim sistemine uygulamig, bugiin diinya

pazarlarinda ucuz ve kaliteli iirlinlerle rekabet eder duruma gelmistir.

Bu anlatilanlarin 15181nda, kalitenin gelisimini kronolojik siraya gore dort ana kisim

altinda 6zetlemek dogru olacaktir;
» Birinci Asama: Muayene:

Sanayide ilk defa muayenecilik meslegi ortaya ¢ikmis ve bu isi yapanlar sadece
yapilan isleri kontrol edip hatalilar1 tespit etme gorevini {istlenmislerdir. Bu
asamanin temel yaklagimi tiiketiciye hatali iirlinlerin gitmemesini saglamaktir. Bu
yaklasim tiiketiciyi korumus ancak {ireticide sikinti yaratmistir. Cilinkii muayene
edilerek hatali bulunan iirlinler iiretici i¢in zarar olusturmustur. Bu agidan {ireticiyi de

koruyan bir sistem iizerinde durulmus ve kalite kontrol asamasina gecilmistir.
> lkinci Asama: Kalite Kontrol:

1920°1i yillara rastlayan bu donemde, muayene islemi son kontrolden ara kontrolllere
ve giris kontroliine dogru genisletilmistir. Western Electric firmasinda, Shewhart
cesitli veriler toplamis ve bunlari analiz etmistir. Bu asama Istatistiki Kalite Kontrol
olarak da adlandirilmaktadir. Bu donemde standartlar gelistirilmeye baslanmis ve

tiikketiciyi koruma yolunda ilk adimlar atilmistir.
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> Ugiincii Asama: Kalite Giivencesi:

II. Diinya Savast sirasinda, bir yandan askeri malzemelerde %100 kontrol
yonteminin ¢6ziim getirmediginin goriilmesi iizerine numune alma istatistigi
gelistirilerek kabul 6rneklemesi i¢in bugilin en yaygin kullanilan standart olan MIL-
STD 105D’nin temeli atilirken, bir taraftan da gelen partileri kabul veya red etmenin
en iyi sistem olmadigi inanci gelismeye baslamistir. Savasta olan bir ordunun
disardan saglanan hayati birtakim ihtiyaclar1 i¢in gelen bir malzeme partisinin red
edilmesinin yaratacagi sikint1 agiktir. Bu nedenle, asil 6nemli olan gelen partilerin
hepsinin kabul edilebilir nitelikte olmasidir. Bunu saglamakta “Kalite Giivencesi”

olarak ifade edilmistir.
» Dordiincli Asama: Toplam Kalite:

ABD’de Kalite Kontrolii ve Istatistiksel tekniklerin gelismesine katkida bulunmus
uzmanlar, bu tekniklerin isletmelerin tiim faaliyetlerinde uygulanmasi ve kalite ile
ilgili sorumluluklarin isletmelerin tim boliimlerinde tstlenilmesi goriistinde idiler.
II.Dlinya Savasi sonrast Amerikan Sanayinin o siralarda en O6nemli giindemi ise
Amerikan mallarina olan biiyiik talebi karsilayabilmekti. Zaten o donemde Made in

USA damgasi liriiniin kalite belgesi yerine geciyordu.

Savas sonrasi Japonya ise ¢ok glic durumda idi. Telekominikasyon sisteminin ¢ok
kotli durumunu géren Amerikan Kuvvetleri Komutanligi Japonlara Amerika’dan

kalite uzmanlar1 getirterek yardim almalarini dnermistir.

Uzmanlarin 1950’1i yillarda Toplam Kalite Kontrolii ve Toplam Kalite Y6netimi
adinm1 verdigi bu goriisler Japonlarca benimsenmis ve gelistirilmistir. Sonug¢ o denli
basarili olmustur ki Japonya diinya ticaretinde hizla yer almaya baslamis, 1960’11
yillarda Optik, 1970’11 yillarda Elektronik, 1980’li yillarda Otomotiv sektdriinde
diinya liderleri arasinda yer almis, 20 yilda ihracatlarini 20 kat artirarak 300 Milyar $

seviyelerine getirmislerdir. [14]
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2.4. Kaliteli Uretmenin Sirket i¢ci Asamalar:

» Piyasa Arastirmast:

Uretici igin alic1 veya tiiketicinin ne istedigini bilmek onun satin alabilecegi kalite
diizeyinde nasil bir mal iiretilmesi gerktigini saptamak, piyasa arastirmasi ile
miimkiin olmaktadir. Ayrica rakip iirlinler hakkinda bilgi de piyasa arastirmasi ile

saglanmaktadir.
> Uriin Gelistirme:

Piyasa arastirmasi sonucu elde edilen veriler 1s1ginda bir iiriin gelistirilecektir. Uriin
gelistirme ve tasarim caligmalarinda yer alan personel, piyasa arastirmasindan elde
edilen bilgilerin iiretilen mala aktarimasindan sorumludur. Bu, iiriin gelistirme ve
tasarim personeli ile diger boliim (iliretim, kalite kontrol, servis vs) calisanlari

arasinda yakin iliski ve iletisim gerektirmektedir.
> Uretim Miihendisligi:

Uriiniin iiretimine baslamadan once, planlama ve hazirlik ¢alismas1 yapmak
gereklidir. Bu c¢alisma iiretim yontemi ve parametrelerinin tespiti, makina ve

araglarin saglanmasi, personelin se¢imi ve egitilmesini igermektedir. [11]
» Satmalma:

Onceden saptanan 6zellikler ve standartlara uygun bir bicimde hammadde ve diger
girdilerin, en ekonomik sekilde, zamaninda saglanmasina yonelik c¢aligmalar
satinalma faaliyetlerini olusturmaktadir. Satinalma esnasinda girdilerin satinalma
fiyati yaninda kalite seviyelerinin de ¢ok 1yi degerlendirilmesi gerekmekte olup,
yalniz fiyat odakli bakis ac¢is1 daha yiiksek maliyetlerle karsilasiimasina sebep

olabilmektedir.

Gilinlimiizde, miinferit girdiler icin birer kaynak ile uzun stireli, karsilikli gliven ve
yardimlagsmaya dayanan iliski modeli avantajli goriilmektedir. Bu sekilde pek ¢ok
ornekleri oldugu iizere, tedarik¢inin c¢ok fazla fiyat kirarak isi alarak rakiplerini

ekarte etmesini miiteakiben aliciya karsi fiyat politikasini sertlestirmesi ve alicinin
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tiretimi kesmemek i¢in ayn1 kaynaktan tedarigi siirdiirmek zorunda kalmas1 6nlenmis

olur. [4,11]
» Uretim:

Amaglanan kalitede {riiniin, tasarimina uygun ve koordine bir sekilde iiretiminin
tamamlanmasina yonelik ¢alismalardir. Uretim islemi, planlanan zamanda ve istenen

miktar ile verilen 6zelliklere uygun kaliteye gore liriiniin iiretilmesini saglamalidir.
> Denetim:

Uretilen iiriin veya verilecek hizmetin kalitesinin hedeflenen sekilde olup olmadig

biitiin agamalarda yapilacak olan denetim ile saptanmaktadir.
» Pazarlama:

Uretimi  yapilan iiriiniin piyasaya sunulmasindan once sdzkonusu {iriiniin
ozelliklerinin, kullanim alanlarinin, {stiinliikklerinin vs tiiketiciye tanitilmasi
gerekmektedir. Bu amaca yonelik faaliyetler pazarlama faaliyetleri olarak

adlandirilmaktadir.
> Servis:

Uriiniin kullanim1 esnasinda, gerek planli periyodik bakim calismalar1 gerekse
muhtemel miisteri sikayet ve problemlerinin ¢6ziilmesi i¢in tiiketiciye hizli ve etkili

bir servis hizmeti saglanmalidir. [11]

2.5. Kaliteyi Etkileyen Faktorler

Ingilizce’de 9M’s olarak taninan dokuz temel faktor, iiriin kalitesini dogrudan etkiler;
1. Pazar

Pazar, kaliteyi etkileyen faktorlerin en dnemlisidir. Pazar, bir {iriiniin veya hizmetin
mevcut yada potansiyel miisterisi durumunda olan tiim fertler, gruplar ve kurumlar
kapsar. Isletme hedef aldig1 miisteri grubunu bir pazarda bulmaktadir, dolayisi ile
isletme hedefledigi miisteri grubuna ulasabilmek i¢in onun bulundugu pazara girmek

zorundadir.
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Basarilt olmanin bir kosulu da hedef miisteri grubunu yaninda girilmesi zorunlu olan
bu pazarin nitel ve nicel 6zelliklerini bilmek, rekabet kosullarini iyi tanimaktir. Bu
konularda bilgilenme agisindan pazar (piyasa) arastirmasi faaliyetleri biiyiilk 6nem

tasimaktadir.

Isletmenin, hedef miisteri grubuna ulasmak icin girecegi pazari bir biitiin olarak
gormek yerine onu cesitli dlclitlere gére miimkiin mertebe homojen alt gruplara
ayirmak, pazarlama faaliyetlerinin etkinligini biiylik Olgiide artirmaktadir. Zira,
isletmenin hedef miisteri grubu ¢ogu zaman tek tip (uniform) bir miisteri kitlesinden
olugsmaz. Dolayis1 ile miisteri profilindeki farkliliklarin belirlenerek basta pazarlama
olmak iizere tiim isletme faaliyetlerinin buna gore yiiriitiilmesi ekonomik etkinligi
artiran dnemli bir konudur. Bu sekilde, farkli pazarlama programlar ile degisik

miisteri gruplarina ulagilmas1 miimkiin olur.

Eger bir sirket pazarda monopolse, rakibi yoksa kalite endisesinin olmasina da gerek
yoktur. Oradaki endige maksimum kardir. Eger kitllk mevcut ise yine kalite
endisesinin olmas1 gerekmez. Ama giiniimiiz kosullarinda oldugu gibi, hizli rekabete

acilan bir ortamda ise ¢ok ciddi kalite endisesinin olmas1 gerekmektedir.

Pazara giren yeni ve gelismis {irtinlerin yalniz tasarimlar1 yeni olmayip yeni malzeme
ve iiretim metodlarini da beraberinde getirmektedir. Ayrica yeni {iriin gelistirmek i¢in
temel olarak tiiketici istek ve ihtiyaclar1 analiz edilerek yeni veya 1slah edilmis
riinler piyasaya siiriilmektedir. Miisteriler gittikce daha iyi ve daha ¢ok ihtiyaci

karsilayacak tiriinler talep etmektedirler. [11,15]
2. Para

Ekonomik dalgalanmalarin yanisira bir¢cok alanda artan rekabet, firma karlarini
onemli oranlarda azaltmistir. Bununla beraber, yeni liretim yontemleri icin stirekli
fakat maliyeti yiliksek olan otomasyona geg¢ildiginde iiretim kayiplar1 olarak tekrar
isleme ve hurda miktarlar1 gibi maliyeti ylikselten etkenlerin ¢ok siki kontrol

edilmesi gerekir.
3. Yonetim

Gecgmiste kaliteden sorumlu bir veya birka¢ 6zel boliim yerine bugiin isletmedeki

biitiin boliimler bu kavramla i¢i¢ce olmuslardir. Bu gruplar arasindaki esgiidiimiin
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saglanmasi i¢in yonlendirme ve sorumluluklarin dagitimi iist yonetime binen yiikleri

artirmaktadir.
4. Insan

Teknik bilginin hizla artarak karmasiklagsmasi ve yeni alanlarin ortaya ¢ikmasi,
konusunda ihtisaslagmis olan kisilere olan ihtiyact artirmistir. Bilgi alanlarinin sayica
artmasinin yanisira icerik olarak da biiylimesi uzmanlagmanin bir gereksinim haline

gelmesine yol agmistir. [11]
5. Motivasyon

Pazara kaliteli bir iriin sunabilmenin zorlasmasi tek tek her calisanin kalite
tizerindeki sorumluluk paymni artirmaktadir. Bu noktada isletmenin basarisi igin,
calisanlarin belli bir Ekonomik Seviyenin (Gelir) yaninda yiiksek bir Psikolojik

Seviyeye de ulastirilmalar1 gerekmektedir.

Motivasyonla amaglanan;

e (Calisanlarin orgiitte kalmalarinin,

e Potansiyel yaratici gii¢lerini kullanmalarinin

e Isbasarimlarmi artirmalarinin

saglanmasidir. [16]

Motivasyon konusuna Isgiicii Etkinliginin Artirilmasi kisminda tekrar deginilecektir.
6. Malzeme

Artan kalite istekleri ve iiretim maliyetleri, miihendisleri malzemeleri daha da
limitlerde islemeye ve bunun yanisira 6zel uygulamalarda yeni metal ve alagimlar
kullanmaya sevk etmektedir. Bunun sonucu olarak da malzeme 6zellikleri daha kesin

olarak belirlenmis ve gesitlilikleri de artmistir.
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7. Makina ve Techizat

Uriin maliyetlerini azaltma ve kaliteli iiretimi artirarak rekabetin ¢ok yogun oldugu
pazarlarda miisteri tatmin edebilmek icin isletmeler gittikge daha karmasik yapida ve
kullanilan malzemenin kalitesine daha fazla bagimli {iretim sistemlerine yer vermeye

baslamislardir.

Bunun yaninda, iiretim maliyetlerinin diisiiriilebilmesi i¢in makina ve techizatin tam
kapasitede calistirilmas1 gerekmekte olup; gelisen otomasyonla birlikte is¢i ve

makina verimliligi artarken, tiretim maliyetleri de azalmaktadir.
8. Modern Bilgi Metodlar1

Bilgisayar teknolojisinin hizla gelismesi, bilginin toplanmasi, saklanmasi ve islenip
kullanilmasinda biiyiik kolayliklar getirmistir. Bdylece {iretim prosesindeki
makinalarin kontroliinden, satilan iiriiniin miisteride takibine kadar bilgi kontrolii
saglanmaktadir. Elde edilen verilerin daha iyi islenmesiyle, yonetim kademeleri daha

hizl1 ve dogru kararlar verebilmektedir.
9. Uretim Parametreleri Olusturma

Miihendislik tasarimlarinin gelismesiyle daha 6nce 6nem verilmeyen bazi faktorler
giiniimiizde ¢ok biiylik 6nem kazanmistir. Montaj atelyesinde toz, niimerik kontrollii
bir makina i¢in yer titresimi, sistem odalarinda sicaklik gibi faktorler bugiin modern

iretim i¢in birer tehlike haline gelmislerdir. [7]

2.6. Kalite Ekonomisi

Bir {riinii {ireten ve piyasaya siiren isletmeler, daha kaliteli {irtinleri daha diisiik
maliyetlerle elde etmeye c¢alismaktadirlar. Bu c¢aligmalarin esasini, kalitenin
Ol¢iilmesi, parasal degerlere doniistiiriilmesi, bu degerlerin maliyet muhasebesi
sistemi i¢inde diger kalemler gore analiz edilmesi, kalitenin ve {iretim islemlerinin
gelistirilmesi faaliyetleri olusturmaktadir. Bu ¢aligmalar, kalite fonksiyonlar1 iginde,

kalite ekonomisi bagligi altinda yer alir.
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2.6.1. Kalite Maliyetleri

DIN55350’ye gore kalite maliyetleri, meydana gelebilecek hatalar1 6nleme amaciyla
yiiriitiilen faaliyetlerin, planli kalite muayenelerinin ve iiriiniin iiretim asamalarinda
veya miisteriye tesliminden sonra goriillen hatalar sonucunda ortaya ¢ikan

maliyetlerdir.

Isletmelerde Kalite-Maliyet sisteminin amaci1, Kkalite iyilestirme c¢abalarmi
kolaylastirmaktir. Bu a¢idan Kalite Maliyeti 6nemli bir yOnetim araci olmak

durumundadir. [4,10]

Sekil 2.5 Kalite maliyetlerinin siniflandirilmasi

Kalite maliyetleri genel olarak su sekilde siniflandirilabilir;
» Yatirim Maliyetleri:

Muayene ve deney cihazlari ile laboratuar, bina ve tesisata ait yatirimlarin, faiz,

amortisman ve firsat maliyetleridir.
» Faaliyet Maliyetleri:

Isletme faaliyetleri sonucunda ortaya ¢ikan kalite maliyetleridir.
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1. Uygunluk Maliyetleri
1.1.0nleme Maliyetleri
1.2.0lgme-Degerlendirme Maliyetleri
2. Uygunsuzluk Maliyetleri
2.1.1¢ Basarisizlik Maliyetleri
2.2.D1s Bagarisizlik Maliyetleri

Toplam kalite maliyetinin en iyi diizeyinin, diger bir deyisle s6z konusu maliyetinin
en kiigiik olmasinin belirlenmesinde kullanilan yaklasimlardan biri ii¢ temel bilesen
arasindaki iliskinin analizidir. Oncelikle dnleme, 6lgme-degerleme ve uygunsuzluk
maliyetlerinin kaliteli kabul edilen iiriin sayisina boliinmesiyle kalite iirlin birim
maliyeti hesaplanir. Diisey hesaplanan bu birim maliyet, yatay eksende kalite diizeyi
olmak iizere cizilen grafik ile en kiiciik toplam kalite maliyetini veren kalite diizeyi

belirlenir.

Sekil 2.6 Toplam kalite maliyeti grafigi
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Grafigin incelenmesi, kullanim uygunlugunu, diger bir deyisle kaliteyi etkileyen

temel kalite maliyetlerini ortaya cikarir;

1. Herhangi bir igletmede {iriinlere yonelik yetersiz diizeyde de olsa kalitesizligi
Oonleme ve 6lgme-degerleme ¢alismalar1 yapilmaktadir. Fakat iirlin kalitesinin
diizeyi disiiktiir. Kaliteyi iyilestirmek i¢in yapilan ¢aligmalar sonucu 6nleme
ve dlgme-degerleme maliyetleri yiikselmeye baslar. Kalite diizeyi iyilestikge

yiikselme hizlanir.

2. Kusurlu iiriinlere bagli olan uygunsuzluk maliyeti kotii kalite diizeyinde ¢ok
yiiksektir. Kalite iyilestirildikce hizla azalmaya baslar, onleme ve Olgme-
degerleme maliyetleri toplami egrisini keser ve yatay eksene asimptotik

olarak seyreder.

3. Toplam kalite maliyeti egrisi yukarda belirtilen kesisme noktasinda en kiiciik
degerine ulasir ve buna kars1 gelen kalite diizeyi, var olan kosullarda en iyi

olur. [11]

Sekil 2.7 Uriinii kaliteli iiretmek igin yapilan masraflarin dagilimi
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Biitlin bunlarin yanisira, en diisiik kalite maliyetinin en diistlik iiriin maliyeti yada en
yiiksek kalite maliyetinin en yiiksek {irlin maliyeti anlamima gelmedigini de ifade
etmek gerekir. Uriin maliyeti, iclerinde kalite maliyetinin de bulundugu birbirine
bagl bir¢ok bilesenden olusmaktadir. Maliyet yonetiminde toplam maliyet parcalara
ayrilip, her parcanin birbirleriyle iliskileri gdézoniine alinarak inceleme yapilir.
Boylece bir bilesendeki artisin, toplam maliyetin azalmasina yol agmasi yada tam

tersi bir durum hayret verici olmaz.

Ornegin olaya miisteri tatmini ekonomisi ydniinden bakildiginda arastirmalar su

ilging sonuclar1 vermektedir;

e Bir sirketin iiriin veya hizmetinden memnun olan miisteri, ayn1 kalite ve
standarttaki mala %10 daha fazla 6demektedir. Bu husus, maliyeti artirmadan

gelir artis1 saglamaktadir.

e Memnun olan miisteriyi tutmanin, yani ona yeni mal satmanin satig masrafi, yeni

bir miisteriye gore 1/6 oranindadir. Sonug, satis masraflarindaki diismedir.

o Kalite sikayetleri konusunda yapilan bir diger aragtirmaya gore, tatmin olmayan
100 miisteriden sadece 4’ii sirkete geri basvurmaktadir. Sikayet giderilirse
olumlu yada olumsuz bir etki goriilmemektedir. Tatmin olunmamasina karsin
sirkete bagvurmayan 96 kisi ise zincirleme olarak olumsuz propaganda ile 3500

miisteri adayini olumsuz yonde etkilemektedir. [4]

2.6.1.1. Uygunluk Maliyetleri

Uygunluk maliyetleri, trlini kusursuz bir sekilde {iretmek i¢in yiiriitiilen
faaliyetlerden kaynaklanan maliyetler olup, “Onleme Maliyetleri”, “Ol¢gme ve

Degerlendirme Maliyetleri” olarak iki grup altinda incelenebilir.
> Onleme Maliyetleri:

Onleme maliyetleri, iiriiniin tiiketici isteklerine olan uygunsuzlugunu 6nlemeye
yonelik her tiirlii faaliyet maliyetleridir. Onleme maliyetleri iiriiniin tasarimi
asamasindan satis sonrasi servis faaliyetlerine kadar genis bir siireci kapsar. Onleme

maliyetlerine ait kalite maliyet bilesenleri su sekilde siralanir;
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>

Pazarlama / Miisteri ile ilgili maliyetler: Pazar arastirmalari, miisteri kalite imaj

arastirmalari, standartlarin incelenmesi

Uriin tasarmmi gelistirme maliyetleri: Tasarim kalitesini gelistirmek i¢in yapilan
analizler, tasarim destek faaliyetleri, {irlin tasarimi nitelik analizleri, hizmet

tasarimlarinin incelenmesi, piyasa tecriibeleri

Satinalma maliyetleri: Tedarik¢i teftisleri, satinalma siparisleri teknik veri

analizi, tedarikgi kalite planlamasi

Operasyon maliyeti: Operasyon kalite planlamasi, kalite Ol¢iim ve kontrol

ekipman tasarim ve gelistirme, operator kalite egitimi

Kalite yonetimi maliyetleri: Yonetimle ilgili maaglar, idari harcamalar, kalite
program planlamasi, kalite performans analizi, kalite egitimi, kalite iyilestirme,

kalite denetimleri
Diger 6nleme maliyetleri:Kira, seyahat, telefon vb.

Olgme ve Degerlendirme Maliyetleri:

Uriiniin gereksinmelerine uygunlugunun belirlenmesi i¢in yapilan lgme, yiiriitme ve

denetleme masraflaridir.

Satinalma degerlendirme maliyetleri: Girdi muayene ve testleri, 6l¢iim ekipmani,

tedarikei tirtinlerinin ek muayene ve testleri, tedarik¢i kontrol programlari

Operasyonlarin degerlendirme maliyetleri: Planlanmis operasyonlar, testler,
denetimler (iscilik kontrolii, Ttriin kalite denetimleri, muayene ve test
malzemeleri), makina ayarlari, 6zel iiretim testleri, siire¢ kontrol Olgiimleri,
laboratuar destek testleri, 6l¢iim ekipmani (amortisman, harcamalar, bakim ve

kalibrasyon is¢iligi)

D1s degerlendirme maliyetleri: Saha performansi degerlendirmesi, 6zel iiriin

Omiir testleri, saha stogu ve yedek par¢a degerlendirmesi

Muayene ve Test verilerinin teftisi
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2.6.1.2. Uygunsuzluk Maliyetleri

Uretim prosesinin herhangi bir asamasinda, kalite hedef ve standartlarindan
sapmalarin yol acacagi maliyetler uygunsuzluk maliyetleri olarak degerlendirilmekte
olup, “I¢ Basarisizlik maliyetleri” ve “Dis Basarisizlik Maliyetleri” olarak ikiye
ayrilir.

> I¢ Basarisizlik Maliyetleri:

Ihtiyaglar1 karsilamada karsilasilan basarisizliklarin biitcelenmemis maliyetleridir.
Bu maliyetlere, miisterinin gereksinmelerine uygun olmayan {iriinlerin tashih,
diizeltme ve iyilestirme calismalarinin, uygun olmayan satin alinmis malzemelerin

maliyetleri dahildir.

e Uriin tasarimi basarisizhk maliyetleri: Tasarim tashih maliyetleri, tasarim

degisikliklerinin sebep oldugu hurda, liretim irtibat maliyetleri

e Satnalma basarisizlik maliyetleri: Satinalinan ve reddedilen pargalarin elden
cikarilmasi maliyetleri, satinalinan pargalarin yenilenme maliyeti, tedarik

diizeltme maliyeti, tedarik redlerinin tashihi

e Operasyon basarisizlik maliyetleri: Malzeme inceleme ve iyilestirme maliyetleri,
operasyon tashih ve tamir maliyetleri, yeniden muayene/test maliyetleri, ekstra

operasyonlar (rotiis), operasyonlarin hurda maliyetleri, is¢ilik kayiplari
» Dis basarisizlik maliyetleri:

Uriinlin miisteriye dagitimindan sonra kusur veya kusur siliphesi nedeni ile maruz

kalinan biitiin maliyetlerdir.

Sikayet arastirmalari

e lade edilen iiriinler

e Diizeltme maliyetleri

e Garanti talebi maliyetleri

o Cezalar [4,7]
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Sekil 2.8 Uygunsuzluk maliyet merkezleri [7]

Piyasaya yonelik bir iiriinde, fiyati da dahil olmak iizere iiriiniin kalitesi piyasa
ithtiyaglarim1 karsilamazsa, miisteri sikayetleri ile degil, satigla ilgili problemle
karsilagilir. Satilmayan bir {irlin dogal olarak miisteri sikayeti dogurmaz ancak bu
basarisizligin isaretidir. Daha acgik deyisle, “tasarimin kalitesi” kavrami, pazar
istekleri yada sikayetlerle degerlendirilemez. Pazarin ihtiyaglarmi karsilamayan
tasarimdan kaynaklanan kayiplar maliyetlerle degil, ancak kayip satis miktarlari ile

hesaplanabilir. [4]

2.6.2. Kalite Maliyetlerine Geleneksel ve Modern Bakis

Klasik yonetim anlayisinda kalite ve maliyet kavramlari ¢elismektedir. Zira belli bir
diizeyin tlizerindeki kaliteyi gerceklestirme ancak maliyetlerin yiikselmesi ile

mumkindiir.

Sekil 2.9 Kalite-Maliyet liskisi (Klasik)
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Sekil 2.9°de goriildiigli lizere asgari maliyet optimum kalitede yani belli bir hata
yiizdesinde gerceklesmektedir. Klasik anlayisa ve Taylor yonetim modeline gore
hatay1 daha diisiik oranlara indirmek maliyetleri artiracak, “Sifir Hata”ya ulagmak ise

belki miimkiin dahi olamayacaktir. [7]

Esasen Sekil 2.9°de goriilen egrilerde iki temel yanliglik yer alir. Bunlardan biri
yukarda belirtilen yOnetim anlayisi sonucunda hatalar1 dnleme maliyetinin asiri
yiiksek seviyelerde c¢ikmasidir. Sozkonusu maliyetin daha diisiik seviyelerde
gerceklesmesi icin muayeneden vazgecilerek kalitenin mutlaka onleyici yaklasimla
saglanmas1 gerekmektedir. ikinci hata kalite maliyetlerindedir. Uygunsuzlugun
Olciilebilen maliyeti, dlglilemeyen maliyetinden ¢ok daha kiigiiktiir. “Kalite Buzdag:”
analojisi ise ifade edilen, Olcililemeyen maliyetlerin etkisi kendisini hemen belli
etmez; fakat zaman i¢inde anlasilamayan bir sekilde satis ve miisteri kayb1 olarak

kendisini gosterir.

Sekil 2.10 Kalite buzdagi

Sekil 2.9°deki yanlighg: diizeltmek suretiyle Sekil 2.11°daki sonuca ulasilabilir.
Bunun i¢in “Otokontrol”’e dayali yonetim anlayist ve Onleyici kalite kontrol
yontemleri uygulanmasiyla hatalar1 O6nleme maliyetini diisiirmek, uygunsuzluk
maliyetlerine de kalite buzdagmin biitiiniinii dahil temek gerekir. Sonugta Kalite /
Maliyet iligkisinin tersine dondiigiinii ve en yiiksek kalitenin (sifir hata) en diisiik
maliyetle elde edildigi goriiliir. Bu sekilde olusan maliyet ise, klasik yontemle elde

edilen en diisiik maliyetten ortalama %20-25 daha azdir. [17]
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Sekil 2.11 Kalite-Maliyet iligkisi (Modern)

2.7. Siire¢ Olarak Kalite

Uretim sonrasi diizeltmeye dayanan kalite kontrol ¢alismalari iiretim hattinin sonuna
bazen de aralarina muayene islemleri koyarak iiretimi tamamlanmis olan pargalarin,
kusurlu ve kusursuz seklinde ayrilmasma yoneliktir. Hatali iiretilmis bir parca
icersinde bosa harcanmis makina saatleri, ig¢ilik zamanlari, malzeme ve daha pek

cok maliyet gizlidir.

Bu sekilde bir kontrol sistemiyle en iyi ihtimalle kusurlu {irliniin miisteriye ulagsmasi
engellenebilmekte ancak isletmenin maliyetlerini biliyilik oranlarda artirmaktadir.
Gergekte bitmis Uriinlere ¢ogu zaman %100 muayene uygulanamadigi i¢in hatali
tiriinler miisteriye de ulasabilmekte, pazar ve imaj kayb1 ile biraz 6nce bahsettigimiz

Ol¢iilemeyen maliyetler glindeme gelmektedir.

Rekabet giiciinii artirmak i¢in isletmelerin biitiin faaliyetlerinde kaliteyi yiikselterek
her kademede olusmasi s6zkonusu hatalar1 dnlemesi gerekir. Imalat kalitesinin
artirllarak hatalarin 6nlenmesiyle kusurlu iiriin, fire, zaman israfi, gereksiz stoklar,

teslimattaki gecikmeler ve benzeri kayiplar ortadan kaldirilir, tiretim hizi artirilmis

olur. [14]

Imalat kalitesi, iiriin kalitesinin olusumundaki onemli bir asama olmakla birlikte
plan, spesifikasyon ve prosediirlere uyum her zaman iirlin kalitesini garanti etmez.
Uriin tasarimmin yetersizligi {iriiniin kaliteli olabilmesini engelleyebilir. Ayrica

gerekli pazar arastirmasi yapilmadan gelistirilen, tasarlanan ve iiretilen bir iiriin
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tasarima uygunluk ve iirlinliin fonksiyonlarini1 yerine getirmesi bakimindan yeterli
olmakla birlikte, tiiketicilerin isteklerine uygun olmayis1 yiiziinden kalite 6zelligini

kaybedecektir.

Kaliteli tiriinlerin ortaya konmasi pazar arastirmasi ile baglamakta, {iriin gelistirme ve
tasarim ile devam ederek tedarik, iiretim, depolama, sevkiyat, satig sonrasi hizmetler
ve lrlnin kullanimindan sonra topluma zarar vermeyecek sekilde elden

cikarilmasina kadar tiim agamalar1 kapsamaktadir. [ 18]

“Siire¢ olarak kalite” kavramiyla kalite, “Sadece miisteri tarafindan yararlanilan ve
kullanilan bir ¢ikt1” olma kavramindan uzaklagarak, ayni zamanda “o ¢iktiya nasil
ulasildigin1 gosteren bir isaret” olmaya adim atmaktadir. Gergekten her yonden

“kaliteli bir iirtin”, ancak “kaliteli stire¢ler” sonucunda elde edilebilmektedir. [4]

Kalite kavramina klasik bakis agisinda {iriiniin kalitesi arttikca maliyet artar, kaliteyi
artirmak i¢in maliyet artisin1 goze almak gerekir. Bu anlamda her tip kaliteyi daha
yiikseltmek teknik olarak miimkiindiir, yeter ki bunu satin alacak alict mevcut olsun.
Uriiniin kalitesi ve buna bagli olarak fiyat1 arttikca, satin alma giiciine sahip alic

sayisinda diisme goriiliir.

Glinlimiizde bir isletmenin basarili olabilmesi i¢in ise, sundugu {iriin kalitesinin
gilinbeglin artmasi, iirlin satis fiyatinin ise devamli olarak azalmasi gerekmektedir. Bu
gereklilik ancak siire¢ kalitesinin yiikseltilmesi ile saglanabilir. Bu sekilde, {iriin
kalitesindeki artisin getirecegi maliyet yiikii, iretim siireci kalitesindeki artigin

firmaya saglayacagi mali avantajla kompanze edilebilir. [12]

Ozellikle son yillarda Siire¢ Kalitesi yaklasimmin gelismesiyle, kalite kelimesinin
muayene, kontrol ve lriin 6zellikleri gibi anlamlar1 gittikce geri plana itilmistir.
ISO9000 serisi kalite standartlarinin da ortaya ¢ikmasi ile beraber, “iirlin” yerine, “o

lirinii iireten siirecin” kontrolii 6n plana gelmistir.
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3.TOPLAM KALITE YONETIMIi

3.1. Toplam Kalite Yonetimi (TKY) Nedir?

Toplam Kalite, bir isletmede yapilan biitiin islerde, miisteri isteklerini
karsilayabilmek i¢in sart olan yonetim, insan, yapilan is, {iriin ve hizmet kalitelerinin,
bir sistem yaklasimi igerisinde, tim c¢alisanlarin katilimi, hedef ve fikir birlikleri

saglanarak ele alinmasi ve gelistirilmesidir.

Sekil 3.1 Toplam kalite felsefesi
TK modelinin temeli bes ana maddede toplanabilir;

1. Onlemeye déniik yaklasim: TK modelinin temelinde “hatalar1 ayiklamak” yerine,

“hata yapmamak™ vardir.

2. Olgiim ve Istatistik: Bir seyin gelistirilebilmesi icin 6nce Olgiilmesi gerekir,

Ol¢iilemeyen iyilestirilemez.

3. Grup calismasi: Calisma gruplarinin temel amaci, isin yapilma yoOntemini

irdelemek ve gelistirmektir.

4. Siirekli gelisme: Hedef bir standardi tutturmak degil; seviyeyi, 0 seviye ne olursa

olsun siirekli ve hizli bir tempoda ilerletmektir.

5. Yonetim modeli: Sirketin hedeflenen diizeyde rekabetci yapiya kavusabilmesi
icin klasik yoOnetim tarzindan uzaklasarak 6zel bir yonetim modeline gecis

yapilmalidir. [19]
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Toplam Kalite Yonetimi (TKY), Toplam Kalite anlayisinin yonetimsel boyutu, genel

bir yonetim felsefesidir.

TKY, miisteri beklentilerini herseyin iistiinde tutan ve miisteri tarafindan tanimlanan
kaliteyi, tiim faaliyetlerin yiiriitiilmesi sirasinda iiriin ve hizmet biinyesinde olusturan

bir yonetim bigimidir.

Sadece kara odaklanmanin ancak kisa vadede kazandirdigi, uzun vadeli karlarin ise
yalniz kosulsuz miisteri memnuniyeti ile saglandigi inancindan ¢ikis yaparak TKY

miisteri tatminini kardan 6nce gérmektedir.

Sekil 3.2 Toplam Kalite Yonetiminin kapsami

TKY, miisteri ihtiyaclarin1 en 1yi sekilde karsilamaya calisan bir yaklagim bigimi
oldugu kadar maliyetleri de diisliren bir yonetim tarzidir. Diger bir deyisle TKY,
hatal1 iirlin tiretimini 6nlemeyi hedefler; boylece bir taraftan miisteri hatasiz iiriinlere
sahip olup memnun olurken, diger taraftan {iretici kurulusun hatali iiretimden

kaynaklanan maliyeti diiser. [6]
Bu agiklamalarin 15181nda, Toplam Kalite Yonetiminin ana hedef ve ilkeleri;
e Miisteri istek ve beklentilerini asarak karsilamaktir.

e Ilk ve her defasinda dogru yapmaktir.
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Miisteriye odaklanarak onun katilimiyla ¢alismaktir.

Birlikte takim olarak ¢alismaktir.

Sorunlar diizenli bir sekilde ¢ozmektir.

Siirekli gelisme i¢in ¢caba gostermektir.

Sistemlerin ve stireglerin hatadan arinmis olmalarini saglamaktir. [4]

Bunlarin yanisira herhangi bir isletmede Toplam Kalite’yi uygulamanin giigliikleri de

vardir. YOnetim, insan, egitim, teknolojik, ekonomik, dis faktorler agisindan bu

zorluklar su sekilde 6zetlenebilir;

>

Y Onetim:

Kalite politikalarinin ve amaglarinin bulunmamasi
Koordinasyon eksikligi

Kalitenin bir yonetim fonksiyonu olarak diisiiniilmemesi
Y 6netimin iirlin kalitesinden ziyade iiretilen liriin miktarina énem vermesi
Kalite sorumlulugunun firma diizeyinde diisiiniilmemesi
Insan-Egitim:

Kalite alaninda seminerlere katilim, kitap okuma eksikligi
Temel istatistik teknikleri konusunda egitim eksikligi
Motivasyonun aracinin etkili sekilde kullanilmamasi
Isgdren devir hizin yiiksek olmasi

Diisiik egitimliye sorumluluk
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» Teknolojik-Ekonomik:

e Kalite kontrol ve kalite gelistirme konusunda kullanilan malzeme, ekipman ve

diger imkanlarin yetersizligi
e Endiistriyel metroloji ve kalibrasyon uygulamalarinin yetersizligi
» Dis faktorler:
e Hiikiimet politikalarinin kaliteli {iriin {iretilmesindeki etkileri

e Piyasadaki rekabet, talepte tahmin edilemeyen degismeler, piyasaya yeni giren

urinler

e Hammadde ve yan sanayide diisiik kalite [13]

3.2. Geleneksel Yonetim Modeli ile Toplam Kalite Yonetimi Arasindaki Farklar

Az Once bahsettigimiz gibi, bir isletmede TKYY 'nin uygulanabilmesi 6zel bir yonetim
anlayis1 gerektirir. Bu anlayis bir ¢cok yonden Geleneksel Yonetim felsefesinden
farklilik arzetmektedir. Bu farklarin daha iyi anlayisilabilmesi i¢in iki modelin

birtakim temel yonetimsel konulara bakis agilart asagida karsilastirilmistir;
e Sirketin hedefi mali donem i¢in belirlenmis olan kar’1 elde etmektir. (Geleneksel)

e Hedef karlilig1 garanti altina alacak ve artiracak sistemleri kurmak ve siirecler

gelistirmektir. (TKY)

e Sanayi kuruluslarinda iiretimi makinalar yapar. Insanlarin goérevi bu makinalari
calisir durumda tutmaktan ibarettir. Makinadan yeterli verim alinamiyorsa ve sik
stk imalat kesintileri oluyorsa bunun sorumlusu o makinay1 isletendir.

(Geleneksel)

e Herseyi insan gergeklestirir. Makinalar sadece insanlarm yardimcilaridir. Insanlar
makinalar1 da siirekli olarak gelistirmek suretiyle islerini daha yiiksek verimle

yaparlar. (TKY)
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Yeni teknoloji daha az elemani1 6ngdriir, teknolojisi yenilenen bir sirketin her
yenilemede tistiin nitelikli ve az sayida eleman istihdam etmesi buna karsilik ¢cok

sayida niteliksiz eleman1 da kadro digina ¢ikarmasi dogaldir. (Geleneksel)

Teknoloji gelistirebilen bir sirket aslinda yiiksek rekabet gliciine sahiptir. Gelisen
teknolojinin sagladigi ek imkanlar {iretimi de istthdami da artirir. Elemanlar

kaliteli oldugundan ve siirekli egitildiginden teknolojiye uyumsuzluk olmaz.
(TKY)

Sistemlerin 6ziinde, insanlarin belli performansta ¢alismalarini saglayacak metod,
prosediir ve randiman Ol¢iileri vardir. Yine yonetimce koyan standartlardan
netice beklenir. Uretim, satis vs gibi konularda belli standartlar, parametreler

vardir. (Geleneksel)

Tiim calisanlar siirekli gelisme yaklagimi i¢inde islerini gelistiriler. Varilan her
diizey (standart) en kisa zamanda asilmak {izere o isleri yapanlar tarafindan

belirlenir. (TKY)

fcra amirlerin esas gorevi, insanlar1 standartlara uyacak sekilde ¢alistirmaktir.
Sirket i¢inde en biiyiik boliimlerin amirleri, en 6nemli yoneticilerdir, ¢linkii en

zor mesele insanlar1 yiiksek randimanla ¢alistirmaktir. (Geleneksel)

Amirlerin temel gorevi liderlik etmektir, yani yol gdstermek, egitmek, koordine

etmek ve yardimer olmaktir. (TKY)

Motivasyonun temel 6gesi para’dir. Sirket kimleri motive etmek istiyorsa onlara
daha yiiksek oranli zam yapar. Zaten kisilerin de temel diirtiileri ¢ok para
kazanmak oldugundan, iistiin gayret gosteren kisiler esasen yiiksek zam almak

icin bu gayreti gosterirler. (Geleneksel)

Temel motivasyon, sirket iklimi ve basarma onurudur. Bu iklimi yaratmak ve
calisanlar1 daha basarili olmaya tesvik etmek yOnetimin gorevi ve

sorumlulugudur. (TKY)

Kisinin tiim potansiyelini gdstermesi sakincalidir. Bu potansiyeli bir kere
gosterdimi, her yil yoneticileri aym1 performansi bekler. En dogru strateji, bu

potansiyeli gostermemek, her yil gidim gidim performansi artirmaktir. Bu artigin

38



olaganiistii bir gayret sonucu gerceklestigi izlenimini vermek stratejinin ayrilmaz

bir pargasidir. (Geleneksel)

e Kisinin isinde uyguladigi siirekli gelisme yaklagiminin kendi gelisimine de
uygulanmasi temel amacgtir. Sirket rekabetci bir yapiya girdigi dl¢lide kisiler de

seviyelerini ylikseltme azamine sahip olacaklardir. (TKY)

o Kisiler gosterdikleri performansa gore degerlendirildiklerinden, hata yapsalar bile
bu hatay1 gizlemeye ¢alisirlar. Denetim sisteminin sahip olmasi gereken bir temel

ozellik, hatalar tespit etmektir. (Geleneksel)

e Yonetimin gorevi, herkesin basarili olmasini saglayacak imkanlar1 var etmektir.
Bu imkanlart en etkili sekilde degerlendirenler uygun sekilde onure edilir,

digerlerine ise gereken ilgi ve yardim saglanir. (TKY)

e Sadece hatalar1 tespit etmek de her zaman yeterli degildir, hatalarin kimler
tarafindan yapildig1 da ¢ok &nemlidir. Ilk defasinda ilgili ikaz edilir, ikincide
cezalandirmaya, tiglinciide ise daha ciddi tedbirlere bagvurulur. Boylece, isini
geregi gibi yapamayanlar elendigi gibi, diger calisanlara da yeterli gozdagi

verilmis olur. (Geleneksel)

e Faaliyetlerin biiylik ¢ogunlugu grup calismasina dayalidir. Gruplar arasinda
dostca bir rekabetin varlig1 basariy1 artirdig gibi, caligmalara canlilik ve heyecan

katar, motivasyon saglar. (TKY) [4,7]

Toplam Kalite felsefesinin temel dgelerinden birinin “Siirekli Gelisme” oldugu biraz
once ifade edilmisti. Gelismeye yatkinlik agisindan da Geleneksel Model ve Toplam
Kalite Yonetimi Modeli birbirinden ayrilir. Geleneksel Yonetim modelinde sirketin
kaliteyi gelistirme yontemi “reaktif” bir mantiga dayalidir. Miisteri sikayetlerinin
yeni ve/veya gelistirilmis bir kaliteye donilismesi bu yonetim modelinde aylara, hatta

bazen yillara dayanmaktadir.

Toplam Kalite modelinde ise esas “ilk defada dogruyu yapmak™tir. Bu nedenle,
miisterinin bekledigi, hatta beklediginin Otesindeki kalite tasarim asamasinda
gerceklestirilir. Bu kaliteyi tutturmak miimkiin olsa da olmasa da, toplam kalite

yonetimi —sikayetleri beklemeden- yeni ve gelismis kalite arayislarini siirdiirir.
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Reaktif degil, Proaktif’dir. Kalite gelistirme siireci ile iiriinii olusturma ve miisteriye

sunma stireci ters yonde degil, ayn1 yondedir.

Sekil 3.3 Geleneksel Yonetim anlayisinda gelisme

Sekil 3.4 Toplam Kalite Yonetiminde gelisme

Siiregler ayn1 yonde gelistiginden birbirlerini besler, gili¢lendirirler; geleneksel
yonetimde ise sikayetler kaynaga dogru ilerlerken, farkli fonksiyonlarin birbirleri ile
catigmas1 ve zaman kaybedilmesi s6z konusudur. Bu nedenlerden otiirii, toplam

kalite yonetimi, geleneksel yonetime gore hiz iistiinliigiine sahiptir. [17]

3.3. Onlemeye Déniik Yaklasim

Gecgmis yillarda yoneticileri kalite diizeyi ile iiretim miktarini ters orantili olarak
diisiinmiislerdir. Bunun ilk akla gelen sebebi kaliteyi sadece kontrol sonucu elde

edilebilecek bir olgu olarak gormeleridir. Aslinda kalitenin gelismesi ile, daha az
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fire, hatalarin azalmasi, zamanin daha verimli kullanimi sonucu firetim artisi

gerceklesmektedir.

Onlemeye doniik yaklasimin genel bir ifadesi, planlamanin dogru yapilmasi seklinde
Ozetlenebilir. Her yoni ile iyi diisiiniilmiis, kapsaml1 ve titiz bir planlama ¢aligmasi
ile sonradan olusabilecek hatalarin ¢ok biiyiik bir boliimii ortadan kaldirilabilir. Tiim
hata kaynaklarmi Ongdérmek miimkiin degilse de, olast siirprizlere Onceden
hazirlanmak, tamamen hazirliksiz yakalanmaya kiyasla biiyiik avantaj saglar.

Denilebilir ki, planlamaya harcanan her dakika son derece degerlidir. [17]
“Quality is free” adl1 kitabinda Crosby sdyle demektedir;

“Kalite bedavadir. Hibe degildir, fakat bedavadir. Para gerektiren, islerin zamaninda

ve dogru yapilmasini temin edemeyen tiim faaliyetler, yani kotii kalitedir.

Is hayatinda yarm neler olacaginin hi¢ belli olmadig: su giinlerde, karlilig1 artirmak
icin ¢ok fazla secenek yoktur. Kaliteye konsantre olmak ve israfi dnlemek, toplam
satiglarinizin %5-10’u mertebesinde artirabilir. Bu hi¢ de azimsanmayacak bedava

bir paradir.” [20]

Toplam Kkalite ydnetiminin amaci herseyden evvel israfi Onlemektir. Israftan
kastedilen, “gerekenden fazla kullamlan hersey”dir. Israftan bahsedilince sadece
parasal degerleri anlamamak gerekir. Israf, makina-techizat ve donamimda,

malzemede, fiziki mekanda, enerjide ve zamanda olabilmektedir.

Makina-Techizatin kullanicilara belirli bir diizeyde egitim verilip onlara o know-
how’1 kazandirmadan makina-techizata yatirim yapiliyorsa bu kesinlikle bir israftir.
Isletmenin elinde bulundurdugu her tiirlii stok, hatal {iretim, hurdaya atilan her tiirlii
malzeme, malzemede yapilan israfi gostermektedir. 5 kisilik is, 25 kisi ile yapilmak
durumundaysa, bu da israftir. Fabrika i¢inde veya disinda gereginden fazla yer
kullanmak fiziki mekan israfidir. Ayrica enerji ve hicbir zaman tam olarak
Olilemeyen ama en Onemli kaynak olan zaman israfi, isletmelerdeki israflara

ornektir. [15]

Hatalar agisindan bakacak olursak, Toplam Kalite modelinin temelinde ‘“hatalari

ayiklamak” yerine “hata onlemek” yaklagimi vardir. Bu yaklasimda AQL (Kabul
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Edilebilir Kalite Seviyesi) kavrami terkedilmekte, belirli limitler yerine “Sifir

Hataya gotiirecek ¢aligmalar yapilmaktadir.

Sifir Hata amacina yonelik kullanilan sistemlerden biri, Japonya’da Shingo
tarafindan gelistirilen Poke-Yoke isimli kalite kontrol teknigidir. Sistemin temel
prensibi imalat islemleri sirasinda ¢ikabilecek kusurlu parca sayisini sifira indirerek
maliyeti diisiirmekten ibarettir. Poke-Yoke proaktif bir yaklasim olup kusurlu
parcalar1 doguran nedenler islemler uygulanmadan 6nce veya tam uygulama aninda
elimine edilir. Bu bir bakima “paltoyu 1slandiktan sonra kurutmak yerine 6nce su
gecirmez hale getirip sonra kullanmak” gibidir. Poke-Yoke sisteminde ii¢ tip

hareketin bir an gibi kisa bir zaman i¢inde yer almasi s6z konusudur;
e Hata nedenlerini 6nceden ortadan kaldirma,

e Hata nedeni ortaya ¢ikarsa aninda teshis etme,

e Hatal1 bir islem olursa derhal diizeltme

Bu faaliyetlerin kisa zamanda yer alabilmesi ileri diizeyde teknolojilere dayanan
mekanik ve elektronik cihazlarin kullanilmasi ile miimkiindiir.Herzaman, personelin
yeterli bilgi ve beceri ile donatilmasina dikkat edilir. Aslinda Poke-Yoke sisteminde
de SPC’de oldugu gibi gozlem, teshis, geri besleme ve diizeltici karar agsamalar
mevcuttur. Ancak Poke-Yoke sisteminde “zaman” en Onemli unsur olup biiyiik
agirlik tasir. Tiim asamalar bir an iginde gerceklestiginden kusurlu parcanin diger
islem veya parcalari etkilemesi s6z konusu olamaz. Bu nedenle Poke-Yoke “Sifir

Hata” amacin gergeklestirmeye ¢ok yatkindir. [10]

3.4. Siirekli Gelisme (Kaizen)

Stirekli Gelisme Toplam Kalite Yonetiminin en temel faaliyetlerindendir. Amag,
belli bir standard: tutturmak degil, seviyeyi, o seviye ne olursa olsun siirekli yukariya
cikarmaktir; Arag, tist yonetimin liderliginde egitilmis personelin, takimlar halinde
organize olmasi ve “miisteri odaklilik” sonucu belirlenen hedefler dogrultusunda

sirekli gelistirme ¢alismalar1 yapmasidir.
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“Olgiim ve Istatistik” ve “Grup Calismasi” olmadan Siirekli Gelismeyi saglamak
miimkiin olmamaktadir. Siirekli Gelistirme uygulamasinda, Shewhart ¢cemberi olarak
anilan PUKD (Planla-Uygula-Kontrol et-Degistir/Devam et) ¢emberi genel ¢alisma

gergevesi olarak kullanilir.

Gelistirme, iyilestirme ve Ozellikle siirekli olarak bu islemlerin yapilmasi anlaminda
kullanilan “Kaizen” kelimesi Japonca “Kai”: Degisim ve “Zen”: Iyi anlamini tasiyan

kelimelerinin birlesiminden olusmustur ve “Daha Iyi” anlamina gelmektedir.
Bu felsefeyi ilk ortaya koyan kisi Imai Kaizen’i s0yle tanimlamaktadir;

“Kaizen, Japonya’da gelisip sonradan biitiin diinyaya yayilan birgok ydnetim
uygulamasini (Uretkenlik artirrmi, TKK, Kalite kontrol ¢emberleri) kapsayan bir

semsiyedir. [9]

Sekil 3.5 Kaizen semsiyesi

Gelisme, Kaizen ve buluslara dayali yenilikler olarak ikiye ayrilabilir. Kaizen,
devamli ¢abanin sonucu mevcut durumda saglanan kiiclik gelismelerdir. Buluslar ise,
yeni teknoloji ve aletlere yapilan biiyiik yatirimlar sonucu, mevcut durumda meydana

gelen koklii degisiklikleri kapsar.
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Bati’nin buluglara, yani biiylik sigramalara dayal klasik gelisme tarzinda, bir yandan
mevcut standartlara goére Uretim siirerken, Ote yandan c¢ogunlukla iiretimi
yapanlardan farkli kisiler olan arastirmacilar, laboratuarlarda arastirma ve gelistirme
faaliyetlerinde bulunmaktadirlar. Calismalar sonuglaninca, yapilan icat uygulamaya

konur ve yeni bir icada kadar ulasilan seviyede kalir.

Sekil 3.6 Batinin icatlara dayali geligme anlayist

Sekil 3.7 Kaizen

Kaizende, belli bir zaman araliginda ¢ok sayida kiiciik gelismeler yapilmasi
sozkonusu olup, bu sekilde toplam olarak, cogu zaman Bati tarzi gelisme hizindan
daha fazla bir gelisme egilimi yakalanabilir. Bu kii¢lik gelismeler, aslinda ¢ok sayida
calisma grubunun yada Kkisilerin ortaya koyduklar1 onerilerin degerlendirilmesinin
sonucudur. Yani burada 6zel arastirmacilar ve laboratuar ortaminin yerini, bizzat isi

yapan caliganlar ve is ortaminin kendisi almistir.
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Iki yaklasim arasindaki baslica farklar sunlardir;

e Kaizende ayrintilara ilgi gosterilerek stirekli kiigiik ilerlemeler kaydedilirken,
Batinin buluglara dayali degisim modelinde aralikli biliylik sigramalar yer

almaktadir.

e Kaizende herkesin katilimi ile grup ¢alismasi ortami1 dogarken, Bat1 yaklagiminda

gelisim, az sayida kisinin bireysel ¢cabalariyla saglanmaya ¢alisilir.

e Kaizende mevcut diizeni koruyarak gelistirme ve baska alanlardaki gelismeleri
uyarlama s6z konusu iken, buluslara dayali diizende yeni bir sistem

bulundugunda eski sistemin yikilip, yeniden yapilanma sdzkonusudur.

e Kaizenin insana yonelik bir yaklagim olmasi, kiiciik yatirnmlarla gelismelerin
gerceklesmesini saglamakta, fakat biliylik bir gayret gerektirmektedir. Batinin
yaklasimi teknolojiye dayali oldugundan daha az gayrete gereck duyulmakta,
ancak daha biiylik yatirnmlar gerektirmektedir. [11]

Kaizen, bir problemle, daha agik bir ifade ile bir problemin mevcudiyetinin kabul
edilmesiyle baslar. Clinkii, problemin olmadig: yerde, gelisme i¢in de potansiyel yok
demektir. Japonya’da T.K.K ¢aligmalarinda yaygin olarak kullanilan bir deyis vardir:
“Problemler, gizli kalmis hazinelerin anahtarlaridir”. Bu kapsamda, iist kademe
yoneticileri Kaizen calismalarint baglatmak ve idare etmekle yiikiimliidiir. Ancak
Kaizen uygulamalarinda teklifler asagidan yukariya dogru gelmelidir. Ciinkii gelisme
icin gerekli Onerileri verecek olanlar, problemlere en yakin olan kisiler, yani

calisanlardir. [17]

Sekil 3.8 Japon tarzi gelismenin kademelere dagilimi
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Siirekli Gelismenin en verimli sekilde saglanmasi i¢in, Kaizen Batinin gelisme

anlayisinin yerine degil, bunu tamamlayan bir yontem olarak kullanilmalidir.

Sekil 3.9 Bati tarz1 gelismenin kademelere dagilimi

Kaizen, Toplam Kalite sisteminin itici giicli, motorudur. Toplam Kalite
etkinliklerinden istenilen yararin saglanmasinin gercek sartlarindan biri Kaizen

diisiincesinin anlasilmasi ve benimsenmesidir. [7]

3.5. Toplam Kalite Yonetimi Cevrimi

Sekil 3.10 TKY ¢evrimi
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3.6. Toplam Kalite Yénetim Modeli I¢cin Uygun Kalite Organizasyonun

Kurulmasi

> Kalite Yonetim Komitesi :

Sirketin kalite hedeflerini ve uygulama politikalarii belirleyen kuruldur. Kurul,
sirketin tiimiini etkileyen makro diizeydeki kalite sorunlarini belirler, ¢6ziim icin

gerekli stratejileri ve hareket planini olusturur.

Kalite Yonetim Komitesi, sirketin tiist yonetimidir. Genellikle Genel Miidiir

baskanliginda Midiirlerden olusur.
» Kalite Gelistirme Ekibi :

Kalite Yonetim Komitesi tarafindan belirlenen kalite sorunlar tlizerinde g¢alisan ve
¢Oziimiine nezaret eden ekiptir. Bu ekiplerin lider ve iiyeleri Kalite YOnetim

Komitesi tarafindan sirketin iist ve orta kademe yoneticileri arasindan segilir.

Saptanan sorunlarin sayisina gore kuruluslarda uygun sayida Kalite Gelistirme Ekibi

kurulur.

Her Kalite Gelistirme Ekibi kendi sorumlulugundaki hedefin alt hedeflerini ve
bunlarin sorumlugunu tasiyacak Proses Gelistirme Ekibi’ni olusturur. Kalite
Gelistirme Ekibi, Proses Gelistirme Ekibi’nin calismalarimin yonlendirilmesinden

sorumludur.

Kalite Gelistirme Ekibi, ana hedefi gerceklestirme asamalarinda yetkisini asan ve
beklenmeyen sorunlar ortaya ciktiginda, derhal Kalite Yonetim Komitesi’ni

toplantiya gagirir.
» Proses Gelistirme Ekibi :

Bagli bulundugu Kalite Gelistirme Ekibi tarafindan belirlenmis faaliyet alan1 iginde,
verilen kalite projesinin ilgili kismini yiiriiten ekiptir. Lider ve iyeleri Kalite
Yonetim Komitesi tarafindan projenin yiriitiilecegi boliimiin i¢inden orta ve ilk

kademe calisanlar arasindan segilir.
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Proses Gelistirme Ekip Liderinin aynt zamanda bagli bulunan Kalite Gelistirme

Ekibininde iiyesi olmasi gerekir.
» Kalite Cemberi :

Ayni boliimde ¢alisan ilk kademe personel arasindan, boliimiin ilk amirinin
liderliginde kurulan sorun ¢ozme grubudur. Grup iyeleri, tlizerinde calisacaklar

kalite sorununu kendi boliimlerini ilgilendirmesi kosuluyla kendileri secerler.
Kalite Cemberleri Boliim 4’de detayli olarak incelenecektir.
» Fonksiyonlararasi Ekipler :

Fonksiyonlararasi  Ekipler, sirketin kendi igindeki  farkli  boliimlerin
koordinasyonlarint gerektiren durumlarda belirli bir konuyu (kalite, maliyet, termin,
miisteri iliskileri, {irlin tasarimi vb) yiiriitmek iizere, ayni seviyede ancak farkl

fonksiyonlar yiiriiten kisilerin katilimi ile olusturulan karma ekiplerdir.

Cesitli  konulara gore, meydana getirilebilecek fonksiyonlararasi ekiplere

katilabilecek boliimler sdyle olabilir;
1. Miisteri Iliskileri

e Pazarlama

e Satis

e Uretim
2. Tasarim

e Tasarim

e Miihendislik

e Uretim

e Pazarlama
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3. Girdi Kalitesi

e Uretim

e Satmmalma

o Kalite
e Mali
4. Satis
e Satis
e Uretim

e Uretim Planlama ve Kontrol [4,11]

3.7. Toplam Kalitenin Yiiriitiilmesinde Kullanilan Ozel Araglar

3.7.1. Hata Tarzlari ve Etkileri Analizi - FMEA

FMEA Toplam Kalite Yonetimi kavramimin ‘“hatalar1 onleme” faaliyetlerinin
uygulama araglarindan birisidir. Amaci {iriin ve islem tasarimi faaliyetlerinde
olusabilecek muhtemel hatalari, bu faaliyetler tamamlanmadan 6nce belirlemek ve

gidermektir.

FMEA bir {iriin veya islem i¢in meydana gelebilecek tiim hata tarzlarinin sistematik
analizidir. Bu teknikte her bir iirlin parca veya islem i¢in muhtemel hata tarzlari en
son kullaniciya (miisteri) olan etkisi ve bu hata ¢esidini yaratan muhtemel nedenler

acisindan degerlendirilir.
FMEA teknigi iki degisik sekilde kullanilir;
e Tasarim (Dizayn) FMEA

e Islem (Proses) FMEA
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Teknigin temel amaclar1 sdyle siralanabilir;

Herbir iirlin, par¢a veya islem i¢in muhtemel hata tarzlarini, etkilerini, sebeplerini

ve kritikliklerini belirlemek,
Uriiniin en kritik kusurlarin1 belirlemek,

Kritik hatalari, kusurlar1 yok ederek veya azaltarak {irlinii iyilestirecek

degisiklikleri belirlemek ve uygulamak,

FMEA calismasuyla;

Uriiniin, tasarim giivenilirlik, imalat teknolojisi ve emniyet alanlarindaki eksik,

zayif ve yetersiz noktalar1 belirlenir,
Fikstiir ve kalip degistirme sayilar1 azaltilir,

Olas1 degisiklikler daha diisiik maliyetle gerceklestirilir, degisikliklerin kagit

tizerinde yapilmasi kalip & fikstiirde degisiklik yapilmasindan ucuzdur.

Uriiniin pazara sunulma zaman kisaltilir, degisikliklerin kagit iizerinde yapilmasi

kalip & fikstiirde degisiklik yapilmasindan daha az siire alir.
Garanti siiresi i¢inde olusan maliyetler azalir,

I¢ 1skartalar azaltilir. [7]

3.7.2. Odit

Kalite ile ilgili calismalar ve alinan sonuglarin, belirlenmis kurallara uygun olup

olmadigin1 ve bu standartlarin hedeflere ulasilmasi i¢in etkili ve uygun bir bigimde

uygulanip uygulanmadigini tespit etmek amaciyla bagimsiz ve metodlu bir bigimde

yapilan incelemedir.

Kalite denetimi tiimiiyle uygulanir ve herhangi bir kalite sistemiyle, bazi

yontemlerle, liriinlerle sinirlandirilamaz.

Kalite denetimleri denetlenen sektdrde direk sorumlulugu olmayan bir yetkili

tarafindan ve tercihen bu sektoriin personeli ile igbirligine gidilerek yapilir.
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e Kalite denetimlerinin amaglarindan bir tanesi, yapilmasi gerekli iyilestirmeleri
veya diizeltmeleri tespit etmektir. Bir denetimi, proses hakimiyeti veya {iriin

kabulu amacina yonelik takip veya kontrol ¢alismalari ile karistirmamak gerekir.
e Kalite denetimleri, kurum igi veya kurum dis1 ihtiyaglar nedeniyle yapilabilir.

Ozetle odit, belirlenmis yontem, talimat, spesifikasyon, norm, kural, program ve
diger dokiimanlarin mevcudiyetlerinin ve etkin bir sekilde kullanildiklarinin somut
deliller, muayene, kontrol yontemleri vasitasiyla degerlendirilmesi  ve

belgelendirilmesidir.

Odit uygulamalart;

e Sistemin aksadig yerleri gosterir.

e Gerekli diizeltici onlemlerin alinmasini saglar.
e lyilestirmeleri / Gelistirmeleri saptar.

e s akislarmin tarafsiz gozle degerlendirilmesini miimkiin kilar. [7,11]

Sekil 3.11 Ornek oditdr ¢alisma dokiimani
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3.7.3. Tam Zamaninda Uretim - JIT

Tam Zamaninda Uretim, son yillarda ¢ok konusulan, arastirilan ve uygulanmasina

calisilan iiretim tekniklerinden biridir.

JIT fikri, 1950°li wyillarda Japonya’da olusmaya baslamis;. 1970’li yillarda

yayginlagsmig ve bir¢ok Japon igletmesinde benimsenip uygulanmistir. [7]

JIT’in en 6nemli prensiplerinden biri, malzemelerin gerekli yerde, gerekli zamanda
hareket etmesini temin etmektir. Bu ise her operasyonun bir sonraki operasyon ile

senkronize edilmesini gerektirir.
Aligilagelmis tiretim su stireglerden olusur:
Fiili imalat + Muayene + Tasima + Bekleme

JIT yonteminde amag, toplam zamani fiili imalat zamanma indirmek ve diger
asamalar1 kaldirmaktir. Ayrica ise baslama hazirlik zamaninin (set up time) sifira

indirilmesine ¢aba harcanir. [21]
Amerikan Uretim ve Stok Kontrol Cemiyeti (APICS), JIT’i sdyle tanimlamaktadir;

“Genis anlamda JIT, bir {retici kurulusta stirekli olarak israfin dnlenmesi yoluyla
miilkemmellige ulasma yaklagimidir” (Burada israf, iirline deger katmayan hersey

anlamindadir)

JIT felsefesine gore;

e Biitiin stoklar israftir.

e Talebi asan iirlin miktari israftir.

o Gereksiz tasimalar israftir.

e Gereksiz (insan) hareketler israftir.

e Bekleme ve gecikmeler israftir. (atil makina saatleri, parca temininde gecikmeler)

e [skarta israftir; ve faaliyete deger katmayan hersey elenmelidir.
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Bunun i¢in en az techizat, ekipman, malzeme, yer, zaman, insan, Stok, gereksiz
tekrar, tasima, ariza, iskarta hedeflenmelidir. Bu hedefe siirekli ¢alismalarla,

optimizasyon ve yan sanayi ile entagrasyona gidilerek varilabilir. [7]

3.8. Toplam Kalite Uygulamasimmin Isletmeye Kazandirdiklar1 ve Rekabet
Kapasitesine Etkisi

Geleneksel isletme yonetimi, kalite ve karlilik arasindaki iligkiyi gorememektedir.
Bu diislinceye gore, kalitenin gelistirilmesi imalat maliyetini artirir ve dolayisi ile kar

oraninin azalmasi s6z konusu olur.

Deming, Juran, Crosby gibi Toplam Kalite Yonetimi’nin Oncii isimleri bu yanlis1
diizeltmeye ve yoOneticilere karliligi artirmanin en etkili yolunun kaliteyi gelistirmek

oldugunu gostermeye ¢alismislardir.

Deming yiiksek kalitenin, yliksek verimlilik demek oldugunu ¢iinkii is ilk anda ve
dogru olarak yapilirsa kusurlu iiriiniin imalinde harcanan isgiicli, makina saat
kaybmin azalacagimi ve verimliligin artacagini sdylemistir. Yine Crosby, “Kalite
bedavadir. Hatalar ek maliyettir” deyisiyle yiiksek kalitenin verimlilik tizerindeki

etkisini ortaya koymustur.

Bugiin artik diisiik kalitenin iiretici firmalar i¢in daha maliyetli oldugu kabul

edilmektedir.

TKY yaklagimma gore —klasik sistem yaklasiminin aksine, kaliteli iiretim igin
yapilan ¢alismalar israfi Onlemekte, verimliligi artirmakta ve maliyetleri
diisiirmektedir. Proseslerin iyilestirilmesi ve isgiicliniin etkinliginin artirilmasi
sonucu firma mevcut kaynaklarini1 daha 1yi kullanarak daha c¢ok tiretim yapabilir hale
gelecektir. Bu da, verimliligin artmasi demektir. Verimlilik artisinin dogal bir sonucu
ise, maliyetlerin azalmasidir. Ciinkii hata giderme, asir1 muayene gibi faaliyetlere
harcanan zamanin azalmast, iiretimin hizlanmasina neden olur. Uretim hizlandiginda
ise, Urliniin birim maliyeti azalir. Ayrica ek olarak, direkt muayene masraflari,
kusurlar1 diizeltmenin maliyeti, kayip isglicii ve makina saat maliyetleri azalacak,
hurda malzemelerdeki azalma yoluyla da biiylik oOlglide malzeme tasarrufu

saglanacaktir. Satis sonrasi hizmetlerinde de, tamir ve yenileme islemlerindeki
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azalma, gerekli yedek parca ve servis elemani ihtiyacinin azalmasina neden olacak

ve ilgili maliyetlerde diisme goriilecektir.

TKY uygulanmasiyla elde edilen ekonomik yararlarindan bazilar1 s6yle siralanabilir;

Satin alinan malzeme maliyetlerinde azalmalar

e Iscilik maliyetlerinde azalmalar

e Ortalama stok seviyelerinde azalmalar

e  Uriiniin toplam iiretim zamaninda azalmalar

o Kalite maliyetlerinde azalmalar

TKY nin kalite maliyetlerine etkisi ise soyle gelismektedir;

1. Onleme maliyetleri: Kisa dsnemde maliyetlerde artis goriilse de, uzun dénemde

tyilestirmelerle birlikte artan oranda diisiisler olacaktir.

2. Olgme ve Degerlendirme maliyetleri: Denetimler siireg igine entegre edildigi igin

diismektedir.

3. I¢ basarisizlik maliyetleri: Hurda, yeniden isleme ve zaman kaybindan dogan

maliyetler islerin ilk seferde dogru yapilmasi yaklagimiyla azalmaktadir.

4. Dis basarisizlik maliyetleri: Miisterilere beklentilerine uygun {irlin temin edilmesi

sonucu bu maliyetler 6nemli dl¢lide azalmaktadir. [18]

Yiiksek kaliteli iirtinlerin diisiik maliyetle iiretilebilir hale gelmesi pazar payini ve

rekabet gliciinii artiracaktir.

Gilinlimiizde artan rekabet iirlin fiyatlandirma politikalarin1 da degistirmistir. Eskiden
Maliyet + Istenen Kar = Satis Fiyat1 esitligi gegerliyken, simdi Halen Mevcut Olan
Satis Fiyat1 — Maliyetler = Kar formiilu gegerlidir.

Isletmelerin performans gostergelerinin icinde en basta geleni, siiphesiz karlilik

oranidir.
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Karliligin artirilmasi ise teorik olarak iki yolla gerceklesebilir;
e Maliyetlerin azaltilmasi
e Satis hasilatinin artirilmast (Birim Kar*Satis Miktar1)

Maliyetlerin azalmasi, ya dogrudan yada fiyatlarda saglanabilecek indirim yoluyla
satiglarin ve pazar payinin artmasina olanak saglayarak kar oraninin artmasina etki

yapabilir.

Sekil 3.12 TKY 'nin rekabet kapasitesine etkisi

Kar oranmi yiikseltmenin bir yolu, satislardan elde edilecek hasilatin artirilmasidir.

Bu ise satis hacminin artmasiyla veya fiyatlarin yiiksek olmasiyla saglanabilir.

55



Kalitesiyle {in yapmus {iriinlerin piyasada yliksek fiyatla satilabilmesi sadece kalitenin
maliyetinden ileri gelmemektedir. Kaliteli {irin, daima yiiksek fiyattan satilabilme
potansiyeline sahiptir. Diger taraftan, kaliteli iirlin, satiglarin artmas1 yoluyla karliliga
etki yapacaktir. Ciinkii Uriiniin niteliklerinde iyilesmeler oldugu zaman f{iriine olan

talep artacaktir. [11]

Sekil 3.13 Maliyet-Pazar-Kalite iligkisi

Toplam Kalite Yonetim Modeli’nin isletmelere getirdikleri ile 1ilgili iiretim
sektorlinden reel 6rnek vermek gerekirse, Brisa’da TKY uygulamalar ile elde edilen

1§ sonuglarindan bazilari;

1991 yilina gore 1997°de,

e Miisteri sikayetlerinde %67 azalma,
e Kalite sorunlarinda %91 azalma

e Uriin gelistirme siiresinde %70 azalma

56



e Uretimde %57 artis
e s kazalarinda %75 azalma

o Devamsizlikta %50 azalma, olarak gozlenmistir. [22]

Sekil 3.14 Brisa’da TKY uygulamalar1 sonuglarindan 6rnekler
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4. TOPLAM KALITE YONETIMININ ANA OGELERI

4.1. Miisteri

Miisteri genis kapsamli olarak, “Sirket icinde veya disinda, herhangi bir {riiniin,
hizmetin, bilginin, bir ihtiyacin1 karsilamak tizere devredildigi ve memnun etmekle
yiikiimlii olunan kisi” olarak tanimlanabilir. Miisterilerin kim oldugunu belirlemenin
en etkin yolu iiriiniin kimleri etkiledigini takip etmektir. Uriiniin etkiledigi her kisi bir

miisteridir. [6]

Bu anlamda TKY yaklagiminda, iiriin veya hizmetin tiretiminde de rol alan herkes bir
digerinin misterisi olarak degerlendirilmektedir. Miisteriyi tatmin etmesi gereken
iriin veya hizmeti sunan kisi ise tedarik¢i olarak adlandirilmaktadir., Bu ¢ergevede,
her isgdren, faaliyette bulundugu ortamda kendisinden Once gelenin miisterisi ve

kendisinden sonra gelenin tedarikgisidir. [4]

4.1.1 Miisteri Odakhhk

Toplam Kalite Yonetiminin odak noktast miisteridir. Giderek artan rekabetin baskisi
sitketleri  “yaptigim1  satan” olmaktan ¢ikarip, “satilabileni yapan” haline

getirmektedir. Artan {irlin gesitliligi ile miisterinin se¢im sans1 artmustir.

Hayat standartlarinin diisiik oldugu, tiiketicinin bilingli olmadigi, rekabetin yetersiz
kaldig1 iilkelerde, fiyat rekabeti sirketler icin yeterli ve vazgecilmez bir strateji
olusturmaktadir. Ancak toplum refahi arttik¢a, belli bir mala sahip olma isteginin
Otesinde, farkli bir mala sahip olma arzusu gelisir. Bu farklilik arayislari renkte,

tasarimda, kalitede, satis sonras1 hizmette, kullanim kolayliginda kendini gdsterir. [4]

Birgok faktoriin biraraya gelmesiyle tliketiciler gittikce daha giic begenir hale
gelmektedir;
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e Daha fazla bilgi sahibi olan tiiketici karsilastirmalar yapabilmektedir,
e Deneyimlidir (¢ogu zaman iiriinii daha 6nce de kullanmis ve yenilemistir)
e Ureticiler, medya ile temaslar1 gogalmustir. [13]

Miisterilerin mevcut ve ilerde olusabilecek beklentileri tiretime ve mamul tasarimina
151k tutmalidir. Pazardaki miisteri ihtiya¢larinin analizi, TKY siirecinin ilk asamasi
olup, pazarlama fonksiyonunun Onemli gorevlerinden biri, miisteri bilgilerinin
kurulus i¢inde siirekli sekilde gerek yeni iirlin tasarimlar1 gerekse mevcut tirlinlerin
gelistirilebilmesi  i¢cin  kullanimmin  saglanmasidir.  Miisterilerin  ihtiyaglar
belirlendikten sonra bu ihtiyaglar “istekler” haline doniistiiriilmelidir. Miisterilerin

istediklerini belirlemek, spesifikasyonlarin olusturulmasindan dnce gelmelidir. [7,18]

Cogu zaman, i¢ misterilerin (firma i¢i) ihtiyaglarimi belirlemek nispeten kolaydir.
Ciinkii tim i¢ misterilerimizle karsilikli gorliismek ve onlarin goriislerini almak

mumkindiir.

Dis miisterilerin (firma dis1) ihtiyaglarin1 belirlemenin de bir¢ok yolu mevcuttur.
Miisteri arastirmalari, karsilikli  goriismeler, anketler, miisteri sikayetlerinin
degerlendirilmesi bunlardan belli bashlaridir. Miisteri arastirmasi, iretici ile
kullanicilar ve potansiyel kullanicilar arasindaki iletisim stirecidir; ana kullanimi
miisterinin {irlin tasarimu ile ilgili tepkilerini, bir geri besleme ile iireticiye iletmektir.
Bu iletisim sayesinde {iretici, iirliniin nasil ¢alistigini, insanlarin iiriin hakkinda ne
diistindiigiinii ve Uriinii alma yada almama nedenlerini 6grenip iirlin tasarimini buna

gore yonlendirebilir. [4,7]

Bugiin bir firma basarili olmak i¢in {iriinlerini,
e Miisterilerin ihtiyag¢larini iyi tanimlamis,

e Miisteri beklentilerini tatmin edecek,

e Standart ve sartnamelere uyacak,

e Toplumla ilgili mevzuat sartlarina uyacak,

e Rekabet edilebilir fiyatlarla saglanabilecek; sekilde sunmalidir.
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Bu hedefleri gerceklestirebilmek i¢in oncelikle sirket kiiltiirii miisteriye odakli olarak
degistirilmelidir. Yani calisanlarin, 6nce patron i¢in degil, miisteri tatmini icin
calistiklarina inanmalar1 gerekir. “Bizim paramizi patron degil, miisteri 6der” deyimi

TKY de sirket felsefesidir. [7,11]

Calisan herkesin yaptigi isi devrettigi kisi yada birimi miisteri olarak gérmesi ve isini

Ilk seferde dogru yaparak miisterisine devretmesi gerektigini kabullenmesi sarttir.
Miisteri tatmini ile hem,

e Sadakat (Misteri Baglilig1)

e Olumlu Reklam (Pazar Artisi)

saglanmaktadir. [6]

Miisteri bagliligi, bir miisterinin siirekli olarak ayni {ireticinin iirlinlerini almasi
olarak tanimlanabilir. Miisteri baglilig1 ile karlilik arasindaki iligkinin bilincinde olan
sirketler icin arzu edilen miisteri bagliligi oranini tutturmak, en az diger finansal ve

stratejik hedeflere ulasmak kadar 6nemlidir. [4]

4.1.2. Satis Sonrasi

Firmalarin kaliteli tretime verdikleri onemin artmasi ve gelismis proses kontrol
sistemlerinin yayginlasmasi ile farkli iireticiler tarafindan imal edilen iiriinlerin
kaliteleri arasindaki fark her gegcen giin kiiclilmekte ve miisteri ile satis sonrasi

iliskiler 6nemli bir rekabet unsuru olmaktadir.

Satis sonras1 miisteri iliskileri su konular1 kapsamaktadir;
e Hatali iiriinleri degistirme

e (aranti siiresi belirlenmesi

e Servis istasyonlar1 kurulmasi

e Kullanma kilavuzu ve kontrol listesi hazirlanmasi
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» Misteri Sikayetlerinin Degerlendirilmesi:

Her bir miisteri sikayetinde, miimkiin oldugunca hizli reaksiyon gosterilmesi dnemli
bir husustur. Sikayete cevap vermedeki yetersizlik ilgili miisterinin gliveninin

sarsilmas1 yaninda, potansiyel miisterilere kars1 olumsuz bir reklam olmaktadir.

TKY felsefesini benimsemis bir firmada, satis sonrasi sikayet raporlama ve ¢oziim
sisteminin bulunmasi ve etkin bir sekilde yiiriitiillmesi gerekir. Bu sistem su asamalar1

icermelidir;

1) Uretici uygun olmayan bir iiriinden haberdar oldugu anda miisteri ile derhal

iletigsim kurulmali, sikayeti dinlenmelidir,

2) Aym partiden ve/veya potansiyel kusurlu yeni sevkiyatlarin yapilmamasi igin

acilen gerekli 6nlemler alinmalidir,

3) Problemin ciddiyeti tespit edilmeli, duruma gore misteriye bir yetkili

gonderilmesi veya iirliniin geri ¢cagrilmasi karari verilmelidir,
4) Miisteriye uygun iriiniiniin eline ne zaman gegecegi bilgisi verilmelidir,
5) Problemin kaynagi, ortaya ¢ikma sebepleri arastirtlmalidir,

6) Bu sebeplere bagl olarak, problemin tekrar olusumunun onlenmesi i¢in diizeltici

faaliyet plan1 hazirlanmali ve uygulanmalidir.
> Veri Analizi:

Veri analizi, meydana gelen miisteri sikayetlerinin zamana bagli olarak
grafiklendirilmesi ve bunlarin uygun yontemler yardimiyla degerlendirilmesi yoluyla
gergeklestirilir. Sorumlularin problemlerin varligindan haberdar olabilmeleri igin

ilgili grafik-tablo firmada herkesge goriilebilir sekilde ilan ediliyor olmalidir.
> Geri Besleme:

Bolge servis temsilciliklerinden {ireticiye gelecek dogru geri besleme ({irliniin
kalitesinin siirekli 1iyilestirilmesi agisindan biiyiilk Onem tasir. Geri besleme

sisteminin verimli bir sekilde uygulanabilmesi icin,
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e Miisteri sikayeti raporlamalarinda, servis personeli tek tip bir veri formu

kullanmalidir,

e Raporlama ve degerlendirmelerin objektifligi agisindan konu ile ilgili terminoloji

onceden dokiimante edilmig ve ilgililere dagitilmig olmalidir,

e Veriler tek bir merkezde toplanmali ve incelenmeli, tiim analizler istatistiki

metodlarla yapilmalidir.
> Miisteri Tatmin(sizlik) Ol¢iim Parametreleri:

Ureticinin ve servislerin kalite performanslarimin 6l¢iimii icin birgok parametre
mevcuttur. Bunlardan bazilari, toplam sikayet sayis1 bazinda —miisteri sikayetleri,

iade sayis1 veya iadelerin maddi degeri bazinda —iadeler olmaktadir.

flave bir miisteri tatmin dl¢iisii, kusurlu bulunan parga/iiriin ve sevk edilmis bulunan

potansiyel problem sahibi parca / iiriin sayisidir.

Ozellikle eger ilgili kusurlu iiriin(ler) insan saglig1 veya can giivenligi yoniinden bir
tehdit teskil ediyorsa bu parametre kritik olmakta; konu genellikle basin/yaymn

yoluyla giindeme gelerek genis bir tiiketici grubunun giivenini etkileyebilmektedir.

Miisteri tatmini arastirmasinda 6nde gelen yontemlerden biri TGW -Yolunda
Gitmeyen Isler (Things Gone Wrong) dlgiilmesidir. Bu inceleme igin bir unsurun

dogru olmama parametreleri 6nceden tanimlanmis olmalidir.

Hatali {iiretilmis ve kusura sahip herhangi bir parca Ozelligi, belirli bir zaman
icersinde ¢ozlimlenmemis bir miisteri sikayeti veya bir miisteriye dngoriilen bir siire

icersinde saglanamamis bir servis hizmeti TGW olarak degerlendirilebilir. [23]

4.2. Yonetim Modeli

Yonetim kademesinde yer alan her ferdin iki temel gorevi vardir. Bunlar;
1) Mevcut sistemi belirlenen hedefler dogrultusunda ¢alistirmak

2) Kurulus performansini yiikseltmeye imkan veren sistemleri kurmak ve

gelistirmek
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Sistemi gelistirmek ve iyilestirmek yonetimin sorumlulugundadir. Diger elemanlar
kimi zaman sistemi degistirmeye yonelik oneriler getirseler bile bu isler onlarin asli
gorevleri arasinda yer almaz. Yonetim kademesi yiikseldikg¢e sistem gelistirme yetki

ve sorumlulugu da artmaktadir.

Sekil 4.1 Yetki ve sorumluluklarin dagilimi

Sekil 4.2 Yonetimin sorumlulugu

TKY anlayis1 da esasen bir “sistem gelistirme” siirecidir. Bu siire¢ icinde elbette

problemler ¢oziimlenmektedir. Fakat en basit problem bile bir defaya mahsus olarak
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coziimlenmemekte, esas sonu¢ ayni olayin tekrarini1 onleyen tedbirlerin alinmasina

yonelmektedir. [14]
Etkin bir yonetim bes temel sartin yerine getirilmesi ile baslamaktadir;
l. Sirket vizyon ve hedeflerinin agik¢a ortaya konmasi ve dokiimante edilmesi.

Yonetim, ¢alisanlarindan beklentilerini, kurum deger ve inanglarini agik bir sekilde,
hedefler gostererek ifade etmelidir. Bu inan¢ ve hedefler su maddelere agiklik

getirmelidir;
e Isin tanimi, saglanmasi gereken gereklilikler
e Pazardaki durum, miisterilerle iliskiler, hedef sektorler
e Gelecege yonelik orta ve uzun vadeli sirket planlari

Il. Sirket hedeflerinin yerine getirilebilmesi amaciyla etkin stratejiler ve

destekleyici planlar gelistirilmesi.

Hedeflerin gerceklestirilebilmesi, yeni stratejilerin gelistirilmesini gerektirmektedir.
Bu strateji ve planlar, bizzat {ist yonetim tarafindan gelistirilebilirse de, bu asamada
calisanlarin desteginin tesvik edilmesi planlarin uygulanmasinda daha iyi bir

katilimin saglanmasina olanak tanir.
I1. Kritik basar1 faktorlerinin tanimlanmasi.

Kritik Basar1 Faktorleri —CSF (Critical Success Factors) hedeflere giden yolda
kilometretaglarin1  teskil eder. Hedefe ulasilabilmesi icin once CSF’ler

tamamlanmalidir.
IV.  YOnetim ve organizasyon yapisint gdzden gegirme.

Hedeflerin, stratejilerin ve CSF’lerin ortaya konmasi organizasyonel yapinin gozden
gecirilmesini gerekli kilabilir. Bu husus, hem sorumluluklarin hem de operasyonel

prosediirlerin yeniden tanimlanmasini igerir.
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V. Etkin isgiicii katiliminin tesvik edilmesi.

Etkin liderlik i¢in, yonetimin ¢alisanlarla eskiden oldugundan ¢ok daha yakin iligki
icine girmesi gerekmektedir. YOnetim organizasyonda, yukari, asag1 ve yatay yonde

etkin iletisim saglanmasina destek olmalidir.[24]

Yénetimin basarisini etkileyen bir baska faktor, gorevde kalma siiresidir. Ust diizey
yoneticileri kendilerini kalite ve iiretkenlige adamis bir sirketin, belirsizlik ve
sagkinliktan etkilenmesi ¢ok zordur. Ama gorevi elinde bulundurma siiresi az olan
bir yoneticinin kendisini herhangi bir politikaya adayacaginin diisiiniilmesi ¢ok

iyimser bir yaklagim olur. [4]

Son olarak Japon Profesor Sasaki’nin yonetim konusunda sdylediklerini, Japonlarin

konuya bakis acisini yansitmasi bakimindan aktarmak uygun olacaktir;

“Calisanlarin igyerleri ile biitiinlesmelerini saglamak yoneticilerin basta gelen
gorevleri arasinda olmalidir. Tiim c¢alisanlarin %80-90’1min is¢i oldugu bir yerde,
onlar1 karsiniza alacaginiza yaniniza almak ¢ok daha akilcr bir yoldur. Calisanlar

yaniniza alabilmenin yolu onlarin sizi sevmeleridir.” [7]

4.2.1. Ust Yonetimin Liderligi ve Kararhihig

TKY, iist yonetimin biiyiik bir istekle isin i¢inde olmasini ve gercek destegini ifade
eder. Toplam Kalite sistemini ylriitmek i¢in ydneticiler, bir yandan miisterilerin
kalite gereksinmelerini almak, bu gereksinmeleri karsilamak ve hatali iriinleri
elimine etmek konularinda yapilan ¢aligmalara katilirken, diger yandan da, gerekli
politikalarin  belirlenmesi, tim elemanlarin kendilerini bu politikalara yakin

hissetmesi ve politika hedeflerine ulasilmasinin saglanmasi konularinda ¢aligir.

Ust yonetim kendini TKY calismalarindan soyutlamamali, bilakis bu calismalara
katilarak firmadaki diger calisanlara 6rnek olmali ve onlar1 da bu calismalara

katilmak i¢in motive etmelidir.

TKY ile ilgili olarak sdylenen sdzler, uygulama yapilarak desteklenmelidir. Ornegin;
firmay1 “sifir hata”, “bastan dogru yap” gibi sloganlarla donatmanin, sozler islerle

desteklenmedikge faydasi olmayacaktir. [19]
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TKY ni iyi bir sekilde uygulayip rekabet giiciinii artirabilmek i¢in kilit noktalardan
birisi de uzun vadeli planlar yapmaktir. Isletmelerde uzun vadeli planlar yapmak
yonetimin igidir. Bu bakimdan TKY uygulamalarinda iist yonetimin rolii bliytiktiir.
Bunun i¢in isletmelerde ilk olarak egitilmesi ve TKY felsefesinin benimsetilmesi

gereken {ist yonetimdir.

Saglikli ve basarili bir kalite iyilestirme programinin baslatilmas1 ve

sonuglandirilmasi i¢in list yonetimden beklenen temel yaklasim tarzi sudur;

1. Kalitenin iyilestirilmesi ile ilgili olarak herseyden 6nce list yonetimin konudan
tam haberdar olmasi ve iist diizey yoneticilerden en az birinin bu isi sahiplenmesi

gerekir.

2. Kalitenin iyilestirilmesi yolunda getirilecek yeni ¢alisma ilkeleri bir kampanya ile
daha basarili olabilir. Boyle bir kampanya “kalite seferberligi” olarak

adlandirilmaktadir.

3. Kalitenin iyilestirilmesi ile ilgili yapilacak c¢aligmalar hakkinda {ist yonetim

konuya basindan sonuna kadar yeterli oranda baglilik gostermelidir.

4. Kalitenin iyilestirilmesi ile ilgili olarak uygulanacak programda, karsilasilan

problemlerin ¢oziimiinde {ist yonetim calisanlarini yanliz birakmamalidir. [7]
Bu esaslar dogrultusunda iist yonetimin kalite sorumluluklar1 s6yle 6zetlenebilir;

e Tepe yonetim, Toplam Kalite Kontrolunu sirkette herkesten once 6ziimsemeli,
basarili olmus diger sektor Orneklerini incelemeli; anlamakla yetinmemeli,

sirketinde uygulamaya gecirilmesinde 6ncii olmalidir.

Sirketin Toplam Kalite Yonetimi maratonunda yollarii1 agacak politikalari

kurmalidir.

Kalite i¢in Oncelik politikalarin1 tanimlamali, uzun doénemli kalite hedeflerine

karar verilmelidir.

Kalite ve Kalitenin Kontrolii konularinda liderlik yapmali, ve faaliyetlerin 6n

saflarinda bizzat yer almalidir.
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e Kalite Kontroliin etkin olarak saglanabilmesi i¢in ¢alisanlarin yeterli egitimi
almalarii saglamali, egitimi personel kariyer planlamasi ve organizasyon

planlar1 gibi uzun vadeli planlarla desteklemelidir.

e Kalite Kontroliin planlandig1 sekilde yliriimesini denetlemeli, gereken

durumlarda gereken onlemleri almalidir.

e Sirketi, tiim faaliyetleri kapsayan agik bir Kalite Giivence Sistemi ile

donatmalidir.

o Sirkette “Bir sonraki proses miisterinizdir” kiiltlirliniin yerlesmesini saglamalidir.

[8]

4.3. Isgiiciiniin Etkinliginin Artirilmasi

Japon kalite tistadi Ishikawa “What’s Total Quality Control: The Japanese Way”

isimli kitabinda bir anisin1 sdyle nakletmektedir;

“Birkag yil dnce bir toplantida, CBS/Sony Plak¢ilik Sirketi tepe yoneticilerinden biri
ile yanyana oturmus bulunduk. Japon ekonomisinin mevcut durumu iizerine sohbet
etmekteydik ki saymn yonetici kalite kavraminda insan faktoriiniin dnemine giizel bir

ornek teskil eden, basindan gegmis bir olay1 su sekilde aktardi:

-Son zamanlarda ABD ve Avrupa’dan sesli kayit teknolojimizdeki en son
geligsmeleri incelemek tizere ziyaret¢ilerimiz oldu. Bizim plak, kaset ve CD’lerimizin
daha iyi ses verdigini biliyor idiler, fakat fabrikamizin kapisindan igeri adimlarini
attiklar1 andan itibaren bizim de onlarla tipatip aymi teknolojiyi, ayni baski
makinalarini, aynt hammaddeleri kullandigimizi fark ettiler. Birkag¢ ziyaretgi,
birtakim 6zel ekipmanlarimiz, gizli formiillerimiz oldugunda israr ettiler. Tim
aragtirmalart sonucu, dogal olarak onlarda olmayip da bizde varolan farkli bir
techizat bulamadilar. Onlara seslerin kaliteleri arasindaki farkin makinalarimizdan

degil, calisanlarimizdan kaynaklandigin1 sdyledigimde tamamen hayrete diistiiler-”

[8]
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Stratejik planlarin uygulanmasinda insan faktoriine yeteri kadar onem verilmedigi
takdirde planlar hedeflerine ulasamazlar. Isletmenin her kademesinde calisanlarin

kalite Uzerinde etkisi vardir.

Atelyedeki isgilerin kaliteye etkisi agiktir. YoOnetim sistemleri, Kkalite kontrol
teknikleri ve yonetim amag ve hedefleri yiiksek kaliteli tiriinler meydana getirmezler.
Sadece iyi motive edilmis, iyi egitilmis, yetkilendirilmis, uygun ekipman ve

malzemeleri kullanan is¢iler bu isi becerebilirler. [7]

Insan faktoriinden kaynaklanan hatalar ve aksamalar egitim, is zenginlestirme,
motivasyon gelistiren sistemler vb. Onlemlerle yok edilmeye c¢alisilmalidir. Orta
diizey insandan en yiikksek performansi elde etmek icin, yeni iletisim kanallar
gelistirilmeli, egitim 6n plana ¢ikarilmali ve boylece gelisen teknolojiye kolay uyum

saglanabilmelidir.

4.3.1. Egitim

Diinyadaki uygulamalari, sadece is siire¢lerinin kalitesini iyilestirmeye yonelik
calismalarin istenilen sonuglar1 elde etmekte basarisiz kaldigim gostermektedir. Is
siireclerinin  kalitesinin ~ gelistirilmesi ancak insan kaynagmin yeterliliginin

gelistirilmesi ile miimkiin olabilmektedir.

Toplam Kalite Yo6netiminin temeli katilim ve sorumluluk almaya dayanir. Katilim ve
sorumluluk almak i¢inse, c¢alisanlarin eskisinden ¢ok daha fazla, ¢ok daha farkli,
bilgi ve becerilerle donatilmis olmasi gerekir. Bu bilgi ve beceriler sadece kalite
teknik ve yontemleri ile sinirli degildir. Kalite programlar1 temel matematikten
iletisim becerilerine, istatistik yontemlerine kadar pek c¢ok konuda gelismis
insanglicii talep etmektedir. Bu sisteme adapte olmak icin kisileri mesleki
gorevlerinde hazirlamak ve teknoloji diizeyinin en son gelismelerine uyum
gostermelerini saglamak Onemli bir mesele olmakta; bu baglamda, calisanlarin

egitimi, yetistirilmesi TKY 'nin temel taglarindan birini olusturmaktadir. [11]

Egitim yoneticiler ile baglar. Bu seviyedeki egitim, yonetimin sistemin islemesine
tam olarak katilmasi i¢in kalite sistemini anlamasi ve sistemin etkinligini

degerlendirebilmesini saglar.
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Teknik personel igin, 6zellikle istatistiksel 6rnekleme, veri toplama, problem tanimi,
problem analizleri ve diizeltici faaliyetler gibi tekniklerle ilgili egitime dnem verilir.
Tim isgorenler, kullandiklar1 aletler ve makinalar, hazirlanan dokiimantasyonu
okuma ve anlama, gorevlerinin kalite ile ilgisi, temel istatistik teknikleri gibi

konularda egitilirler.

Tedarikgiler i¢in de egitim ihtiyaglarint belirleyen prosediirler olusturulmali ve

yiiriitiilmelidir. [13]

4.3.1.1. Egitim Stratejisi

Egitimde amag, her kademede calismakta olan personele, istenilen kalitenin en
ekonomik sekilde iiretilebilmesini saglayacak biling, bilgi ve becerinin
kazandirilmasidir. Ihtiya¢ duyulan egitimin kapsami, elde bulunan bilgi ve yetenek

dikkate alinarak, yapilan gorevin 6zelliklerine gére belirlenir.

Toplam Kalite Yonetimi, kaliteyi iiretmek adina hem yoneticiler hem de calisanlar
icin kokten bir zihniyet degisimi Ongdrmektedir. Bu zihniyet degisikliginin
gerceklesebilmesi, birka¢ yeni kalite tekniginin Ogretilmesinden c¢ok daha fazla
seyler gerektirmektedir. Bu anlamda, sirket c¢alisanlarina edindirilmesi istenilen

beceriler sunlardir:

e Ekonomik ¢evreyi anlama

e Kar etme kavrami

e Is yapma ve is bitirme anlayis
e Zaman yOnetimi

e Iletisim

e Ekip caligmasi

e Problem ¢6zme

e Ogrenmeyi 6grenme

69



Calisanlara verilecek teknik egitimler, kisisel becerilerini gelistirme egitimleri,
mesleki egitim ve diger beceri egitimleri sirket igindeki siirekli iyilestirme
politikasinin geregi olarak diisiiniilmelidir. Amag, belirlenen stratejiye uygun eleman
profilini saglamaktir. Verilen egitimin miktar1 da, elde bulunan eleman profili ile

istenilen profil arasindaki farktir. [11]

4.3.1.2. Kalite Egitimi

Temel kalite egitim programlari sunlardir;
¢ Kalite konusunda bilgilenme

e Takim galismasi becerileri

e Siire¢ yonetimi

e Miisteri bilinci

e Kalite dl¢tim yontemleri

e Istatistik yontemleri

Dogal olarak, sirket i¢cinde farkli kademelerde gorev yapan ¢alisanlardan beklenenler
farkli oldugu i¢in, edindirilmesi gereken yetenekler, dolayisiyla verilecek egitimler

de farklilik géstermektedir.

Bu anlamda, egitim iki grupta toplanabilir. Bunlardan birincisi tepe ve orta yonetim,

ikincisi alt kademeyi kapsamaktadir.

Tepe ve orta kademe yonetiminde, 6zellikle tepe yoneticilerine belirli seminerlerle,
konunun genis persfektifini  kazandiracak bir egitim c¢alismast yapilmasi

gerekmektedir. Kalite anlayiginin kavranmasi burada ana hedef olmaktadir.

Orta kademe yoneticileri ise igin nasil yapilacagindan sorumlu oldugu igin, verilecek
egitimde, isin nasil yapilacaginin anlatilmas1 gerekmektedir. Ayrica yine bu gruba,
Klasik yonetici modelinden siyrilarak takim lideri olmalarini, aslarint yonlendirmeleri
ve motive etmelerini saglayacak sekilde tutum degisikligine yonelik egitim

verilmelidir.
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Alt kademeye ise, yeni gelen sistemi nasil kullanacagi 6gretilmeli, gelen sistemin ona
ne gibi kolayliklar saglayacaginin aktarilmasi gerekmektedir. Bu kademeye verilecek
teknik  egitimde kalite kavram ve teknikleri dogrudan yapilan isle
iliskilendirilmelidir. Her ¢alisan, yaptig1 ise ilgili kalite prosediirleri iizerine kapsamli

egitim almalidir. [11,15]

Calisilanlara verilmek istenen, gerek is bilgisi ve becerilerini artirmaya yonelik,
gerekse davranis degisikligine yonelik egitimler firma dis1 egitim kurumlar1 ve/veya

firma i¢i programlar yoluyla saglanabilir.

Sirketlere bu tip egitim hizmeti sunan 6rgiin egitim kurumlari, isgiicli piyasasindaki
degisimleri ve teknolojik gelismeleri siirekli izleyerek, bu piyasanin ihtiyaclar

dogrultusunda egitim yapabilecek sekilde programlarini yenilemekle ytlikiimliidiir.

Firma icinde diizenlenecek egitimin kapsami da, egitilenlere ve Orgiitiin yapisina
gore belirlenir. En alt kademedeki ¢alisandan, en iist kademedeki yoneticilee kadar
her diizeydeki calisanlarin gérev ve sorumluluklarina uygun egitim programlari

diizenlenir.

Calisanlara gerekli olan bilgi ve becerilerin teorik derslerin yaninda, pratik
uygulamalarla desteklenmesi, firma i¢i egitim programlarin ortak yoniidiir. Buna
bagli olarak, egitim programinin bir asamasi, calisanlarin 6grenmis olduklari
konular1 uygulamaya aktarma becerilerini artiran ornek olay yontemidir. Bu
yontemde egitim programlarina katilanlardan belirli olaylar1 ele alarak ¢dzmeleri
istenir. Bir dizi ¢ok yOnlii analizden sonra problemin ¢dzlimiine yonelik kararlar

alinir.

4.3.1.3. Egitim Cevrimi

Isgiicii verimliliginin artirilmasima ydnelik egitim, farkli siireglerden meydana gelen

bir ¢evrim olarak nitelendirilebilir.

1. Egitimin kalite politikasinin bir parcasi oldugu inancinin edinilmesi, bu inancin
yayillmasi: Daha Once bahsedilen sekilde her sirket kendi kalite politikasini
belirlemelidir. Bu politika, egitim faaliyetlerinin planlanmasina baz olacak

prensipleri ve hedefleri icermelidir.
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Sekil 4.3 Egitim ¢evrimi

2. Egitim igin sorumluluk ve sorumlularin tespit edilmesi: Ik kademe calisanlarin
egitimi temel olarak hat yonetiminin sorumlulugu altinda olup; kalite departmant
yoneticileri de bu konuda destek rolii listlenmektedir. Ayrica egitimin firma
icinde mi yoksa firma disindan profesyonel destek alarak mi1 gergeklestirilecegi

bu asamada belirlenir.

3. Egitim hedeflerinin tanimlanmasi: Egitim ile varilmak istenen noktalarin

belirlenmesi i¢in su sorulara cevap aranmalidir:
0 Oncelikle hangi alanlarda performans artirilmasi gerekmektedir?
o Gelecek icin planlanan degisimler nelerdir?

o Ne gibi yeni prosediirler olusturulmalidir?
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Egitim organizasyonun kurulmasi: Egitimin uygun sekilde organize edilmesinin
denetimi, bir veya daha ¢ok tepe yonetici tarafindan yapilmalidir. Tiim midiirler,
altlarinda yer alan personelin, isleri ilizerine gerekli egitimi almis olmasindan

sorumludur.

Kalite egitim ihtiyaclarinin belirlenmesi:

o Kimler egitilmelidir?

o Egitim siiresi ne olmalidir?

o Beklenen yararlar nelerdir?

o Egitim ihtiyact acil midir?

o Egitimi s6z konusu olan kisi sayis1 nedir?

o Gerek duyulan kaynaklar nelerdir? (Para, insan, ekipman vs olarak)

Egitim program ve malzemelerinin hazirlanmasi: Egitim programinin tasarimina
Kalite Departmani yonetimi destek vermelidir. Kalite egitim programlar1 sunlari

icermelidir;

o O egitimin spesifik hedefi

o Egitimin net olarak igerigi

o Uygulanacak metodlar

o Programin farkli kisimlarindan sorumlu olacak kisiler

Egitimin uygulanmasi ve izlenmesi: Kalite egitim programinin verimli bir sekilde

uygulanmasi gerek egitici gerekse egitilenlerin inang ve katilimlarini gerektirir.

Sonuglarin degerlendirilmesi: Hat yonetimi, egitimi miiteakip performansi
gozlemek ve degerlendirmek suretiyle gelecekte yeni egitimlere ihtiya¢ duyulup

duyulmadigini, gerekli ise niteligi konusunda tespitlerde bulunmalidir.

Egitimin etkinliginin gézden gecirilmesi: Sistem oditlerinin ve gozden

gecirmelerin amaci, organizasyonun kalite performasinin degerlendirilmesidir.
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Bu denetimler, degisen kalite ihtiyaclarinin belirlenmesi i¢in faydali bilgiler
saglarlar. Benzer sekilde, yeni hedefler 15181nda egitim organizasyonu da gozden

gecirmeden payini almalidir. [24]

4.3.1.4. Kalite Bilincinin Sirket Biitiiniine Asillanmasi

Insan kaynagindan yeterince verim almabilmesi oncelikle, insanin yaptig1 ise
inanmasini gerektirmektedir. Bu nedenle calisanlara her tiir egitimden 6nce, kaliteli
iretimin, kaliteli iirlinlin, sirkete ve onlara neler kazandiracaginin anlatilmasi ve
kalite bilincinin asilanmasi gerekmektedir. [6] Bu amagcla sirketlerde ¢ok degisik

araglar kullanilmaktadir.

e Oneri sistemi: Uygun bir sekilde yonetilen oneri programi, sirkete ve isgdrene
bir¢ok yarar saglayabilir. Sirkete olan maddi yararlarinin yanisira basarili bir

Oneri sistemi;

a calisanlar ve yoneticiler arasindaki iletisimin iyilesmesi

a ekip ruhu anlayisinin gelismesi

a calisanlarin verimlilik {izerine daha duyarli olmalari

a calisanlarin siireg iyilestirme potansiyeline daha duyarli olmalarini saglar.

Organizasyonel yararlarinin yanisira calisanlara faydasi da bulunacaktir. Bu
sekilde calisana daha ¢ok kazanma firsati, ¢alisanin isyerine katkida bulunma
duygusunun artmasi, i§ tatminin artmasit ve basarilarinin tanmirligi temin edilmis

olacaktir.

e Kisim sohbetleri: Bu yontemde, insanlar departmanlariyla ilgili olan kalite
giindem maddelerini tartismak i¢in toplanirlar. Toplant1 kisa ancak organizedir;
cogu zaman yemek veya ¢ay molasinin arkasina eklenebilir, dolayisi ile 6nceden

bir toplant1 ajandasinin hazirlanmasi dogru olur.

o Afigler: Kalite iletisiminin saglanmasinda birgok firma afislerden
yararlanmaktadir. Ozellikle ilk afisler “Once Kalite”, “ilk seferde dogru yap” gibi

yalin ve direkt ifadeler icermelidir. Afisler 1yi aydinlatilmig; ayakalti olmamakla
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beraber gozlerden uzak olmayan noktalara, cogunlukla gbéz seviyesi

yiiksekliginde asilmalidir.

Sirket c¢alisanlarinca hazirlanmis afisler, disariya siparis edilenlere gore daha
etkili olabilmektedir. Hatta calisanlar arasi1 bir afis yarismasi biiylk ilgi
saglayabilir. Afislerde yer alan sloganlarin belirli periyotlarla, s6zgelimi ii¢ ayda

bir yenilenmesi afis kampanyasinin etkinligini artirir.

Panolar: Kalite konularinda, tiim ¢alisanlara ulagabilmek i¢in, ¢esitli panolardan
da yararlanilir. Panolarda konular, 6zli ve anlagilir bir anlatimla verilmelidir.
Calisanlarin okumalarin1 saglayacak derecede carpici ve okuduklari zaman kisa

stirede konu hakkinda bilgi kazanabilecekleri agiklikta olmalidir.

Bu panolara yakin bir yerde, ¢alisanlarin pano hakkindaki fikirlerini, elestirilerini
ve sorularini birakabilcekleri kutular bulunmalidir. Bu kutular bilginin geri

doniisii ve tanitma calismalarinin etkinligi ve verimi acisindan faydalidir.

Is noktas1 hatirlaticilari: Calisma noktalarinda, oraya 6zgii hususlara dair uyarici
stiker yapistirilmasi bazi hatalarin 6nlenmesinde etkili olabilmektedir. Stikerlerde

yer alan mesajlarin kisa ve direkt olmas1 6nem tasimaktadir.

Yarigmalar: Yarigmalar sirketce, Ornegin belirli bir milli kalite 6diiliiniin
kazanilmasi seklinde olabilecegi gibi, firma i¢inde departmanlar arasi nitelikte de
olabilir. Yarigmalar egitimi destekleyici olup, ilginin ve kalite konusunda temel
bilginin artmasimi saglarlar. Bu tip kalite yarismalarinin ¢ogu, belirli bir zaman
araliginda, departmanlarin ¢aligma tipine bagl olarak, meydana gelen hata veya

kusurlu {iriin orani karsilastirilmasi temeline dayanir.

Odiillendirme: Belirli zamanlarda insanlarin basarilarini toplum 6niinde ilan
etmek ve bir sertifika ile odiillendirmek tesvik edici olmaktadir. Fotograflar
cekilmesi ve firma i¢i yayinlarda yer alma, bu tiir seremonilerin daha renkli bir

yapiya kavusmasini saglar.

Firma i¢i yayinlar: Kurumca periyodik yayinlanan sirket dergileri, basilan tanitici
brosiir ve kitapciklar, firma i¢i iletisimin saglanmasinda 6nemli rol iistlenirler. Bu

tip yaynlar, kalite ¢cemberleri ve kalite gelistirme takimlarinin ve gruplarin elde
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ettigi basarilarin tanitimina yardimei olur. Ayrica firma i¢i veya disi, kalite basari
hikayelerine de yer verilebilir. Tabi olarak, okunmasi ve gereken etkiyi
saglayabilmeleri i¢in, konularin goz alic1 ve ilgi ¢ekici olmasi ve haber degeri

tagimasi gerekir.

e Anketler: Bazi sirketlerde, TKYY ’nin bir parcasi olarak, ¢alisanlarin kalite ile ilgili
gorlis ve yaklasimlariin alinmasina yonelik anketler uygulanmakta ve basarili

olmaktadir. [24]

4.3.2. Motivasyon

Yonetimin temel sorumlulugu sistemi gelistirmektir. Ancak bunu yaparken gayretini
ve vaktini biiyiik 6l¢iide insan Ogesine tahsis etmek zorundadir. Calisanlarin, yeni
tiriinler, pazarlar, prosesler ve yontemler yaratmak icin yiiksek bir motivasyona
ihtiyact vardir. Gergekten de, basarili, yiiksek rekabet giiciine sahip sirketler
incelendiginde temel Ogenin yaraticilik, bunu saglayan o6zelliginde motivasyon

oldugu goriilmektedir. [7]

Calisanlarin gereksinimlerini, istek ve beklentilerini yanitlayan bir ¢alisma ortamu,
bir yandan onlarin doyum diizeylerini artirirken Ote yandan igbasarimlarini da

yiikseltecektir.

Sekil 4.4 Motivasyon / Basar1

Motivasyon, insan davraniglarini istenilen dogrultuya yonlendiren, belli bir amag i¢in

harekete geciren giicler olarak tanimlanmaktadir. [16]
Calisanlarin is basarimlarini belirleyen iki temel etkenden soz edilebilir;
Is basarim1 = Yetenek * Motivasyon

Bir kisinin iistesinden gelebilecegi is ile ortaya koydugu is her zaman ayn1 diizeyde
olmayabilir. Kisinin iistesinden gelebilecegi isi, yeteneklerinin kapasitesi belirler.

Yukarda verilen bagintiya gore, c¢alisanlarin, tim yeteneklerini kullanmalar1 igin,
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motivasyon yogunlugu “1” olmalidir. Motivasyon diizeyi, 1’den asag1 diistiik¢e, kisi
yeteneklerini giderek daha az kullanacak, motivasyon diizeyi “0” oldugunda, kisi
yeteneklerinden orgiite higbir sey vermeyecektir. Kuskusuz “0” veya “1” motivasyon
diizeyleri uygulamada rastlanmayan, kuramsal degerlerdir. Calisanlar bu iki u¢ nokta
arasinda bir yerde bulunurlar. Yonetimin gorevi, ¢alisanlarin motivasyon diizeylerini

“1’e dogru ¢ekmektir.

Goriilmektedir ki, motivasyon diizeyi de en az yetenekler kadar is basariminda etkili
olmaktadir. Yeteneksiz bir kisinin basarisiz olmasi ne kadar dogalsa, yetenekli ancak
motivasyonu diisiik bir kisinin de basarisiz olmasi1 o kadar kagiilmazdir. O halde,
calisanlarin yeteneklerini, orgiit amaglart dogrultusunda tam olarak kullanmalarini

saglamak i¢in, ¢alisanlar1 motive etmek gerekir.

Calisanlar1 motive etme araglari, yani gilidiileyicilerin belli baghilar1 su sekilde

siralandirilabilir;

e Etkin iletisim

e Takdir edilme

e Yiikselme olanaklari

e Kararlara katilim

e Demokratik liderler

e Sorumluluk alma

e Isin zenginlestirilmesi

e Yeterli ve adil ticret sistemi
e Egitim olanaklar

e (alisanlar arasindaki iyi arkadaslik iligkileri
o s giivenligi

e Sendikalagma olanagi [11]
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Toplam Kalite Ydnetiminin basarili bir sekilde uygulanabilmesi, ¢alisanlarin toplam
kalite faaliyetlerine goniilden katilmalar1 ile gerceklesebilir. Katilim ig¢in, kalite
bilincinin olusturulmasi, motivasyonu artirict ortam ve tekniklerin saglanmasi
gerekir. Motivasyon siirekli egitimle desteklenirse katilimdan yliksek basar1 elde
edilebilir. Elde edilen basarilar motivasyonu daha da artiracagindan katilim

giiclenecektir. [24]

4.3.3. Yetkilendirme

Herhangi bir isletmede, TKY modelinin basarili olabilmesi i¢in, tiim isgiiciiniin etkin
katihmi ve isbirliginin sart oldugu daha once ifade edilmisti. Bu felsefede,
calisanlarin egitimi ile kalifikasyon dereceleri yiikseltilmekte, motivasyon ile yetenek
ve kapasitelerini tam olarak kullanmalar1 saglanmakta; dolayisiyla kisinin

sorumluluk alarak, kendi is siirecini kendisinin yonlendirmesi hedeflenmektedir. [3]

Yonetim, bir siirecin tamamlanmasi sorumlulugunu verdigi calisanlara, karar alma
yetkisini de devretmelidir. Ciinkii karar verme, siirecin bir pargasi olarak kabul edilir
ve calisanlar, verimlilik ve kalite 6zellikleri ¢er¢evesinde bir isin ne zaman ve ne
sekilde yapilacagina kendileri karar vermelidir. Isi yapan kisi, 0 konuda en fazla
bilgiye ve yetkinlige sahip olandir. Bu nedenle, yetkinin tabanda olusmas1 gerekir.
Yoneticiler ise, siirecte calisanlarin sorunlarint ¢dzmelerine yardimci olacak,
onerilerde bulunacak ancak faaliyetin disinda ama daima yakininda olacak sekilde;
bir anlamda, amir degil, bir antrendr olmalidirlar. Boylece isi yapanlar konularinda
tam yetkili olduklarindan, yoneticilerin gorevleri de talimatlar vermekten uzaklasip,

kisilere liderlik etmeye doniisiir. [4]

Dogal olarak, yetki devrinin bir kosul oldugu bu yapilanmada, eleman aliminda
kisilerden egitim ve deneyimin yanisira yetki devrinin gereklerini yerine

getirebilecek kisilige de sahip olmalar1 beklenmektedir.

4.4. Siirekli Gelisme

Bir isletmede tiim calisanlarin katkisi ile saglanan “siireclerin devamli gelistirilmesi”

ilkesi, TKY nin temel taglarindan birisi olan Kaizen’in isletme biinyesine uyarlanmig
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onemli bir parcasidir. Siireclerin gelistirilmesi, degiskenligin azaltilip sifir hata’ya

ulagilmasi ve siirecin tamamlanma siiresinin kisaltilmasi amagclarina yoneliktir. [4]

4.4.1. Siireclerin Gelistirilmesi

Belirli iirlinlerin ortaya ¢ikarilmasinda, makinalar, aletler, metodlar ve insanlarin
organize olmalar ile yapilan ve birbirini takip eden islemlerin biitlinii “siire¢” adin1

alir.

Sekil 4.5 Siireg

Faaliyetlerin ortaya ¢ikarilmasi sirasinda yapilan her eylem, bir deger katmaya
yonelik olarak yapilmaktadir. Aksi takdirde bu eylem, deger katmayan, bosa

gecirilmis zaman olacaktir. [19]

Bir siirecin kavranmasi, anlasilmasi, o siiregte gelisme ve iyilesmenin saglanmasi
icin gerekli bir sarttir. Prosesle iirlin arasinda bir sebep-sonug iligkisi vardir. Eger
tim proses degiskenleri ve prosesin girdileri kontrol altina alinabilirse, {riiniin

Ozellikleri de kontrol altina alinmis olur. [4]

Siirec gelistirme islemindeki temel amag, siire¢ degiskenliginin azaltilmasi ve siire¢
stiresinin kisaltilmasidir. Her prosesin biinyesinde var olan degiskenlik azaldikga,

bundan sonuc¢lanan hatalar da azalmakta ve {iriin kalitesi yiikselmektedir.

4.4.1.1. PUKD Cevrimi

Deming ¢evrimi adi verilen bu ¢ember, herhangi bir siirecin kararli duruma getirmesi
ve iyilestirilmesinde kullanilan bir yontemdir. Deming ¢evrimi baglica dort evreden

olusur;
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1. Planla
2. Uygula
3. Kontrol et

4. Devam et veya Degistir

Sekil 4.6 PUKD ¢evrimleri ile siirekli gelisme

l. PLANLAMA EVRESI

PUKD ¢evriminde birinci adimi olusturan plansama asamasi, problemin analizi ve
¢oziimii ile 1ilgili; problemin sec¢imi, durum analizi, nedenlerin analizi ve

tyilestirilmelerin dnerilmesi basamaklarini igcermektedir.
» Problemin se¢imi:

Problem, ger¢ek durum ile istenen durum arasinda tespit edilen farktir. Grup,

problem se¢imini yaparken, oncelikli sorunlari amaglanan hedefe gore belirlemelidir.
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Problemin belirlenmesinde siirekli karsilagilan ve siirecin aksamasina yol agan
durumlar dikkate alinmalidir. Problemin ciddiyeti, acil olmasi ve gelisimi gibi

noktalar ¢cok énemlidir.

Bir problemi en iyi sekilde ortaya koymak, onu yar1 yariya ¢dzmektir. Bu yiizden
konu olan problemin agik ve net bir sekilde tanimlanmasi biiyiikk 6nem tasir. Bunun
yanisira, problemle ilgili verileri ve bilgileri sistemli sekilde analiz etmek i¢in neyin
problem yarattigini ve neyin yaratmadigii cesitli sorularla yazili hale getirmek

gerekir.

Ortaya konulan problemi daha iyi netlestirmek igin, grup bir hedef belirlemek
zorundadir. Hedef wveri, bir siirede Olgiilebilen bir sonucu ifade etmektedir.
Gergeklestirilebilir bir hedef ancak gercekei bir olgii ile olur. Ornek vermek
gerekirse, isletmede iadeler ve hurdalar yilizdesi %20 ise, hedef bunu bir yil

icerisinde %10’a indirmek olabilir.

Sekil 4.7 lyilestirme ¢alismasinin yiiriitiilmesi
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> Durum analizi:

Gozlemler ve sistemli dlglimler sonucu tatmin edici olmayan durum ve sonuglar
ortaya konur. Durum analizi ig¢in, verilerin toplanmasi, arastirilmasi ve bilgi

edinilmesi gerekir.

Tatmin edici olmayan durumla ilgili baz1 verileri toplamak, hedef olarak istenen
durumdan ne kadar sapma oldugunu bize gostermekte ve problemin agikca formiile
edilmesinde yardimci olmaktadir. Bu veriler daha sonra analiz edilir ve grup

tarafindan problemle ilgili olarak daha saglikli karar vermesi saglanir.

Gerek durum analizi gerek problem c¢o6ziimiinde beyin firtinasi, neden-sonug
diyagrami, pareto analizi, histogram vs gibi bir¢ok aractan faydalanilir. Kantitatif
degerlerle ilgili verilerin grafikle gosterilmesi etkin bir haberlesme araci olmaktadir.
verilerin grafiklerle gosterilmesi olayin seyri acisindan da énemli ipuclar1 vermekte
ve bir karsilastirma imkani saglamaktadir. Bir bagka deyisle, verilerin sadece
rakamlarla ifadesi degil, aymi zamanda sekillere dokiilmesi analiz kolayligi

saglamaktadir. [7,11]
> Nedenlerin analizi:

Bu asamada olmasi muhtemel nedenler arastirilir ve analiz edilir. Ortaya ¢ikan
sapmanin veya bozuklugun olasi biitiin nedenleri tizerinde durulur. Nedenlerin
analizinde neden-sonug¢ diyagramindan faydalanilir. Nedenlerle ilgili ana gruplar
tanimlanir ve alt grup nedenlere kadar inilir. Bu ¢alisma sonucunda nedenlerin

siniflandirilmasi gergeklesmis olur.
> lyilestirmelerin dnerilmesi:

Bu asama, iyilestirme fikirlerini onermek ve bunu yoneticilere sunma amacina
yoneliktir. Bir 6nceki agamada bahsedilen temel nedenlerden yola ¢ikilarak bunlarin
muhtemel ¢oziim yollar1 aragtirilir. Cozlimlerin pratik, gercekei, uygulanabilir ve

yenilik getirici olmasina dikkat edilmelidir.
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1. UYGULAMA EVRESI

Uygulama evresi, Planlama evresinde yapilan ¢6ziim planimin uygulanmasina
yoneliktir. Burada amag, kabul edilen ¢6ziim yolunu uygulamaya koymaktir. Siire,
planlama ve izlenmesi agisindan uygulama bi¢imi ortaya konur. Bir sonraki asama,

bir aksiyon plan1 dogrultusunda planin uygulanmasidir.

Deneme planinda yer alan c¢alisanlar, yeni planin kendi ¢alismalarint nasil
etkileyecegi ve hangi ayarlamalarin gerekecegi konusunda egitilmelidir. Ayrica

calisanlarin bu isi yapmada istekli ve goniillii olmalar1 saglanmalidir.
. KONTROL EVRESI

Uygulama evresinde uygulanan iyilestirmelerin  sonuglarinin  hedeflerle
karsilastirilmast asamasidir. Bu asamada, sonuglar takip edilir, uygulama kontrol
edilir ve sonuglar gozlenir. Yani, diizeltilmis siire¢ degiskenlerinini plana uygun
olarak davranip davranmadiklari ve gereksinim ile mevcut arasindaki farkin
azalmasina yol a¢ip agmadiklar1 degerlendirilir. Gelismeler konusunda gostergeler ve

kritik noktalar gozden gegcirilir. Amag, ¢oziimiin etkilerini incelemektir.
IV. DEVAM ET veya DEGISTIR

Burada “Degistir”, gerekiyorsa diizeltici hareketin yapilmasi; problemin ¢dziimiinde

ortaya ¢ikan aksiliklerin diizeltilmesi anlamina gelmektedir.

“Devam et”, problem tekrarinin 6nlenmesi ve gerceklestirilen iyilestirmenin ilerleme

icin yeni bir zemin olusturmasi anlamini icermektedir.

Standartlastirma igin, uygulama spesifikasyonu ve prosediir olarak yeni calisma

kurallarinin diizenlenmesi esastir.

Genellestirme ise, grup tarafindan elde edilen ¢oziimiin benzer durumda olan bagka
bir grupta uygulanmasidir. Burada amag, yeni bir hedef yaratmak ve bunu
genellestirmek icin calismalarin silirdiiriilmesidir. Bu agidan sona eren PUKD

dongiisiinden gerekli dersler ve sonuglar ¢ikarilir ve yeni bir hedef ortaya konur. [7]
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4.4.2. Ol¢iim ve Istatistik

Kaliteyi gelistirebilmek i¢in Once var olami 6lgmek gerekir. Dolayisiyla 6lgiim,

Toplam Kalite felsefesinde ¢ok énemli bir yer tutar.

Istatistik ise, degiskenliklerin olgiilebilmesi, degiskenliklerin normal olup
olmadigmin degerlendirilmesi, hata kaynaklarinin tespit ve tasnif edilebilmesi

acisindan son derece dnemlidir. [4]

Istatistik biiyiik adetler ve tesadiifi degismelerle ilgilendiginden, ¢ok sayida {iriiniin
kalite Ozelliklerinin incelenmesinde kullanilmas1 dogaldir. 1950’lerden itibaren

istatistigin kalite kontrolun etkin bir aract durumuna gelmesi ii¢ nedene baglanabilir;

1. Istatistik ve olasilik teorisinde yiizyilmizin ilk yarisinda kaydedilen hizl

gelismeler
2. Uretim sistemlerinin biiyiimesi, iiriinlerin giderek daha karmasik yapida olmalar

3. Olgme ve degerlendirmede istatistigin gercege yakin, pratik ve diisiik maliyetli

sonuclar vermesi [1]
[statistigin 6nemi su sekilde agiklanabilir;

e Dogal olaylarin tiimiinde degiskenlik vardir. Bu degiskenligi Olgebilmek ig¢in

istatistige basvurmak sarttir.

e Hatalarin ¢ok biiyiik boliimii degiskenlikten kaynaklanir. Istatistik biliminin
teknikleri uygulayarak degiskenligin Ozelliklerini incelenir ve hatalarin

kaynaklar tespit edilebilir.

e Istatistik teknikleri analize yardimci oldugu gibi, iletisimi de kolaylastirir.

Konuya farkli agidan bakan kisilerin ayni dili konugmasina imkan saglar.

o Istatistiksel diisiinme mantigin1 gelistirmek, gerek ydnetici gerekse teknik
personel icin son derece yararlhidir. Degisikliklerinin dogal veya anormal
nedenlerden kaynaklanmadiginin anlasilip duruma gore miidahale edilmesi i¢in

istatistige basvurmak gereklidir. [17]
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Istatistiki yontemlerle varilan sonuglarin giivenirligi ve gecerliligi, veri toplama
faaliyeti ile cok yakindan ilgilidir. Veri toplamada sistemsiz ve gelisiglizel davranma,
cevre kosullarina dikkat etmeme, yanlis veya bozuk o6l¢me aletleri kullanma vs
hatalar islendiginde yapilacak hesaplamalarin sonuglarma glivenmek miimkiin

degildir. [1]

Bu noktada Istatistiki Proses Kontrol kavramini agiklamak faydali olacaktir. Imalat
siireci i¢inde, iirlin veya prosesten alinan Ol¢limleri baz alan bir kontrol sistemine
gore, proses degiskenlerinin dagiliminin analiz edilerek ve, proses parametrelerinin
degistirilerek iiriin kalitesinin denetim altinda tutulmasina “Istatistiki Proses Kontrol”

ad1 verilir.

Herhangi bir isletmede IPK’nin kademeleri ise sdyle olmaktadir;

1. Kritik noktalarin, karakteristiklerin tespiti

2. Yetenek calismalarinin tamamlanmasi

3. Prosesin zaman i¢indeki degisiminin, kontrol kartlar1 vasitasiyla incelenmesi

4. Siirekli Gelisme anlayist dogrultusunda yeteneklerin gelistirilmesi, kontrol

limitlerinin daraltilmasi [25]

4.5. Tam Katihm ve Ekip Calismasi

Calisanlarin katilimi, ¢agdas liretim diisiincesinin temel taslarindan biridir. Firmalar
arasinda farki yaratan, yaptigi ise deneyimini, sevkini ve yaraticiligini katan

calisanlardir.

Uretim organizasyonu, teknolojisi ve kalite ydnetim sistemi ne kadar miikemmel
olursa olsun, iiretilen triinlerin kalitesi biiyiik 6lciide, sistemin en temel 6gesi olan

isgdrenin bilgi ve beceri diizeyi ile istegine baglidir.

Katilim, sadece kalitede siirekli gelisim i¢in degil, motivasyonu artirici ve egitsel
katkis1 bakimindan da énemlidir. Insanlarin toplum iginde énemsenen bir konuma
sahip olma, basarma ve baskalari tarafindan takdir edilme ihtiyaglari, ¢alisan kisilerin

siireclerin yonetime katilmalar1 durumunda daha istekli calismalarini saglamaktadir.
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Personelin motivasyonu, yerine getirecekleri gorevleri ve bunlarin tiim faaliyetleri
destekleme seklini anlamalar1 ile baslar. Calisanlar, biitiin seviyelerdeki miikemmel
is performanslarinin avantajlarinin, diger calisanlar {izerindeki olumlu etkileri,
miisteri tatmini, maliyetlerin azalmasi, isletmenin ekonomik a¢idan iyilestirilmesi

gibi etkileri konusunda bilinglendirilmelidir. [4,7]

TKY ’nin belki de en zor boliimii olan “galisanlarin kenetlenmesi’ndeki giigliik, insan
denen varligin isin igine girmesinden kaynaklanmaktadir. Cilinkii ¢cok ¢esitli yapida
olan insanlarin bir potada eritilmesi ve bir amaca yonelik olarak hareketlendirilmeleri

kolay degildir. Bunu ancak gergek anlamda bir yonetici, bir lider yapabilir. [11]

Gliniimiizde basarili kuruluslarin teknolojik gelismeleri yakindan izlemelerinin
yanisira, alisilmisin disinda orgiit yapisina ve yonetim bi¢imine sahip olan, bunun bir
sonucu olarak da insan kaynaklarindan en iist diizeyde yararlanan kuruluslar oldugu

rahatlikla soylenebilir.

Cagimizin geregi olan teknolojik gelismelerin iiretimde kullanilmasiyla birlikte kalite
yiikselmis, maliyetler azalmigs ve verimlilik genellikle sermaye yatirimlar ile

saglanan teknolojik gelismeler yoluyla artirilmistir.

1970°’li yillardan sonra, sadece sermaye yatirimi yoluyla saglanacak verimlilik
artisinda bir doygunluga erisildigini, Japonlarin basarisina bakarak sdylemek yanlis
olmayacaktir. Bu gelisme 15181nda, {ist yonetimin asil sorumlulugu, sistemin en temel

Ogesi olan insan1 6n planda tutarak gelistirmek seklinde 6zetlenebilir.

Verimligin artirllmas1 amaciyla insan kaynaklarindan yararlanmak i¢in son yillarda

ortaya ¢ikan gelismeler i¢inde en fazla kabul goreni “Kalite Cemberleri”dir. [7]

Gergekten de Toplam Kalite modelinin belirgin 6zelliklerinden biri, grup
caligmalarinin  yaygmhigidir. Calisma gruplarimin  temel amaci, isin  yapilma

yontemini irdelemek ve gelistirmektir.

Birlikte ¢alisan bir grup her zaman icin tek basina ¢alisan insandan daha etkilidir. Bu
konu i¢in su basit bir 6rnek yararli olabilir. Bir kisinin tek basina ve zamaninda
%100 dogru olarak yanitlamasinin zor olacagi bir soru listesi hazirlansa ve bu sorular
on kisiye sorularak en yiiksek puan belirlense; daha sonra ayni grubun yanitlar

tizerinde isbirligi yapmalar1 ve uzlagmaya varmalar1 saglanarak grubun puam
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belirlense, boyle bir durumda grup puani genellikle bireysel puan ortalamasinin %25

yukarisinda olur. Bir bireyin puaninin grubun iistiinde olmasina nadiren rastlanir. Bu

basit Oornek, karar alma konusunda giinliik is ile ilgili ulasilabilecek sonuglarin

gostergesidir. [26]

Caligma gruplarinin islevlerini ve yararlarini asagidaki gibi siralayabiliriz;

Isletme korliigiinii asmada en etkili yontem grup calismasidir. Sistemdeki
aksakliklar1 bireylerin kolayca belirleyememelerine karsin, gruplar bunlar

rahatlikla tespit edebilirler.

Bu tiir ¢aligmalar, grupta yer alan kisilerin teknik bilgilerini gelistirir, islerini

daha iyi anlamalarina ve konuya biitiinsel bakmalarina yardime1 olurlar.

Grup calismasi, calisanlarin sorun ¢ozme yeteneklerini gelistirir, iletisim

aliskanliklarini yerlestirir.

Yaraticilig1 gelistirir ve tesvik eder.

Takim oyunu anlayigini ve kisisel iligkileri gli¢lendirir.

Ekonomik analiz, ¢agdas yonetim ve katilimci karar verme anlayisini gelistirir.

Kisilerin islerini seven, basardiklari ile gurur duyan insanlar olmalarina yardimei

olur. [4]

Bu bilgiler 15181nda, bir kurulusta, calisanlarin iyilesme, gelisme faaliyetlerine tam

katillminin ve ekip anlayisi i¢inde c¢aligmalarinin isletmeye katkis1 agikca

goriilmektedir. Ancak bu yaklasim tarzinin yerlesebilmesi i¢in Oncelikle bazi

sartlarin saglanmasi gerekmektedir;

Kalite Cemberleri yoluyla, tiim ¢alisanlarin yaratict katilimlart harekete

gecirilmelidir.

Rekabetin ucuz iscilikle degil, ancak iyi egitilmis, sirketle biitiinlesmis,
stirekliligi olan bir iggiicliniin kaliteli tiretimi ile miimkiin olabilecegine inanmis

bir yonetim anlayis1 benimsenmelidir.
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e (alisanlarin ve sendikalarin, ancak rekabet edebilen, iiriiniinii i¢ ve dis pazarlarda
satarak biiyiiyen bir kurulusun c¢alisanlarina kalic1 iyilikler ve is glivencesi

getirebilecegi bilincinde olmalar1 gerekir. [27]

4.5.1. Kalite Cemberleri
Ishikawa Kalite Cemberleri’ni s0yle tanimlamaktadir;

“KC, kalite kontrol etkinliklerini goniillii olarak aymi isyerinde yiirliten kiiclik bir
gruptur. Bu kiiciik grup siirekli olarak firma capinda kalite kontrolun bir pargasi
olarak biitiin iiyelerin katilimiyla kendini gelistirme ve karsilikli gelisme, atelye

icinde denetim ve ilerleme, kalite kontrol etkinliklerinden yararlanma isini yiiriitiir”

[8]

Japonya’da ortaya ¢ikan ve tiim diinyada kabul goren Kalite Cemberleri, herhangi bir
isyerinde o igle dogrudan iliskisi olan bir is ekibinin, goniillii olarak haftada ortalama
bir kez toplanarak, kalite, verimlilik gibi alanlarda karsilasilan sorunlari1 belirlemek,
tartismak ve ¢Ozlimler getirmek amaciyla olusturduklart kiimeler olarak

tanimlanabilir. [4]

Kalite Cemberleri, ¢alisanlarin yaratict giliclerinden yararlanarak ve basta kalite
olmak iizere isletme ile ilgili her tiirlii islevin gelistirilmesi ve sorunlarin ¢oziilmesi
islevini en alt kademelere indirerek, insana verilen Onemi ortaya koymakta ve
katilimer yonetimi destekleyen bir mekanizma olusturmaktadir. Kalite Cemberlerinin
dayandig1 temel felsefe, organizsayonlardaki insanlarin bir¢ogunun, uygun ortamlar
saglandig1 takdirde, problemlerin ¢dzliimiinde gorev almak icin yeteneklerini ve

deneyimlerini daha fazla kullanmaya baglayacaklaridir.
KC etkinliklerinin arkasinda yatan temel fikirler kisaca su sekilde ifade edilebilir;
1. Sirketin 1yiye gitmesine ve gelismesine katkida bulunmak

2. Insana saygi duymak ve icinde yasamaya deger, mutlu ve aydinlik bir isyeri

ortami hazirlamak

3. Insan yeteneklerini tamamen harekete gecirmek ve sonugta cok genis olanaklar

cikarmak
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Etkin bir sekilde calisan Kalite Cemberleri’nin, siireclerin gelistirilmesine ve
triinlerin  kalitesinin  iyilestirilmesine  biiylik  katkilar1  olmaktadir. Kalite
Cemberleri’nin getirilerini incelerken, ¢calismalarin getirisi ve ¢oziimlerin getirisi ayri
ayr1 incelenmelidir. Coziimlerin getirisinin parasal olarak olgiilmesi kolay olmakta,
ancak asil getirinin caligmalar esnasinda olustugu goriilmektedir. Kalite
Cemberleri’nin getirileri de bu acgidan Kalite Maliyetlerinde oldugu gibi bir
buzdagina benzetilebilir. Buzdaginin su {stiinde kalan kismi hemen goriilen net
Olclilen ¢ozlimlerin getirisidir. Asil kiitle olan ve suyun altinda kalan kismi ise

¢ember ¢aligmalar1 esnasinda olusan getirilere tekabiil eder.

Cember elemanlari tinite igindeki sorunlarin tespiti esnasinda tinitelerindeki ¢aligma
bolgeleri disinda kalan kisimlar1 daha iyi tanimakta, yeterli titizlikle yaptig1r veya
yapmadig1 bazi islemlerin diger boliimlerdeki olumlu/olumsuz sonuglarini daha iyi

degerlendirmektedir.

Sistemin faydali taraflarindan bir digeri, calisanlarin teknik sorunlarin ¢6ziimiine
maliyet-ekonomiklik baskist altinda yaklagsmalari, dolayisiyla yo6netenlerin
sorumluluklarini hissetmeleri, olaylara kars1 yonden bakma yerine yoneticilerle ayni

paralelde diisiinme aligkanligin1 edinmeleridir.

Bunun yanisira, sunuslarda ¢alisanlarla yoneticilerin ayni1 gaye i¢in yarim saat dahi
olsa bir araya gelip calismalari, goriis aligverisinde bulunmalar1 c¢alisanlarin
birbirleriyle ve yoneticileriyle kaynagmasina, kendilerine olan gilivenlerinin

artmasina, sorumluluk duygularinin gelismesine yardimci olmaktadir. [17]

Kalite Cemberleri’nin basaris1 birgok faktoriin etkisi altindadir. Bu faktorleri

asagidaki gibi siralamak miimkiindiir;

e (Cemberden beklentiler

e (Cember iiyeleri

e Gonillilik

e (Cemberde kisiyi gelistiren bir yaklagimin hakim olmasi

e Ekip calismasinin tesvik edilmesi
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e Tanima ve taninma saglamasi

e Sorunlarin uzmanlik dalindan segilmesi
e Ust ydnetimin tutumu

e Orta ve alt yonetimin tutumu

e Sendikalarin tutumu

Ulkenin ve kurulusun ekonomik durumu [11]

4.5.1.1. Kalite Cemberleri’nin Organizasyonu
Kalite Cemberleri yapisal yonden dort ana unsurdan olugmaktadir;

Koordinatér KC’de anahtar role sahiptir. Koordinator yonetim kurulu iiyeleriyle ve
cember lideriyle birlikte KC programinin yiiriitiilmesini ve organizasyonunun
saglanmas1 yanisira, egitim programlarini diizenleyerek ¢ember toplantilarina etkin
bir sekilde katilir. Yonetim kurulu ¢ember programlarinin sinirlarini ve kapsamini

belirler.

Sekil 4.8 Kalite Cemberleri’nin yapisi
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Verimli olmasi bakimindan Kalite Cemberleri’nin olusturulmasinda esas alinmasi

gereken unsurlar soyle siralanabilir;
1. KC 4-15 kisilik gruplardan olugmalidir. (8-9 kisilik gruplar en uygun olanidir)
2. Ayni ¢alisma grubunda bulunan elemanlar, ayni ¢aligma biriminden se¢ilmelidir.

3. Her zaman sart olmamakla birlikte, ¢calisma grubunda yonetici konumunda olan

kisinin ayn1 ¢alisma biriminden se¢ilmesi tercih edilmelidir.

4. Calisma grubuna katilim zorunlu olmamali, goniillii katilim tesvik edilmelidir.

[27]

4.5.1.2. Kalite Cemberleri’nin Calisma Siireci

Kalite Cemberleri olusturmanin temel amaci {irlin ve/veya sunulan hizmetin
kalitesini, verimliligi veya satis sonrast miisteri hizmetlerini artirmaktir. Diger
Oonemli amaclar ise ¢alisma ortaminin iyilestirilmesi, calisanlarin motive edilmesi ve

calisanlar arasinda iletigimin artirilmasidir.

Kalite Cemberleri belirli bir yapiy1 ve siireci gerektirmektedir. Isci ve yoneticilerden
olusan bir temsilciler grubu, isletmenin hangi boliimlerinde KC kurulacagina ve ne
tiir problemlerin ele alinacagina karar verirler. Temsili bir KC ¢alisma siireci alt1

asamay1 igermektedir.

Sekil 4.9 KC ¢aligsma siireci
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Genel olarak, problemin tanimlanmasi ve miimkiin olabilecek ¢oziimlerin
gelistirilmesinden sonra onerilen ¢dziimlerin uygulanabilirligi yoneticiler tarafindan
gozden gecirilerek, uygulanmasma gecilir. Son olarak uygulanan ¢6zlimiin

performans degerlendirmesi yapilir.

Cember liyeleri kendi ¢alisma boliimlerindeki problemleri belirledikten sonra diizenli
toplanarak, problem ¢ozme siirecinde istatistiksel kalite kontrol, ¢alisma gruplarinin
fonksiyonlari, problem ¢oziimleme ve genel istatistiksel teknikler konularinda egitim
alirlar. Problem ¢oziimiinde yaygin olarak kullanilan ve analitik bir teknik olan “80-
20” prensibidir. Bu prensibin anlami, sonuglarin veya problemlerin %80’ mevcut

faaliyetlerin %20’sinden kaynaklanmaktadir. [27]

4.5.1.3. Kalite Cemberleri’nin Ozellikleri
» Gonillulik:

Calisanlar etkinliklerinde kendi serbest iradeleri ile yer aldiklarini hissetmezlerse

basarili olmalari ¢ok zordur.
» Kendini gelistirme:

Japonya’da egitim diizeyi ¢ok yiiksektir. Kalite Cemberleri’nin basarisinda bu
faktoriin rolii ¢ok biiyiiktiir. Yoneticiler daima egitim ve yetistirme yoluyla insanlarin
yeteneklerini gelistirmeye Oonme vermelidir. Okulu biraktiktan sonra 6grenmenin

durmasina miisaade edilmemelidir.
» Karsilikl gelisme:

Calisanlarin, diger boliimlerin, sirketlerin, baska sektorlerin, hatta bagka tilkelerdeki
sirketlerin yaptiklarim1 gormelerinde ve ihtiyaclarini kendilerinin belirlemelerinde
fayda vardir. Degisik sektorlerden katilimcilarin bulundugu toplantilar, baska
sirketlere yapilan karsilikli ziyaretler yada yurtdisina yapilan gézlem amagli geziler
bu konuda ¢ok faydalidir.

» Biitiin liyelerin katilimi

Biitiin iiyelerin katiliminda {ic asama vardir. ilk asama, herkesin belirli bir kalite

cemberine katilminin saglanmasidir. ikinci asama, herkesin kalite ¢ember
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toplantilaria devam etmesini saglanmaktir. Bu maksatla liderler, herkes i¢in uygun
bir zaman ve yer bulmalidirlar. Son agama, her liyenin etkinliklere belirli bir gérevle

katilmasidir. [11]
» Baglilik:

Baglilik, kalite cemberlerinin performansinda etkin olan bir unsurdur. Baglilik grup

tiyelerinin gruba olan inancini gostermektedir.

Sekil 4.10 Gruba baglhilig: tesvik eden faktorler

1. Grubun ¢ok biiyiik olmasi halinde tiyelerin birbirlerini tanimalari zaman alir.
Arastirmalar, grubun biylkligii ile gruba baglilhik arasinda ters bir iliski
oldugunu gostermistir. Biiyiikk c¢aligma gruplarinda bazi {iyelerinin etkin
katiliminin saglanmamasi ve is yapmama egiliminin ortaya ¢ikmasi, diger

tiyelerin ¢aligma yiikiinii artiracagindan, bu tiir egilimlere izin verilmemelidir.

2. Grup tlyelerinin beklentilerinin tatmini, ¢alisma verimliligini ve gruba baglilig
etkiler. Grup {lyelerinin uyumlu calismasi, samimi bir ortam ve iletisimin

saglanmasi gruba baglilig1 artirir.

3. Grup tlyelerinin grubun belirlenmis amaglarinda hemfikir olmasi, gruba baglilig
tesvik eden bir diger faktordiir. Aksi durumda, grup ile geliski icersinde olan

iyeler grup hedeflerine yonelmekte istekli olmayabilirler.
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4. Onceki grup hedeflerine ulasma basarisi grup iiyerinin giivenini artiracagindan,

dayanigsma ve baglilig1 artirir.

5. Grubun mevcut diger calisma gruplar1 arasindaki statiisii ve hiyerarsik konumu
gruba baglilikta etkin bir faktordiir. Gruplar arasi statii karsilastirmalarinda tist

siralamada olanlarda gruba baglilik artar.

6. Ayrica isletme yoOnetiminin istekleri ve uyguladigi baski da gruba baglilikta
onemlidir. [27]

» Canlilik ve stireklilik:

Bir isyeri yada sirket varoldugu siirece kalite cemberleri faaliyetleri devam etmelidir.
Birgok sirket, ¢alisma tarzlarinin belirli yonlerini gelistirmek ic¢in gruplar kurar ve
sorunlar halledildikten sonra bu gruplar1 dagitirlar. Kalite ¢emberleri ile bu tip

gruplar karistirllmamalidir.
> Ozgiirliik ve yaraticilik:

Cember elemanlar, fikirlerinin ortaya koymaktan ¢ekinmemelidirler. Bunun
saglanmasi1 ancak sicak bir ortam ve destek¢i bir yonetimle olur. Ayrica, ¢ember
icinde yer alan elemanlardan, is¢ilere gore yliksek riitbede olanlar, cember ¢aligsmasi
sirasinda diger tim elemanlarla esit olduklarini hatirlamalidirlar. Yaraticihigi, fikir

ozgurliigiiniin getirdigi gercegi, daima gz onilinde tutulmalidir.
» Gelismelerin farkinda olma:

Ust yonetim ve cember elemanlarmin tamami, kalitenin ne oldugunu ve higbir
sistemde miikemmelligin yakalanamayacagini bilmelidirler. Elde edilen basarilar
kiigimsenmemelidir. Unutulmamalidir ki, yiiriitiilen faaliyetlerin sonucu olarak elde

edilen basarilar ve gelisme, cember elemanlar1 i¢in iyi bir motivasyon unsurudur.

[11,27]
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4.5.1.4. Kalite Cemberleri’ne Dair Onemli Hususlar

Bir Kalite Cemberleri’nin bagarili olabilmesi i¢in;

Y 6netimin,

Cembere destegi sozle degil, hareketle olmalidir.

Kendileri i¢in c¢alisan insanlara giivenmesi ve insanlar dogustan iyidir

diisiincesini benimsenmesi gerekir.

Kalite Cemberlerinin en az ayda iki kere, tercihen haftada bir toplanmasini temin

etmesi gerekir,. igsyerinin mesguliyeti belirtilerek toplantilar engellenmemelidir.

Kalite Cemberleri’nin etkinliklerinin degerlendirmesi, sonuglarin incelenmesiyle

sinirli kalmamalidir.

Kalite Cemberleri etkinliklerinin sirketin giinliik igsinden ayr1 tutulmamasini,

cember faaliyetlerinin ilave bir yiik olarak goriilmemesini saglamasi gerekir.

Cemberlerin liderleri ve gdzetmenlerin,

Cemberlere toplanacaklar1 mekan ve zaman yaratmada, gerekirse fazla mesai
ticreti saglamada, Onerilerin gergekten kabul edilecegi kanallar bulmada ve

caligmalarla ilgili 6diil kazanma siirecinde yardim etmesi gerekir.

Her grup tiyesinin,

Isini sevmesi ve isinden gurur duymasi
Is arkadaslari ile iyi gecinmesi
Firmaya sadik olmasi

Kaliteli igin uzun vadede mutlaka kendisine de yararli olacag: biling ve inancina

sahip olmasi gerekir.
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5. TKY ARACI OLARAK KALITE GUVENCE SiSTEMLERI

5.1. Kalite Giivence Kavrami

Miisteri ihtiyaglarinin ve beklentilerinin karsilanabilmesi igin liretim sistemi bir
biitiin olarak ele alinmalidir. Pazar arastirmasi, tasarim, iiretim, tesis ve satis sonrasi
hizmet faaliyetlerinin tiimii bu kapsamda degerlendirilmelidir. Yani misteri
memnuniyetini saglayabilmek i¢in {rliniin kalitesini etkileyen tiim unsurlar ele
alinmali, incelenmeli, gelistirilmelidir. Miisteriye kaliteli {iriin sunmaya yonelik bu
caligmalar “Kalite saglama” olarak ifade edilmektedir. Ancak sadece Kkalitenin
saglanmas1 yetmemektedir. Elde edilen kalite diizeyinin siirekli olmas1 ve piyasaya
hep ayni kalite diizeyinde iiriinlerin sunulmasi yani “Kalite Giivencesi”nin de olmasi

gereklidir. [9]

TS Kalite Sozliigiinde Kalite Giivencesi, “Uriin yada hizmetin Kkalitesi igin
belirlenmis gereklilikleri karsilamada yeterli giiveni saglayacak, planli ve sistematik

faaliyetler biitiinii” olarak tanimlanmaktadir. [11]

Ulusal ve uluslararas1 pazarlarda miisteriler satici firmalardan gittik¢e artan
oranlarda, kalite giivencesinin yerine getirildigine iliskin garanti istemektedir.

Bununla ilgili olarak su nedenler siralanmaktadir;

1. Diinya ticaretinin gittikce karmasiklagmasi, ticari iligkilerin birbirine ¢ok uzak ve
farkl1 yapidaki iilkeleri karsi karsiya getirmesi ve bunun sonunda diinya
pazarlarindaki ve hatta glimriik duvarlarinin kalkmasiyla i¢ pazarlarda biiyiik bir

rekabet ortaminin dogmast

2. Teknolojinin gelismesi ve buna paralel olarak {iriin ve hizmetlerin giin gegtikce
daha karmasik bir durum almasi, ¢evre etkeninin agirligini artan bigimde
hissettirmesi; saglik, dogal yasam ve kullaniciya zarar vermemesi sartinin

aranmasi
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3. Kaliteli ve ucuz iiretim yapabilen iilke iiriinleri karsisinda Avrupa ve Kuzey

Amerika’nin kaliteli fakat pahali iirlinlerinin zorlanmasi

4. 1992 yilindan sonra Avrupa Toplulugu sinirlarina i¢ginde dolasima girecek her
irlinlin nerede imal edilmis olursa olsun, belli minimum ozelliklere sahip

olmasiin gerekliligi

5. Miisterinin kalite bilincinin giiglenmesi; iiriintin kullanim stiresi i¢inde islevsel
siireklilik, diisiik fiyat yerine calisma omrii boyunca diisiik maliyet aranir hale

gelmesi. [28]

Kaliteyi glivence altinda tutma ancak sistemli ¢abalarla miimkiin olabilmektedir. Bu

caligmanin kapsamina giren ana konular;

e Personele sorumluluk verme yonilinde c¢aligmalar: Kalite Cemberleri buna en

giizel 6rnegi olusturmaktadir.
e Egitimin siirekliligini saglama
e Kalite sisteminin olusturulmasi
e Satinalma konusunda ayrintili ¢alisma
e Malzemelerin korunmasi, tanitimi ve yerinde kullanilmasi

e Uretimi kontrol altinda tutma: Bu konuda egitilmis personel, kalibre edilmis
ekipman, yazili prosediirler, talimatlar, standartlar, sonuclarin dogru kaydi ve

saklanmasi

e Muayene ve deneylerin dogru ve giivenilir olmasini saglayan diizenlemelerin

yapilmast: Planlar, ekipman, kalibrasyon, kayitlar ve ¢evre sartlari
e Diizeltici faaliyetler

e Isletme iginde tiim departmanlara yonelik kalite oditlerinin periyodik olarak

yiiriitiilmesi ve uygunsuzluklar1 giderici diizeltmelerin yapilmasi gerekir.

97



Gortildiigii tizere, klasik Kalite Kontrol ve Kalite Giivencesi kavramlari arasinda en
onemli fark, birincisinin {riin lizerine, ikincisinin sistem tizerine odaklanmasidir.

[14]

Kalite Kontrol ve Muayene daha ¢ok teknik sorumluluk alanima iliskin goérevleri
yerine getirirken, kalite gilivencesi agirlikli olarak once yonetim sorumlulugu ve
sistem sorumlulugu alanindaki gorevleri stlenmektedir. Bu gorev, kalite
fonksiyonunun isleyisinin, kurulusun politika, plan, hedef ve stratejileri ile prosediir
ve talimatlara uygunlugunun giivence altina alinmasini saglamak olarak 6zetlenebilir.

[18]

Sekil 5.1 Kalite glivencesi semsiyesi

5.2. Kalite Giivence Sistemi

Kalite Giivence, siire¢lerin uygunlugunu kontrol altinda tutmak suretiyle, hem
triinlin kalitesini hem de {retimin kalitesini garanti altina almaktadir. Bu agidan
Kalite Giivence Sistemi kurulmasi, Toplam Kaliteye giden yoldaki en Onemli

basamaklardan birisidir.
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Kalite Gilivence Sistemi’nin amaci, tiim kurulusu, kaliteyi dogrudan veya dolayl
etkileyen siirecler zinciri olarak ele alip, kalitenin siirekliligini saglamak ve
kurulusun hedeflenen kalite diizeyini asgari maliyetle elde edebilmesini saglayacak,

esgldiimii saglamak ve sonuclari izleyerek gereken onlemleri almaktir.

Kalite Giivence Sistemi, kalite yonetiminin uygulanmasi i¢in gerekli bir aragtir ve
tanimlanmis politika ve prosediirleri belirlenmis gorev ve sorumluluklar igerir.
Prosediirler biraraya gelerek el kitabini olustururlar. Kalite El Kitab1 sistemin kalbini
olusturur. Kurulus yapisi, sorumluluklar, prosediirler, proses ve kaynaklar Kalite El

Kitabi’nda agiklanir. [9]

Sekil 5.2 Kalite halkas1

5.2.1. 1SO Serileri

Kalite Giivence Sistemleri, yaklasik yarim yilizy1l once savuma sanayinde ortaya
cikmistir. Ardindan ucak sanayi, tibbi cihazlar ve iirlinler alaninda, daha sonra
niikleer tesislerde, kisaca dogrudan insan hayatin1 etkileyen asamalarda zorunlu

tutulmustur.
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Kalite Yonetimi ve Kalite Gilivencesi Standartlarinin temeli 1963 yili ABD’de
savunma teknolojisindeki yiliksek kalite talepleri ile hazirlanan MIL-Q-9858’¢

dayanir.

Ilerleyen senelerde bir¢ok iilkede Kalite Giivence Sistemi ile ilgili olarak sistem
modelleri iizerine caligmalar yapilmistir. Gelistirilen bu modellerden esinlenerek
Ingiliz, Kanada, ABD, Almanya, Fransa ve Japonya gibi endiistrilesmis iilkelerin
standart hazirlama kuruluslari, ulusal nitelikte, kendi {iilkeleri icin kalite sistem

standartlar1 diizenlemis ve yayinlamislardir.

Uluslararasi ticari iliskilerin giderek artmasi ve daha da karmasiklagmasinin bir
sonucu olarak, ISO (Uluslararas1 Standartlar Orgiitii)’nun 1980°li yillarda baslattig
calismalarin neticesinde, 1987 yilinda ISO9000 serisi olarak anilan Kalite Y6netimi

ve Kalite Giivencesi Standartlari’n1 yaymlanmistir.

ISO9000 standartlari, giiniimiizde 50’yi askin {ilkede terciime edilerek ulusal standart
olarak benimsenmistir. Bu standartlar 1991 yili icinde TSE tarafindan

Tiirkce’lestirilerek TS-ISO9000 adi altinda yayinlanmastir.

ISO9000, bir kalite sistemi olusturulmasi i¢in izlenmesi gereken yolu gosteren ve
olusturulmus kalite sistemlerini de degerlendirmekte kullanilan, kalite yonetim
sistemi ile ilgili standartlardir. So6zkonusu standartlar sadece bir alt sinir
olusturduklart i¢in, firmalarin bu sinirin {izerinde iyilestirici faaliyetler yapmalarini

engellemez. [7,11]
» 1S0O9000 Standartlar Serisinin Elemanlari

ISO9000: Kalite Yonetimi ve Kalite Giivencesi Standartlar1 se¢cim ve kullanim
kilavuzu. ISO9001, 9002, 9003°de verilen 3 modelin kullanim kurallar1 bu standartta

verilmektedir.

ISO9001: Kalite Sistemleri, Tasarim ve gelistirme, Uretim, Tesis ve Hizmette Kalite
Gilivencesi modeli. Bu standart, sozlesme 06zellikle tasarim gerektiriyorsa ve {iriin

sartlar1 temel olarak performans terimleri ile belirtilmisse kullanilir.

IS09002: Kalite Sistemleri, Uretim ve Tesiste Kalite Giivencesi modeli. Standartta,

ISO9004°deki {iiretim asamasindan tesis asamasma kadar tim kalite sistemi
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elemanlar1 vardir. Ozellikle tasarlanmis ve onaylanmis imalatlar1 yapan kuruluslar
icin uygundur. Temel yap1 olarak ISO9001 ile aynidir ancak ISO9001°de tasarim,

gelistirme ve servis modilleri ile ilgili sartlar da bulunmaktadir.

1ISO9003: Kalite Sistemleri, Son muayene ve deneyler i¢in Kalite Giivencesi modeli.
Bu modelde, ISO9004’de yer alan kalite sistemi elemanlarinin sadece yarisi
Ongoriilmiis ve ikinci modelden daha esnek diisiiniilmiistiir. Basit imalat adimlarina
sahip ve mamulden istenilen Ozelliklerin karsilandiginin  son  kontrolde

onaylanabilecegi mamulleri ilireten kuruluslar tarafindan uygulanir.

ISO9004: Kalite Yonetimi ve Kalite Sistemi Elemanlar1, Kilavuz ISO9000 ve sistem
standartlarinda karsilikli referans gosterilen kalite sistem elemanlarinin her birinin
irdelenmesini  kapsamaktadir. Daha ziyade, ISO9001, IS09002, IS0O9003
cergevesinde yiiriitillecek kalite sistemlerinin gelistirlmesiyle ve uygulanmasiyla
ilgili rehber teskil edecek bazi hususlari igermektedir. ISO9004 Standardi Kalite

Y Onetiminin oynayacagi rolii anlatir.

Kurulusun Kalite Giivence sisteminin degerlendirilmesi isi, taraflarca bagimsiz
liclincii bir tarafa delege edilebilir. Bu fligiincii taraf, alic1 adina tedarik¢i firmanin
kalite giivencesi sistemini degerlendirir. Amaci alict adina tedarik¢i firmaya iligkin

giivencenin delillerini ortaya koymaktir.

ISO9000 standartlarinin her ne kadar kalite yonetimi sistemlerinin belgelendirilmesi
ve cesitli ticari zorunluluklara uyum saglama gibi hedefleri olsa da, esas amaci
kuruluglara Toplam Kalite hedefine ulasmada bir kilavuz olarak hizmet etmektir.
ISO9000 standartlarinin amaci, kuruluslara standardize edilmis bir kalite yonetimi
modeli vermek olmayip, standartin kendisi 6nce, her kurulusun kendisine uygun bir

kalite yonetim sistemi kurmasi gerektigini vurgulamaktadir.

Kendisine ve miisterilerin ihtiyaglarina uygun, silirekli gelismeye agik,
organizasyonel yapi ile kaynasmis, kayit ve belgelere dayali dokiimante edilmis bir
kalite yonetim sistemine sahip kuruluslarin bunu ISO9000 serisi kalite giivence

modellerinden birine uyumlandirmalar1 daha kolay olacaktir. [29]

ISO9000 belgelendirme siirecinde, belgenin alinmasindan sonra yapilabilecek en

onemli yanliglik, siirecin sona erdigini diistinmektir. Belgenin alinmasindan hemen
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sonra, st yonetim, kurulusun kalite gilivencesi sistem belgesi almasimi saglayan

ozellikleri nasil gelistirecegini diisiinmeye baglamalidir.

Bir bagka deyisle, ISO9000 uygulama siireci, belgenin kazanilmasi ile sona ermez,
siireklilik arz eder ve kalite yonetim sistemi ve isletmenin gelisme siirecine paralel
bir sekilde siirdiiriilmesi gerekir. Bu yonden, ISO9000 belgesine sahip olmak bir
sonug olarak degil fakat bir baslangi¢ olarak goriilmelidir. [18]

5.3. Kalite Giivence Sisteminin Sagladig1 Yararlar

Bir isletmede Kalite Giivencesi Sistemi’nin kurulmasi, tiim siireglerin istisnasiz ve
tam olarak bu sisteme uygun bir sekilde yiiriitiilmesi sonucu isletmenin kazanglari su

sekilde ortaya ¢ikmaktadir;

1. Uriiniin tasarimindan kullaniciya ulasincaya ve hammaddeden islenmis bir biitiin
haline gelene kadar gegirdigi tiim asamalar onceden tariflenmis oldugundan

yapilan tiim faaliyetler belgelenir.

2. Kalite Giivence Sistemi, miisterinin talep ettigi veya iretici firma tarafindan vaad
edilen nitelikteki iirlinii almasin1 saglamaktadir. Boylece miisterinin zarar

gormesi olasilig1 ortadan kaldirilmaktadir.

3. Kalite Giivence Sistemi, dogrudan olmasa bile, dolayli olarak iirlinli minimum
maliyetle saglanmasina yardimci olmaktadir. Bir isi bir defada hatasiz olarak
yapma ilkesinin dogal sonuglarindan birisi olarak, zaman ve hammadde

kayiplarindan %40 diizeyinde tasarruf saglanmaktadir.

4. Kiiresellesme egiliminin giderek hizlandigi kiiclilen diinyamizda, uluslararasi
standartlarda tiretim yapildiginin belgelenmesinin tagidigr 6nem agiktir. ISO9000
standartlarina sahip olmak bu acidan bir referans niteligi tagimaktadir.
Uluslararas1 standartlar kurulusunun onaylayarak kabul ettigi ISO9000
standartlarina sahip olan bir isletme agisindan uluslararasi bir kimlige ulagsma ve

dolayistyla iirlinlin uluslararas1 anlamda kabul goérmesi olanag: olacaktir.
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. Miisteri odakli bu yapilanma c¢ergevesinde, miisteriler sirketin ortaklar1 kabul
edilerek agiklik-diiriistliik ve hizli iletisim temelinde, tiiketicinin en kaliteli

iirlinle, en iist diizeyde tatmininin saglanmasi kolaylagsmis olmaktadir.

Kalite Giivence Sistemi ile, her bir iirliniin ayr1 ayr1 degerlendirilmesi ihtiyaci
cogunlukla ortadan kalkmaktadir. Sistemin belgelendirilmesi, organizasyonun,
kalite sisteminin amacini destekleyen mekanizmalara sahip olduguna ve sistem

giiciine kefil olmaktadir.

Kalite Glivence Sistemi ile, yapilmis hatalar1 aramak yerine, bunlarin nedenleri
tizerine gidilerek hata kaynaklarinin ortadan kaldirilmasi saglanir. Bunun
sonucunda, kalitede siireklilik, iiretimin her asamasinda hatalarin azaltilmasi,
yiiksek verimlilik, miisteriye daha yiiksek giiven duygusu, ¢agdas bir caligma

ortamiyla ¢aligsanlara yiiksek motivasyon saglanir.

. Kalite Giivence Sistemi ile, %100 kaliteli iiriin hedeflendiginden, geri iadeler
azalir. Daha az miisteri sikayeti sonucu daha az teknik servis ve bakim

yiikiimliiliigl ortaya ¢ikar.

Gilinlimiizde gelismis lilkelerde Kalite Giivence Sistemi, toplu is sézlesmelerinde
sendikalarin talebi olarak da ortaya ¢ikmaktadir. ISO9000 ile c¢alisan
birisletmenin digerlerine gore rekabet giiciiniin fazla olmasi, isletmeye yiiksek

performans saglamasi, calisanlarin igsiz kalma riskini azaltmaktadir. [11]
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6.FORD-OTOSAN A.S’DE MUSTERI TATMININE YONELIK “URETILMIS
ARAC KALITE DENETIMI” -(PVQA) UYGULAMASI

6.1. PVQA Nedir?

PVQA, bitmis ara¢ degerlendirmesiyle miisteri beklentilerinin uygulandigi, “miisteri
gdzii’yle yiiriitiilen bir odit (denetim) islemidir. Uriiniin &zellikle, gorsel ve

fonksiyonel agidan uyumluluk i¢inde olmasi 6ncelikli hedef olarak dikkate alinir.

PVQA, miisteri beklentilerini karsilamaya yonelik bir degerlendirme sistemi
oldugundan, sistem esnek bir tabana oturmakta, aracin satis sonrasi bilgileri ve

miisteri anketleri temel alinmaktadir.

Miihendislik spesifikasyonlari, problemleri tanimlamada, puanlamada belirleyici rol
oynamazlar. Spesifikasyonlara gore hatasiz olan parcalar, eger miisteri tarafindan
problemli ve/veya sikayet nedeni olarak nitelendiriliyor ise netice “uygunsuz” olarak

degerlendirilebilir.

6.2. Amaclari

PVQA, prosesler i¢in Geri Besleme gostergesi olma 6zelligini de tasir. PVQA’in
temel hedefi, siirekli gelisme saglamak ve imalat ¢aligma gruplarinin boliimsel

caligmalarinin veriminin artmasina yardimci olmaktir

PVQA degerlendirmesi, Jobl periyodunda arag gelistirmesinde kullanilan bir
kilometre tasidir. Toplanan bilgiler, dizayn / gelistirme / miihendislik ¢aligmalar1 /
montaj / imalat operasyonlarinda gergeklenecek gerekli diizeltmeler ve hata

¢cOziimleri i¢in kullanilir.
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PVQA kullanim alanlari ise su sekilde siralanabilir;
e Yeni model gelistirmeleri :

Jobl calismalart siirecinde, yeni model gelistirme ¢aligmalar1 sirasinda, 6n hatalarin

belirlenmesinde

e imalat:

Job1’dan itibaren giin boyunca imal edilen normal ara¢ imalatinin takibinde
e Servis Omrii :

Km yapmis araglarin ve servis tarafindan hata bildirimi yapilmis araclarin

degerlendirilmesinde
e Rekabetci yaklagim :

Rakiplerle olan mukayese incelemesinde, rakip firma imalatlarinin Ford Otosan
tirtinleri ile mukayesesinin yapilarak, Ford {irlinlerinin piyasadaki kalite pozisyonun

takip edilmesinde

6.3. Kapsam, Tamimlar ve Personel

Rakiplerle kiyaslama (benchmarking) oditleri, her model seviyesi i¢in, yilda 1
seferden az olmamak tlizere uygulanir. Bu denetim, Ford {riinlerinin is¢ilik, dizayn,
ozellik agisindan pazardaki durumunu ortaya koymak amaciyla, aym1 segmentteki

araglar arasinda yapilir.

Genel PVQA oditleri ise, baglica iki grup altinda incelenebilir;

e Yeni model gelistirme degerlendirmesi (Teyid prototipinden (CP) Job1’a kadar)
e QGiinliik imalat degerlendirmesi (Job1 sonrasi)

Fabrika PVQA ekibi, Jobl sonrasi yiiriiyen imalatin giinliik iiretimini hergiin

degerlendirmektedir.
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PVQA, satis icin O.K’lenmis araglara uygulanir. Odit yapacak olan degerlendirme
ekibi, giinliik kontrol edebilecegi sayirda numune alir. (Takribi 2-3 Unite/Giin)
Yiirliyen imalattan alinan 6rnekler, normal mesai dis1 yapilan araglar1 da kapsamakta,
imalatin ¢esitli kombinasyonlarin1 ihtiva eden goévde, motor, sanziman, renk, trim

seviyesi, major opsiyonlarin karigimi her bir montaj hattinda temin edilmektedir.
PVQA denetimi asagidaki asamalardan olusur;
e Gorsel
1. Gorsel dis/ i¢ kontrol
2. Motor boliimii / Kanal kontrolu
3. Govde alt1 / Kaput alt1 kontrolu
e Fonksiyonel
1. Statik fonksiyonel
2. Yol testi
3. Sicak ¢alistirma
4. Soguk calistirma
5. Statik su testi
Standart bir PVQA oditinde temel kontrol noktalar1 sdyle olmaktadir;
» Gorsel kontrol :
e Girinti / Cikintilar
e Boya hatalari
o Keskin kose/ Kenar hatalari
e Trim hatalar

o Uyumsuzluklar
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Sekil 6.1 PVQA oditi is siralamasi
» Motor boliimii / Kanal kontrolu :

e Yagseviyesi

e Camurluk baglantilar

e Direksiyon sistemi

e Radyator ve baglantisi

e Motor baglantilari

e Suspansiyon

e Sanziman

e Fren/ Aktarma sistemleri

e FElfreni
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e Tapalar

e Arka suspansiyon

e Yakit sistemi

e On/ Arka tampon

Kaput alt1 ve gévde alt1 kontrolu :
e Egzost kacaklar

e Sivi kagaklar1 (Motor yagi, Sanziman yagi, Hidrolik direksiyon yagi vs)
e Gevsek veya eksik parga
Statik fonksiyonel kontrol :

o Kaput

e Yakit doldurma kapagi

o Bagaj kapag

e Kapilar

e Camlar

e Dis lambalar

e ¢ aydinlatma

e Kalorifer / Havalandirma

e Torpido kapagi

e Aynalar

e Emniyet kemerleri
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» Yol testi kontrolleri :
e Vitese gecirme kuvvetleri
e Sanziman sesi
e Direksiyon sisteminde ses
e Direksiyon sisteminde titreme
e Km saati / Odometre sesi
e Direksiyon sisteminde siiriis ve park kabiliyeti
e Durabilme kabiliyeti
e Direksiyon ¢ekmesi
e Hidrolik sistem

Aracin dinamik fonksiyonel degerlendirmesi i¢in uygulanan yol testi, toplam 24 km,
stabilize yol, otoyol, sehir i¢i yol, viraj ve yokus yol gibi degisik zemin kosullarinda
gerceklestirilir. Buradaki amag, cesitli yol sartlarinda ve hizlarinda (diisiik / orta /
yiiksek) hizlarda araci kullanabilmek ve bu genis aralik i¢inde miisteri beklentilerine

daha uygun sekilde degerlendirme yapabilmektir.
» Sicak galigtirma :

Sicak calistirma / kullanim, motor sicaklig1 stabil hale geldikten sonra, test siiriisiiniin
yarisinda yapilir. Motor durdurulduktan sonra takriben 10 dakika beklenir, aracin
tekrar calismasi izlenir, herhangi degisik bir ses ve motor yabanci sesleri

mevcudiyeti kontrol edilir.
» Soguk calistirma :

Soguk calistirma / kullanim degerlendirmesi, ara¢ motoru soguk iken calistirma
zamani, rolanti, kullanim, motor kapatildiktan sonra ses kalitesi olarak
degerlendirilir. Bu test yol testinden en az 8 saat sonra yapilmalidir. Uniteler normal

hava sartlarinda, agik mekanda degerlendirilir. Araglar kullanim kilavuzunda
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belirtildigi gibi calistirilir ve gesitli ¢alistirma / durdurma yaptirilarak yaklagik 800m

kullanilir.
> Statik su testi :

Su testi, muhtemel su kagaklarmin tespiti i¢in tamamlanmis ara¢ govdelerine, ilgili
test kabininde, test spesifikasyonunda belirtilen sartlarda 10 dakika siire ile
uygulanir. Bunun i¢in aracit 6zel olarak hazirlamak gerekmez, ancak kapilar,
pencereler, bagaj, 5.kap1 emniyetli bir sekilde kapatilip test sonrasi su alip almadigi
kontrol edilir. Miisterilerin dogal olarak karsilasacagi ara¢ i¢i, hali alti, bagaj

kompartmani su almas1 yoniinden kontrol edilir.

Baz1 6zel hallerde PVQA degerlendirmesini komple olarak tamamlamak miimkiin
olmayabilir (Rakip araglarda yol testi, kismen tamamlanmis prototip araglar vb).
Kismen gerceklestirilmis bu degerlendirme oditlerinin raporlar1 hazirlanirken bu

husus acikca belirtilmelidir.

PVQA terminolojisinde ‘“Hata” tanimi, miisteri memnuniyetsizligi meydana

getirebilecek tiim goriinilis ve fonksiyonel karakteristiklerine karsilik gelmektedir.

Gorsel hata : Gozle yapilan kontrolde belirlenen hata tiiriidiir, sadece goriiniisii

etkileyen ozelliklerdir.

Fonksiyonel hata : Komplenin kullanimi sirasinda tespit edilebilen hatalardir.
calistyor / ¢aligmiyor, ara¢ performansi, mekanik tikirt1 / gicirtt vb sliriis esnasinda
tespit edilenlere “Dinamik fonksiyonel”, aracin statik halinde tespit edilenlere “Statik

fonksiyonel” hata adi verilir.

PVQA denetlemesi, sadece 0©zel egitim gormiis, uzman personel tarafindan

gerceklenebilir.

Fabrikadaki PVQA yonetimi, PVQA programinin yiiriitiilmesinden ve degerlendirme

ekibinin kurulmasindan sorumludur.

PVQA oditorii direkt olarak PVQA Ekip Lideri tarafindan egitilir. Yeni oditor, en az
iki aracin degerlendirmesinde digerleri ile birlikte bulunur ve degerlendirmenin her

kademesinde destek olur.
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6.4. Oditin Uygulanmasi

PVQA oditorleri;

1. Bitmis arac1 gelis giizel se¢imle satis parkindan alir. Araglar lizerindeki biitlin

operasyonlarin tamamlanmis olmasina dikkat edilmelidir.

2. Araci odite hazir hale getirir. Uygun goriirse tikirti testi i¢in fabrika test sahasini

kullanarak degerlendirme yapar.
3. Arag gegici plakasini takar, aracin kanuni trafik kagitlarini hazirlar.

4. Yol testi dncesi su kontrolleri yapar;

Lastik hava basin¢lar1 kontrolu

Jant kapaklari

Biitiin aydinlatmalar

Motor bdlmesi ve arag alt1 genel durumu

5. Daha once giizergahi belirlenmis olan yol testine ¢ikar. Test siiresince daha dnce

belirtilmis olan yol testi denetim unsurlarina gore araci degerlendirir.

6. Yol testi sonras1 kaput alt1 ve govde altin1 sizint1 ve kagaklar yoniinden inceler,

ilgili parcalar1 glizergah dogrulugu bakimindan degerlendirir.

7. Yol testi sonras1 aract 10 dakika su testine alir ve spesifikasyonuna gore

degerlendirir.
8. Statik degerlendirmeyi su sekilde icra eder;

e Govdeyi, uyumsuzluk, boya kalitesi ve girinti-gikinti  bakimindan

degerlendirir.
e Kapilari, uyumsuzluk, boya, girinti-¢ikint1 bakimimdan degerlendirir.

e Koltuklarin gdriiniimiinii ve taban halisiyla olan uyumunu kontrol eder.
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e Kapi i¢ trimini goriiniim olarak inceler, uyumunu kontrol eder.

e Arac¢ 1siklarmmi ve goriiniimii kontrol eder, montaj-oturma bakimindan

gosterge paneli degerlendirir.
e Aynalar dahil biitiin mekanik ve elektrikli fonksiyonlar1 kontrol eder.
e Kapilarin agma-kapama kuvvetlerinin degerlendirmesini yapar.

e Kapilan acar, kapar; kapama sirasinda dogan tikirtt ve sesleri degerlendirir,

kap1 kilidinin fonksiyonunu kontrol eder.

e Aracin tavanini, varsa sun-roof’u, boya hatalarini ve girinti-¢ikintilar1 kontrol

eder.

e Koltuklarin kafaliklarinin hareketini, koltuk oturagi ve sirtlik hareketlerinin

fonksiyonlarini kontrol eder.
e (Cam agma mekanizmasini, emniyet kemerinin ¢alismasini kontrol eder.
e Bagaj kapaginin acilma eforunu ve ses mevcudiyetini kontrol eder.
e Bagaj toz lastiklerini, sapkalig1, bagaj lambasi fonksiyonunu kontrol eder.
e On gogiisii, torpidoyu ve kapagini kontrol eder, uyumunu degerlendirir.

e Motor kaputunu agarak, motor bolmesini, hortumlarin, boru ve tesisatlarin
glizergahlarinin dogru sekilde monte edilip edilmedigini gorsel olarak kontrol

eder.
e Yag ve diger sivilarin seviyelerini kontrol eder.
e Motor kaputunun uygun yiikseklikten kapanmasini kontrol eder.

Arag tizerindeki hatali noktalar1 -kirmizi ok stikeri- ile belirtir.
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Sekil 6.2 PVQA is akis semasi

Odit esnasinda aracglarin gorsel ve statik degerlendirmesi, 6zel olarak aydinlatilmis
sahada, gerekli ekipmanlarla yapilir. Aydinlatma, gilinisig1 floresan lambalar ile
gerceklenir. Uniteler genellikle agik havada veya 1sik altinda gorsel olarak
degerlendirilir. Araclar kontrol alanina, yan yiizlerine golge diismeyecek sekilde

yerlestirilirler. Motor kaputu alt1 ve govde alt1 kontrol i¢in kanal veya lift gerekir.

6.5. Puanlama

Arag¢ degerlendirme ekibi, aracin biitiin kisimlarin1 Pazar Arastirmasi prensiplerine
gore gozden gecirir. Bu {initelere miisteri goziiyle bakilmasi anlamina gelmektedir.

Aracin denetimi esnasinda tespit edilen problemler, oditorler tarafindan puanlanir.

Daha oncede belirtildigi gibi, miihendislik spesifikasyonlari, PVQA hatalarinin

belirlenmesinde her zaman gegerli olmayabilir. Bulgular dizayn isteklerini
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karsilayabilir, ancak degerlendirme ekibi bu konuda miisteri sikayeti olabilecegine

karar verirse bu hatalara puan verilebilir.

Unite {izerindeki biitiin gdrsel ve fonksiyonel kararlar miisteri istekleri dogrultusunda
tarif edilen puanlardir. Oditériin verdigi puan, bu problemin miisterice hangi

ihtimalle farkedilerek, tatminsizlik unsuru olusturacagina dair bir tahmindir.
Eger bir problem, miisterilerin;

e 9%90’1 tarafindan belirlenebilirse, 9 puan

e %>50’si tarafindan belirlenebilirse, 5 puan

e %10’u tarafindan belirlenebilirse, 1 puan

e %] 1 tarafindan belirlenebilirse, 0.1 puan ile degerlendirilir.

Degerlendirme ekibi, miisterinin gilinliik kullanimi i¢inde fark edemeyecegi minor
hatalara puan vermeyebilir. Ancak fabrika personeline 151k tutmak amaci ile bunlari

giindemde tutarak periyodik olarak gbzden gegirir.
PVQA puanlari, fabrika TGW listesinde sikayet olarak yer alir.
» Siirekli verilen puanlar :

Fonksiyonel / Gorsel puanlar : Ornegin, Kirik / Calismayan {inite, Diizgiin
calismama, Koti goriiniim (Uyumsuzluk, Ko&tii finis, Iscilik hatasi) bariz hata

konularini olusturur.
» Gerektiginde verilen puanlar :

Spesifikasyonlar1 karsilasin yada karsilamasin, miisteri beklentilerini karsilamayan
Tasarim / Ozellik maddeleri : Ornegin, Kap1 kapanma kuvvetlerinin fazlaligi, Koltuk

kafalig1 ¢ikarma kuvvetinin fazlalig.

Problem olarak tanimlanamayan, fakat miisteriyi rahatsiz 6zellikler yada tasarim
maddeleri (6rnek olarak kiilliik yerinin uygunsuzlugu hali) puanlanmaz, ancak

gerekli mercilere bilgi aktarimi yapilir.
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» Puan verilmeyenler :

Gorlilmeyen, normal miisterinin fark edemeyecegi, daha ¢ok gdovde alti ve motor
kisminda ¢ikan, 6rnegin sikilmamis bir civata yada bir kablo klibinin yanlis takilmasi

hali gibi kii¢iik hatalar puanlanmaz. Fakat yazili olarak imalatta sorumlu olan kisma

bildirilir.

Govde altt ve motor kisminda ¢ikan problemler, araci fonksiyonel yada emniyet

acisindan etkiliyor ise puanlanir.

Odite alinan aragtaki her bir problem seviyesi, tim oditérler i¢in bir problem
seviyesinde olmalidir. Oditorlerin verdikleri puanlar, belli bir yere kadar farkli
olabilir, ancak eger puanlardaki farklilik bir seviyeden farkli ise, oditorler uzlasarak,
verdikleri puanlar1 bir problem araligina ayarlar, yani puanlar1 seviyelendirirler. Bu
calisma, prosesin kararliligini saglamak ve odit degiskenliklerini azaltmak

bakimindan 6nemlidir.

6.6. Raporlama ve Istatistiki Analiz

Odite alinan her bir arag tipi i¢in giinliik olarak, PVQA raporu hazirlanir. Rapor,
oditor tarafindan PVQA prosediiriinde belirtilen esaslara gore, bilgisayar yardimiyla

PVQA access programinda tanzim edilir.

Hata cinsleri, hata puanlari, sorumlu bdliimler bu raporlarda yer alir. Rapor, giinliik

PVQA sunus toplantisina baz teskil eder.

Raporlamalarda pareto analizleri kullanilarak, major / mindr hatalar ayrilir. PVQA
gidisat grafigi bunlarin tamami icin hazirlanir. Gorsel, fonksiyonel, dinamik,
ortalama, yiiksek, diisiik aralik genel formatta belirlenir ve odit alaninda biitiin

sorumlu kisimlarin takibine sunulur.

E-mail ile giinliikk raporlama, 6nemli hata ve puanlarin 6zet halinde verilmesidir.

Hatalarin yiiksek / algak puan durumu elektronik ortamda yayinlanir.

PVQA’de tespit edilen dnemli ve emniyetle ilgili hatalarda reaksiyon, ilgili plana
uygun olarak gerceklestirilir. Burada 5 ve daha yukari puan degerindeki hatalar ile
ilgili uyarilar, E-mail yoluyla Montaj Alan Miidiirliigline, gerektigi hallerde Otosan
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Pazarlama Midiirligiine bildirilir. Hatalar ile ilgili olarak montaj hatti, son islemler,

satig parki vb. taranmasi i¢in talimat verilir.

PVQA raporlarina dayanilarak, ilave referans raporlar iiretilebilir.(Haftalik 6zet
rapor, Aylik 6zet rapor vb.) Aylik raporlama, fabrika i¢i departmanlara yapilan
TOP30 problemleri ve PVQA aylik puan grafigini kapsar.

PVQA raporlar1 ve incelemeleri kalite sistemini destekler, diger i¢ gostergelere
referans olur. PVQA raporlar1 otomatik olarak bu ¢alismalarda yer alir. Performans

neticeleri gidisati reel olarak yansitir. (Yillik, 3 aylik, Aylik, Haftalik).

Sekil 6.3 1996 Fiesta BE91 PVQA puan gidisati (Ford-Almanya / Kéln Fab.)

6.7. Geri Besleme Fonksiyonun Isleyisi / Periyodik Sunuslar ve Degerlendirme

Toplantilari

Normal imalat durumunda PVQA giinliik sunus toplantisi, hergiin saat 13.00°da
PVQA alaninda, odit araci basinda gerceklestirilir. Uniteler odit sahasinda teshir

edilir. Bu toplantiya Fabrika Miidiirliigii, Alan miidiirleri ve bagl elemanlar, Uriin
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Gelistirme Miidirliigii ve Kalite Giivence Midiirliigii adina yetkililer katilirlar. O
giin yapilan odit aracindaki hatalar1 inceler, degerlendirmelerini yaparlar. Giinliik

toplantilarin kayitlar1 PVQA kalite personeli tarafindan muhafaza edilir.

PVQA c¢alismalar1 ve sunus toplantisi sonunda nihai karar1 yerel kalite sorumlusu
verir. Degerlendirmesi yapilan {initeler son islemlerde hatalari1 diizeltildikten sonra

satisa verilir.

Bu sekliyle PVQA, ilgili departmanlara hedef gosterici rol oynar ve fonksiyonlarini

yerine getirmede yol gosterici olur.

Glnliik PVQA raporlar1 ve genel degerlendirme sonuglari, tiim departmanlarin

kolaylikla ulasabilecegi sekilde elektronik ortamda da yayimlanir ve muhafaza edilir.

Jobl’dan itibaren, yiirliyen imalat siireci i¢inde yapilmis olan calismalar ii¢ aylik

periyodlar ile degerlendirilir.

Yeni modellerin gelistirilmesinde ise yeni model araclarin mevcudiyetine gore,
belirlenen hatalar zaman esasina baglh olarak Ford Otosan Kalite Giivenirligi / Arag
Degerlendirme / Proje Yoneticileri tarafindan takip edilir ve degerlendirmeleri

yapilir.

Rakip ara¢ degerlendirmeleri, yine model mevcudiyetine bagl olarak, periyodik
esaslar dahilinde yapilir. Pazar mukayesesi ve servis omrii incelemeleri gerektigi

hallerde, bu is bolgesel kalite grubunca yapilir.

PVQA ekibi / Idari personel ve Proje yoneticileri veya Kalite Giivence Miidiirliigii
gerektiginde lojistik bilgi i¢in toplanti tertip edebilirler. PVQA raporlart bu
toplantida kayit i¢in yeterli bilgi ihtiva ederler. Buna bagl olarak Kalite Giivence
Midiirligii / PVQA / Proje ekibi tespit edilen hatalarin diizeltilmesi i¢in normal
giinlik programlarinda bunlar1 goriismekten ve diizeltme tedbirleri aldirmaktan

sorumludur.
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SONUCLAR VE ONERILER

Toplam Kalite Yonetimi kisaca, “miisterilere her zaman beklentilerini karsilayacak
Ozellikte ve sifir hata’li mal sunmay1 hedefleyen, bu sifir hata’y1 ise liretimde hatalar
olusmadan Onleyerek elde etmeyi ongoren; bu agilardan, kuruluslara maliyet ve hiz
istiinliikleri getiren; her ne sekilde olursa olsun miisteri memnuniyetini herseyin
tizerinde tutan ¢agdas yonetim modeli”dir.

Bir isletmede bu modelin basar1 ile uygulanabilmesi, herseyden once birkac¢ temel
sartin saglanmasini gerektirmektedir;

» Degismenin gerekliligine inanilmalidir.

»  Uzun vadeli hedeflere 6nem verilmeli, bunlar kimi zaman kisa vadeli hedeflerle
celigseler de uygulama kararliligindan vazgegilmemelidir.

* Modelin temel taslarindan olan yiiksek isgiicii kalitesinin saglanabilmesi i¢in
egitime onem verilmeli, ilave kiilfet goziiyle bakilmamalidir.

» Siirekli gelisme’nin gerekliligi yonetim ve tiim ¢alisanlarca benimsenmelidir.

Herseyden once, kuruluslarda kalite ile ilgili klasik Onyargilarin terkedilerek,
kalitenin bir likks degil, hem iireticiyi hem tiiketiciyi memnun etmeyi amaglayan bir
Ogreti oldugu inancinin edinilmesi ve toplam kalite mantiginin 6ziimsenmesi
gerekmektedir.

Toplam Kalite yaklasiminda, isletmenin kalite sorumluluklarini belli bir grup yada
departmanin almasi yerine, biitlin ¢alisanlarin kalite bilincine sahip olmas1 ve kendi
islerinin  sorumluluklarini  lislenmesi esastir. Bu bilincin biitlin  ¢alisanlara
asilanabilmesi icin toplam kalite felsefesinin esasint olusturan katilimcr ve
destekleyici bir yonetim araci ile sirket i¢inde ekip ruhunun olusturulmasi, grup
calismalarinin  desteklenmesi; tiim calisanlara, yonetime katilabilme, Oneri
getirebilme ve ¢6zliim olusturabilme olanag1 saglanmasi gerekir.

Universite ve arastirma kurumlarinda ise kalite ve verimlilik konular1 sadece endiistri
ve isletme miihendisligi dallarinin ilgi alani olmaktan c¢ikarilarak, her bransta
miithendislik egitimi almakta olan, tim miihendis aday1 gencglere “siirece (prosese)
hakim olma” bilincinin ve modern kalite anlayiginin kazandirilmasi gerekmektedir.
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