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ONSOz

Bu yiiksek lisans tezinde, Bilgisayar Destekli Kalite (BDK) Yonetimi esaslari
anlatilmigtir. Bu esaslarin temelini olugturan kalite bilincinin anlatiimasiyla ¢aligma
baglamig ve ardindan biitiinselligi yani herkesin katilimim igeren Toplam Kalite
Yonetimi (TKY) felsefesi ilizerinde durulmugtur. TKY islevlerinin daha iyi
anlagilmasi ve yarinlara daha ¢ok umutla bakilmasi amaciyla, kalite &diil kriterleri de
incelenmis ve buradan bilgisayar destekli kalite yOnetimine ge¢is saglanmigtir.
Bilgisayar destekli kalitenin tirlin ve hizmet kalitelerindeki etkileri gézlenmis ve
kalite odiil kriterleri ile kalite giivence sistemlerine kazandirdiklan
degerlendirilmigtir.  Biitlin bu faaliyetlerin  bilgisayar destekli olarak
degerlendirilmesinde s6z sahibi olan SAP ve SPSS paket programlar incelenerek
Ornek uygulamalar yapilmigtir.

Artik giiniimiizde kalite olgusu, soyut bir kavram olmaktan ¢ikarak Olgiilen,
degerlenen ve hatta hesaplanan somut bir kavram haline gelmistir. Biitlin bu
aktiviteleri biinyesinde bulunduran BDK yonetimi, ¢agdas diinyanin rekabet
ortamindaki yeni bir iiretim teknolojisi ve vazgecilmez bir yonetim felsefesidir.
Globallesme ile birlikte iletisim araclarindaki hizl: degisim ve artan gelisme ve
ozellikle bilgisayar teknolojisindeki inanilmaz ilerleyis kuruluglar zorunlu olarak
BDK ’ye yonlendirmektedir.

Bu ¢alismanin hazirlanmasinda, her zaman yakin ilgisini ve destegini gérdtigim ITU
Isletme Fakiiltesi Dekani ve sevgili hocam Prof. Dr. Murat DINCMEN’e, Hava Harp
Okulu Endiistri Mithendisligi Boliim Bagkam Hv.Y.Miih.Kd.Alb. Ahmet ORCUN’e,
Hava Harp Okulu Endiistri Miihendisligi Bolimii 6gretim elemanlarindan
Hv.Og.Bnb. Dr. Ahmet KOVANCI’ya, Hv.Y.Miih.Yzb. Murat ERMIS ile diger
Ogretim elemanlarina, beni bu giinlere getiren ve bu ugurda biitiin varliklarini ortaya
koyan sevgili babam Mukbil AYDIN ile sevgili annem Mengur AYDIN’a, her tiirlii
konuda destegini ve yardimim esirgemeyip hep yanimda olan sevgili esim Miinevver
Mertsoylu AYDIN’a saygilarimi, sevgilerimi ve sonsuz tesekkiirlerimi sunarim.
Ayrica, yiksek lisans yapabilmem igin bu olanagi saglayan Hava Kuvvetleri
Komutanhg ile Hava Harp Okulu Komutanhig:i Ogretim Bagkanhgi’na ve bana
emegi gegmis olan tiim hocalarima da tesekkiir ederim.
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BILGISAYAR DESTEKLI KALITE YONETIMI

OZET

Bu caligma, kalite bilincinin devami niteliginde olan bilgisayar destekli kalite
yOnetimi felsefesine, yeni bir bakis kazandirilmasi amaciyla olusturulmustur.
Amacin belirlenmesi safhasini, konuya yonelik kavramlar, hedefler, stratejiler ve
uygulamalar takip etmigtir. Uygulamalara yo6nelik 6rnek yazilim programlan
kullaniimagtr.

Yapilan ¢alisma yedi ana béliimden meydana gelmektedir. Birinci béliimde, konunun
Onemi ve amaci ile béliimler arasindaki iliskiler verilmistir. Tkinci bolim ise kalite
kavramina girig niteligindedir. Burada kalitenin yakin tarihgesi anlatilarak gegirdigi
agamalar siralanmigtir. Ayrica kalite terimini yakindan ilgilendiren diger kavramlar
agiklanmsg ve birbiriyle olan iligkileri belirtilmigtir.

Stirekli gelisim ile misteri mutlulufunu ve tatminini temel alan Toplam Kalite
Yonetimi, tigiincii bolimde incelenmigtir. Insana saygimin esas alindig1 ve kalitenin
herkesin isi oldugu bilinciyle, TKY kavram ve yontemlerine genel bir bakis
kazandinlmig. Diger yonetim modelleriyle kiyaslanarak iistiinliikleri siralanmistir.
Karsilagilan problemleri ¢6zmek i¢in, TKY’nin sorun ¢6zme teknikleri hakkinda
kisa agiklamalarda bulunulmustur. Daha sonra diger iiretim modelleri hakkinda
kisaca bilgi verilmis ve TKY yasam tarzina getirdikleri anlatilmistir.

Teknolop is surec;lerme uygulandiginda ilerleme kaydedilebilir. Ancak asil olan
insamn ig siirecine kattig1 degerdir ve bu katki gercek farki yaratir. Iyl egitimli,
motivasyonu yliksek galisanlarin miisteriye kaliteli, ucuz, saglam ve iyi iiriin ile
miikemmel hizmet peginde olmalarimin getirecegi {istiinlik, Toplam Kalite
Yonetimi’nin hedefidir.

Kaliteye dayah kurumsal kiiltiirtin gelistirilmesi, iglerin ilk seferinde dogru olarak
yapilmasmin saglanmas: ve her diizeydeki personelin siirekli egitim ve 6grenme
programlan ile nitelik ve beceri diizeylerinin arttirilmasina yoénelik kalite giivence
sistemlerinin olugturulmas: dérdiincii boliimde ele alinmigtir. Toplam kalite yénetimi
i¢indeki kalite giivence sistemleri, tasarimdan dagitima kadar, daha sonras: igin bile,
irlin ve hizmet kalitesinin belirlenmesi ve giivence altina alinmasidir. Diinyadaki
gegerli ISO 9000 ve AQAP gibi kalite giivence sistemleri ile kalite giivence belgesi
alma usulleri bu boliimde incelenmistir. Belgelendirme siireci ve belgeye sahip
olmanin avantajlar1 anlatilmistir.
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Kalite giivence sistemi, tiim kurulusu dogrudan veya dolayl etkileyen siiregler zinciri
olarak ele alir. Kalitenin siirekliligini ve kurulusun hedeflenen kalite diizeyini asgari
maliyetler elde ederek esglidiimiinii saglar. Sonuglann siirekli isleyerek, gereken
onlemleri alir. Kurulusa uluslararas: bir kimlik kazandirir. Béylece daha biiyiik bir
tilketici kitlesine ulagilmig olunur.

Kalite odiilleri siirecini kapsayan besinci béliimde, diinyadaki ve yurdumuzdaki
kalite diilleri ve odiil kriterleri tizerinde durulmustur. Ulke ¢apinda kalite bilincinin
yayilmasi, TKY’ne olan ilginin artmas1 ve kalite seviyesinin uluslararasi ortamda
sayginhik kazanmasi kalite odiillerinin ana islevleridir. Bu amagla degerlendirmeye
yonelik olarak dokuz ana kriterden meydana gelen EFQM Is Milkkemmelligi Modeli
olugturulmugtur. Modelde, Girdiler ve Sonuglar olmak tizere iki ayr grup olup her
birinin agirbk yiizdesi %50°dir. Bu kriterler 1s13inda kurulug en iyi sekilde
degerlendirilerek ddiile layik goriiliir.

Altic1 boliimde, bilgisayar destekli kalite y6netimi felsefesi iizerinde durulmugtur.
Uriin ve hizmet kalitesi ile kalite 6diilleri kriterlerinin bilgisayar destekli olarak nasil
incelenecegi de bu boliimde islenmigtir. Aynica bilgisayar destekli kalite giivence
sistemlerinin kuruluglardaki uygulamalar: anlatilmistir.

Tiim toplumlann dalgalar halinde saran kalite hareketi, toplumlarin yasam tarzi ve
ortaya ¢ikan yeni ihtiyaglar kadar, bilim ve teknolojinin bas dondiiriicti bir hizla
gelismesinin de bir sonucu olmustur. Teknolojik tiriinlerin giderek artan
kompleksliligi, bu iiriinlerin giivenilirlik diizeyinin de giderek yiikselmesini
gerektirirken, buna bagh olarak ta bilgisayar teknolojisine dayal1 sistemler bir ¢ok
alanda, insan ve mekanik sistemlerle yer degistirmeye baglamistir. Yasanan kalite
devriminin devaminda kalite kavrami, bilgisayar teknolojisini de igine alarak, yeni
yiizyilin esiginde “bilgisayar destekli kalite” ad1 altinda amlmaya baslanmstur.

Yedinci ve son béliimde ise; bilgisayar destekli kalite yonetimi uygulamalarinin
piyasada kullanilan paket programlarla nasil yiiriitiildiigii {izerinde durulmustur. Bu
baglamda, oncelikle ilk olarak SAP R/3 Paket Program: ele alinmig ve paketin
Kalite Modiili (QM = Quality Management) incelenerek 6rnek bir uygulama
yapilmigtir. Daha sonra SPSS Base 9.0 Paket Programi ve programin Kalite
Giivence Modiilii (QI = Quality Insurance) incelenmigtir. Elektronik pargalar iireten
ve kalibrasyon ol¢timleri yapan bir firmadan o6rnek veriler alinarak uygulamalar
yapimistir. Uygulamalar ile karsilagilan sorunlar ¢oziilmiigtir. Islem siiregleri
yorumlanmugtir.

Bilgisayar destekli kalite yOnetiminin diinyadaki iiretim modelleri iginde yerini
almasi, kurulug acisindan stratejik Onemini arttirmistir. Global rekabette ayakta
kalmanin temel géstergelerden birisi haline gelen bilgisayar destekli kalite yonetimi,
iletisim ve bilgisayar teknolojilerini yakindan takip eder. Bilgisayar destekli kalite
yOnetimi, sisteminin yapist geregi bunu yapmak zorundadir.

Sonuglar ve tartigma boliimiinde ise belirlenen hedefe ne kadar ulagildigi ve sonugta

neler elde edildigi yorumlanmigtir. Konuya yonelik olarak gelisme siirecinin devami
i¢in 6nerilerde bulunulmustur.
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Is diinyasinda giiniimiizde gittikge yayginlasan gagdas kalite ve y6netim anlayiglan
bir yandan sgirketlerin ve kurumlarin rekabet giiclinii artirirken, difer yandan
bireylerin ve toplumun gelisimine de katkida bulunmaktadir, Bu dogrultuda
bilgisayar destekli kalite yonetimi felsefesi, kuruluglarda ¢aligan bireylerin
davramglari, y6netici — galigan iligkileri, kurum i¢i ve dis1 iletigim ile kurumsal kiiltiir
degisiminde Onemli gelismelere neden olmaktadir. Tiim bunlar, bireyler yoluyla
toplumun ve tilkenin gelisimine de dogrudan katkida bulunmaktadir.

Bu anlay1s gergevesinde bireyden topluma, tek kisilik bir isletmeden ekonominin
biitiiniine kadar hayatin her alaninda suya atilan bir tagin yaratti1 cemberler 6rnegi,
kaliteyi iiretebilmek, gelistirebilmek, savunabilmek ve paylasabilmek oniimiizdeki
ylizyilin ortak paydasim olusturacak ve yarinin diinyasinda rekabet iistiinliigii
bilgisayar destekli kaliteyi tiretenlerin olacaktir.

Bugiiniin veya yanmn degil, tiim zamanlarin lideri olabilmek i¢in, Toplam Kalite
Yonetimi felsefesini ve devaminda bilgisayar destekli kalite yonetimi sistemi
modelini benimseyen toplum olmahiy1z. BSylece degisen ve gelisen toplum olarak
tilkenin ilerlemesine katkida bulunmus oluruz.

Xiii



COMPUTER AIDED QUALITY MANAGEMENT

SUMMARY

This master research is carried out in order to introduce a new point of view to the
computer aided quality management philosophy which may be considered as a
subsequent to the quality conscious. After determining of the aim, concepts, goals,
strategies and implementations are presented. Sample application software is used
about application.

This study comprises seven main chapters. In Chapter I, it is given the importance of
the Total Quality Management (TQM) and aims in addition to relationship between
parts. A little introduction of the quality is given in Chapter II. The near history of
the quality and its steps are introduced. In addition to this, it is mentioned about other
concepts which is related with quality concepts.

Total Quality Management that bases on customer satisfaction with continuous
development is studied in Chapter III. In this Chapter concept and method of the
TQM is also studied. In addition, comparing with other management modelling its
superiorities is arranged in order to use for solving many problems, problem solving
technics of the TQM is explained too. After that, other manufacturing models are
touched on shortly and it is studied that how TQM effects our life style.

Only if technology is applied on work process we can notice the progress. In fact, it
is the most important what the human adds the value to the process, and this creates
the actual differences. The aim of the TQM is to service to the customer with better,
more reliable products and with the workers well educated, highly motivated.

The development of the enterprise culture based upon quality, providing good work
firstly, training all staff continuously and increased their skill level is studied in
Chapter IV. Quality Assurance Systems in TQM is to make certain all phases
including design and distribution. The methods of the getting Quality Assurance
Certificate is given with recent methods such as ISO 9000 and AQAP in this Chapter
too. In addition Certification process and the advantage of the having this certificate
is explained.
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Quality Assurance System can be described as a chain of processes that can affect
the whole enterprise directly or indirectly. Quality Continuity and Enterprise Focused
Quality Level may be provided by minimum cost. Evaluating the results we can take
precautions. It provides international identity to the enterprise. Therefore, huge
consumer are reached.

In Chapter V which includes quality awards, is explained the quality awards and
criterion in the world in our country. Spreading the quality conscience over the
country by increasing the interest to TQM and the level of quality’s gaining the
respect in the international section are the main duties of quality awards. For this
aim, EFQM Job Perfectness Model, that consists of nine main criterion, was prepared
for utilization. In this model, there are two different groups called Input and Output.
Each of them has equal importance in this model. By this, criterion foundation is
determined and looked if it is suitable for the award.

In Chapter VI, it is explained the philosophy of computer aided quality
management. In this chapter, it is told about how the examination of the quality
award criterion with product and service quality will be done by the help of
computers. Also applications of computer aided quality guarantee systems in
foundations are told here.

The quality movement that surrounds all the societies, is also a result of the quick
improvement of science and technology as it is the result of the society’s life style
and their new needs. The increase in complexity of technological products, requires
to get higher of the guarantee level of these products. According to this in many
areas system in which computer technology is used take the place of systems where
human and mechanical systems are used. In the quality revolution, the quality idea
by taking the computer technology inside take its new name Computer Aided Quality

(CAQ).

In Chapter VII and the last chapter, it is told about how computer aided quality
management applications are done by using package programs. In this case, first
SAP R/3 Package Program was taken charge of and this package’s QM (Quality
Management) was indicated. Later SPSS Base 9.0 Package Program and it’s QI
(Quality Insurance) was indicated. Then applications were done by taking example
data from a firm producing electronical instruments and making calibration
measurements. And the problems in applications are solved and function processes
are comment on.

Computer aided quality management’s taking the place in the world production
models has increased its importance for foundation. CAQ management that is a main
necessity for surveying in global competition, follows communication and computer
technology closely. CAQ management has to do this because its system is related
with this technology. ’

In the result and argument section it is comment on how much reached to their aims

and what did they get at last. For the maintenance of the improvement process
advises were made here.
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In job world nowadays contemporary quality and management understanding
increases the competition power of company and associations and also improves
individuals and societies. In this way, CAQ management philosophy, causes
important improvements in people’s behaviors in foundation, worker relationships,
communication and associational culture changes. All these, take part in the
involvement of society and country by the helps of individuals.

In this understanding producing quality, developing it, defending and sharing it will
create the common divisor of next century and in tomorrow’s world competition
superiority will be companies which produce computer aided quality.

Not only to be the leader of today or tomorrow, to be the leader of the all the times
we must adapt the TQM philosophy and CAQ management model. Thus, being a
changing and involving society we will be able to develop our country.



1. GIRIS

Bu ¢alisma ile; bilgisayar destekli kalite yonetimi felsefesinin mal ve/veya hizmet
treten kuruluglara saglayacag: faydalar ve getirecegi kolayliklar anlatilacaktir.
Giiniimiiz ig diinyasimin vazge¢ilmez rekabet ve hayatta kalma silali olan kalite,
iletigim teknolojisinin ¢ok hizli ve ani degisimlerine ayak uydurmak zorunda
kalmigtir. Bu baglamda kalite olgusu, her an degisen ve gelisen bilgisayar teknolojisi
ile yakindan iliskili olmak durumundadar.

Artik hem f{iretilen {iriin kalitesi olsun, hem de verilen hizmet kalitesi olsun giderek
artan bir seyirle miisteri isteklerine gore olusturulmaktadir. Bunun yaninda iiriin
cesitliligi ve hizl1 bir sekilde miisteriye teslimi de 6nemlidir. Biitiin bu olaylarin seri
bir sekilde herhangi bir karmasaya sebep olmadan gerceklesmesinde, bilgisayar
teknolojisinin varli: kesinlikle inkar edilemez. Bu amag¢ dogrultusunda burada,
hayatimizin her alanina giren bilgisayar teknolojisinin, biitiin diinyada kabul gérmiis
ve yapisi geregi her seye 151k tutmus Toplam Kalite Yonetimi (TKY ) (Total Quality
Management = TQM) felsefesine neler kazandiracag: incelenecektir.

Ikinci béliimde kalite terimi ele alinacak ve kisaca gegirdigi tarihi evrelere
bakilacaktir. Aynca kalite ile ilgili kavramlar tamimlanacak ve birbiriyle olan
iligkileri hakkinda bilgi verilecektir. Kalitenin izledigi gelisme siireci de burada
anlatilacaktir.

Uglincti bsliimde ise, artik kalitenin herkesin igi oldugu bilinci verilecektir. Bunun
igin, TKY kavramm anlatilacak ve TKY’ni kapsayan kavram ve yontemlere
deginilecektir. TKY’ne iligkin yonetim modeli, difer yo6netim modelleriyle
ktyaslanacaktir. Kargilagilan sorunlar1 ¢6zmede kullamilan teknikler de bu béliimde
anlatilacak ve devaminda TKY’ni yakindan ilgilendiren diger liretim modelleri
hakkinda kisaca bilgi verilecektir.



Dérdiincii boliimde, TKY’nde kalite giivence sistemi ele almacak ve diinyadaki
gecerli glivence sistemlerine genel olarak bakilacaktir. Kalite giivence sisteminin
gerekliligine deginilerek kalite giivence belgesini almamn avantajlari ve alma
usulleri anlatilacaktir.

Beginci boliim, kalite 6diillerini kapsayacaktir. Diinyadaki ve yurdumuzdaki kalite
odiillerinin ve 6diil kriterlerinin  neler oldugu iizerinde durulacaktir. Kalite
odiillerinin kuruluslara kazandiracag: faydalar da burada belirtilecektir.

Altinc1 bdlim, bilgisayar destekli kalite yonetimi felsefesinin iizerinde durulacag:
boliim olacaktir. Uriin ve hizmet kalitesiyle kalite 6diilleri kriterlerinin bilgisayar
destekli olarak nasil incelenecegi {izerinde durulacaktir. Ayrica bilgisayar destekli
kalite giivence sisteminin kuruluslardaki uy gulamalar {izerinde durulacaktir.

Yedinci ve son béliimde ise; bilgisayar destekli kalite yénetimi uygulamalarmin
piyasalarda kullamlan paket programlarla nasil yiiriitiildiigii iizerinde durulacaktir.
Bu baglamda, SAP paket programi ve bunun Kalite Y6netimi Modiilii incelenerek
ornek bir uygulama ile SPSS paket programu ve bunun Kalite Giivence Modiilii
incelenerek Ornek uygulamalar yapilacaktir. Sonug ve onerilerle calisma son

bulacaktir.

Bilgisayar destekli kalite (BDK) (Computer Aided Quality = CAQ) yonetimi, artik
diinyadaki {iretim modelleri iginde yerini almugtir. Zaten son yillarda kalite, stratejik
Onemini yonetsel olarak global rekabette giderek arttirmmgtir. Bu rekabette ayakta
durmanin temel unsurlarindan birisi belki de en dnemlisi iletisim teknolojisini yani
bilgisayar teknolojisini yakindan takip etmektir. BDK yonetimi felsefesi, bu ihtiyaci
karsilayarak her yoniiyle yeni ¢agda da bizlere rehber olacaktr.



2. KALITE KAVRAMINA GENEL BiR BAKIS

2.1 Kalitenin Tarihgesi

Hizla degisen diinyamizda ¢ag1 yakalamak ve rekabet kosullarina ayak uydurmak,
endiistri ve hizmet sektérlerinde, hem iiretilen iiriin hem de verilen hizmet kalitesinin
devamlihfinin saglanmas1 agisindan olduk¢a Onemlidir. Kiiresellesme ve iletisim
araglarindaki hizli gelismeler ve ozellikle bilgisayar teknolojisinin akil almaz
ilerleyigi, hemen hemen her alanda oldugu gibi rekabette stratejik bir ara¢ haline
gelen kalite olgusunu da yakindan ilgilendirmektedir. Kalite kavrammin bilgisayar
destekli olarak yiiriitilmesi, liretim yapilan ve/veya hizmet verilen igletmelerde
gelecegin vazgecilmez bir unsuru, varliklarim devam ettirebilmelerinin bir teminat:
olacaktir.

Modem diinyanin giiniimiizde biyiik ilgi gosterdigi kalitenin tarihgesi, cok eski
caglara dayanmaktadir. Niifusun artmasi ve toplumlarin gelismesi insanlarin
gereksinimlerini artirmig ve cesitlendirmigtir. Endiistri devriminin baglangic1 olan
19ncu yiizyllda ABD’de Frederic Taylor bilimsel yonetimin onciiliigiinii yapmgtir.
Planlama ve ydnetim fonksiyonlarim Endiistri Miihendisligine devrederek, is¢i ve
ustalan bu fonksiyonlarin disinda “kas giicii” olarak nitelendirmigtir. Taylor, isgiicii
performansinin, zaman — hareket etiitleri ile olugturulacak randiman standartlan ve
kurallaryla belirlenebilecegini sdyleyerek, islerin kiigiik ve basit adimlara béliinerek
tiretimin ve verimliligin artinlabilecegini savunmustur. (Peskircioglu, 1997)

20nci ytizy1l, 6nemli teknolojik gelismelerin yasandid1 ve bunun yarattig1 zenginlik
ve rahathifin, geni§ toplum kesimlerine yayildid1 bir donemi de baglatmstir. Bu
yiizy1lin baginda, endiistriyel sistemlere 6nemli yenilikler getirmis olan Henry Ford,



1905 yilinda Ford Motor girketinde ilk kez montaj hatt1 uygulamasim baglatms ve
imalat ortamindaki karmagik siiregleri niteliksiz iggiicli tarafindan yapilabilecek basit
montaj operasyonlarina ayirmigtir. Montaj hatt1 iiretimi ile diisiik maliyette yiiksek
diizeyde teknik iirtinlerin tiretimi gerceklesmistir. Bu siirecin bir béliimi olarak iyi
tiriinleri kotii lirlinlerden ayirma islemi giindeme gelmig; kalite imalatin altinda
kalmugtir.

Uretim yoneticileri, imalat stirecinde 6nceligi mamiil kalitesine degil, imal edilen
mamiil sayisma vermiglerdi. Yoneticiler iiretim taleplerini kargilayamadiklarinda
iglerinden olacaklarim biliyorlar; diigiik kalitede ise yalmizca kinamiyorlardi. Ust
yOnetim, kalitenin bdyle bir sistemin bir sonucu olarak zarar gérdiigiiniin farkindaydi
ve bunun sonucunda “muayene elemam sefligi” {invamini, isletmelerin organizasyon
semalarina koydu. (Bozkurt, 1998)

1920 ve 1940 yillan arasinda endiistriyel teknoloji hizli bir sekilde degisti. Bell
Sistem ve Bati Elektrik (Bell System and Western Electric) béliimler arasi
koordinasyon eksikligi ve iiriinlerdeki kusurlar sonucu olusan sorunlan gidermek
amaciyla, kalite kontroliinii, Muayene Miihendisligi Boliimii kurmak yoluyla baslatti.
Bell ¢alisanlarindan George Edwards, kalite giivence terimini ilk kez kullanarak
kalitenin kurulusa ait organizasyon semasinda miidiirler diizeyinde yerini almasim
istedi. 1924 yilinda ise yine Bell ¢alisanlarindan Walter Shewhart, seri iiretim
ortamlarinda kalitenin ekonomik olarak kontrolu igin bir yontem olan Istatistiksel
Kalite Kontrol kavramim giindeme getirdi. Bozkurt, Odaman (1998)

2nci Diinya Savagi, kalite teknolojisinin geligmesini hizlandirdi. Uriin kalitesinin
iyilestirilmesi gerekliligi, kalite kontrol konusundaki caligmalarin artmasma ve
bilginin daha ¢ok paylagilmasina yol agti. 1946 yilinda ABD’de kurulan Amerikan
Kalite Kontrol Dernegi ( American Society for Quality Control ), izleyen yillarda
diinyanin ¢esitli iilkelerinde benzer amagla kurulan ulusal organizasyonlarn ilk
Ornegini olugturdu. Bilgi paylagimina dayali Kkalite saglama uygulamalarinin
yaygmlastiriimasi amactyla kurulmus olan bu dernek, yaptif1 yayinlarda kalitenin
maliyet, fiyat ve rekabet tizerindeki 6nemli etkilerine dikkat ¢ekmigtir. Kalite kontrol
uzmanlig: da bu donemde giderek gelisti. Tedarik¢i degerlendirme programlari, hata

analizi ve sorun ¢6zme teknikleri yardimu ile girdi temini, tasarim, imalat, sevkiyat



ve satiy sonrasi alanlarda, yeni bir kalite kontrol anlayi;n ve bunlara bagh
uzmanlagmalar gelismeye bagladi.

Bell Sistem’de George Edwards ve Walter Shewhart ile ¢aligmis olan W. Edwards
Deming, Japon Bilim Adamlari ve Miihendisleri Birligi (Japanese Union of
Scientists and Engineers) tarafindan 6nde gelen is adamlarina konferans vermek
tizere Japonya’ya davet edildi. Deming, Japonlart kendi gelistirdigi yéntemleri
uygulamalart durumunda diinyada kalite devrimi yapabileceklerine inamirdi. Is
adamlan Deming’in &gretilerini uyguladilar. Bu arada Japon bilim adami Kaoru
Ishikawa, siirekli 1yilestirmede kullanilan baz teknikleri gelistirdi. Japonlar tiim bu
yeni teknikleri kullanarak, bir yandan da teknolojilerini gelistirerek, kalitelerini,

verimliliklerini ve rekabet giiglerini siirekli olarak iyilestirdiler ve gii¢lendirdiler.

Japon Imparatoru Hirohuto, Deming’i ekonomiye olan katkilari nedeniyle Ikinci
Derece Kutsal Hazine Madalyasi ( Second Order Medal of the Secred Treasure ) ile
ddiillendirdi. Japonya’ da her yil kalite konusunda en biiyiikk yarar1 elde eden bir
sirket ile istatistiksel teoride gelismeler saglayan bir kisiye, prestiji bir hayli yiiksek
olan Deming Odiilii verilmektedir. Odiil kazanan Japon sirketleri arasinda Nissan,
Toyota, Hitachi gibi sirketler yer almaktadir. Texas Instruments, 1985 yilinda
Deming Odiilii’nii alan ilk Amerikan girketi olmustur.

1951 yilinda Armand V. Feigenbaum “Toplam Kalite Kontrol” (Total Quality
Control) kitabin1 yayinladi; kalite kontrol, tasarimdan satig ve sonrasina kadar bir
igletmenin biitiin fonksiyonlarina yayildi. 1960°h yillarin sonlarina dogru Amerika’
da otellerde, bankalarda ve kamu kuruluslarinda “Hizmet Sektériinde Kalite
Giivencesi” uygulamalan baslatildi. Amerika, savas sonras1 Avrupa ve Japonya’ da
yeniden yapilanma g¢aligmalan siirdiiriildiigii i¢in hala diinya pazarlarinda liderligini

stirdiiriiyordu.

Dis rekabet 1970°1i yillarda Amerikan sirketlerini tehdit etmeye bagladi. Ozellikle bu
dénemde bag gosteren enerji krizleri ile otomobil ve beyaz esyadaki Japon kalitesi,
Amerikan iriinlerini bastirmaya bagladi. Tiiketiciler satin alma kararlarim verirken,
{irlinlin uzun-verimli yasam ile fiyat ve kaliteyi de goz oniine almaya baslamiglardi.
Tiiketiciler kalite ile giderek artan bir sekilde ilgilenmeleri ve dis rekabet, Amerikan
sirketlerinin kaliteye daha fazla 6nem vermelerine yol agti.



80’li yillanin sonlarina dogru kalite, igletmelerin ve hizmet kuruluglarimin tiim
fonksiyonlarina (finans, satis, personel, bakim, yonetim, imalat ve hizmef) girmeye
basladi. Yalmizca imalat hattina degil, tlim sistem iizerine odaklamidi. Yonetim,
verimliligin azaldif, yiiksek maliyetlerin, grevlerin ve igsizligin oldugu bir ortamda
yagamim sirdiirebilmek igin kalite iyilestirme c¢aligmalarina oncelik verdi. 90’l
yillara dogru ise 6zel ve kamu sektor isletmelerinin kalite sistemlerine ve siirekli

iyilestirme ¢aligmalarina olan ilgileri, biiyiik bir h1zla devam etmektedir.

21nci ylizyila ¢ok az bir zaman kala, oldukga gelisen ve gelismesini siirdiiren
bilgisayar teknolojisi, endiistriden ulasima, bankaciliktan otel isletmeciligine, kamu
kuruluglarindan askeri ortamlara kadar her alanda insan zekas: ve yetenekleri ile
ylriitilen gorevleri daha yiiksek hiz, daha az risk ve yiiksek bir gilivenilirlikle
gergeklestirmeye baglamistir. Bilginin iglenmesindeki en son yenilikler, liretim
sistemlerinde her tiirde , her yerde ve her zaman kolaylikla tiretilen yeni bir tiir tiriinii
de yaratmugtir. Bu yeni tiir iriin, ekonomi ve ticarette hiz faktoriiniin etkisi ve artan
rekabetin baskis1 ile ortaya ¢ikmmgtir. Uriin kalitesinin miisteri isteine gore imal
edilmesi, ¢esitliligi ve hizli tesliminde bilgisayar teknolojisinin giderek artan destegi
21nci ylizyilda da devam edecektir.

2.2 Kalite ile Ilgili Kavramlar

2.2.1 Kalite

Herkesin genel olarak uzlagacag bir kalite tamimim1 yapmak oldukga zordur. Degisik
kalite tanimlarimin yapilmasi kalitenin ¢ok boyutlu olmasindan kaynaklanmaktadir.
Kalite, tatmin edici bir iiretimin en diigiik bir maliyetle ve tiiketicilerin ihtiyaglarini.
hemen giderebilme yetenegidir. Ancak kalite alaninda yaptig: ¢aligmalar, eserleri ve
tiim diinyada yaygin kabul géren fikirleri ile cagimizin kalite onciilerinden olan J.M.
Juran, kalite igin tek ve basit bir tammmlama yapmaktan kaginmistir. J.M. Juran
kalitenin birden fazla anlam: olduguna deginmis ve kaliteye, liriin tatmini saglamak
amaciyla bir {irliniin miigteri gereksinimlerine uyum kosullarim tamimlayan
ozelliklerdir demistir. Ayrica kalitenin kusur barindirmamak ve kullanima uygunluk
oldugunu belirtmisgtir.



Avrupa Kalite Kontrol Birligi’ne ( EOQC ) gore kalite; bir mal veya hizmetin belirli
bir ihtiyaci karsilayabilme yeterliliklerini ortaya koyan ¢6zelliklerin tiimiidiir. Bu
ozelliklerden bazilart boyut, bigim, kimyasal-fiziksel Ozellikler, Omiir ve
glivenilirliktir.

Sartlarin yerine getirilmesi olarak dislindiigtimiiz kaliteyi G. Taguchi ise sdyle
tanimlamigtir; kalite, irliniin sevkiyattan sonra toplumda sebep oldugu en az zarardir.

ISO 8402 Standart1 ise, bir mamiil ya da hizmetin belirlenen veya olabilecek
ihtiya¢lan kargilama kabiliyetine dayanan 6zelliklerin toplamina kalite demistir.

Kalite, bir (iriin ya da hizmet hakkinda miigteri veya kullanicilarin yargis1 olup
beklentiler ve gereksinimlerin karsilanmasina olan inanglarin Slgisiidiir. Kalite bir
isletmenin genisletilmis siirecinin sonsuz iyilestirme ¢aligmalarim da biitiinii ile
sarar. Genigletilmis siireg, miisteri gereksinimlerinin isletmeye bildirilmesi ile baglar.
Isletme, miisterilerinin gereksinimlerini ve beklentilerini tedarikgilere miisteri
tatmininin artmasma yardimci olmasi ile bildirir. Genigletilmis siiregte kaliteyi
iyilestirmek arzusunda olan yd&neticilerin kalitenin asagidaki Sekil 2-1°de gosterilen
{i¢ boyutunu goz 6niine almas: gerekir.

Sekil 2.1 Kalitenin ii¢ boyutu



Giiniimiizde, faaliyet alam1 ne olursa olsun her igletme kaliteyi, miigterisini referans
olarak tanimladifindan emin olmali ve kalitenin beseri ve teknik unsurlar
birlestirmede etkili ve siirekli aramilan bir bag oldugunu bilmelidir.

2.2.2 Kalite Kontrol

Iyi bir kalite anlayisinin bir isletmede yerlestirilebilmesi igin, kalitenin o igletme igin
ulagilabilir bir amag olmas1 ve dolayisiyla onun lizerinde yogunlasmasi, ayrica iyi bir
kalite kontrol sisteminin kurulmas: gereklidir. Ancak buradaki kalite kontrol
faaliyeti, {iretim sonrasi kusurlu isi ortaya ¢ikaran bir kontrol faaliyeti olmamali,
daha genis kapsamli olmali, igletme ¢apinda ele alinmali ve kalite 6zelliklerinin
hedeflenen sekilde basarilmasina kisaca kali’-ce giivenligine yonelik olmalidir.
Pekdemir (1992) Ciinkii kalite kontrol, herkesin aym' kurallar1 ve prensipleri izledigi
demokratik bir siiregtir. Saglikli bir kalite kontrol sisteminde, kurallar ve standartlar,
kisilere, alicilara, tedarikcilere, servislere ve miigterilere goére farklilagmaz.
Benimsenmesi gereken en Onemli nokta, kalitenin iiretim siireci i¢inde olustugu,

iirliniin denetim altina alinmasi ile olugsmadiginin bilinmesidir.

Kalite kontrol, tiiketici isteklerini en ekonomik diizeyde karsilamak amaciyla isletme
organizasyonu igindeki Dbirimlerin kalitenin olusturulmasi, yagatilmas1 ve
gelistirilmesi yolundaki ¢abalan olugturup koordine eden sistemdir.

Uluslararast Standartlar Organizasyonu (ISO) kalite kontrolii; “kaliteyi olusturmak,
korumak, gelistirmek ve iiretimi, miigteriyi tatmin edecek en ekonomik seviyede
strdiirmek i¢in firetici tarafindan uygulanan islemler dizisidir” seklinde
tantmlamaktadir. (Ercan, 1987)

Kalite kontrol stireci, iiretim performansi ile ilgili plan ve 6zelliklerin belirlenmesini,
standartlardan sapmalarin hesaplanmasmi, olumsuz sapmalarin diizeltilmesini veya
etkilerinin azaltilmasim saglayacak diizeltici eylemleri ve standartlann iyilestirilip
standartlar aras1 uyumun saglanmasim Ongoriir. Diger bir deyisle tasarlanan, {iretim
kriterleri belirlenen, bir iriiniin {iretilmesi igin gergeklestirilen her faaliyetin
tasarlandi1 gibi yapilip yapilmadifinin goézden gegirilmesidir. Fakat bir {iriiniin
tasarlanan kalitesi, onun her zaman olmas: gereken kalite diizeyinde tretilebilecegini

garantileyememektedir. Bu noktada da kalite kontrol 6nemini hissettirmektedir.



Yukandaki agiklamalardan da anlasilacag: tizere klasik anlamda “kalite kontrol”
teriminin i¢indeki kontrol sézciigli, neyin yanhs gittifine bakmak igin yapilan
denetim, inceleme, analiz ve raporlardir. Giintimiizde ise kontrol, bilgi edinmek,
Ozellikle farklilik arz eden durumlar ve ydntemler hakkinda bilgi edinmek, siirekli
Ogrenim, egitim ve géri-besleme yolu ile sistemin siirekli gelisiminin saglanmasi

demektir.
2.2.3 Toplam Kalite Kontrol

Toplam kalite kontrol, tiiketici ihtiyaglarimin tespitinden {iriiniin gelistirilmesi ve
tasarimina, iiretimin planlanmasindan {iretilen {irliniin titketicilere ulastinlmasina ve

hatta tiiketicilere ulagmasindan sonra da devam eden bir siiregtir. (Pekdemir, 1992)

_ - Tasarmm ve

ya - Konirol
WW‘-’”"W
M"m | - Testler) .

Sekil 2.2 Toplam kalite kontrolii ¢evrimi

Toplam Kkalite kontroliiniin temel amaci, kalite kontrol faaliyetlerinin isletme i¢inde
biitiine iligkin kaliteyi saglamaya yonelik olarak yapilmasidir. Bunu saglayabilmek
i¢in de organizasyonun biitiin béliimlerinin ve en list kademe yéneticisinden en alt
kademelerdeki operatorlere kadar biitiin personelin kalite faaliyetlerinde bir araya
gelip igbirligi yapmalar1 gerekir. Sekil 2.2°de gosterilen toplam kalite kontrolii
¢evrimi, kusurlan onlemek igin planlama, miisterinin istegini arastirnp bulma, bunu

dizayn etme, satin alma, Uretme, muayene ve pazarlamay: organize etme



faaliyetlerini igerir. Diger bir ifadeyle toplam kalite kontrolii gevrimi, {iriin ya da
hizmet ile ilgili tiim fonksiyonlan i¢ine almaktadir.

Toplam kalite kontrol anlayis1, “sifir hata” anlayigina dayamir. Bu nedenle hatalar ve
kusurlar miimkiin oldugunca kaynaginda yakalanmali ve diizeltilmelidir. Hatalar
kaynaginda arama bir yasam bi¢imi olmali ve caliganlar herhangi bir kalite
problemiyle karsilagtiklarinda siiratle problemin iizerine gitmeli ve problemi ¢6ziime

kavusturmalidirlar.
2.2.4 Istatistiksel Kalite Kontrolii

Istatistik; gbzlem yapma, veriler elde etme, toplama, oOzetleme, smiflandirma,
sonuglar yorumlama, sonuglarin giiven derecesini agiklama ve genelleme, 6rnekler
arasindaki iligkileri aragtirma, cesitli konularda deney diizenleme ve gézlem
ilkelerini kapsayan bir bilim dali ya da tiim bilim dallarina yardimei olan yontemler
toplulugudur.

Kalite kontrol faaliyetlerinin yerine getirilmesinde, istatistik metodlarindan iki temel
yaklasim ile yararlanilmaktadir. Bunlardan ilki igletmeye giren ve ¢ikan mamiil, yan
mamiil, malzeme ve hammaddelerin kontrol edilmesi, ikincisi ise iiretim siirecinin

belirlenen noktalardaki kontroliiniin saglanmasidir. (Kovanci, 1999)

Istatistiksel stire¢ kontrolii, tiretimin 6nceden belirlenmis kalite spesifikasyonlarma
uygunlugunu saglayan, standartlara baglilig: hedefleyen, kusurlu iiriin tiretimini en
aza indirmekte kullanilan bir aragtir.

Istatistiksel kalite kontrol galigmasinin ana hatlarim séyle siralamak miimkiindiir:
e Siirecin tamimlanmasi

e Kontrol edilecek karakteristiklerin belirlenmesi

o Olgii alet ve cihazlarin kalibre edilmesi

e Proses yeterlilik analizinin yapilmas:

e Proses performans analizinin yapilmasi
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o Qlgiim yéntemlerinin belirlenmesi, kontrol tablolarinin hazirlanmast

Gozlenen kalite karakteristikleri, genel olarak iki grupta toplanmaktadir. I1ki, mevcut
veya degil, kusurlu veya kusursuz, bir testten gegen veya gegmeyen gibi ozellikleri
kapsayan nitelik karakteristikleri, digeri ise, olusum sikliklari, agirliklar, boyutlar
gibi dlgiilebilir degisim odzelliklerini kapsayan degisim karakteristikleridir.

Bu karakteristiklerin belirlenmesi ¢abalarinda yiizde yiiz muayenenin ekonomik
olmamasi nedeni ile istatistiksel kalite kontrol uygulamalarinda 6rnekleme, nemli

bir yer tutmaktadir. Kolay veri toplamanun ilk yolu érnekleme yapmaktir.

Bir ana kiitlenin, daha 6nceden belirlenmiy, kaliteye iligkin dzelliklere uygun olup
olmadif1 kararmmin verilmesi amaciyla, kiigiik bir kisminin segilmesine &rnekleme
diyebiliriz. Almacak oOrneklerin dogru, giivenilir, ekonomik ve karar vermeyi
hizlandiric1 nitelikte olmasmna ozen gosterilmelidir. Ornek, ana kiitlenin bir
bélimiini degil tamamim temsil etmelidir.

2.2.5 Kalite Giivence

Kalite giivence, toplam kalite kontrolii anlayis1 iginde kalite kontrol fonksiyonunun
etkin bir sekilde yerine getirildigine iligkin bilgileri ve iriine ait yeterli giiveni
saglayan planl ve sistematik faaliyetler biitiiniidiir.

Kalite glivencesinin saglanmasi i¢in tiim miisteri gereklilikleri 6ncelikle bilinmelidir.
Herbangi bir ¢alisma baglamadan 6nce miisteriden yeterli bilgi toplanmali, biitiin
¢alismalar planlanmali ve gerekli talimatlar detayl bir sekilde hazirlanmalidir. Kalite
gilivence bir igletmenin biitiin fonksiyonlarinin toplam olarak biitiinlestirilmesini ve
kontroliinii gerektirir.

Kalite giivence, yonetimin devredemeyecegi fonksiyonlardan birisidir. Ayrca
standartlara ve prosediirlere uygun iyi bir argiv sistemi de kalite giivencenin
vazge¢ilmez bir boyutudur.

Dikkat edilmesi gercken bir nokta, kalite giivencesi bir kez baglatildiginda kendi
dayaniklihig: ve siirekliligini devam ettirecek bir sistem olmadigadir. Etkinligin

saglanabilmesi igin de kalite giivencesi, hammaddelerin ve pargalarn temininden
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liretilen iiriinlin miigteriye sunulmasi ve sonrasmda ylritiilecek faaliyetlere kadar
tim safhalarda, Kkalitenin saglanabilmesi i¢in her fakt6riin her agamada
degerlendirilmesini gerekli kilar.

2.2.6 Kalite Maliyetleri

Kalite ve kalite kontrol sorumlulugunun igletme organizasyonu iginde yaygmhgina
bagli olarak kalite maliyetleri hemen hemen tiim lretim asamalarinda karsimiza
¢ikmaktadir. Kaliteli tiretimin gergeklestirilmesine iligkin biitiin faaliyetler, {iriin
kalite siirecinin her asamasinin degerlendirilmesinde bir dl¢i, ileriye yonelik kalite
planlamalan ve diizeltici kararlar alinmasinda da bir temel olugturur. Bu baglamda
kalite kontrol departmanmi yaptifi planlamalarda kalite maliyet analizlerinden
saglanan bilgilerden yararlanabilir. Kalite maliyet analizleri; miisteri sikayetleri, lirin
iade giderleri, tamir-bakim ve f{riin garantisi hizmetlerine iligkin maliyetlerin
degerlendirilmesi, gerektiginde koruyucu 6nlemin alinmasi ve firma  itiban ve

marka giivenilirlifinin saglanmasina da katkida bulunur.

Kalite maliyetleri, tiriiniin gergek maliyetinin hesaplanmasi ve fiyatlandinlmasina,
dis alimlarin daha saglikli olmasina, kaliteye yonelik programlarin ve kontrol
¢alismalarinin etkinligine yo6nelik degerlendirmelerin yapilmasina ve isletme iginde
iyi bir iletisim kurulmasina yardimci olur. Ayrica muhasebe agisindan biitgelemenin
dabha duyarli yapilmasim saglar. Uygulanan projelerde gerekli diizeltmeleri
yoOnlendirir. Proje ve yatinmlara yonelik veri kaynaklarinin temininde bu maliyet
bilgilerinden faydalanilir. Tan, Pegkircioglu (1991)

Kalite maliyet unsurlari, Sekil 2.3’teki gibi ii¢ ana baglik altinda toplanabilir:
a. Onleme maliyetleri

b. Olgme ve degerlendirme maliyetleri

c¢. Basansizlik maliyetleri

Kalite maliyet unsurlarindan dnleme maliyetleri, isletmenin hedefledigi kalite
diizeyinden sapmalar1 onlemek ve hedeflere ulagmak i¢in yaptig1 harcamalardan

olusur. Olgme ve degerlendirme maliyetleri, igletmenin iirettifi mamiil kalitesinin
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degerlendirilmesi ve sapmalarin belirlenmesi asamalarinda yaptigi harcamalardur.
Bagsarisizlik maliyetleri ise igletme i¢i ya da dis1 faaliyetlerden kaynaklanan kaliteye
yonelik maliyetlerdir. Isletme dahili maliyetler, igletmenin belirledigi kalite diizeyini
saglamayan kusurlu yanmamiil veya mamiil maliyetleridir. Harici maliyetler de,
tiretilen mamiiliin tiiketici eline gegmesinden sonra isletme ya da tiiketici tarafindan
belirlenen kusurlar nedeniyle ortaya gikan maliyetlerdir.

. Onleme - Olgme - - Bagsarisuzlk
- Maliyetleri Degerlendirme  Maliyetleri
Matietleri - | | U
- Proses kontrolii - Giris kontrolii Dahili Bagarisizlik Maliyetleri
- Kalite planlamasi - Laboratuar ve - Iskarta, hurda, fire
- Test ve blgii muayene - Uriin kalite fark:
cihazlarinin cihazlarinmn - Tamir ve ilave dilzeltme
dizayn ve bakimi ve giderleri
gelistirilmesi kalibrasyonu
- Egitim - Proses Harici Basarisizlik Maliyetleri
asamalarmdaki - Reddedilen triinler
muayene - Uriin iade giderleri
- Son kontrol -  Fatura edilemeyen
- Isletme dis1 faaliyetler
belgelendirme ~  Garanti giderleri

- Gecikme cezalan

Sekil 2.3 Kalite maliyet unsurlarimin siniflandinimasi

Kalite maliyetlerini, isletmenin temel muhasebe ve gegici olarak tutulan kayitlan g6z
Oniine ahinarak hesaplamir. Aynca tahmin yontemleri de kullamilir. Iyi bir kalite
maliyet analizi igin iyi bir kalite birlesim sistemi ve maliyet muhasebesi degerlerine
ihtiyag vardir. Kalite maliyet sistemi mevcut muhasebe sisteminden en fazla
yararlanabilecek bigimde tasarlanmahidir. Kalite maliyetleri, bir igletmenin biitiiniiyle
yonetilmesinde miikkemmel bir ara¢ olmak igin gerekli potansiyele sahiptir.

Kalite maliyet unsurlarinin aralarindaki optimum uygunluk kalitesine ait iligkiler,
kalite gelistirme, farksizhlk ve miikemmellik bélgeleri olarak Sekil 2.4’te
gosterilmigstir. Kalite gelistirme bolgesinde basanisizhk maliyetinin yiiksekligi ve
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koruma maliyetinin diigiikliigii isletmeyi yeni projelere yonlendirmektedir. Farksizlik
boigesinde ise, {iriin kalitesi 6n plana cikmaktadir. Mikemmellik bolgesi artik
basarisizhk maliyetlerinin diigtiigii ve Olgme ve degerlendirme maliyetleriyle
kalitenin arttig1 bolgedir.

Toplam Kalite Maliyeti

Onleme Maliyeti

Basarisizlik Maliyeti

Olgme ve Degerlendirme Maliyeti

TTITIIT ’
Uygunluk Kalitesi
Toplam Kalite Maliyeti.
Egrisi
Miikemmellik Bolgesi
Kalite Gelistirme
Bolgesi Basansizlik M.< %40

Farksizlik Bolgesi Olgme Deg. M.> %50

Basansizhik M. > %70

KorumaM. <%l10 Muayene azaltilir.

= 0
Basansizhk M.= %50 Kusurlu bulma

IEEENANENE SN ANN NG SRR E RN AR

Bu bolgede kaliteyi Uriin Kalitesi maliyetleri bulunur.
gelistirmek ve agismdan  kontroller

tyilestirmek icin snemlidir.

projeler

gergeklestirilir.

Sekil 2.4 Kalite maliyet unsurlan arasinda optimum uygunluk kalitesinin olugumu
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2.2.7 Kalite Miihendiskigi

Bir tirlinde kalitenin tasarlanmas: ve tiretim dncesi Kargilagilabilir potansiyel kalite
problemlerinin tahmin edilmesi ve &nceden sezilmesi siirecidir. Mal ve hizmet
kalitesinin tasannm ve degerlendirmesi igin planlar, yonergeler ve y&ntemler

hazirlay1p tiiketicinin kullanimi i¢in en uygun hale getirir.
2.2.8 Toplam Kalite Yonetimi Kavramina Dogru Yaklagim

Kalite ve onun sagladig: siirece biitiinsellik iginde bakma geregi 1980°li yillarin
bagindan itibaren “ftoplam kalite” kavramimn tiim diinyada yayginlasmasina neden

olmustur. Bu kavram iginde yer alan “toplam” s6zciigii kalitenin “tiim siireclerde”,

“tiim iglerde” ve “herkesin katilimi” ile saglanabilir olmasina igaret etmektedir.

Toplam kalite, kalitenin stan&artlara ve spesifikasyonlara uygunluk olarak yapilan
geleneksel taniminin Gtesinde bir anlam igerir. Buna gére kalite, kullamcimn ya da
miigterinin tatmin olma derecesi olup, bu da iiriiniin kullanimu ile ilgilidir. Diger bir
deyisle toplam kaliteye ulagilip ulagilmadigini miisteriler belirler. Toplam kalite igin
toplam miigteri tatmini gerekmekte olup, bu da kurulus i¢inde béliimler, birimler ve
fonksiyonlardan olusan ig¢sel miisterilerle birlikte kurulus disi alicilar olarak
tammlanan digsal miisterilerin tatminidir. (Peskircioglu, 1997)

Toplam kalite, isletmelerde is yapma ve galisma anlayisimt da etkilemistir. Bu etki,
belirli alanlarda uzmanlasms ve birbirinden ayn is boliimleme yerine giiniimiizde,
birbiri ile karsihkli iligki halinde ve siirekli olarak bilgi geri beslenen iletisim
kanallarmin agik oldugu organizasyonel yapilanmalan getirmistir. Toplam kalite
hedefine, isletme i¢inde haberlesme ve iletisimin getirilmesi, egitim ve dgrenmenin
hizlandinlarak stirdiirtilmesi, katilimeciligin giiglendirilmesi ve her alanda stirekli
iyilestirme anlayisinin egemen kilinmasi ile ulagilabilir.

Kalite kontroliiniin bugiinkli asamaya kadar olan tarihsel gelisimi, 20nci yiizyil
kapsamaktadir. Asagidaki Sekil 2.5’te goriildigi gibi 20nci yiizyilin baslarina kadar
kalite geligimiyle ilgili ilk asama “ig¢i kalite kontrolii” olarak nitelendirilmektedir.
Daha sonralan bu sorumluluk “formenlere” verilmis ve bunu da ayn bir bolim
olusturularak orgiitlenen “muayene kalite kontrolii” takip etmistir. Ardindan % 100
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muayene yerine Srneklemeye yonelik “istatistiksel kalite kontrolii” giindeme gelmis

ve siire¢ “toplam kalite kontrolii” ile devam etmigtir. Toplam sdzciigiiniin biitiinsellik

yaklagimi, isletme yOnetimini de igine alarak kaliteye yeni bir boyut getirmis ve

ylizy1lin sonuna dogru “toplam kalite y6netimi” giindeme gelmisgtir.

Yeni bir yiizyilin esiginde oldufumuz bu giinlerde ise artik Kkalite, iletisim

araclarindaki ve bilgisayar teknolojisindeki inanilmaz hizli gelisimin sonucu olarak

artik “bilgisayar destekli toplam kalite yénetimi” olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

A Kalite Kontrol

Evrim Siireci BILGISAYAR |
o DESTEKLI
- _KALITE -
- YONETIMI
- TOPLAM
- YONETIMI
TOPLAM -
KONTROL
- ISTATISTIKSEL
 KALITE KONTROL
. MUAYENE
isct Zaman
-»>
1900 1918 1937 1960 1980 2000

Sekil 2.5 Kalite kontroliinlin tarihsel ¢evrimi
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3. TOPLAM KALITE YONETIMI

3.1 Toplam Kalite Yonetimi Kavrami

Giiniimiizde, herhangi bir sektorde kalite kavramu giindeme geldiginde konu, toplam
kalite yOnetimine dayanmaktadir. Japonlar, Amerikalilardan aldiklan bilgileri,
isletmelerde herkesin katiimim saglayacak ve yapilanlarin sorumlulugunu
paylastiracak hale getirip yeniden sekillendirdiler. Bunu bir ydnetim felsefesi haline
dontigtiirerek bu faaliyete “Toplam Kalite Yonetimi (TKY)” felsefesi adim verdiler.

Toplam Kalite Yonetimi endiistri ¢agindan bilgi ¢agina ilerleyen diinyamizda {iretim
sirketlerinden baslayarak, hizmet sirketlerine ve giderek kamu isletmelerine ve kar
amac: olmayan kuruluslara kadar basariya ulasmamn temel yolu olarak
benimsenmekte ve farkli yaklasimlarla uygulanmaya ¢alisilmaktadir.

Gilintimiizde siirekli ilerleyen teknoloji, yogun rekabet ve miisteri beklentileri
isletmelerde gesitli degigikliklere neden olmaktadir: Uriinlerin 6mrii 10-20 yildan 2-5
yila, yeni lirin tasarim siireleri 2-4 yildan 6-18 aya, her seyi iiretme yetenegine sahip
fabrikalardan deger katkis1 yiiksek, ileri teknoloji kullanim ile belli iiriin grubuna
odaklanmug fabrikalara, tedarikgilerle uzun dénemli ortakliklara, mutlak miisteri
memnuniyetine dogru degismektedir. Toplam Kalite yaklagimi, mevcut ve gelecek
arasinda iligkiyi kurmak ve gegisi kolaylagtirmak igin tiim diinyada yaygin olarak
kabul gérmiig bir y6netim felsefesidir.

Toplam Kalite Yonetimi, “bir kurumun tiim boliim ve ¢alisanlarin, tedarikgi
firmalarini, dagitim kanallarini ve miisterilerini etkileyen biitiin plan, faaliyet ve

kararlanin amaglanan kalite diizeyine erismek (izere diizenlenmesidir.”
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TKY, amaglan biytitmek ve gelistirmek, gelisimi saglayabilmek i¢in faaliyetleri
formiile etmek, yonlendirmek ve bu faaliyetlerin ise yarayip yaramadiimi gérmek

i¢in referanslarla kontrol etmektir.

Aym zamanda TKY bir yolculuk, iirlin ve hizmetlerin geligimi igin sistematik bir
metottur. Biitlin ¢alisanlar1 dahil eden katilime1 bir yaklagimdir. Tamamen miisteriye
odaklanmis, isletme kiiltiiriinti olusturan tam bir yonetim sistemidir.

TKY, amag edindigi siirekli gelismeye; stratejiyi, teknolojiyi, insan kaynaklanm ve
diger kaynaklar ile bunlara yon veren yo6netim fonksiyonlarindan planlama, organize
etme, yonlendirme, koordinasyon, kontrol ve karar vermeyi etkin bil: sekilde
kullanarak ulagmay1 6ngoriir.

TKY’nin bir isletmede etkin ve verimli bir sekilde uygulanabilmesi igin ortalama alt:
yullik bir zamana gereksinim oldugu bu konuda uzun mesafeler katetmis isletme
yoneticileri tarafindan vurgulanmaktadir.

Giinlimliziin en iyi yonetim felsefesi oldugu mesaj1 verilmeye ¢alisilan toplam kalite
yOnetiminin temel esaslar soyle siralanabilir:

¢ Insana sayg esastir.

e Once kalite anlayis1 isletme politikas: olmalidir.

e Miisterilerin tam ve siirekli tatmini ilk hedeftir.

o Kalite hepimizin igidir.

e Herkes igini zamaninda, ilk defada ve dogru olarak yapmalidur.
o Grup ¢galigmasi esastir ve her kademede yapilmalidar.

¢ Ben degil biz anlayis1 gegerli olmalidir.

e Her kademede katilimc: yonetim uygulanmalidar.

e Toplam kalite egitim ile baglar ve egitim ile devam eder.
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e Siirekli gelisme anlayis ile iriiniin degil tiretim siirecinin kontroluna &ncelik

verilmelidir.
e Her alanda istatistiksel siire¢ kontrolu yapilmalidir.

TKY’nin alt yapisi, organizasyondaki her igin bir siire¢ olarak gorildiigii temel
varsayimu iizerine kurulmugtur. Ayrica her is, kesinlikle bir amaca y6nelik olmalidir.

TKY degisim igin dizayn edilmistir. TKY, kurallar ve araglardan olusan statik bir
sistem degil, isin yapilmas: ile ilgili bir diisiince sekli ve yonetim felsefesidir. TKY,
kisa vadede igletmeleri bagariya ulagtiracak bir regete olmamakla beraber, uygulama
karar1 alinamayacak kadar da uzak, zor ve korkun¢ bir uygulama ya da y&netim
felsefesi degildir. (Dobbins, 1995)

TKY bir ortakhiktir. Bir isletmenin tiim c¢aliganlan , tedarikgileri, pazarlamacilari,
servisleri, dagiticilan kisacas: {irlin ve hizmete herhangi bir noktada emegi gegen her
birim ve ¢alisanin ortaklif1 s6z konusudur. Bu ortakliktaki en giiclii hisse ortak
amagtir ve bu hissede herkesin pay: esittir. Bu hissenin temelini de miisterilerin tam
ve siirekli tatmin edilmesi olugturulmalidur.

Tanimlardan da anlagildig: lizere TKY biitlin isletmelerde uygulanmalidir. Ciinkii;
miisteriler bunu hak etmislerdir.

TKY, bir isletmenin biitiin ¢alisanlann, tedarik¢ilerini ve dagitim kanallanm
kapsayan faaliyetlerin, miisterilerin ihtiya¢ ve mantikl1 beklentilerini tam, siirekli ve
en ekonomik gekilde karsilamak amaciyla, planlamasi ve uygulanmasim saglayan bir
yonetim felsefesidir. iletisim araglarindaki hzli degigim ve bilgisayar teknolojisi,
isletmeleri TKY felsefesini de igine alacak sekilde yeniden yapilanma siirecine

sokmus ve bilgisayar destekli kalite ySnetimi felsefesini giindeme getirmistir.

Bu felsefe ile isletmeler, i¢ yapilarinda da degigiklik yapma geregi duymaya
bagladilar. En bagta amaglarim degistirerek o giine kadar en yiiksek kara sahip olmak
amacken, simdi hayatta kalabilmek, rekabet edebilmek, en iyi olmak ve diinya
¢apinda bir isletme olmak amag olmustur. Diiiiniilen amaca varmak i¢in de ¢esitli
stratejiler uygulanabilir. Bunlarin en baginda da, bilim ve teknolojideki gelismeleri
icine alan bilgisayar destekli kalite kavrami gelmektedir. $ekil 3.1°de agiklanan bu
siireg, 21nci yiizyila ¢agdas bir y6netim teknigi olarak damgasini vurmustur.
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 Bilim ve Teknolojideki

Sekil 3.1 Bilim ve teknolojideki gelismelerin, bilgisayar destekli kalite y6netimiyle

iligkilerinin iy yasamina etkileri
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Bilgisayar destekli kalite y6netimi, yonetim faaliyetlerine sistematik bir yaklasimdir
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Sekil 3.2 Kalite kavramlarimn birbiriyle olan iliskileri
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3.2 Toplam Kalite Yonetimi ile Ilgili Kavram ve Yéntemler

3.2.1 Stratejik Yonetim

Bir isletme yonetimi, ¢evresindeki degisimlere ayak uydurabilmek icin miisteri ve
kalite odakli olmak zorundadir. Gelisim sonucu gevre siirekli degistiginden,
isletmelerde de degisim zorunlu olmaktadir. TKY, degisim araclarindan biridir.
Stratejik yOnetim gergevesinde degisim, yeniden yapilanma iginde diigiiniilebilir.

Fakat yeniden yapilanma degildir.

TKY; gelisme, ¢evreye uyum, iyinin, miikkemmelin topyekiin aranmasi, miigterilerin
artan beklentileri, artan uluslararasi rekabet, vb. i¢in bir aragtir, stratejik a¢idan
yonetsel bir bakis acisidir. Bu yaklagimda bagarili olmanmin kosullarindan en
Onemiileri; bu degisime inanmak, benimsemek ve siirekliligini saglamaktir. Ayrica
TKY bilincinin en 6nemli unsuru olan insam da igine alan insan kaynaklar
departmaninin bu y6énetim modelinde yer almasi, siirekliligin saglanip korunmasinda
oldukc¢a 6nemlidir. Akin ve dig. (1998)

Maliyet, karhlik, tutundurma, isletmenin uzun vadeli yasayabilirligi, 6nemli bir
isletme degeri imaj1 yaratabilmek gibi konularda rekabet avantaji saglayabilmek icin
de kalitenin rolii biyiiktiir. Bugtin birgok iilkede yoneticiler, kalitenin saglanmasi,
sunulmasi ve maliyeti ile ilgili olarak ¢aligmaktadirlar. Bu nedenle kalite, igletme
stratejisi ve stratejik planlama konusu iginde ele almmaktadir. Yonetsel bir evrim
olarak gériilmektedir. Kalitenin bu kadar 6nem kazanmasi yéneticilerin belirledikleri
yeni stratejik y6netim tarzlarim da etkilemektedir. (Pekdemir, 1992)

Son yillarda Kkalitenin yOnetsel olarak stratejik 6nemi global rekabette daha da
artnigtir. Bazi alanlarda Japon ve Alman iiriinlerinin kaliteli olmas:t nedeniyle
Amerika ve diger {ilke pazarlarinda 6nemli bir pay elde etmesi, Amerika ve diger
iilkelerin kalitenin yonetimde stratejik rolii ile daha fazla ilgilenmelerine neden
olmustur. (Schroeder, 1989)

Daha nce de belirtildigi gibi kalite kavram, sadece iireticilere 6zgii bir olgu veya
bir rekabet avantaji unsuru degildir. Kalite aym1 zamanda hizmet sektoriinde de gliglii
bir pazarlama arac1 haline gelmistir. Bu konu ile ilgili olarak bir yOnetici, “yOnetim
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olarak hizmet bizim en Onemli stratejik pazarlama silahomzdir. Pazarda
tiriinlerimizin farkliigim goésterebilmemizin tek yolu kalitedir” seklinde goriistinii
belirtmistir. Ross ve Shetty (1991) Bu goriisten hareketle hizmet sektdriinde de
kalitenin 6neminin ¢ok fazla oldugunu séylemek miimkiindiir.

Sistem yaklagiminin temeli olan yeni ydnetim yaklagimlarindan olan TKY’nin
uygulanmasinda; her bir siire¢ bir 6nceki siirecin miigterisi kabul edilir ve her siireg
kendisinden 6nceki siirecin ¢iktisimin kalitesini bir bakima denetleyerek siireglerdeki
aksakliklar birlikte diizeltilmeye g¢alisilir. YOnetim olarak ne Olglide miisteri
memnuniyetini sagliyorsak ¢ok caliyma, G6zveri ve igletme ile 6zdeslestiginde o

6lgtide TKYY bilincini benimsemis oluruz.

Genel olarak stratejinin belirlenmesinde, g6z éniine alinan teknolojik karmagiklik,
daha kisa siireli tirlin 6mrii ve daha siddetli rekabet gibi faktorlerin arasina kalite de
bir rekabet avantaji olarak girmistir. Isletmeler, bu gelismeye uyum saglayabilmek
i¢in politika, plan ve programlarin1 bu yonde yonlendirmektedirler. $6yle ki, kaliteli
mal {iretmeyi strateji edinen isletme, ondan mal alan alic1 isletmeler ile ona mal satan
satici isletmeler de etkilenmektedir. Ayrica bir igletmede kalitenin yonetim stratejisi
olabilmesi ve uygulanabilmesi i¢in igletmede ¢ahisanlarin tiimii tarafindan

benimsenmesi gerekir.

3.2.2 Misyon

Misyon, tiim ¢alisanlarin ugrunda miicadele edecekleri bir amacin somut ifadesidir.
Misyonun aym zamanda tlim ¢aliganlarin tiim potansiyellerini ortaya koymalarmna
degecek degerleri kapsamasi gerekir. Calisanlar isletme misyonu ugrunda miicadele
etmeye deger bulduklarinda, onu daha gok benimser ve ger¢eklestirmeye caligirlar.
Ak ve dig. (1998)

Misyon, bir isletmenin varliginin temel amacidir. Gelecekte olmak istendigi yer, su
andaki durumu, toplumdaki imaji ve yoOneticilerinin diinya gorigiidiir.
(Ozevren,1997)

Organizasyonun misyonunu ifade eden agiklamalarin npasil olmas: gerektigi
konusunda bir standart olmamakla beraber en azindan asagidaki konularda ne
diisiindigiinii belirtmis olmas1 gerekmektedir.
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e Organizasyonun genel felsefesi ve is yapma felsefesi
e Organizasyonun kendisini nasil gordiigii

e Hangi pazara hizmet sunulacag

o Uretilecek mal ve hizmetlerin neler oldugu

e Kullanilacak temel teknolojilerin neler oldugu

o Genel olarak verilmek istenen imajin neler oldugu

Bir igletmenin degisimi gerceklestirme istegini gésteren isaretlerden biri, belirlemis
oldugu misyon gergevesinde hareket etme g¢abasidir. Misyonuna yeterince bagh
kalmayabilir, ama bagh kalmak i¢in igtenlikle c¢abalayan isletme misyonundaki
degerlerden saptigim hissettiginde, yoniinii diizeltmeye ¢alisir. Calisanlar, isletme ile
aym duyarhilia sahip olduklarinda, enerjilerini isletme i¢in harcamalar daha
kolaydir. Isletmenin toplumsal misyonunu benimsediklerinde ise kendilerini daha

degerli hissederler. [sletme misyonu ugrunda miicadele ederler.
3.2.3 Vizyon

Vizyon, bir isletmenin degerlerini, iginde bulundugu durumu, ulagmak istedigi
hedefleri belirleyen ve g¢alisanlan ortak bir amag etrafinda biitiinlestirerek isletmeyi
arzulanan gelecege dogru yonlendiren bir siiregtir. (Ozevren, 1997)

Vizyon gelecek ile ilgilidir. Isletmenin veya herhangi bir toplulugun gelecekte
bugiinden daha iyi olmasim hedefleyen, gercekei ama erigilemeyecek gibi goriinen
yiikseklikte olmasim amaglayan bir stiregtir. Bu anlamda basart gelecegi daha iyi
yorumlayabilen isletmelerin olacaktir. Bu isletmeler kisa siirede degisimlere uyum
saglayabilecek, degigimleri ve yenilikleri yapabileceklerdir.

Vizyon, 6nce bireylerin daha sonra da bu bireylerin yarattig: ailelerin, toplumlarin,
milletlerin gelisimi ve yasamsal kalitesi i¢in olmazsa olmaz olan degerler biitiintdiir.
Bireyler, kigisel vizyonlarim yaratarak performanslarimt arttinp bagarnlar
yakalayabilir. Isletmeler kurumsal vizyon yaratarak kazancin Btesinde sosyal
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sorumluluklarimi yerine getirebilir. Toplumlar, gelismislik vizyonunu benimseyerek
diger toplumlarla fark yaratabilirler.

Giintimiizde vizyon ¢ok 6nemli bir kavram olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bir vizyon

{ic 6geden olusur : Amag, degerler ve imaj.

Amag, bir igletmenin varolus nedeni olup ve ne yaptifim, hangi alanda ¢aligtigim
agiklar. Ama¢ yolumuzu aydinlatir ve degerlerimizi ortaya gikarr. Degerler ise
calisanlarin hedefe odaklanmasim saglar. /maj da, zihinde yaratilan ve gelecekte
olmast en ¢ok istenilen olusumun, amaglar ve degerler tam olarak yerine geldiginde,

gerceklesmesi istenilen en son durumda neler olacagim gosteren bir resimdir.

Vizyon gelecegin senaryosu olduguna gore, sadece bizim kim olmak istedigimizi
degil, nerede olmak istedigimizi ve bunu nasil gergeklestirecegimizi de
gostermelidir. Bu baglamada igletmenin amaci, degerleri ve imaji vizyonun

Ogeleriyse bunlarn birbirlerine bagl bir siire¢ seklinde yiiriimesi gereklidir.
3.2.4 Koordinasyon

Koordinasyon, isletme igindeki kalifiye personelin, ara¢ ve techizatin dogru zamanda
ve dogru yerde bir araya getirilmesini saglayan bir fonksiyondur. Y&netimle
6zdeslesen koordinasyon, bir organizasyonun ¢esitli yapisal unsurlarim birbirlerine
uygun bir bigcimde ayarlama ve bu unsurlar arasindaki kesin ayiricit hatlarn
korunmasim saglama, personeli isteklendirme ve organizasyonun biitiin tyeleri

arasinda isbirlikei bir ortam yaratma olarak ta tanimlanur.

Dinamik bir dizi faaliyetten olugan koordinasyon {i¢ ana unsuru igerir: Biitiinlestirme,

isteklendirme ve isbirligi.

Biitiinlestirme, personelin ve maddi unsurlarin etkili bir bigimde birlestirilmesi,
biitiinlestirilmesi ve is yiikiiniin dengelenmesidir. Isteklendirme, personele
organizasyon amaqlamim benimsetilmesi ve bu amaglar dogrultusunda
yonlendirilmesidir. Isbirligi ise, ortak bir amaca ulagabilmek i¢in organizasyon

iiyelerinin birbirine baglanmasidir.
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Organizasyon iginde birbirleriyle yarisan ya da catisan diiglinceler ortaya ¢ikabilir.
Koordinasyon, TKY bilinci ve dinamik niteligiyle go6riis ayriliklarim azaltr,
¢Oziimler ve bunlan bagdagtirarak, gerekli uzlagmay: saglar.

Basarili bir koordinasyon, etkin bir haberlesmenin sonucu olarak nitelendirilebilir.
Bir yoneticinin koordine edecegi birimlerin sayisi, onun bu birimler arasinda
haberlesme saglama yetenegine baghdir. Ayrica organizasyonlarda koordinasyonun
tam olarak saglanmasi i¢in liderlik faaliyetlerinden de faydalanmak gerekir.

3.2.5 Liderlik

Liderlik, belirli sartlar altinda belirli kisisel ve grup amaglarini gergeklestirmek tizere
bir kimsenin bagkalarinin faaliyetlerini etkilemesi ve yonlendirmesi siirecidir.
Dolayisiyla liderlik, liderin yaptifa islerle ilgili bir stiregtir. Lider ise bagkalarim
belirli bir amag¢ dogrultusunda davranmaya sevk eden kisidir. Bagka bir ifadeyle, bir
grup insanin, kendi kisisel ve grup amaglarin1 gergeklestirmek tizere takip ettikleri,
emir ve talimati dogrultusunda davrandiklan kisi liderdir. Liderlik siirecinin esasim,
bir kiginin bagkalarim etkileyebilmesi olugturmaktadar.

Liderligin sadece resmi organizasyonlara has bir siireg olmadig1 agiktir. Belirli bir
grtibun belirli bir kiginin arkasindan belirli amaglan gerceklestirmek iizere gitmesi ile
liderlik stireci olusur. Liderligin olugmasi i¢in liderin resmi yetkilerle donatilmas1 da
sart degildir. Resmi yetkilerle donatilmig olmak ancak yéneticinin kullanabilecegi
gii¢c kaynaklarim arttirabilir.

Ayrica yonetici ile lider aym anlamda degildir. Yoneticilik rolii olmayan liderler
oldugu gibi, liderlik niteliklerine sahip olmayan yoneticiler de olabilir. Ancak ideal
olam, TKY i¢in yoneticilerin aym zamanda liderlik niteliklerine de sahip olmalar1 ve
liderin yaptiklan igleri yapmalandir.

Liderlik = f( Lider, Takipgiler, Sartlar )

Liderlik siireci yukarida da gésterildigi gibi f fonksiyonunun, lider, takipgiler ve
sartlar arasindaki iliskilerinden olusan karmasik bir siirectir.
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Liderler sistemleri biitiin olarak go6zlemeli ancak aym zamanda uygulamaci
olabilmek igin sistemin hangi yoénleri izerinde c¢alisacaklarsa smirlarim
cizebilmelidirler. Bu smurlarin yapay ve gegirgen olduklan da akildan
¢ikarilmamalidir. Aym zamanda isletme icindeki faaliyetlere herkesin katilimim
saflayarak maksimum i giiclinden faydalanmahdirlar. Bdylece c¢aliganlarin
gelismesini, 6grenmesini ve yagadiklari basarnn duygusuyla kendilerini degerli
bulmalarim1 saglarlar. Ayrica liderin bulundugu sartlar altinda pesinden sﬁrﬁkledigi
insanlara y&nelik ve kendine ait bir vizyonu da olmalidar. -

Liderlikte aranan bazi &zellikler TKY felsefesini de igine alacak sekilde séyle
siralanabilir:

e Bir vizyonu benimsemek ve bunu da galisanlariyla paylagmak
e Degisiklige agik olmak ve yeni projeleri yonetebilmek
e Miisteri ihtiyacglarina yonelik ¢aligmak

o Insanlarla bireysel olarak ilgilenmek

¢ Bilgiyi paylagsmak

e Ekipleri ve gruplan desteklemek

e Sorun ¢ozmek ve karar vermek

o Islerin akisi1 yonetmek

e Projeleri yonetmek

e Teknik beceri sergilemek

e Zaman ve kaynaklar1 dogru yonetmek

e Sorumluluk alabilmek

e Beklenilenin iizerinde inisiyatif kullanmak

e Duygularina hakim olabilmek
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A

e Profesyonel ahlaka sahip olabilmek
e Merhametli olmak

e Giivenilir olmak

Lider yetistirmeye yonelik egitim tarzina bir 6rnek, Sekil 3.3’te gésterilen grid

diyagraminda gosterilmektedir. Diyagram 1 ile 9 rakamlan arasinda boliimlenmis 81

ayn kutucuktan olusmakta ve her biri insana ve géreve yonelme derecelerine gére

farkl: lider tipini agiklanmaktadir. Ornegin 1.1 lideri basansiz lider, 1.9 lideri insan

iligkilerine 6nem veren lider, 9.1 lideri goreve baglh lider, 5.5 lideri isi ve insan

iligkisini dengelemeyi arzulayan lider ve 9.9 lideri ise istenilen ve varilmasi
diistiniilen hedefe ait takim lideridir. Zaten TK Y nin takim bilinci iginde de 9.9 lideri

olmak gereklidir.

Insana 1.9
Yonelme

9.9

Derecesi

o0

55

1.1

1.9

Sekil 3.3 Lider yetistirmede kullanilan grid egitimi diyagram

Hedef
Bolge

Goreve
Yoénelme
Derecesi

Etkili liderler, yetki devri ve is dagilimin1 mutlaka yapan, giiniin i§ yogunlugu-i¢inde

bogulmayan kigilerdir. Organizasyonlarin bagariya ulagmasim, biiylimesini ve

rekabet edebilmesini saglamak icin stratejiler geligtirirler.
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Sonu¢ olarak liderlik, galisanlar, lider ve liderin hedefleri arasinda gergeklesen
duygusal ve bazen tutkulu sadakattir. Liderler ¢ahiganlara umut ve inang yaratirlar.
Zeka ve diistinceyle biitiinlesen liderlik, duygusal bir stiregtir.

3.2.6 Iletigim

Iginde bulundugumuz asrin son g¢eyreginden itibaren 6niimiizdeki yiizyila verilen
“Bilgi Cag” tammlamas: evrensel boyutta kabul edildi. Bilginin tiim alanlarda en
kuvvetli silah olacag: bildirildi. Ancak bagariya gétiiren faktor olarak, artik sadece
ona sahip olmamn yetmeyecegi de kesinlesti. Bilgiye erisim, degerlendirme
paylasma bir bagka deyisle bilgiyi hammaddeden iirlin haline getirme siireci ve bu
stirecin verimliligi, basarinin anahtar1 olarak 6n plana ¢ikti.

Iste TKY boyle bir ortamda igletmelerin basarisim1 saglamak iizere gelistirilmis bir
y6netim bi¢imidir. Bu gergevede iletisim TKY modelinin uygulanmasinda temel
faktér oldugu gibi aym zamanda bir sonugtur. Basanyla gerceklestirilen TKY,
igletmeye, evrensel platformda rekabet edebilirligi i¢in gereken bilgi iistiinligiinii
saglayacak, iletisim giictinii katacaktir.

Toplam Kalite Yonetiminin saglikli bir sekilde islemesi ve TKY modelinin basariyla
uygulanabilmesi i¢in en giiglii araglardan birisi iletigimdir. Hedef, politika ve
stratejilerin tiim takim tarafindan paylagilmasi,bireylerin yetki ve sorumluluklarinin
arttinlarak aym hedefe yd&nlendirilmeleri, kararlara temel olugturulacak verilerin
siiratle toplanmasi ve giivenilirligi, i¢ ve dis miigteri ihtiyaglarimin saptanmas1 ve
ortaklaga ¢6ziim bulunmasi, siirekli iyilestirmeyi miimkiin kilacak verimlilik
Olgtimleri, bir diger deyisle geri besleme mekanizmasimn galigtirilmas: ancak etkin

bir iletisim modelinin varhg1 ile miimkiindiir.

Bu nedenle igletmelerde genellikle tanitim ve sosyal iletisim sorumlulugunu tagryan
ve bir destek fonksiyonu olarak tamimlanan iletisim, artik y&netimin ana
fonksiyonlarindan biri haline gelmis ve is sonuglarim1 dogrudan etkileyen bir gérev
iistlenmistir. Bu anlayigta her yonetici, her ¢aligan ayrim yapilmaksizin iyi bir
iletigimei olmaldir. Caliganlardan baglayarak *tedarikgiler, dagitim kanallari,
miigteriler, sivil toplum oOrgiitlerini de kapsayan hedef Kkitleler ile sistematik bir
iletisim kanali olusturulmalidir. Mesajlann igerik ve gekilleri tekrar gézden
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gecirilmeli ve gelisen iletisim teknolojileri degerlendirilmelidir. iletisim modelinin

verimliligi 6l¢iilebilmeli ve bu alanda da siirekli iyilestirme hedeflenmelidir.

Bilginin gizliligini genel anlayis olarak kabullenen ve paylagmaktan kaginan
isletmelerin TKY g¢alismalaninin baginda, siiratle kiiltiirel bir degisime girmeleri
gerekecektir. Isletmenin tiim ¢aliganlan ile bir takim olusturuldugu disiintildiigiinde,
takim fiyelerinin beklenen sorumluluklar: dstlenerek ayni hedefe kogmalan ancak
gliven ve saglikhi bilgi paylasimi ile miimkiin olacaktir. Bu degisimi saglayacak en
giiclii etken ise yonetimin kararlilifi ve egitimdir. Kisinin sahip oldugu bilginin
sorumlulugunu tagimasi, bilgiyi kurumun yani kendinin hedef, politika ve stratejileri
dogrultusunda kullanmasi, egitim yoluyla olusturulacak bir ilétisim ortaminda

saglanacaktir.

Su an giindemde olan bilgisayar destekli kalite ySnetimi ger¢evesinde iletisimin
saglanmasinda kullanilan bilgisayar destegi isletmenin hedeflerine ulagmasinda gok
Onemli hale gelmistir. Sekil 3.4’te gésterilen verici ve alicilar arasindaki mesajlagma
da igletme iletisimi a¢isindan da olduk¢a Gnemlidir.

Sekil 3.4 [sletme organizasyonunda mesaj iletisimi

Ozellikle TKY faaliyetlerinin basartya ulagmasinda temel yap: taglarm olusturan
gruplan yonlendiren liderlerin, engellemelerin ve iistiin olma isteginin 6niine gegmek
icin etkin ve verimli iletisimi kolaylagtirmalar1 gereklidir. Iletisimin biitiin grup
iyeleri ve lider tarafindan saglhkli bir sekilde yapilmasi grup ¢aligmalarinin
etkinligini artiracaktir.
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Peter Drucker, iletisim konusunda agagida s6z edilen bazi temel konulara dikkat
¢cekmektedir: (Claude, 1988)

o lletisim idrak etmektir. Onemli olan neyin gonderildigi degil, alicinn ne
anladigidir.

o [letisim bir beklentidir. Alic1 nasil istiyorsa dyle algilar. Bu durum, génderenin
anlagilmayan mesaj1 6zel bir efor sarf ederek degistirebilmesine kadar devam

eder.

o [letisim bir iceriktir. Mesaj, alan kisiye, harekete gegirme firsati verir. Iletigim,

alic1 lizerinde her zaman bir istek dogurur.

TKY tiim fonksiyonlan1 ile dogru uygulandifinda bilgisayar destegi ile igletmeyi
giiniimiiziin yogun rekabet ortaminda 6n siralara yerlegtirecegi gibi Bilgi Cagi’nda da
giiclii bir konuma oturtacaktir.

3.2.7 Toplam Katihmc: Yaklasim

Merkeziyetcilik anlayigmm benimsendigi geleneksel yonetimde katthmciligin yeri
yoktur. Katilimcilik, organizasyonun her kademesine ¢alisanlann isletmeye karsi
tavir, tutum ve davramg bigimleri ile yakindan ilgilidir. Zaten TKY nin gerektirdigi
kiiltiirel d6niisiim kendisini en fazla bu alanda hissettirecektir.

Katihmcilik, kisilerin iglerini daha iyi yapabilmeleri ve bundan hem kendilerinin ve
hem de isletmenin yarar saglayabilmesi i¢in karar alma giiciiniin paylasilmas: olarak
tanimlanabilir. TKY uygulama siirecinde stirekli iyilestirme, sorunlarin analizi ve
¢coziim gelistirme, amaglarin dogru belirlenmesi, amaglara gére ydnetim ve kalite
fonksiyonunun tlim siireclere yayilimu ile katilmeiligm giiclendirildigi bir ortamda
gerceklesebilir.

Toplam kalite anlayisina sahip isletmeler, miisteri odakli ve ¢alisanlarin aktif
katilimmm gerektirdiginden isletmelerde fonksiyonlar1 yerine getiren departmanlar
arasindaki sorunlarin agilmasi; ekip g¢aliymasina dayanan bir yapinin kurulmasina,
etkin hale getirilmesine baghdir. TKY’de galisanlar, igletmenin hedeflerine
ulagmasinda kritik unsur olarak ele alindiklarindan ekip ¢aligmasina, karar almaya,
iletisime kadar katilm, isletmede yer alan herkesin sorumlulugu olarak kabul
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edilmekte ve tiim boliimler ile her kademedeki ¢alisanin siirece katilmasi zorunlu
olmaktadir. (Scully, 1996)

TKY’de basan saglamanin On kosullarindan biri de ¢alisanlarin katthiminin
saglanmasidir. Ciinkd kalite yonetimi insanlara dayanan bir sistem kurmay1
gerektirmektedir. YOnetim stratejisi, amaglari, hedefleri, kalite kontrol teknikleri,
yonetim teknikleri, ne kadar gercek¢i ve miikemmel olursa olsun; yiiksek kalitede
tirtinler olusturmada yetersiz kalmaktadir. Bu nedenle egitilmis ¢aliganlar iyi motive
edildigi taktirde kaliteli tiriinler ortaya ¢ikabilmektedir. Ahire, Golhar (1996)

Katilime1 yoénetimde hedef, yoéneticilerin miimkiin olduk¢a alt kademelerdeki
¢alisanlarn fikirlerini degerlendirmeleridir. Bu kavramm asil dayanag: insanlan
tiretken yapmak ve iglerindeki en iyileri ortaya ¢ikararak bagariya ulagsmalarim
saglamaktir. Bunun saglanabilmesi i¢in de yoneticilerin, bagarimin kendilerinden ¢ok
¢alhiganlarinin elinde olduguna inanmalar1 gerekmektedir. Calisanlarin ydnetime
katitlim felsefesi klasik yonetici modelinden; yorumlayici, damgman ve rehber
yOnetici modeline gegisi saglayicidir. Katilim yonlendirilmis bir siire¢ olmalidir.
Cilinkii katilim kendiliinden olmaz ve sisteme zorla sokulamaz. (Kovanci, 1999)

Bagarili TKY uygulamalarina sahip isletmelerin ortak &zelliklerinden birinin de
katilimci y6netime 6nem vermeleri ve her kademeden katilimi1 desteklemeleri oldugu
yapilan aragtirmalarla belgelenmigtir. Toplam katilimct yonetimin etkin olarak
isleyebilmesi igin;

e Yoneticilerin bazi glicleri ve sorumluluklar paylagsmaya istekli olmalan gerekir.

e Yonetimin galiganlarin giivenini kazanmasi ve bunu siirdiirmesi gereklidir. Bu
pek kolay olmayacaktir. Ciinkii, giiven ¢ok hassas bir iiriindiir ve devamli
tiretilmelidir ayrica hi¢ bir zaman garanti altindaymig gibi gériilmemelidir.

e lleri seviyede problem ¢6ziimii ve 6nleme egitimi verilmelidir.
o s, yonetimle caliganlar arasinda ortak bir ¢aba olarak goriilmelidir.

e Yonetim, Kkarar alma mekanizmasimin merkezden uzaklastinlmasim

benimsenmelidir.
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e Yonetim, herkesin iyi fikirler liretebilecegine inanmalidir ve sahsi fikirleri
birlestirerek en iyi ¢oziime ulastldigim anlamalidur.

e Yoinetim, uygun oldugunda galisanlarin 6nerilerini uygulamaya istekli olmalidir.
e Caligma ortamim ergonomiklestirme faaliyetleri, hissedilir derecede olmahdur.
e Grup ¢aligmalan aktif olarak desteklenmelidir.

e Yonetim, katilimci1 yonetimi uzun dénemli bir uygulama olarak degerlendirmeli

ve sonuglari acil olarak beklememelidir.

e Her c¢alisan yaptig1 bireysel faaliyetlerin isletmenin miikemmellige ulagmasina
katkida bulunacagi duygusuna sahip olmahdir.

e Degisim siireci boyunca her ¢alisanin i giivenligi giivence altina alinmalidir.

Katilimin saglayacag: direkt iyilestirme yararlarinin yam sira gahiganlar, fikirleri
uygulamaya konulunca 6nemli bir tatmin duygusu yasayarak islerine daha sadik
olacaktir. Bu tatmin ve sadakat, katilimi ve dolayisiyla da iyilestirmeyi stirekli
kilmaktadir. Kaliteyi, yaraticithifn ve verimliligi gelistirerek liderlik vasfim ve
bireysel gelisimi arttirmaktr.

3.2.8 Miisteri Odakhhk

Baz kisiler ¢aligtiklan isletmenin organizasyonel yapisi kendilerine soruldugunda bir
organizasyon semasi gizerek hiyerarsik yapilanma iginde birimlerden, béliimlerden,
yetki sinirlarindan ve ast,iist iligkilerinden bahsederler. TKY anlayisimin yerlestigi
isletmelerde ise caliganlar organizasyonel yapiy: tanimlarken kendilerinin kimin
tedarikgisi olduklarim ve kendilerine de kimin neyi'. tedarik ettigini diigiintirler.

Tedarikg¢ilerinin kendilerinden istenenleri ne kadar iyi anladiklarina bagli olarak
etkili bir miigteri-tedarikei iligkileri aginin kurulmas, iiretilen hizmetin ve malin son
kullanicilar olan dis miisterilerin de tatmini sonucunu doguracaktir.

Miisteri odakli olmak, bir isletmenin miigteri ve pazardaki gelismeleri merkez

belirleyerek, faaliyetlerine yon vermesi felsefesine dayanmaktadir. Burada
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miigterilerle ilgili olarak iki 6nemli kavram ortaya ¢ikmaktadir; bunlar miisterilerin
ihtiyag ve beklentileridir. Bunlar TKY’de rekabet avantaji saglayabilmek igin
miisterilerin ihtiyag, istek ve beklentileri dogrultusunda igletmedeki TKY siireclerine
yon verir. Isletmelere mal ve hizmet gelistirme konusunda bilgi akis1 saglanir ve

miigteri ihtiyaglarina hizla cevap verebilme olanag: saglar.

Miisteri, mal ve hizmete ihtiyaci olan kigidir. Onun i¢cin memnuniyetin &lgiisii
ihtiyaglarinin kargilanma 6l¢iisiiyle orantilidir. Miisteriler igletmenin, kendilerinin
iyiligini diigtindiigiinii ve problemlerinin ¢6ziimiinii aradigim hissetmelidir. Bazen
miigteriye ne istedigini veya ne hissettigini sormak sadakati i¢in yeterli olabilir. Fakat
unutulmamalidir ki esas arastirilmas: gereken miisterilerinin istekleri, ihtiyaglar ve
beklentileridir. Sadece onlarla goriigmiis olmak yeterli degildir. Bu sistematik
yaklagima temel olugturacak girisimlerden bazlan asagida siralanmigtir:

Miisterilerin ihtiyaglarim1 belirlemek ic;in sirekli geziler diizenlemek ve elde

edilen olumlu gelismelerin siirekliliini saglamak
e Miisteri sikayetlerini ¢6ziimleyebilecek bir yonetim ekibi olugturmak

e Uretim ve serviste meydana gelen hatalan belirlemek, analiz etmek ve yeniden
ortaya ¢ikmalarim 6nletici ve kalici tedbirler almak

e Diinya ¢apindaki isletmelerle bir yars i¢cinde olmak

e Yeni {iriin ve servis yaratma yollar1 konusundaki faaliyetlere miisteri ihtiyaclan

dogrultusunda yaklagsmayi prensip edinmek

o Isletme biinyesinde toplantilar diizenleyerek miisterilerin sorunlarim direkt olarak

6grenmek
e Uriin veya hizmet hakkinda miigteriye egitim vermek

Herkes, isine miigterinin gézii ile bakmali, miigterilerin aldiklan {iriin ve hizmetlere
gosterdigi reaksiyonun farkinda olmali ve miisteri iliskilerinin tiim safhalarinda
onlara nasil davramldigim bilmelidir. Miigterileri dinleyerek ve uygulamalar gézden
gegirilerek yapilmasi gereken iyilestirme ¢abalan belirlenmelidir.
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Temel prensibi miigteri tatmini olan TKY’nin, miigteri gereksinimlerini belirlerken
de maliyeti en azlayacak ve verimliligi arttiracak tarzda hareket etmesi gerekir.
Miisteri gereksinimlerine ait bilgileri hangi kaynaklardan ne sekilde alacagim
gOsteren Tablo 3.1 bu siirece 151k tutmaktadar.

Tablo 3.1 Miisteri gereksinimlerini kargilamak i¢in gerekli bilgiler ve elde edilecegi

kaynaklar
Amaglar Faaliyetler
Miisterilerinin 1. Missteriye sunulacak {irlin ve hizmetin tanimlanmasi.
gereksinimlerinin s  Hangi iiriin veya hizmetlerin tiretileceginin belirlenmesi
tanimlanmasi e Bu iiriin veya hizmetlerin hangi standartlarda tGretilmesi

gerektiginin bir sozlesmeyle belirlenmesi
e Eger byle bir sdzlesme yoksa, miigterinin beklentilerinin
ve standartlarimin pazar aragtirmasiyla belirlenmesi
2. Bu iiriln veya hizmetin miigteri tarafindan nasil
algilandigmin belirlenmesi.
Urilniin degerini hangi kriterler belirliyor
Rakip triinlerle farkini nasil ortaya koyuyor
Bu bilgiler su kaynaklardan elde dilebilir:
Milsteri
Pazar arastirmas:
Sikayet analizleri
Bu iiriin ve hizmeti gelistirmek i¢in yararlanilan
kaynaklar.
Miisteri ve pazar analizleri
Rakiplerin analizleri
Kiyaslama (Benchmarking)
Is siireglerinin gelistirilmesi (Re-engineering)
Milsteri gereksinimlerini Kalite fonksiyonu agilim1 (QFD)
karsilayacak i¢ Bunu geligtirebilmek igin:
siireglerin gelistirilmesi *  Fonksiyonel analiz
e Kalite maliyet analizi
Suirekli gelisme (Kaizen)

?)...

Bir igletmenin tiim ¢alisanlar1 ( béliimler, birimler, fonksiyonlar ) miisterilerin
ihtiyaglarina uyum ilkesini benimsediginde ve herkes “benim miisterim kim ya da
kimlerdir ve benden ne istemektedir?” sorularim siirekli olarak kendisine sordugunda
TKY bilinci igin en 6nemli adimlardan birini atiyor demektir.
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3.2.9 Kiyaslama (Benchmarking)

Siirekli geligime inanmig kuruluglarin miisteri doyumunu ve rekabet istiinliigiinii
hedefleyerek iiriin, hizmet ve siireglerde miikemmellik drnegi olan lider igletmelerin
gelismis ve etkin uygulamalarim1 kendi isletmelerine uyarlamak amaciyla
kullanacaklan sistematik bir karsilagtirmali 6l¢me yéntemidir. (Kavrakoglu, 1996)

Isletmelerin gelismek amaciyla (iriin, hizmet, siireg ve uygulamalarda rakip olarak
kabul edilen igletme ile karsilagtirildig1; aragtirma ve 6grenme deneyimini kapsayan
ve sonuglarin degil, iglerin nasil yapildigimin incelendigi, emir-komuta yetkisine
sahip yoneticilerin katiiminin saglandigs, sistematik ve siirekli bir siire¢ olarak ta
tammmlanan kiyaslama, miigteri odakli olarak  rakiplerin yani dig gevrenin
karsilagtirmali analizini yapar ve rakiplerle isletme arasindaki farki kolayca
gosterebilir. (Rogers, 1998)

Bu metodoloji, organizasyonun i¢ degisimlerinin basamaklarim belirleyen dig
faktorlerin detayli bir sekilde incelenmesi konusunda isletmeleri zorlar ve daha
uygun ve rekabetgi olmalarina yardimci olur. Isletmeler, kendilerinden daha iyi
olduklarim1 diigiindiikleri veya kalite konusundaki bagarilari resmi veya Ozel
kuruluslarca onaylanan igletmeleri referans alarak onlarla kendi faaliyetlerini
karsilagtirmaya ve eksiklerini gidermeye dayanan bu teknik ile kalite-konusunda
siireg iyilestirmeler saglanabilir. (Kovanci, 1999)

Kiyaslama bir dl¢iim yontemi olarak isletmelere agagidaki yararlar saglar:
e Karsilagtirilabilir performans standartlar:

e Lider isletmelerin bagan giigleri dikkate alinarak miikemmel performansa nasil
ulasilacagy

o Siirekli yeni bilgi girdisi
Kiyaslamamn uygulama agamalan gu sirayi izler:

Planlama : kiyaslamaya baslayacak isletme &ncelikle nerede oldugunu ve nereye

gitmesi gerektigini belirler. Bunun igin gelistirilecek siireglerle ilgili hedefler ve
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performans olgiileri belirlenir. Bu belirlemeler, ¢aliganlann katilimi saglanarak
yapilmali, y6netim galiganlara yeterli kaynag saglayarak destek vermelidir.

Kiyaslama baglangigta mutlaka kalite gelisimine katkida bulunma amaciyla
kullanilmalidir. Bu nedenle karsilagtirma igin segilen igletmeler, miisteriye en iyi
yamt verenler olmalidir. Belli bir kalite olgunluguna gelmis isletmelerde, karar
stiregleri dahil tiim siireglerde kiyaslama uygulanabilir.

Es Isletmenin Segimi : Uygun isletmelerin, ilgili stirelere iliskin durumlan aragtirlir.
Bu 0n aragttrma dolayli yollardan yapilir; yazih ve gorsel yaymlar, anketler,
danigmanlardan bilgi saglama gibi e§ segiminde aym isi sizden daha iyi yapanlar
aragtinlirken onlarin da sizden &grenebileceklerini ortaya koymak gerekir, boylece
igbirligi ortamu daha rahat kurulabilir. Daha sonra hedef alinan isletmelerle dogrudan
iletisim kurulur, igbirligi ortam hazirlanir. Bu iliskilerde seffaflik ve giivenilirlik
temeldir. Amaglar agik ve kesin olarak ortaya konulursa ortaklik daha kolay kurulur.

Analiz: Bu asamada iki isletme arasindaki performans agi1 ve liderin performansim
belirleyen bagan giicleri aragtinlir ve belirlenir. Kiyaslamada bagan giiglerinin ortaya
¢ikarilmasi ¢ok Snemlidir. Bu giigler isletmenin gelistirilmesi amacsvla kullamlan
anahtarlardir. Analizler i¢in veriler, igletmede yapilacak direkt gozlemlerden, isbirligi
icinde olusturulan grup ¢aliymalarindan saglanir. Toplanan veriler degerlendirilerek

gelisme 6nerileri hazirlanir.

Onerileri Uygulama: Bu asamada, lider isletmenin basan giiglerinin isletmeye
uyarlanmas: agamasidir. Gerekli  diizenlemeler, kaynaklar ve degisimler

tamamlanarak 6nerilen gelismeler igletmenin siireg yapis1 iginde uygulamaya gegilir.

Kiyaslamanmn sahip oldugu dort ana ilke ise; karsuiklilik, benzerlik, olgiim ve
dogrululktur.

Karsiliklilik, katilimcilarin karsilikli olarak birbirlerinden yararlanmalarni ve
kazanamn sadece bir tarafin olmamasim igerir. Benzerlik, uygulamanin basans: igin
ele alman islevsel siiregler arasinda benzerlik ve karsilagtirnlabilir niteliklerin var
olmasidir. Kiyaslamay1 bir 6l¢iim yontemi olarak kabul ettigimizde, hedeflerimize
ulagmak icin Ol¢limlerimizi sistematik, nesnel olarak ve yeterli &meklemelere

dayandirarak yapmaliy1z. Dogruluk ise, kullamlan verilerin nesnelligi ve
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giivenilirligidir. Tahmini ve &6znel degerlendirmelerin  kullamiimasindan
sakinilmalidr.

Kiyaslamanin igletme igi, rekabetgi, islevsel ve genel kiyaslama olmak iizere
uygulamalan vardir.

Bu bilgiler 1s1ginda, liriin gelistirme plam ile daha rekabetgi bir iiriiniin ortaya ¢ikisi
ve dinya standartlarinda yontemlerin uygulanabilme firsatinin yakalanabilmesi
saglanir. Sonug, daha yiiksek ve kaliteli tiretim, diigliriilmiis maliyetler, daha fazla
tatmin edilmis miigteriler ve yiikselmis kazanglar olarak siralanabilir.

3.2.10 Iy Siireglerini Geligtirme (Re-engineering)

Is siireglerini gelistirme, maliyet, kalite, hizmet ve hiz gibi ¢agimizin en énemli
performans Olgiitlerinde c¢arpici gelistirmeler yapmak amaciyla is siireglerinin

temelden yeniden distiniilmesi ve radikal bir bi¢imde yeniden tasarlanmasidir.

Is siireclerinin gelistirme faaliyetleri biinyesinde iizerinde durulmasi gereken dort
anahtar kelime vardir: (Davis, 1991)

Temel: Is siireclerini gelistirme, organizasyonlar ve isleyis sekilleri hakkinda, en
temel soru olan “neden” sorusunu sormaktir. Yapilan islerin neden yapildigina ve

neden bu sekilde yapildigina yamt aranmalidir.

Radikal: 1s siireglerini geligtirme tamminda yer alan radikal s6zciigii ile yeniden
tasarlamada, islerin kokiine inilmesi ifade edilir. Yani, mevcut olana yapay
degisiklikler yapilmas: degil; var‘ olan tiim yapilarin ve prosediirlerin géz ardi
edilerek ig yapmanin tamamen yeni yollarimin yaratilmasi kastedilir. Aksi halde
islerin geligtirilmesi, iyilestirilmesi ya da degistirilmesi i siireglerini gelistirme

kavramina girmez.

Carpici: 1s stireglerini gelistirme amaci, marjinal ya da kademeli gelistirmeler
yapilmasi1 degil, giinlimiiziin performans o6lgiitlerinde ©Onemli sigramalar
gerceklestirilmesidir. Eger bir firma kalite, maliyet, hiz ve hizmet konularinda
marjinal bir iyilestirmeye gereksinim duyuyorsa, o firmanin is siireclerine gelistirme
uygulamasi gerekli olmayabilir. Tesvik unsurlarinin kullanilmasi ya da agsamah kalite
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programlar gibi geleneksel yontemler bu gereksinimlere yanit verebilmektedir. Is
siireglerine  geligtirme ise biiylik patlamaya gereksinim duyulan hallerde
uygulanmaktadir,

Siireg: Siireg kavrami, bir veya bir kag girdiye ¢esitli operasyonlarin uygulanmasiyla
miigteriler i¢in deger olusturacak bir ¢iktimin yaratildifi faaliyetler toplami olarak
belirtilmektedir. Ancak gozden kagirilmamasi gereken nokta ise dar anlamda
tanimlanmig gorevlere bagli kalinmadan ve 6nceden belirlenmis organizasyon
sinirlar igerisinde sikigmadan, gerektiginde organizasyon simirlan 6tesine gegen bir
siire¢ kavramu olusturulmasidir. Siireglerine gelistirme uygulamak durumunda olan
bir firma, ilk agamada “neden”den ¢ok “kimler” lizerine egilmek durumundadir.
Ciinkii i siireclerini gelistirme faaliyetlerini uygulayacak olan insanlardir ve bu
kisileri segmek ve organize etmek ¢aligmanin basariya ulagmasindaki anahtardir.

Firmalar yeniden yapilanmayla kendilerine rekabet avantaji saglayacaklar ve daima
en iyi olmaya g¢aligacaklardir. Is siireclerinin gelistirilmesi miisteri memnuniyetini
daha da arttiracak, yiiksek kaliteli iirlin diigiik maliyetle ve az israf oramyla pazara
stiriilerek firmanin pazar pay1 artacaktir.

3.2.11 Siirekli lyilegtirme (Kaizen)

Geleneksel yonetim anlayisinda sorunlar ortaya ¢ikmadan ¢6ziim arama anlayis1 yer
almaz. Bu anlayisin gegerli oldugu igletmelerde; “Miisterilerden sikayet gelmiyor, bu
da bir kalite sorunumuzun olmadigim gosterir”, “Garantimiz var sikayet gelirse
hallederiz” gibi yaklagimlar kabul gdriir. Ancak uygulamalar gostermigtir ki, hatalar
bir kez ortaya ¢iktiktan sonra bunun giderilmesi i¢in katlanilan maliyet, bu hatanin
meydana gelmesini 6nlemek amact ile katlanilan maliyetten daha biiytiktiir.

TKY’de her alanda siirekli miikemmellik anlayis1 egemendir. Bu anlay1s, bir tarladan
daha fazla verim alabilmek i¢in topragin bilesiminin, siirii tekniklerinin, kullanilan
tohumlarin, giibreleme ve sulama tekniklerinin ve ¢ift¢inin bilgi ve deneyimlerinin

stirekli olarak gelistirilmesine benzetilebilir.

Kaizen, Japon yonetiminde bash basmna Onemli bir kavramdir ve Japonya’nin
rekabetteki bagarisimn anahtandir. Kaizen, siirekli iyilestirme (SI) demektir. SI, her
kademedeki y®neticr ve diger tlim ¢alisanlar1 kapsayan her tiirlii faaliyetleri
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icermektedir. Si, sadece ig ortamim degil ev, 6zel ve sosyal yasamdaki faaliyetleri de
kapsamaktadir. Genel felsefesi ise, mevcut durumla yetinmeyip kiigiik kiiciik te olsa
SI ile daha iyisini yapmak ve “Yeterince iyi yeterli degildir.” yaklasimindan
hareketle her faaliyetin siirekli iyilestirilmeye ihtiyaci oldugu vurgulanmaktadir.
(Kovanci, 1999)

En genel anlamda kalitede siirekli iyilegtirme ise; standart kaliteden daha iyi
yapmanin yollarim bulmak seklinde tanimlanabilir. Kalite iyilestirme yeni bir olgu
degildir, fakat 6zellikle bu giinlerde evrensel nitelikte basar1 kazanmada bir numarali
etken olmaktadir. Kalite iyilestirme, maliyetlerin diismesi, verimlilifin artmasi,
yontemlerin basitlestirilmesi, tirtinde standardizasyon ve ilk kademedeki galiganlarin
yaptig1 isten gurur duymasi gibi olumlu sonuglar yaratmaktadlr.l

SI; belirli bir zaman diliminde miisteri memnuniyetinin arttirilmasidir. Rekabet
giiclerinin etkilenmesi amactyla, siireglere yonelik calisan, siireg, zaman ve
teknolojide yavas yavag fakat ¢ok sayida gelismeyi saglamayan ve maliyetlerde
diismeyi ifade eden bir kavramdir. SI, sonuglardan ziyade siireclere yoneliktir. Ciinkii
eger sonuglar iyilestirilmek isteniyorsa bu sonuglari ortaya c¢ikaran siiregler

iyilestirilmelidir.

Si, calisan boyutunda insanin kaynak olarak gériilmesini, isletmenin diginda da
kaynaklara yonelinmesini, egitime, yetistirmeye, gelismeye 6nem verip uygulamaya
girisilmesini; ekip olusturmay: ve calisanlan yalmzca performanslart sonucunda
ortaya koyduklan sonuglar nedeniyle de 6diillendirilmesini igeren bir sistemdir.
Siire¢ boyutunda ise; siireglerin korunmasini, diizeltici énlemlerin allnmasim ve
siireglerin iyilestirilmesini; zaman boyutunda pazardaki degismelere, gelismelere
hizla yamit verebilme, hizla yenilik yapma, iirtin gesitliligi, maliyetleri diigiirerek
gelistirme ve boylece faaliyetlerin daha kisa siirede yapilanmasim hedeflemektir.-
Teknoloji boyutunda SI; maliyetleri diistirme, teknolojileri birbirine déniigtiirme,
basitlestirme gibi uygulamalar ile gergeklestirilmektedir.

TKY’nin temelini olugturan Kaizen felsefesinin iizerinde durdugu hususlarin herkes

tarafindan benimsenmesi saglanmalidir. Bu hususlar;

e Mevcut durumu yetersiz bulmak
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e Insam her zaman 6n planda tutmak ve siirekli egitmek
e Problem ¢6zme tekniklerini yaygin bicimde kullanmak

Bunun i¢in de igletme i¢indeki her siiregte, $ekil 3.5’te yer alan Deming d6ngiisiiniin
referans alinarak her zaman en iyiye erismek ve hatta en iyi olmak hedeflenmeli ve
hedefe erismenin tiim ¢aliganlara siirekli gelistirilen bir kalite bilincinin verilmesi ile
miimkiin olabilecegi unutulmamalidir.

Deming déngiisiiniin;

o Planlama safhasinda; amaglar ve bu amaglara ulasma yéntemleri belirlenir.

o Uygulama safhasinda; egitim ve yetistirme ile mesgul olunur ve is uygulanur.

e Kontrol et safhasinda; uy gulamanin sonuglar1 denetlenir.

o Onlem al safhasinda; yapilmas: gerekenler yapilir.

Sekil 3.5 Deming dongiisii

Biitiin isletmelerin, diinya standartlarinda bir gelismislik diizeyini yakalamys olsalar
bile, gelisime ihtiyaglar1 vardir. Baganli bir igletme, geligime ihtiyag duydugu
alanlan isabetle tespit edebilir. Isletme yoneticilerinin gelisime ihtiya¢ oldugunu
belirledikleri alanlar, miigteri i¢in de 6nemli olmalidir.

Isletmelerde, siire¢ iyilestirmenin hayat felsefesi oldugu bir TKY felsefesi
yaratilmahdir. SI organizasyondaki her ise uygulandiginda olgunluga ulagir.
Bildigimizi en iyi sekilde yaptyor olsak bile, kimse gelismek igin bagka bir alan
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kalmadigim sbyleyemez. Aym sey bir igletme i¢in de gegerlidir. Ciinkii bir
isletmenin bir seyi iyi yapmasi demek onu daha iyi yapamayacag: anlamina gelmez.
Mevcut durumuyla yetinen ve gelismek igin hi¢ bir girisimde bulunmayan bir
isletme kisa zamanda kendini yerinde sayiyor bulur ve rekabetle basa ¢ikamaz.
Problemleri gérememek bagli bagina problemdir. (Imai, 1994)

Son yillarda igletmelerin temel hedefleri, gesitlenen tiiketici istekleri sonucunda
liriinlerin yapisinda meydana gelen degisimlere paralel olarak daha gok gesitli iiriinii,
daha kaliteli ve daha ucuza, daha kisa siirede miisterilere iletebilmek olmustur.
Isletmeler kalite, maliyet ve termin hedeflerine ulagmadan basanli olamazlar.
Isletmelerin diger biitiin yénetim fonksiyonlan bu ii¢ hedefe hizmet etmelidir.
Ayrica SI faaliyetleri arasinda Sekil 3.6’da yer alan diigiince ve davranis bigimleri de
yer almal1 ve igletme bu iyilestirme yollarimi benimsemelidir.

Miisteri yonelimi
Toplam kalite kontrolii
Robot kullammmi-
- Kalite kontrol gemberleri
Oneri sistemi
Otomasyon
Isyerinde disiplin
Toplam verim!li bakim
Toplam bilgi y6netimi

Sekil 3. 6 Siireg iyilestirmede kullamlan diigtince ve davrams bigimleri

3.2.12 Organizasyonel Yap:

Miisterilerin ihtiya¢ ve mantikli beklentilerine yamit verebilmek i¢in kalite siirecinin,
isletme faaliyetlerinin tim unsurlarina tamamen entegre olabilecegi uygun bir
organizasyon yapisi olusturulmalidir. Kaliteli bir organizasyon, birbiri ile iligkili
béliimler ve faaliyetler igin kolaylastiric1 bir yap: sergilemelidir. Amaci ise, kalite
yonetimini igin bir pargasi haline getirerek islerin yapilig tarzinda degisiklik
yapmaktir.
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Feigenbaum, TKY’ni organize etmenin, sadece kalite kontrol boliimii kurmakla
simirlandirilamayacagimi, bunun yamnda kalite bilgilerinin saglanmas: igin bir
haberlesme a1 ve kisilerin kalite y6netimi faaliyetlerine katilimim saglamak gibi
hususlan da igermesi gerektigini belirtmektedir. (Kovanci, 1999)

Aynca bu yapmn esnek ve ig ortamiyla uyum iginde olmasi, faaliyetleri
milkkemmellestirmeyi, daha kisa siirede tamamlamayi, daha etkin ve verimli hale

getirmeyi amaglamasi ve bunu saglamas: da gereklidir.

Kalite merkezli organizasyon, {ist yonetimin TKY’ne karsi yeteri kadar ilgi ve
bilgiye eristigi anda olugturulmahdir. Ciinkii, TKY ¢alismalarinin ilk adimlarindan
biri mevcut organizasyon yapisma paralel bir diizenleme yapmamin gerekliligidir.
Sekil 3.7°de belirtilen yapiyla sorumluluk akigini izlemek miimkiindiir. Basarih ve
uzun vadeli bir TKY uygulamasin baglatilmas: i¢in atilmasi gereken adimlar
asagida siralanmustir:

¢ Kalite Yénlendirme Kurulu (kAY()K) olusturulmalidir

* Kalite Yiiriitme Kurulu (KAYUK) olusturulmalidir

e Kalite Koordinatorii belirlenmelidir

e Rehberler belirlenmelidir

e Kalite Kontrol Cemberleri olugturulmalidir

» Geleneksel kalite kontrol boliimiinden Kalite Giivence Béliimiine gegilmelidir
e Siireg Iyilestirme Gruplan (SIG) olusWal1d1r.

» Boliimleraras: Kalite Iyilestirme Gruplan (BAKIG) olusturulmalidir.

Ik asamada olusturulan Kalite Yénlendirme Kurulu (KAYOK), isletmenin kalite
hedeflerini ve uygulama politikalarinu belirleyen kuruldur. Kurul isletmenin tiimiinii
etkileyen makro diizeydeki kalite sorunlarini belirler. Coziim icin gerekli stratejileri
ve hareket planlarimi olusturur. KAYOK, isletmenin tepe yoneticilerinden olusur.
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Kalite Yonlendirme Kurulu
(KAYOK)

Kalite Yirtitme Kurulu
Koordinatér

Sekil 3.7 TKY organizasyon yapisi

Liderlik yapan, egiten ve iist seviyedeki yoneticilerden olugan tepe yonetimin,
TKY’nin basarili bir sekilde baslatip siirdiirebilmesinde KAYOK ’iin belirlemesinin
ardindan su adimlan da atmas: gereklidir:

e TKY politikasim belirlemek

e TKY i¢in amag ve alt amaglar belirlemek

e Bir TKY vizyonu (goriisii) olusturmak

e TKY’ni tamtmak i¢in etkin ve siirekli bir kampanya baglatmak

Bunlara ek olarak KAYOK, daha alt kademelerdeki TKY yiirlitme organlarim
olusturur, grup liderlerini seger, gorevlendirir ve ¢galigmalarin1 yonlendirir.

Dolayisiyla kalitedeki davrams degisiklii, tepe yOnetimden baslayarak tipki bir
caglayan gibi yoénetimin her seviyesindeki eski aligkanliklarn temizleyerek alt
kademelere kadar yansimahdar.

Ikinci agamada kritik kararlar verecek olan Kalite Yiiriitme Kurulu (KAYUK)
olusturulur. KAYUK, TKY’nin dikkatli ve etraflica incelenmesini saglayacak, buna
destek olan sistemi olugturacak ve gelistirecek bir iist diizey yonetim ekibidir. Ayrica
isletmedeki ana departmanlardan karar verici durumundaki birer temsilcinin
bulundugu, tepe yonetici ve kendisine direkt bagh diger iist diizey yoneticilerin bir



araya gelmesiyle bes-onbes kisiden olusan, ayda bir defa diizenli olarak toplanan,
TKY faaliyetlerini planlayan ve yiiriiten devamli bir gruptur.

KAYUK’nda her boliimden yetkili bir kisinin bulunmasi, TKY ¢aligmalarinda
ihtiya¢ duyulacak degisik bilgilerin, daha kolay temin edilmesini ve daha hizh karar
alinmasim saglayacaktir. TKY programimmin kaderi, bu kurulun goérevini iyi
yapmasmna baghdir. KAYUK, TKY faaliyetlerini yiiriitecegi igin kurula, tepe
yOnetici bagkanlik yapar. Kararlar, demokratik yoldan bir kigiye bir oy hakk: (bagkan
dahil) tanmarak alinmalidir. TKY’ne iligkin anahtar kararlar alan ve gerekli mali ve
is giicli kaynaklarimi saglayan KAYUK’{in belli basli sorumluluklarm su sekilde
stralamak miimkiindiir.

e TKY faaliyetlerinin genel politikasim belirlemek

o Kaliteyi ve iletisimi gelistirmek, maliyeti diigtirmek ve verimliligi arttirmak
e Bir uygulama plam ve faaliyet programu gelistirmek

e Koordinator, rehber ve liderleri segmek, egitim programlarim hazirlamak

e Kalite kontrol ¢emberlerinin programlarini basla'ltmak

e TKY siirecinin degerlendirme kriterlerini belirlemek

e Grup faaliyetlerini tesvik etmek

o Isletme ile ilgili kural ve kaideleri belirlemek ve biiylime oramm denetlemek
o Oprenmede siireklilik ortamu olusturmak

e Finansal planlar yapmak

e Rapor l;anallarml ve faaliyet 6nceliklerini belirlemek

KAYUK biinyesinde yer alan Kalite Koordinatérii ise, politika ve prosediirleri
kaliteli tritin ve hizmet Uretilmesini destekleyecek sekilde diizenlemekten ve
isletmekten sorumludur. Koordinatdr, biitiin rehberler ve bélim yoneticileri
arasindaki irtibat1 saglayan kigidir. Olusturulan kalite kontrol gemberlerinin egitimini
diizenleyerek TKY uygulamalan ve aragtirmalar hakkinda KA YUK "na bilgi verir.
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Daha sonra KAYUK’na bagli olarak gorev yapacak olan Siireg — Iyilestirme
Gruplan (SIG) olugturulur.

SIG’lan, KAYUK’nun verdigi gorev cercevesinde, ihtiyag duyulan herhangi bir
projenin gelistirilmesi, daha etkin, verimli ve kaliteli ytiriitebilir bir hale getirilmesi
i¢in galisan gruplardir. Lider ve fiyeleri KAYUK tarafindan segilir.

Organizasyonda yer alan Kalite Kontrol Cemberleri (KKC) de, aymi is yerinde, ayn1
veya benzer isleri yapan, aym amire baglh 3-15 arasindaki galisanin kendi ¢caligma
alanlarindaki iglerle ilgili, kalite, verimlilik ve maliyet gibi sorunlan teshis eden,
analizini yapan, ¢Oziimleyen, ¢6ziim yollarim yénetime sunan ve miimkiin
oldugunda uygulayan gruplardir. Faaliyetlerini rehberler vasitasi ile yiiriitiirler.
Rehberler TKY uygulamalarim: bilen kisilerdir.

Son olarak Béliimleraras1 Kalite lyilestirme Gruplan (BAKIG) olusturulur. Bu
gruplar, isletmenin kendi igindeki farkli boliimlerinden veya bazen de bagka
isletmelerin béliimlerinden esgiidiim gerektiren durumlarda belirli bir konuyu
- kalite, verimlilik ve maliyet gibi - agiklifa kavusturmak iizere olusturulur. Bu
gruplarin temel o6zelligi ise, aym seviyedeki fakat farkhi fonksiyonlan yiiriiten

kisilerin bir araya getirilmesidir.

Isletme bu yapilanmay: olustururken aym zamanda da saglikli bir TKY yapisina
kavugmak ve bunun siirekliliini saglayabilmek ic¢in Oncelikle su sorulan da

yanitlamalidur.

e Miisterilerim kimlerdir?

e Uriiniimiin btitiin 6zellikleri nelerdir?

e Uriinlerimin 6zellikleri ile miisterilerimin istekleri nasil bulusturulacaktir?

e Miisterilerimi toplam kalite anlayis1 ile olusturulacak sistemin icine nasil

¢ekebilirim?

e Isletme igindeki birimlerin ya da kisilerin birbirlerine kaliteli hizmet vermelerine
olanak saglayacak ortak biling nasil olugturulmalidir? A
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Bu sorular cevaplandinimalidir. Ciinkt, toplam kalite yonetimi, organizasyondaki
herkesin aktif katilim ile miigterilerin memnun edilerek etkin ve verimli bir sistem

yaratilmasidir. BSyle bir sistemin yaratilabilmesi i¢in;

e Kontrol altina alinacak ve siirekli gelistirilecek bir birim {irtiniin belirlenmesi
o Standartlarin belirlenmesi

o Olgme yonteminin belirlenmesi

e Olgme sonuglarinin kategorize edilmesi

Tehlikeli Boyuttaki Hata (Kritik Hata)
Biiyiik Boyutlu Hata
Kii¢iik Boyutlu Hata

e Hata ve kusurlar iizerinde anlagmaya varilmasz
e Gizli hatalarin ortaya ¢ikarilmasi

o Istatistiksel tekniklerin kullanilarak incelemelerin siirekliliginin saglanmasi
gereklidir.

3.2.13 Ekip Cahymasi ve Kalite Kontrol Cemberleri

TKY herkesi bir ekibin iiyesi olarak goriir ve ekip olusumu ve ekip ¢alismasim
kolaylastirici diizenlemelere olanak tanmir. Sorunlara uygun ¢oziim arayist ekip
¢aligmas: ortaminda gergeklestirilir. Sonugta ekip g¢aligmalan ve toplantilar kigisel
gelismenin, 6grenmenin, iletisimin, yaratici fikirler iiretmenin ve katilimcilifn en
.etkili arac1 haline gelir.

Kalitenin iyilestirilmesine yardimci olmak fizere uygulanan grup c¢alisma
yontemlerinden biri olan Kalite Kontrol Cemberleri (KKC), ayn1 mesleki faaliyet
icinde olan veya aym iiniteye bagh olarak caligan, sayilar1 genellikle bes ile onbes
arasinda degisen, bir lider tarafindan yénlendirilen, diizenli ve sitirekli araliklarla
toplanan, goniillii bir ig géren grubudur. Liderin tesvik ve destegini géren bu grup,
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iste karsilagilan problemleri incelemek, agiklifa kavusturmak, ¢ézlimler 6nermek ve
ortaya koymak gibi baz1 fonksiyonlar: yerine getirir. ( Efil, 1993)

Japonca karsilig: “Jishu Kanri” yani kendi kendini denetleme ve yonetme, igini
denetleme olan KKC, Japonya’da ortaya ¢ikmis ve ilk KKC 1962 yilinda Prof.
Kaoru Ishikawa’min &nderliginde olugturulmugtur. Bu olusuma neden olan faktérler
ise; ig yerlerinde insana olan saygi, giiven ve ona bunu ispat edecek bir ortam
olusturmak, grup ¢aligmalann konusunda isgérenleri egitmek ve iggbrenlerden gelen

iyilegtirme 6nerilerine gecikmeden ve tarafsizca islerlik kazandirmaktir.

KKC’nin Amerika ve Bati iilkelerinde uygulanmas: daha sonraki yillara rastlar.
Juran’in “KKC Olay1” baghkh yazis1 1967 yilinda yayinladiginda biiyiik bir ilgi
uyandirmis ve KKC Bati {ilkeleri tarafindan taminmaya baslanmstir. Ulkemizde
KKC calismalar1 1980 yilindan itibaren baglamis ve 1983 yilindan itibaren biiyiik
isletmeler, Amerika’dan uzmanlar getirmiglerdir.

KKC’nin ¢ok ¢esitli amaglar1 vardir. Bunlan su sekilde siralayabiliriz:

e Problemleri hizl1 ¢6zen dayamgma nitelikli ve uyumlu ekipler yaratmak

e Kalitenin artmasim temin ederek, tiim iiretim bantlarina sigramasina yol agmak
o Isletme i¢inde saglam bir iletisim kurmak

e Grup icinde ¢ahiganlanin motivasyonlarini giidiimlemek ve bunun herkese

yayilmasim saglamak

o Elemanlarin kendilerine olan giivenlerini arttirmak ve kendi yeteneklerini
kesfetmelerine ortam yaratmak

¢ Bireylerin liderlik ve sorumluluk almak gibi yeteneklerini tegvik etmek
e Maliyetleri diigiirmek

e Hatalarin azaltilmasini hatta sifir hatay1 saglamak

e Isletmeyi hedeflerine tagimak

e Isletmenin toplum i¢indeki, gerekirse diinyadaki imajim yiikseltmek
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Belirlenen bu amaglarin 6ncelik siralan isletmelerin hedeflerine goére degigebilir.
Isletmelerin kendilerini kabul ettirmeleri ve en iyi rekabeti saglayabilmeleri igin

KKC’nin amaglarini iyi irdelemeleri gerekir.

KKC’nin organizasyonu, isletmenin mevcut organizasyonu gibi resmi bir yapiya
sahip degildir. KKC, bir isletmenin mevcut yapisina uygun olarak, bu yapida gortilen
aksakliklan ortadan kaldirmak amaciyla olugturulur. Sekil 3.8’deki KKC
organizasyonda gériinen iist ve orta diizey yoneticiler “Yiiriitme Kurulunu”, orta ve
daha alt diizey yoneticiler ve bunlarin paralelinde gorev yapanlar “Rehberleri”,
ustabag1 ve esiti diizeyde bulunanlar “Liderleri” ve alt diizeydeki i gorenler de
“Cember Uyelerini” olusturmaktadirlar.

Ust Kademe Y6netim
(Yiiriitme Kurulu)
Rehber Orta Kademe Yo6netim
ve
Miihendisler
Lider Alt Kademe Y0Onetim

Teknisyenler ve Atélye Sefleri

Cember
Oyeleri
i Uretim ve Hizmet
gahts . Uniteleri
emberi

Sekil 3.8 Kalite kontrol ¢gemberleri organizasyonu

Bir isletmede c¢aligan bireyler, karakterleri, yetenekleri, kapasiteleri ve zekalari
agisindan farkli diizeydedir. Bireylerin bu nitelik ve ozelliklerinden yararlanmay:
amaglayan yonetim, KKC’ni kurarken aym zamanda bireylerin yaraticilik ve grup
¢alismast konusunda egitimini de saglar. Katilimct bir model olarak organizasyon
yapistm olusturmak, her bireye kendi kalitesini iyilestirmede ve yaratici olmada
tstiintiikler saglayacaktir.

Kimi uygulamacilara gére asrin bulusu olan KKC, bu derece abartili olmasa da, yine
de son yillarda ySnetim bilimine ve uygulamalarina &nemli katkilar getirmis,
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katihmciligy tegvik eden bir teknik olmustur. KKC ile isletmeler, iggorenin statiisii ve
is yasaminda koklii degisiklikler yapmislardir.

Grup ¢aligmasi, somut problemlerin pratik ¢6ziimiine dogru isgérenleri y&nlendirir.
Cember iiyeleri arasindaki iligkiler, ortamu iyilestirir ve yardimlagma duygusunu
yogun sekilde gelistirir. Isletme ici haberlesmenin zenginlestirilmesi, deneyler,
diistinceler ve bilgilerin degerlendirilmesi tizerine kurulan iligkiler, orgiit ikliminin

iyilestirilmesini sagladig1 gibi, hiyerarsi farkliligin1 da azaltir.

Bir yo6netimin ispatlamak zorunda oldugu sey veya ilk amaci mal ve/veya
hizmetlerinin kalitesi ve tiiketici ihtiyaglarimi tatmin etme yetenegidir. Bu herkese
yneliktir. Bunun saglanmasinda KKC’nin 6énemli bir roliiniin oldugu bu zamana

kadar yapilan biitiin uygulamalarda agik¢a goriilmiigtiir.

3.3 Toplam Kalite Yonetimine Iliskin Yonetim Modeli

TKY doniisiimii ¢ogu isletme agisindan geleneksel yonetim asamasiyla baslar.
Geleneksel isletmelerin amaci, ¢gogunlukla, yatirimlar1 kargiliginda makul bir kazang
elde etmektir. Bu tiir isletme sahipleri, bekledikleri bu kazanci saglamak amaciyla,
isletmeleri otorite piramitleri ya da diigiin pastasi1 yapilar1 seklinde organize eden
profésyonel yoneticiler ¢aligtinirlar. Geleneksel isletmelerdeki en biiyiik beklenti,
caliganlarin patronlarim mutlu etmeleridir. Miisterilere kars: genel tutum ise “Iste

bizim elimizden gelen bu! Umariz begenirsiniz!” seklindedir. (Weaver, 1997)

Pazar paymi genisletmeyi ve gergekten bilylimeyi bekleyen bir isletme, miigterilerini
memnun etme ile siiregleri iyilestirmenin 6tesinde bir seyler yapmalidir. Bu da
yenilik yapmakla somutlamir. Yenilik gerceklestirmenin anlami, miisterilerin
isteyemeyecekleri, hatta miimkiin oldugunu bile diiglinemeyecekleri Uriin ve
hizmetleri saglamak demektir. Ornegin, 1874’te atlann gektigi bir yik arabasiyla
islerini géren bir ¢ift¢i pikap tiirii bir kamyonun yapilmasim hayal edebilir miydi?
1879°da 30.000 Zulu savaggisina karst her defasinda yeniden doldurulan Martini-
Henry tiifekleri kullanan 1.800 Ingiliz askerin aklina makinal: tiifekler, havan toplan
ve el bombalart gelir miydi? Hindi tiiytinden yapilmig kalem, dolmakalem ya da
daktilo kullanan sekreterler kelime iglemcilerin ¢ikacagim diisiinebilir miydi? Cari
hesaplarim tutmak i¢in delikli kartlar kullanan bir muhasebeci bir ana bilgisayar ile
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ona bagh bilgisayarl;mn olusturdugu bir sistemi tasarlayabilir miydi? Yenilik,
miigteri siireglerinin nasil ¢aligtiim, miisterinin sosyal, teknolojik, ekonomik ve idari
ortamlarindaki etkenlerin bu siiregleri nasil etkiledigini bilmeyi gerektirir.
Tedarikgiler de, ancak bu etkenlerin miisteri siiregleri tGizerindeki etkisini kavrayip
Onceden tahmin etmeye ¢aligarak gelecege bakabilir ve iiriin ve hizmetlerde yenilik
gerceklestirebilirler. Bu, TKY nin modelinin sahip oldugu ve biiyiik deger verdigi
yenilik asamasidir. (Weaver, 1997)

TKY, ne gegici bir heves ne de kuru bir giiriiltii degil; ¢calisanlan kontrol ve motive
etmeye yarayan bir teknikten de &te bir felsefedir. TKY hem geleneksel yonetim
teknikleri, hem de bu tekniklerin dayandig: teorilere meydan okumaktadir. TKY,
isletmelerin rekabet¢i performanslarini, {iriin ve siireclerin kalitesini artirma yolu ile
gelismeyi amaglayan bir takim felsefe ve tekniklerden olusan siiregtir. TKY’ni diger
yOnetim felsefelerinden ayiran dort temel 6zellik Tablo 3-2’de gosterilmektedir.

Entelektiiel Koken; modern yonetim teori ve tekniklerinin ¢ogunun kaynagi sosyal
bilimlerdir. Pek ¢ok finansal y6netim tekniginin temelini mikro ekonomi olugturur.
Psikoloji, pazarlama teknikleri ve fikir destek sistemlerinin gelismesinde rehberlik
etmistir. Sosyoloji, orgiitsel dizaymin diislinsel temelini olusturur. Bununla beraber,
TKY’nin teorik temeli, istatistiksel siire¢ kontroliidiir. Bu da, 6rnekleme ve sapma

analizlerine dayanir.

Yenilik Kaynaklari; birgok modern y6netim felsefe ve tekniginin ortaya g¢ikmasinda
aragtirma-gelistirme merkezleri, 6nde gelen is idaresi okullarn1 ve yOnetim
danigmanlif sirketlerinin rolii olmugtur.

Ulusal Kéken, Amerika’da baslayip Japonya’da geligen TKY, belki de tek gergek
global yonetim teknigidir. 1980’lerde Kuzey Amerika ve Avrupa’ya yayildikca
gelismesi de hizlanmmstir. TKY bu nedenle, Amerikan teknik ve analitik
yeteneklerini, Japon uygulama ve Orglitsel uzmanhim, Avrupah ve Asyali
geleneksel zanaatgilig: ve diiriistliigiini biitiinlegtirmigtir.

Yayilma Siireci, ¢ogu modern yonetim felsefesinin yayilmasi hiyerarsik olmustur.
Onciileri biyiik sanayi sirketleridir. Sirketler ic¢i siire¢ ise iist yonetimden alt

kademeye dogru devamlhilik gostermektedir.
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Tablo 3 -2 TKY ve diger yonetim metodlarinin gelisme ve yayima esaslarinin
karsilagtirilmasi

iksel teori; ornekleme Sosyal bilimler, mikro
Entelektiiel Koken ve sapma analizleri ekonomi, psikoloji, sosyoloji
Sanayi ve devlet i¢in calisan | Onde gelen is idaresi okullari
Yenilik Kaynaklar: endiistri mithendisleri ve ve yOnetim damigmanlik
fizik¢iler sirketleri
Uluslar arasi; Amerika’da Amerika’dan tiim diinyaya
Ulusal Kéken gelistirilip Japonya’ya oradan yayilmig
da Kuzey Amerika’ya
yayilmig
Popiilist; kiigiik isletmeler ve Hiyerarsik; lider
Yayilma Siireci orta kademe yéneticiler isletmelerden daha kiigiiklere,
Onemli rol oynamislar isletme icinde ise tepeden
asagiya dogru yayilmis

TKY aym zamanda yeni ve modern ydnetim felsefeleriyle de uyusamamaktadir.
TKY, isletmeleri yonetim felsefe ve uygulamalarim yeniden gézden gegirmeye iten
yeni bir yonetim felsefesidir. Diger modern yonetim felsefelerinin temel hareket
noktas: hissedarlarin getirisini maksimize etmeyi amagclayan “ekonomik isletme
modeli”dir. Tablo 3-3’te gosterilen bu iki model, dogalar1 geregi birbirleri ile
uyusmamaktadirlar. Bu nedenle igletmeler, bu iki modelin birisini se¢cmek
zorundadurlar.
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Tablo 3 —3 TKY ve ekonomik isletme modelinin kargilagtirilmasi

Mimkiin olan en yiiksek Karin maksimize edilmesi.
) kalitede mal ve hizmetleri Ornek; hissedarlarm kazanci
Orgiitsel Amaglar
saglayarak misterilerin
ihtiyaglarm karsilamak
Kigsisel bagan ve sosyal kabule Sadece ekonomik hedeflerle
Bireysel Amaglar bagh olarak ekonomik, sosyal ve| motive eden bireyler; gelirin
psikolojik amaglarla motive maksimize emegin minimize
eden bireyler edilmesi
Dinamik; yaraticilik ve siirekli | Statik optimizasyon; gelirlerin
Zaman Kullanum: iyilesme maksimize ve masraflarin
minimize edilmesi yoluyla nakit
akigmin bugiinkil degerinin
maksimizasyonu
Cahlisanlara giivenilir, islerinde | Y6neticiler, calisanlar
Koordinasvon ve Kontrol ustadirlar. Oto y6netim. yonlendirip koordine edecek
Calisanlar goniillii olarak deneyime sahiptir.
koordinasyonu saglayabilecek |Koordinasyon, problemlerinin
kapasitededirler. ¢ozilmlenmesi igin c¢aliganlarm
gbzlemlenmesi ve  bireysel
amaglarinmn isletme amaglarina
yonlendirilmesi igin diirtitlerin
uygulanmasini gerektirmektedir
Acik ve zamaninda bilgi akisi, | Bilgi sistemi hiyerarsik yapiyla
Bilginin Roli siirekli iyilestirme aragtirmalari paraleldir; temel amag
ve oto yonetim igin yatay yOneticisinin karar verme ve
koordinasyon ¢alisanlarim izlemesidir.

Is Tasarim Kurallar

Dinamik performansa dayal

sistem bazinda optimizasyon

Karsilagtrmalb tistiinliik g6z
Oniinde tutularak verimlilik

maksimizasyonu

Isletme Sinirlar

Miisteri-tedarikgi iligkileri, bilgi
akis! ve dinamik koordinasyon
hem isletme i¢i hem de dis1
giinlitk islemlerdir.

Isletmeler ve Pazarlar arasindaki
kesin ayinm y8netim
mekanizmasin: olugturur.
Isletme sinirlanni masraflan
belirler.
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3.3.1. Klasik Kalite Yaklasim Ile TKY Modelinin Karstlagtiriimas

TKY felsefesi ile klasik kalite anlayisn arasindaki farkliliklar Tablo 3-4’te'v

siralanmugtir.

Tablo 3 — 4 Klasik kalite yaklasgim anlayis1 ve TKY anlayisimin karsilagtirilmasi

RO B PSR R SR A R S B S R RS 8 & SN
1 |“Muayeneye” dayali kalite “Onlemeye” dayal kalite
2 |Yiiksek kalite ile artan maliyet Yiiksek kaiite ile diisen maliyet

3 | Optimum stok

Sifir stok

Sorunlar ¢iktikca ¢oziim gerektiren

yOnetim

Olas1 sorunlan diiglinlip bunlar1 6nleyen
yOnetim

5 |Spesifikasyon limitleri aras: {iretim

Hedef degerde iiretim

Azami ihtisaslagsma ile sistem

gelistirme yaklagim

Isbirligi ile sistem geligtirme yaklagim

7 |Fonksiyonlarin kesin ayirimina

dayali organizasyon

Isin ideal bigimde yiiriitiilmesine dayal1

esnek organizasyon

8 |“Kabul edilebilir hata diizeyi” ni

“Sifir hata” y1 hedefleyen iiretim

hedefleyen iretim
9 |Odiil ve cezaya dayali motivasyon |Onurlu ¢aligmaya ve bunun taktir
edilmesine dayali motivasyon
10 |Hiyerarsiye dayal1 dncelikler Miisteri tatminine dayah 6ncelikler
11 |Rekabete dayah tedarik sistemi Miisteri tatminine dayah tedarik sistemi
12 {Kar maksimizasyonunu hedefleyen| Kalict performans: hedefleyen giidiileme
giidiileme
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13 |Ulusal / Uluslar aras1 standartlara | Miisteri beklentilerine yamt veren iiriin
gore lirlin kalitesi kalitesi

14 |Kalite kontrol fonksiyonunun|Isi yapanlarin sorumlulufunda kalite
sorumlulugunda kalite giivencesi | gilivencesi

15 [AR-GE ve pazarlamanin | Uretenlerin ve sati§ yapanlarin da katkisi
sorumlulugunda iiriin tasarimlant | olan {irlin gelistirme

16 |Optimum fire veya yeniden igleme | Sifir fire veya yeniden isleme

17 |Optimum 1nci kalite / 2 nci kalite | Sadece 1 nci kalite firiin tiretimi
orani

18 |Evrimsel hizla gelisme Devrimsel hizla gelisme

19 | Yiksek verimli proseslerle | “Robiist” iiriin tasarimi ile saglanan
saglanan randiman artiglar randiman artiglar

20 |Isbas1 egitimi ile saglanan bilgi ve|Isbas1 egitimi kadar temel egitimle de
beceri gelistirilen bilgi ve beceri

21 |Fayda-maliyet analizine dayali|Kaliteyi gelistiren her uygulama ve
yatirim/igletme kararlari yatinmi benimseyen y&netim anlayigi

22 |Isi en tyi bilenin o igi yoneten| Isi yapanin o isi en iyi bildigine inanan
olduguna inanan anlays yOnetim

23 |Hatali uygulamalann énlemek i¢in|Calisanlarin fikirlerinden yararlanarak
prosediirler gelistiren yonetim hatalar1 6nleyen yonetim

24 |Tecribe ve insiyatife dayali|Istatistiklere ve kantitatif analizlere
yOnetim kararlari dayal1 yonetim kararlar

25 | YOnetim agisindan gizlilik | Yonetim acisindan her alanda agik
yaratarak saklama davranma

26 |Teknolojik  geligmelere  karsi|Her tiirli teknolojik gelismeye destek
y6nlendirme yapma olma

27 |[Korku salarak disipline sokup |Giivenerek damigmasim saglayip kaliteyi

kaliteyi benimsetme

benimsetme
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3.3.2. TKY Modelinin Ustiinliikleri

Geleneksel kalite kontrol programlarinda belirli bir kalite seviyesi hedeflenir ve bu
seviyenin korunmasi i¢in ¢aba sarf edilir. Giiniimiizde, bu belirli kalite seviyesi elde
edilince uluslar arasi kalite liderliine ulasmak i¢in bu seviyelerin yiikseltilmesi
gerekmektedir. Bu, hem rekabetin geregi hem de giiniin hizli degisen pazarlarinda
miisterilerin beklentisidir. Omegin; bilgisayar elektronigi alaminda ¢aligan bagarihi bir
yedek parga iireticisi kalitedeki iyilestirmeler sayesinde giiniimiizde tercih edilen bir
firetici durumuna gelmigtir. Zaten TKY felsefesinde hedef simn yoktur; ¢linkii hedef
miikemmeli yakalamaktir. Nihai hedef ise sifir hataya ulasabilmektir. Bu gelecegin
vazgegcilmez geregidir. (Kovanci, 1999)

Japon liderlere gére TKY, gelenek olmak igin yeterince eskidir. Son yillarda
Amerikali is adamlannin ve hiikiimetlerinin nigin bu ydnetim felsefesine bu kadar
ilgi gosterdiklerinin nedeni ise ilgingtir. Clinkii TKY uygulayan isletmelerden alinan
mesajlar oldukg¢a cazip ve gekicidir. Bu mesajlardan bazilarim §oyle siralayabiliriz.
(Wollner, 1992)

e Yatinmlarin geri ddnme oraninin %40 artmasi

o Uretim maliyetlerinin %20-%50 oraninda azalmas1

o Ilave kaynak kullanmaksizin ¢iktinin %20 artmasi

o Ilave kaynak kullanmasizin AR-GE ¢iktilarinin %20 artmasi
e Kaynaklardan %25 dolayinda tasarruf edilmesi

e Uretim ¢evrimi zamaninda %60-%70 arasinda azalma

e Giiglii bir miigteri sadakatinin olusturulmasi

e Degisiklik ve sorumluluklara agik, istekli galigma giiciine sahip, yeni bir orgiitsel
kiiltiire erigilmis olmasi

Bu felsefenin en 6nemli mesajlarindan birisi beraberliktir. Isletmeyi bir aile havasina

sokup beraber planlayalim, beraber ¢aligalim, beraber y&netelim, beraber kazanalim,
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' beraber geliselim, beraber eglenelim, beraber sevinelim, beraber iiziilelim gibi

mesajlar son zamanlarda her kademedeki ¢aliganin dikkatini ¢ekmektedir.

Bu mesajlarin temelinde yatan takim rubhunun gelismesi, “ben” kavraminn yerini

“biz” kavramina terk etmeye baglamasi TKY’ne gosterilen ilginin baginda gelmistir.

TKY’ni uygulayan isletmelerin diger bir &viing noktasi, verimin onemli 6lgtide
artmasina ragmen kimsenin igini kaybetmemis olmasidir. Bunun yaminda TKY
isletmenin kalitesini artirtikga daha fazla miisteri kazamlacak, pazar pay: artacak ve
daha fazla is olanad1 yaratilacaktir. Bu bulgular dikkate alindiginda misteri odakl1
caligmalar1 senkronize eden TKY’e gosterilen ilgide, ne kadar hakh olundugu
gbzlenecektir.

Ayrica TKY felsefesi uzman ig giiciinii harekete gegirerek milkemmel bir bilgi ve

beceriyi herkesin igine yarayacak sekilde kargilikli ¢ikarlan gézeterek yaymaktadir.

Giiniimiiz piyasa ekonomisinin 6zii ve giicii kararlarin piyasaya ve miisteriye en
yakin yerde olusturulmasim gerekli kilmaktadir. TK'Y’nin, hedefinin ve ortaya ¢ikig
nedeninin de bu oldugu diigiiniildiigiinde piyasa ekonomisinin bugiin kii sartlarim
saglamada bi¢ilmis kaftan oldugu gézlenecektir.

TKY’nin bilinen en belirgin iistiinliiklerini ise miisteri odakli, katilimei, hedef birligi
icinde, yiiksek motivasyonlu, kaliteli ig giicii, bilgi bazli, planli, programh, dinamik,
sorumlulugunun bilincinde olan bir y6netim olarak siralayabiliriz.

3.4 Problem Cdzme Teknikleri

Isletmeler iletisim ve teknoloji diinyasinda rekabet edebilmek amaciyla,
operasyonlarinda ¢ok gesitli problem ¢6zme teknikleri kullanmaktadirlar. Aslinda
kullamlan bu tekniklerin bir kismu istatistikte, matematikte, psikolojide ve benzeri
bilim dallarinda kullamlan ve daha once de var olan tekniklerdir. Calisanlarin
katilimz ile iyilestirmenin her asamasinda kullamilan bu temel teknikler, basit ve
kullanmi oldukg¢a zevklidir. Isgiictiniin yaratic1 fikirlerini ortaya g¢ikarmak ve
bunlardan yararlanmak amacina ydneliktir.
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Problem ¢6zmede uyulacak prensipleri su sekilde siralayabiliriz:
e Problemin tarifini yapimz

e Problemle ilgili bilgileri toplayimz

e (oziim tarzlanm siralandinmz

e Miimkiin olan ¢6ziim tarzlarim deneyiniz

e Miimkiin olan en iyi ¢6ziim tarzim seginiz

¢ Eniyi ¢oziim tarzim uygulayiniz

Sistematik bir yaklagimla siireci anlamak ve gelistirmek bu tekniklerle miimkiin
olabilir. Asagida bu tekniklerden en énemlileri kisaca tanitilacaktar:

3.4.1 Beyin Firtinas:

Beyin firtinasi, Ingilizce “Brainstorming”, 1930’larda, ABD’de, Alex F. Osborn
isimli bir reklam sirketi sahibi aragtirmacimin, iggdrenlerin hayal giiciinii gelistirmeye
iligkin ¢aligmalan esnasinda olusturdugu bir grup ¢aligmasi yontemidir. Osborn, yeni
fikirlerin ve yaraticihgmn daha ¢ok para demek oldugu fikrinden hareketle, insan
beyninde bilingli sekilde yaratilacak bir firtinamn, yeni fikirler edinmenin en kisa ve

en emin yo!l oldugunu diigtinmektir.

Belli bir konuda ¢ok sayida yaratici ve verimli fikir yaratmak icin kullamlan bir
metoddur. Beyin firtinasi, toplu halde fikir iiretir ve bu fikirlerin en iyilerini seger.
Gruptaki her {iyenin diisiincesi yaratic1 grubu dogurur. Belirli kurallar gergevesinde

grup iiyelerinin tam bir serbestligi s6z konusudur.

Beyin firtinas1 grup iiyeleri tarafindan problem se¢me, problemin nedenlerini
aragtirma, amag saptama, birden ¢ok ¢Oziim Onerisinden optimum olam segme gibi
pek ¢ok asamada sik sik ve zevkle kullamlan eglenceli bir yontemdir. Uyeler, fikir
olustururken kendilerine konu ile ilgili ne, nerede,neden, ne zaman, nasil ve kim

gibi sorular sorarak yeni fikirlerin yaratilmasina sebep olurlar.
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Beyin firtinasi iki sekilde kullanilabilir:
e Yapilandirimali; gruptaki her kisi kendi siras1 geldiginde fikrini séyler.
e Yapilandirmasiz; grup tyeleri akillarina geldiginde fikirlerini sdyler.

Beyin firtinas1 y6ntemi, TKY anlayis1 iginde, karsilagilan problemin ¢oziimii igin
grup iiyelerinin yaraticiliklarim ve aktif katilimlarim igerdiginden oldukga fazla ilgi
gormektedir. Bu sayede ¢ok sayida alternatif ¢6ziim onerileri tiiretilir ve bunlardan

en iyisi segilir.

3.4.2 Neden-Sonug (Bahk Kil¢ig) Diyagrami

Neden-Sonug¢ Diyagrammnn bir analiz y6ntemi olarak taninmasi, yayginlagmasi ve
TKY faaliyetlerine uyarlanmasi, Prof. Kaoru Ishikawa sayesinde olmustur. Balik
Kilgigh diyagram olarak ta bilinen bu yéntem, kalite kontrolii, tiretim denetimi,
maliyetlerin kontrolii, tasarim igleri, giivenlik, alim-satim gibi ¢ok ¢esitli konularda
sorun tespiti, analizi veya igboliimii etiidlerinde kullamlmaktadir.

Neden-Sonug¢ Diyagrami, 6zel bir problemin ya da kosulun muhtemel nedenlerini
belirlemek, kesfetmek ve gdstermek i¢in baz sonuglar ile onlan etkileyen tiim
nedenler arasindaki iligkileri temsil etmek amaciyla gelistirilmistir. Sonu¢ ya da
problem diyagramin sag tarafinda ve biiyiik etkiler veya nedenler sol yaninda

gosterilir.

Bu diyagram bir prosesi etkileyen nedenleri siniflandirir ve birbiriyle Sekil 3-9°daki
gibi agik bir sekilde iligkilendirir. Her sonu¢ i¢in muhtemel birka¢g ana neden
kategorisi vardir. Ana nedenler metod, iy giicii, malzeme, makine, denetim olarak
siralanabilir. Bu muhtemel nedenlerin iyi tamimlanmis listesinden en muhtemel
olanlar belirlenir ve daha sonraki analizler i¢in segilir.
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Nedenler

Nedenler ‘ Sonug / Sorun

Alt
Nedenler

Sekil 3 —~9 Neden-Sonug (Balik Kil¢ig1) Diyagrami
-3.4.3 Pareto Analizi

19 ncu yiizyilda yagamig olan Italyan sosyolog Vilfredo Pareto, daha sonra kendi
adiyla amlmaya baslayacak olan prensibini ilk kez ekonomik igerikli olarak ortaya
koymustur. O donem Avrupa’sinda servetin yaklagik %80’inin, niifusun %20’sine ait
oldugu gézlendiginden bu teknige “80-20 Kurali” da denilmektedir. Ayrnca
literatlirde ABC Analizi olarakta adlandirilan Pareto Analizi, TKY’de en ¢ok
kullamlan yéntemlerden biridir.

Problem ¢6zmenin baslangic noktasim segmek, bagarty1 izlemek ya da problemin
temel nedenini belirlemek icin, problem veya kosullarin tiimiiniin goreli dnemi

gosterilmek istenildiginde kullanlir.

Pareto Analizi, problemlerin hangi sira ile ¢oziileceginin belirlenmesinde bize
yardimc olan, dikey cubuk grafiginin 6zel bigimidir. Pareto Analizi yapmak, bizim
dikkat ve ¢abalarimizin en 6nemli problemler iizerine y6nelmesini saglar. Her zaman
en uzun ¢ubuk {izerinde ¢aligmak, en kisa g¢ubuk iizerinde ¢aligmaktan daha fazla
kazang saglar.
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Sekil 3-10’da bir tiretim (initesindeki- hata oranimin azaltilmas: igin yapilan Pareto
Analizi goriilmektedir.

Hata
Yiizdesi
A
A —Makineden kaynaklanan hatalar : %45
B - Isglicinden kaynaklanan hatalar : %25
C — Malzemeden kaynaklanan hatalar : %15
D - Is ortamindan kaynaklanan hatalar : %10
E — Metodlardan kaynaklanan hatalar : %5
Toplam : %100
%45 | %25 %15 %10 %5
A B _C D E > Haa
Kaynaklar
Sekil 3 — 10 Pareto Analizi
3.4.4 Ak Diyagramlan

Akis Diyagramlari, sapmalarin ortaya ¢ikarilabilmesi igin bir {iriin ya da hizmetin
izledigi, varolan ve ideal olabilecek yolun agiklanmasina ihtiyag duyuldugunda
kullanilir,

Akis Diyagramu bir prosesin, gegirdigi tiim adimlar1 gosteren sematik ifadedir. Akis
Diyagrami bir programin miikkemmel sekilde dokiimantasyonunu saglayan ve bir
prosesin igindeki degisik adimlarin birbiriyle olan iligkilerini incelemede ¢ok yararlh
bir aragtir. Akis Diyagrami yapilan igi kolayca taninabilir nitelikteki semboller ile
anlatir.

Akis Diyagramlan kullamlarak sorunlarin potansiyel kaynaklarimin nerelerde oldugu
ortaya ¢ikanlabilir. Ayrica bu diyagramlar bir faturalama prosesinden, bir malzeme
akigina, sati yapmaya ya da bir tirin hizmetine kadar her yerde kullamlabilir.
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Sekil 3-11°de Akig Diyagramlarna iligkin sembollerin yer aldif: sematik gosterim
goriilmektedir.

Sekil 3 — 11 Akig Diyagram

3.4.5 Histogramlar

Histogramlar, belli bir zaman aralifinda toplanan verilerin olugturdugu frekans
(siklik) dagilimimin  degerlendirilip yorumlanabilir hale getirilmesini saglayan
aralarinda bogluk birakilmadan ¢izilen dikey siitun diyagramlandir. Histogramlar
genellikle, makinelerin zaman ayarinda, yontem ve Kkapasite ¢aligmalarinda,
devamsizlik, hata oram, voltaj ve boyutlarla ilgili verilerin degerlendirilmesinde
kullamlmaktadir. TKY’nin sorun analizi ve {riin kalitesinin gelistirilmesi
faaliyetlerinde etkili bir sekilde histogram kullanmilmaktadir.

Verileri siniflandirmak ve dagilimim gubuklarla géstermek gerektiginde kullamlan
histogram, veri grubunun kus bakis: durumunu bir bakigta verebilen kuvvetli bir

aractir. Ayrica iiriine ait 6zelliklerin sayisal olarak sikligini gésterir.
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Histogram cizilirken en kiigiik ve en biiyiik deger belirlenir ve aralik bulunur. Aralik
smif sayisina béliinerek sinif araliklar belirlenir. Sonra siklik tablosu olusturularak
histogram ¢izilir.

Araliklan, sinif sayis1 ve sinif araliklar: belirlenen normal dagilima uyumlu 6rnek bir
histogram Sekil 3-12’de gésterilmektedir.

Aralik
Siklik t{
(Adet) =R/ 5
Simif Sayist
Smif Araliklan
Kalinlik (mm.)

1.1 1.3 15 1.7 19 21 23 25 27 29

Sekil 3 — 12 Ornek bir histogram

3.4.6 Veri Toplama ve Teknikleri

TKY faaliyetlerinin her sathasinda hemen hemen her agamasinda gesitli verilere
ihtiyag duyulmaktadir. Uretim siirecinin basarisimn iyi bir degerlendirmeye bagh
oldugu diisiiniildiigiinde bu bagarimin saglanabilmesi igin gerekli tiim verilerin dogru,
giivenilir ve tam olarak toplanmas1 gerekmektedir.

Bilgi toplamak, stoklamak ve analiz yapmak i¢in kullanilan veri toplama teknikleri,
puantaj foylerinin olugturulmasi ve hata bélgelerini gosteren sekillerin ¢izilmesidir.
Hazirlanan puantaj foyleri ile hata tipi, operatdr, makine ve ekip konusunda gesitli
bilgiler elde edilmeye galisilir. Hata bélgelerini gosteren sekillerin ¢izimi ﬂe iiretilen
parganin tizerindeki aksakliklar belirlenir.
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3.4.7 Dagilim Diyagrami

Dagilim Diyagramlari, herhangi bir degigken ile digeri arasindaki iligkiyi incelemek
icin kullamlir. Bu maksatla, degiskenlerden birisi degistirilerek digerindeki degisim
gozlenir. Bu diyagram bir degigkenin digerine neden oldugunu ispat etmez. Ancak bu
iligkinin var olup olmadiguu ve bu iliskinin kuvvetini agiga ¢ikarir.

Yatay ve diisey eksene Degisken 1 ve Degisken 2 olarak yerlestirilen tipik bir
Dagilim Diyagram $ekil 3-13’de yer almaktadir. Cizilen noktalarin olusturdugu
kiimenin yonii ve sikligi degiskenler arasindaki iliskinin kuvveti hakkinda bize

ipuglar verecektir.

Degisken 1
* ok ok kk ® *okokok
* kk ok Kk %
* dkok ko ok ok Aok
® ok ok gk e gk ok
® ok ko ok sk ok dedokokok X Kk
sk ok dedk Aok Aok K ok
A ckoedcdokok & ok *
dod ok ok ok A ke koo ok odok ok ok ok ok
dokodolokokok g dokskskdkk ok ek
%k k K & % % * o ok Ak

Degisken 2

Sekil 3 — 13 Tipik bir Dagilim Diyagrami

3.4.8 Gannt Diyagram

Gannt Diyagramu, operasyonel planlamada gozlenebilir en iyi tekniklerden biridir.
Isletme iginde yapilmas: diisiiniilen biitiin projeler belli bir sirada ve belli bir tarih
smirinda  gergeklestirilmek zorundadwr. Gannt Diyagrami yardimyla gesitli
problemlerin incelenmesi, ¢6ziim énerileri ve eylemleri belli bir diizen iginde ve belli
bir siirede belirlenmesi saglanir. Béylece yapilan ¢aligmanin istenilen amaca uygun

gidip gitmedigi izlenir.
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3.4.9 Nominal Grup Teknigi

Grup ¢aligmalarinda hangi problem hakkinda ¢aligma yapilacag: ya da ilk sirada
hangi problemin ele alinacafina karar verme asamasinda sesini daha fazla gikartan
veya daha otoriter olanlarin fikri genellikle gegerli olmaktadir. Bu, diger grup
elemanlarinca sik sik kendi fikirlerinin hi¢bir zaman g6z 6niine alitnmayacag: hissini
yaratir. Bunun sonucunda segilen probleme ilgi azalmasi ve genelde yanlis problem
secilmesi durumlan ile kargilagilir. Nominal Grup Teknigi, grup elemanlarimin esit
s6z hakkina sahip olmalarin saglar.

Problemler grup iiyelerini gorecegi yere yazlir ve problemler grup elemanlarinca bir
kagida Onem derecelerine gore harflendirilir. Daha sonra en Onemli goériilen
problemin bagina bir rakam (5 rakami) konur. Degerlendirmeye alinacak problemler
siralandiktan sonra Onerilere gegilir. Degerlendirmeye ise, 6nerilerden yarisinin bir
fazlas1 alinir. Yukandan agagiya 6nem sirasina gore siralanan problemler yatay
olarak toplanir ve en yiiksek degerli olan secilir. Belirlenen bu ilk problemden

baslamak iizere sirasiyla diger problemlerin iizerinde galisilmaya baglanir.

3.4.10 Kuvvet Alam1 Analizi

Bir problemin ¢6ziimiinii destekleyen veya karsi olan faktdrlerin belirlenmesi igin
kullanilir. Herhangi bir degisimi gevreleyen itici (pozitif) ve onleyici (negatif) giigleri
gOsteren bir problem ¢6zme teknigidir. Degisim, kuvvetler arasindaki miicadelenin
sonucudur. Kuvvet Alam Analizi, arzulanan degigiklik i¢in insanlari, her seyi bir
arada diiglinmeye zorlar. Burada yaratic1 diigiince desteklenmelidir. Kisileri denge
¢izgisinin her iki yamindaki faktérlerin onceligi hakkinda fikir birligine varmalar
icin cesaretlendirir. Baglamak bitirmenin yansidir. Degisime baslamak i¢in hedef
segmede bir baslangic noktasi saglar. Diiriistce yapildigi zaman Kuvvet Alam
Analizi, diiglinmeye yardimc1 ve degisiklik yapmak igin de stratejik bir aragtir.

3.4.11 Radar Diyagram
Organizasyonun sahip oldugu simdiki performansi ile hedef performans: arasindaki
farkin bir grafik iizerinde gorebilmesi i¢in kullanir. Giiglii ve iyilestirmeye agik

alanlarin goriilebilmesini saglar.
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Iyi kuruldupunda her kategorinin performansim sergiler. Takim {iyelerinin
organizasyonun performans:1 hakkindaki degisik goriislerini ortaya ¢ikartir. Radar
Diyagraminda en biiyiik performans farklili1 olan yere 6nem verilir.

Sekil 3-14°de yeni bir {irlinin takdim siirecine iliskin Radar Diyagramm
goriilmektedir.

Uriin Guvenilirligi

Teknoloji

Yeni Uriin Pazara

Cikma Siiresi Teslimat Performans:

Diinya Lideri

Sekil 3 — 14 Yeni bir {iriiniin takdim siirecine iligkin Radar Diyagram

3.4.12 iligkilendirme Diyagram

Olusturulan takimin ¢ok sayida fikir iiretebilmesi ve daha sonra bu fikirleri dogal bir
sekilde gruplandirabilmesi ve ozetlemesi igin kullamlir. iligkilendirme Diyagramm
siirecin tiim agamalarinda takimdaki herkesin yaraticiigim tegvik eder. iletisim
engellerinin kinnlmasim saglar.

3.4.13 Poke — Yoke (Hatadan Sakinma) Analizi

Hatay1 kaynaginda k(;ntrol altina almak i¢in kullamilir. Hata 6ziire doniismeden
analiz edilir ve analiz sonucunda Snleyici tedbir alinarak hata kaynaginda ¢oziiliir.
Poke — Yoke, Japonca Poke (Hata) ve Yokeru (Sakinma) kelimelerinin bir arada
kullamilmasiyla hatadan sakinma anlaminda kullanilmigtir. Hatadan Sakinma
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Analizinin amaci, 6ziirlii orammn en az diizeyde tutulmasi ve bdylece diger
proseslere yayilmasimin 6nlenmesidir. Alinacak acil 6nlemlerle hatalarin giderilerek
sifir hataya ulagilmas1 hedeflenmektedir.

Poke — Yoke Analizine iligkin 6rnek bir sema Sekil 3-15’de gosterilmektedir.

——3 Hata =P Analiz =P Ozir —P Analjz

v

Onleyici Faaliyet <= Geri Bildirim

) 4 —p Onleyici «¢ y

Sekil 3 — 15 Poke — Yoke Analizi

3.4.14 Kontrol Semalan

Kontrol Semasi, bir prosesin istatistiksel kontrol altinda olup olmadigim1 belirlemek
i¢in; proseste meydana gelen sapmalarin ne kadanmn gelisigiizel degigmelerden ve
ne kadarmin belirli olaylardan, bireysel eylemlerden dolayr meydana geldigi
kesfedilmek istendiginde kullanilir. Ayni zamanda prosesin iyilestigini dogrulamakta
ve proses kararliligin1 degerlendirmektedir.

Kontrol Semas basit olarak, proses Ortalamasinun her iki yamnda, istatistiksel olarak
belirlenmis Ust Kontrol Limiti (UKL) ve Alt Kontrol Limiti (AKL) gizgilerinden
olugan bir hareket ¢gizelgesidir. Sekil 3-16’da gosterilen 6rnek bir Kontrol Semasina
ait Ust ve Alt Kontrol Limitleri, isleyen bir prosese miidahalede bulunmaksizin,
ornekler alarak ve 6rnek ortalamalarini uygun formiillere koyarak hesaplanir. Sonra,
herhangi bir noktanin limitlerin digina distiigiinti ya da beklenmedik durumlar
olusturdugunu belirlemek igin, 6rnek ortalamalar1 bir ¢izelge lizerine ¢izilir. Eger
bunlardan herhangi birisi Ust ve Alt Kontrol Limitleri digina gikarsa, proses “kontrol
diginda” denir.

Noktalarin limitlerin icinde dalgalanmasi, prosesin iginde olugsan sapmalarin

sonucudur. Bu sonuglar sistem igindeki genel nedenlerden (6rnegin; tasarim, makine
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se¢imi, Onleyici bakim gibi) dogar ve sadece bu sistemin degistirilmesiyle

etkilenebilirler.

Kontrol limitleri diginda kalan noktalar, 6zel nedenlerden yani insan hatalan,
planlanmamig olaylar, beklenmedik durumlardan kaynaklanirlar. Bu 6zel nedenler,
Kontrol Cizelgesi bir izleme/kontrol araci olarak kullanimadan 6nce yok edilmelidir.
Bir kez bu yapildiktan sonra, proses “kontrol altinda” olabilir ve prosesin temelden
degismediginden emin olmak i¢in diizenli araliklarla 6rnekler alinir.

Kontrol, iirlin ya da hizmetin belirlenen ihtiyaca uymasi demek degildir. Bu sadece

prosesin istikrarli oldugu anlamina gelir.

Olgiim,
Hata Sayisi vs.

Birim Zaman

Sekil 3 - 16 Kontrol Semasi

Kontrol Semalarinda, kontrol limitlerine ait bes degiskenlik kargimza ¢ikmaktadir.
Bunlar operatir, muayene, gevre gartlari, malzemeler ve proseslerdir. Belirlenen
sorunun ¢dziimii i¢in kullamlan pek ¢ok Kontrol Semasi tiirti vardir. Bunlar ¢ semast,

u semasi, p semast np semast, X/R semas: gibi.
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3.5 Kalite Fonksiyon A¢inimi ( Quality Function Deployment —QFD)

Kalite Fonksiyon A¢imimi (QFD), miisterilerin satin almak istedikleri iirinlerin
ve/veya hizmetlerin dizaynmi, iiretimi ve pazarlamas: amaciyla, isletme igindeki
kabiliyetler tizerinde yogunlagarak gerekli koordinasyonu saglayan bir dizi planlama,
operasyon, kontrol ve iletigim siireglerinden olusan sistematik bir yaklagimdir.
(Shillito, 1994)

QFD, kisacasi tiiketici istekleri ile baglayip nihai {irliniin tiiketiciye ulagmasina kadar
gecen siregteki, tiim fonksiyonlar aras: iligkileri sistematik bir gekilde dokiiman
haline getiren matrisler dizisi seklinde tamimlamir. Shillito, (1994) QFD, tiim
organizasyonun, diizenli bir sekilde, miigteri agisindan en ¢ok 6nem arz eden iiriin
ozelliklerine yonelmesini saglayan bir metottur. Bu agidan QFD, miisteri ihtiyag ve
beklentilerini proje veya iiriiniin teknik amaglarina doniigtiirmeye yarayan bir

yo6ntemdir.

QFD metodolojisinin amaci; bir iiriin veya servisin, miigteri ihtiyaglarimi tam olarak
kargilayabilmesi i¢in sahip olmasi gereken tiim teknik &zelliklerin degerinin
tanimlanmas1 ve Oneminin belirlenmesidir. Sekil 3-17°deki QFD siirecine iligkin

yapilanma, bu amaci agik¢a géstermektedir.

. Proses Uretim /
Planlama Planlama Planlama Operasyon
Planlama

Sekil 3-17 QFD isleyis siireci (Shillito, 1994)

Ayrica QFD amacinin gergeklesmesi i¢in, tasarim, planlama, satinalma, iiretim,
kalite, kontrol pazarlama vb. fonksiyonlararas: ¢aligma takimlar tarafindan yapilan
bir dizi aktivitenin de geligtirilmesi sarttir. Sekil 3-18’de Kalite Aginimi ve Kalite
Fonksiyon Ag¢imim gésterilmistir. Sekilde gorilen planlama, tasarim, deneme,
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Uretim ve servis gibi asamalar kaliteyi olugturan kalite fonksiyonlaridir. Kalite
Fonksiyon Ag¢mmimi ise miigteri taleplerinin, {irline ait kalite karakteristiklerine
doniistiiriilmesi olarak tanimlanabilir. QFD diger bir deyisle, miisteri taleplerinin
sistematik bir yolla bir triinii olusturan her bir parga ve prosesin tasarim agamasinda

baz olarak kullanilmastyla iirtin kalitesinin geligtirilmesidir.

....Kalite Aginimi
Kalite \ \ Kalite
Fonksiyon
Acmimi
Planlama Tasarim Deneme Uretim Servis
Fonksiyon
Kalite Fonksiyon Ag¢inim

Sekil 3 — 18 Kalite A¢inimu ve Kalite Fonksiyonu Aginimi iligkisi

QFD, miisteri taleplerinin tasarim agamasinda hedef, iiretim agamasinda da major
kalite giivence noktas1 olarak kullamilmasini saglayan bir metottur. Aym zamanda,
yeni iiriin gelistirme prosesinde tasarim hedeflerini belirleme 6zelligi ile tasanm
kalitesini glivence altina alan bir kaynak olarak da 6nem kazanur.

QFD, yéneticileri miisteri beklentileri ile tamgtiran, sonug gereksinimleri saglamak
icin proses hedeflerini planlamay1 saglayan bir metodolojidir. Tanimlana hedeflerin
stratejik Onemi planlama igin acgiktir. Firmalar oncelikle hedefleri belirleyip ona
odaklasmak zorundadirlar. QFD’nin proses yOnetimi ile birlesmesi, proses
yonetimine biitiinlesme/planlama i¢in ideal bir malzeme olusturur.

Kalite Fonksiyon Ag¢imimi, iki adimdan olusur ve ilk adimi son kullanmicilarin bakis
agisindan hedefleri belirlemektir. Daha sonra da hedeflerin geriye dogru yayilmasim
saglamaktir. Bunun i¢in de Kalite Evlerinin kurulmasi gereklidir.
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3.5.1 Kalite Evi

QFD metodolojisinde takim aktiviteleri bir dizi sirali basamaklara doniitiiriliir.
Basamaklarin dokiiman haline getirilmesi “kalite evi”” ad1 verilen Sekil 2-19°daki bir
matris sekil yardimi ile gergeklestirilir. Kalite evinin kurulmas: yaklasiminin
temelinde, iiriin ve hizmetlerin, tiiketicilerin istek ve begenilerini yansitacak sekilde
tasarlanmalarinin gerektigi ilkesi yer alir. Bu durumda, bir triiniin bir fikir olarak
ortaya ¢iktif1 andan itibaren, pazarlamacilar, tasarim miihendisleri ve imalatgilarin
sik1 bir igbirligi iginde birlikte caligmalar1 gerekmektedir. Kalite evi bir anlamda
fonksiyonlararas: (tasarim, imalat, pazarlama) planlama ve iletisime olanak taniyan
kavramsal bir sema olarak tanimlanabilir.

Ozelliklerin Urline ait
birbirleriyle ozellik ve
olan iligkileri @ ol¢tim degerleri

NS % A
XKD

Miigteri
ihtiyaglan

Uriinlere ait 6zellik ve
Slgim degerlerinin
miisteri ihtiyaglaryla
olan iligkisi

Oncelikli teknik
tanimlar ve hedefler

Sekil 2-19 Kalite evi matrisi

Kalite evi goriildiigii gibi fonksiyonlararasi planlama ve haberlesmeyi saglayan bir
tir kavramsal haritadir. Degisik problemleri ve sorumluluklan olan insanlar evin
catis1 altindaki bilgi motiflerinden tasarim 6nceliklerini kolayca belirleyebilirler.
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3.6 Hata Tiirleri ve Etkileri Analizi (HTEA) (Failure Mode and Effect Analysis)
(FMEA)

Hata Tiirleri ve Etkileri Analizi (HTEA), TKY sistemi kapsaminda hata &nleme
faaliyetleri cercevesinde uygulanan etkin bir analiz ve degerlendirme ydntemidir.
HTEA bir iiriin veya islem i¢in olabilecek tiim hata tiplerinin sistematik analizidir.

Her bir iiriin, par¢a veya operasyon i¢in muhtemel hata tipleri, son kullaniciya olan
etkisi ve bu hata tipini ortaya ¢ikaran nedenler agisindan degerlendirilir. Uriintin
olusum sirasinda, alinacak 6nlemlerle saglanan tasarruf ile hata masraflan arasindaki
iligki Sekil 3-20°deki grafik ile agiklanmaktadir.

Tasarruf A

>

Sirket
Subeleri

Sekil 3 —20 Tasarruf ve hata masraflar arasindaki iliski

HTEA c¢aligmasi, yeni iiriinler, mevcut iiriin veya pargalarda revizyon yapilmasi ve
mevcut parga ve tiriinlerin yeni sistemde kullanilmasi durumlarinda uygulanmalidar.
Bagarili bir HTEA uygulamas igin;

o Her hatanin sebeplerinin ve etkenlerinin belirlenmesi,
e Potansiyel hatalarin tanimlanmasi,
e Olasilik, siddet ve saptanabilirlie bagh olarak hatalarin 6nceliginin ¢ikariimasi,

o Problemlerin takibini ve diizeltici faaliyetlerin alinmas1 saglanmalidir.
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Olugturulan 6rnek bir HTEA tablosu, Tablo 3-5°de gosterilmektedir. Burada hata
tiirli ve alinacak 6nlemler anlatiimaktadir.

Tablo 3 — 5 Ornek bir HTEA Tablosu

Proses

Hata Tiirli

Hatanin Sonucu

Onleme Tedbiri

1

2

3

1x2x3

Hata Onleme

Sorumlu Sube

Alinan Tedbir

1

2

3

1x2x3

Yeni Risk

Tabloda yer alan hatanmin ortaya ¢ikmasi veya olugmasi1 faktorii (1-10), hatanin
anlami,etkisi, miisteriye nasil yansidig1 (1-10) ve hatamin miisteriye intikal etmeden
Once yakalanabilme imkam (1-10) degerleri arasindadir. Bu degerler 1°den
baglayarak 10°a dogru ¢iktik¢a artan bir seyir izler.

Verilen bu ii¢ faktériin birbiriyle ¢arpimi bize hatanin risk dncelik katsayisim verir.
Bu deger 1000°e yaklastikga hatamin biyiikliigiinii ve oncelikle lizerine gidilmesi
gereken bir sorun oldugunu,l’e yaklastikca da hatanmin proses {izerinde etkisinin

73




olmadigm agiklar. Buna gore isletme yoneticileri stratejilerini belirleyerek durum

degerlendirmesi yaparlar.

HTEA, iiretilen malzeme ve pargayla ilgili olarak Tasanm (Uriin) HTEA’s1 ve
tiretim prosesinin gesitli kademeleriyle ilgili olarak Proses HTEA’s1 olmak iizere iki
sekilde uygulanir. Her iki analiz birbirini tamamlayic1 mahiyettedir ve her ikisi de,
miisteri {riinG kullanirken ¢ikabilecek iirin hatalarimin nedenlerini ortadan

kaldirmaya yoneliktir.

HTEA ile isletmeler giivenilirlik, emniyet ve iiretim teknolojisindeki zayifliklarim
belirler. Hurda, olas1 degisikliklerin maliyetlerinde ve garanti giderlerinde azalma
saglarlar. Biitiin bunlar boliimleraras: bir takim calismasiyla olur. Sekil 3-21°de
HTEA eldp ¢alismasinin nasil yiiriittildiigii gosterilmektedir. Pazarin talebine karsilik
isletmelerin sagladig: arz, daha fazla miigteri tatminine ydnelik olacaktir. Béylece
tirlin yiikiimliiliigiinde daha az risk alinacaktir.

Sekil 3 —21 HTEA analizinde ekip ¢aligmas1

Faaliyetlere katilanlarin tamami, zamanla ve tam anlamuyla yeni tirin ve onunla ilgili
iretim sistemi hakkinda bilgilere sahip olurlar ve igin igine girerler. Gegmis
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deneyimlere dayanarak problem g¢6zme faaliyetlerini iyilestirirler. Sirket i¢i iletigim
ve dayamgmay1 geligtirerek iyilestirme caligmalan iizerinde genel uzlagma saglarlar.
Tek bir dokiiman tizerine, farkli kaynaklardan farkl veriler toplarlar.

3.7 Tam Zamamnda Uretim (TZU) ( Just In Time) (JIT)

Tam Zamamnda Uretim (TZU) kavramunin etkin bir TKY sistemi olugturmada ¢ok
onemli bir katkis1 vardir. TKY ve TZU birlikte uygulandign zaman isletmenin‘
gelisme temposu ve TKY sisteminin kisa siirede yerlesmesi soz konusu olacaktir.
TZU’in felsefesi, envanterleri en aza indirmektir. Envanterlerin yiiksek seviyede
olmas1 maliyetleri artirmakta ve isletme sermayesinin kotii kullammi sonucunu
dogurmamin yaninda kaliteli {iriin @iretimi i¢in de 6nemli bir engel olugturmaktadir.
TZU, TKY nin ilk ve her defasinda dogru yapma ilkesini gerceklestiren dogal bir
mekanizma olusturarak kalite standartlarinin yiikselmesini saglamaktir.

TZU, gerek satin alma, gerek iiretim ve gerekse teslimatta istenilen parga ve/veya
triinler {lizerindeki iglemlerin, tam zamanminda ve israfsiz olarak yapilanmasina
yonelik felsefeler, yaklasimlar, teknikler ve islemler biitiini olarak tammlanir. TZU
kisa dénemde gerekli zaman ve miktarda gerekli driinleri sifir stok felsefesiyle
tiretmektedir.

Basarih bir TZU uygulamas; icin, lirtin siirecindeki tikaniklarin elimine edilmesi
gereklidir. TZU, siireg i¢inde stogun olmadig bir sistemdir ve bagartya ulasmak igin
miimkiin oldugu kadar az, hatta sifir problemin olmasi gerektigi bir {iretim sistemidir.

TZU felsefesinin dayandig: temeller ise sdyle siralanabilir:

e Urlinleri ekonomik {iretim modellerine y6nelik dizayn etmek
e Imalat akigim kolaylagtirmak i¢in ig yeri diizenlemesi yapmak
e (Calisanlarin katilhiminm saglayic: programlar olugturmak

e Dogru verileri ilk defasinda ve her zaman elde etmek

e Kirtasiyeyi azahmak
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o Iskartayi ortadan kaldirmak

o Stoklar1 minimize etmek hatta sifir stokla ¢aligmak

» Biitiin organizasyonda stirekli ve verimli gelismeyi saglamak
e Uretim teknolojilerindeki ilerlemeleri yakindan takip etmek
e Kaliteye 6nem vererek dogru ve tam iletigimi saglamak

TZU yaklasimim uygulayan bir isletmede 6ncelikli amag, tiiketici tatminidir ve
finansal hedeflere ancak tiiketicinin tatmin edilmesi yoluyla ulagilabilecegi kabul
edilmektedir. Bagka bir anlatimla karlilifa giden yol tiiketici tatmininden
gegmektedir. Bu baglamda TZU sisteminin prensipleri ile TKY prensipleri bir arada
degerlendirilip uygulamada gtizel bir adaptasyon saglanabilirse slireg iyilestirmelerin
saglanmasi kolaylagacaktir. B6ylece bu durumun dogal bir sonucu olarak da TKY

felsefesi daha etkin bir uygulama alanina sahip olacaktir.

3.8 Toplam Verimli (Uretken) Bakim (TVB) (Total Productive Maintenance)
(TPM)

Toplam Verimli (Uretken) Bakim (TVB), yiksek Kkaliteli iriinlerin diigiik
maliyetlerle {retilmesi talebine karsilik ortaya g¢ikan bir ekipman yo6netimi
program1d1r TVB igindeki Toplam kehme51 butun fonk31yonel alanlarda ve
sev1ye1erde herkesin katﬂnmm saglamak, Verzmlz kehmes1 ise sifir hata, ariza ve
kayip ile maksimum verimli liretimi gerg:eklestlrmek ve son olarak Bakim kelimesi
de isletme igindeki her tiirlii techizat ve donammin periyodik bakimimi yapmak
anlamindadirlar.

4
v

TVB igerisinde planli ve acil bakim faaliyetleri yer aldif1 gibi, bakim azaltma, bakim
kolaylagtirma, operatérlerin sorumluluk ve motivasyonlarini artirma ¢aligmalar1 da
vardir. TVB, 6nce1ik1e liretim, bakim ve miihendislik béliimlerinin uygulanmasi ve
tim ¢aliganlarin katilim ile en yiiksek verimlilige ulagmak igin yapilan kiigiik grup
¢aligmalanidir. Diger bir deyigle, tiretimde sifir is kazasi, sifir hata ve sifir duruglan
gergeklestirecek tiim galisan personelin benimsedigi bir stratejidir. TVB’da, kayiplar
ve ekipman etkinlii arasindaki iligki agikga tirlin kalitesi ve g¢aligmaya hazir
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ekipmanlar ile tanimlanmigtir. Zaten TVB’in amaci da, ekipman ve iiriiniin
verimliligi ile omriinii mithendislik, bakim ve igletim personelini i¢eren takim
yaklagimu ile artirmaktir.

Toplam ekipman verimliligi; hazir olabilirlik, performans orami ve toplam iiretim
oram terimlerinin birbiriyle c¢arpimina esittir. Hazir olabilirlik, ariza, kurma ve
ayarlama kayiplarim igerir. Performans oram ise, kiigiik durug ve hiz kayiplarim
kapsar. Toplam {iretim oram da, kalite hatalari, tekrar igleme ve iiriin kayiplanyla

ilgilidir.
TVB sisteminin igerdigi 6nemli faaliyetler ise sunlardir:

e Uretim, bakim ve mihendislik béliimleri tarafindan organize edilen proje

ekibinin belirlenen her tiirlii kaybi ortadan kaldirmasi
e Bakim boliimiiniin planl: bakimi y{iriitmesi
o Uretim boliimiiniin kullamci bakimn yiirtitmesi
e Miihendislik hizmetleri béliimiintin 6nleyici mithendislik faaliyetlerini yiiriitmesi

e Urin tasanm béliimiiniin imalati kolaylastiracak {iriin tasarim faaliyetini

ylirlitmesi
¢ Biitiin faaliyetleri ylirtiten boliimlerin egitim ile desteklenmesi

Bir isletmedeki bakim politikalari, bakim sistemlerinin en etkin, en verimli ve en az
maliyetle kullamlmasina yoneliktir. Arzu edilen bu diizeylere ulagmada igletmeler,
bagarthh bir TKY siirecine sahip olarak stirekli iyilesmeyi benimsemeli ve diizenli
bakim faaliyetlerini istenilen seviyelerde siirdiirmelidirler.

3.9 Toplam Bilgi Yonetimi (TBY) (Total Information Management)

Toplam Bilgi Yonetimi (TBY), devaml yenilenen organizasyonel bilgi temeli ile
organizasyonun idaresidir. Kendi ve bagkalarinin tecriibelerinden elde edilen bilginin
yan1 sira organizasyonlarin gérevlerini yerine getirmesi i¢in uygulanan yontemlerdir.

Bu baglamada bilgiyi tamimlamak gerekirse bilgi; 6grenim sistemine hiikmederek
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yeni durumlara yamt vermektir. Bilinenlerin tam olarak kullanimi saglayarak
bunlarin insan kabiliyet, sezgi, fikir, sorumluluk ve motivasyon ile birlegimlerini
igerir. Ayrica bilgi, dfrenme, aragtirma veya goézlem sonucu elde edilen gergeklerin

ve ilkelerin biitiiniine verilen isimdir.

TBY, yonetim felsefelerin biri olan TKY ve islem mithendisligi alanlarinda
inisiyatifi artinr, yenilik¢i ve igerikli bakis acisi saglar. Entellektiicl sermayeyi
¢okmekten kurtarir. Yeni kararlarin alinmasina firsat tanir. Teknolojinin takibi ve
tecriibe konularinda gerekli istihbarat ¢aligmalarin: yapar. Her tiirlii esneklige agiktir.

Biitiin bu bilgiler 1s18inda TBY nin amaglar su sekilde siralanabilir:
e Miisterilere en iyi hizmeti sunmak

e Diger sirketlerin yaninda ayakta kalip onlarla rekabet edebilmek
e Minimum para ve i§ giicliyle maksimum etkinligi saglamak

e Uriin gelistirme zamanmim kisaltmak

e (Caliganlar ige tegvik etmek, motivasyonlarim yiikseltmek

e Doniim siirelerini azaltmak

e Yenilik¢i anlay1s gergevesinde yiiksek kalitede iiriinler iiretmek ve dagitiminm en
iyi sekilde yapmak

o Esneklik ve adaptasyonu artirmak
e Bilgiyi yaratmak, 6gretmek ve paylasmak

TBY’nin stirekliliginin saglanmas: ve her alanda uygulanmasi igletmelerde herkesin
katilim ile miimkiin olacaktir. Katilimin saglanmasiyla bilginin yayilimi saglanacak
ve boylece de bilgi artacaktir. Isletmelerde ¢alisan herkes Sekil 3-22°de gosterilen

TBY g¢arkinin dénmesi i¢in ¢aligmali ve gevrimi siirekli déndiirmelidir.
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Bilgi
Yonetimi

Yokusu

Sekil 3 —22 TBY cark: (Dingmen, 1998)

Bilgi yonetimi yokusunu tirmanan TBY ¢arki, birbiriyle tamamen iligkili sekiz

asamadan meydana gelmigtir. Bunlar sirasiyla;

e Bilgi gereksiniminin yaratiimasi ve olugmasi

e Bilginin bulunmasi, kegfedilmesi ve sekillenmesi
¢ Bilginin kayit altina alinmas1

o Bilginin saklanmasi

¢ Bilginin kullanilmas:

¢ Bilginin dagitilmasi ve yayilmasi

¢ Bilginin geligtirilmesi

¢ Bilginin giincelligi kalmadiysa argive kaldirilmasi

Bilgi yoktan var edilemez, varken de yok edilemez. Bu durum kargisinda igletmelerin
TBY’ne olan ihtiyaglar1 her gegen gilin artmaktadir. Zaten TKY felsefesi ile bilgi
yOnetimi i¢ ige kavramlardir ve her alanda birbirlerini tamamlamaktadirlar.
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4. TOPLAM KALITE YONETIMINDE KALITE
GUVENCE SISTEMIi

4.1 Kalite Giivence Sistemi

Uretim sonras1 muayene ve dilzeltmeye dayanan kalite kontrolii, bitmis iiriinlerin
kalitelerini giivenceye alacak yeterlilikte degildir ve bu islemin maliyeti 6ldukqa
yiiksektir. Kalite giivence sistemi, Onlemenin diizeltmekten daha iyi oldugu
diigtincesinden yola ¢ikar. Kalite glivencesi tasarimdan satig sonrasi hizmetlere kadar
isletme siirecinin tiim agamalarinda iriin ve/veya hizmetin spesifikasyonlara uygun
olarak {iretilmesini saglar.

Kalite giivence sistemi, iirlin ya da hizmetin kalite i¢in belirlenen istekleri kargilamak
amaciyla yeterli giiveni saglamasi gereken planli ve sistematik faaliyetlerin
toplamudir. Belirlenen gereksinimler tam olarak karsilanmadig: siirece kalite giivence
sistemi tamamlanmig sayilmaz. Etkinligin saglanmasi igin kalite giivencesi liretim,
montaj ve muayene operasyonlari i¢in yapilan dogrulama galigmalari ve denetimleri
ve tasarim ile spesifikasyona uygunlugu etkileyen faktorlerin siirekli olarak
degerlendirilmesini gerektirir. Bir organizasyonda kalite giivence sistemi bir y6netim
araci olarak iglev goriir. S6zlesmeli durumlarda, kalite glivencesi tedarik¢iye giiven

temin eder,

Biiyiik Alman bestecisi Richard Wagner (1813-1883) operalarim1 bestelerken sunug
sirasinda, sunusu etkileyen her faktériin arasindaki iligkilerin tiimiinii toplam olarak
biraraya getirirdi. Wagner notalari belirlemeden &nce senaryoyu, sozciikleri,
kostiimleri sahnede etkili bir sunug saglamak amactyla gézoniine alirdi; amaci higbir
yonden eksigi olmayan bir sunus gergeklestirmekti. Wagner bu felsefeye

“Gesamtkunstwerk” (Blitlinlesmis Sanat Caligmas1) adim vermigti. Bu kavramda
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- lirlin/hizmet sunusunun olugmasina etki eden ¢aligma ve fonksiyonlarin digerine gore
listiinligli yoktur ve her ¢aligma formal ve sistematik olacak bir sekilde planlanir ve
kontrol edilerek uygulanir. Wagner’in operalarinda giiniimiizde istenilen performans
diizeyine ulagilamamasinin nedenlerinden birisi, 6rnegin sahnelerin yeterince biyik
olmamasi, 151k1an&1rmamn yetersizligi olabilir. Bu felsefeye endiistride “kalite

giivencesi” denilebilir.

Kalite giivencesi, bir iirliniin ya da hizmetin miisteri gereksinimlerini tam ve dogru
olarak kargilamasim saglamak i¢in tiim isletme fonksiyonlarim aym amag
dogrultusunda biraraya getirilmesidir. Bozkurt, Odaman (1998)

Kalite giivence sisteminin saglanmas: igin miigteri gerekliliklerinin tiimii oncelikle
belirlenmelidir. Bunu saglamak igin isletmeler miisterileri ile gok siki igbirligi
igerisinde olmalidir. Bu durum herhangi bir kalite giivence programinmin olmazsa
olmaz kosuludur. Herhangi bir ¢alijma baglamadan 6nce miigteriden yeterli bilgi
toplanmali, biitlin ¢alismalar planlanmali ve gerekli talimatla detayli olarak

hazirlanmahidir.

Kalite sistemine biitlinlestirilmig bir yaklasimda igerilen fonksiyonel béliim ve
¢aligmalar $ekil 4-1°de verilen kalite halkasinda gdsterilmigtir. (ISO 9004, 1987)

Tasarim / spesifikasyon
mithendisligi ve Urlin gelistirme

Pazarlama ve pazar aragtirmasi

Kull lden ¢ikarma
Hilanim sonrast eiden grarm, ; ‘/Hammadde ve malzeme temini

Teknik yardim ve bakim {re¢ planlama ve gelistirme

Kurma ve devreye alma Uretim

Muayene, test ve inceleme

Satig ve dagitim=——>

'Ambalajlama ve depolama

Sekil4—1 Kalite halkas:
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Kalite gilivence sistemi, yOnetimin devredemeyecegi fonksiyonlardan birisidir.
Yonetim tiim fonksiyonlar: biitlinlestirme operasyonlanimi kendisi yfirtitmelidir.
Kalite glivence sistemi istenilen sonuca ulagmak igin igletmede toplam biitiinlesmeyi
gerektiren bir felsefedir. Ancak, bir ¢ok isletmede y6netimin bu sorumlulugu,
yeterince Onemsenmemekte ve kalite glivencesinin merkezi felsefesi yeterince
anlagilamamaktadir. Yonetim, genellikle bu sorumlulugu devretmek i¢in bir béliim
kurar ve bu boliime, iginde kalite s6zciigii olan kalite bsliimii, kalite kontrol bsliimii,
kalite giivence boliimii, kalite giivence/kontrol boliimii gibi isimler verir. Boylece
kalite giivence ¢ok yanlig anlagilan ve hatali bir $eki1de olugturulan bir kavram haline

gelir.

Kalite giivence sistemi; kalite kontrolii ya da muayenesi degildir; istiin bir kontrol
etkinligi degildir; mihendislik kararlarindan sorumlu degildir;, yogun bir
dokiimantasyon hazirlanmasim gerektirmez; Snemli bir maliyet unsuru degildir;

isletmenin biitiin hastaliklarinin devasi degildir.

Kalite glivence sistemi; maliyetlerin azaltilmasina ve verimliligin iyilestirilmesine
yardimei olur; biitiin iglerin ilk seferinde ve her zaman dogru yapilmasinin amacidir;

herkesin sorumlulugundadir ve iyi bir y6netim aracidur.

Kalite giivence sistemi “igletme i¢i” ve “isletme disi” olmak iizere iki asamalidir.
Istenilen kaliteye ulagilmasi igin igletme yonetimine giiven vermeyi amaglayan
faaliyetler isletme i¢i kalite giivence sistemi olarak adlandirilirken, tedarikginin kalite
sisteminin alicisimin belirledigi kalite isteklerine gore iirtin veya hizmeti sagladipx
hususunda giiven vermeyi amaglayan faaliyetlerde isletme dig1 kalite giivence sistemi

olarak adlandirilir.

Kalite sisteminin unsurlan olan kalite giivence sistemi ve Kalite kontrolii igin
isletmenin kalite fonksiyonu tarafindan agagidaki {i¢ sorumlulugun yerine getirilmesi
gerekmektedir:

e Yonetim sorumlulugu

e Sistem sorumlulugu

o Teknik sorumluluk
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Yonetim sorumlulugu, {iriin kalite olusum siirecinde pazar stratejilerine bagh olarak
kalite, maliyet ve fiyat kontroliinii saglayacak sekilde uygulama stratejilerinin
hazirlanmas: ile ilgilidir. Sistem sorumlulugu, pazarlama ve teknik hizmetlerden
tiretime kadar isletmede yo6netsel ve operasyonel diizeyde belirli bir kalite ve kalite
maliyet olusumunu saglayacak yekilde kalite sistemine iglerlik kazandirilmasi, teknik
sorumluluk ise {iretim silireg¢ ve operasyonlarinda dnceden belirlenmis kalite
kriterlerine uygunlufun saglanmasi amaci ile yapilan kontrollerle ilgilidir.
(Peskircioglu, 1997)

Yiiksek kaliteyi saglamada, tiretim prosesiyle birlikte tiim faaliyetleri igine alan
kalite glivence sistemine isletmeler gerekli ilgiyi her asamada gostermelidirler.

Boylece TKY sistemine ulagmalarindaki gerek sartlardan ilki saglanmig olacaktir.
4.2 I1SO 9000 Standartlar

Kalite sistemleri igin standartlar, ilk kez Uluslar arasi Standartlagma Organizasyonu
— International Organization for Standardization (ISO) 9000 tarafindan giindeme
getirilmemigtir. ISO 9000 Kalite Yo6netimi ve Kalite Giivencesi Standartlar’’nmn
temeli 1963 yilinda Amerika Birlesik Devletleri’'nde savunma teknolojisindeki
yiiksek kalite istemleri nedeni ile hazirlanan MIL-Q 9858’¢ dayanir. Nedeni, bitmig
liriiniin muayeneye tabii tutulmasimn yerine firetim sisteminin muayeneye gerek
birakmayacak sekilde glivenceye alinmasi esasina dayanir. 1968 yilinda da MIL-Q-
9858’in yerini, Amerika Birlesik Devletleri’nde NATO igin hazirlanan ve tiim
NATO iiyesi iilkelerde askeri kalite glivence standard: olarak kabul edilip yiiriirliige
giren AQAP (Allied Quality Assurance Publication — Miittefikler Kalite Glivence
Yayinlan) standartlar almigtir.

Savunma sanayiinden sonra kalitede sistem yaklagimi, enerji sekt6riinde de kendisini
gostermis ve ABD’nde 1970 yilinda 10 CFR 50, App. B ( Quality Assurance Criteria
For Nuclear Power Plants And Fuel Processing Plants — Niikleer ve Sivi Yakith
Enerji Santralleri Igin Kalite Giivence Kriterleri), 1971°de ANSI N 45.2 (Quality
'Assurance Programme Requirements For Nucleer Plants — Niikleer Tesisler I¢in
Kalite Giivence Program Gereklilikleri) ve 1973°de ASME III NCA 4000 (Quality
Assurance — Kalite Giivence) standartlari yaymlanmugtir. Ayrica 1978’de bu
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standartlari, Uluslararasi Atom Enerjisi Santralleri igin kalite giivencesi (Quality

Assurance For Nucleer Power Plants) standartlar1 izlemistir.

Ingiltere’de 1977 yilinda Sir Frederick Warner, “Miihendislik' Endiistrilerinde
Standartlar ve Spesifikasyonlar” adli incelemesinde imalatgilarin kalite ydnetimi
standartlarinin yalmzca miigterileri tarafindan degil bagimsiz iigiincii kisi (third
party) belgelendirme kuruluglan ile degerlendirilebilmeleri konusuna igaret etmistir.
Ingiltere’de 6nemli ve gergekten ileri gortsli olarak nitelendirilebilecek BS 5750
Kalite Sistemleri Standardi, Sir Frederick Wagner’in anilan ¢alismasindan hareketle
olusturuldu. BS 5750°nin 6nceki standartlardan farki, 6nerilerden ¢ok, gereklilikleri
belirtiyor olmastydi. Bu arada ulusal diizeyde kalite sistem standartlarina gegig 1978-
79°da CSA Z 299.1-4 ile Kanada’da, 1979°da ANSI Z — 1.15 (taslak) ile ABD’de
gerceklesti.

Uluslar arasi ticari iligkilerin giderek artmasi ve daha da karmagiklagsmasi ISO
tarafindan 1987 yilinda ISO 9000 Kalite Yonetimi ve Kalite Giivencesi
Standartlari’’nin yayinlanmasina yol agti. ISO 9000 serisi ISO iyesi iilkelerin
katilimu ile olugturulan teknik komite (ISO / TC 176) tarafindan gelistirilmigtir. Bu
teknik komiteye bes ISO fiiyesi iilke temsilcileri (ABD, Kanada, Ingiltere, Almanya,
Fransa) aktif olarak katilmis ve diger liye iilkelerin gériisleri alinmak suretiyle
standart hazirlama siirecine katilmalar1 saglanmigtir. Bu seri daha sonra CEN
(Comité Européen de Normalisation — Avrupa Standartlar Komitesi) tarafindan 1988
yiinda EN 29000 olarak yayinlandi. Giinlimiizde Avrupa, ABD ve Japonya dahil
diinyamin hemen tiim iilkelerinde gegerli genel amagh kalite giivencesi standardi
olan ISO 9000’1 degisik kodlar ile, ilgili iilkeler kendi dillerine gevirerek, Ingilizcesi
ile birlikte yayinlamiglardir. ( Almanya’da DIN ISO 9000, Fransa’da NF X50 131 —
133 ve digerleri.) Ulkemizde ise TSE, 6nce 1987°de TS — ISO 9000 serisi olarak
yayinladi. Bu arada ¢alismalarim stirdiiren teknik komite Aralik 1994°de 1SO. 9001 /
9002 ve 9003’1t DIS ( Draft International Standart — Uluslar aras1 Taslak Standart)
olarak yeniden yayinladi. Bozkurt, Odaman (1997)

Sekil 4-2’de de isletmelerde kurulacak olan kalite glivence sistemi ii;in bir model
niteligi tagiyan ISO 9000°in gelisimine etki eden standartlar gosterilmektedir.
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' QA For Nucleer Plarits (1978) .,
| “ASME I NCA 4000 (1973): .- .~ -
- ANSIN452(1971). . -
- CFR50,APP.B(1970) ~ . .~
| BS:5179~Parts 1,2,3.(1974) -

Sekil 4 —2 ISO 9000°nin gelisimine etki eden standartlar

ISO 9000, isletmenin kosullarina uygun bir kalite giivence sistemi gelistirilmesinde
ve / veya bir bagka organizasyonun kalite giivence sisteminin degerlendirilmesinde
esas olarak kullanilabilecek bir modeldir. Bu modele uygunluk ise bir isletme i¢in
birgok endiistrilesmis tilkede kabul edilmis olan uluslar aras1 bir standarda uygun bir
kalite giivence sistemine sahip olmak anlamina gelecektir. Model uygulandiginda,
kalitenin y6netilmesi i¢in araglar temin eden bir y6netim sisteminin gerekliliklerini
tammlar. Diger yandan model, uygulandigi isletmeye islem maliyetlerinin
azaltilmasi, yoOnetim kontroliinlin ve organizasyonun toplam etkinliginin
iyilestirilmesi, daha iyi {irfin tasarimui yapilmasi, hurda / yeniden igleme ve miisteri
sikayetlerinde azalma, verimlilikte iyilesme, ig¢i — igveren iligkilerinde tiretimdeki
dzirbogazlarm kaldirilmas1 ve i ortamindaki stresin azaltilmasi sonucu iyilesmeler
yapilmasi, sirketin kalite kiiltlirlintin iyilestirilmesi ile ¢alisanlarda daha g¢ok is
tatmini ve kalite bilincinin yaratilmasi, miisterilere karsi igletmenin giiveninin
artinlmas1 ve dig satimda bagarihi olmak i¢in gerekli olan sirket imaj ve itibarinin
iyilestirilmesi firsatim verir.

ISO 9000 standartlar serisi kalite giivence sisteminin gelismesini engelleyici degil
yalmzca sistem kurulmasi igin asgari gartlan belirleyen bir kilavuzdur. ISO 9000
serisindeki 6nemli standartlar Sekil 4-3’de gosterilmistir.
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X Sﬁzlesmeﬁ o
- Durumlar igin

Sekil 4 —3 Onemli ISO 9000 Standartlar
ISO 9000 Standartlar Serisi toplu olarak asagida siralanmigtir:
o ISO 8402 (TS 9005) : 1987 - Kalite Sozliigii

e TS -1ISO 9000 — 1 : 1994 — Kalite Yonetimi ve Kalite Giivence Standartlan —

Béliim 1 : Segme ve Kullanma Kilavuzu

e SO/ CD 9000 — 2: 1995 - Kalite Yonetimi ve Kalite Giivence Standartlarn -
Bolim 2 : ISO 9001, ISO 9002 VE ISO 9003’iin Uygulanmas1 I¢in Genel

Kilavuz

e ISO 9000 — 3 : 1993 — Kalite Yo6netimi ve Kalite Giivence Standartlan —
Béliim 3 : ISO 9000’in Yazilim Geligtirme, Temini ve Bakimina Uygulanmasi
I¢in Kalavuzlar (flk olarak 1991 yilinda yaywland, 1993 yilinda ise diizeltilerek
yeniden yayinlandi.)

e ISO 9000 — 4 : 1993 - Kalite Yonetimi ve Kalite Giivence Standartlan -
Béliim 4 : Giivenilirlik Programu i¢in Kilavuz

e TS-ISO 9001 : 1994 — Kalite Sistemleri — Tasarim/Gelistirme, Uretim, Tesis ve
Hizmette Kalite Giivence Modeli ( Belgelendirmeye esas standartlardan
birisidir. Ilk olarak 1987 de yayinland:, daha sonra revize edilerek 1994 sonunda



Taslak Uluslar Aras1 Standart — Draft International Standard — olarak
yayinland.)

TS — ISO 9002 : 1994 - Kalite Sistemleri — Uretim, Tesis ve Hizmette Kalite
Giivence Modeli ( Belgelendirmeye esas standartlardan birisidir. Ik olarak
1987°de yaymnlandi, daha sonra revize edilerek 1994 sonunda Taslak
Uluslararas: Standart — Draft International Standard — olarak yaymland.)

TS — ISO 9003 : 1994 - Kalite Sistemleri — Son Muayene ve Deneyde Kalite
Giivence Modeli ( Belgelendirmeye esas standartlardan birisidir. Ik olarak
1987°de yaywnlandi, daha sonra revize edilerek 1994 sonunda Taslak
Uluslararas: Standart — Draft International Standard — olarak yaymlandi.)

TS — ISO 9004 — 1 : 1994 — Kalite Yonetimi ve Kalite Sistemi Unsurlann —
Boliim 1 : Kilavuz ( [lk olarak 1987 de yaymland:.)

TS — ISO 9004 — 2 : 1994 — Kalite Yo6netimi ve Kalite Sistemi Unsurlan —

Béliim 2 : Hizmetler I¢in Kilavuz

TS — ISO 9004 — 3 : 1993 — Kalite Yo6netimi ve Kalite Sistemi Unsurlarn —
Boliim 3 : Proses Edilmis Malzemeler I¢in Kilavuz ( Nisan 1992°de taslak

uluslar aras: standart olarak yaynlandi.)

ISO 9004 — 4 : 1993 — Kalite Y6netimi ve Kalite Sistemi Unsurlar1 — Boliim 4 :
Kalite Iyilestirme I¢in Kilavuz ( Mart 1992°de taslak uwluslar arasi standart

olarak yayinlandi.)

ISO / CD 9004 — 6 : 1995 — Kalite Yonetimi ve Kalite Sistemi Unsurlar —
Béliim 6 : Proje Yoénetiminde Kalite Igin Kilavuz. Kalite Ekonomisi.

ISO 10005 : 1995 — Kalite Yo6netimi — Kalite Planlan I¢in Kilavuz (Ekim
1991°de Komite Taslag, — Committee Draft - 1994°de taslak uluslar aras:
standart olarak yayinland.)

TS — ISO 10011 - 1 : 1990 — Kalite Sistem Denetimi i¢in Kilavuz — Béliim 1 :
Denetim
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e TS -ISO 10011 - 2 : 1991- Kalite Sistem Denetimi I¢in Kilavuz — Béliim 2 :
Kalite Sistem Denetgileri igin Nitelik Kriterleri

e TS —ISO 10011 - 3 : 1991- Kalite Sistem Denetimi i¢in Kilavuz — Béliim 2 :
Denetim Programlarinin Yo6netimi

e ISO 10012 - 1 : 1993 — Olgme Ekipmam I¢in Kalite Giivence Gereklilikleri —
Béliim 1 : Olgme Ekipmani Igin Metrolojik Konfirmasyon Sistemi ( Ik olarak
Ocak 1992°de yaywnlandi, daha sonra Mayis 1993°te diizeltilerek yeniden
yaywmland.)

e SO 10013 - 1 : 1995 — Kalite El Kitab1 Gelistirme Kilavuzu ( flk olarak Aralik
1991 °'de yayinland, daha sonra Mayis 1995 'te diizeltilerek yeniden yaynland,.)

o [EC 300 — 2 : 1998 — Giivenilirlik Programi Yo6netimi — Bolim 2 — Giivenilirlik
Programi Unsurlan ve Odevleri

Kalite giivence sistemi kurmak isteyen isletmeler kendi fonksiyonlarina uygun olan
modelden herhangi birisini, bir bagka anlatimla ISO 900i — 9002 - 9003’1 izleyerek
sistemlerini gelistirebilirler. Simdi bu standartlar kisaca agiklanacak ve ISO 14000
Cevre Koruma Standardina da deginilecektir.

4.2.1 ISO 9001 Kalite Giivence Standardi

ISO 9001, bir isletmenin tasarim / gelistirme, imalat veya tesis kurma ile ilgili
gerekliliklerini tanimlar. Burada yer alan kalite sistem unsurlarindan bir ya da daha
¢ogu isletmenin fonksiyonlar arasinda yer almiyorsa, bu durum kalite el kitabinda
belirtilmelidir. 9001, hizmet organizasyonlar i¢in de uygulanabilir 5zellige sahiptir.
Standart, isletmenin biiyiikliigtine degil, fonksiyonuna baghdir. Uriin tasarmm ve
satig sonras1 hizmet islevi olan beyaz esya ya da otomobil iiretimi yapan isletmeler
ISO 9001°e gore belgelenebilir.

ISO 9001, agagidaki yirmi kalite sistem unsurunu kapsar:
1. Yonetimin Sorumlulugu

2. Dokiimante Edilmig Kalite Sistemi
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10.

11.

12.

13.

14

15.
16.
17.
18.
19.
20.

ISO 9001°de yer alan kalite sistem unsurlar bir igletme i¢in asgari diizeydeki kalite
sistem gerekliliklerini karsilar. Kurulacak sistem Oncelikle 9001 gerekliliklerini
karsilamali daha sonra gerekiyorsa ek unsurlar sisteme monte edilebilmelidir. Bu

sistem, imalat sektoriiniin yaminda ¢ok rahat hizmet sektériine de uygulanabilir.

Sézlesmenin Incelenmesi

Tasarim Kontrolii

Dokiiman ve Veri Kontrolii

Satinalma

Miisterinin Temin Ettigi Uriiniin Kontrolii

Uriin Tammlama ve Izlenebilirligi

Siire¢ Kontrolii

Muayene ve Test

Muayene, Olgme ve Test Ekipmanimn Kontrolii
Muayene ve Test Yapisi

Uygun Olmayan Urliniin Kontrolii

. Diizeltici ve Onleyici Calismalar

Tasarim, Depolama, Ambalajlama, Koruma ve Sevkiyat
Kalite Kayitlarinin Kontroli

Au&it (I¢ Kalite Denetimleri)

Egitim

Servis

Istatistiksel Teknikler
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4.2.2 1S0 9002 Kalite Giivence Standarda

Ozellikle daha 6nceden olusturulmus ve onaylanmis tasarimlar dogrultusunda imalat
yapan igletmeler i¢in uygundur. ISO 9002, ISO 9001°’deki bir madde hari¢ hepsini
kapsar. Urlin gelistirme fonksiyonu olmayan herhangi bir imalat¢1 ya da nakliye,
ambalajlama, dagitim ve tagima gibi igler yapan hizmet firmalan kalite sistemlerini
eger belgelendirmek istiyorlarsa bu standarda goére gelistirebilirler.

Sozlesmeli durumlarda, tedarik¢inin tesis edilmis bir tasarima uygun {rlin temini
konusundaki yeterliliginin g&sterilmesi gereken durumlarda kullanilan kalite sistem
sartlarimi belirtir. Belirlenen bu sartlar, tiretimden servise kadar biitiin asamalarda
Oncelikle uygunsuzluklarin 6nlenerek miisteri memnuniyetinin saglanmasi amacina
yOneliktir. Bu standart; iriin i¢in belirlenen sartlarin, tesis edilmis bir tasanim veya
" 6zellik terimleri ile verildigi durumlarda ve firiin uygunluguna giivenin tedarikginin
iretim, tesis ve servis asamalarinda yeterliliini gostermesi ile saglanabildigi
durumlarda gegerlidir.

4.2.3 1S0O 9003 Kalite Giivence Standard

Siireglerin ¢ok basit oldugu ve iiriin kalitesinin nihai {iriin tizerinde yapilan muayene
ve testlerle belirlendigi isletmeler i¢in uygulanabilir. Ornegin, isletme bitmis yan
mamulleri alarak bunlar1 miisterisinin tasartmi dogrultusunda monte ediyorsa bu
durumda ISO 9003 en uygun kalite giivence sistem standard: olacaktir.

Bu standart, tedarik¢inin son muayene ve deneyler sirasinda herhangi bir iiriin
uygunsuzlugu hakkinda yapacagi islemlere dair kontrol ve tespit yetenegini
gostermekte kullamlan kalite sistem sartlarim belirtmektedir. Bu standart, iiriiniin
belirlenmis sartlara uygunlugunun yeterli giivenirlikte gés:cerilebilmesi i¢in belirli
tedarikgilerin bitmig {irlin Gzerinde muayene ve deney yapma yeteneklerinin
tatminkar bir sekilde gosterilebildigi durumlarda uygulanabilir.

Her standarttaki gereklilik sayis1 farkli olmakla birlikte hepsinde agagidaki unsurlar
yer alir.

e Kalite YOnetim Sistemi Prensipleri

O
S
;
|




- o  Gerekliliklerinin Kargilanmasi

o Dis Faktorler Uzerinde Kontrol Saglama
e I¢ Faktérler Uzerinde Kontrol Saglama

e Uygunlugun Gosterilmesi

¢ Uriin / Hizmet Kalitesinin Korunmas:

o Egitim

4.2.4 ISO 14000 Cevre Yonetim Standard:

ISO 14000 Cevre Yonetim Standardi, hem siirdiiriilebilir kalkinmayi, hem yesil
tilketici ve hem de yasal gevre mevzuatina uyum kosullarim1 en uygun sekilde

birlestiren ve problemleri optimum ¢6ziime ulastiran bir kalite sistemi standardidur.

ISO 14000 serisi olarak adlandmlan g¢evre standardi, igletme i¢in asagidaki

unsurlarin yerine getirilmesini bekler:
e (Cevreyi korumaya yonelik beklentilerin yerine getirilmesi

e Uretim ve {iriinlerin ¢evre iizerindeki etkilerinin belirlenerek bunlara ait olumsuz

yOnlerin giderilmesinin giivenceye alinmasi
e Cevre yOnetiminin bir uluslararas: ilgi odag: haline getirilmesi
e Her tiirlii endiistriyel etkinlikte ¢evre etkeninin dikkate alinmasi

Neticede, ISO 14000 standard1 uluslararas1 boyutta ¢evresel {iriinlerin 6zelliklerini
agtk¢a ortaya koymaktadir. Uriinlerin ¢evre dostu olup olmadiklarimn kanitlanmas:
uluslararas: iiretime etki edebilecek bir husustur. Bu da dolayisiyla {irliniin direk
pazarlama siireciyle ilgilidir. Bunun igin kullamlan tek 6lgtit ise ISO 14000
Standardidir. Bu standardin biitiin gerek ve sartlar1 herhangi bir gevre yodnetim
sistemiyle biitiinlestirilebilecek sekilde gelistirilmigtir. Standardin uygulama
derecesi; isletmenin ¢evre politikasi, faaliyetlerinin mahiyeti ve ¢aligma sartlarina
baglidur.
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4.2.5 Diger Kalite Giivence Sistemleri (AQAP - Allied Quality Assurance
Publication — Miittefik Kalite Giivence Yaymnlar)

AQAP, Amerika Birlesik Devletlerinde NATO iiyesi iilkeler i¢in hazirlanan askeri
kalite gilivence standartlandir. Urlin ve hizmetlerin sézlesme sartlarina uymasm
saglamak ve bu konuda objektif delil techiz etmek i¢in siparis alan firmalar
tarafindan tasarlanacak, kurulacak ve idame ettirilecek olan kalite glivence sisteminin
biitlin unsurlarim tamimlamak ve bu hususlarda uyulmas: gereken esaslar belirlemek

iizere hazirlanmugtir.

Siparis alan firma, s6zlesmenin kalite ile ilgili isteklerini kapsadigini ve organize bir
yaklagim ile bu isteklerin karsilanacagim gésterecektir. NATO’nun belirledigi on bes
AQAP standard: vardir ve daha sonra bunlara yenileri eklenmigtir. Ayrica NATO
gereklerini igine alan AQAP — 1 Standardi, endiistriyel kalite giivence sistemi
biinyesinde organizasyonla baslayip yer tahsisine kadar on yedi maddeyi

igermektedir.

Sartname, rehber ve agiklama tipi dokiimanlar olarak gruplandirilan AQAP’larin
Tiirkiye’deki uygulama tarihi ise MSB tarafindan NATO’ya bildirilen 1 Nisan 1988
yihidir. Tiirkiye’de AQAP’larin kapsamlar degistirilmeden kullamlmaktadir.

4.3 Kalite Giivence Sistemi Kurma Siireci
Giiniimiizde isletmeler i¢in kalite giivence sistemi kurulmasi;

e Uretimde, verimlilikte, yonetimin kalitesinde, temizlik ile diizende ve iiretilen is
ya da hizmetin kalitesinde tyilestirme,

e Yeniden igleme, hurda, fire oranlarinda azalma,
e Caliganlarin moral ve iletisiminde iyilestirme,
e Miisteri — tedarikei iligkilerinde iyilesmelerin

saglanmas: igin bir zorunluluk olmustur. Isletmeler i¢in amag, dncelikli olarak kendi
islevlerine uygun bir kalite giivencesi sistemi kurmak olmalidir. isteyen isletmeler
daha sonra kendilerini akredite edilmis igletmelere belgelendirebilirler.
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"Bir isletmenin ISO 9000 standartlarina uygunluk belgesini almak istemelerinin

_nedenleri ise;

e Miisterilerin belgelendirilmis olmay1 ihaleye katilmak igin bir 6n kosul olarak
kabul etmeleri,

e [sletmenin kalite sistemini, ISO 9000 serisine uygunlugunu dogrulamak istemesi,
e Pazarlama kosullarinda avantaj saglayacak olmasi,
e Yasal olarak zorlayici nedenlerdir.

Isletmeler igin ana hedef toplam kalite olmalidir, ISO 9000’e uygun bir kalite

glivence sistemi kurmak, bu hedefe ulagsmada Onemli bir agama olarak
degerlendirilmelidir.

Isletmelerde kalite giivence sistemi kurulmasindaki en 6nemli konu yd&netimin
istekliligi ve destegidir. Oncelikle yénetim, kalite giivence sistemi kurulmastmn
gereklilifine inanmali ve sistemden beklenen yararlarin neler oldugu c¢alisanlarina
aktarabilmelidir. Bu amagla igletmenin iist diizey y6netimi, uzman igletmelerden ya
da literatiir inceleme yoluyla agagidaki konularda bilgi edinmelidir:

o Kalite ile ilgili temel kavramlar

e Kalite giivence sistem gereklilikleri
e ISO 9000 standartlar serisi

e Kalite sisteminin dokiimantasyonu
e Kalite sisteminin i¢ denetimi

e Kalite ekonomisi

o Istatistiksel siire¢ kontrolii

e Toplam kalite yonetimi

e Siireg iyileéﬁrmede kullamlan arag ve teknikler
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4.4 Kalite Sistem Dokiimantasyonu

Dokiiman, herhangi bir seyin orijinal ve / veya resmi geklini iceren ve gerektiginde
kamt ya da bilgi olarak kullamlabilecek yazﬂlA ya da basih belge olarak
tanimlanmaktadir. Dokiiman bir organizasyonun yazili ya da grafiksel prosediirleri,
politikalar1 ya da talimatlandir. Dokiimanlar bir organizasyonun yapmay planladig:
seyleri, nasil bagarilacagint ve isgérenlere iglerini nasil yapacaklarim agiklar. Bir
isletme igin dokiimanlar nasil ¢aligilacagim gés;teren kilavuz, agiklama ve talimatlar
kiimesidir. Bozkurt, Odaman (1998)

Dokiimantasyon ise dokiimanin ve referanslarin temin edilmesi ya da referanslarin ya

da kayitlarin desteklenmesidir.

ISO 9000°de sik¢a “dokumanted procedures — dokiimante edilmis prosediirler”
sozciikleri kullamilmigtir. Dokiimantasyon kalite giivence sistemi kurma
¢aligmalarimin en ¢ok zaman alan boliimiidiir, ancak is akiglarinin gereken detayda
hazirlanmasi ile bu siire 6nemli oranlarda kisaltilabilir. Sistem dokiimantasyonunun
ISO 10013 Kalite El Kitabir Hazirlama Kilavuzunda (ISO 10013 Guidelines For
Developing Quality Manuals) $ekil 4-4’de gosterilen boliimlerden olugmas:
6ngoriilmektedir.

Dokiiman Igerikleri

Kalite sistemini, politikasini,
amaglarini uygulanabilir
standarda gore agiklar.

uygulanmasi igin
gereksinim duyulan
fonksiyonel birimlerin
faaliyetlerini agiklar.

ite Dokiimanlan :
(Is Talim atlary; formiar, raporlar vb ;
o (Dﬁzey €y

Sekil 4 — 4 Tipik kalite sistem dokiiman siralamasi
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4.4.1 Prosediirler

Dokiimantasyon olusturulurken 6nce sistem prosediirleri ve destek dokiimantasyon,
sonra ise kalite el kitab1 hazirlanmalidir. Yonetsel diizeydeki islerin tarif edildigi
dokiimanlar olan prosediirlerin ve operasyonel diizeydeki islerin tarif edildigi destek
dokiimanlarin sayilar1 ve konulan daha Onceden hazirlanmig olan is akiginin
incelenmesiyle belirlenir ve prosediirler ISO 10013 de verilen formata uygun olarak
hazirlanir.

Prosediir, herhangi bir seyin yapilma yolu, farkli adimlardan olusan bir eylem ya da
bir igletmedeki faaliyetlerin yonetilmesi i¢in olusturulan formlar ya da y6ntemler
kiimesidir.

Prosediirler kalitenin ger¢ek gdstergesidir ve herhangi bir kalite giivence sisteminin
olmazsa olmaz (sine qua non) pargasidir. Bozkurt, Odaman (1998)

Bir prosediiriin amaci, uygulayan ve inceleyen kigiyi kontrol edilmesi gereken
faaliyetin yapis1 hakkinda agik ve anlasilir bir sekilde y6nlendirmektir. Prosediirlerde
bir faaliyetin nasil, ne zaman, nerede ve kim tarafindan yapilmakta oldugu ve diger
faaliyetlerle ilgisinin nerelerde oldugu sorularina yamit verilir. Bu nedenle
prosediirleri yazarken basit sozciikler kullamlmali ve pasif ciimle kurmaktan
kagimlmalidir. Prosediirli yazarken yazicimn, siirekli olarak kendisini okuyucunun
yerine koymas1 gereklidir. Okuyucu ya da denet¢i bir talimati degerlendirirken
sorunlarla veya belli bir noktay1 ararken giicliiklerle karsilagirsa, prosediir amacina
ulagsmams olacaktir. Béyle bir durumda, hem okuyucu hem de yazici zaman yitirmis
olacaktir. Noktalama, etkili ve agik bir prosediir yazmada 6nemli bir diger konudur.
Uzun ciimlelerin genellikle anlagilmasi zordur ve okuyucuda kangikliga yol agabilir.
Ciimle ve paragraflar miimkiin oldugu &l¢lide kisa olmalidir. Bir ciimle bir eylemi,
bir paragraf ise bir konuyu anlatmalidir.

Prosediirler, genis zaman kipi kullanilarak yazilmalidir. S6zciikler birden ¢ok anlami
cagrigtrmamali ve okuyucuyu yorum yapmaya zorlamamalidir. Kisaltmalar
kullamldiginda mutlaka referansiar boliimiinde tanimlanmalidar.

Her destek dokiiman mutlaka prosediirlerle refere edilmelidir.
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4.4.2 Kalite El Kitab1

TS — ISO 9004 Madde 5.3.2°de Kalite El Kitab ile ilgili olarak su agiklama yer
almaktadir:

“Bir kalite sisteminin olusturulmas1 ve wuygulanmasinda kullamlan temel
dokiimanlardan birisi de Kalite El Kitabi’dir. Kalite El Kitabimn ilk amac, sistemin
uygulanmas1 ve bunun sirekliliginde kalici referans olarak hizmet ederken kalite
yOnetim sisteminin yeterli tammimn yapimasim temin etmektir. Kalite El Kitabt
kapsaminda degisiklikler, tadilatlar, revizyon veya ekler yapmak icin yontemler
gelistirilmelidir.”

TS —ISO 9002 Madde 4.2.1- Genel’de ise séyle agiklanmaktadir:

“Tedarikgi, tiriiniin belirlenmis gerekliliklerine uygunlugunu saglamada bir amag
olarak kalite sistemi kurarak, dokiimante edecek ve sisteme uygun ¢alismasw
saglayacaktir. Tedarikgi, bu standardin gerekliliklerini iceren bir Kalite El Kitab
hazirlayacaktir. Kalite El Kitabi, kalite sistem prosediirlerini icerecek ya da onlara
refere edeceltir. Ayrica sistemde kullamilan dokiimantasyon yapisim da
agiklayacaktir.” Bozkurt, Odaman (1998)

Organizasyon yapist Sekil 4-5°te gosterilen Kalite El Kitabimin, bir standart
gerekliligi olarak hazirlanmasimin yaninda asagida agiklanan bazi Snemli amaglar1 da
vardwr: (ISO 10013 : 1995)

¢ Organizasyon kalite politikasi, prosediirleri ve sistem gereklilikleri iletilir.
e Uygulanan etkili bir kalite sistemi agiklanir. |

e Geligmis kontrol uygulamalar: saglar ve giivence faaliyetlerini kolaylagtirir.
e Kalite sisteminin denetimi i¢in dokiimante edilmis esaslar1 temin eder.

e Degisen ve gelisen kosullar kargisinda Kkalite sistemi ve gerekliliklerinin

stirekliligini saglar.

e Kuruluy dist amaglar i¢in (6rnegin; ISO 9001,9002 ya da 9003’¢ uygunlugun
gosterilmesi) kalite sistemini tanitir.
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e Sozlesmeli durumlarda kalite sisteminin kalite gereklilikleri ile uygunlugunu

gosterir.

e El Kitab: i gorenlerin slirekli olarak kalite programindaki sorumluluklarinmin

- bilincinde olmasin1 saglayan ¢ok yararli bir yéntem aracidir.
e Cok uygun bir egitim doktimanmidir.
e ise yeni alinan personele verilen egitim ve igletmeye uyum siiresini kisaltir.

e Geregi gibi yazilan bir El Kitab: isletmenin pazarlama fonksiyonu bakimindan
¢ok yararh bir ara¢ olarak kullanilabilir.

“Ne”

“Nasil”
| Prosedir 1 || Prosediir2 [ Prosediir3 | =" Prosedir Nl

Sekil 4 — 5 Kalite El Kitab: organizasyon semasi

Kalite giivence sistemi kuran ve uygulayan herhangi bir isletme, potansiyel
miigterilerin tedarik¢i firma listesine girebilmek ve sistemin etkili bir sekilde
uygulandigimi kamitlayabilmek i¢in, Kalite El Kitabi’'min Kontrolsiiz Kopyasi’m
kendilerine iletmelidir. Ancak bu sekilde miisteriler o isletmenin varhgindan
haberdar olabileceklerdir.

Kalite El Kitabi, bir igletmenin “Kalite Vitrini” olarak da tamimlanabilir. Herhangi
bir magazaya alig-veris igin gelen bir miigteri, 6ncelikle vitrine bakar, vitrinden
tatmin olursa magazaya girer ve istedigi lirlinli daha yakindan inceleyerek alig-verisg
iglemini sonlandirir. Bir isletmenin Kalite El Kitabinda mevcut ve potansiyel
milgteriler igin kullanima uygunluk kriterini karsilayacak yontemler agiklamr ve
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boylece miisteri isletmenin Kalite El Kitabim inceledikten sonra isletmenin
denetimini yaparak kaliteye olan baghlifimi ve uygulamalarm dogrular. Bu
baglamda Kalite El Kitab: bir isletmenin kalite giivence altina almak i¢in kullandi1
yontemleri genel olarak agiklar. Bir bagka anlatimla, bir Kalite El Kitabi’nda kaliteyi
giivence altina almak igin “ne” yapilmast gerektigi agiklamr. Ilgili faaliyetlerin
yapildig1 yerlerde olmas1 gereken detayh prosediirlerde ise kaliteyi giivence altina
almak i¢in “ne” yapilmasi gerektifine ek olarak o faaliyetin “kim” tarafindan,

9 <6

“nasil”, “ne zaman”, “nerede” ve miimkiinse “ni¢in” yapildig1 agiklanir.

Kalite El Kitabi, prosediirler ve diger destek dokiimanlar igletmenin resmi
dokiimanlar: haline gelmeden 6nce taslaklar halinde hazirlanir, gerekli inceleme ve
diizeltmeler yapildiktan sonra onaylanarak yiiriirliige girer. Kalite sistem
dokiimantasyonu farkli sekil, kapsam ve amaglan olan dokiimanlardan olusmakla
birlikte bir biitiin olugturur ve bu nedenle kismi uygulama s6z konusu degildir.

4.4.3 Kalite Sisteminin i¢sel Denetimi (Audit)

Kalite sistem dokiimantasyonunun tamamlanmasi ve yiiriirliife girmesini izleyen
yaklagik ilk {i¢ aymn sonunda, sistemin isleyisine iligkin bilgileri almak ve
belgelendirme bagvurusundan dnce olabilecek uygunsuzluklar belirleyerek gidermek
amaci ile kalite sisteminin igsel denetimi yapilir. Bu denetim kalite sistem
dokiimantasyonu i¢inde yer alan “Kalite Sisteminin Igsel Denetim Prosediirii”
uyarinca gerceklestirilir.

Isletmede tiriin/hizmet kalitesini etkileyen islerin yapildig1 her fonksiyonel boliimden
segilen personel, kalite sisteminin i¢ denetimi konusunda egitilmelidir. Orta Slgekli
isletmelerde denetgiler denetlenen béliimiin disinda ¢alisan personelden segilmelidir.
Kiigiik olgekli isletmelerde ise bu faaliyet tiretimden bagimsiz olabilecegi igletme
sahibi tarafindan gergeklestirilir ya da bu konuda uzman dis isletmelerden hizmet
satin alunir.

Tetkiki yapan denetgilerin asagida siralanan adimlan g6z 6niinde bulundurmalan
gerekir. Bunlar;

e Hangi subelerde, ne zaman tetkik yapilacak?
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e Subelerde tetkiki kimler yapacak?
e Tetkiklerde neler sorulacak? (Bir soru paketinin hazirlanmasi) -
e Tetkik uygulamasi nasil olacak?

e Sonugta raporun hazirlanmas: (Genel Miidiire, tetkik edilen yere ve denetgiye

olmak tizere ii¢ niisha hazirlanir.)

Audit, kalite sisteminin iyilestirilmesi, varsa aksakliklarin giderilmesi igin bir destek
arac1 ve denetim mekanizmasidir. Kurulan sistemin arzu edilen 6lgiide ¢alismasim
saglar. Sonugcta, kendimizi giivenli ve rekabet ortaminda yeterli grmemize yardimet

olur.
4.5 Belgelendirme Siireci

Her alanda kiiresellesmenin yasandig: giinlimiizde ticaret islemlerinin
karmagiklasmasi, giimritk duvarlarinin kalkmasi nedeniyle biiyiikk ve acimasiz bir
rekabet ortaminin dogmasi, teknolojik degisimin bas déndiiriicii bir hiza ulagmasi,
cevre faktorliniin agirhim hissettirmesi, iiriinlerde saglik ile dogal yasam ve
kullaniciya zarar vermemesi kosullarinin aranmasi, 1993 yilindan baglayarak Avrupa
Toplulugu tilkelerinde dolagima girecek her iirlinde asgari sartlarin aranmas,
miigterilerin kalite bilincinin giiclenmesi gibi. nedenlerden dolay1 ulusal ve uluslar
aras1 pazarlarda isletmelerin  birbirlerine kalite sistem denetimi yapmalar
yayginlasmis, bunun sonucunda da gerek kalite denetimi yapan, gerekse denetlenen
isletmeler igin gereksiz ¢aligmalar ve harcamalar gesitli rahatsizliklara yol agmus ve
sonugta miisteri ve tedarikgi arasinda bu denetim ve belgeleme hizmetini yiiklenen
arac1 bagimsiz kuruluslarin ortaya ¢ikmasina neden olmustur.

Isletme, kalite sistemini kurup etkili bir gekilde isletmeye basladiktan sonra bu
durumu belgelendirmek isteyebilir. Belgelendirme Kurum Hiyerargisi asagidaki
Sekil 4-6’da gosterilmigtir. Igletmelere belge verecek kuruluglarin fist organ (notified
body) tarafindan akredite edilmeleri gerekmektedir. Ingiltere’de {ist organ, United
Kingdom Assesisment Schemes (UKAS), Amerika’da Registrar Accreditation Board
(RAB — Belge Veren Kuruluslarin Akredite Edilme Durumu), Almanya’da 7G4,
Hollanda’da RVA ve Isvigre’de SCES’ dir.
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B : Kuruluslarin
Belgelendirilmesi

 Belgelendirme Kurulugy
“(Accredited, Orgaﬁizatién) g

Sekil 4 — 6 Belgelendirme Kurum Yapis:

Belgelendirme kurulusu ile ilk temas, bu kurulusun denetgilerinin yapacaklan kisa
stireli bir ziyarettir. Bu ilk temas swrasinda denetgiler, isletme ve kalite sistemi
hakkinda genel bilgiler alirlar. Gerekli formalitelerin ve bagvuru formlanmn
hazirlanmasim1 izleyen donemde belgelendirme kurulusunun denetgileri kalite
sistemini ve Kalite El Kitabi basta olmak tizere tiim dokiimantasyon sistemini inceler
ve degerlendirir. Degerlendirme sonunda varsa, belirlenen uygunsuzluklarin
giderilmesi i¢in denetlenen kurulusa belirli bir siire verilir ve bu siire sonunda
sistemin bir biitiin olarak se¢ilen ISO 9000 Kalite Giivence Modeli’ne uyumu halinde
isletme belgelendirilir.

Belgelendirme kuruluglanmin ISO 40 — Belgelendirme Kuruluglanmn Kabulii
Kilavuzu’nda yer alan ve bazlar1 asagida verilmis olan gerekliliklere uygunlugu
kanitlanmasi gerekmektedir:

e Kullanic: ve tedarik¢inin gtkarlarim dengeleyen bagimsiz bir kurulus olmal:
e Ulusal ya da uluslar aras: diizeyde hizmet verebilecek yaptya sahip olmali

e Gerekli tiim dokiimana sahip olmal:

e Agik ve net bir gekilde tammlanmig bagvuru prosediiriine sahip olmali

ISO 9000 belgesi alan bir igletme;

e Miisterilerini bu konuda bilgilendirebilmeli,
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e Tescil belgesini sergileyebilmeli,
o  Ozel olarak, yetki verildigi sekilde logoyu kullanabilmelidir.

Kilavuzda ayrica hatali kullamim, degisiklikler, belgenin askiya ya da geri alinmasi
konularna yer verilir. Gerekliliklere uygunlugu etkileyebilecek sistem degisiklikleri
belgelendirme kurulusuna duyurulmalidir. Logo’nun yanhs kullammi ve uygunlugu
stirdiirmedeki bagarisizlik kalite sistem belgesinin askiya alinmasina ya da geri

alinmasina neden olabilir.

Belgelendirme siiresince genellikle asagidaki agamalar izlenir:
e Ik bagvuru ve bagvuru iicretlerinin yatiriimast,

e Kalite sistem dokiimaninin incelenmesi,

e Denetim,

e Denetim raporunun hazirlanmasi,

e Belge diizenlenmesi,

e Belge sonras islemleridir. (Izleme Denetimleri)

4.5.1 ISO 9000 Yeter mi?

ISO 9000 uygulama siirecinde yapilabilecek en 6nemli yanlislik belgenin alinmas ile
bu siirecin sona erdigini diigtinmektir. Kutlamalar kabul edildikten hemen sonra iist
yOnetim, isletmenin ISO 9000 Kalite Sistem kogullarna uyum saglayan
Ozelliklerinin korunmasmin ve gelistirilmesinin nasil yapilacagim arastirmaya

baglamalidir.

“ISO 9000 Kalite Sistem Belgesi yeter mi?” sorusuna verilecek yamit “hgywr ”dir.
Ciinkii ISO 9000 uygulama siireci, igletmenin kalite yonetimi sisteminin siirekli
gelisme anlayigina uygun olarak ve miisterilerin degisen talep ve beklentilerine cevap
verecek sekilde daha iist bir performans diizeyine g¢ikarilmas: i¢in ¢aba sarf
edilmelidir.
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ISO 9000 Kalite Sistem Belgesi almak igletmelerin uzun vadeli planlan arasinda yer
almaz. Kalite yOnetimi sisteminin evrim siirecinde uzun vadede benimsenmesi
gereken hedef siirekli miikemmellik anlayisi ile TKY stratejisini gelistirmek .ve bunu
isletmenin biitiiniinde uygulayabilmektir.

4.6 Toplam Kalite Yonetimi ile ISO 9000 Kalite Standartlar iliskisi

Baganh bir TKY sistemine sahip igletmeler, baganlarimnin artan bir ivmeyle devamim
saglamak ve rekabet giiclerini artirabilmek i¢in zamanla etkili bir kalite giivence
sistemine ihtiya¢ duyarlar. Bu kalite giivence sistemiyle isletmeler, {iriin ya da
hizmetleriyle ilgili istekleri daha rahat yerine getirerek miisterilerine giiven temin
ederler. Bu baglamda ISO 9000 Kalite Sistemi Standartlan da, isletme kosullarina
uygun olarak kullamlabilecek bir kalite giivence modelidir.

Model uygulandifinda, TKY felsefesinin de iizerinde durdugu isletmenin islem
maliyetlerinde azalma, miigteri tatmininde istenilen seviyeye ulasma, verimlilik ve
etkinlikte artma, kalite kiiltliriinde daha gok iyilestirme ve kalite bilinci yaratma gibi
pek ¢ok konuda yararlar saglar.

ISO 9000 standartlar serisi, igletme igindeki TKY sisteminin geligmesini engelleyici
degil, yanlizca kalitenin giivence altina alinmasi i¢in asgari sartlan belirleyen bir
kilavuzdur.

TKY ve ISO 9000 Kalite Standartlarim bir arada diisiiniip biitiinlesmelerini saglamak
igletmenin gelecegi ve giicliniin artmas: i¢in olduk¢a énemlidir. Ciinkii birbirlerini
tamamlar niteliktedirler. Hatta ISO 9000’i, TKY sistemi igerisine entegre etmek
isletme i¢in zorunlu hale gelmigtir. Ancak kalite giivence standardina sahip olmakla
igin bittigi diiglincesine kapilmak ta olduk¢a yanilticidir. Hizla degisen teknolojinin
ve iletisimin akil almaz ilerleyisi, igletmelerin siirekli geligmelerini ve rakiplerinden

geri kalmamalarim sart kilar.

ISO 9000 Kalite Standartlari, isletme i¢inde kurulu olan TKY sistemini destekler ve
tamamlar. ISO 9000’in yapisi ve kapsamiyla, TKY’ne giden bir yol oldugu
diistiniilebilir.
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5. KALITE ODULLERI

5.1 Kalite Odiillerinin Geregi

Diinya ekonomilerinin biitlinlesmesi arttik¢a, rekabetin kapsam ve yogunlugu da
biylik olciide degisiyor. Basarili isletmeler, yeni yOnetim ve organizasyon
yontemlerine yoneliyorlar. Kalite, rekabet giiciinii artiran etkenler arasinda &ne
cikarken, miisterilerin mutluluguna, ¢aliganlarin katilimina ve siirekli gelisim
ilkelerine dayanan Toplam Kalite Yionetimi (TKY) anlayis1 yaygmlastyor.

TKY felsefesinin yayginlasmas: ve konuyu iyi uygulayan girketlerin deneyimlerini
diger firmalarla paylagmalann amaciyla, kalite o6diilleri verilmektedir. Kalite
odillerinin kriterleri, TKY’nin siirekli iyilestirilmesine yardimci oldugu gibi
disanidan bir goz tarafindan da sirketlerin TKY modellerinin gézden gegirilmesine
yardimci olmaktadir.

Kalite ddiilleri, firmalan sadece ciro, verimlilik, fire gostergeleri gibi tek bir yéniiyle
degil; biitlin stirecleri, hedefleri ve rekabet ortamindaki konumuna géore ele aldig: ve
biitiinse] yonetim sistemini 6l¢tiigili i¢in, iy diinyas: icinde miikemmelligi sembolize
eder hale gelmigtir.

5.2 Diinyadaki Kalite Odiilleri
Gittikge artan global rekabet, yenilenmis kalite anlayis1 ile sonuglandi ve kalite

programlarim gelistirmede birgok firmaya yol gosterdi. Bu arada; kaliteye tegvik
eden, TKY modeli ¢ok sayida ulusal ve bolgesel kalite 6diilii olugtu.
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Diinyadaki en 6nemli kalite Sdiilleri soyledir:

e Deming Odiilii, Japonya — 1951

e Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiilii (MBNQA), ABD — 1988

e Avrupa Kalite Odiilii (The European Quality Award - TEQA), Avrupa — 1992

Bugiin bunlarin disinda Kanada, Ingiltere, Polonya, Brezilya gibi birgok iilkede kalite
odiilleri olugturulmug veya olusturulma agamasindadir. Bu ddiillerin hizla ortaya
¢ikisinin arkasinda Deming Odiiliiniin 1951°den bu yana Japonya’da yarattig1 etkinin
yam sira 1988’den bu yana MBNQA’'min ABD’de yaratmasi da 6nemli rol
oynamuistir. Bu trendin devam etmesiyle de Avrupa’da, Avrupa Kalite Y&netim
Vakfi (EFQM), Avrupa Komisyonu (EC) ve Avrupa Kalite Organizasyonu’nun
birlikte organize ettigi Avrupa Kalite Odiili (TEQA) ortaya gikmistir.

ABD’de bu olgu daha da ileri boyutlara varmis ve ASQC, APQC gibi derneklerin
verdigi 6diillerin yam sira hemen hemen biitiin eyaletlerde bir kalite seferberligi
baglatilmigtir. Avrupa, odiiliinii (TEQA) ancak 1992 yilinda ortaya g¢ikarabilmis
olmasina kargin, geligtirilen &diil modeli hizla kabul gérmiis ve birgok sirkete
uygulanmaya baslanmgtir.

5.2.1 Deming Odiilii

Deming Odiilii Japon Bilimadamlan ve Miihendisleri Birligi (JUSE) tarafindan
1951°de Japonya’da kuruldu. Bu &diil, adim diinyadaki kalite hareketinin babasi
olarak taninan Amerikali istatistikgi W. Edwards Deming’den almustr. Ug
kategoriden olusur: Deming Kisisel Odiilii, Deming Uygulama Odiilii, Fabrika Igin
Kalite Kontrol Odiili.

Deming Odiilii’nlin yapis1 siire¢ analizi, istatistiksel metotlar ve kalite gemberleri
gibi prensipler ve tekniklerin uygulanmas: iizerine kuruludur. Bir firmamn
caligmalan on kritere gére degerlendirilir. Baldrige Odiilii ve EQA’dan farkli olarak
biitiin kriterlerin puanlan esit agirliktadir. Deming Odiilli, takimlan ziyaret etme,
metotlart puanlandirma, §dill téreni ve kazananlarin gelistirmis olduklan kalite
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tekniklerini yayma zorunlulugu gibi ozellikler getirdi. Baldrige ve EQA bu

6zelliklerden esinlendiler.

Baldrige ile arasindaki en biiyiik fark Deming Odiilii’niin amacindadir; istatistige
dayal kalite kontrolii igletme genelinde basariyla uygulanmmsg ve bu konuda gelecege
dair imit veren isletmeleri ddiillendirmektir. Bu nedenle Deming Odulu kriterlerinin
¢ogunda istatistiksel metotlarin uygulanmas: 6nem tagir. Hatta igletme politikas: ve
planlamasi, sonuglar, gelecekle ilgili planlar gibi Baldrige Odiilii ve EQA’da daha
genis yer tutan kriterler, 6ncelikle kalite garantisi aktiviteleri ve kalite sonuglariyla,
ozellikle de hatalarin eliminasyonuyla ilgilidir. Insan kaynaklari, miisteri
memnuniyeti gibi kriterler Deming Odiili’niin kapsam digindadir. Maliyet,
verimlilik, dagitim, giivenlik ve ortam dikkate alimir. Bu boyutlar Baldrige Odiilii ve
EQA’da, Deming Odiilii’nde oldugu kadar net bir sekilde degerlendirilmez.

Deming Odiilii kriterleri ise agagidaki Tablo 5-1’de gosterilmigtir.

Tablo 5—1 Deming Odiili kriterleri

Deming Odiilii Kriterleri

1. | Sirket planlamas: ve politikasi

2. | Organizasyon ve y6netim

3. | Kalite kontrol egitimi ve yayginligi

4. | Kalite bilgilerinin biriktirilmesi, aktarilmasi ve yararlanilmasi

5. | Analiz

6. |Standardizasyon

7. | Kontrol

8. |Kalite garantisi

9. |Etkiler

10. |Gelecekle ilgili planlar
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5.2.2 Baldrige Odiilii

Baldrige Odiilii, 1987’de kalitede mitkemmelligi yakalamak i¢in gerekenleri anlamak
ve basanli kalite stratejileri hakkinda bilgi paylagimim gergeklestirmek amaciyla
kuruldu. Her birinden en fazla iki 6diiliin verildigi su ii¢ kategoriden meydana gelir:
Imalat, hizmet ve kiigiik firmalar. Tablo 5-2’de gosterilen yedi kriter baz alinir. Bu
yedi kriterde kalite organizasyonunun insa edildigi ve Kkalite sonuglanimn elde
edildigi ve kalite sonuglarmin elde edildigi temele kidemli yénetici liderligine
dayantr. Bu yapida bilgi ve analiz, kalite planlamasi, insan kaynad: yénetimi ve siireg
yOnetimi Slgtilebilir kaliteyle sonuglamir ve igletme geneline yayilmgtir.

Tablo 5 — 2 Baldrige Odiilii kriterleri

Baldrige Odiilii Kriterleri

1. Liderlik

2. | Bilgi ve analiz

3. | Stratejik kalite planlamasi

4. | Insan kaynag gelisimi ve yonetimi

5. | Siireg kalite yonetimi

6. | Kalite ve ¢aligma sonuglan

7. | Miisteri odag1 ve memnuniyeti

Baldrige Odiilii, rekabete daha gok 6nem verir. Diger iki 6diilden farkli olarak bu
kapsamda belirli bir seviyede firmalarin 6diillendirildikleri bir kategori yer almiyor.

Baldrige Odiilii’'ndeki TKY prensiplerine goére kalite verilerinin koleksiyonu ve
analizleri yOnetim kararlan kadar tistiindiir ve de kalite ¢alismalar1 sadece hatalarin
eliminasyonu tizerinde yogunlagmamali, miisteri memnuniyetini etkileyecek yaratici
aktivitelerle kusatilmalidur.
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5.2.3 Avrupa Kalite Odiilii (The European Quality Award — EQA)

1988°deki Baldrige Odiilii’niin bagarist kargisinda, Avrupa’daki biiyiik devletlerin on
dort ¢ok uluslu dernegi bir araya gelerek Bat1 Avrupa’da TKY prensiplerini tamtma
faaliyetlerine basladilar. Bu amagla 1991°de Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi ve
Avrupa Komisyonu, kriterleri en uygun firmalara verilen EQP (The European
Quality Programme) ve en meziyetli katihmciya verilen EQA (The European Quality
Award) gibi iki tir kalite 6diliinii belirledi. EQA ve dort EQP ilk defa 1992°de

verildi.

Bati Avrupa’yla 6nemli baglantilar igerip belli bir ge¢misi olan, kamuya ait ya da
ozel, biiytik ya da kiigiik, imalat ya da hizmet ireten firmalar bu 6diil programmna
katilabiliyorlar ve hepsi segtikleri tek bir kategoride yanstyorlar.

EQA’da dikkate alinan baz kriterler, kalite y6netimini meydana getiren faktérleri
daha fazla aragtirmaya dayaniyor. Bu kriterler Tablo 5-3’de gosterilmektedir.

Tablo 5 -3 Avrupa Kalite Odiilii kriterleri

Avrupa Kalite Odiilii Kriterleri

1. Liderlik

2. | Politika ve strateji

3. | Insan yonetimi

4. | Kaynaklar

5. | Stiregler

6. | Miisteri memnuniyeti

7. | Insan memnuniyeti

8. | Toplumdaki etki

9. | Is sonuglan
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Baldrige Odiilii’'ne benzeyen kriterlere ek olarak, EQA’da ii¢ yeni kriter daha géze
carpmaktadir. Insan memnuniyeti, toplumdaki etki ve ig sonuglar:.

Insan memnuniyeti, galisanlarin organizasyon hakkinda ne hissettikleri ile ilgilidir.
Buna is giivenligi, ¢alisma ortami, y6netim bigimi, kariyer planlamas: da dahildir.
Baldrige Odiili'ndeki insan kaynagim gelistirme kriterleri ile EQA’daki insan
yonetimi kriteri benzerdir. Insan kaynagim gelistirme kriterleri daha iyi {iriin, artan
miisteri memnuniyetiyle sonuglanir. Diger tarafta EQA ¢alisanlarin memnuniyetini
kalite sisteminin bagimsiz bir bileseni ve de y6netimde miikemmellik dlgiisii olarak

ele altr.

Toplumdaki etki kriteri isletmenin toplum tarafindan nasil algilandigi, isletmenin
yasam kalitesi, ¢evreye ve global kaynaklarin korunmasi konularinda yogunlagir.
Toplumun egitiminde yer alma, spor, enerji korunumu, ekoloji gibi konularda diger
6diillerin kapsaminda olmayan kriterleri de igerir.

Is sonuglan kriteri igletmenin finansal performansi, pazardaki rekabet giiciinii ve

hissedarlarin beklentilerini kargilama yetisi ile ilgilenir.

EQA, TKY nin igerigini, bir organizasyonun sosyal ve ekolojik performans: ile ilgili
olarak, gelecege yonelik genigleterek gelistirecegi diigiiniilmektedir.

5.3 TUSIAD — Kalder Kalite Odiilii

Diinyada ve Avrupa’daki gelismelere paralel olarak, iilkemizde de kaliteye verilen
onem gittikce artmaktadir. Bu baglamda Tiirk Sanayicileri ve Isadamlant Dernegi
(TUSIAD) ile Kalite Dernegi (KalDer) yénetim kurullarmin isbirligiyle ve liyelerinin
katkilartyla olugturulan Kalite Odilii Yiirtitme Kurulu (KOYK), 1992 yilmdan
itibaren kalite §diilii faaliyetini anons etmislerdir.

Cesitli 6diil yapilanmin incelenmesi sonucu Avrupa ile biitiinlesmemize katkida
bulunabileceg@i, esnek yapisinin uygulamada yaratacagy etki g6z Oniine alinarak
Avrupa Kalite Odiili’nii esas alan bir model benimsenmistir. is diinyasinda
milkkemmellii 6zendiren bu model &dill i¢in bagvuran  kuruluslan
degerlendirmektedir.

108



TUSIAD — KalDer Kalite Odiilii, her y11 T.C. Cumhurbaskam tarafindan Diinya
Kalite Giinii'nde verilmektedir. Odiilin en 6nemli amaglarm su sekilde
vurgulayabiliriz:

o Ulkemizde kalite bilincinin yayginlastirimas:

¢ Kuruluglarimizin kaliteye y&nelik gabalarinin 6zendirilmesi

» Bagarili kalite uygulamalarinin tiim {ilke yararina sunulmasi
e Kalite dlizeyimizin uluslar aras: ortz;mda saygmnlik kazanmasi

e TKY sistemlerini kurmus olan firmalan giindeme ¢ikararak ,TKY ne olan talebin
artirilmas

TUSIAD — KalDer Kalite Odiilii Iy Modeli, Sekil 5-1°de gésterilen dokuz kriterden
olugsmaktadir. Esnek ve gelismeye agik yapis1 modelin {istiin tarafim olugturmaktadir.
Iki boliim halinde ayrilmasi hem anlagilmay1 ve yorumlamayi kolaylastirmakta, hem
de degerlendirmeyi basitlestirmektedir.

o Girdiler (Baganty1 Saglayanlar) tarafinda, yonetenlerin ve galisanlarin islerini
yapma bigimi, teknik ve araglarimi anlatan unsurlar, dolayisiyla igin nasil

yapildig1, sonuglara nasil ulagildig: sorusunun cevabi bulunur.

e Sonuglar tarafinda, girdilerdeki faaliyetler sonucunda neler elde edildigi, hangi
sonuglara ulagildig1 bulunur.

ki bloklu ayrim ve bunun getirdigi degerlendirme sistemi Is Miikemmelligi
Modeli’ni akademik bir galigma olmaktan g¢ikararak, kuruluglarin biitliniinii (tim
siireg, saha ve faaliyetlerini) temsil eder hale gelmistir. Elde edilen sonug¢larn iyi bir
sekilde analizi, hangi yaklagimlara iyilestirmeye gerek oldugunu ortaya koyacaktir.
Aym zamanda modelin ayrintili ve kogullandiric1 tamimlarla sinirlandiriimig olmast,
uygulayacak kuruluslarin kendi kosul ve gereksinimleri dogrultusunda gerekli yorum
ve degisiklikleri yapabilmelerine olanak tanimaktadir. Béylece modelin kendisi de
stirekli gozden gegirilmis olmakta ve modeli kullanan kuruluglardan,
degerlendiricilerden gelen  bilgilerle iyilestirilmesi ve giincellestirilmesi
saglanabilmektedir.

109



' 'I‘.oph'xmdalncjif
- Etkisi
- %6

< — > <
Girdiler (%50) Sonuglar (%50)

Sekil 5~ 1 Is Miikemmelligi Modeli

Modelde dokuz kriter ve yirmi iki alt kriter bulunmaktadir. Bir tarafta bes kriterden
olusan “Girdi”, difer tarafta da doért kriterden olusan “Sonu¢” kriterleri
bulunmaktadir. Bagvuran kuruluslar Sirket Yonetim Sistemi’nin nasil ¢ahistigim
“Girdi” kriterlerinin iginde anlatirlar. “Sonug¢” kriterleri ise kurulusun faaliyetleri
dolayisiyla etkilenen biitiin kesimleri ayr1 ayn ele almistir. Miigteriler “Miisterilerin
Tatmini” kriterinde, ¢alisanlar “Calisanlarin Tatmini” Kriterinde, genel olarak biitiin
toplum “Toplum Uzerindeki Etki” kriterinde, hissedarlar ile her tiirlii hak ve menfaat

sahipleri ise “Is Sonuglan”nda irdelenmektedir.

Bagvurularin degerlendirilebilmesi i¢in her kriterin yiizde olarak verilmig bir agirlig
vardir. Bu agirhiklan dikkate aldigimizda ise “Girdi” ve “Sonug” Kkriterlerinin
toplamda esit agirlikta oldugunu gérmekteyiz.

“Girdi” kriterleri kendi iclerinde esit agirlikh olan gesitli alt kriterlere aynlmstir.
Bagvuran kurulug her alt kritere iliskin ¢aligmalarim belirtmelidir. Bu kriterlerin
degerlendirilmesinde iki 6nemli boyut vardur: '

Yaklasim: Kurulusun alt kriterde deginilen konulara yonelik yontemlerini

incelemektedir. Goz 6niinde tutulmasi gereken konular ise;
e Kullanilan y&ntem, arag ve tekniklerin uygunlugu

e Yaklagimin sistematik ve dnleyici olmasi
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e Etkinligin gézden geg¢irilmesi
e Gozden gegirme sonucu iyilestirme faaliyetlerinin uygulanmasi
e Yaklagimin giinliik islevlerle biitiinlesme derecesi

Yayiim: Yaklasimlarin uygulamaya ne derece yayidigim incelemektedir. Bu
yapilirken yaklagimin uygun ve etkin uygulanmasi géz 6niinde tutulmaktadir.

“Sonug” kriterleri de kendi iclerinde ikiger alt kritere ayrilmigtir. Bu alt kriterlerde
bagvuran kurulustan yillar bazinda sonu¢ egrilerini vermeleri istenmektedir. Bu
egrilerde ulagilan sonuglarin i¢ hedeflerle, rakiplerle ve “simifta en iyi” kuruluslaria
karsilastirmalan gériilebilmektedir. Ayrica sunulan sonuglarin kapsaminin da yeterli
olmasi, biitlin saha ve faaliyetleri i¢ermesi gereklidir.

KOBI’ler igin Avrupa Kalite Yénetimi Vakfi'nin gelistirdigi model ise kapsam
olarak daha dar olmakla birlikte temel felsefe korunmustur. 1998 yilindan itibaren
uygulanmaya baslayan KOBI 6diil kategorisi, Tiirkiye’de faaliyet gosteren hizmet ve
tiretim sektoriinde iki yiiz elli kisinin altinda ¢alisgami bulunan kuruluslara agik
olacaktir. Odiile bagvuran kuruluslarin, yazih bir bagvuru dokiiman hazrlamalar
gerekmektedir. Bagvuru dokiimamimin I Miikemmelligi Modeli’ne uygun
hazirlanmis olmasi bekienmektedir.

5.3.1 TUSIAD - KalDer Kalite Odiilii Bagvuru ve Degerlendirme Siireci

TUSIAD - KalDer Kalite Odiilii siirecinde diile bagvuracak kuruluglarn her sene
Subat aymin sonuna kadar Basvuru Formu’nu Kalite Odiilii Yiriitme Kurulu’na
(KOYK) gondermesi beklenmektedir. Kirk sayfalik bagvuru dokiimam ise Nisan ay1
sonuna kadar génderilmelidir.

Gelen bagvurular KOYK tarafindan 6zel olarak egitilmis uzman degerlendiricilerden
olusan 4-5 kisilik grup tarafindan 6nce bireysel olarak degerlendirilir. Bu ekip daha
sonra, bas degerlendiricinin liderliginde biraraya gelerek uzlagim toplantisi
gerceklesir. Bu toplantida bagvuru hakkindaki ekip gériisti ortaya ¢ikar. Toplanti
sonunda ortaya ¢ikan “uzlagim raporu” aym zamanda kuruluslara génderilecek olan

geri besleme raporunun da esasim olugturur.

111



Bu raporlar dogrultusunda hangi kuruluslara saha zyaretine gidilecegi isimsiz ve
kodlu puan dagilimlarinin bulundugu tablolar {izerinden KOYK tarafindan belirlenir.

Saha ziyaretleri Eyliil ayinda belirlenecek bir haftada yine uzmanlardan olusan 4-5
kigilik bir ekiple agagidaki amaglara yoOnelik olarak uzmanlar dogrultusunda
gerceklestirilir:

e Basgvuru raporundaki bilgilerin dogrulanmasi
e Anlasilmayan noktalarin agiklifa kavusturulmasi
e Kurulusta ¢aliganlarin dinlenmesi ve atmosferin yerinde algilanmasi

Biitiin puanlandirmalar sirasinda degerlendiriciler girdi ve sonug kriterleri i¢in iki
ayn tablodan yararlanirlar. Girdi kriterleri igin yaklagim ve yayilim, sonug kriterleri
icin sonu¢ ve kapsam altinda 0’dan 100’e¢ kadar bes ayn seviyenin belirtildigi
tablolara bakarak bir yargiya varir ve puanlarim belirlerler. Bu konudaki ayrintili
aciklamalar 6diil degerlendiricisi egitimlerinde verilmektedir.

Saha ziyareti sonrasinda hazrlanan raporlar KOYK tarafindan incelenerek diil
almaya aday bagvurular Jiri’ye sunulur. Jiiri dosyalan inceleyerek, gerekirse bas
degerlendiricilerle de goriigerek 6diil alacak kurulusu belirler.

Biitiin bagvuran kuruluglara 6n degerlendirme veya saha ziyareti sonrasinda birer geri
besleme raporu gonderilir. Inceleme ekibinin hazrladigi bu raporda kurulusun
kuvvetli yénleri ile iyilestirmeye agik goriinen konular bulunur. Béylece kurulus,

bagimsiz uzmanlarn hazirladigs aynintilt bir incelemeye kavugmus ve kendisini daha
ileriye gétiirebilmek i¢in 6nemli bir firsat elde etmis olur.

53.2 TUSIAD - KalDer Kalite Odiilii Modelinin Kuruluslarda Uygulanmas:

Odiiltin amaglan dogrultusunda TUSIAD — KalDer Kalite Odiilii semsiyesi altinda
daha gelistirilecek birgok nokta vardir. Odiiliin saygmliginmmn ve modelin uygulanma
oranimin artmas! bu konuda bize cesaret vermektedir. Sirketlerin 6diil modelini bir
yonetim araci olarak kullammundaki yaygmnlasma iilkemizdeki rekabet giiciiniin
yiikseltilmesine biiyiik katki saglayacaktir. Odiil bagvurusu yapabilmek icin esas
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teskil eden Ozdegerlendirme uygulamalarina yénelik sirket, egitimler ve
ozdegerlendirme ile siiregelen faaliyetleri daha da gelistirecektir.

TUSIAD -~ KalDer Kalite Odiilii I3 Miikemmelligi Modeli ddiiliiniin duyuruldugu
1992 yilindan beri hizla yayilmis ve uygulama sahasi bulmustur. Toplam Kalite
felsefesinin en etkili uygulama Oomeklerini ve faaliyetlerinde her yoniiyle
mitkkemmellige kosan sirketleri belirlemeye ve uygulamalarimi paylagmaya 6zendiren
model hzh bir sekilde yayilmis ve sirketlerimizin 6nemli yonetim araglarindan bir
haline gelmistir.

Unutmamamz gereken 6nemli nokta TKY nin kestirme bir yolu olmadigs; basit bir
teknik gibi hemen sonug vermesini beklemenin biiyiik bir yanilg: olacagidir. Sabir ve
inatla, stirekli destekleyérek gelistirmek, kalicilii ve bagariy: saglamak icin tek
yoldur. Odil ise bu yoldaki basarilar arasindan en iyilerini segmek igin koyulustur.
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6. BILGISAYAR DESTEKLI KALITE YONETIMI

6.1 Kalite Yonetiminde Bilgisélyar Destegi

20nci yiizyiln ilk fi¢ ¢ceyreginde is diinyasi, bilimsel yénetimin kural ve ilkeleri ile
sekillendirilmis ve yonlendirilmigtir. Bilimsel yonetim, bu yiizyiin baslarindan
itibaren baslayan endistriyel devrim ve kitle liretiminin bir sonucu olmakla birlikte,
biiytiyerek gelisen fabrika ve iliretim yerlerinin kurumsal bir kimlik kazanmasi ile
tiretim miktarinin artirilmasina da 6nemli katkilar saglamustir.

Katilig1, degisen pazar kosullarina uyum saglamadaki yetersizligi ve en 6nemlisi
kaliteyi geri plana iterek {iretimde miktari gozetmesi, bilimsel yonetimi giiniimiiziin
is diinyasinda yetersiz bir konuma getirmigtir. 1980°li yillarin basindan itibaren
somutlasan ve tiim sektrlerdeki liretime yonelik kalite artisi ve “foplam kalite”
stratejisine dayal: bir yonetim anlayis ve modelinin gelismesine neden olan “kalite
devrimi”, bu ylizyiln ig hayatinda, bilimsel y6netime esdeger ve daha fazla dnemde
yasanan tarihsel bir gelisme olarak nitelendirilmektedir.

Tim toplumlan dalgalar halinde saran bu kalite hareketi, toplumlarin yagam tarz1 ve
ortaya ¢ikan yeni ihtiyaglan kadar, bilim ve teknolojinin bag dondiiriicii bir hizla
gelismesinin de bir sonucu olmustur. Teknolojik iriinlerin giderek artan
kompleksliligi, bu driinlerin giivenilirlik diizeyinin de giderek yiikseltilmesini
gerektirirken, buna bagh olarak ta bilgisayar teknolojisine dayali sistemler bir ok
alanda, insan ve mekanik sistemlerle yer degistirmeye baglamuistir. Yaganan kalite
devriminin devaminda kalite kavrami, bilgisayar teknolojisini de igine alarak, yeni

ylizyilin esiginde “bilgisayar destekli kalite” adi alinda amilmaya baglanmigtir.
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Bilgisayar teknolojisi ile yoOnetilen destek sistemleri endiistriden ulagima,
bankaciliktan otel igletmeciligine kadar her alanda insan zekasi ve yetenekleri ile
yiriitillen gorevleri daha yiiksek hiz, daha az risk ve yiiksek bir giivenilirlikle
gergeklestirmeye baslamislardir. (Peskircioglu, 1997)

Kalite bilgi sistemlerinin, bilgisayar destekli hale getirilmesi yiiksek kaliteyi ve

isletmelerin biiylime garantisini beraberinde getirmektedir.

Giintimiizde kalite artik Sl¢iimlerle tammlanmakta ve ¢oziimlere sayisal sonuglarla
ulagilmaktadir. Boyle bir durumda objektif olarak karsilagtirma olanag: ortaya
cikmakta ve daha rasyonel bir diigiince bi¢imi olusmaktadir.

Bilginin islenmesindeki en son yenilikler, organizasyonel dinamikler ve iiretim
sistemlerindeki yenilikler her tiirde, her zaman ve her yerde kolaylikla iiretilen yeni
bir tiir {irlinii de yaratmigtir. Bu yeni tiir {irlin, ekonomi ve ticarctte hiz faktoriiniin
etkisi ve artan rekabetin baskisi ile ortaya ¢ikmustir.

Bilgisayar destekli kalite yonetimi ile irin, hizmet ve kalite odiilleri kriterleri
alanlarinda bir ¢ok yenilik giinlik yasantimiza girmistir. Ornegin firiin kalitesi
konusunda, Zenscrafters ve Pearle Vision Express gibi sirketler, recetelere uygun
gozlik camlarim hazrlayip, gergeveleyip bir saat iginde miisteriye
sunabilmektedirler. Yillar 6nce Polaroid kamera ile ¢ekilen fotograflar altmig saniye
icinde elimize gegerdi, ama onlarin da modasi ¢oktan ge¢mistir. Simdilerde
bildigimiz yontemle ¢ekilen ¢ok kaliteli fotograflar yarim saat i¢inde banyo yapilip
basilabiliyor. Elektronik kameralarla gekilen goriintiiler bir dakika sonra televizyon
ekranlarinda izleniyor veya birka¢ saniye i¢inde masa basinda basilabiliyor.
Bilgisayarlar ve lazer yazicilar sayesinde gergeklesen masa iistii yayimncilik, biitiin
diinyada milyonlarca ev ve igyerinde kullanmiliyor. Fabrikalarda tasarim ve tiretimleri
aylarca siiren maliyeti ¢ok yiiksek gelismig aletler simdi ¢ok daha ucuza ve ¢ok daha
kaliteli olarak miihendisler tarafindan masa basinda kisa siirelerde tasarlanarak
tiretilebiliyor. Bankamatiklerden aminda para ¢ekebiliyor, telefon hatlan sayesinde
saniyeden daha kisa slire i¢inde milyonlarca liray1 bir hesaptan digerine transfer
edebiliyoruz. Bu Uriinlerin hepsinin ortak 6zellidi en ucuz sekilde anminda hizmet
verip miisteriyi memnun etmektir. Simdiye kadar esi benzeri bulunmayan bu yeni

tirlin tiirine “sanal #rin” (virtual product) ad: verilmekte olup, ideal sanal iiriiniin
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veya hizmetin miigteri talebine yamt verecek sekilde aminda {iretilmesi
gerekmektedir.

Kalite ddiil kriterleri de, her gegen giin artan segiciligiyle bilgisayar destegini yogun
bir bigimde kullanmaya baglamigtir. Bu kriterler, objektif ve gergekei, motivasyonu
ve katilimciligr giiglendirici, ¢aliganlarin igletmeye baghiligim artirici olmalidir.
Biiyiik bir titizlikle uygulanmal ve yanhs degerlendirmelere neden olunmamalidur.

21 nci yiizyila ¢ok az bir zaman kala gelisen bu yeni tiriin tiirti, sofistike bilgiyi
kontrol ederek, yeni organizasyonel ve iiretim becerilerinin ustalikla 6grenilmesini
ve mevcut sirketlerin yapilarinin bagtan asagi yenilenmesini gerektirmektedir. Bu
yeniden yapilanma, sinirlar1 olmayan, saticilar1 ve miisterileri arasinda devaml ig
degisikliklerin siirlip gittigi bir sirket modelini gelistirmektedir. Geleneksel
fonksiyonel ayirnma dayali boliimler, birimler, biirolar gereksinime gore stirekli
yenilenmektedir. Yetki kademeleri ile birlikte, gdrev sorumluluklari da hizla
degismekte ve hatta kimi zaman miigteriler ve tedarikgiler sirket elemanlarindan daha
fazla girketin iginde bulunduklarindan, galisan eleman tamimm bile degismektedir.
Uritniin dogasindaki bu degisiklik, simdi olduklar: gibi anlagilan imalat, tasarim,
finansman, pazarlama ve teslim etme fonksiyonlarinin berrakligim yitirmesine neden

olmakla beraber is diinyasina yepyeni bir anlam kazandiracaktir.

21 nci yiizyilda bilesik iiriin piyasalari, miigteri istegine gére imal edilmis, iyi kaliteli,
cok cesitli firlinleri global ve hizli gekilde liretmek ve teslim etmek zorunda
kalacaklardir. Bu iirtinler sadece gekil bakimindan degil, fonksiyon yoniinden de
farkli olmakla kalmayacak ayrica iiriinle birlikte saglanan servisi ve ({irliniin
tasarimina katkida bulunan miisteriyi de kapsayacaktir. Imalatg1 firmalar, tretimle
izole edilmeyecek, satici aglarini, miisterileri, miihendisleri ve diger hizmet
fonksiyonlarim1 da oziinde birlestirecektir. Biitiin bunlar hizla geligsen iletigimin
desteginde bilgisayar destekli olacaktir.

Biitiin bunlarn 1;13inda bilgisayar destekli kalite y6netiminin etkinlifi her seyden
Once yOnetim stratejisi ve politikasina bagl olup, bunlarin sadece giincel ihtiyag ve
sorunlara yanit verecek sekilde degil, aym zamanda iilkenin ve diinyanin degisen

kogullarina uyumlu ve gelecege doniik olarak ta belirlenmesi gerekir.
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6.1.1 Uriin Kalitesinde Bilgisayar Destegi

Giiniimiizde inanilmaz bir hizla geligen iletigim, isletmelerin vazgegilmez degerleri
arasina giren bilgisayar destekli kaliteyi, (BDK - Computer Aided Quality — CAQ)
iiriin kalitesinin artinlmast ve yenilenmesi siirecine itmigtir. Bilgisayar destegi,
tiretim siirecindeki her tiirlii siire¢ kontrolleri, {irlin tasarimlarn ve hatta mamulii
meydana getiren pargalarin biitiiniinde yogun olarak kullanilmaktadir.

Isletme, bilgisayar destekli kalitenin iiriin kalitesi tizerindeki etkilerine gegmeden
Once bilgisayar destekli iiretimi benimsemis olmalidir. Bilgisayar destekli iiretim

biinyesinde kalitenin aldif1 yeri ve 6nemini belirlemelidir.

Mamiil {ireten isletmelerin gegmis donemlerde kazandiklann deneyimler géz 6niine
alindiginda, BDK’nin, igletmenin varligim ve devamliligim siirdiirmesi igin gerekli
fonksiyonlardan biri oldugu giiniimiizde agik¢a goriilmektedir. Uretim siirecinde,
miisteri beklentilerine yonelik olarak kalite ile ilgili belirlenen standartlardan
herhangi bir sekilde sapma veya standart digi liretim ile karsilagildiginda BDK,
stirecin bir fonksiyonu olarak aminda sisteme miidahale edecek ve hatali {iriin
olusumunu engelleyecektir. Zaten biitiinlegik kalite kontrol ve denetim sistemlerini
icermesi ve bunun yaminda bilgisayar destekli olarak iiretimi denetlemesi, zaman
iginde hatali iiriin kavramim ortadan kaldiracaktir. Sifir hata, sifir fire oram, sifir
kusurlu tretim felsefesi, isletme kiiltiiriinde yerini alacak ve BDK de diinya
klasindaki tiretim zinciri halkalarindan biri olacaktir. Rembold ve dig. 1995

Isletmelerin ekonomik biiylime modeli i¢in diinya klasmaninda yer alan iiretim
teknolojileri Sekil 6-1’de gosterilmistir. BDK yOnetimi, {irtin kalitesinin daha da
artirilmasi ve ¢ok farkli ve degisken miisteri beklentilerinin kargilanmasi amaciyla bu
{iretim teknolojilerinden birisi olarak degerlendirilmektedir. Uretim teknolojileri,
TKY felsefesinin vazgegilmez dayanaklarindan biri olan Kaizen (Siirekli Gelisme),
egitim, aragtirma — geligtirme ve difer tiim faaliyetler- sonucunda ortaya ¢ikip
dogrudan iiretim kaynaklariyla iiretim siireglerini etkilemiglerdir. Birgok iiretim
modeli bu yapida yerini alarak siirekli gelismeyi saglamiglardir. Bunlardan biri de
BDK yonetimi teknigi ve uygulamalaridir.
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Sekil 6 — 1 Diinya klasinda yer alan iiretim teknolojileri
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BDK ’nin, biitiinlesik kalite kontrol fonksiyonlarinin yerine getirilmesi, donanim ve
yazilim agisindan ¢ok giiclii bilgisayarlarla olacaktir. Kullanilan standart iletisim
prosediirleriyle birbirine bagh bu giiclii bilgisayarlarla tiretim stireci kontrol altina
alinacaktir. Yiiksek kalitenin firmanin rekabet giiciinde vazgegilmez bir unsur oldugu
dikkate alindiginda, c¢afin teknolojisiyle donatilmis bilgisayar donamiminin
mevcudiyeti, is akigin1 otomotize ederek isletmenin ig verimini daha da artiracaktir.

BDK yoénetim sisteminin belkemigini, {irtin ve/veya hizmet agisindan ele aldigimizda
tedarikgiler, igletme ici, ulusal ve uluslar aras1 kalite standartlari, kalite 6diilleri ile
miisteriler ve iireticiler arasindaki karsilikli s6zlesmeler olugturmaktadir.

Bu s6zlesmelere ve standartlara uymak kalite giivence sistemlerinin hedefleri ve
amaglandir. Sekil 6 — 2 ‘deki kalite kontrol maliyetinin minimize edilme grafiginde
toplam maliyetin, test ve tamir maliyetlerle olan iligkileri gosterilmektedir. Hatali bir
firtintin daha sonradan fabrika digindaki tamiri, fabrika igindeki hatah Girine yapilan
test ve onarim maliyetinden yaklagik olarak on kat daha fazla olmasi, bize hatanin
kaynaginda yok edilmesi gerektigini gostermektedir. Bir baska deyisle, BDK nin
uygulanma zorunlulugunu glindeme getirmektedir.

Maliyet A

Toplam Maliyet
Test Maliyeti

sxnnnnnanssrnaansnnnnunn

Tamir Maliyeti

-

Test / Tamir Cabas1
Sekil 6 —2 Kalite kontrol maliyetini minimize etme

119



BDK yonetim sistemleri ile siirece ait karmagik adaptif kontrol ¢evrimleri rahatga
izlenebilir. Bilgisayar alicilarimin yardimiyla iiriine ait tiim 6zellik ve performans
degerleri agiklanir. Bu iglem, imalat yapilan fabrikanin birgok béliimiinde yapilabilir.
Bunlar, hammadde ve/veya yarn mamiil kabul merkezleri, imalat siirecinin belli bir
boliimii, alt montaj istasyonlar1 ve bitmis {riinlere ait kabul testlerinin yapildifa
béliimler olarak siralanabilir. Sekil 6-3’de BDK yoénetimi sisteminde yer alan
kontrole yonelik imalat siireci fonksiyonlan ve dagilim yapis: goriilmektedir.

Uriin Imalati
Istenilen , . . . Gergeklegen
Kalite Islem [slem Islem Islem Kalite
Diizeyi 1 2 n-1 n Duzeyi

Kontrolu
_ A 4
l;_l__(;'apah:Hate;_s Kapali Hat - KapaliHat | | | Kapali Hat
 (ofi-line) | | off-line) | (off ~ line) (infff line)

Sekil 6 — 3 Imalat siirecindeki fonksiyonlann bilgisayar destegiyle kalite kontrolii

Kusurlu bir iiriin ile karsilasildigi zaman ve olayin yeri bilindiginde, BDK sistemi
derhal kusurlu iiriine ait diizeltme islemini baslatacaktir. Kusurlu tipi, kusurlu nedeni,
kusurlu adeti, kusurun ciddiligi, kusurun maliyeti, olayin gectigi yer gibi pek gok
soruyu sisteme amnda sorar. Uretim siirecine ve iiriin dizaymna ait verileri kontrol
ederek sistemi normal haline getirir. Zaten arzu edilen kalite seviyesi, gerceklesen
kalite seviyesiyle aym olmas1i da iriin ¢iktisinin BDK yonetimi sisteminin

kontroliiyle olacaktir.
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Uriin olugumuna yénelik olarak Sekil 6-4’te biitiinlesik bilgisayar destekli kalite
kontrol islemi prensipleri goriilmektedir. Sekilde gosterilen imalat donanimi, kontrol
edilmis bir siirecin ve siirece ait kontrol ¢evriminin bir parcasidir. Imalat siireci
iizerindeki kangikliklar ve yanlishklar insan, makine, malzeme ve metotlardan
kaynaklanmaktadir. Uretime yonelik olarak kontrol edilebilen degiskenlerin gergek
degerlerinin ne olduguna kalite kontrol kazang sistemi karar verir. Kontrol edilmis
degisken degerlerini bilgisayar destegi ile 6nceden tanimlanmg kalite standartlar1 ve
spesifikasyonlardan elde edilen degerlerle kiyaslar. Belirlenen kalite standartlarindan
herhangi bir sapma varsa hemen yeni degisken degerleri hesaplanir. Eger gerekiyorsa
{iretim siirecinde derhal diizeltici 6nlem alinir. Imalat planlama, cizelgeleme ile
otomatize makinelerle ve yiksek kapasiteli bilgisayarlarla siire¢ fonksiyonunun
kontrolii yapilir.

Bilgisayar destegi ile yapilan kalite kontroliin en 6nemli 6zelligi, kusurlu lirtiniin
tanindigs an ile kusurun diizeltildigi an arasindaki zamanin reaksiyon zamam olarak
kabul edilmesidir. Islem kapasitesi ¢ok biiyiik denetleyici bilgisayarlarin yapisinda
kullanilan mikro elektroniklerle reaksiyon zamam optimum seviyeye ulagtinlabilir.
Boylece kalite sistemi, BDK yardimiyla otomatik olarak kontrol edilmis olacaktir.

 Kontrol Edici | | Hareket Ettirici
 Uzetinde | | imalat
iglem yapilan. | | planlamave - -
degiskenler | | cizclgcleme

eesunREEBERE

Bilgisayar - Olgiilen Kalite
Destekli Kalite

Kontroli

Kangikhik
Nedenleri

Sekil 6 — 4 Biitiinlesik bilgisayar destekli kalite kontroliine ait prensipler
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Ayrnica farkli bilgisayar konfigiirasyonlar: ile desteklenen kalite kontrol ve kalite

yOnetim aktiviteleri, arzu edilen otomasyon dereceleriyle desteklenmektedir.

Imalat siirecindeki muayene edici, diisiik hacimli {iretim planlar1 dogrultusunda kalite
kontrol gézlemlerini kalite kontrol formuna kayit eder. Bu formdaki tiim igerikler, bir
karta zzmbalanir ve bu kartin ana bilgisayar tarafindan okunmasi saglanir. Biitiin bu
veriler ana bilgisayarda depolanir ve degerlenir. Operator, bir yazict yardimiyla bir
rapor hazirlayarak sisteme sunar. Verilerin depolanmasi saglamirsa veriler
zimbalanan kartlara islenir. Imalat siirecindeki bilgiler, bilgisayarlardaki analog —
dijital doniistiiriiciiler yoluyla tagimr. Depolanan énemli bilgiler ve veriler bu ana
bilgisayarda degerlenir. Geri beslemeli bilgiler ise dijital — analog doniistiiriiciiler
yoluyla siirece geri dénerler. Biitlin bunlar Sekil 6-5’te gosterilen ¢ok sayidaki

donammun olugturdugu konfigiirasyonla yapilmaktadir.

Sekil 6 — 5 Bilgisayar destekli kaliteye yonelik olarak kullamlan gok degiskenli

donanim konfigilirasyonu

122




s _os

Bir iiretim bandinda iiriin olusumuna etki edecek makine donamimlan igin bilgisayar
destekli kalite ybnetimi sisteminin gérevleri Sekil 6-6’da siralanmaktadir. Bunlar
dokiimantasyon, kontrol ve geri — besleme basliklan altinda siralanmaktadir.

Sekil 6 — 6 Bilgisayar destekli kalite y6netimi sisteminin iiretime y6nelik gérevleri
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i3ilgisayar destekli kalite, iiretilen her tiirlii {riiniin kalite acisindan
kullamlabilirligini, verimliligini, esnekligini, giivenilirligini, kabul edilebilirligini,
diizeltilebilirligini, yeniden kullamlabilirligini, taginabilirligini, diger iiriinlerle olan

sebeke baglantisim ve bakinu gibi pek ¢ok islevin yapilmas: saglayabilir.

Bilgisayar destekli kalite biinyesinde kullamlan ¢ok farkh bilgisayarlanin konum ve
donammlarmin iiretim sistemi igindeki kalite faaliyetine yonelik olarak avantaj ve
dezavantajlar1 Tablo 6—1’de gosterilmektedir. Burada birbirinden bagimsiz paralel
bilgisayar sistemi, merkezi bir ana bilgisayara bagh bilgisayarlardan olusan sistem ve
kontrol ve denetleyici olarak kullanilan béliimler arasi dagitilmis bilgisayar sistemi
yapilan kargilagtinlmaktadir. Maliyet, uygulama, baglantt yapilan, yazlim
durumlan, ¢evresel etkiler ve sistem yapilar: gibi pek ¢ok kriter gbz Sniine alinmig ve

bunlarin yarar ve zararlann birbiriyle kiyaslanmistir.

Tablo 6 — 1 Bilgisayar destekli kalite sisteminde kullamlan farkl bilgisayar sistemi

yapilarinin avantaj ve dezavantajlari

Bilgisayar Destekli Kalite Yonetimi Sistemi

Bilgisayar

Bagimsiz Paralel Merkezi Sisteme | Dagitilmiy Denelgi ve
Bilgisayarlar Bagl Bilgisayarlar | Kontrol Bilgisayarlar:

Maliyet i¢in;
e Donanim Diigiik Diigiik Yiiksek
e Yazhm Diigiik Orta Yiiksek
Uygulama Kolay Orta Zorlukta Orta Zorlukta
Baglant1 Kisa Cok Uzun Kisa
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Yazilim igin;

e Giderler Diistik Orta Orta

e Programlama Kolay Zor Orta
Cevresel Etki igin;

e Veri Pahali Ucuz Ucuz

o Islem Pahal1 Pahal1 Pahal1

Sistem igin;

o Kompleks Basit Kompleks Orta Komplekslikte

o Degisiklik K_olay Zor Kolay

e Genisleme Kolay Zor Kolay

e Uygulama Kolay Orta Orta

e Giivenilirlik Iyi Zayif Iyi

e Hiz Hizli Yavas Hizh

e Bolluk Iyi Yok Orta

e Esneklik Iyi Zayif Iyi

e Denetleme Yok Yok Cok lIyi

e Bakim Kolay Zor Orta

e Tagma Kolay Cok Zor Orta

. Verimlilik Iyi Orta Iyi
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BDK yOnetimi sistemi, iiretim siirecinin biitlin kademelerinde devrededir. Goriildiigi
gibi bastan sona iiretim sistemlerine hem destek vermekte hem de denetleme
mekanizmasin yiiriitmektedir. Biitiin bu 6zellikleriyle BDK, tiim {iretim sistemine
entegre edilmis kalite modelini gerceklestirmektedir.

Bdéylece her tiirlii iiretim parametrelerini goz 6niine alarak {iretim siirecindeki hatalari
kaynaginda tespit edip 6nlem almamiz saglanmis oluyor. Bu da bizi, zamandan
kazanarak daha fazla kaliteli {irtin ¢iktisina ulastiriyor. Hatali {irtin kavramint ortadan
kaldirarak hem ¢aliganlarin hem de miisterilerin tatmini saglantyor.

Sonugta iiretim kurulugu, varligini ve gelecegini, yok edici rekabet ortaminda artan

bir gelismeyle BDK yé6netimi sisteminin destegini alarak stirdiirmiis oluyor.
6.1.2 Hizmet Kalitesinde Bilgisayar Destegi

[Ik zamanlarda kalite terimi ile imal edilen iiriinlerin karakteristikleri ima ediliyordu.
Zamanla kalitenin bankacilik, iletigim, sigorta, ulasim ve yoénetim hizmetleri gibi
hizmet endiistrilerine ve muhasebe, denetleme ve pazarlama gibi hizmet islemlerine
de uygulanabilecegi goriildii. Zaten kalitenin insan performansiyla belirlenmesi ve
insana yakin bir kavram olmasi, hizmet sektérlerinde galisan insan sayis1 géz oniine
alindiginda, kalite tekniklerinin bu sektérlere uyarlanmasinin kaginilmazligin ortaya
¢ikarmaktadir. Bu siirecin devami olarak iletisimdeki hizhh degigim hizmet
sektorlerinde kalitenin bilgisayar destegini de biinyesine alarak yiiriitiilmesi
zorunlulugunu dogurmugtur.

Miisterilere genellikle alacag: hizmet kalitesinin, miktar ve cinsi ile ilgili formal bir
spesifikasyon hazirlanmaz, miisterilerle hizmet tedarikeileri arasinda da herhangi bir
kontrat imzalanmazdi. Bir ¢ok hizmet temininde (elektrik, gaz, telefon, su,¢ip
toplama, sigorta vb,) miisterilerin segme hakki ya hi¢ yoktu ya da yok denecek
kadar azdi. Hizla geligen teknoloji ve iletigim sonucunda giinlikk yagsantimiza giren
bilgisayar teknolojisi, hizmet kalitesine destegini vererek miisterilerin de alacaklar
hizmetlerde s6z hakkina sahip olmalarim sagladi. Bu olay tabii ki hizh iletigimin ve
oncelikli olarak ta hizmet endiistrisine verdigi destekle bilgisayar destekli kalite

yOnetimi felsefesinin sonucudur.
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Bilgisayar destegi, en bagta hizmet sektorlerindeki kirtasiye yiikiinii yani kagit
kullanim oramimi olduk¢a azaltarak verilerin daha giivenli saklanmasin1 ve verilere
daha hizl1 ulagmay: sagladi.

Hizmet sektorlerinde hizmet géren ¢ogunlukla insanlardir ve hata yapma olasiliklar
da yiiksektir. Zaten hizmet sektdriindeki en Onemli kalite karakteristikleri hata
oranlari, zaman, maliyet ve miisteri tatminidir. Misteri tatmininin artirilmasi, hata
oranlarinin sifirlanmasi, zamanin en verimli sekilde kullamlarak yonetilmesi,
maliyetin en kiictiklenmesi hizmet sektérlerinde bilgisayar destekli kaliteyle olmus
ve insanlarin hata riskleri de ortadan kalmistir.

Hizmet kalitesi, hizmetin karsilanmasi i¢in ¢ok ¢esitli zaman bilegenlerine baglidir.
Miigteri agisindan bu zaman diizenleme, bekleme, hizmet verme ve hizmet sonrasi
zamanlardan olusur. Biitiin bunlarin bir maliyeti vardir. Hizmet kalitesi maliyet
kavramiyla yakmn iligkidedir. Miisteri, kargilanabilir bir harcamayla kabul edilebilir
kalitede hizmet isterken, hizmet isletmesi de kazang¢ elde edecek sekilde islerini
yiiriitmek ister. Endiistri ve hizmet isletmelerinin temel sorunu, miisterinin en iyi
sekilde tatmin edilmesi ve yiiksek karla rekabet ortaminda varliklarim stirdiirmektir.
Bu da yénetimin ¢aligana deger vermesiyle ve bilgisayar destegini biinyesine alan
kalite yonetimiyle olacaktir.

Isletme y6netimi, BDK y6netimi sistemini, kalite politikalarimi ve amaglarim
belirleme sorumlulufunu {islenmeli ve calisanlarin beklenen hizmet kalitesine
ulagsmada yeterli egitimi almalarimi ve gerekli donamima sahip olmalarim
saglamalidir. Hedef hi¢ hata yapmaksizin hizmetin yerine getirilmesidir. Ayrica
biiyiik igler ve projelerin nasil yerine getirilecegini de belirlemelidir.

Miisteri sikéyetleri gerektigi gibi degerlendirilmeli ve diizeltici ¢aligmalara yon
verilmelidir. Yonetim, hizmet veren birimlerinin yeni yonetim ve iletisim araglarm
(bilgisayar, faks, internet, intranet, elektronik ticaret vb.) en verimli sekilde
kullanmalarim saglamalidir. Her kosulda 6grenmelerine yonelik egitim programlari,
kurslar ve seminerler hazirlamalidir. Zaten bu BDK sisteminin vazgegilmez bir

geregidir.

Hizmet endiistrileri asagidaki listede gosterildigi gibi ¢ok genis bir ¢aligma
yelpazesine sahiptir. Bilgisayar destegini alarak kalitelerine kalite katan bu hizmet
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birimlerinin neler oldugunu ve BDK yonetimi sisteminin hizmet isletmelerine
kazandirdiklan 6rneklerle agiklanacaktir.

Kira hizmetleri : (ev, otomobil, ekipman, kamyon, bina, ofis, ¢iftlik vb.)

Hizmet olanaklari : (ulagim, telefon posta,telgraf, oto — yollar, kipriiler, park
yerleri vb.)

Ozel giivenlik ve koruma hizmetleri : (bankalar, sigorta sirketleri, givenlik
birimleri gibi)

Kamu giivenlik ve koruma hizmetleri : (polis, jandarma, itfaiye teskilati, saglk
kuruluslar: vb.)

Enerji ve su hizmetleri : (dogal gaz, elektrik, su)

Saglik hizmetleri : (doktorlar, hastaneler, laboratuarlar, hemgireler, saghk

ocaklari, saglhk arastirma kuruluglar:, dis doktorlari ...)
Drenaj ve atik giderme hizmetleri : (kanalizasyon sebekeleri ve ¢op toplama)

Bireysel hizmetler : (restoranlar, oteller, moteller, berberler, ¢amagirhaneler,

yasal hizmetler, kamu yardimlar: gibi)

Dinlenme ve bos zamanlann degerlendirme hizmetleri: (sinemalar, tiyatrolar,

parklar, spor yerleri, 6zel kuliipler, tatil merkezleri...)

Isletme hizmetleri : (baski, ¢ogaltma, muhasebe, vergilendirme, laboratuvarlar,

bilgisayar hizmetleri, kelime iglem vb.)

Dagitim hizmetleri : (foptan ve parekende sans, posta ile satig yapan firmalar,

ulasim gibi)
Finansal hizmetler : (bankalar, kredi kuruluslar, finans sirketleri, borsa vb.)

Egitim hizmetleri : (ilkokullar, liseler, kolejler, iiniversiteler, enstitiller,
kiitiiphaneler gibi)

Cevresel kalite hizmetleri : (hava, su, toprak, kirlilik kontrolii, radyasyon gibi)
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e Bakim, onarmm, temizlik hizmetleri : (6zel ve kamu kuruluglari,
belediyeler, karayollar: miidiirliigii vb.)

Yukanda saydigimiz bir ¢ok hizmet {initesinde kalite bilincinin 6nemi ve geregi artik
giinlimiizde ¢ok iyi anlagilmigtir. Miisterilerin tam tatmininin sihirli degnegi olan
kalite felsefesi, hizmet endiistrisinde yer alan kuruluslarin temel dayanaklarindan biri
ve belki de en 6nemlisidir. Bu ihtiyaca olan ger¢egi artik biitiin hizmet isletmeleri
kabul etmekte ve kendi organizasyonlarinda hizmetlerini daha iyi verebilmeleri i¢in
diizenlemeler yapmaktadirlar. Bu siirecin ilk adimi1 da giiniimiizde TKY ve bu
felsefenin devamu niteliginde olan bilgisayar destekli kalite gelmektedir.

Artik giiniimiizde hangi hizmet birimine baksak hemen hemen biitlin iglevlerini
bilgisayar destegi ile yiiriitmekte, kayitlarini, verilerini ve her tiirlii bilgilerini

bilgisayar ortaminda tutmaktadirlar.

Genig bir perspektifte olaya baktifimiz zaman saghik kuruluslarindan egitim
kuruluslarina, ulagimdan haberlesmeye, posta hizmetlerinden bireysel hizmetlere
kadar her hizmet {initesinde yogun olarak bilgisayar kullanilmak ve bu durum hizmet
isletmesinin kalitesini artirmaktadir. Omegin finansal bir isiniz igin gittiginiz bir
banka subesinde kullanilan bilgisayar sistemiyle islerin ne kadar kolay, ne kadar kisa
siirede ve ne kadar hizli oldugunu goreceksiniz. Anminda sizden kilometrelerce uzakta
olan diger banka subelerine ulagimimzin rahathim hissedeceksiniz. Miisteri olarak
hem tatmin edilmis olacaksimz hem de zaman kaybimz ortadan kalkacaktir. Size bu
hizmeti veren banka da igini tam yapmanin erdemliligiyle gelecege giivenle
bakacaktir. Tabii ki biitiin bunlar bir mucize degil ¢ag1 yakalama gabasi igine
teknolojiyi ve yenilikleri yakindan takip etmenin iriiniidiir. Bagka bir deyisle
herkes¢e kabul edilen kalite felsefesi biinyesinde bilgisayar ve diger y&netim
araglarimin kullamilmasiyla olacaktir.

Giintimiizde bilgisayar teknolojisinin girmedigi hizmet birimi nerdeyse yok denecek
kadar azdir. Sekil 6-7°de bir siipermarketteki iglemlerin is akigi goriilmektedir.
Siipermarkete gelen miisteriye en iyi hizmetin verilmesi igin gelistirilen bu akista
kalite bilinci én plandadir. Artik direk stipermarkete gitmeden de evden bilgisayar
yardimiyla alis — veris yapmak miimkiindiir. Bu da BDK yonetimi sisteminin
insanlara kazandirdig1 kolayliklardan sadece bir tanesidir.
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Sekil 6 — 7 Bir siipermarkette miigteriye verilen hizmetin is akisi
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Bir hizmet sistemi, fiziksel bir mekanizma olarak diigliniilemez. Ciinkii sistem daha
Oncede belirttigimiz gibi insan agirliklidir. Tasarim, miisteri temaslannin oldugu her
yeri, yapuyl, iligkileri, iglemleri, bilesenleri, baglantilari, gérevleri, 6devleri, kurallari,

dizinleri, zaman iligkilerini, yer iliskilerini igerecektir.

Ancak, Ornegin nezaket ve serilik sistem icerisinde tasanmlanamaz. Ayrica
bilgisayar destekli kalite performans: lizerinde etkileri olan insan &zelliklerini de
dikkate almak gerekir. Bu 6nemli kalite karakteristikleri sistemin operasyon ve
iglerliginin Onemli bilegenleridir ve isgdrenlerin hepsinin tim diizeylerde
gerceklestirdigi ¢ahigmalardir. Insan &zelliklerinin kalite iyilestirme ¢abalarina
uyumlandirilmasmda egitimin, konferans ve seminerlerin yeri ve 6neminin gok
biiyiik oldugu fikrine bir kez daha deginmek yerinde olacaktir.

Miisterilerin gereksinimleri ve istekleri vardir. Onlar faturay: &derler ve en iyi
sekilde hizmet beklerler. Organizasyon miigterilerinin tatmin olmus bir sekilde
ayrilmasim ister, ¢linkii tatmin olmus bir miigteri yeniden gelecek ve ¢evresine
izlenimlerini anlatacak demektir. Bu, BDK yonetimi felsefesinin hedeflerinden

sadece birisidir.

Buradaki miisteri temasinin anlami, miisterinin hizmetin kalitesi tizerinde etkisi olan
insanlarla herhangi bir sekilde temas kurmasidir. Miisteri temaslar1 ve hizmet
bilesenleri bir BDK hizmet sistemi tasariminin ana unsurlandir. Yukarida verilen
siipermarket drnegindeki is akig1 da bu bilesenlerin ve temaslarin gdsterilmesinde ilk

adimdir.

Bazi hizmet bilesenleri miigteri temasina sahiptir, bazilar1 degildir. Miisteri temasi
olmayan bileseni, miigteri gérmez. Hizmet kalitesi migterinin yaptif1 temaslar
sonucu belirlenir. Baz1 temaslar sonucu miigteri tatmin olur, bazilarinda ise sikayet

eder.

Organizasyon miigteri temas1 olsun olmasin hizmet bilegenlerinin tiim konularim
dikkate almalidir. Miisterinin gérmedigi baz1 bilegenlerin, hizmet kalitesi iizerindeki
etkisi oldukga fazladir.

Organizasyon, miigterinin hizmet sunug kalitesinin performanst hakkindaki

diisiincelerini 6grenmek igin miigteri temasina gerekli Snemi vermelidir. Miisteri
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temaslarinda, BDK yonetimi sistemi dogrultusunda asagidaki bilgiler elde
edilmelidir:

e Miisteri temaslarinin yeri,

e Miisteri temaslarimin sayis,

e Temaslarn siiresi,

e En ¢ok tatmin olanlar ve yerleri,
e Tatmin olmayanlar ve yerleri,

e Sikayet olanlar ve yerleri.

Miisteri temaslarinda elde edilen olumsuz karsiliklara, y6netim gerekli miidahaleyi
yaparak BDK cercevesinde miisteri tatminine yo&nelik 6nlemleri almalidir.

Bir hizmet sisteminin agagidaki gibi bir cok amag ve avantajlan vardir:

» Biitlin ana fonksiyonlarin ve bilesenlerinin goésterildigi 6zgiin bir yap:1 ortaya
¢ikarmak,

e Miisteri ya da miisteriler grubunun belirgin gereksinimlerini orta};a cikaracak
plan hazirlamak,

e Bir bilesenin digeri ile olan iligkisini géstermek,

o Kalite performansinin igerebilecegi ve performansin iyilestirebilecegi yerleri ve
noktalari tanimlamak,

e Miigteri temaslarinin olacag: noktalan belirlemek.

Iyi bir kalite hizmeti tasariminin géstergeleri ise su sekilde siralanabilir:
e Miisteri geri gelir,

e Miisteri tatmin olmustur ya da hognut kalmigtir,

o Gecikme yoktur, hizmet hizli sunulur,
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e Her hizmet bileseni diizgiin isler,
e Diizgiin islem s6z konusudur; biitiin iélemler ve bilesenler birlikte ¢aligir,
e Miisterinin her istegi yerine getirilir.

Biitiin durumlarda vurgu miisteri iistiinedir. Zaten BDK y06netimi sisteminde yer alan
hizmet sistemi ve hizmet hedefleri ise eger tam anlamiyla isletme tarafindan
kargilanabilir ise teknolojinin geligtirdigi iletisim araglarina sahip olmaktir. Bdylece
isletme sifir hata orami, en az bekleme zamani, kabul edilebilir hizmet zamanlari,
%100 hizmet giivenilirligi, gilvenlik ve temizligi, hizmete iligkin yasal diizenlemelere
uygunlugu, sikayetler bazinda miisteri tatmini, 6miir ¢evrim maliyetleri ve diger 6lgii

ve dlciitler gibi hedeflere rahatca ulasilacaktir.

Biitiin bu hedeflere ulasmay1 g6z Oniinde tutarken konuyla ilgili olarak O. Henry
adinda bir yazarin fedakarlik boyutlarindaki bir aski anlatan Gykiisiine kisaca
deginelim. “Delikanli, sevgilisinin uzun ve giizel saglarzv icin ¢ok degerli saatini satip
stk bir tarak alir. Kiz ise, saglarum kestirip satarak, sevgilisinin saatine bir altin
zincir alwr. Birbirlerine aldiklar1 armaganlar: kullanmalarina olanak kalmamigstir
ama, her ikisi de ¢ok mutludur. Ciinkii aslolan armagan degil, birbirlerine verdikleri
degerdir.” Iste, maasimz1 verenin miisteri oldugunu diisiinmenin ve her birimin
digerini miisteri olarak gormesinin temelinde “deger vermek™ yatar. Hizmet kalitesi
biinyesinde yer alan bilgisayar destegi ve diger yonetim araglartyla BDK y6neﬁmi
sistemi bu degeri daha da artiracaktur.

6.1.3 Kalite Odiilii Kriterlerinin Olusumunda Bilgisayar Destegi

“Daha iyi bir yasam igin” felsefesiyle yola ¢ikan ulusal kalite §diiliiniin amaci,
lilkede kalite bilincinin yiikseltilmesi, yayginlastinlmasi, kuruluslarin kaliteye
yonelik ¢abalarinin 6zendirilmesi ve bagarili kalite stratejilerinin tiim ulus yararina
sunulmasidr.

Ulusal kalite §diiliiniin ii¢ ana iglevi vardir:
o Kalite bilincini ve TKY ’ni iilke ¢apinda yayginlagtirmak,

e Kalite seviyemizin uluslar aras1 ortamda sayginlik kazanmasim saglamak,
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e TKY sistemleri kurmus olan firmalarin tanittmim ve giindemde kalmasim
saglayarak, TKY’ne olan ilgiyi artirmak.

Ulusal kalite &diilti yurdumuzda iki kategoride verilmektedir. Bu kategoriler su
sekilde belirlenmigtir:

e Biiyiik Olgekli Kuruluslar ( Calisan sayisi 250 nin iistiinde)
e Kiigiik ve Orta Bityiikliikteki Isletmeler ( Calisan sayis: 250 veya altinda)

Her iki kategoride bagvuranlar arasinda miikemmellige ulasmis kuruluglar “Ulusal
Kalite Basan Odiilii"nii kazanacaklardir. Bu kuruluslar arasinda en 6nde giden
kuruluslar “Ulusal Kalite Biiyiik Odiil{i”’niin sahibi olacaktir.

Kalite 6diilii igin bagvuruda bulunan sirketler, kalite yonetimine iligkin verileri
derleme ve gozden gegirme sansini bulurlar. Ulusal kalite 6diild, bagvuran kuruluglar
icin ¢agdas kalite anlayisina uygunluk agisindan ciddi bir denetim olurken, olumsuz
sonuglana dahi kurulus, tarafsiz bir gézle degerlendirme olanagina kavusur.

Kalite ddiiliine bagvurarak;
¢ Organizasyonun iyilestirme faaliyetlerine bakis ag1s: gelisecek,

e Dar zaman kisitlarinda ¢alisarak ortak amaclari paylagsmak, takim ruhunu ve
¢aligmasim gelistirecek,

e (Caligsanlarin TKY biling diizeyi artacak ve bir ¢ok kisinin hazirliklarda rol
almasiyla paylasim ve sahiplenme saglanacaktir,

e Bagvurunun kendisi bir egitim ve iletisim araci olarak etkin bir rol iislenecektir.

Ayrica, ¢aligmalar sonucunda degerlendirmeleri gerceklestiren ekip tarafindan
hazirlanan rapor, kurulusun kalite yonetimi uygulamalarina 6nemli katkida bulunur.
Tabii ki biitiin bu faaliyetler bilgisayar ortaminda hazirlanir.

Bu anlaml1 6diilii kazanan sirketler, agagidaki stiinliikler sahip olurlar:

o  (diil kurulus igin bir prestij semboliidiir.
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e (dil logosu, belirlenen kurallar gergevesinde, her tiirlii tamitim ve reklam

aracinda kullanmlabilir.

e Kazanan kurulusun TKY’ndeki bagarnisimn bu suretle dogrulanmig olmasi,
kendilerini miikemmel bir tedarik¢i olarak tanitabilmelerine olanak saglar,

e Kazanan kurulus, 6diille hak kazanmasinin ardindan gergeklestirilecek kongre,
seminer ve panel tirii platformlarda, iilkede TKY’'nde en onde gelen
kuruluglardan biri olarak yer alir, deneyimlerini diger kuruluslarla paylasir.

e Kalite ddiiliinii kazanan kurulus, miigteri potansiyelini artirabilecegi gibi, yeni is
olanaklarina da ulagabilir.

e Kazanan kurulusun ¢aliganlarinda varolan kalite bilinci daha da canlamr, kalite
konusunda elde edilen bu iistiin bagan, kurulusun ¢aliganlan igin hakh bir gurur

ve motivasyon kaynag: olur.

Odiile bagvuran kuruluglarin hazirladigi Bagvuru Dosyas: Kalite Odiiléi Yiiriitme
Kurulu’na (KOYK) ulastinlir. Bagvuru Dosyasi, tutarli bir puanlandirma saglamak
icin KOYK tarafindan egitilmis, uzman degerlendiricilerden olusan bir ekip
tarafindan degerlendirilir. Degerlendirme siirecinde Degerlendirme Kriterleri ve
Radar Puanlama Matrisi esas alir. Degerlendiriciler akademisyenler, kalite
profesyonelleri ve g¢ogunlukla kuruluslaninda uygulayici olarak goérev yapan
yoneticilerden olugmaktadar.

Kalite bilincine sahip bir organizasyonda, dzdegerlendirme sistematik bir faaliyet
olmalidir. Odiile bagvuru, temelde bir 6zdegerlendirme gerektirdiginden, kuruluglarin
kendi bulgularim kullanarak 6diil degerlendirmesine esas olan modele uymalan zor
olmayacaktir.

Her kurulusun kendine 6zgii faaliyetleri olmakla birlikte Sekil 6-8’de verilmis olan
model biitiin kuruluglar i¢in uygulanabilecek sekilde 6zdegerlendirme galigmasina bir
gerceve olugturmaktadir. Ulusal kalite 6diilii, Avrupa Kalite Odiilti Vakfi’'mn EFQM
is Mitkemmellik Modeli esas alinarak olusturulmustur.
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Temel

. ‘Performans
Liderlik - Stirecler Sonuglart
%12 %15 %14

Sekil 6 — 8 EFQM s Miikemmelligi Modeli

Modelin 6ziinde ¢aliganlarin yeteneklerinin gesitli siiregler araciligi ile is sonuglarina
doniistiirtildiigli goriigti vardir. Bir bagka deyisle; ¢alisanlar ve siiregler, is yasaminda

sonuglar iireten girdilerdir.

Modelde yer alan dokuz ana kriterden her biri - TKY faaliyetlerindeki basan
derecesini 6lgmek amaciyla kuruluslarin uygulayacagi 6zdegerlendirme galismasinda
bir temel kriter olarak kullanilabilir. Kolaylik saglamak amaciyla, kriterler Girdiler
ve Sonuglar olarak iki ayn grupta toplanmugtir.

Girdiler kismindaki kriterler ise kurulusun i sonuglarma ulagmak igin nasil
¢aligmakta oldugu ve sonuglara nasil ulagildig: ile ilgilidir. '

Sonuglar kismindaki kriterler kurulusun i sonuglan agisindan nelere ulagmg oldugu
ve ulagmaya devam ettigi ile ilgilidir.
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Girdiler ve Sonuglar grubunda yer alan kriterlerin 6zdegerlendirilmesinde bilgisayar
destekli kalite yOnetimi felsefesi biinyesinde neler yapilabilecegi izleyen kisimda
aciklanacaktir.

6.1.3.1 Girdi Kriterlerinden Liderlik

Liderler kurulusun misyonunu ve vizyonunu nasil olugturmakta, bunlarn
gerceklestirilmesini  nasil kolaylagtirmaktadir. Uzun vadede basan i¢in gerekli
kurumsal degerleri nasil gelistirmekte ve bunlan uygun faaliyet ve davramslan ile
nasil yasama gecirmektedirler. Kurulusun yonetim sisteminin olusturulmasi ve
yasama gegirilmesi konusunda kigisel olarak nasil bir rol almaktadir.

Liderlik kriterleri kapsaminda agagidaki dort alt kriter g6z 6niinde bulundurulmalidir.

e la — Liderler kurulusun misyon, vizyon ve degerlerini nasil olusturmakta ve bir
Miikemmellik kiiltiirii dogrultusunda nasil 6rnek olmaktadir.

e 1b — Liderler kurulusun yonetim sisteminin olusturulmasi, bu sistemin yagama
gecirilmesi ve siirekli olarak iyilestirilmesi ¢aligmalarinda kisisel olarak nasil rol
almaktadir.

e 1c — Liderler miisterilerle, isbirligi yapilan kuruluslarla ve toplumun temsilcileri
ile iligkileri nasil ytirtitmektedir.

e 1d — Liderler kurulusun g¢alisanlarini nasil motive etmekte, desteklemekte ve
tanimaktadir.

Ust yénetim ve diger biitiin y6netici1erin, TKY ile kuruluglarnnin siirekli gelismesini
saglamak amaciyla temel siireglerini devamli ¢agin sartlarma baglh olarak siirekli
giincellestirmelidirler. Bu baglamda &zellikle ¢ahisanlarla iletisimde ve ozellikle
egitilmelerinde bilgisayar destegini alarak TKY’ni uygulayabilirler. BDKy06netimi
felsefesi ile miigteriler ve yan sanayiyle olan iligkilerin bilgisayar destekli olarak
kontrolii ve bu iligkilerin artan bir ivmeyle siirekli gelisimi saglanir. Profesyonel
kuruluslarla olan iletisimde de bilgisayar ve diger yonetim araglarindan oldukga
faydalanmilir. Miikemmellik, teknolojiyle dolayisiyla bilgisayarlarla kurulan iletigimle
yakalanacaktir.
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Ozdegerleme stirecinde KOYK tarafindan hazirlanan Radar Puanlama Matrisi
bilgisayar destekli olarak olugturulmakta ve kurulusa ait Liderlik kriteri de bu
matriste bilgisayar ortaminda uzmanlarca belirlenen kriterlerle degerlendirilmektedir.
Ayrnica siirece uygun olarak gerekli analizleri yapmak i¢in de uygun yazilimlar
degerlendirmeciler tarafindan kullanlabilir. Bunun i¢in yeni degerlendirme tablolan
olusturulabilir ve bu tablolar bilgisayar teknolojisi yardimiyla degerlendirilerek
ozdegerlendirme stirecinde uzmanlara kurulusun daha iyi ve daha objektif

degerlendirmesine katkida bulunur.
6.1.3.2 Girdi Kriterlerinden Politika ve Strateji

Kurulus misyon ve vizyonunu, net bir bigimde paydaglara odaklanmug bir strateji ve
bunu destekleyen uygun politikalar, planlar, amaglar,hedefler ve siiregler yoluyla
nasil gergeklestirmektedir.

Politika ve strateji kriteri kapsamunda asagidaki bes alt kriter goz oOniinde
bulundurulmalidir.

e 2a - Politika ve strateji, paydaslarin mevcut durumdaki ve gelecekteki
gereksinim ve beklentilerini nasil temel almaktadir.

e 2b-Politika ve strateji, performans 6lgiimii, aragtirma, 6grenme ve yaraticilikla
ilgili caligmalardan elde edilen bilgileri nasil temel almaktadir,

e 2c — Politika ve strateji nasil olugturulmakta, gozden gegcirilmekte ve
glincellestirilmektedir.

e 2d — Politika ve stratejinin yayilim, kilit siiregler ¢ercevesi iginde nasil
gerceklestirilmektedir.

e 2e-—Politika ve strateji nasil duyurulmakta ve yagsama gegirilmektedir.

Kurulus, politika ve stratejilerindeki is planlarinin olusturulmasi, kontrol edilmesi,
degerlendirilmesi ve gelistirilmesi BDK sistemiyle yiiriitiilmektedir. Politika ve
stratejilerinin ¢alisanlara duyurulmas1 ve bilgilendirilmeleri de bilgisayar destekli
olarak yiirtitiilmektedir.
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Ozdegerleme siirecinde, kurulusun politikasiin uygunlugu ve etkinligi, biling
seviyesi, potansiyeli ve stratejisiyle ilgili planlan kapsayan tiim veriler, bilgisayar
ortaminda tutularak KOYK tarafindan degerlendirilmektedir. Degerlendirme
stirecinde BDK y&netimi sistemine uygun olarak, kritere uygun paket programlar
kullanmak degerlendiricilerin bakis agilarin: genisletecektir.

6.1.3.3 Girdi Kriterlerinden Cahsanlarin Yonetimi

Kurulus, ¢absanlarin bilgi birikimlerini ve tiim potansiyellerini bireysel diizeyde,
ekip diizeyinde ve kurulusun biitiiniinde nasil yonetmekte, gelistirmekte ve 6zgiirce
kullamilmalarim: saglamaktadir. Bu faaliyetleri politika ve stratejisini, siireglerinin
etkin bir bigimde iglemesini destekleyecek sekilde nasil planlar.

Caliganlar kriteri kapsaminda asagidaki bes alt kriter g6z 6niinde bulundurulur:

3a — Insan kaynaklar1 nasil planlanmakta, yonetilmekte ve iyilestirilmektedir.

e 3b — Calisanlarin  bilgi birikimleri ve yetkinlikleri nasil belirlenmekte,
geligtirilmekte ve stirdiiriilmektedir.

e 3c— Caliganlarn katilimi ve yetkilendirilmesi nasil saglanmaktadir.
e 3d - Caliganlar ile kurulug arsinda nasil bir diyalog séz konusudur.
e 3e - Caliganlar nasil taktir edilmekte, tamnmakta ve gozetilmektedir.

Calisanlarin ise alinmalan yani insan kaynaklan tarafindan hangi tiir islere nasil
planlandiklari, egitim programlan, terfileri, 6zlikk haklari, sosyal etkinlikléri, takim
caligmasi ruhu, ig tatmini, yetkilendirilmeleri ve iist yonetim ile olan diyaloglan
BDK yénetimi sistemiyle yiiriitiilmektedir.

Aynca gelistirdikleri Oneri sistemleri, kalite gelistirme faaliyetleri yani kalite
¢emberleri, problem ¢ézme gruplan ve diizeltici faaliyet ekipleri iletisim araglarim
ve Ozellikle bilgisayar teknolojisini yogun olarak kullanmaktadirlar. Bu zaten

varliklarim siirdiirebilmelerinin geregidir.
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Calisanlarla ilgili her tiirlii bilgiler bilgisayar ortaminda tutulur. Caligma prensipleri
ve sliregle ilgili yapmalar1 gerekenler bilgisayar ortaminda programlanir.
Ozdegerleme siirecinde ise galiganlara ait kriterin degerlendirilmesi yine bilgisayar
destekli olarak yiiriitiilebilir. Degerlendirme i¢in yapilacak herhangi bir anket ve
bunun yorumlanarak g¢iktisinin alinmasinda yogun olarak bilgisayar kullanilabilir.
Ayrica kurulus ici ¢alisanlann faaliyetleri, degerlendirme siireci iginde diizenli olarak
bilgisayar teknolojisi ve buna yardimci iletisim araglan yardimiyla kolayca

denetlenebilir.
6.1.3.4 Girdi Kriterlerinden Isbirlikleri ve Kaynaklar

Kurulug, politika ve stratejisini ve silireglerin etkin bir bigimde iglemesini
destekleyecek bigimde igbirliklerini ve kaynaklanmi nasil planlamakta ve
yOnetmektedir.

Isbirlikleri ve Kaynaklar kriteri kapsaminda asagidaki bes alt kriter géz oniinde
bulundurulmahidir:

e 4a— Kurulus dis1 igbirlikleri nasil y6netilmektedir.

e 4b —Finansal kaynaklar nasil ydnetilmektedir.

® 4c — Binalar, donanim ve malzemeler nasil y6netilmektedir.
e 4d — Teknoloji nasil yénetilmektedir.

e 4e — Bilgi ve bilgi birikimi nasil y6netilmektedir.

Isbirlikleri ile mali, bilgi ve malzeme kaynaklarimn tiimiiniin bilgisayar destekli ve
diger iletisim araglariyla y6netilmesi, kurulug igin artik, giiniimiiziin iletisim ¢aginda
kagimlmaz bir hal almistir. Teknoloji yonetimi ve yeni teknolojilerin transferi ve
bunlara ulagilmasi hep BDK yonetimi sistemi iginde yiiriitiilmektedir. Ayrica bilgi

teknolojilerinin temelinde de BDK felsefesi yani bilgisayar teknolojisi vardr.

Kurulus igin her tiirlii malzeme yoOnetimi, stok yonetimi, bilgi yonetimi, maliyet
yonetimi ve finansal yénetim kararlarinin alinmasinda BDK yénetimi ve bilgisayara
bagli olarak bir ¢ok yazilimlar kullanilmaktadir.
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Ozdegerleme stirecinde KOYK iyeleri kurulusun ber tirlii isbirligini ve
kaynaklarimin yoOnetimini kendilerinin gelistirecekleri programlarla bilgisayar
destekli kontroliinii yapabilirler. Bu siirecin incelenmesinde belirledikleri alt ve iist
kriterlere ait limitleri, kurulugun BDK yonetimi sistemine olan yaklagimlarim géz
Oniinde tutarak degerlendirebilirler.

6.1.3.5 Girdi Kriterlerinden Siirecler (Prosesler)

Kurulus, politika ve stratejisini destekleyecek, miisterilerini ve diger paydaslarin tam
olarak tatmin edecek, onlar ig¢in katma degerin artmasimi saglayacak sekilde
stireglerini nasil tasarlamakta, y6netmekte ve iyilestirmektedir.

Siiregler kriteri kapsaminda asagidaki bes alt kriter goz dniinde bulundurulmalidir:

5a — Siiregler sistematik olarak nasil tasarlanmakta ve yonetilmektedir.

e 5Sb - Siiregler, miisterileri ve diger paydaslar tam olarak tatmin etmek ve onlar
igin gederek artan bir deger yaratmak amaciyla gerektiginde yenilik¢i yaklagimlar
kullanarak nasil iyilestirilmektedir?

e 5c — Uriin ve hizmetler miisteri gereksinim ve beklentileri temel alarak nasil
tasarlamakta ve gelistirilmektedir.

e 5d—Urlin ve hizmetle nasil {iretiimekte, sunulmakta ve servisi saglanmaktadir.
e Se — Miisteri iligkileri nasil y&netilmekte ve gelistirilmektedir.

Kurulusa ait kritik proseslerin belirlenmesinde ve her tiirlii {irlin olugumuna etki eden
hammadde ve malzeme saglamadan {iretime, mithendislikten siparig kabuliine, {iriin
dizaynindan iirlin teslimine, yeni iirtin gelistirmeden planlanmasina, saglik ve is
giivenliginden c¢evre yonetimine kadar her alanda BDK yonetimi sistemi
kullarlabilir. Siirece ait kalite standartlar1 ve karakteristiklerinin belirlenmesinde de
bilgisayar destekli kalite prensipleri proseste dnemli yer tutar.

KOYK uzmanlan bu gok énemli kalite 6diilii girdisinin degerlendirilmesinde gerekli
hassasiyeti gOstermektedirler. Bunun igin de Ozdegerlendirme felsefesi
dogrultusunda siireci daha iyi anlamaya galigmaktadiriar. Bu baglamada kendilerine
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rehber olarak BDK yoOnetimi sistemini se¢mektedirler. Kritik prosesleri bilgisayar
destekli olarak belirleyebilirler. Bylece proseslerin etkinliklerini ve verimliliklerini
yakindan takip ederek puanlama matrisindeki degerlendirmelerini daha iyi
yapabilirler.

6.1.3.6 Sonuglar Kriterlerinden Miigterilerle ilgili Sonuglar

Kurulus, dig miisterileri ile ilgili olarak ne gibi sonuglar elde etmektedir.

Miigterilerle Ilgili Sonuglar kriteri kapsaminda asagidaki iki alt kriter goz oniinde
bulundurulmalidir:

* 6a- Méllama Olgtimleri.
e 6b— Performans Gostergeleri.

TKY yaklasimi ve dolayistyla BDK yo6netimi felsefesi, miisterilerin beklentilerini ve
gereksinimlerini tatmin etme iizerine kuruludur. Zaten EFQM Is Miikemmelligi
Modeli iizerindeki en biiyiik oran miigterilerin tatminine yoneliktir. Uriine ait her
tiirldi lojistik bilgilendirme, zamamnda teslim, giivenilirlik, dayamklilik, sikayetler,
iadeler, bakim ve servis destegi, triinle ilgili dokiimantasyon ve literatiir bilgileri,
teknik destek kurulus tarafindan bilgisayar destekli yiiriitiilebilir.

Odiil degerlendirme siirecinde miisterilere ulasmak, onlarin bilgilerine bagvurarak
tatmin olma ytizdelerini belirlemek uzmanlar i¢in ¢ok Snemlidir. Clinkii kurulusun
degerlendirilmesinin kilit noktas: miisterilere verilen hizmet ve/veya iiriin kalitesinin
migteri lizerinde biraktifi etkidirr Bu Olgmenin matematiksel bir modeli
diisiiniilemez ancak miisterilerin mal ve/veya hizmete olan yaklagimlan bilgisayarin
sagladig1 faydalarla tespit edilebilir.

Artik bilgisayarlar araciliftyla herkese ulagilabilir. Iletisimin geregi olarak kullanmilan
internet, faks ve diger iletisim araglariyla miisteri bilgilerine ulasilabilir. Uriinii
kullanan veya hizmeti alan miisterilere sanal ortamda ulagilarak, tatmin olma
durumlart 6nceden hazrlanan 6n degerlendirme formlan doldurmalar istenerek
durumlan hakkinda gergek bilgilere erigilebilir. Boylece gergek¢i Gzdgerlendirme
yapilmis olur.
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6.1.3.7 Sonuglar Kriterlerinden Cahsanlarla ilgili Sonuclar

Kurulug, dis miigterileri ile ilgili olarak ne gibi sonuglar elde etmektedir.

Cahiganlarla Ilgili Sonuglar kriteri kapsaminda agagidaki iki alt kriter g6z 6niinde
bulundurulmalidir:

o 7a— Algilama Olgiimleri.
e 7b — Performans Gostergeleri.

TKY uygulamasiin bilincinde olmalari, bu uygulamada yer almalan ve yaptiklan
igin bilincinde olmalarina y6nelik BDK sistemini g¢ercevesinde bilgisayar ve diger
iletisim araglarimi kullanmalar1 saglanabilir. Bununla ilgili egitim, seminer ve

konferanslar diizenlenebilir.

Calisanlarin i giivenlii ve saglik tedbirleri, taktir edilmeleri, 6diillendirme ve
cezalandirma programlari, devamsizhik ve hastalik durumlari, isten ayrilmalan ve
yeni eleman bulma kolayhklan ile kurulusun galiganlara sagladigi olanaklar BDK
yo6netimi dogrultusunda sanal ortam kullamlarak degerlendirilebilir.

Kurulugun bilgisayar destekli olarak g¢alisanlar tatminine yonelik yaptigi biitiin
calismalar da 6zdegerlendirme asamasinda KOYK uzmanlarma igik tutacaktir.
Uzmanlar da bu bilgileri kendi sanal ortamlarinda isleyerek gerekli sonuca gitmede

kendilerine yon vereceklerdir.
6.1.3.8 Sonuglar Kriterlerinden Toplumla ilgili Sonuclar

Kurulus, i¢inde bulundugu toplumla (yerel, ulusal veya uluslar arasi) iligkili olarak
ne gibi sonuglar elde etmektedir.

Toplumla [lgili Sonuglar kriteri kapsaminda asagidaki iki alt kriter g6z Oniinde
bulundurulmalidir:

e 8a— Algilama Olgiimleri.

e 8b — Performans Gostergeleri.
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Kurulusun yasam Kkalitesine, ¢evreye ve dogal kaynaklarin korunmasina yonelik
bakis agis1t BDK yonetimi felsefesi de diigiintilerek géz Oniine almir. Kurulugun
egitim, saglik ve yardim kuruluglariyla baglantisi ile gevreye yonelik faaliyetlerinin
neler olduguna bakilir. Enerji tasarrufu, geri doniisimlii malzeme kullanmasi, fire
oraninin azaltilmasi, ekolojiyi koruma gibi bir ¢ok kriter bilgisayar ortaminda
degerlendirilerek topluma etkisi aragtirilir. Kurulusun daha 6nce kazandig: tinvan ve

4diiller de bu degerlendirme siireci i¢inde yer alir.

Degerlendirme kurulu isletmeyi yakin takibe alarak her tiirlii sosyal aktivitelerini ve
toplumsal prestijlerini gozlemlerler. Bu faaliyetin yiirlitilmesinde bilgisayar
ortaminda hazirladiklar1 anket, degerlendirme formlar, tablolar ve grafiklerden
yararlanabilirler. Elde ettikleri verileri sanal ortamdaki uygun programlarla
degerlendirerek kurulusa yénelik bilgi dagarciklarim zenginlestirebilirler.

6.1.3.9 Sonuglar Kriterlerinden Temel Performans Sonuclan

Kurulus, planlanmig performansiyla ilgili olarak ne gibi sonuglar elde etmektedir.

Teme! Performans Sonuglar1 kriteri kapsaminda asagidaki iki alt kriter g6z 6r:tinde
bulundurulmalidir:

e 9a - Temel Performans Ciktilar1.
e 9b — Temel Performans Gostergeleri.

Kurulusun bilgisayar destekli olarak hazirlamig oldugu i planlarina erisim ve iiretim
planlama ve kontrol siirecine uyum bu béliimde gézden gegirilir. Finansal 6lgtiler ki
bunlar kar, nakit akigi, satiglar, yaratilan katma deger, isletme sermayesi, likidite
oram ile finansal olmayan o6lgiiler de pazar payi, hurdalar, fire oram, kalitesizligin
maliyeti, servis, stok, parti igleme siiresi, teslimat, siparis isleme siiresi gibi bir gok
kriter kurulugun temel performans olgiitleri olarak sayilabilir. Kurulugun hedef ve
amaglarina erismede ¢ok Onemli yer tutan bu temel performans kriterleri BDK
yonetimi sistemi baz alinarak burada degerlendirilir. Ciinkii bu 6l¢iiler kurulusun
basarisi siirdiirmesinde yagamsal 6nem tagiyan i¢ yeterlilik ve etkinlik Sl¢iilerini

kapsar.
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KOYK uzmanlarnin iizerinde 6nemle durduklan diger sonug kriteri de kurulusun
temel performans olgiitleridir. Ozdegerlendirme siirecinde de oransal olarak biiyiik
bir yer tutan bu kriter gercekten kurulugun varligim siirdiirmesinin temelini olusturur.
Degerlendirmeciler burada ¢ok yogun bilgisayar destegi saglamak durumundadirlar.
Bunun nedeni ise bu siiregte elde edecekleri bilgilerin ¢oklugu ve yukarida
saydigimiz temel performans oOlgiilerinin fazlaligidir. Her performans oOlgiitiine ait
veriler tek tek degerlendirilerek sonuca gitme durumundadirlar. Bu da bilgisayan
daha fazla kullanmay: gerektirmektedir.

Odiilii verecekleri kurulusu belirleme siirecinde kullandiklan Radar Puanlama
Matrisinin performanslarin degerlendirme bdliimii i¢in daha gergekgi verilere boyle
ulasabilirler.

Biitiin bu kriterleri bagariyla tamamlayan en iyi kurulusa 6diil verilir.

6.2  Bilgisayar Destekli Kalite Giivence Sistemleri

Kalite bilgi sistemlerinin otomasyonu i¢in kullanilan uygulama programlarinda,
isletmenin gereksinim duydugu kalite ile ilgili temel bilgiler yer almaktadir. Bu
bilgiler sireg, parca yapisi, istatistiki bilgiler, kalite karakteristikleri, hata, hata
kaynaklar: ve hata kaynaklarimin ortaya ¢ikmasina neden olan olaylar gibi verileri

icermektedir.

Bilgisayar destekli kalite giivence sistemlerinde bulunan ana modiiller ve islevleri

asagida siralanmustir:

o Sistem Yonetimi : Kalite sistemi ile ilgili bilgiler hazirlar, yonetilir ve ana veri

tabani olusturulur.

o Temel Veriler : Ana veri tabamindaki bilgiler kullamlarak isletmeye 6zgii kalite
sistemi ile ilgili veriler tamimlanir. Bu modiilde tammlanan temel veriler daha
sonra tiim modiillerde kullanilir, béylelikle is akiglarindaki etkinlik arttirilir.

o Ol¢me ve Kontrol Cihazlarimin Yonetimi : Isletme igerisindeki 6lgme ve kontrol
cihazlan ile ilgili bilgiler tanimlanir ve takip edilir.
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Kontrol Planlar1 : Stok giris, stok ¢ikis ve lretim siiregleri boyunca igletme
igerisinde yapilacak tiim kontroller tanimlanir, planlamr ve planlar dogrultusunda

kontrol ig emirleri hazirlanir.

Ol¢cme ve Kontrol : Olgme ve kontrol islemi ilgili veriler toplamr ve
degerlendirme ile ilgili sonuglar elde edilir. Kontrol diyagramlan yardimi ile
par¢a ve proses kalitesi konusunda bilgi edinmek ve geriye doniik olarak bu
kalitenin ortaya ¢ikmasina neden olan olaylar1 irdelemek miimkiindiir.
Otomasyon agisindan en biiyiikk 6neme sahip bu modiilde, kullanilan 6lgme veri
kontrol cihazlarindan bir arayiiz kutusu yardimi ile programa otomatik veri
aktarim saglamir. Islem sirasinda kontrol ve uyan limitleri disina gikildiginda
kullanici otomatik olarak uyarnlir, gerektiginde limit degerlerin agumina neden

olan olaylar kullanici tarafindan belirtilir.

Kalite Degerlendirme : Isletmedeki stok giris, stok gikis ve firetim stireclerindeki
kalite seviyesi ile ilgili bilgiler, kontrol is emirleri, statiileri ve terminleri biraraya
getirilir, bu sonucu etkileyen hata kaynaklan incelenir, her Slgme / kontrol

isleminden sonra bu bilgiler otomatik olarak giincellesir.

Analiz : Kontrol tiirlerine (stok giris, stok ¢ikis, istatistiksel proses kontrol) gére
pargalar, Uretim birimleri, kontrol is emirleri, karakteristikler, hatalar, hata
kaynaklar1 ve istenilen zaman dilimine goére degerlendirmeler yapilir ve
degerlendirme sonucu gesitli grafik ve raporlar elde edilir. Analiz modiiliinde,
onceden sistemde tanimli olan nitel ve nicel kontrol gizelgeleri veya istatistiksel
dagilimlarla ilgili veriler kullamlarak tamimlanan degiskenler bazinda pareto
analizleri yapilabilmekte, histogramlar, olasihk dagilimlari ve kontrol
diyagramlan ¢izilebilmektedir. Buradan yola ¢ikarak bir takim istatistiksel
biiyiikliiklere ulagmak, parga ve proses kalitesi konusunda bilgi edinmek ve
geriye doniik olarak bu kalitenin ortaya ¢ikmasina neden olan olaylan irdelemek
miimkiin olacaktir,

Denetim : Kalite sistemi, tedarik¢i, siire¢ denetimleri ve i¢ denetimler istenilen
soru kataloglarina gore planlanir, uygulanir, rapor ve grafikler yardim ile
degerlendirmelere iligkin bilgiler analiz edilir.

146



Dokiiman  Yonetimi: Igletmelerin dokiiman yapis1 tamimlamir, igletme
organizasyon yapisi ile ilgili bilgiler olusturularak her seviyedeki dokiiman ile
ilgili yetki ve sorumluluklar belirlenir, orijinal ve revize dokiimanlar1 hazirlama,
kontrol etme, 'onaylama, ylriirliige koyma, dagitimi, dagitim kontrolii,

yiiriirlitkten kalduirma ve argivleme gibi dokiiman y6netimi ile ilgili temel

fonksiyonlar yerine getirilir ve izlenir.

Kalite Maliyetleri : Kalite maliyetlerini simflama, maliyetleri kaydetme ve analiz

etme iglemleri ger¢eklestirilir.

Olugturulan 6rnek bir bilgisayar destekli kalite glivence sistemine ait ©6n

organizasyon gemasi, Sekil 69 *de gosterilmistir.

Fiﬁms ve
Hesaplama

Bilgisajéar
Destekli
Proses

vPakétiém'e. B

Sekil 6 — 9 Bilgisayar destekli kalite giivence sisteminin 6n organizasyon semasi

Belirlenen modiillere ait sema ise Sekil 6-10°da islevleri de goz Oniine alinarak

gosterilmektedir.
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Modiiller Temel Veriler

Sistem Yonetimi

Temel Veriler

o

Rapor Editdrii

O/K Cihazlarinin
Yonetimi

Kontrol Plani

Olgme ve Kontrol

Kalite |
Degerlendirme

Sekil 6 — 10 Ornek bir bilgisayar destekli kalite giivence sisteminin organizasyonu
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Bilgisayar destekli kalite giivence sistemlerinde planlama merkezinin
dokiimantasyon merkeziyle olan baglantisi ile giris, ¢ikis ve proses kontroliiniin nasil
saglandig1 ve kalitenin 8lgtim ve kontroliiyle olan baglantilar1 Sekil 6-11°de gematik

olarak gosterilmektedir.

$ekil 6 — 11 Kalite glivence sisteminin diger 6lgiim merkezleriyle olan bajlantilar
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Bilgisayar destekli kalite giivence uygulamalarinin sagladifi kolayliklar sistem,

dlgme ve kontrol, veri toplama ve analizi ile firma imaji ve miisteri memnuniyeti

basliklar altinda siniflandirabiliriz.

Sistem;

Kalite bilgi sistemi igerisinde ihtiya¢ duyacagimiz tiim bilgilere erigim.

Farkhh veri kaynaklarim bir araya getirme ve etkin bir kalite bilgi sistemi
olusturma.

ISO 9000 ve diger kalite standartlar ilkelerine uygun is akig1.
Modern yazilim miihendisligi.

Dokiiman ve veri kontrolii saglama.

Kalite denetimlerini gergeklestirme.

Kalite maliyetlerini izleme.

Ol¢me ve Kontrol;

Ol¢me ve kontrol planlama.
Ol¢me ve kontrol sonuglarim degerlendirme.

Ol¢me ve kontrol sonuglarini parga, kalite karakteristikleri, hata, hata kaynaklar

bazinda irdeleme.
Olgme ve kontrol maliyetlerinde azalma.

Istenen spesifikasyonlara uymama riskini azaltma.

Veri Toplama ve Analiz;

Olgiim bilgilerinin 6lglim aninda sisteme aktarilmasi.
Verilerin giivenilirligi.
Kalite ile ilgili islemlerde geffaflik ve biitiinsellik.
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o Kalite verileri grafik, rapor ve listeler yardimu ile analiz etme.
e Kalite degerlendirme bilgilerinin otomatik olarak giincellenmesi.

Firma Imaji ve Miisteri Memnuniyeti;

Miisteri ihtiyaglarina uygun hizmet verme.
¢ Firma imajim yiikseltme.

e Firmanmn pazardaki yerini giivence altina alma.

Kalite y6netimi ¢alisanlarinda ekonomiklik.

Bilgisayar destekli kalite giivence sistemi ile en bilyiik kazang, daha 6nce Glgme
sirasinda tespit edilen hatalarin tiretim agamasinda tespit edilmesidir. Bu da daha
Onceden 6nlem almak demektir. Boylece hatali {iretim oram1 sifir olmus, geriye

déniik hatali iirlin arama galigmas: da gerekmemis olacaktir.
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7. ORNEK YAZILIMLAR VE UYGULAMALARI

7.1 Ornek Yazihmlar

Bilgisayar destekli kalite yonetimi biinyesinde kullanilan ve {iretim ve/veya hizmet
sektorlerinde kalite bilincinin daha iyi olusturulmasi ve arttirilmasi i¢in kullanilan
ornek yazilim programlar1 vardir. Burada bu yazilimlar tamitilarak BDK y6netimi

sistemine kazandirdiklan anlatilacaktir.
7.1.1 SAP Paket Program

SAP AG (System Application and Products A.G.), IBM’ den ayrilan ve aralarinda
SAP ‘AG’nin y6netim kurulu bagkanhigini yapan Dietmar Hopp’un da bulundugu beg
miihendisin girisimi sonucu 1972 yilinda kurulmustur. 1990’11 yillarin en basarili
firmalar1 arasinda sayilan firmanin yildizi ana bilgisayar ortamina yonelik R/2
paketini yeniden yapilandirarak istemci/sunucu mimarisine yonelik bir paket olan

R/3’ii pazara stirmesiyle yiikselmeye baglamistir.

SAP R/3 Sistemi, kurumsal ig ¢6ziimii olarak gelistirilen komple ve biitiinlesik bir
yazihm sistemidir. Sistemi benzerlerinden farkhi ve {istiin kilan pek ¢ok &zelligi

vardir. Burada SAP R/3 Sisteminin Kalite Yénetimi Modiilii iizerinde durulacaktir.

SAP R/3, kurumsal kaynak planlamasi yapan bir sitemdir. Igerdigi tiim modiiller
tamamen entegre bir bigimde isletilmekte, miikerrer girisler, etkin olmayan
faaliyetler engellenmektedir. SAP R/3 Sistemi uygulamalarinda ve daha sonra
istendiginde, kullanicilar standart bir sistem olan SAP R/3’{i, kendi istek ve

beklentileri dogrultusunda o&zellestirme, firmaya 0zgii raporlama programlan
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olusturabilme, ¢esitli sathalarda 6zel algoritmalar uygulayabilmektedir. Bu nedenle
standart olarak sunulan SAP R/3’ iin genis bir esneklige sahip oldugu s6ylenebilir.

Cok uluslu firmalarin kiiresellesen diinyamizda, farkli ve daha karmagik sistem
gereksinimlerine etkin olarak yamit verebilen bu sistem, tilkeler arasi konu, dil, lgme
teknikleri gibi farkliliklar1 otomatik olarak ¢6ziip o iilkeye uyarlanabilmektedir. Bu
destek sayesinde, diinyanin herhangi bir yerinde yer alan bir fabrikadan alinan

verilerin iilkeye gore uyarlanmasi sorunu ortadan kalkmaktadir.

SAP R/3’ iin en onemli 6zelligi, farkl1 tiretim tiplerine, pazar paylarina, depolama
sartlarina, vergi ylikiimliiliiklerine ait karakteristiklere sahip iiriinlerin yonetimini ve
verilerin her diizeyde biitiinlestirilmesini saglamasidir. Benzer gekilde farkhi
depolara, fabrikalara, organizasyon yapilarina sahip kuruluglardan olugan bir

kuruluglar grubunun verilerinin de tam entegrasyonunu saglamaktadir.

SAP R/3 avantajlarindan biri de, enformasyon (bilgi) sistemidir. Sistem igin bilgi
akiginin yam sira, tedarikgi ve miigteriler gibi, tedarik zincirinde yer alan tiim
kuruluglara elektronik veri transferini miimkiin kilmaktadir.

1995 yili baglarinda Ttrkiye ofisini agan diinyamin beginci biiyiikk yazilim firmas:
olan SAP, Tiirkiye’ nin 6nde gelen kuruluglarini alici/server temelli biitiin is idaresi
uygulama paketi R/3 ile birbiri ard1 sira kullanici tabanina dahil etmektedir.

SAP, Tiirkiye pazarina girerken pazarin sartlarma gore bir alt yap1 olugturmakla ige
baglamigtir. 1995 yili itibariyle her ¢eyrek donemde iki uygulama gergeklegtirerek is

siireglerinde yeniden yapilanmay1 daha standart bir konuma getirmeye gahigmugtir.
7.1.1.1 SAP R/3’ iin Kalite Yonetimi Modiilii (QM = Quality Management)

QM (Quality Management) SAP R/3’ iin Kalite Yonetimi Modiilii’diir. QM, SAP
R/3’te, yalmzca Bilgisayar Destekli Kalite degil, aym zamanda da Bilgisayarla
Biitlinlesik Kalite roliinti tislenmigtir. Kalite Yonetimi modelinin konumu lojistik

stireglerle olan entegrasyonu gz oniine alinarak Sekil 7-1°de gosterilmigtir.
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Kalite
Yinetimi

Sekil 7 — 1 Kalite Yénetimi Modiilii’niin konumu

Kalite Yonetimi Modiilii’ niin &geleri, BDK yoOnetimi sistemi ¢ergevesinde agagida

verilmistir:

e Kalite Planlamasi

- Kontrol planlamasi ana verileri, malzeme belirtimleri.
o Kalite Muayene

- Kontrol partileri, kontrol sonuglar ve hata girisi.

- Kullanum kararlar1 ve sonraki iglemler.

o Kalite Kontrolti

- SPC (Statistical Process Control) ve kontrol grafikleri.
- Dinamik degigim.

- Kalite Yonetimi bilgi sistemi, satict degerlendirmesi.
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o Kalite Sertifikas1 (Belgelendirme)
- Sertifika 6rnekleri.

o Kalite Bildirimi (BilgiSistemi)

- Harici, dalﬁli problem ¢6zlimleri.

7.1.1.2. Ornek Bir Uygulamada izlenecek Adimlar

Yapilacak olan uygulamada oncelikli olarak kurulugun tiriine y6nelik gerekli tedarik,
liretim, lirtin dagitim1 ve verilecek servisin kaliteyle ilgili parametrelerine bakalir.
Lojistik zincirin kalite y6netimi halkasinda, bu siireglerin birbiriyle olan iligkileri

agik¢a belirtilmektedir. Bu iligki Sekil 7-2’de ayrintilariyla agiklanmaktadir.

Sevk Dagltlm

o
R e
e

s  Onaylar o Kalite kontrolil o Kalite kontrol e  Servis

e QM dokiimanlan - Uretim yoneltimi bildirimleri
¢ Kontrol partileri - Proses o  Saticidaki kontrol

e QM stogu e Kontrol noktalar: partileri

e  Hata bildirimleri ¢ Kismi partiler e Kalite sertifikalan

s Denetleme s  Kontrol grafikleri e Sikayetler

o Degerlendirme e  Sorun bildirimleri

Sekil 7 — 2 Lojistik zincirde kalite ySnetimi (QM=Quality Management) halkas1

Entegre SAP R/3 sistemi, kalite yonetimi islemlerinde biiyiik kolaylik saglar. SAP
R/3 sisteminde, kalite ySnetimi iglevleri sirket prosesleriyle birlikte ele alinir; kalite
yOnetimi, iiretimin tiim agamalarim etkiler. Uretime bagl olarak kalite y&netiminin
akig varyantlan Sekil 7-3’de gosterilmektedir. Is akis1 kontrol plam ile ve kontrol

plani olmadan birbiriyle kargilagtirmali olarak verilmektedir.
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FD e

S TS

Kalite diizeyinin gincellonmesi

Sekil 7—-3 Kalite Yonetimi Modiiliinde akis varyantlari

Is akisi belirlendikten sonra kontrol partisi olugturulur. Kontrol partisi, kalite
yonetiminde kontrol iglemlerine temel olusturan ana nesnelerden biridir. Kalite

yOnetimi kontrol iglemlerinde 6nemli bir igleve sahiptir.

Kontrol partisi, kontroliin gerekli oldugunu gosterir. Kontrol igin yerine getirilmesi
gereken onkosuldur. Kontrol partisinin olugumu Sekil 7—4’te gosterilmistir.

Kontrol partisi, otomatik veya manuel olarak yaratilabilir. Hem plan tayini, hem de
bu iglemi izleyen 6rnekleme belirlemesi, otomatik olarak yiiriitiiliir. Sonu¢ girisi,
ancak Ornekleme belirlendikten sonra yiiritiilebilir. Kontrol, kullanim karart

verildikten sonra tamamlanir.
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Sekil 7 — 4 Kalite partisinin olusumu

Kontrol partisini isleme siirecinde kontrol talebinin malzeme, kontrol partisi kaynagi
ve kontrol tiirliniin g6z 6niine alinarak yaratilmasi ve devaminda 6reklemenin is ve
kontrol planlarinin hazirlanarak belirlenmesi gerekir. Miinferit, 6zetlenmis ve
simiflandinlmig sonug degerleri sistéme girilerek karar verme siirecine gidilir.
Kullamim kararlar1 kontrol partisinin degerlendirilmesi sonucunda kabul/ret olarak

verilir. Kalite puan: hesaplanarak sonraki igleme gegilir.

Kontrol partisinin kaynak belgeleri olarak satinalma belgesi, malzeme belgesi,

siparig, seri iiretim siparigi, teslimat belgeleri belirlenir.

Kontrol partisi talimatlar1 érnekleme ve kontrol talimatlar: olmak tizere ikiye ayrilir.
Ornekleme talimati ve kontrol talimatina iligkin otomatik yazili ¢ikti ayarlan,
uyarlamadaki kontrol tiirline bagli olarak yapilir.

Omekleme talimati, bir ya da birden ¢ok 6rnek alinmasma iliskin nemli bilgileri

igerir. Kontrol talimati, kontroliin igerigi ve yiiriitiilmesine iligkin bilgileri kapsar.

Kontrol partisi, bir kontrol talebinin mevcut oldugunu gosterir. Kontrol partisi,
kontrol verileri, kontrol sonuglar ve kullanim kararina iligkin yénetim islemlerine
temel olusturur.
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Kontrol partisinin devami olarak malzeme ana verilerinin kalite yonetimi agisindan
irdelenmesine sira gelir. Temel, tedarik ve kontrol verileri malzeme ana verilerini
olusturur. Kalite y6netimi verilerinin bakimi, iiretim yeri diizeyinde yapilir. Temel
verilerin bakimi, bagka goériinlimlerde 6nceden yapilmig olabilir. Tedarik verileri,
satinalma iglemlerini etkiler. Kontrol verileri, diger bilgilerin yant sira malzemenin

kontroliiniin yapilip yapilmayacagini ve nerede yapilacagin belirler.

Kontrol tiirii, kontroltin nasil yiirtitiilecegini belirler. Uygulamada kontrol kaynagina
tayin edilir. Kontrol tiirleri numune kontrolii, 6n seri kontrolii ve seri kontrolii olarak
simflandinlir. Kalite ydnetiminin kontrol verileri ve tiirlerine ait sematik gosterim

Sekil 7-5°te gosterilmektedir.

"Kalite kontrol stogu

QM siparisi Malzeme belirtimleri

1. mal girisi i¢in kontrol Plan
I k g - “:;---ll"".‘ 5
skarta oram Belirtimlerin tayini
Kalite puam o .’ Karakteristikler
Kontrol siiresi % 100
Miinferit parca — )
_ _ Atlamalar
Kullanim karar1 s
Ornekleme

Sekil 7 -5 Kalite yonetiminin kontrol verileri ve tiirleri
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Malzeme ana verilerine yonelik kontrol verileri ve tiirleri belirlendikten sonra &rnek

bir Uiriine ait malzeme olugturalim;

o Sektor: M

o Malzeme tiirii : HALB

o Goriiniim : Kalite yonetimi

o Uretim yeri : 1000

e Kisa metin : 60 watthik ampul (buzlu cam)
o Temel élgii birimi : Adet

o  Mul girigi igleme siiresi : 2 glin

o Dokiimantasyon zorunlulugu :@ Evet
o Kod : QMO1 - ##

o Ambalaj : 10 Ampul

Malzemenin, mal girisi sirasinda kontroliiniin yapilmas: gerektigi distiniilerek
asagidaki mal girigi kontrol tiirlerine iligkin bilgiler yazilir.

Kalite stogunda kay1t

- Kontrol planiyla kontrol

- Otomatik belirtim tayini

- Karakteristik temelinde kontrol

- Atlama yapilabilmesi

- Ortalama kontrol siiresi 1 giin

- Kullanim karar1 kodundaki kalite puam

- Alternatif 6l¢ii birimi “Pack” olan malzemenin bakim
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Malzeme olugturulduktan sonra kontrol planlamasi yapilir. Kontrol plan,
yiriitiilecek kontrollerin tamimini igerir. Kontrol plani ve i plani aym yapiya sahiptir.
Plan yaratilirken malzeme ana verileri, profil, is yeri ve iiretim yardimci araglarina

iligkin ana verilerden yararlanilir.

Olugturulan 6rnegin kontrol planina bakildifinda ambalaj kontrolii i¢in sorun olup
olmadifina ve dogru malzemenin kullanithp kullanilmadigina, ampul kontroliinde
yiizeydeki piirtizsiizliik ile ¢apina ve elektrik kontroliinde ise kag wattlik olduguna ve
dayaniklilifina bakilir.

Kontrol planinin yapist Sekil 7-6’da gosterilmektedir. Plan, kontrol plan1 baghgi,

islem, yardimci arag ve kontrol karakteristiginden olugmaktadir.

Malzeme 4

Uretim yardima: araglar

Sekil 7 - 6 Kontrol planinin genel yapisi

Kontrol plani bagligi ile plan durumu, parti biiyiikliigii, kullamm, planlama grubu,
dinamik degigsim ve plan grubu sayaci ifade edilir. Plan grubu, plan numarasina
esdegerdedir. Plan grubu sayaci, miinferit planlar1 ayirir. Planlama grubu, plamin

bakimindan sorumludur.

Kontrol islemi biinyesinde daha 6nce is planlarinda tammlanan Islem10 ve Islem20
faaliyetleri de alinarak yoOneltim anahtari, islem metni, igyeri, karakteristik ve
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yardimer araglar goz 6nlinde bulundurulur. Yéneltim anahtar1 bir islemin nasil
yapilacagim  belirler. Isyeri isleme tayin edilir. Yardimci araglarin  ve

karakteristiklerin bakimi, hiyerargik olarak islem diizeyinin alt siralarinda yer alir.

Kontrol karakteristigi, niteliksel ve niceliksel karakteristikleri birbirinden ayirr.
Ornekleme yontemleri, karakteristik diizeyinde tayin edilir. Yoneltim gostergeleri
karakteristigi belirler. Bu gostergeler ise formiil karakteristigi, dokiimantasyon,
kontrol kapsami, sonug bildirimi, istatistiksel proses kontrolii, 6rnekleme y6ntemi,
toléraﬁs sinirlar, karakteristik degerleri, niteliksel ve niceliksek degerler ile zorunlu,

istege bagli ve bagimli karakteristiklerdir.

Kontrol plam yapisi kurulduktan sonra kontrol yéntemine gegilir. Kontrol yontemi,
kontrol karakteristigi i¢in kontrollin nasil yliriitilecegini tanimlar. Kullanim yeri
listeleri ve degistirme islevleri, kontrol planlama sorumlusunun ana verilerin
bakimim yapmasini saglar. Versiyon yonetimi kullanilarak, degisikliklerine iligkin
dokiimantasyon olugturulur.

Kontrol yo6ntemi yaratilirken, sistem “heniiz onaylanmadi” durumunu 6nerir.
Yontemi kullanabilmek i¢in, durumun “onaylandi” geklinde olmasi gerekir. Kontrol
yontemlerine iliskin degisiklikler, tarih¢eli ve tarihgesiz olarak yduriitiilebilir. lgili
On ayarlar, her tiretim yeri i¢in uyarlamada ayn ayr tammlanir. Kontrol yénteminin

yaratilmasina iligkin yap: Sekil 7-7’de g6sterilmistir.

Sekil 7 -7 Kontrol y6énteminin olugturulmasi
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Versiyonlar1  kullanarak  kontrol  yOntemlerinin  gegerlilik  durumlarim
belirleyebifirsiniz. Kontrol y6ntemi versiyonu degistirilmis ise, kontrol y&ntemini,
anahtar tarihi girerek bulabilirsiniz. Kontrol y6ntemlerine iligkin tarih¢e ydnetimini,
her liretim yeri i¢in ayn ayr uyarlamada etkinlestirebilirsiniz. Tarihge y&netimi etkin
ise, kontrol yontemi versiyonu degistirilirken versiyon sayacinda artis olur. Kontrol
yOntemini planlarda kullanmak istiyorsamz, yeni bir versiyon yaratirken (gegerlilik

durumu), sirasiyla Sekil 7 — 8°de gdsterilen siireci uygulayabilirsiniz. Kontrol

yontemlerini bulmak ve degigtirmek icin sistemde birgok islev mevcuttur.

Gegerlilik Gegerlilik
Baslangici Baglangici

01.01.1998 01.01.2000

Alan tarihgesi
Kontrolor niteligi

Sekil 7 — 8 Kontrol yénteminin gegerliligi ve tarihgeleme durumu
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Gegerlilik ve tarihge olusturulduktan sonra dinamik degisim ve Omekleme
kapsamimn belirlenmesi gerekir. Dinamik degigim, genel yapisi itibariyle 6rnekleme

semasi, 6rnekleme yontemi ve dinamik degigim kuralim igerir.

Omekleme semasi, parti biiytkligil araliklanimi, kontrol dereceleri ile AQL
(Acceptance Quality Level — Kabul edilebilir Kalite Seviyesi) degerini kapsar.
C)meklerﬁe yontemi ise &mekleme kapsamiyla niteliksel, degisken ve manuel
degerlendirme  kiplerini igerir. Kalite diizeyi temelinde kontrol diizeylerinin

degistirilmesi de dinamik degisim kuralinin i¢indedir.

Ornekleme semasinda, 6rnekleme talimatlar: ile farkh tablolar yaratilabilir. Tek bir
tabloda gesitli parti bliyukliigii araliklari, 6rnekleme gemalarina tayin edilir. Azami
parti bitytikligl asildiginda, bu parti bityiikliigii i¢in 6rnekleme kapsamu kullanilir.

Ornekleme semas1 ve kapsami Sekil 7-9°da gosterilmektedir.

Sekil 7—9 Ornekleme semas: ve kapsam
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Ornekleme kapsami, 6rnekleme yontemi araciligryla belirlenir. Omekleme yontemi,

sonug girisi igin kullamlan degerleme kipini tanimlar; 6rnegin niteliksel, degisken,

manuel. Kontrol noktalariyla iiretim sirasindaki kontrolii destekleyen planlarda

yalmzca “kontrol noktalariyla” gostergesi yerlestirilmis Ornekleme yo6ntemleri

kullamlir. Ozel kogullar ekraninda, 6rnekleme tiiriine ya da degerleme kipine bagh

olarak, bagka veriler girilebilir; drnegin Omekleme semasi, kontrol grafigi tiird,

ornek, ek veriler gibi. Omekleme y6nteminin kapsam ve yaratilmas: Sekil 7-10’da

sematik olarak gosterilmektedir.

L

1

Part biy iklagiinden bagumsez

Sekil 7 — 10 Ornekleme yontemi ve yontemin ekranda yaratilmasi
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Ornegin belirlenmesinde kullanilacak parametreler, rnekleme tiirii ve degerleme
kipidir. Ornekleme tiirtinde % 100 kontrol, 6rneklemenin nasil belirlenecegi ve sabit
ornekleme s6z konusudur. Kabul ve red kurallarini tamimlayan degerleme kipi ise
hatali birim/hata sayis1 kontrolii, deger kodu, SPC (Statistical Process Control =

Istatistiksel Proses Kontrolil) ve manuel degerlemeyi kapsar.

Dinamik degisim kurali, kontrol diizeylerinin tanimimi ve kontrol diizeyini
degistirecek kogullari igerir. Omekleme y6nteminde Ornekleme gemas:
kullanilmiyorsa, dinamik degisim kuralinda “artirild1”, “normal” ya da “azaltild1r”
seklinde kontrol dereceleri degil, 6rnekleme semasi gerektirmeyen anahtar kullanilir.

Ornekleme semas: kullaniliyorsa dinamik degisim Sekil 7-11"deki gibi olur.

Kontrol Diizeyi

Artirildi
Normal

Azaltildy

Atlanacak

Zaman

Sekil 7 - 11 Dinamik degisim kurali

Diizey degisikliginin bakimim yapmadan 6nce, tiim kontrol diizeylerini girmeniz
gerekir. Baghk verileri ekranda, “kullanim karar1 durumunda dinamik degisim” ya da
“parti yaratilirken dinamik degisim” segeneklerini belirleyebilirsiniz. Diizey
degisikligi bakimi yaparken, atlanacak kontrol diizeyinde, kontrol sayisina ek olarak

azami atlama stiresi (giin) girilebilir.
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Kontrol partisi yaratilirken, kalite diizeyine bagh olarak 6rnekleme belirlenebilir.
Dinamik degisim kuralinda “parti yaratilirken dinamik degisim” gostergesinin
belirlenmesi halinde, yiiriirliikteki kontrol partisi i¢in 6rnek belirlenmesinden sonra
kalite diizeyi hemen giincellenir. Sistem otomatik olarak “kabul edildi”

degerlemesini tayin eder ve parti kabul edildiginde diizeyi degisir.

Sonug girisinde bir karakteristifin reddedilmesi halinde, kullanim karan verildikten
sonra, karakteristik degerlemesi, kalite diizeyinde “reddedildi” seklinde degistirilir.
Ama 6nce karakteristige iligkin iglemin tamamlanmig olmas: gerekir. “Reddedildi”
durumunda diizey degigikliginin gerekli olmasi halinde, séz konusu olan, kalite
diizeyinde girilen diizeydir. Kalite diizeyinde sonradan yapilan degisiklik, gegen ara
zamanda yaratilan kontrol partileri etkilemez. Parti yaratibrken olusturulan dinamik
degisim Sekil 7-12’de gésterilmektedir.

| Kontrol partisi
yaratilmast

e o
Sonug girigi
Kullanim karari

Sekil 7 — 12 Parti yaratilirken olugacak dinamik degisim

Omekleme yontemini dinamik degigim kurallarina tayini, uyarlamada yapilir.
Dinamik degigim kural: ya da 6rnekleme y6ntemi yaratildiktan sonra, ilgili uyarlama

tablosunun bakim ekranina girilebilir.
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Kontrol planmin baghik diizeyinde, dinamik degisim hangi diizeyde yapilacag:
tammlanir. Dinamik degisim kurali baslik diizeyinde tayin edilmis ve karakteristik
temelinde dinamik degisim tanimlanmigsa, plan baghigindan dinamik degisim kural
karakteristik dlizeyinde Onerilir. Istege bagl karakteristikler dinamik degisime tabi
degildir.

Dinamik degisimi kontrol karakteristigi takip eder. Kontrol karakteristigi,
malzemelere, parcalara ve iirlinlere iligkin kontrol taleplerini tammlar. Karakteristik

tipini, sonug bildirimini, karakteristik iglemesi ve degerlemesini kapsar.

Ana kontrol karakteristiklerinin kullanimi, ana verilerin merkezi olarak bakiminin
yapilmasim ve onlarin birden fazla kontrol planinda kullanilabilmesini olanakh kilar.
Arama ve degistirme iglevleri kullamlarak ana kontrol karakteristikleri kolaylikla

yonetilebilir.

Ana kontrol karakteristigi bir kayit olarak, ana veriler seklinde, plandan bagimsiz
olarak yonetilir. Ana kontrol karakteristigi ve kontrol plan arasinda referans iligkisi
olugturularak planda referans blokaji kaldirilabilir. Ayrica, ana verilerden kopyalama
ornegi olarak ta yararlamlabilir. Arama iglevleri, kopyalanan ana veriler i¢in de

kullanilabilir.

Ana kontrol karakteristifini yaratilirken, “onaylanmadi” durumu 6nerilir. Ana
kontrol karakteristigini kullanabilmek igin durumun “onayland1” seklinde belirlenmis
olmas1 gerekir. Ana kontrol karakteristiklerine iliskin degisiklikler, tarihgeli ya da
tarihgesiz yuriitiiliir. Gereken on ayarlar, uyarlamada her iretim i¢in ayn ayn

tanimlanir.

Degigiklik belgesini yaratmak igin 6nceden yapilmasi gerekenler; karakteristik
yoneltim gostergesini belirlenmesi ve karakteristik iglemesinin tamimlanmg ve

saklanmis olmasidir.

Hedef degerlere bagli tolerans anahtarinin kullanimi igin, uyarlama ekranlarinda
tolerans anahtarn1 6n ayarlan yapilir. Ayrica yazilan formiilin 6nce plan
karakteristiginde tanimlanmasi gerekir. Formiil igin SAP formiil yorumlay1ci islevleri
kullanilir. Tolerans anahtar1 ve formiil karakteristigi Sekil 7-13°te gosterilmektedir.
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”Ust suﬁ_r
Alt siar

Ust sir '_
Alt sur

‘Formiil karakteristigi

Islem 100

e Miinferit deger
e Ortalama deger
e Islev modili

Sekil 7 — 13 Tolerans anahtar1 ve formiil karakteristigi

Kosullu karakteristiklerin (“kabul durumunda”, “red durumunda”) kontrolii, aym
islem iginde yer alan &6nceki Kkarakteristifin sonuglarma baghdir. Iglem 100
biinyesinde “Karakteristik 10 — 20 — 30 — 40” vardir. Karakteristik 10 zorunludur ve
kabul edildiginde Karakteristik 20, reddedildiginde de Karakteristik 30 v e 40

zorunlu olarak devreye girer.
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Bir kontrol yontemi gegerlik baglangicinin ana kontrol karakteristigi gecerlik
baglangicindan daha sonra olmasi durumunda, kontrol yontemi ana kontrol

karakteristifine tayin edilemez.

Degisikliklerin, versiyon yonetimi kullamlarak dokiimantasyonun g¢tkanlmasim
saflayan kontrol karakteristifini ardindan katalog olugturma gelir. Kataloglar,
niteliksel degerlerin tanimlarim igerir. Hiyerarsik yapiya sahip kataloglar, terimlerin
standart bigcimde tamimlanmasim saglar; giris islemini ve daha sonraki veri
degerlendirmelerini kolaylagtirir.

Sonug giriginde kontrol karakteristifi degerlemesi i¢in yalmzca katalog tiirti 1

(“karakteristik degerleri”) olan se¢im kiimesi kodlar1 kullamlabilir.

Kontrol sonuglan tammlar igin degerlendirme, yalmzca bu tanimlara kodlar tayin
edildikten sonra yapilabilir. Kodlanan tanimlar, kataloglarda yonetilir. Kataloglar,
katalog ftiirleri seklinde diizenlenir. 0 — 9 ve A — O arasi katalog tiirleri, SAP
tarafindan tanimlanmusti;, P — Z  arasi :katalog tiirleri kullanici tarafindan
tammlanabilir. Katalog kullaniminin degerlendirilmesi ve kodlanmas: Sekil 7-14’te

gosterilmektedir.

Sekil 7 - 14 Katalog kullamminda degerlendirme ve kodlama
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Katalog tliriiniin bakimi, uyarlamada yapilir. Kod grubunun bakimi, ayn bir iglem
aracihityla yiirtitiiliir. Kod grubu kodlarinin bakimi igin ek bir iglem gerekir. Bir kod
grubuna tayin edilen kodlar, grup kodlan adim alirlar. Kod grubu dizinin tiimiinii
kapsayan bakim sirasinda, segilen katalog tiirii, sistem tarafindan bagka kullanicilarin

erisimini engellemek igin bloke edilir.

Bir se¢im kiimesine kopyalanan kodlar, kiime kodlar1 olarak adlandirilir. Segim
kiimesi, kontrol karakteristigine iligkin kontrol partisi deger kiimesini kapsar. Sonug
giriginde kontrol Kkarakteristifi degerlemesi igin, yalmzca katalog tiirii 1’e
(“karakteristik degerleri”) ait olan segim kiimesi kodlari kullanilabilir.

Secim kiimesi dizisinin tiimiine iligkin bakim sirasinda, segilen katalog tiirii, bagka
kullamcilarin erigimini engellemek igin sistem tarafindan bloke edilir. Katalog tiirii
I’e iliskin her kiime kodunun degerlemesinin yapilmasi gerekir. “Reddedildi”
degerlemesi kaydedilirken, bir hata simfinin girilmesi gerekir. Sekil 7-15’te se¢im
kiimeleri ve kiime kodlar1 gosterilmektedir.

Sekil 7 — 15 Se¢im kiimeleri ve kiime kodlar
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Bir se¢im kiimesinin ya da bir kiime kodunun iglenecek segim kiimesine
kopyalanmas:1 sirasinda, degerleme ve gerektifinde mevcut hata simfi da

degistirilebilir.

Kataloglarin dogrudan tayini, yonetimden bagimsiz tayin olarak adlandinlir. Yontem
aracilifiyla kataloglarin dolayl: tayini, yonetime bagh tayin olarak adlandinlir. Ana
kontrol Kkarakteristifinin bir kontrol plamna referansta bulunmasi durumunda,
yonteme bagh katalog girisleri ilgili kaleme kopyalanmir. Bakim: yapilan segim

kiimesi, her zaman ilk kaleme yerlegtirilir.

Kataloglar olugturulduktan sonra yardimec:i araglara bagvurulur. Kontrol araglan
olarak yardimci araglar, bir igleme ve/veya bir kontrol karakteristifine tayin
edilebilir. Kontrol araglan kullanilarak igyerleri diizeyinde islemlerin yiiriitiilmesi
saglanir. Yardimci araglar her isleme tayin edilebilir. Sekil 7-16’da yardimci

araglarin iglere nasil tayin edildigi g6sterilmektedir.

Sekil 7 — 16 Yardimei kontrol araglarinin tayini
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Yardimei araglar, ilgili karakteristige iliskin kontrol talimatinda yazdinlir ve sonug

girisinde goriintiilenebilir.

Bir sonraki adim isyeri yapis1 ve kullammu hakkinda olacaktir. Isyerleri aracihigiyla,
islemin yiiriitiilecegi yer belirlenir. Isyerleri, planlar yaratiirken iglemlere
kopyalanan ya da referansta bulunulan varsayim degerleri ig:erfr. Ayrica islemlere
iligkin maliyet hesaplamasmnin yiiriitiilmesi igin gerekli olan maliyet hesaplama
verilerini igerir. Is akis1 terminlemesi ve kapasite planlamasi igin gerekli olan

terminleme ve kapasite verilerini de kapsar.

Isyerleri , islevlerine gére belli isyeri tiirlerine tayin edilir. Isyeri tiirli aracihifyla,
esas olarak igyerlerine iligkin alan ve seg¢imi denetlenir. Genel olarak belli igyeri
tirlerinden belli plan kullanimlarinda yararlanilir. (i plami, ag plan gibi) Ancak
heniiz sabit bir tayin s6z konusu degildir. Uyarlama araciliiyla, hem her isyeri tiirii

ve {iretim yeri i¢in varsayilan degerler, hem de ekran sirast belirlenir.

Isyeri, farkhi ekranlarda tanimlanabilen bircok veri grubunu igerir. Varsayilan

degerler, plana kopyalanir. Plandaki varsayilan degerlerin degistirilip

degistirilmeyecegi referans gésterge araciliiyla belirlenir. Bu durum Sekil 7-17°de
gosterilmektedir.

Sekil 7 — 17 Isyeri kullamimlan ve igyeri verilerinin birbiriyle iliskileri
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Bir igyerinde tiretilen aktivitenin degerlemesi, mahsuplagtirma kayitlariyla yapilir.
Mahsuplagtirma kayitlan, tayin edilen masraf yeri ve aktivite tiirleri aracigiyla
belirlenir. Igyerine ait durumun incelenmesinden sonra, kontrol partisine iligkin
sonuglarin girislerine sira gelir. Sonug girisleri iglem, ornek, kontrol noktasi ve
teslimat sonuglar: olarak siralanabilir. Sonug girisi i¢in ¢agrilan igleve bagh olarak
bagka verilere gerek duyulabilir; dregin 6rnek numarasi, kontrol noktas: ya da kismi

parti belirtimleri.

Isleme durumu, kontrol karakteristiginin ya da kismi Srneklemenin yiiriirlikteki
isleme durumunu belgeler. Kontrol partisi, ancak kullamim karar1 verildikten ve tiim
zorunlu karakteristiklere iligkin islendikten sonra tamamlanabilir. A¢ik zorunlu
karakteristiklerin (= Tamamlanmamis karakteristikler) mevcut olmasi durumunda,
kullanim karan verilirken kontrol tamamlama (=Kontroliin iptali) iglevinin teyit
edilmesi gerekir. Kontrollin iptalini, ancak gereken yetkiye sahip olmamz halinde
yiirlitebilirsiniz. Kullamim karar1 verildikten sonra, karakteristiklerde degisiklik

yapilamaz. Sekil 7-18’de isleme durumu agike¢a goriilmektedir.

Duwrem  f . Tamm

0 Istege bagh f. - Istege bagh teylt
1 Zorunly : | Teyit zorunlulugu
210slendi S Teyit yiiritiilecek
3Degerlend1 T Kabul/ Red '

Sekil 7 — 18 Sonuglan igleme durumu

Islev modllerini kullanarak, dier degerleme yontemlerini uygulayabiliriz. Bu
duruma iligkin uygulama $ekil 7-19°da gosterilmektedir.
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S yontemi

N : C iliskisi

Sekil 7 — 19 Karakteristik degerlemesi, tolerans alani, §rnekleme plan

Sonug girisi goriinlimii, kontrol plarnda islem diizeyinde ve her kontrol tiirit igin
uyarlamada Onceden tanimlanabilir. Varsayilan goriiniim, ilk kontrol

karakteristiginin tipine bagimli duruma da getirilebilir.

Planlanmamus karakteristikler igin ilk karakteristik numarasimin bakimi, uyarlamada
yapilabilir. Ana kontrol karakteristifinde “Ornekleme yontemi” gostergesi
belirlenmemis ise uyarlamada 6n ayarlart yapilmig olan &rmekleme yo&ntemi
kullamlir. Uyarlamada, ornekleme yoéntemi 6n ayarlan yapilmamigsa, % 100
karakteristik kontrolii uygulanir.

Kullanici varyant: kullanilarak, segim kogullarinin 6n ayar yapilabilir. Is listesinde
yalmzca isleme yetkisi verilmis olan nesneler (kontrol partileri, iglemler)
goriintillenir. Is listesi aracilifiyla, sonug girigi capirabilir. I listesi, “yenile”

segenegiyle gilincellenebilir.

QM IDI (“Inspection Data Interface™), agik bir ara birimdir; kalite yonetimi (QM)
modiilii bu ara birimi kullanarak SAP dig1 sistemlere erigimi saglar. Buna bagh alt

sistem arabirimi ve veri aktarimi Sekil 7-20°de gosterilmigtir.
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Sekil 7 — 20 Alt sistem arabirimi ve veri aktarim

Alt sistem, kontrol belirtimlerini devralir ve sonuglari teyit eder. Kullanim karari,
gerektiginde alt sistemde ya da kalite yonetiminde (QM) alinir. Bir alt sisteme
aktarilan karakteristikler, 6zel bir durum igerirler. Hata girisi, karakteristik temelinde

sonug girisine iligkin bir alternatif segenektir.

Sonuglarin girilmesinden sonra kullamim karar1 verilir. Kullanim karari kontrol
islemini tamamlar. Kontrol tamamlandiktan sonra, yalmzca heniiz tamamlanmamisg
uzun doénemli karakteristik sonuglan girilebilir. “Kullanim karan girisi” isleminde
kalite kontrol stokuna ait miktar degisiklikleri kaydedilebilir.

Kullanim kararinin etkileri sirasiyla satici, stoklar, satin alma, iiretim, istatistikler ve
kalite diizeyinde goriiltir. Stok iligkili kontrol partilerinde, kullanim karari aracilifiyla
stok kayir iglemleri baglatilir. Kalite puani, satici degerlendirmesindeki “kalite” ana
6lgtitlinii etkiler. Dinamik degisim kuralina goére belirlenen kontrol diizeyi, kalite
diizeyinde giincellenir.

Se¢im kiimesine kopyalanan kodlar, kiime kodlar1 olarak adlandirilir. Kod grubu

“Kabul” veya “Ret” edilerek se¢im kiimesine bilgi verir.
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Katalog tiirti 3, kullamm karan igin kullamlir. Kontroliin tiirine gore (mal girisi,
tiretim, stok nakli gibi) kullanim karan i¢in kendi seg¢im kiimenizi yaratmamz ve

bunu ilgili kontrol tiiriine tayin etmeniz gerekir.

Her kullanim karar1 koduna bir stok tiirii tayin edilebilir. Kullanim karan verilirken,
ilgili stok tiirli i¢in parti miktar1 onerilir. Bu miktani degistirebilirsiniz. Kod igin
“Stok alanlarmm artanda igle” gostergesi belirlenmigse, kullamm karart kodunda
Onerilen miktar kayd: otomatik olarak yiriitiiliir. Sekil 7-21°de se¢im kiimeleri ve

kodlar1 gosterilmektedir.

Sekil 7 — 21 Segim kiimeleri ve kodlar

Se¢im kiimesinin ya da kiime kodunun iglenecek segim kiimesine kopyalanmas:
sirasinda, degerleme, kalite puami ve sonraki islem de kopyalamir. Bu verilerde

degisiklik yapilabilir.

Uyarlama ekranlarinda, kontrol tiiriine bagh olarak, kullanim kararna iliskin bir

se¢im kiimesi &nerilebilir.
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Kullamim karar1 bulunmayan kontrol partileri, is listesi aracilifiyla goriintiilenebilir.
Bu yolla, toplu isleme daha kolay yapilabilir. Kalite kontrol stokuna iligkin miktarlar

her zaman onaylanir.

Atlanan kontrol partilerini isleme siiresi, is aralifn + gecikme siiresi seklinde
hesaplanir. Iglev modiillerini kullanarak kalite puanimi hesaplama yéntemleri
tamimlanabilir. Her kontrol tlirli i¢in malzeme ana verilerinde bir kalite puam
tanimlanabilir. Bu alan, kontrol partisi yaratilirken, kontrol partisi kaydina aktarilir.
Otomatik kullamm karar1 ve kalite puam hesaplama Sekil 7-22’de agikga
goriilmektedir.

Gecikme
15 dakika

Is aralig1 1 saat Zaman

8.00 is bsl. 9.00 i bsl.

Bekleme siiresi Reddedilen karakteristikler?

Is arahig 1 saat Zaman

8.00 is bsl. 9.00 ig bgl.

Sekil 7 — 22 Otomatik kullanim karar ve kalite puan
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Kontrol hatasiz olarak tamamlandiginda, kullamm karar1 otomatik olarak verilebilir.
Kullanim kararindan sonra plan yonetimi faaliyetlerine sira gelir. Benzer malzemeler
tek bir kontrol plam kullamlarak kontrol edilebilir. Referansta bulunulan bir
karakteristik i¢in tayin degerleri kullamlamaz. Malzemeye ya da saticiya referansla,
baska karakteristik degerlerinin bakimi yapilabilir.

Standart planlan, kontrol planlarina iligkin referans ve kopyalama 6rnegi olarak
kullanilabilir. Standart plan igin, birden ¢ok iglem belirlenebilir. Kontrol plam ile,
malzeme iligkili kontrol tammlanabilir. Standart plan, malzemeye bagh degildir.
Plandaki karakteristik degerleri ve standart plan Sekil 7-23te gosterilmigtir.

Sekil 7 — 23 Plandaki karakteristik degerleri ve standart plan
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Kontrol planinda yapilan degisiklikler, 6nceki degerleri de etkiler. Degisiklik
belgeleri kullanarak dokiimantasyon gikarilir. Plan, kontrol partisine kopyalanir.
Kontrol plaminda sonradan yapilan degisiklikler, kontrol plani dnceden tayin edilmis

olan kontrol partilerini etkilemez.

Ik durumun tistiine yazmamamiz gerekiyorsa, degisiklik numaralarim kullanmaniz
gerekir. Degisiklik, aynca kaydedilir. $ekil 7-24’te kontrol plamindaki gegerlik

durumlan i¢in degisiklik numaras ve degigiklik y6netimi g6sterilmektedir.

:z

Degisiklik
ana verileri

Sekil 7 — 24 Degisiklik numaras: ve degisiklik yonetimi
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Degistirme baghginda, degisiklik kisa tamiminin ve gegerlilik déneminin bakimi
yapilir. Nesne tiplerini kullanarak, degisiklik ana verileriyle hangi nesnelerin
degistirilebilecegi belirlenir. Nesne ydnetim kayitlar1 aracilifiyla, belli bir nesneye
iligkin degisiklikler belgelenebilir.

Degisiklik numarasi kullanilarak planin degistirilmesi durumunda, gegerlik durumu
yaratilir. Kalite modiiliinlin son ayagi, kalite sertifikasi yazdirma olayidir. Bu
boliimde, kalite sertifikalarinin bakimi ve kullanimi incelenecektir.

Kalite sertifikasinin yaratilmasi, satis ve dagitimda gikti y8neltimi iglevi araciligiyla
yapulir. Kalite sertifikalarinda, gesitli SAP uygulamalarina iligkin iglevler kullamlir.
Bunlar; kalite yonetimi, SAP script, ¢ikt1 yoneltimi ve sumiflandirma sistemidir.

Nesnelere  iligkin  sertifika  Omegi  tayinlerini uyarlamada  serbestge
tanimlayabilirsiniz. (6rnegin; malzeme, malzeme/miigteri, mal grubu) sertifika
alicisint  tanimlayarak, sertifikanin ne zaman ve hangi dilde yazdinlacag
belirlenebilir. Nesnelere iligkin alict verileri tayinleri, uyarlamada serbestge
tamimlanabilir. (6rnegin; miisteri, miigteri/satiy organizasyonu) Sekil 7-25’te kalite
sertifikalarinin nasil planlanacag: gésterilmektedir.

 Referans Sertifika 6rmegi Tayin
Form L S VB . Aayin

Sekil 7 — 25 Kalite sertifikalarinin planlanmas:
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Sertifika 6rneginin karakteristikleri Sekil 7-26’da gosterilmektedir.

Sekil 7 — 26 Sertifika 6rnegi i¢in gerekli karakteristikler

Verilerin, yalnmzca Batch’den igeri aktarilmasi s6z konusu ise, kontrol partisi segimi
yliriittilmez. Kontrol partisi segiminin siniflandirilmasina iliskin ek lgiitler, kullanici
islevleri seklinde kullanlabilir.

Sertifika drnegi, diizen klimesini ve kullanilan karakteristikleri igerir. Tayin, 6rnek
olarak, yalmzca malzeme i¢in yliriitiilebilir; ama, ilgili miigteriye bagli olarak da
yapilabilir.

Her teslimat kalemi iqi‘n kalite sertifikas1 yaratilabilir. Sertifika 6rneginde kontrol
partisinin nasi segilecegi Sekil 7-27de biitlin detaylariyla gosterilmigtir. Batch igin
olusturulan kontrol partisi ve kismi partide son adim budur. B8ylece kontrol
sonuglan kalite sertifikasiyla gosterilmig olur.
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Sekil 7 — 27 Kontrol partisi se¢imi i¢in sertifika 6rnegi

Sonug verileri; Batch’ten aktarnlir. Buradan kontrol partisi yardimiyla sertifika
yazdinlir. Boylece ig listesi ¢agrilir, gerekli sonuglar girilmis olarak kullanim karan
verilir. Sevkiyat igin yalnizca kabul edilen kontrol partilerinin onaylanmasi saglanir
ve lirlin kullamlmak tizere sevk edilir.

7.1.2 SPSS Paket Programi

SPSS Inc. (Statistical Product & Service Solution), ilk olarak 1968 yilinda insanlarin
sanayide kargilagtiklar1 iy problemlerine ¢dziim ve Oneriler gelistirmek amaciyla
olugturulan bir istatistiksel yazihm programidir. Zamanla gelistirilerek hemen hemen
her alanda kargilagilan istatistik, kalite, ekonomi, igletme ve benzeri bilim
dallarindaki sorunlara 1sik tutmaktadir. Yapilan her tiirlii analiz ve uygulamalarla,
hem is diinyasinda hem de devlet yonetimindeki karar verici ve yoneticilere bilgi
vererek dofru ve en iyi karari vermelerine yardimci olmaktadir. 2000°li yillara
girdigimiz bu giinlerde, yazihmin aktif olarak kullamlan en son uyarlamas1 ise
SPSS Base 9.0°dur.
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Giinlimiiziin insanlari, hemen her alanda artik yamtlamasi ¢ok glic sorular
sormaktadirlar. SPSS friinleri, elde ettigi verileri kullanip analizlerini yaparak
buradan anlamh ve giiglii bilgilerler ¢ikarmaktadir. B&ylece karsilagilan sorunlara,
hizl1 ve dogru bir gekilde yanit bulunmaktadr.

SPSS, analiz edilip islenecek veriler i¢in oldukga ayrintils bir sistemdir. Bu sistemi,
¢ok bilyiik ulusal kuruluslardaki, akademik enstitiilerdeki ya da kiigiik damsma
firmalarindaki analizciler, yoneticiler, mudiirler ve diger ilgili bir ¢ok kisi
kullanabilir. SPSS ile raporlarin ¢izelgelenmesi, grafikler, trend ve dagilimlarin
sematik gosterimleri, istatistiksel tammlamalar ve karmagik istatistiksel analizlerin

olusturulmasi saglanabilir.

SPSS, is diinyasinda yer alan diger yazilm ve donanim firmalan Oracle, Arbor
Essbase, Business Objects ve Information Advantage ile i ortakhig yaparak
uzmanlagmis miiteri servileri vermektedir. Boylece isletmeler gelirlerini artirmakta
ve siireglerini geligtirmektedirler. Ayrica SPSS, bilgisayar yazilimlarim kullanmada
kolaylik saglamakta, bireysel damigmanlik dahil 6zel konularda da egitim

vermektedir. <

Yazihim biinyesinde bir ¢ok analiz ve test modiilleri bulunmaktadir. Bunlardan birisi
de kalite giivence (QI = Quality Insurance) modiiliidiir. Bu konudaki agiklamalar ve
ornek bir problem izleyen kisimda agiklanacaktr.

SPSS Inc., son yillarda Tirkiye’deki yazilim pazarina girerek bir ¢ok sektdrde veri
isleme ve analizi igin yogun olarak kullamilmaktadir. Kurulan yerel ofislerde de

miisteri hizmetleri verilmektedir.
7.1.2.1 SPSS’in Kalite Giivence Modiilii ( QI = Quality Insurance)

Kalite giivence modiilii, biitiin kalite siirecindeki istatistiksel proses kontroliinde
kullamciya gok biiytik kolaylik ve esneklik saglar. Bilgisayar destekli kalite bilinci
gergevesinde modill, bilgisayar destegi ile aninda verileri igleme ve sisteme stireg
hakkinda uyarlarda bulunma yetenegine sahiptir. Bilgisayar kontrollii olarak aninda
iglem prosesleri denetlenebilir. Modiile ait iglem basamaklan adim adim asagida
anlatilacaktir.
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Kalite giivence modiiliindeki ilk iglem olan “File Setup Wizard” ile, sectifiniz
verilerinizi listeleyip gerekli degisiklikler yapabilir. Ayrica Sekil 7-28’de gosterildigi
gibi bir file olugturulmasi da gerekir.

Al Analyst File Se

Welcome <+,
LR 2%
T A
Characteristics
RN e 3 ke : ¥
Notes The file has no causes.
The file has no actlions.
Causes & Actions
Data Entry Assistant

Data Entry i You've set up Data Entry Assistant.

Gage
_ You intend to use electronic gages.
Printed Pages _ No_variables are heing measured with electrol

ZUrec, esien

Sekil 7 — 29 Yapilacak 6lglimiin niceliginin belirlenmesi
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File olugturulduktan sonra ilk adimda, stiregteki kusur,kusurlu ya da hatal: iglemlerin
veya firiinlerin 6lglimiin{i sayarak mn yoksa herhangi bir 6l¢ii aletiyle Slqerek mi
kullanilacag: Sekil-29’daki segeneklerden biri segilerek belirlenir.

Daha sonra ikinci adimda ise, dl¢iilen degigkenlerin neler oldugu ve tammlanma
safhas1 gelir. Ugtincti adim, dl¢tim degerlerinin alt gruplar olugturarak m: yoksa
bireysel olarak alinacag: belirlenir. Bu iki adim Sekil 7-30°da gosterilmistir.

';CII Analyst Yariable gglup Wizard: Names and Lahels

e o o oo v s s s o s o

P

s

Sekil 7 - 30 Degisken tammlama ve degigkenin nasil belirleneceginin g&sterimi
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Ql Analyﬂ Yanable Setup Wi ard
; ¥ S :

Sekil 7 — 31 Olusturulan alt gruplarimn biiyiikliigii ve dlgiilen degiskenin tipi

Dérdiincit ve besinci adimlarda, eBer alt grup olugturulmus ise bu alt grubun
biiylikltigii ve burada yer alan degigkenlerin ¢ap, kalinlik, uzunluk gibi degisken
tiplerinin belirlenmesi gerekir. Bu durum Sekil 7-31°de gsterilmektedir.

Adim alty, stiregteki biitlin ig pargalarinin m1 yoksa bir bsliimiintin mii alinacagim
belirlér. Prosesin kisa m1 ya da uzun mu oldugunun belirlenmesini ister. Bu durum
Sekil 7-32°de sorgulanmaktadir.
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A1 Analpst YVanable Setup Wizard: Short

T R

S e

Sekil 7—32 Stirecin bir bsliimiiniin mii yoksa tamaminin m kontrol edileceginin

gosterimi

Yedinci adim ise veri girisi adimidir. Bu safthada veri elle mi bilgisayara girilecek ya
da direk bilgisayar siirece baglanarak mu veri akis1 saglanacak bunun tespitine gidilir.
Sekil 7 —33’te bu gésterim yer alir.

anable Setup Wizar

wlwlwlw

Sekil 733 Veri giriginin nasil saglanacagimin gﬁsterihhesi
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Degiskenlerin spesifikasyon limitlerinin belirlenecegi sekizinci adimin ardindan alt,
list ve orta spesifikasyonlarin belirlenenecegi dokuzuncu adim gelir. Biitiin bunlar
Sekil 7-34°de biitiin agikligiyla gosterilmigtir.

1 Analyst Variable Setup Wizard: E;pe_(:;iﬂc,dtion

Too -
Smail

lcbalion 'Limits

Sekil 7 - 34 Degiskenlerin spesifikasyon degerleri

Onuncu adimda degisken degerlerinin otomatik olarak doniigtimlerinin yapihip
yapilmayacagi sorgulamir. On birinci adimda ise, degisken donfisiimlerindeki
operasyonlar ve kisitlar belirlenir. Sekil 7-35’te degisken doniigiimleri
gosterilmektedir.
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Sekil 7 - 35 Degisken dontistimleri ve ilgili kisitlar ile operasyonlarin belirlenmesi

Onikinci adim artik kontrol diyagramlarinin ve histogramlarin ¢izilmesini kapsar.
Sematik g&sterimi ise Sekil 7-36’dadur.

Bunun diginda kalite giivence modiiliinde yapacaginiz iglemlere bagl olarak ek
sathalar da vardir. Bunlar sebep-sonug analizi yapma, baghk ve dipnot olugturma ve
verilerin otomatik olarak girilmesi gibi segeneklerdir. Ihtiyaca gbre bu segenekler
arttirtlabilir.
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11/1/96

Sekil 7 — 36 Kontrol grafiklerinin ve histogramlarin olugturulmasi

Siiregte sebep-sonug iligkilerinin incelenmesine y&nelik olarak olusturulan ilk

diyagram Sekil 7-37°de gosterilmektedir.

Sekil 7—37 Sebep-sonug diyagraminin olugturulmasi

Sebep-sonug analizinde kullamlacak kodlarin olusturulmas: ve sebeplerle sonuglara
yOnelik faaliyetlerin neler oldugu Sekil 7-38’de gésterilmektedir.
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Q! Analyst CausefAction Setup Wizard: Create Codes

Sekil 7 — 38 Sebep-sonug diyagraminda kod olugturma ve sebeplere yonelik

faaliyetlerin belirlenmesi

Veri isleme yardimcisina sahip olan QI modiliinlin bu yeteneginin kullanilip
kullanilamayacag Sekil 7-39°da gésterilmektedir. Bunun devaminda olugturulacak X
kontrol grafikleri ve histogramlar i¢in yeni bir pencere yaratilacag: mi1 yoksa var olan
penceriyi mi kullanilacag: belirtilir. Devaminda veri giriginin otomatik olarak mi

durdurulacag: veya operator tarafindan mi kontrol edilerek son buldurulacag segilir.
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i

b

NN NN
b | -

Sekil 7 -39 QI modiiliiniin veri isleme yardimcis1 ve iglem basamaklar
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Is pargalar1 tizerindeki Olglimlerin, otomatik &lglim cihazlariyla mi 8lgiiltip
Olgtilmeyecegi Sekil 7-40’da sorgulanmaktadir.

QA

i

Sekil 7 — 40 Verilerin elektronik 6l¢tim aletleriyle 6lglimiiniin sorgulanmasi

Veriler iglendikten sonra almacak c¢iktilarda baghk ve dipnot istenip istenmedigi
Sekil 7-41°de gosterilmektedir.

Header

Sekil 7 - 41 QI analizinde baglik ve dipnot olusturma

193



Biitiin bu iglem basamaklarma kisaca deginildikten sonra kalibrasyona yonelik
calisan bir fabrikadaki 6rnek uygulamalar izleyen boliimde anlatilacaktir,

7.1.2.2. Ornek Uygulamalar

Cok gesitli kalibrasyon olgtimleri yapan ve bunun yaninda degisik elektronik pargalar
imal eden bir fabrikanin elektronik atélyesindeki bir tezgahta iglem goren is
pargalarimin Kkalite karakteristiginin belirlenmesi istenmektedir. Bu amagla is
pargalarindan 1 saatlik araliklarla 5 alt grupta 25°er birimlik 6rnekler alinarak
yayilma geniglikleri tespit edilmiy ve verilerin ortalamas: ile yayilma genislikleri
Sekil 7-42°de verilmigtir. Bu veriler 1;181inda is pargalarimin yayilma genisliginin
kontrol altinda olup olmadiimi kontrol grafiklerini ¢izilerek belirlenmesi

istenmektedir.

QI modiiliinde 6ncelikli olarak bir file olusturulur ve ardindan gerekli tammlamalar
yapilarak veriler sisteme girilir. Sorunun ¢6ziimiine yonelik isteneler olugturulur.

Boylece ¢izilen kontrol grafikleri yorumlanarak problem ¢6ziilmiis olur.

19,00
19,00
29,00
28,00
40,00
15,00
36,00
27,00
23,00
28,00
31,00
22,00
37,00
25,00

7,00
38,00
35,00
31,00
12,00
52,00

Sekil 7 — 42 11k uygulamanin yayilma genisligi verileri
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Yayilma genigliginin bes alt grubuna ait ilk kontrol grafigi  Sekil 7-43’te

gosterilmektedir.
; w Kﬂil:lllk‘h u.n:‘ ‘ Llll’ﬁ LILT.S
Process Statistics
Total: 126
Rowus: Al
Mean: 28,8649
Median: 31,000
Std Dew: 11,375
Range: §8.00
Skewness: -0.083
Kurtosis: -0.,218
PP: 0,293
PR: 3.9413
Pphi: 0,203
PpiK: 0,289
Est % out SL (Parf): 37.84
Aot % out of SL.: 35,20
Dist: Hormal
Chart Paint
Label:
“alue:
Yayilma Genlgligi
70,0
60,0 -j n
»
|
50,0

Valuss

20,0

100 ~

00 ~

-10.0

Ri*

]

- |HUSL=40,00

b
iy

:F"I
o |

&
-

[ =

[

T argat=30,00
Ty
- I —h— 1 §1=20,00

T

LA S A R § LI
8 145 22 20 38 43 &6 67 B84 71

Point Number

T T T T T T T
78 B85 82 ©9 108 1413 120

Sekil 4 — 43 Yayilma genigliklerinin kontrol grafigi
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Verilere ait histogram $ekil 7-44’te ve X ortalamanin aralik (R) i¢in ¢izilen kontrol
grafigi ise Sekil 7-45°te gosterilmektedir.

Histogram
LEL=2000 Target=3000 USL=40,00
=% 8D=.4261 Mean=28.864 +3 SD=03.989

|

32

24 -

20

I !
| |
| |
| |
| |

16

Frequency

12 4

25 38 4
Yayilma Genigiigi

Sekil 7 — 44 Verilerin histogram

i Kabnlik: X-Bar Range: UYGULT.SPC

Pracess Statistics %0 Yayima Genigligi
Total: [ '
Rous: All wsd UCL=38 865
Std Dev: 11,375 )
CpM: 0,288 ]
Cpk: 0282 340
Est % out SL(Cap): 36,08 320 4
Aot % out of SL.: s ! /.\_\»-7
Dist: Normal| ©
e — — T — ~ltL=20,884
Sk -A
X-2Bar: 28884 \.7
EstSigma: 14852 280
Sigma Type: Est|
R-Bar: 45800 28,0 4
24,0 -
— — e — e — LCL=22873
220
Chart Point
100,0
Label:
ol o© 7804 T s e e e e e e s e UCLET0,684
b=
X-Bar: & 500 - )
X ucL: T — _— T — —— —{ci=45.800
e 25'0__""‘""‘“"—"—"'*-*—-——--—-—-————-——-—-——-HLCme,oaa
XicL:
00 v . T T T
Ranga: 1 2 3 9 ]

Point Number

Sekil 7—45 X ortalamanun R kontrol grafigi
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X ortalamanin standart sapma (sigma) grafigi Sekil 7-46°da ve béliimlenmis
hareketli ortalama grafigi de Sekil 7-47°de verilmektedir.

s Kahnlik: X-Bar Sigma: UYGUL1.5PC

Process Statistics 0 Yayilma Genigligi
Total: [ )
Rows: Al P ey i L
Std Dev: 11,376
Cph: D288 340
Cpk: 0,284 ¢
Est % out SL (Cap): 38,74 320 4
Aot % out of SL: 35,20 & *
Dist: N g 30 T —7"’:\—\-—— — —— — —— —{cL=20.804
X-2Bar: 20,884 280
Est Sigma: 11,670 7
Sigma Type: Est
S-Bar: 11460 8.0
240 -
e e e e e e e e e ICL2202E
20
Chart Point
- n 200
Size: 28 150 s et s i s e e —{U31518,433
pp———— * .
X-Bar: 31,720 E.‘ 0o I T — —— =~"‘=~:._._ ~{CL=11450
XucL: 3esoe| | i te
XCL: 20884 50 - et e LG8 407
XLCL: 22822
0.0 T T T .
1 2 3 4 5
Point Number

Process Stetistics w0 Yayilma Genigligi
Total: 123
Rows : Al 800 4 o s e | o e e [UCLR46.784
Mean: 20,964
SdDev: 11,376 4.0 1
CpM: 0,280 480 -
CpK: 0,285

Est % out SL(Cap):  39.85
Aor % outof SL: 3520

Moving Average
B8 8
» o b
| S I |

Dist: Normal C1=20,783
MABsr:  20.783| |
Est Sigma: 11,647 20,0 -
Sigma Typa: Est 160
MR-Bar: 18,846 /
004 — e e lCtFeTss
50
Chart Point
Lsapl;nd 4; g, T L5 510
MA: 10867 g
MAUCL: 40,764
MACL: 20703} [CL=10,646
MALCL: 0,763
0.0 ey ————1—LC L= 600
MR: 20,00 1 7 13 10 26 31 97 43 40 &5 91 67 73 70 86 01 07 103 109 115 123

Poirt Number

Sekil 7 — 47 Boliimlenmis hareketli ortalama kontrol grafigi

Biitiin bu islemler sonucunda stireci inceledigimizde is pargalarina ait yayilma
geniglikleri kontrol altindadir ve yayilma genisliklerinde herhangi bir belirgin

degisiklige rastlanmamugtir.
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Aym fabrikada firetilen bir elektronik pargaya ait kusurlu sayilan, olusturulan 100’er
birimlik 25 alt partide $ekil 7-48’de gosterilmigtir. Buna gore ilgili kontrol

limitlerinin bulunmasi siirecin yorumlanmas istenmektedir.

QI modiilii ile kontrol limitleri olusturulmus ve siire¢ yorumlanmigtir. Olusturulan
kontrol grafigi de Sekil 7-49°da gosterilmistir.

.

WIiNIO:= =M M Wi IMNIWINIONE S

Sekil 7 — 48 Ikinci uygulamamn kusurlu sayilarim gosteren veriler

Point Number

Sekil 7- 49 Kusurlu iiretilen i§ pargalarinin kontrol grafigi
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Kusurlu tretimin kontrol altinda oldugu ancak kusurlu sayisinin sifirlanmas: igin

gerekli uyanlari yapildig: bildirilmigtir.

Bir diger ornekte ise elektronik atdlyede tiretilen bir elektronik pargadan 5’erli
numuneler alinmig ve parga lizerindeki kusur sayilan ile {iretim bagina diisen
kusurlarin ortalamalar1 $ekil 7-50°de gosterilmigtir. Isletmenin hedeflerine ulagihip
ulagilmadiginin ilgili kontrol grafiklerinin olusturularak bulunmas: istenmektedir.

— . T

10 5,00

Q 12 5,00

B 5,00
4 14 » 5,00
10 5,00

18 5,00

11 5,00

7 5,00

10 5,00

15 5,00

g 5,00

5 5,00

7 5,00

11 5,00

12 5,00

B 5,00

8 5,00

10 5,00

7 5,00

5 5,00

Sekil 7 — 50 Bir pargada goriilen kusur sayilarinin verileri

Bu dogrultuda veriler modiilde iglenmis ve ilgili kontrol grafikleri Sekil 7-51 ve
Sekil 7-52’de gosterilmigtir. Ilk kontrol grafigi biitin kusurlarn gdsterirken digeri

birim bagina diigen kusur sayisim géstermektedir.

Sonugta prosesteki iiriin bagina diigen kusur sayisinda isletme bekledigi hedefleri pek
yakalayamams ise de sireci gok zora sokacak bir durumun goriilmedigi soylenebilir.
Ancak kusur sayisim minimize etmek igin ek 6nlemlerin alinmas: gerektigi ve bu

amag dogrultusunda ¢ahigmalar yapilmasinin iyi olacag belirtilmistir.
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Count of Nonconformities

Number of Nonconformities per Unit

Bir Orande Bulunan Toplam Kusur Miktan

UCL=1897

Cl=0,685

LCL=033

2,6
1 2 3 49 8 -] 7 8 9 10 11 12 13 14 45 18 17 18 19 20
Point Numbsr
Sekil 751 Toplam kusur say1sina gére kontrol grafigi
Bir Uriinde Bulunan Toplam Kusur Miktan
80
45

08 -

L2375

CL=1.93

R R R EEINTI——————.

Ono 1 T 1] T L) L T 1 L} T T T 1 T ¥ L) T L) 1
1 2 3 4 6 8 7 8 8 10 11 12 13 149 16 18 417 18 10 20
Point Number

Sekil 7 - 52 Birim bagina diigen kusur say1simn kontrol grafigi
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8. SONUCLAR VE TARTISMA

Bu yiiksek lisans tezinde kalite kavrami, genis bir perspektif ile degerlendirilmistir.
Kalite siirecinin tarihsel geligimi incelenerek giinlimiiziin ngdrdiii yeni Kkalite
anlayigi olan bilgisayar destekli kalite yonetimi felsefesine ulagilmugtir. Bu bilincin
olugmasina 151k tutan TKY, ilk basamak olarak gériilmiis ve siirecin devaminda BDK
yonetimine gegis saglanmstir. Boylelikle yeni bir diigiince sistemi, yeni bir iiretim

teknolojisi ve yeni bir yonetim felsefesi kargimiza ¢tkmgtur.

Zaten kalite bilgi sistemlerinin, bilgisayar destekli hale getirilmesi yiiksek kaliteyi ve

kuruluslarin biiylime ve rekabet edebilme garantisini beraberinde getirmektedir.

BDK ydnetimi ile tiriin, hizmet ve kalite 6diilleri kriterleri alanlarinda bir ok yenilik
ginliik yasantimiza girmigtir. Giinlimiizde kalite artik l¢iimlerle tanimlanmakta ve
¢oziimlere sayisal sonuglarla ulagilmaktadir. Biitin bunlari yapan ve galismada da
incelenen SAP ve SPSS gibi 6rek yazilimlar vardir. Béylece bir durumda objektif
olarak kargilagtirma olanagi ortaya ¢ikmakta ve daha rasyonel bir diigiince birimi
olusmaktadir. Yapilan 6rnek uygulamalarda da bu agik¢a goriilebilmektedir.

Bugiiniin veya yarnnin degil, tiim zamanlarin lideri olabilmek igin, TKY felsefesini
benimsemek ve devarminda BDK yonetimi felsefesini de 6ziimsemek bireylerin,
toplumlann, kuruluslarin ve hatta devletlerin hedefleri olacaktir. Ciinkii her an
farkhilagan dlinyamizda ayakta kalabilmenin ve gafi1 yakalayabilmenin &n
kosullarindan birisi, bu yonetim felsefesine inanarak gereklerini yerine getirmektir.
Bu gereklerin yerine getirilmesi stirecinde de, iginde bulundugumuz yiizyilin “Bilgi
Cag1” oldugu ve bilginin her alanda en kuvvetli silah oldugu unutulmamalidir.
Bilgiye erigim igin, gok hizhi ve smirsiz bir bigimde geligen iletigim ve bilgisayar
teknolojileri de birlikte degerlendirilmelidir.

Yeni bir yiizyila girmeye hazirlandifimz su giinlerde, gelisen yeni iiriin ve hizmet

tiirli, sofistike bilgiyi kontrol ederek, yeni organizasyonel ve liretim becerilerinin
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ustalikla 63renilmesini ve mevcut kurulus yapilarinin bastan asag: yenilenmesini
gerektirmektedir. Bu yeniden yapilanma, sinirlari olmayan, saticilan ve miigterileri
arasinda strekli i¢ degisikliklerin siirlip gittigi yeni bir kurulug modelini
gelistirmektedir. BDK y6netimi sistemi de bu modelde yerini alacaktir.

21nci yiizyilda birlesik iirtin ve hizmet piyasalari, miisteri istegine gore imal edilmig,
lyi kaliteli, gok gesitli tiriin ve hizmetleri, global ve izl sekilde firetmek ve teslim
etmek zorunda kalacaklardir. Biitiin bunlar hizla gelisen iletisim ve bilgi
teknolojilerinin desteginde bilgisayar destekli olacaktir. Boylelikle BDK yO6netiminin
etkinligi daha iyi anlagilacaktir.

Bu anlayis gergevesinde bireyden topluma, tek kisilik bir isletmeden ekonominin
biitlinline kadar hayatin her alaninda suya atilan bir tagin yarathg: gemberler drnegi,
kaliteyi uretebilmek, geligtirebilmek, savunabilmek ve paylasabilmek oniimiizdeki
ylizyilin ortak paydasimi olusturacak ve yarimn diinyasinda rekabet ustlinlugti
bilgisayar destekli kaliteyi iretenlerin olacaktir. Bunun sonucunda, degisen ve

gelisen toplum olarak tilkenin ilerlemesine katkida bulunmug oluruz.
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