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ACIKLAMALAR
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ALAN Ulastirma Hizmetleri
DAL/MESLEK Lojistik

MODULUN ADI Toplam Kalite

MODULUN TANIMI

Toplam kalitenin tamimi ve prensipleri ve kaliteyi
saglamada gerekli asamalar ileilgili temel bilgi ve becerilerin
kazandirldigi 6grenme materyalidir.

SURE
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AN KOSUL

10. sinif1 tamamlamus ol mak

YETERLIK

Lojistikte toplam kalite ile ilgili arastirma yapmak ve
bilgi edinmek

MODULUN AMACI

Genedl Amag

ISO 9000 kalite standartlarina uygun sekilde toplam
kalitenin taninuni ve prensiplerini bilecek, kaliteyi saglamada
gerekli asamalart dgreneceksiniz.

Amaclar
1. ISO 9000 kalite standartlarina uygun sekilde toplam
kalitenin tanimini ve prensiplerini dgreneceksiniz.
2. 1SO 9000 kalite standartlarina uygun sekilde kaliteyi
saglamada gerekli asamaar ile ilgili islemlerini
Ogreneceksiniz.

EGITiM OGRETIM
ORTAMLARI VE

Ofis ortaminda, bilgisayar, faks, yazici, gibi donanim
ve arag gerecler

DONANIMLARI
Modulin icinde yer alan her faaliyetten sonra verilen
olcme araclan ile kazandiginiz bilgileri olcerek kendinizi
degerlendireceksiniz.
OLCME VE .
DEGERLENDIRME Ogretmen, modul sonunda, dlgme araci (test, coktan

secmeli, dogru-yanlis, vb.) kullanarak modul uygulamalari ile
kazandigimiz  bilgi  ve  becerileri Olcerek gz

degerlendirecektir.







GIRIS

Sevgili Ogrenci,

Toplam Kalite Y 6netimi, degisen rekabetci is ortaminda hayatta kal abilmek ve bagarili
olmak isteyen kuruluslarda uygulanan bir yonetim felsefes, yasam tarzidir.

Toplam Kalite Yonetimi musteri odakli bir yonetim felsefesidir. TUm slreclerin,
Urinlerin ve hizmetlerin tim calisanlarin katilimiyla gelistirilmesi, ic ve dis misteri
tatmininin arttirllmas: ve misteri baglihigimn saglanmasi amaciyla, elde edilen sonuclarin
surekli iyilestirilmesi esas alimir. Mikemmel kuruluglar, Griin ve hizmetlerin kalitesini en son
degerlendirenin musterileri oldugunun farkindadirlar.

Gunumuizde kalite artik bir secim kriteri degildir. Kiresel piyasalara Urin veya hizmet
sunan her kurulus piyasamn kabul edecegi seviyede bir kalite 6l¢lisiini saglamak zorundadir.
Rekabet artik Orinlerin kaliteli olup olmadigina bagli degildir. Rekabet kaliteli Grinler
arasinda yasanmaktadir. Kalitesiz mal veya hizmet piyasada duramamakta ve cekilmek
zorunda kalmaktadir. Kalite artik bir avantg degil zorunluluk héline gelmistir. Bu
zorunlulugun da c¢esitli metotlarla saglanmasi, 6lclimesi ve belgelendirilmes Uretici veya
servis veren kuruluslarin temel isi olmustur.

Lojistik sektorinin kaliteyle bitinlesmesi, yamz lojistik sektorinin degil aym
zamanda sektorin bircok sektdrle yakin iligkisinden dolay: diger sektorlere gore ¢ok daha
fazla etkiye sahip olacagi anlasilmaktadir. Bu nedenle lojistik sektdriinde kalite attirict
cabaar hem lojistik sektérinin kendisine hem de sektérle iliskide olan diger sektérlerin
rekabet glicll basta olmak Uzere verimlilik ve etkinlik saglama, sirketin caligma kalitesinin
yikselmesine neden olacaktir. Bu iyilestirmeler Glkemiz lgjistik sektorinin uludararast
aanda mevcut durumda yetersiz konumda bulunan rekabet gliciint de arttirmasina neden
ol abilecektir.

Bu modul icinde firmalarin toplam kaliteileilgili yaptiklar: ¢calismalar hakkinda bilgi
edineceksiniz.






OGRENME FAALIYETIi-1

AMAC

SO 9000 kalite standartlarina uygun sekilde kalite ile ilgili toplam kalitenin tanimin
ve prensiplerini dgreneceksiniz.

ARASTIRMA

> Kalitenin ve Toplam Kalite Y 6netiminin tanumlarin arastirinmz.

»  Toplam Kalite Y 6netim Sisteminin sagladig: yararlar arastiriniz.

> Ulkemizde Toplam Kalite Yonetim Sistemi uygulayan ve basarili olan
isletmelerleilgili arastirmalar yapinz.

»  Toplam Kalite Y 6netim Sisteminin prensipleri hakkinda bilgi toplayinz.

> Kalite Y Onetim Sistemi SO’ nun amaglar1 nelerdir?Arastirimz.

»  Toplam Kalite Yonetimi ile ilgili bulabileceginiz brosur, belge, kitapcik, resm
vb. dokiiman sinif ortamina getirerek bilgilerinizi arkadaslarinizla paylasinz.

»  Aragtirmayaparken cevrenizde bulunan Toplam Kalite ¢calismalar: yapan kamu

veya Ozel kuruluglar, Sanayi ve Ticaret Odaari, KaDer (Tirkiye Kalite
Dernegi) ve Toplam Kalite calismalar yapan kisilerden yararlanabilirsiniz.
Ayrica, internet ortaminda bu isletmelerin sitelerine girerek gerekli bilgi ve
dokumanlari elde edebilirsiniz.

> Edindiginiz bilgileri arkadaslarinizla ve 6gretmeninizle paylasimz.

1. TOPLAM KALITENIN TANIMI VE
PRENSIPL ERI

1.1.Toplam Kalite

Kalite isletmelerin icinde bulundugu ginimiz kuvvetli rekabet ortamimin  temel
rekabet unsurlarindan biridir. Caligsmalar, kalitenin pazar pay:r ve karliligin artmasinda
onemli bir rolU oldugunu gostermistir. Kalite musteri odaklilik, stirekli iyilestirme ve toplam
katilhimcilik gibi temel ilkeleri esas alan Toplam Kalite Yonetimi(TKY) felsefes ile elde
edilebilir. TKY isletme performansinin yam sira yonetim uygulamalarini da iyilestirmeyi
amaglayan bir felsefe bir yonetim seklidir.

Pek cok kalite uzman ve uygulayict TKY’ nin “mikemmel” yonetim yapisina sahip
oldugunu distinmektedir. Sadece isletmelerin atdlyedeki fonksiyonlart degil pazar
arastirmasi ile musteri isteklerinin belirlenmesinden baslayarak satis sonrasi servise kadar
deger zincirinin bitin fonksiyonlarini iceren bu kalite anlayisimin herkes tarafindan
ogrenilmesi ve benimsenmesi bir yasam bicimi haline getirilmesi gerekmektedir.
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1.1.1. Kalitenin Tamm

Kaite kavrami insanlarin ve sistemlerin "hata yapmasi" ve "mikemmele ulasma
istegi" gerceginden ortaya cikmustir. Latince nasil olustugu anlamina gelen "Qualis'
kelimesinden tiremis ve "Qualitas' kelimesiyle ifade edilmistir.

Kalitenin degisik tamimlar: bulunmaktadir:

> Kaite, belirlenen sartlar altinda ve bdirlenen bir siire icinde istenilen
fonksiyonlar: yerine getirebilme kabiliyetidir.

Kalite, bir Orintn kulanim uygunlugunu belirleyen 6zelliklerinin timaddr.
Kalite, herhangi bir Grin simifimn 6zelliklerinin insan topluluklarinin istek
potansiyelini karsilayabilme derecesidir.

Kalite, 6nceden tespit edilmis olan spesifikasyonlara ya da standartlara gére
Uretim yapma ol gusudur.

Kalite, bir Urin veya hizmetle ilgili 6zdliklerin belirlenen veya olabilecek
ihtiyaclar: karsilama derecisidir.

YV WV VYV

Alic tarafindan aranilan belirli sartlar eniyi karsilayan anlaminda kullanilan "Kalite"
kisaca "amaclara uygunluk dereces” olarak tamimlanabilir. Buradaki ama¢ kullamc
kimsenin veya tuketicinin istek ve gereksinimleridir. Kalite sinirlari devamili genisleyen bir
kavramdir.

Teknolgji, degisen kosullar, ihtiyaclar kaliteye degisik boyutlar getirmektedir. Kalite,
niteligi bakimindan dinamik bir 6zellik tasimakta, tiketici ihtiyaglarina paralel olarak
gelismekte ve degismektedir. Veri toplamak suretiyle Uretici, yeni teknikler ve yeni
orgutlenme yollar1 gelistirerek aym maliyetle daha yuiksek kalitede Uretmek ve tuketicinin
kaliteye yonelik taleplerini yerine getirmek durumundadir.

Ureticilerin birgogu icin dusiik kalitenin karlilik tizerine olumsuz etki yapmasi gercegi
ortadadir. DUsUk kalite, imaatc icin hatalari bulma ve dizeltmedeki maliyet demektir.
Bazen bu maliyetler biyik boyutlara ulasabilmektedir.

Ayrica dusik kalitenin alicilardaki giiven kaybindan dolayr Grinin piyasa payinin
azamasina neden olacagi da aciktir. Bir malin kalitesi, kalite parametreleri olarak
nitel enebilen unsurlardan olusmaktadir.

Bu unsurlar malin c¢esidine gore degismektedir. Mekanik ve elektronik mallarda
performans, givenlik ve goérinimle ilgili olabilirken kimyasal Grtnler icin fiziksel ve
kimyevi 6zellikler, tibbi etki, zehirlilik, tat gibi parametreler 6nemli olabilmektedir.

Tammlar ve aciklamalardan yola ¢ikarak kalitenin esas olarak bashca 2 faktori
icerdigi gorilmektedir.

>  Objektif ozellikler
> Subjektif ozellikler

Objektif 6zellikler insan unsurunun disinda kalan 6zelliklerdir. Subjektif ozellikler ise
objektif dzellikleri gbrmekten hissetmekten ve disiinmekten kaynaklanan 6zelliklerdir.
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Kditenin subjektif ozellikleri ne olglide objektif hdle getirilebiliyor ise o 6lclde
kontrol etme olanag: ortaya cikmaktadir. Standardizasyon objektif dlcller esasina gore
calisan bir yontemdir. Diger bir anlamda kalite dedigimiz kavramin iskeletini tegkil
etmektedir. Objektif esadara gore yapilan bu iskelete subjektif bazi 6zelliklerin de ilave
edilmesiyle kalite kavram ortaya gikmaktadir.

Standarda uygun mal asgari kaliteye sahip demektir. Fakat her standart mal mutlaka
en yuksek kalitede mal demek degildir. Bununla beraber kaliteli malda standarda uygun
anlamina gelmemektedir.

Kalite bir guven duygusu yaratmaktadir. Given kriterinin olusumu kalitenin
degerlendirilmebilme imkanina baglidir. Degerlendirilebilme ise dl¢llebilme imkanina
baglidir. Olgllebilme kalite ileilgili metroloji calismalar: kapsamina girmekte ve gesitli test
ve incelemeleri icermektedir. Madde veya mamuliin kalitesinin imalatcilar tarafindan
kullamci veya tiketiciye glvenilir ve tarafsiz kuruluslarca verilmis bazi belgelerle garantiye
ainmasi da 6nem tasimaktadir. Belge bir gliven araci olacagindan kalites belgelenmis bir
mamul tin tercih edilecegi de agiktir.

Kisaca ifade edilecek olursa standartlar, kalite kontrol(i, belgelendirme ve metrolgji
calismalarinin dizenlenmesinin kaliteyi artirma yonunde etkili araclar olduklar1 ortaya
cikmaktadir.

1.1.1.1. Lojistik SektorundeKalite

Lojistik sektoriinde hizmet alan kuruluslarin cogu, gerek ihracat yapmalarinin getirdigi
zorunluluk gerek devlet kuruluslarina sattiklar: Orinlerden dolayr gerekse isverenlerinin
cagdas dusinmeleri sonucunda kalite belgesi almiglardir. Bu anlayisa ragmen bu kuruluslar
lojistik gibi digardan aldiklar1 en dnemli hizmet icin calistiklar: firmalardan kalite belges
talebinde bulunmamaktadir. Lojistigin toplam tedarik zinciri slreclerindeki en énemli parca
oldugunu unutup Grinlerini kaliteli Uretmekte ancak bu kaliteyi tiketiciye ulastirma
konusunda kalitesiz bir hizmet zincirininicine girmektedir.

Lojistik sektorini zorlayacak, verecegimiz hizmetin fiyata degil hizmet kalitesine
dontk bir rekabetle saglanmasim mimkin kilacak, lojistigi cagdas Ulkeler seviyesine
yikseltecek bu anlayista Uretici firmalardan zorlama beklenmektedir. Nakliyecilerini,
forwarder(aract firma) depocularini, gumrikcilerini, kargocularim zorlamalari, aldiklar
hizmetin kalitesinin belgelenmesini istemeleri gerekir.

Kanun ve yonetmelikte yolcu tasimaciligi yapan, lojistik hizmet veren, tasima isleri
organizat6rligl yapan biuyik 6lgekli is kapasitesi grubuna giren firmalara kalite belgesi alma
zorunlulugu getirilmemistir; Ulkemizin sanayicisinin kendi aldigi hizmetin kalitesinin
artinlmasi, korunmast ve gelistirilmesi icin Gzerine disen gorevi yapmasi tasima, depolama
ve lgjistik sirketlerinden kalite belgesi bekledigini ortaya koymasi gerekmektedir.

Lojistik sektorinde kalite kavraminin dogru bir sekilde uygulanmasiyla elde edelecek
bircok kazang olacaktir. Kalitenin iyilestiriimesi sonucu lojistik maliyetler azalacaktir.
Ozellikle tasima ve ellecleme maliyetlerindeki azalma toplam kari ciddi oranda artiracaktir.
Kalite kavraminin yayginlasmasina paralel olarak tlkemize getirilecek teknolojik yenilikler
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hizmet kalitesini artirirken is giici maliyetinin ve meydana gelebilecek olast kazalar gibi
maddi kayiplarin azalmasina saglayacaktir.

Kadlite ile etkinlilik ve verimlilik birbirine paralel ilerleyecektir. Sistem ve is glici
kalitesinin arttig1 bir ortamda Uretkenlik ve galisma yasamimin kalites de artacaktir. Ayrica
bilgi akisinin da dizenli ve kaliteli bir hdle gelmesiyle gereksiz zaman kayiplari ve maddi
kayiplar 6nlenecektir.

Lojistik sektdrinin ulusal rekabet glcl yaninda esas rekabet edecegi aamn
uludararas: olmasi gerektigi disundldigiinde rekabetin ulusararasi nitelikte olmasi gerektigi
ortaya gikmaktadir. Kapal1 igine donuk ekonomilerde ne kadar basarili olunursa olunsun,
lojistik gibi dis dinyaile blttinlesen bu sektdrde rekabet yarisinda basariya ulasabilmek icin
dtyam sistemlerinin giclnin artinnlmast ve kalite kavramin tim sireglere yayilmasi
gerekmektedir. Lojistik sektOrintin bunaihtiyac: vardir.

1.1.1.2. Kalitenin Getirileri

MUsteri memnuniyetinin artmast
Pazar payinin artmast

Kérin artmasi

Calisan memnuniyetinin artmast
Maliyetlerin azalmasi

Y tksek rekabet guicl

VVVVYVYVY

1.1.1.3. Kalitesizligin Getirileri

> MUsteri tatminsizligi

> Pazar payindaki azalma

> Kaynak israf1 ve verimliligin azalmas
> Maliyetlerin artmasi,

> Motivasyon kaybi

1.1.1.4. Kalitenin Kalite Maliyet Turleri

Sekil 1.1: Kalite maliyet tirleri
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>  Onlememaliyetleri

Onleme maliyetleri, hatalarin ilk defasinda ortaya cikmasimi Onlemeye yonelik
faaliyetlerin maliyetleridir.

>  Olgmeve degerlendirme maliyetleri

Olgme ve degerlendirme maliyetleri, kalitenin 6lgilmesi ve degerlendirilmesi ile ilgili
faaliyetlerin maliyetleridir.

(ST RENVIAE ATV S SN D v )

“OLCEMEDIGINIZ SEYI

YONETEMEZSINIZ”

.

Sekil 1.2 :Olgme ve deger lendirme

>  Icbasarisizihik maliyetleri

Uriiniin miisteriye tesliminden 6nce tretim kurulusunun belirlenen kalite diizeyine
ulasamamadaki basarisizligin maliyetidir.

> Dis basarisizlik maliyetleri

Uriiniin miisteriye tesliminden sonra ortaya gikan tretim kurulusunun belirlenen kalite
diizeyine ulasamamadaki basarisizligin maliyetidir.

> Kalite maliyet analizi

BU MALIYET, MUSTERI MEMNUNIYETINI ONLEME
KARSILAYAMAMA RISKINI ORTADAN KALDIRIYORMU? ——| \IALIVETLERI
* HAYIR

BU MALIYET, URUNLERIN VEYA HIZMETLERIN KALITE OLCME VE
STANDARDLARININ VE PERFORMANS DEGERLENDIRME
GEREKSINIMLERINE UYGUNLUGUN BELIRLENMESI ILE MALIYETLERI
Ml ILGILI? *

PEAY I

BU MALIYET. UYGUN OLMAYAN BIR URUN BASARISIZLIK
VEYA HIZMETLE MI ILGILI? MALIYETLERI

¢ HAYR ¥
B tnalivet BU MALIYET MUSTERIYE URUNUN
‘ ARZINDAN ONCE MI TESPIT EDILMIS?
& EVET ¥ HAYIR
iC BASARISIZLIK DIS BASARISIZLIK
MALIYETLERI MALIVETLERI

KALITE MALIYETI
DEGILDIR.

Sekil 1.3: Kalite maliyet analizi
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TASARIM Tasarum Gozden Tasarim Dogrulamasi Yeniden
Gecirme Gecerliligi Tasarm

SATINALMA Taseron Girdi Muavene ve Taseron/Uriiniin
Degerlendirmesi Denevleri Red Edilmesi

:IIGIAL AT imalat Yeterlik Cihazlarmn Ekipmanlarin
PLANLAMA Calismasi Kalibrasvonu Yeniden
tMAL AT Calisanlarin Proses Muavene ve Hurda.

Egitimi Denevleri Yeniden Isleme

SATIS Mliisteri Anketler. Pazar Pavinin Uriin Reddi
Isteklerinin Tgm Arastunlmas: Miisteri Sikaveti
Olarak Tespiti Cezalar. Tazminatlar

Sekil 1.4: Kalite maliyet analizi
1.1.2. Toplam Kalite Y Oonetiminin Tanimi

MUsterinin beklentisinin asilmasint hedefleyen, ekip calismasini destekleyen, tim
sureclerin gozden gegirilmesini ve iyilestirilmesini saglayan bir yonetim felsefesidir.

-Y TOPLAM KALITE YONETIN
VYETKI DELEGASY O IS
. Mo TESS - S%

AEDEF L R oa

~BUREREE KALITE O
g . LCERuE  consd

Resim1.5: Toplam kalite yonetimi

»  Toplam Kdite Y 6netiminin;

o T'si, toplam; tim calisanlarin katilimini, yapilan islerin tUm yoénlerini,
mUsterilerin ve Uretilen Urin ile hizmetlerin timiind kapsar.

o K’s kaliteyi; yani misterinin buginkil beklenti ve ihtiyaclarim tam ve
zamaninda Kkarsilayip onlara gelecekteki beklentilerini asan Urin ve
hizmetler sunmay1 ifade eder.

8



o Y'si ise; yonetimin her konuda calisanlara liderlik yapmasi, calisanlara
model olusturmas: ve sirket capinda katilimci yonetimin saglanmasi
anlamina gelir.

Kdlite isletmelerin icinde bulundugu gunimuz kuvvetli rekabet ortaminda temel
rekabet unsurlarindan biridir. Calismalar, kalitenin pazar pay1 ve karliligin artmasinda
o6nemli bir rolU oldugunu gostermistir. Kalite musteri odaklilik, stirekli iyilestirme ve toplam
katilimcilik gibi temel ilkeleri esas alan Toplam Kalite Yonetimi (TKY) felsefesi ile elde
edilebilir. TKY isletme performansimn yam sira yonetim uygulamalarim da iyilestirmeyi
amaclayan bir felsefe, bir yonetim seklidir.

Pek cok kalite uzmant ve uygulayict TKY'nin “mukemmel” yonetim yapisina sahip
oldugunu distinmektedir. Sadece isletmelerin atdlyedeki fonksiyonlari degil pazar
arastirmasi ile musteri isteklerinin belirlenmesinden baslayarak satis sonrasi servise kadar
deger zincirinin bitin fonksiyonlarim igeren bu kalite anlayisinin herkes tarafindan
Ogrenilmesi ve benimsenmesi bir yasam bigimi ha@line getirilmesi gerekmektedir.

Toplam Kalite

1 t t T T T T t T t T Herkes planli olarak kurulus

hedefleri dogrultusunda

T t T t T T T I t t t miusteri odakl calismaktadir

Birseyler yapmaya calisan az
sayida kahramanlar vardir.

Sekil 1.6: Toplam kalite yonetimi
Toplam Kalite INSANLARI YONETMEK degil, INSANLARLA YONETMEKTIR.

1.1.2.1. Toplam Kalite Y 6netim Sisteminin Yararlari

MUsteri memnuniyetinin saglanmasi

Kadite seviyesinin iyilesmesi

MUsteri sikayetlerinin digtrilmesi

Standartlara uygunlugun saglanmasi

Y eni kér aanlarinin yaratilmasi

Y eni pazarlara ulasilmast

Daha az hata ve daha az yeniden isleme ile maliyetlerin disUrilmesi
Verimlilik

Rekabet tistiinl gl saglanmast

Guvenilirlik

Kaitenin herkesin sorumlulugunda olmasi, calisanlarin ve misterilerin
bilinglenmesi

VVVVVVVYYYVYVY
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> Calisma ortaminin iyilestirilerek calisanlarin mutlulugunun saglanmasi
> Degisen firmaimaji

Avrupa Kalite Odiiliinii Kazanan Tiirk
Kuruluslari

Brisa
Netas
Beksa
BEKO
Arcelik

Egitimde ilk kalite 5dulins
Kadikéy Anadolu Lisesi aldi

Kalite Sompmaryiane & asrom D
0 . -k- k I- 6d I..
Eskisehir’e iki kalite odiilii
KalDer taralindan dizenlenen
“Ulusal Kalite Basan Odolu™nd,
Eskisehir Sehit Ali Gaffar Okkan
likogretim Okulu almaya hak kazands
KalDer'den yapilan vazih agiklamada,
2001 yibindan bu yana verilen dal
igin buyil 5 kurumun bagvurdugu
belirtildi. Agklamada, degerlendirmede Eskigehir
Dogum ve Cocuk Hastahklan Hastanesi'nin de
jurn tegvik adiline layik goraldiga kaydedildi.

Resim 1.7: Kalite yonetim sisteminin yararlari

1.1.2.2. Toplam Kalite Y 6netiminin Basarisin1 Engelleyen Faktorler
> Y 6netimden kaynaklanan hatalar
o Y 6netimin algilama hatast

TKY, genelikle adinda KALITE sozclginin bulunmasi nedeniyle kalite
departmammnin sorumlulugunda olan bir uygulama gibi agilanmaktadir. Oysa TKY,, kalite
yoneticisini ne kadar ilgilendiriyorsa diger yoneticileri de ayn oranda ilgilendirmektedir.
TKY'yi kalite yonetiminin bir sorunu olarak agilamak, isin yonetsd boyutu ve
sorumlulugundan yoneticileri kurtarmamaktadhr.

Bir baska algilama hatasi da 1SO 9000 belgesinin ainmasiyla TKY 'nin gerceklestigi
kanmsidir. Oysa 1SO 9000 belgesinin alinmas: isletme degisiminin baglamasinda kapinin
aralanmasi anlamini tagimaktadir.
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o Y 6netimin kendini degistirmeye direnci

Degisimi gerceklestirmenin olmazsa olmaz kurali kendini degistirmektir. Var olan
yonetim anlayisi ile degisimin yonetilmesi mimkiin degildir. TKY sirekli gelisme ve siireg
gelistirmeyi baz alan yonetsel yaklasimdir. Ust yoneticilerin degisim  yonetiminde
motivasyon konusunda daha fazla sorumluluklar: vardir.

Y 6netimlerde yaygin olan denetim anlayisi, sorunlarin kaynagina degil, suclu aramaya
yoneliktir. Boylece sorunlarin gergek boyutlari su yizine cikmamaktadir. Yonetimin
denetim anlayis1 suclu aramaktan cok sorunun nedenlerini belirlemek ve calisanlarin
katilimiyla bu sorunlarin ¢ézimini saglamak olarak degistirildiginde daha farkli bir sorun
ortaya ¢ikmaktadir. Bu defa sorulacak soru “Kim yapt1?’ degil “Neden oldu?’ seklinde
olmalidir. Bu yeni yaklasimun gergeklestirilebilmes icin yonetimin geleneksel, asirn
merkeziyetci ve denetimci yonetim anlayisini degistirmesi gerekmektedir.

o Arac odakh olma

Kimi yoneticiler TKY sisteminin bazi araglarim tek basina amag olarak almaktadir.
Ornegin; tek basina kalite gemberleri uygulamalarini nihai amag olarak gérmek ya da 1SO
9000 standardi belgesini amayr yeterli gormek gibi yaklasimlar sistemin gelismesini
engelleyen onemli etkenlerdir. Bir oOrgltte araclarla amaclarin yer degistirmesi hélinde
isabetli kararlarin alinmasi imkansiz olur.

o Orgit kultir i konusuna yeterince 6nem ver meme

Ozellikle teknik orijinli bir gok yoneticinin orgiit kiiltirii konusunda yeterince duyarl:
olmadig: gorilmektedir. Bu konudaki bilgisizliklerin yam sira hafife alma egilimi fazladir.

Insan kaynaklarimin 6nemi konusunda yoneticilerin cogunlugunun eylem, sdylem
birligi icinde olmalari, TKY uygulamalarinin éniinde énemli bir engel olarak karsimiza
cikmaktadir.

o Sireg gelistirmeyi tek yonlt gormek

TKY uygulamalarimin dnemli bir unsuru da bilindigi gibi sorun ¢ézme ve siireg
gelistirme konusudur. Grup dinamigi icinde calisarak gerceklestiriimesi beklenen bu
etkinlikler biitin olarak algilanip uygulamaya konmalidir.

. Birimler aras rekabeti 6zendirmek

Rekabet gelismeyi saglayan énemli bir unsur olmakla beraber drgit icinde birimlerin
ya da kisilerin rekabet degil isbirligi icinde olmalar1 gerekmektedir. Kisiler veya birimler
arasinda rekabetin olmasi ¢cogu zaman i iletisimi ve bilgi akisin engellemektedir.

) Danmismanla ¢alisma aliskanhginin olmayisi

Bircok kurumun tepe yonetiminde gercek anlamda profesyonel yoneticilerin
bulunmamasi, yeni yonetsel sorunlara deneyimlerle kazanilan bilgilerle yaklasiimasi, yetki
devretme aliskanligi ve orgit disi uzman/damismanla calisilmamast onarilmaz hatalarin
yapilmasina neden ol maktadir.
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o TKY konusundaki sorumlulugu bir birim yoneticisine devretme

Yetki devri gerekliligi her ne kadar savunulan bir durumsa da TKY konusunda Ust
yonetimin liderligi devredilemez ve vazgecilemez bir gorevdir.

. Ust yonetimin TKY'yi askiya alma egilimi

Bazi Ust yoneticiler, yonetim aligkanliklarim degistirmeleri gerektiginde veya kriz
donemlerinde calismalara ara verme egilimindedirler.

> Orta dizey yonetici ve uzmanlar dan kaynaklanan engeller
o Astlarin basarisindan hosnutsuzluk

Astlar tarafindan olusturulan sorun ¢ozme (kalite gemberi) ya da slreg¢ gelistirme
amacli gruplarin yaptiklar: calismalar ile bazi sorunlari gozmeleri kimi uzman / muhendisleri
rahatsiz etmektedir. Bunun sonucu olarak gruplara yardim etmeme ve bilgi aktarmama
egilimi kendini gostermektedir.

o Birim yoneticileri arasindaki r ekabet

Birim yoneticileri arasinda rekabetin varligi, birimler arasindaki bilgi akisim ve
ishbirligini engelleyen 6nemli bir faktordir.

) Uzman ve mihendiderin meslek odakh yaklasim

Kurumlarda uzman veya mihendis olarak calisanlarin TKY'ye kendi meslekleri
acisindan yaklasmalari ayr bir sorundur.

o Calisanlardan kaynaklanan engeller

TKY yaklasimi insan kaynaklari odakli bir yontemdir. Onlarin yaratici yonlerini
harekete geciren, insan odakli bir ¢alisma yéntemi oldugu icin calisanlara sistem bastan
dogru anlatilirsa gendlikle calisanlardan konuya iligkin bir direng ya da bilincli bir
engelleme girisimi ortaya cikmamaktadir.

Ancak is¢i cikarmalarinin  yogun oldugu, Ucret pazarliklarimin uzun slrede
¢Oozimlenemedigi, toplu pazarliklarin genellikle grevle noktalandigi kurumlarda calisanlarin
katiliminin saglanmasi pek mimkin olamamaktadhr.

1.2. Toplam Kalitenin Prensipleri
Bir kurulusu basaril1 bir sekilde yonetmek icin sistematik ve seffaf yonetim sarttir ve

asagidaki kalite yonetim prensiplerine dayanir.
Bu prensipler sirasiyla asagida verilmistir.
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1.2.1. Misteri Odaklilik

Kuruluslar misterilerine baglidir, bu nedenle misterilerinin simdi ve gelecekteki
gereksinimlerini anlamal1, onlarin kosullarin: yerine getirecek sekilde organize olmalidir.

Mauasteri
Odakhilik Firmada galisan bir kisi/b&lUmun GOrettigi Grin
veya hizmetten etkilenen kisi.

Kurum veya kuruluslarin drettigi mal :_f

ve hizmetleri kullanan veya tuketen

kisilerdir.

Sekil 1.8: M Usteri odaklilik

Mdusteri:

bulunandir.

v"Memnun edilmesi gereken tek unsur.

R

MUSTERI
el i KRALDIR

Sekil 1.9: M Usteri odaklilik

Kurulusun Urettigi Grin ve hizmetleri en son asamada degerlendiren misteridir.
Musteri bagliligimt saglamanin, musteriyi elde tutmanin ve pazar pay: elde etmenin en iyi
yolu mevcut ve potansiyel misterilerin gereksinimlerine net bir bigimde odaklanabilmektir.
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Misteri memnuniyetinde
ise iki unsur bulunmaktadir:
v Beklenen Kalite
v'Algilanan kalite

mm=a.k > b.k @
mm=a.k = b.k @
mm=a.k b.k @

Sekil 1.10: M Usteri odaklilik

Glaoballesen diinyada biiyik 6lclde rekabete dayanan ekonomik sistem icinde ticaret,
mal ve hizmetlerin kalitesini slrekli olarak iyilestirme kuralina uymak zorundadir. CUnki
Urdin ve hizmetin iyilik 6l¢lisii konusunda son karar misteriye aittir ve buna masteri tatmini
adi verilmektedir. Sorun olusmadan ¢oziimleri olusturulur, tasarim yoluyla Urln ve hizmet
yapilarina Gstinlik ve kusursuzluk katilirsa kusur énlenmis olur. Bu da kaliteyi olusturur.
Buradan kalitenin musteri odakl1 oldugu agiklikla gorulmektedir.

Mausteri
Odaklihk

Hangi musteri bizi birakti?

Yeni musterileri nasil kazaniriz?

Sekil 1.11: M Usteri odaklilk
1.2.2. Liderlik

Lider, bir kurulusun amaglarini gergeklestirme ya da bu amaglar: degistirmek icin yeni
bir yap ve yéntem baglatandir. Kurulusun amag ve idare birligini saglar. Bunlar, kisilerin
kurulusun hedeflerini basarmasina tam olarak katilimini saglamak icin ortami olusturmali ve

strdirmelidir.
14



Y Onetici, bir zaman dilimi iginde ve degisen gevre kosullar1 altinda birtakim amaglar
gerceklestirmek Uzere insan, para, arag, gereg, makine vb. Uretim araglarim uyumlu bir
sekilde bir araya getiren ve calistiran Kisidir.

Kurulusun liderlerinin davramslari, kurulus icinde amacin berrakligin, birligini saglar
ve hem kurulusun hem de calisanlarinin mikemmellige erisebilecekleri bir ortam yaratir.

Yonetir. Yonlendiricidir.
Mevcut diizeni siirdiiriir. Yenilik pesindedir.
Otoritesi statiisiinden kaynaklanir. Otoritesi kendisindendir.
Yetkileri kendisinde toplar. Astlarmm yetkilendirir.

Itaati vurgular. Katilmm vurgular.

Planlara asir1 baghdar. Alternatif yaklasunlara aciktir.

Belirlenmis amaclara hizmet eder. Yeni amaclar ortaya atar.

Isi dogru yapar. Dogru isi yapar.

Konfrolii vurgular. Giiveni esas alir.

Sekil 1.12: Karsilastir mal yoneticilik ve liderlik dzellikleri
1.2.3. Yonetime Katilim

Her seviyedeki calisanlar kurulusun 6zUddr ve bunlarin tam katilimu, yeteneklerini
kurulus yararina kullanmasin: saglar.

1.2.3.1. Cahsanlarin Katilim

INSAN FAKTORU
Kurulusun

periormansini

EN ONEMLI FAK'I‘(")R[> INSAN

Sekil 1.13: insan unsuru
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Bir isin yapilmas: icin gerekli makine ve malzemeyi rakipler dahil her kurulus bedeli
mukabilinde satin alabilir.

Farki yaratan, yaptig: ise deneyimini, sevkini ve yaraticiligim katan insan unsurudur.
Bunun icin kurulustaki her ¢alisan icin yaygin ve surekli egitim ile gelistirme programlar
uygulanmalidir.

Bir kurulusun calisanlarimin potansiyelinin tam olarak yasama gegirilebilmes icin
paylasilan degerler ile bir gliven ve yetkilendirme kultlrl olmas: gerekir. Boyle bir ortam
herkesin katilimin: kolaylastirir.
1.2.3.2. Katihhm Grup calismasi

Problemlerin ¢dziminde tim calisanlarin
enerjilerinden faydalanmak gerekir.

Resim 1.14: Katilm grup calismas

Beyinlerini, yureklerini ve cikarlarimt kurulusun gelismes igin bir araya getiren
calisanlarin is basarma diizeylerini performansa gore ddullendiren sistem isletilmelidir.

BIREYSEL
ONERI SISTEMI

Sekil 1.15: Bireysel 6neri sistemi

Kalite herkesin isidir; herkes kendisinden sonraki asamalarda calisan Kisileri veya
departmanlar: i¢ musteri gibi algilayarak onlarin beklentilerini tatmin etmeli, yani yaptig
isin kalitesinden sorumlu olmali, ve kendi kendisini kontrol eimelidir.

1.2.4. Proses Y aklasimi

Istenilen sonug, faaliyetler veilgili kaynaklar bir proses olarak yonetildigi zaman daha
verimli olur.
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Sekil 1.16: Proses yaklasim

Kuruluglar basarili olmak igin tum prosederi etkin bir sekilde yonetmelidir.
Kurulustaki prosederin sistematik olarak belirlenmesi ve yonetimi ile bu prosesler arasindaki
etkilesimlerin belirlenmesi proses yaklasimi olarak adlandirilir.

Proses yaklasiminda amag i¢c misteri ve tedarikgi iliskisini olusturarak kurulus icinde
yapilan islerin performansim artirmaktir.

Proses :

Sekil 1.17: Proses

“Bdirli bir dizi girdinin kaynaklarin kullamlmasi ile gerceklestirilen faaiyetlerin
sonucunda musterileri icin belirli bir dizi faydali ciktiya déntstimudor.”

1.2.5. Sistem Y aklasimu

Birbiri ileilgili proseslerin bir sistem olarak tammlanmasi, anlasilmas: ve yonetilmesi,
hedeflere ulasmada ve basarida kurulusun etkinligine ve verimliligine katki saglar. Butln
fadliyetler sistematik olarak proseslerle yonetilmelidir. Proseder anlasilmis ve sahipleri
belirlenmis olmalichr. Kurulusun etkinligini, verimliligini artirmak ve yonetim hedeflerine
ulasmak icin asagidaki sekilde gorilen sorulara cevap aranmalidir.
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H
e

Kim Kim
yapiyor? yapmali?
Ne Ne
yapihiyor? yapilmah?
_ Nerede Nerede
yapiliyor? yapilmali?
Yapdivor? apdraairs
e zaman? apiliyor? apilmah?
= Nigin Nigin
B yapieran?
Nasil Nasil

Sekil 1.18: Y dnetimde sistem yaklasimi
1.2.6. Siirekli Tyilestirme

Toplam performansin surekli
iyilestirilmesi, kurulusun kalici hedefi olmalidhr.

Sekil 1.19: Surekli iyilestirme

Strateji; hata kaynaklarini ortadan kaldirmak suretiyle daha verimli ve kaliteli Uretim
olmalidir. Kaliteli ve daha verimli Uretim ancak standardizasyon ve sirekli kaynak
iyilestirilmesi (makine, teghizat, insan, prosedir, sorumluluk ve yetkiler, iyilestirme
faaliyetleri, hedefler vb.) ile mimkin olabilir.

EALITE YONETIM SISTEMI
SUREKLE IVILESTIRME

B
(icme, Analiz ve |
Ivilestirme

MUSTERL
iy A A
sMEsTERE
MEAMNUNIYET

Sekil 1.20: Sirekli iyilestirme
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Yonetim firma igin kisa, orta ve uzun vadede pazar analizi vb. ¢alismalar yapar.
Calismaya karar vermis musterilerinin ihtiyag ve beklentilerini, musteri sartlarim belirler ve
bu bilgiler 1s1iginda misteriye sunulur bir hizmet olusturur. MUsteriye sunulan hizmet
sonucunda firma hem kendisini hem de muisteri memnuniyeti ve sikayetlerini 6lgerek
calismalar yapar ve bu galismalar: yonetime rapor eder. Y 0netim, veri analizlerine dayanarak
kalite hedefleri belirler. Belirlenen hedeflere ulasmak icin personedl, alt yapi, egitim
ihtiyaclar: bunlar: karsilamak igin kaynaklar: belirler.

1.2.7. Kararlarda Gercgekci Yaklasim

Etkin kararlar, verilerin analizlerine ve bilgiye dayanir. Dogru kararlar almanin, dogru
ve etkin isler yapmanin birinci sarti gercek bilgiye sahip olmaktir. Gercek bilginin sistematik
olarak kullamlmasi ¢aligmalarin etkinligini artirr.

Isletmelerin  bitin ~ kademelerindeki  yoneticiler, isletmelerin  hedeflerinin
karsilanmasini saglayacak sekilde isletmelerin yonine etki edecek kararlar vermelidirler.

UNUTMA !

linya da Hig¢bir Sey
Uzerinde

Calisiimadan
Kolayhkla
Elde
Edilememektedir.

Sekil 1.21: Kararlarda gercekci yaklasim.
> Neler dlculir?

Musteri memnuniyeti

Calisanlarin memnuniyeti

Toplum Uzerindeki etki

Iletisimin etkinligi

Hedefler

Kalite maliyetleri

Karar vermede gergekci yaklasim, prensiplerinin uygulanmas: ile

asagidakiler olusur ;

o] Hedeflere uygun 6lglimler yapilmasi, bilgi ve verilerin toplanmast

o] Bilgi ve verilerin yeteri kadar dogru, givenilir ve ulasilabilir
olmasi

o] Tecribe ve inigyatif ile dengelenmis mantikli anaizlerin
sonucunda karar verme ve faaliyet yapma
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1.2.8. Karsihkh Faydaya Dayah Tedarikgi iliskileri

Bu yonetim prensiplerinin basarili olarak kullanimi, taraflara iyilestirilmis parasal
donusler, deger yaratilmasi ve arttirilmis karlilik gibi faydalar getirir.

Bir kurulusun en iyi performansim ortaya koymas: is birligi yaptigi kuruluslarla
guvene, bilgi birikiminin paylasiimasina ve bitinlesmeye dayali, karsilikli yarar saglayan
iligkiler kurmasina baglidir.

* Tedarikgi:

" Mal ve hizmet sunan herhangi bir

kisi,bolim veya kurumdur.

Sekil 1.22: Tedarikgi iliskileri

Tedarikei iliskileri: Tedarikcilerle glivene dayal1 bir ishirligi icinde, rekabet glictini
artiracak girdileri en kaliteli en ekonomik ve en hizli sekilde temin etmek amag olmalidir.
Kurulus ile tedarikcisi arasindaki iligkilerin arttirilmast ve gelistirilmesi, misterinin kalite,
guvenilirlik ve kalicilik agisindan ¢ikarinadr.

1.3. Kalite YOnetim Sistemi | SO (I nter national Or gamzation For
Standar dization)

Uludararast Standartlar Kurulusunun kisaltmasidir. Uluslararast standardizasyonu
saglamak amaciyla 23 Subat 1947 tarihinde kurulmustur. 1SO'nun agilimt 1SO 9000
International Standards Organization 9000 series yani Uluslararast Standartlar Kurulusu
9000 serisidir. Ancak belki de 1SO’yu en gizel tanimlayan kelime onun Y unanca karsilig
olan “esit"tir.

ISO 135 Ulkeden ulusa standart kuruluslarimin katilimiyla; uluslararasi ticareti

artrmak, tedarikgi ve musteri arasindaki guveni olusturmak amaciyla faaliyetlerini
surdurmektedir.

Kadlite yonetim sisteminin gelistiriimesi, uygulanmasi ve etkinliginin iyilestirilmes
misteri sartlarimin kargilanmast yoluyla misteri memnuniyetinin artirllmast icin proses
yaklasiminin benimsenmesidir.

ISO' nun (International Organization for Standardization) kalite tamm: “Kalite bir
Urdin ya da hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaclar: karsilama kabiliyetine dayanan,
Ozelliklerin toplamidir” seklindedir.
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1 SO 9000 = TOPLAM KALITE DEGILDIR!

| SO 9000 BiR SISTEM STANDARDIDIR!

SO 9000, mutfagin iyiligini belgeler, yemegin iyi olup olmadigin degil.

SO 9000 belgesi der ki : Bu mutfak diinya standardinda bir mutfaktir. Bu mutfaktaiyi
yemek pisebilir, bu yemekler lezzetli olabilir.

ISO 8000 VE 1Y
RARSILASITIRMAS]

BASLANGIG

Sekil 1.23: 1SO 9000 ve TKY kar silastirilmasi

1.3.1. 1SO 9000 Serisi Standartlarin Amaci

>

>

>

Etkili bir yénetim sisteminin nasil kurulabilecegi, dokiimante edilebilecegi ve
surdarilebilecegi konusunda yol gostermek, firmalar arasinda gliven ortam
yaratmak, prosederin yonetilmesiyle Urin/hizmet kalitesinin saglanmasi, devam
ettirilmesi  ve iyilestirilmesi, musteriye drin ve hizmetlerin tutarliliginin
guveninin verilmesidir.

ISO 9000, kalite ybnetim sistemi standartlarn tim kuruluglara tipine
buyUkligine ve Urln cinsine bakilmaksizin  uygulanabilir  nitelikte
hazirlanmustir.

ISO protokolleri standartlarin her bes yilda bir uygunlugun devamu, revize
ihtiyaci veyaislemden kaldirma amaci ile gbzden gecirmeyi gerektirmektedir.
1987 yilinda yayinlanan 1SO 9000 Standardimn mevcut icerigi 1994 yilinda
guncellenmistir ve standardin son olarak 2000 yilinda gtincellemesi yapil mistir.

1.3.2. Kalite Y6netim Sistem Y aklasimi

>

YV VVYV

Musterilerin ve diger ilgili taraflarin ihtiyaclarinin ve beklentilerinin tayin

edilmesi

Kurulusun kalite politika ve hedeflerinin ol usturulmast

Kalite hedeflerine ulasmak icin gerekli olan proses ve sorumluluklarin tayini

Kdite hedeflerine ulasmak igin gerekli olan kaynaklarin belirlenmesi ve

saglanmasi

Her prosesin etkinligini ve verimliligini 6lgmek icin metotlarin olusturulmas:

Bu metotlarin her prosesin etkinligini ve verimliligini 6lcmek icin uygulanmast
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Uygunsuzluklar: 6nlemek ve bunlarin sebeplerini yok etmek icin araglarin tayin
edilmesi

Mevcut kalite yonetimi sisteminin slrekli iyilestirilmesi icin bir prosesin
olusturulmasive uygulanmast

1.3.3. Etkin Kalite Y&dnetim Sistemi Uygulamanin Yararlari

>

VVYVYYVY

Uludararast taninan standarda uygun calisildigini  belgeleyerek yeni s
olanaklar1 kazanilir.

Etkin uygulama sayesinde miisteri sikayetinde azalma kaydededilir.

Uriin ve hizmetin kalitesini gelistirerek maliyetli hatalar azaltilir.

Zaman ve malzeme kaybim azaltarak para kazanilir.

Uretim, planlama ve problem ¢tzme galismalarinin etkinligini artirilabilir.
Calisanlarin motivasyonunda ve firmaici iletisimde iyilesme saglanir.

1.3.4.1SO 9000 Ne Degildir?

>
>
>

Kaliteyleilgili tim problemleri cbzmez.

Neyin yapilacagim sdyler, nasil yapilacagim degil.
Etkin bir kalite yonetim sistemi icin minimum sartlar1 belirtir.
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UYGULAMA FAALIYETI

islem Basamaklar1 Oneriler
» Kditenin tlketici ihtiyaclarina parael
» Kalitenin tamnunt 6greniniz. olarak gelismekte ve degismekte olduguna
dikkat ediniz.
> Lojistik sektoriinde kaliteyi greniniz. |~ Kaitenin iyilestiriimess sonucu lojistik
maliyetlerin azalacagini 6greniniz.
» Kalitenin getirilerinin musteri
» Kalitenin getirilerini 6greniniz. memnuniyetinin artmasi oldugunu
Ogreniniz.
T S » Kditesizligin getirilerinin msteri
> Kalitesizligin getirilexini Ggreniniz. tatminsizlii olduguna dikkat ediniz.
» Mdusterinin beklentisinin asilmasin
. Toplam kalite hedefleyen, ekip calismasim destekleyen,
yonetiminin tanmm tim sireclerin gdzden gecirilmesini ve
ogreniniz. iyilestirilmesini  saglayan bir yonetim
felsefes oldugunu Ggreniniz.
» Musteri  memnuniyeti, kér, verimlilik,

. Toplam kalite yonetim

rekabet Gsttnltgl, guvenilirlik, calisanlarin

z“S:ngInlen yararlanmn mutlulugu, maliyetlerin dustrdlmesi, firma
s ' imaj1 ol duguna dikkat ediniz.
» YoOnetimden kaynaklanan hatalar, orta
. T diizey yonetici ve uzmanlardan
» Toplam kalite yOnetiminin basarisin kaynaklanan engeller, cahisanlardan

engelleyen faktorleri 6greniniz.

kaynaklanan engeller olduguna dikkat
ediniz.

» Prengiplerin  mlsteri  odaklilik, liderlik,

o L yonetime katilim, proses yaklasimi, sistem

» oplam - kalitenin - prensplenin | yaagimi, sirekii iyilestirme, kararlarda

S ' gercekai yaklasim, karsilikli faydaya dayalt
tedarikci iliskileri oldugunu dgreniniz.

» Kadlite Yonetim Sistemi 1SO'nun ne| > 1SO 9000'in, toplam kalite olmadigini, bir
oldugunu 6greniniz. sistem standardi oldugunu dgreniniz.

> Etkili bir yonetim sistemi konusunda yol

. gostermek, glven ortamu  yaratmak,

¢ !stﬁ dartlgrogoam IS:r”r? ardn/hizmet kalitesinin saglanmasi, devam

Sandartiann amaGlanit - eiriimesi, ve iyilestirilmesi, misteriye

ogreniniz.

Uriin ve hizmetlerin tutarliligimn giveninin
verilmes oldugunu égreniniz.
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OLCME VE DEGERLENDIRME

Asagidaki climlelerde verilen bilgileri okuyunuz. Okudugunuz her bir climlenin

basindaki parantezin igerisine, eger verilen bilgi dogru ise“D”, yanhs ise“Y” yazimz.

1. () Kalite, bir Grindn kulanim uygunlugunu belirleyen dzelliklerin timodur.
2. () Kalite, maliyetlerin artmasini saglar.
3. () Kalitesizlik, pazar payinda azalmaya neden olur.
4. () ToplamKalite Y 6netim Sistemi, misteri memnuniyeti saglar.
5 () Frmada calisan ve bolimin Urettigi Grin ve hizmetten yararlanan kisiye dig
mUsteri denir.
6. () 1509000 kaliteyleilgili tim problemlere ¢dzum getirir.
Asagidaki sorular: dikkatlice okuyunuz ve dogru segenegi isar etleyiniz.
7. Asagidakilerden hangisi kalitenin getirilerinden degildir ?
A) Misteri memnuniyetinin artmast B) Pazar payinin artmasi
C) Caligan memnuniyetinin artmast D) Maliyetlerin artmasi
8. Asagidakilerden hangisi kalitenin kalite maliyet turlerinden degildir ?
A) Satin alma maliyetleri B) Olgme ve degerlendirme maliyetleri
C) i¢ basarisizlik maliyetleri D)Dis basarisizlik maliyetleri
0. Asagidakilerden hangis Toplam Kalite Y dnetim Sisteminin yararlarindan degildir ?
A) Kalite seviyesininiyilesmesi
B) Musteri sikayetlerinin artinlmasi
C) Standartlara uygunlugun saglanmasi
D)  Yeni kér danlarinin yaratiimas
10. Asagidakilerden hangiss Toplam Kalite Yonetiminin  basarisint - engelleyen
faktorlerden degildir?
A)  Yonetimden kaynaklanan hatalar
B) Ortadizey yonetici ve uzmanlardan kaynaklanan hatalar
C) Calisanlardan kaynaklanan hatalar
D) Musterilerden kaynaklanan hatalar
11.  Asagidakilerden hangis misteri tammuina uygun degildir ?
A) Hizla degisendir B) Dahafazlaistekte bulunandir
C) Elestirilendir D) Memnun edilmesi gereken tek unsurdur
DEGERLENDIRME

Cevaplarinizi cevap anahtari ile karsilastirimiz. Dogru cevap sayinizi belirleyerek

kendinizi degerlendiriniz. Yanlis cevap verdiginiz ya da cevap verirken tereddit yasadiginiz
sorularlailgili konulari faaliyete geri donerek tekrar inceleyiniz.

TUm sorulara dogru cevap verdiyseniz uygulamali teste geginiz.
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KONTROL LISTESI

Asagida toplam kalitenin tammim ve prensipleri ile ilgili uygulamalarda karsimza
cikacak durumlar siralanmustir. Toplam kalitenin tanmmini ve prensipleri ile ilgili uygulama
calismast yapimiz. Yaptigimz bu calismay: tabloda bulunan degerlendirme 6lgegine gore
degerlendiriniz.

DEGERLENDIRME OLCUTLERI Evet | Hayrr

Kalitenin tammim 6grendiniz mi?

Lojistik sektoriinde kaliteyi dgrendiniz mi?

Kalitenin getirilerini 6grendiniz mi?

Kalitesizligin getirilerini dgrendiniz mi?

'Toplam kalite yonetiminin tanimi 6grendiniz mi?

'Toplam kalite yonetim sisteminin yararlarini 6grendiniz mi?
Toplam kalite yonetiminin basarisimi  engelleyen faktorleri
ogrendiniz mi?

'Toplam kalitenin prensiplerini 6grendiniz mi?

Kalite Yonetim Sistemi 1SO nadir, dgrendiniz mi?

SO 9000 seris standartlarin amaglarim 6grendiniz mi?

©|©| N |90k~ wi NPE

=
©

DEGERLENDIRME

Y apmig oldugunuz degerlendirme sonunda “Hayir” seklindeki cevaplarimzi bir daha
gozden geciriniz. Kendinizi yeterli gormiyorsaniz 6grenme faaliyetini tekrar ediniz.
Cevaplarinizin tamam “ Evet” ise bir sonraki faaliyete geginiz.
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OGRENME FAALIYETI-2

AMAC

ISO 9000 kalite standartlarina uygun sekilde kaliteyi saglamada gerekli asamalar ile
ilgili islemleri 6greneceksiniz.

ARASTIRMA

Kalite cemberi, neleri ifade etmektedir? Arastiriniz.

Kalite cemberinde yer alan asamalar nelerdir? Arastirinz.

Kalite kontrol departmaninin gorevleri hakkinda bilgi toplayinz.

Thrag triinlerinin kalite déntistimi hakkinda bilgi toplayinz.

Kalite fadiyetleri idaresinin baslica temel araglari nelerdir? Arastiriniz.
Kaliteye ulasmada gerekli asamalar ile ilgili bulabileceginiz brostr, belge,
kitapcik, resim vb. dokiiman toplayiniz.

Arastirma yaparken ¢evrenizde bulunan toplam kalite calismalar: yapan kamu
veya 6zel kuruluslar, Sanayi ve Ticaret Odaari, KalDer (Kalite Dernegi) ve
toplam kalite caligmalar: yapan kisilerden yararlanabilirsiniz. Ayrica, internet
ortaminda bu isletmelerin sitelerine girerek gerekli bilgi ve dokiimanlar: elde
edebilirsiniz.

> Edindiginiz bilgileri arkadaslarinizla ve 6gretmeninizle paylasimz.

2. KALITEYE ULASMADA GEREKLI
ASAMALAR

YV VVVVVYY

2.1. Kalite Cemberi

Kalite, tuketici ihtiyaclarinin ortaya ciktigi bitiin alan ve asamalarda stz konusu
olmaktadir ve Urinin 6zellikle hitap ettigi tlketiciye ulasincaya kadar gecirdigi bUtln
asamalardaizlenmesi gerekmektedir.

Kalite gcemberi, tiketici ihtiyaclarimin belirlenmesinden yola ¢ikilarak Grdniin daha
amaca uygun, daha beklentilere cevap verebilen, daha kaliteli olabilmesi icgin yapilacak
Uretim teknikleri, tasarim degisiklikleri ve gelistirme islemlerinin timinden olusan bir
sistemdir.

> Kalite cemberi

o Malin kalitesini etkileyen fonksiyonlar coklugunu,
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o Kalite cemberinde yer alan fonksiyonlarla ilgili ¢alisanlarin her birinin
kaliteileilgili sorumlulugu oldugunu,

o Kalitenin bu fonksiyonlarda yer alan birgok faaliyetin sonucunda ortaya
ciktigin,

o Piyasada aranan bir malin olusturulabilmesi icin kalite ile ilgili bltin
fadliyetler arasinda koordinasyonun gerekliligini ifade etmektedir.

URUN | — |DIZAYN X [IMALAT | X [ZAMAN TUKETICI
KALITESI| = |KALITESI KALITESI FONKSIYONU SERVISI
Piyasa Uretim \Uygunlugu KALITESI
Arastirmasi Birimleri Gvenirligi Servis
\Uriin Gelistirme Uretim Korunabilirligi Organizasyonu
Ozellikler Metodlari ’W Servis _
- Personel 2eer 1 islemleri
Diger
 — Diger Kg!la_an!u
) Egitimi
Diger

Sekil 2.1: Kalitenin koordinasyonunu saglayan faaliyetler

Bircok faaliyetin sonucunda yaratilan kalite, piyasa payini belirleyen 6nemli
unsurlardandir.

) | Temel Kararlar
PIYASA m | Fonksiyonel Kararlar
PAYI | Dizayn

) Al

| imalat |

Urdn
Gelistirme

)
%
]

S

<@ |[Gergeklesen Urun|

Sekil 2.2: Kalitenin piyasa payin belirleyen unsurlar

Sekilde gorulecegi Uzere kalite fonksiyonu birgok faaliyetin bir siralamasi sonucu
ortaya konmaktadir. Pazarlama arastirmasi faaliyetleri ile firma, kullamc tarafindan en gok
istenen Ozellikleri belirleyebilmekte ve bu dogrultuda kararlar almaktadir.

Arastirma ve gelistirme teknigi ile de istenen Ozelliklere cevap verecek bir Urtin
kavram yaratilabilmektedir. Dizayn muhendidigi, 6zellikleri birlestirecek spesifikasyonlar:
hazirlamaya girismektir. Uretim mithendidligi ise 6zellikleri olusturmak ve imal etmek igin
gerekli islem ve araglara karar vermektedir.

27



> Diger gerekli faaliyetler de siralamayr tamamlamaktadir. Bu faaliyetler:

o Ham maddenin satin ainmast

o Alet ve ekipmanlar: kullanacak personelin egitimi

o Son olarak da saticimin Grdntin kullanima uygunlugunu saglayan onemli
Ozellikleri hakkinda bilgilendirilmesi

TUm bu faaliyetlerin sonucunda sz konusu Urtiniin piyasada bir yer edinebilmektedir.
Uriiniin piyasada alacag pay tiketicinin kullanimina uygunluk derecesine, diger bir deyisle
tatmin olma derecesine bagl1 olarak degisiklik gostermektedir.

URUN KALITESI = TUKETICI TARAFINDAN BELIRLENEN
KULLANIMA UYGUNLUK DUZEYI

" 4

 Tuketici ihtivaclarini tatmin
eden urdnleri sunuyor
musunuz?

4 4

KALITE DENETIMI |  KALITE MALIYETLERI |

. 4 4

. Kalite maliyetierinin
Urun hatalarinin tespit agiklanmasi ve 4 grup halinde
edilmesi ve siniflandiriimasi; siniflandirimasi;

Kaliteli urinleri ekonomik bir
sekilde sunuyor musunuz?

« Kiriti hatalar Onleme maliyetieri
« Buyuk hatalar Degerlendirme

« Kiucuk hatalar Maliyetleri

Dis Maliyetier

. 4 4

Amaclar, hedefler ve kalite
maliyetlerini minimize etmek
icin islemler

'Daha fazla miktarda satis ve
daha yluksek kazang

4 4

SIRKET BASARISI

Amaclar, hedefier ve hatalan
elimine etmek icin islemier

|Daha dusuk uretim maliyetleri |

Sekil 2.3: Satisa sunulan r Ginin kullamas tarafindan belirlenen Urtn kalites

Satisa sunulan Urdndn  kullanicist  tarafindan  belirlenen, kullamima  uygunlugu
anlaminda ele amnan Urin kalitesi, tiketici ihtiyaglarimn tatmin edilmes ve Urindn
ekonomik bir sekilde sunulmas: 6lcusiinde bir seviyeye gelecektir.

Kalite seviyesini belirleyen bu iki yonlt gelisme (kalite denetimi ve kalite maliyetleri)
sz konusu Urtint satan sirketin basarisinm da belirlemektedir.
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2.1.1. Kalite Cemberinde Yer Alan Asamalar

Piyasa Arastirmas
Uriin Gelistirme
Imalat Miihendidligi
Satin Alma

Uretim

Denetim

Pazarlama

Servis

VVVVVVYY

2.1.1.1. Piyasa Arastirmasi

Imalatct icin alic1 veya tiiketicinin ne istedigini bilmek onun satin aabilecesi kalite
dizeyinde nasil bir mal Oretilmesi gerektigini saptamak, piyasa arastirmasi ile mimkin
olmaktadir. Ayricarakip mallar hakkinda bilgi de piyasa arastirmasi ile saglanmaktadir.

Bazi mallar icin (genellikle kullaniciin giivenligini etkileyebilecek) uygulanmakta
olan zorunlu yasalarin bilinmesi gibi arastirma ile saglanan diger bilgiler, kaliteli mal
Uretiminde yer alacak olan cesitli asamalara bir baslangic noktasi teskil etmektedir.

2.1.1.2. Uriin Gélistirme

Piyasa arastirmasinin sonucunda ortaya ¢ikan kalite standartlarina dayali olarak bir
uriin gelistirilecektir. Uriin gelistirme ve dizayn calismalarinda yer alan personel, piyasa
arastirmasindan elde edilen bilgilerin Uretilen mala aktarilmasindan sorumludur. Bu arada
ham madde ve imalat islemlerinin de dikkate alinmasi gerekir.

Uriin gelistirme calismalar: ile driniin ozellikleri agik bir sekilde ortaya konulup
dizayn islemine temel teskil etmelidir.

Benzer Urlnlerin dizayn ve Uretiminden kazanilan deneyimler de dikkate alinmalidir.
Bu, 0rin gelistirme ve dizayn personeli ile diger bolim calisanlar: (imalat, kalite kontrol,
servis gibi) arasindaki yakin iliski ile saglanabilmektedir.

Diger persond ile koordineli bir sekilde yapilan gelistirme ve dizayn calismalari
Urdiniin 6zelliklerine gore sonuclanmaktadir. Dizayn kalitesi bu 6zelliklerin agik ve kesin bir
sekilde ortaya konulabildigi 6lctide belirlenebilmektedir.
2.1.1.3. imalat M iihendigligi

Malin imalatina baslamadan 6nce, planlama ve hazirlik calismast yapmak gerekir. Bu
calisma imalat biciminin secimini, makine ve araclarin saglanmasini, islem kosullarinin
hazirlanmasini, personelin segimini ve egitilmesini icermektedir.

Ekonomik imalat icin 6n kosul driin gelistirme ve dizayn bolimince olusturulan hata
pay1 (tolerans) ileimalat isleminin gerceklestirilmesidir.

29



Belirlenen tolerans ise islemlerin cesidine bagli olarak degismektedir. Bu durumun
imalat mihendidiginde dikkate alinmamasi hélinde imalat sirasinda ilave maliyet riski soz
konusu olacaktir. Malin denetimi de énceden planlanmali ve hazirlanmalidir.

Bu faaliyetler denetim planlamasi olarak adlandirilip denetim noktalarinmin planlanmasi
ve dizayni, yazili prosediriin hazirlanmasi ve denetim araclarinin saglanmasin icermektedir.

2.1.1.4. Satin Alma

Onceden saptanan 6zellikler ve standartlara uygun bir bicimde ham madde ve diger
girdilerin en ekonomik sekilde zamanminda ve kusursuz bir sekilde saglanmasina yonelik
calismalar satin alma faaliyetlerini olusturmaktadir.

Satin amada genellikle satin ama fiyati ve teslim zamanim hesaba katmak kolaydir.
Malin kalitesini etkileyen faktorleri degerlendirmek ise daha zordur. Bu faktorlere yeterince
Onem verilmemesi biyuk bir riske yol agabilir.

2.1.1.5. Uretim

Amaclanan kalitede malin tasarinuna, dizaymna uygun ve koordineli bir sekilde
imalatinin tamamlanmasina yonelik caligmal ardhir.

Imalat islemi, planlanan zamanda ve istenen miktar ile anlasmada verilen ozelliklere
uygun kaliteye gbre mallari Uretmeye yonelik yapilmalidir. Zaman, miktar ve kalite
birbirleriyle celisen kavramlar gibi gozikmektedir. Zaman ve miktara kalitenin Uzerinde
oncelik verilirse kot sonuclar sdz konusu ol abilir.

Imalatta kaliteyi etkileyen bircok faktor vardir. Bu faktorler makineler, araclar, ham
maddeler, operatorler ve gozetmenlerle ilgili olup imalatin her asamasinda yer almaktadhr.
Sonucu etkileyen bu faktérlerin durumunun yeterli kaliteye ulasmak icin bilinmesi gerekir.

2.1.1.6. Denetim

Uretilen Uriin veya verilecek hizmetin kalitesinin amaglanan sekilde olup olmadig:
bitlin asamalarda yapilacak olan denetim ile saptanir. Urlinin bittin bu denetim sonuclarina
gore Kabul edilmesi veya reddedilmesi siz konusu olur.

> Uretimdeki asamalarin durumuna gore, denetim 3'e ayrilir:

o Baslangi¢ denetimi (ham madde, girdiler vs.)

o Islem denetimi (ilk parca denetimi, ara denetim, operatér denetimi, son
parca denetimi, sira denetimi)

) Final denetimi (tiketiciye ulasmadan 6nce hatal1 mallarin tespiti)

2.1.1.7. Pazarlama

Imalat1 yapilan malin denetimlerden sonra piyasaya sunulmasindan énce stz konusu
malin ozelliklerinin ve kullanim alanlarinin tiketiciye tanitilmas: gerekmektedir. Bu amaca
yonelik faaliyetler pazarlama faaliyetleri olarak adlandirilir. Pazarlama faaliyetlerinin hedef
alinan malin piyasasinda yogunlastiriimas: gerekir.
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Baz1 saticilarda mali oldugundan daha mikemmel tanitma egilimi vardir. Ancak bu
durum tiketicide hayal kirikligina sebep oldugundan malin disik kalitede olduguna dair bir
distince olusmasina yol acar. Bu nedenle tuketiciye gercek kalitede mal sunumu 6nemlidir.

2.1.1.8. Servis

Herhangi bir mal1 satin alan tiketici belirli bir garanti stiresinin verilmesini tercih
etmektedir. Malin kullammmi sirasinda tiketicinin sikayetleri, problemleri olabilir. Bu
durumda cabuk ve etkili bir serviseihtiya¢ duyulacag: aciktir.

Anlagsilir ve yeterli talimatlar, yedek parca saglanmasi gibi hizmetlerle satig sonrasinda
tiketiciye yardimecr olunmaktadir. Kaliteli mal kavraminin gerekli unsurlarindan sayilan bu
tlr hizmetler, stz konusu malin piyasasinda yer edinme ¢abal arina katkida bulunmaktadir.

2.1.2. Kalite Cemberlerinin Amaglarinin Anlasilabilmesi Icin Cevaplanmasi
Gereken Sorular

> Y onetimin kalite cemberleri uygulanmasina gegmeden 6nce kendisine sormasi
gereken ilk soru “Kurulusumuzda iglerin iyi gitmes icin ¢alisanlarimiz hangi
davramiglart gostermelidir?’ olmalidir. Bu soruya verilecek cevap dort baslik
altinda 6zetlenebilir :
o Calisanlarin kurulusta kalmaistegi duymalar
o Calisanlarin kendilerine verilenisleri geregi gibi yerine getirmeleri
o Calisanlarin islerin daha iyi yapilmasina katkida bulunacak gelistirici ve
yaratici dustincelerini ortaya koymalar
o Calisanlarin diger calisanlarla ve yonetimle uyum ve isbirligi icinde
calismalar
> Bu durumda ikinci soru “Acaba yonetim bu dort davranisi elde edebilmek icin
ne tir bir yonetsdl strateji benimsenmelidir?’ olmalidir.

Calisanlarin  kendilerinden beklenen dort davramsi sergileyip sergilememeleri,
tamamiyla olmasa hile biyUk bir oranda kurulustaki yonetim tarziyla yakindan iligkilidir.
Fizikteki “her etki kendine uygun bir tepki aciga cikarir’’ yasasi burada da gecerlidir.
Calisanlar yonetimin belirledigi yonetim bicimine uygun davranislar sergiler.

2.1.2.1. Cahsanlarin Ideal Dért Davr amsimi Ortaya Cikarabilmek Icin Gerekli
Y 6netim Davranislari

> Y etki ve sorumluluk dagitimi

Burada sorumluluk ile bir kisinin yapmakla yukamld oldugu isleri, yetki ile de bir
kKisinin o isi yaparken alinmasi gereken kararlar: verme hakki kast edilmektedir.

Kurulusta kimin hangi yetki ve sorumluluklarla donatildigi yonetim tarafindan
belirlenir. Calisanlara sorumluluk verildiginde bu sorumluluga uygun yetkiler verilmelidir. O
halde, bir kurulustaisi yapan kisilere o isleilgili en genis yetki ve sorumluluklarin verilmesi
gerekir.
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Cahsanlara sorumluluk verildiginde bu sorumluluga uygun yetkiler de
verilmelidir.”

> Kontrol sistemi

Kurulusta yapilan islerin nasil ve kim tarafindan kontrol edilecegi, en énemli yonetim
tarzi gostergelerinden biridir. Y6netim, bu konuda verecegi kararla ¢alisanlarina duydugu
guveni ifade eder.

Dolayisiyla calisanlarin yetkileri arasinda kendi yaptiklar: isleri en etkin bicimde
kontrol edebilme ve bununla ilgili gerekli tedbirleri alma hakki da olmalidir. Bdylece
problemler cok hizli bir bicimde ve dahailk dogdugu anda ¢oziil ecektir.

> lletisim sistemi

Kurulusta iletisim sistemi, calisanlarin kendilerini kurulusun bir parcasi olarak
gormeleri ya da gérmemeleri konusunda en etkili araclardandir. Genellikle bir kurulusta
iletisim sistemi hiyerarsik olarak Usten alta dogru yapilir. Oysa iletisim iki temel 6zellik
icermelidir.

o Iletisim ok yonli olmalichir: Dogru iletisim sisteminde, alt diizey
calisamin  kendisinden hichir sey beklenmedigi bir durumda bile
yoneticisine bir mesgj iletme hakkinin olmasi gerekir.

o Iletisim acik olmalichir: Eger calisanlarin kendi kendilerini  kontrol
etmeleri  bekleniyor ve islerini daha iyi yapmalari arzulamyorsa

calisanlara yaptiklar: isler ve kurulusun amaclari ile ilgili her tarld bilgi
eksiksiz olarak verilmelidir.

»  Odillendirme sistemi

Odullendirme sistemi, bir kurulusta yonetimin hangi davranslar: pekistirmek
istedigini en acik bicimde ortaya koyan araclari binyesinde barindirir. Genellikle
kuruluslardaki édillendirmeler, basarili olanlara maddi olanaklar yaratarak diger calisanlar
dabu yone kanalize etmek, yani rekabet ortarm yaratmaktir.

Ote yandan yonetim, calisanlarin birbirlerinden iyi ve kotli olarak ayrildiklarim
disinmeyecekleri bir motivasyon stratgjis uygulamalidir. Burada butinin performanst
onem kazanmalidir. Calisanlar; aralarinda ayirim yapildigi  hiss  uyandiriimadan
odullendirilmelidir.

2.1.3. Kalite Cemberlerinin Tsleyisi

Tipik bir kalite cemberi, gonlllt calisanlarin bir araya gelmesi ile kurulduktan sonra
su asamalardan gecerek problemleri ¢cozime kavusturur:

Oncelikle cember iyeleri gerekli egitimlerden geger. Bu egitimlerde beyin firtinasi,
veri toplama teknikleri, neden ve sonug analizleri gibi problem ¢cdzme teknikleri Ggrenilir.
Daha sonra grup kendi karariyla Uzerinde calisilacak problemi secer. Arkasindan
problemlerle ilgili veriler toplanir ve analiz edilir. Daha sonra probleme yol acan nedenler
grup Uyeleri tarafindan tartisilir. En 6nemli gorllen nedenin ¢ozilmes icin dneriler
gelistirilir.
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Gerekli incelemeler ve denetlemel erden sonra ¢ozim gercekten ise yariyorsa yonetime
sunulur. C6zum, yonetim tarafindan kabul edilirse uygulamaya gegilir.

Batun bu calismalar, yaklasik 3-4 ay siren ve haftada bir kez yapilan bir bucuk saatlik
cember toplantilarinda gergeklesir.

2.1.4. Kalite Cemberlerinin Ozellikleri

> Kalite cemberlerinde problemin secimi isi cember Uyelerine aittir :
Problem secimine hichir yonetici hicbir sekilde karisamaz. Grup tamamiyla kendi
arzuladhg: problem tzerinde ¢alisma hakkina sahiptir.

> kalite cemberlerinde problemin analizi de grup tyeleri tarafindan yapihr :

Cemberler, problemin hangi sonuclara yol actigini, nelerden kaynaklandigini, nasil
giderilecegini, en iyi ¢dzimin ne oldugunu, ¢6zUmin nasil denenecegini, ¢dzimin nasil
uygulanacagin vb. hep kendileri kararlagtirir.

> Cozimidn yonetimin katildhgr bir toplantida grup Uyeleri tarafindan
sunulur:
Cemberler, denemelerden sonra cozimlerini Ust dizey yoneticilerinin de hazir
bulundugu bir toplantida sunarlar.

> Cember faaliyetlerine katilhim gonalltlik temelindedir:
Kalite cemberlerine katilmaya kimse zorlanamaz. Kisiler kendi istedikleri icin gember
Uyesi olurlar.

> Ortaya cikan maddi tasarrufun paylasiimas: :
Buraya kadar anlatilanlar bitin dinyada yaygin olarak uygulanmaktadir. Tarkiye de
bunlarailave olarak asagidaki yontem gelistirilmistir.

> Y 6ntem kisaca sOyledir:

Olusan tasarrufun bir kismi yonetime birakilmaktadir. Diger kismin belli bir bolima
tim calisanlara (yani ¢cember Uyesi olanlara ve lye olmayanlara) birakilmakta, kalan kigcik
bir kisim ise yalnizca cemberlere verilmektedir. Bu durumda calisanlar, ortaya ¢ikardiklar
maddi zenginlikten belli bir pay alirken bu kurulustaki bitinlik ve igbirligi zedelenmeden
gerceklestirilmis olmaktadir.

2.1.5. Kalite Cemberlerinde Basari

Toplam kalite cemberleri tasarruf etme, fireleri disiirme araci degildir. Bu sonuclara
yol agmaktachr. Ustelik bu anlamda su ana kadar bilinen en etkili aragtir. Ancak maddi
birtakim sonuclart icin yonetimin kalite cemberlerini yeni bir yonetim anlayisinin
uygulanmast icin gerekli bir degisim araci olarak gérmesi gerekir.

Bu nedenle kalite gcemberleri, yonetimin yogun destegine ihtiya¢ duyar. Cunkl hic bir
degisim kisa sirede basarilamaz. Calisanlarin kendi kendilerini kontrol etme kilttrinin
yerlesmesi yoneticilerin calisanlara daha fazla yetki vermeleri, calisanlarin yaratict
potansiyellerini daha fazla kullanabilmeleri gibi degisimler uzun yillar gerektiren cabalardir.
Bu cabalart asil gosterecek olan da yonetimdir. Yo6netim, cemberlerin, kurulusun uzun
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vadedeki basarilari bakimindan dnemini anlamal1 ve sabirla bu degisimleri gerceklestirmek
yonunde yeni planlar ve uygulamalar ortaya koymalidir.

Turkiye' deki ve Dunya daki diger uygulamalarda, basariyr belirleyici héle getirmenin
yontemi yOnetimin sabri, micadele azmi ve kararliligidir. Basarisizlik da aym sekilde
yonetimin bu yondeki cabalarimin yetersizligine mal edilmelidir.

Cemberler eger belirtilen hedefleri gerceklestiremezse kurulus daha kuguk ve kisa
vadeli ¢ikarlar icin uzun vadeli ve daha blyuk basarilart gz ardi etmis olacaktir.

Daha iyiye gitmek icin Toplam Kalite Ydnetiminin ¢calismasinda esas olan bireylerin
verimi, calisma ortamina baglidir. Kisilerin kendilerini sistemin bir pargast olarak
hissettikleri oranda kalite gerceklesir.

Toplam Kadlite Yonetiminde basaramamak, yenilmis olmak  degildir.
Basarisizliklardan ders alir amaz tekrar devam ettigimiz siirece asla yenilmis olunmaz.

2.2. KaliteKontrolu

Kalite kontrold, kalite Apls
ileilgili belirlenmis bir hedef,
amag veya standarda ulasmak ISTATISTIKI KALITE
icin uygulanan teknikler ve KONTROL
yapilan fadliyetlerdir. [TOPLAM KALITE KONTROL |
. Bu fadiyetler coniral, FIRMA CAPINDA KALITE
istatistik  tutulmasi, hatamn KONTROL
tespit  edilmesi,  hatanin .
kaynaginin bulunmas: ve nasil (Cevre[ENTEGRE KALITE KONTROL |Cevre|

duzeltilmesi gerektigini iceren KALITE KONTROL
bir dstem icinde vyer
a maktadhr.

Sekil 2.4: Kalite kontrol

2.2.1. Kalite Kontroli Uygulamalarimin Gelisimi

Kalite kontrol uygulamasi, 1900'lerde nihai Grindn iyi, kétl olarak tasnifi ile baglamus,
1930'lardan sonra istatistiki kalite kontrolUntin Uretim sirasinda uygulanmast sbz konusu
olmustur.

Uygun olmayan ham maddenin sinirli kaynaklari bosa harcadigi bilincine varilarak
girdi kontroltine de 6nem verilmistir. 1950'erde ise sadece Uretim, muayene ve kalite kontrol
bolumlerinin degil her bélimin kalite kontrolden sorumlu oldugu “Toplam Kalite Kontrol”
kavramu gelistirilmistir.

Kalite kontrol kavramina 1960'1arda (Japon bilim adami ve kalite uzmani) Ishikawa
tarafindan yeni bir boyut eklenmis ve "Firma Capinda Kalite Kontrol" denilmistir.
Burada hem tiim bolimler hem de tim calisanlar kaliteden sorumlu tutulmustur.
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Japonyada basari ile uygulanan calisanlar1 da olayin igine katan bu kavramdan sonra
Avrupalilar konularin temeline inen saticilar boyutunu da sisteme alan “Entegre Kalite
Kontrol” kavramini gelistirmislerdir.

Gunumuzde ¢alismalar 4. boyut olan gevre Uizerinde yogunlasmaya baslamistir.
2.2.2. Kalite Kontrol Departman

Toplam kalite kontrol, firma capinda kalite kontrolii ve entegre kalite kontrol
kavramlarinin yayginlasmasiyla kalite, tim bdlim ve ¢alisanlarin gérevi héline gelmistir.

Her bolim kendi alanindaki faaliyetlerden oldugu kadar kaliteden de sorumludur.
Ancak kaliteye yonelik tim faaliyetleri planlayacak ve koordine edecek bir “Kalite Kontrol”
b6l imiine de ihtiyag duyulmaktadir.

Kalite Kontrol Departmam
|Sorumiuluk Alani | B> Tom Fabrika

- ‘Raporiar direkt olarak fabnka 'daresine
|Organizasyon - gitmektedir.

Denetm planlamasi
e = Gins denetmi
[lgerdigi Bolumler | ma> lalem denstni
Nhai denetm

Kalite politkasina uyacak sekilde mal
edilen urGnlerin kalitesinin kalite
{Sorumluluk | s> gereklerine uyup uymadigini goziemek ve
srket icin optmal kalite maliyeti saglamak
icn calismak

[Gorevieri - - Kalite gereklerini yerne getirecek
mallarin teslim ec'mesi e

g 'enmek ve gerekli denetim
maliyetierini yonlendrmek.

Malin kalites: ile ka'te gereklen
arasnda uyumsuziuk olmas:
durumunda kabul edidebilir uyum
«cin onlem amak.

Maln kalites: ve kalite
maliyetierindeki gelismeleri Zlemek
ve analiz etmek.

Yeni ve degdisk dizaynlan ve malat
methotlann: surdirmek, ilgili
kKismlarnn dikkatni eksikliklere
cekmek ve kalite maliyetlernn:
azaliacak gelismeler onermek.
Kalite gereklen ve imalat kararlan
aras:nda koordinasyonu saglamaya
yardimci: olmak ve bu amac izin
gerekh calismalan uygulamak.
Denetim araclarinin kontrola ve
Slgimunden sorumiu olmak.
Denetim calismasi icin uygun
personelin olusturuimasin:
saglamak.

Sekil 2.5: Kalite kontrol departman:
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2.2.3. Kalite Kontrol Sistemi

Kontrol, belli bir amaca ulasmak icin yapilmas: gereken fadiyetleri planlama ve
yonetme olarak tanimlanmaktadir. Kalite kontrol programinin icermesi gereken faktorler
sOyledir:

Iyi belirlenmis bir amag (Ornek: Kullanum igin uygunlugun belirlenmesi)
Amacin nitelenmesi (Ornek: Standart veya 6zellik)

Amaca ulasmak icin bir plan (insan, ham madde, makine, metot vs. unsurlar
icermektedir)

Plan-yonetim iliskis kiyaslamas

Geriye donusUml G bilgi sistemi

VV VVYV
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Sekil 2.6: Kalite kontrol programinin icer mesi gereken faktorler

Baslangicta kaliteyi saglama, finalde yapilmasi gereken bir inceleme olarak ele
alinmig ve Uretim isleminin sonunda hatali Grinlerin kalite denetgisi tarafindan geri
gonderilmesi seklinde uygulanmgtir. Ancak bu sistem, Uriinin mamul hélde incelenmesini
gerekli kildigindan fiyatta asiri yikselmelere neden olmakta ve firma maliyetlerini
artirmaktadir.

Iyi bir kontrol sistemi Giriiniin sadece son asamasinda degil degisik islem asamalarinda
yer amalidir. Bu sekilde, Uretim hatalar: veya ilgili personel tarafindan yapilan hatalar gibi
hatamn kaynag: tespit edilebilmekte ve sonug olarak idare bu durumu gidermek igin gerekli
Onlemleri aabilmektedir.

"Ihracat icin Gretilmis mallanin incelemes “Isletme Bazinda Kalite Kontrol”
sisteminin temel bilesenlerinden biridir. inceleme ileilgili etkinliklerin dikkatle planlanmasi
gerekmektedir."
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Basarili ve surekli bir ihracatin temel sartlarindan biri mallar ithalatginin belirlemis
oldugu kalitede teslim etmektir. Thrag mallarinda uygun kalite diizeyinin tutturulabilmesi icin
isletme bazinda kalite kontrol islemlerinin etkin bir bicimde organize edilmes
gerekmektedir. Kalite kontrol sisteminin temel unsurlarindan biri de inceleme slrecidir.
Inceleme, cesitli  teknikler kullamlarak imalat islemlerinin  farkli  asamalarinda
uygulanabilmektedir.

Japonlarin dinya piyasalarinda kalite konusunda yuksek rekabet guictune sahip
olabilmelerinin 6nemli nedenlerinden biri, Japonlarin batinin takip ettigi geleneksel dizeltici
kalite kontrol ve 6rnekleme yoluyla incelemeye daha az 6nem vermeleri, kaliteyi mamul ve
imalat slirecine yerlestirmeleri ve bu amagla istatistiksel yontemleri kullanmalari olmustur.
Bu sekilde gerektigi yerde uygun dnlemleri aimak daha kolay olmakta ve ekonomik agidan
dayarar saglamaktadir.

"Onleme Anlayis” ABD'de ortaya atilmis ancak ilk olarak sistematik bir bicimde I1.
Dunya Savasi’'ndan sonra Japonyadda baslatilmistir. Gergekte Onleyici anlayis "Kalite
denetimin den " "Kalite Kontrol" anlayisina dogru bir degisime ugramistir.

2.2.4. Kalite Kontrolinde Geriye Donusim

KALITE Raporda Varilan Kalite

ISTENEN

VARILAN |m> | ile istenen Kalitenin )
KALITE Kiyaslamasi KALITE

L $ L

Kaliteyi Etkileyen Kaliteyi Etkileyen
Faktorler: Fonksiyonlar
Dizayn Uriin Gelistirme
imalat islemi imalat Mihendisligi
Madde Satin Alma
YSnetici Talimatlari Uretim
Digerleri Digerleri

Sekil 2.7: Kalite kontrol icin geriye donuk bilgiler

Kadlite kontrol icin geriye donuk bilgilerin saglanmast biyik 6nem tasimaktadir.
Rapor etme sistemince verilen bilgiler olmaksizin belli seviyelerde kalite kontrolu zor
olmaktadir. Yukaridaki semadan da gorllecegi gibi geriye donik kalite kontrol
faaliyetleriyle istenen kalite ile varilan kalite kiyaslamasi yapilabil mektedir.

Son yillarda gelistirilen "Toplam Kalite Kontroli" kavram sadece Uretim asamasi
degil piyasa arastirmasindan satis sonrasi hizmete kadar tim asamalarin kalite kontrol
kapsamina girmesini ifade etmektedir.

"Toplam Kalite Kontrol" tiketici ihtiyaglarina yonelik Grinler gelistirmeyi ve en
disuk maliyetle Uretmeyi amaclamaktadir. Firmadaki her gorevli Uretim asamalarinda
hatalar1 gorme ve diizeltmeden dolay: sorumludur.
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Sorumlulugun yayginlastirilmast ile ham madde artigimn daha az olmasi ve mamul
malin geri dénmesinin daha aza indirgenmesi amaclanmakta bdylece tiketici tatmini de
saglanmus ol maktadir.

Bu agidan bakildiginda kalite, firmadaki tim faaliyetlerin en attan en Uste kadar
baglantil1 bir sekilde yuritilmesinin bir sonucu olarak ortaya ¢cikmaktadr.

“Toplam Kalite Kontrol” sadece teknik bir kavram degildir. Organizasyonal bir ilke ve
yonetim felsefesidir.

Bu alanda en bliyk otoritelerden biri olan Dr. Juran'in ifadesine gore, "Kalite devrimi,
basarisinin %85-90'1min Japonlarin idaresinin kalite kontrolind is yasaminin ayrilmaz bir
parcasi olarak kabul etmeye ihtiyag oldugunu goérmel erinden kaynaklanmustir.”

“Kalite Kontrol Sistemine” iliskin asagidaki sorulara verilen cevaplar bir firmanin
kalite kontrol sistemine iligkin calismasinin derecesini gostermekte ve firma yetkililerinin
sorunu bulma ve bu sorunun ¢ziim yolunu anlayip anlayamadiklarin ortaya koymaktadir.

Urettiginiz mamullerde ne tip kalite sorunlar: bulunmaktadir?

Bu sorunlari en iyi ve ayrintil1 bir sekilde kim tanimlar?

M Usterileriniz ve siz mamullerinizin kalite problemlerinin ne oldugu konusunda
hem fikirmisiniz?

Bunu nasil teshit edersiniz?

M Usterileriniz mamullerinizin kalitesi konusundatam olarak ne disintyorlar?
Baslicasikayetleri nelerdir?

Mamullerinizin en 6nemli ve ciddi kalite sorununun ne oldugunu belirlemek
amaci ile bir calisma yaptiniz nm?

Y aptiginmz pazar arastirmas: sirasinda nasil bir érnekleme modeli kullandinmz?
Kullandigimiz drnekleme modeline gore aldigimz oOrneklerin pazardaki tim
Urdnlerinizi temsil ettigini sdyleyebilir misiniz?

VV VVVYVY VYVYVY

2.2.5. Kalite Kontrol Cemberi

Kalite kontrol cemberi toplam kalite programimin merkezidir. "Kalite Kontrol
Cemberi"nin esnek bir kavram olmasindan dolay: tam bir tanmminin yapilmas guctir. Ancak
“Kalite Kontrol Cemberi” nin bagslica elementleri asagida verilmistir.

Organize bir caligma grubu ve gézlemcilerden olusan bir ekip

GOnullG olarak toplantilara katilma

Duzenli olarak belirli araiklarla yapilan toplantilar

Problem ¢cdzme teknikleri Uzerine egitim

Problemleri tespit etme ve Oncelik sirasina koyma, nedenlerini arastirma ve
analiz etme

> Yetkililerinizin verdigi sinirlar icinde ¢ozimler gelistirilmesi ve uygulanmast

VVYVYVYYVY

“Kalite Kontrol Cemberi” ayni isi yapan kisiler tarafindan olusturulan bir grup olup
gruptaki kisilerin her biri kendi adina konugmaktadir.
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Bu cembere Uye olma tamamiyla istege bagli yapilmaktadir. Herseyden once lye
olacak kisi yapilacak faaliyetin gerekliligine inanmus biri ol maktadir.

Toplantilarin siklig1 ve sliresi 6nceden ortaya konmaktadir. Burada 6nemli olan husus
toplantilarin diizenli bir bicimde yapilmasicir. Hedef sadece bir problem sz konusu olunca
toplanmak degildir. Toplantilarda yapilan isin kalites hakkinda bilgi alis verisinde
bulunuimakta, Kkarsilastiklart sorunlar tartisiimaktadir. Bdylece kendi tecrUbelerine
dayanarak isin kalitesinin nasil artirilabilecegi, hatalarin kaynag: ve nasil giderilebilecegi
konusunda Oneriler ortaya konulabilmektedir. Sonugta onerilen ¢dzimler mimkin oldugu
yerde uygulamaya konul maktadhr.

2.2.6. Kalite Kontrol Laboratuvarlari

Kalite kontrol 1aboratuvarlari, mamul ve hizmetlerdeki eksikliklerin ilk tespit edildigi
yerlerdir. Ozellikle orta ve kiigik sanayi kuruluslarimin mal ve hizmetlerine ait kalite
durumlarint tespit ettirmek ve kontrolini yaparak gerekli kalite ozelliklerine ulasip
ulasmadigim anlamak icin kalite kontrol laboratuvarlarina ihtiya¢ bulunmaktadir. ByUk
firmalarin ihtiyaglart orta ve kigik boy firmalarda oldukca farklidir. Olanaklari daha fazla
olan buyuk firmalardaisletmeye bu yénde devamli bilgi akisi saglanabil mektedir.

2.2.7. Metroloji ve Kalibrasyon

Kalitenin soyut degerlendirmelerden cok olct bilimi (Metroloji) ne dayali sisteme
gore degerlendirilmesine ihtiyag bulunmaktadir. Herhangi bir mamuliin son asamaya
gelmesinden o6nceki asamalarinda, her asama icin kaliteyi saglama yUkumldlaga
bulunmaktadir. Kalitenin fiziki, kimyevi vb. ozelliklerinin ol¢llmesi ¢esitli 6lcl ve test
detleri kullamlarak yapilmaktadir. Kalite kontrolti amaciyla kullamlan bu aletlerin belirli
araiklarla kontrollerinin yapilmasi 6lcllerin saglig icin gereklidir. Olgli ve test cihazlarinin
olcimlerinin yapilarak hatalarimin belli tolerandar icinde olup olmadiginin tesbiti, uygun
olmayanlarin bir Ust derece standartla kiyasamasi yapilarak ayarlanmas: islemleri
kalibrasyon konusuna girmektedir.

2.2.8. KaliteKontrolii ilelgili Uluslararas Kuruluslar

EOQC (Avrupa Kalite Kontrol Teskilati) politik olmayan, k&r amaci tasimayan
uludararas: bir teskilat olarak faaliyet gostermektedir. Dinyamn cesitli yerlerindeki 215
milli teskilat da bu kurula Gyedir. TSE de 1976 yilinda tam Uye olarak katilmustir. Aym
konuda Almanyada DGQ (Deutsche Gesdllschaft f. Qualiteat), Isvicrede SAQ
(Arbeitsgemeinschaft g. Qualiteatsférderung) bulunmaktadir. Bu teskilatlar kalite egitimini
de organize etmektedir. Avrupamn “Kalite Kontrol Teskilatinda® komitelerin olusturdugu
kontrol konular asagida verilmistir.

Otomotiv

Enerji

Insaat

Olgcme

Egitim

Imalat/kullanicr iliskileri
Guvenirlik

VVVYVVY
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K ozmetik/Farmokolji
Yiyecek

Kalite kontrolda standartlar
Degimler

Istatistiki metotlar
Software kalitesi

Kalite cevrimi

VVVVVYVY

Turkiye bunlarin icinde yiyecek ve dlgme komitelerine istirak etmektedir. Temelde
mamul mallarin dis pazarlarda guvenilirliklerinin gelistirilmesi ve ihracatinin artirilmasin
saglamak icin bir milli sistemin gelismesini planlamayi, koordine etmeyi, yeterli bir kalite
kontrol sisteminin alt yapisini tamamlamay: amaclamakta olan milli kalite kontrol sistemi
projesi TSE tarafindan Birlesmis Milletlerle ortaklasa yurittlen 6nemli bir projedir.

2.3. Ihracatta K alite

Son yizyildaki ekonomik ve teknolojik gelismeler Ulkelerin rekabet dstiinliigiine sahip
olmaihtiyacini: da en Ust diizeye ulastirmistir. Hedef alinan pazarlara ihracatta diinya Ulkel eri
arasinda yer alabilmek ve bu pazarlarda rekabet glctine sahip olmak, kaliteli mal sunumuna
verilen dnem ol glistinde olmaktadr.

Dig pazarlarda giderek artan ve yogunlasan rekabetin olabilecek en disik giderle en
yiksek kalitede mal Uretmek kosulunu da birlikte getirmektedir. TUketicilerde kalite
bilincinin iyice gelismesi ve kalitenin 6énemli bir tercih nedeni h@line gelmesi nedeniyle
amag, dis pazarlara daha kaliteli, uygun maliyette ve tiketici begenilerine hitap edecek
Urdnleri Uretmek ve satmak olmalidir. Bu amaca yonelik ihracat¢i bir firmamn saglikli bir
politika teshitine ihtiyaci vardir.

Olusturulacak politikamn genel cercevesini gizecek unsurlar sunlardir:

Tercihli kalite olusturabilecek kadar Grinin iyi olmast

Yeni Urlnlerin kalitede belirli bir diizeye gel medikge piyasaya sunulmamast

M Usterinin Uriinden bekledigini alabilmesi

TUm bunlarin saglanmasi i¢in yonlendirici Ust diizey idarecilerin kalite bilincine
sahip olmasi

VVYVYY

2.3.1. fhrag trunlerinin kalite doniistimii
> Kalitenin belirlenmes

Tatmin edici bir Urin kalites saglikli ve basarili bir uluslararas: ticaretin temel
sartidir.

o Ihrag trintinuin kalitesi, alici-tiiketici ihtiyaglar: dogrultusunda, ekonomik
olanaklar icinde belirlendigi, Uretildigi ve teslim edildigi zaman tatmin
edici olmaktadir.

) Ihrag drinlerinin kalite dizeyini uygun bir sekilde belirlemek icin
tuketicinin veya alicimin zevklerini, tercihlerini ve ekonomik kosullarim
bilmek gerekir.
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. Piyasa arastirmasi, teknik ve ticari 6zellik ve standartlar, teknik yasalar
tam bir kalite tespiti yapmak i¢in gerekli olan unsurlardir.

) Ozellikler tesebbiis tarafindan veya kisisel olarak alici/tacir tarafindan
belirlenebilirken standartlar ulusal, bolgesel ve uludararasi karakterde
olabilmektedir.

o Saglik, glvenlik ve cevre kosullarim etkileyen kalite 6zellikleri artan bir
sekilde yasadara konu olmaktadir. Yasalarin gozinine ainmasi
gerekmektedir.

> Uretilme

Kalite belirlendiginde Uretim asamasi Uretilen her birimin tanimlanan kalite seviyesi
dogrultusunda ve kalite 6zellikleriyle uyumlu olacak bicimde ayarlanmaktadir.

Uriiniin saglik kosullarina, miktar ve agirlik gibi hususlarina dikkat edilmekte ve dogal
sartlara kars1 uyumunu saglamaya yonelik denemeler yapilmaktadr.

Uretime gegmede ilk asama olan dizayn asamasi dikkatle planlanmaktachr. Buna
yonelik olarak dizaym yapanlar imalat islemi hakkinda detayl: bilgiye sahip olmaktadir.
Cunkd imalat isleminin kapasitesinin ¢zelliklere uymamas: ek denetim ve hatalara yol
acabilmektedir.

> Belgdendirme

Belgelendirme programi malin kalite gereklerine uyup uymadigini kontrol etmeyi ve
buna gore belge vermeyi icermektedir. Bu islemlerin sonucunda mala bir belge
verilmektedir. Belirli kalite kontrol faaliyetleri yapan imalat¢ilara lisans da verilebilmektedir.

Belgeleme prgraminin amaci aliciya malin belli bir kalitede olduguna veya kalite
gereklerine uyduguna dair bir gliven vermektir. Boyle bir belgeleme, saticimin gilivence
vermesinin veya alicimin kendi  kontrolinin Ustinde olmaktadir. Tarafsiz kurumlarca
uygulanan belgeleme sistemi Uclincli taraf  bel geleme olarak kullanilmaktadir.

Belge genelde tarafsiz bir kurum tarafindan verilmekte ve bu kurum devlete ait veya
Ozel bir organizasyon olabilmektedir. Bazi Ulkelerde bu Ulusal Standart Enstittlerinin
sorumluluguna verilmektedir.
o Belgelemeye yondik uygulamalarin cesitli nedenleri bulunmaktadir:

o] ihracat1 gelistirmek: Belgeleme sitemi, gelismekte olan Ulkelere
dis piyasalara giriste kolaylik saglamaktadir.

o] Ic piyasada kaliteyi artirmakta onemlidir: Mallarin arzimn
yetersizligi ve gelismekte olan Ulkelerde yaygin gorilen rekabet
eksikliginden dolayr mal kalitesi disuktir. Bu durumda zorunlu
bel geleme sistemi minimum kalite seviyesini saglar.

o] Dusiik kalitede mallarin ithalatim 6nlemek: Ihrag Grininin
ylUklemeden o6nce denetimi icin yapilan planlar, yabanct aiciya
mallarin uygun kalitede oldugunu ispatlamak icin kullanilmaktadir.
Bazi Ulkeler ihracat denetimi ile ilgili yasaya sahiptir. Bu yasa
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genellikle ulusal ekonomileri icin 6nem arz eden mallara
uygulanmaktadir. Bircok Ulkede ihracat denetimi icin ulusal bir
sistem bulunmamaktadir. Uretici, ihracatq1 veya ithalatci bunu
saglamak zorundachr. Ithalatcilar genellikle denetimi  ve
uludararasi diizeyde fadiyet gosteren tamnmis kuruluslarca
saglanan sertifikay: istemektedirler.

Ihrac Uriinlerinin Kalite Dontsimi

BELIiRLEME

URETILME

Ilgili Faaliyetler:
Piyasa ar astirmasi
-Tuketici ihtiyaglar:
-Tuketici tercihleri

-Standartlar

] Teknik
ve
ticari
-Ozellikler
Dizayn (Tesebbils Standar di)
- Imalat islemleri
- Islemlerde Kalite Kontrol
- Metroloji Kalibrasyon
- Kalite Glvences

Ugtincti Taraf Belges
- Thracat denetim firmasi
BELGEL ENDIRME - Ticari denetim firmast

DEVAMLILIK

KALITEYI
YUKSELTME

-Ulusal Standartlar Kurumu
- Diger Sekillerde
Isletmelerde kalite kontrol
- Paketleme, hazirlama
- Depolama
- Ulastirma
- Dagitim noktalart
- Satis sonrast
Arastirmave gelistirme
- Yeni teknolojiler/maddel er
- Yeni tuketici tercihleri
- Urtinadaptasyonu/ gelistirme

Sekil 2.8: ihrag UrGinlerinin kalite déntsumii
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> Devamlihk

Uretilen ve belgelenen malin pazarlara gonderilmesi, dagitimi, satis sonrasi servisi
gibi 6nemli tamamlayici islemlerde de kalite kontrol U yapil maktadir.

Amag, Uretim sonrasi kalitenin devamini saglamaktir. Dis pazarlarda yer edinmenin ve
kalici olmanin temel sart1 kalite 6zelliklerinin ve kullammma iligkin hizmetlerin agik ve dogru
bir bicimde ortaya konmasidir.

> Kaliteyi yukseltme

TUm islemlerin ve hizmetlerin sonug verilerinin degerlendirilmesi ve alinabilecek
Onlemlerin ortaya konmasi gerekmektedir. Bu amaca yonelik calismalar arastirma ve
gelistirme faaliyetleri olmaktadir. Kullanici tarafindan gelen oneriler ve istekler, faaliyetleri
yonlendirmedeki baslica katk: araglaridir.

Yeni tuketici tercihleri, yeni teknolgjiler, degisen kosullar ve bu kosullara uyum
saglama bu yondeki baslica unsurlardir.

2.3.2. ihrag Géelirlerini Artirmak Icin Kalite Maliyetlerinin Azaltiimasi

"Bir ihracatci sirket dis piyasalardaki rekabetci konumunu, kalite maliyetlerini daha
diistik tutmay saglayacak uygun dnlemler alarak iyilestirebilir"

Kadite maliyetleri Uzerine gostergeler sirketin kalite ile ilgili caismalarinin
etkinliginin bir 6lclsidir. S6z konusu ¢alismalar sadece direk kalite kontrol operasyonlarin
degil piyasa arastirmasindan Uriinin kullamnina kadar olan kalite ile ilgili tim faaliyetleri
icermektedir. Kalite maliyetleri hakkinda bilgi kaliteile ilgili firma faaliyetlerinin etkinligini
artirmak icin kullamImalidir. Bir sirket hata onleyici ¢alismalara daha fazla harcama yaparak
drdnleilgili hata sayisim ve maliyetini azaltabilir.

Kalite maliyetlerini 4 tip olarak simflandirmak mimkindr.

> Onleme maliyetleri (imalat analizleri, egitim, on Uretim vs.)
> Degerlendirme maliyetleri (inceleme ve test etme)

> I¢c hata maliyetleri (hurda, yeniden inceleme, calismavs.)

> Dis hata maliyetleri (sikayetler, garantiler, indirimler)

Kalite maliyetlerinin sonucta rapor edilmesi ve raporun tim hatalari kapsamasi
gerekmektedir. Bu hatalarin geriye donik incelenmelerde kullaniimak tzere bir bilgisayarda
toplanmasi yarar saglamaktadir.

Hatalarin ve hata kaynaklarimin saptanmasina iliskin uygulanmakta olan degisik
yontemler bulunmaktadir. Bu yéntemler ticari, teknik ve organizasyon acidan olaya farkl
yaklasimlar gosterebilmektedir. Kaliteli mal dretimini saglamaya yonelik olusturulan
sistemin farkli yontemleri kullanmasi gok fazla énem tasimamaktachr. Onemli olan
yontemlerin hatalarin ve kaynaklarini bulmada su 3 unsurun géz éniinde tutulmasidir.

> Her hatanin bir sebebi oldugu

> Bu sebeplerin ortadan kaldirilabilecegi

> Onlemenin her zaman daha ucuz oldugu
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2.3.3. Kalitdi Ihracat icin insan Unsurunun Onemi

"Kaliteli ihrag Oretimi bir firmamn tim dizeylerindeki kadroyu kapsar. Egitim ise
kalite ihtiyacini karsilamaya yonelik bir yardimeidir.”

Dig satim icin kaliteli mal imalatinda insan unsuru ihmal edilmemelidir. Bir firmada
en at kadrodan en Ust kadroya kadar tim calisanlar uygun kaliteye ulasmak icin ne
yapilmasi gerektigini ve sorumlulugunu bilmelidir.

fhrag druinlerinde ortaya cikan kalite ile ilgili sorunlarin birgogunun dretim isleminde
calisanlardan kaynaklandigi distnilebilmektedir. Ancak bu gibi durumlarda kosullarin ve
talimatlarin yetersizligi s6z konusu ol abil mektedir.

Hatalar isci kontrolli ve yonetim kontrolll olmak Uzere 2 tipte
siniflandirilabilmektedir. Bu sekildeki hata siiflamasi genellikle hatalarin birgogunun idari
kontrollU hata oldugunu gostermektedir. Firmalarin yonetiminde bulunan kisilerin baslica
gorevleri, frimanin performansin yukseltmeyi saglayacak sistemler olusturmak ve bu sistemi
amaglar dogrultusunda calistirmaktir.

Sistem gelistirmek yonetim gorevini yiritenlere 6zgii bir sorumluluktur. insan
faktorinin sorumlulugu da yonetime ait olmaktadir. Bu durumda insan faktori dolayisi ile
baz: faaliyetler aksiyor ve belli hatalar meydana geliyor ise tedbirlerini amak yine yonetime
dismektedir. Bu tedbirler; kisileri yonlendirme, motive etme, bilgi ve becerilerini artiran
egitim verme gibi sistemleri olusturup denetlemedir.

Egitim: Bir firmada kaliteli mal Uretimi icin bitln seviyelerdeki personelin is birligi
halinde Uretim faaliyeti gostermesi gerekmektedir.

Kaditenin onemini kavrams ihracat¢t bir firmanin uygulayacag: politika, kalite
bilincinin tim firma capinda yayginlastinlmast yoéninde tesvik edici Onlemleri de
kapsamalidir. Bdyle bir amacin en énemli araci ise siiphesiz egitim olmaktadir. Firma bunu
personelin isine ve diizeyine gore yapmalidir. Egitim programlar: gelistirilip uygulanmalidir.

Kadite ile ilgili egitimin en blylk destek araclarindan biri de yaygin kitle iletisim
araclar olan radyo ve televizyondur. Kditeye yonelik 6zel egitim programlarinin degisik
faaliyet alanlar: icin gelistirilmesi dnemli yararlar vardir. Boylece her asamadaki kisilerin
duymasi, 6grenmesi ve kalite bilincinin olusturulmas: saglanmaktadir.

Japonlarin "Kalitede Devrim" olay: biitiin islem ve seviyelerde amaclanan insan
egitimi ve yetistirilmes anlayisinin bir sonucudur. Kalite ve kalite kontrolini basar: ile
uygulayabilmelerinin temelinde insan unsurunu gelistiren ve 6n planda tutan sistemleri
kurmalar1 yatmaktadir.

2.3.4. Kaliteli Yeni ihrag Uriinleri Gelistirme

"Yeni ihra¢ Urtnlerinde kaliteyi basarma, Urln gelistirmedeki bitin islemlerde kalite
faktorine dikkat etmeyi gerektirir."

Ihracat pazarlar: icin gélistirilen yeni Uriinlerde kaliteye ulasma, yeni Uriin kavramimn

ilk asamalarindan malin tam kapasite Uretimine ve dis piyasalara ulastirilmasina kadar tim
asamalarda kaliteyi etkileyen bircok ayrintiya dikkat etmeyi gerektirmektedir.
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Kalite ¢zelliklerine sahip yeni ihrag drind Uretimine baglamak icin gerekli tim
faaliyetleri koordine etmek gerekir. Bir sirkette soz konusu koordinasyon isleminde Urin
gelistirme ve dizayn departmanlarindaki kadro, anahtar rol oynamaktadhr.

Dizayn, imalat planlama hedefleri esaslarina gore uygulanmaktadir. S6z konusu bu
hedeflere Uretim asamasinda ulasabilmek igin dizeltici 6nlemlerin alinmasi gerekecektir. Bu
onlemlerin aimip ainmamasina karar verebilmek icin kontrol gerekir. Kontrol icin
kullanlabilecek erken uyar1 methotlar: vardir.

Bu metotlar:

>

Dizaynin gbzden gegirilmesi:
o Amagc: Uriiniin misterinin kullanimina uygun, zarar vermeden ihtiyaclara
cevap vermesini saglamak
o Zaman: Tam kapasite Uretime baglamadan 6nce
o Yararlar:
o] Istenen dizayna daha kisa siirede ulasma
o] Baglangicta yapilan bu islemle son asamalarda daha az bir
degisiklige gerek duyma
o] Daha dusik maliyet

Hata analizleri
) Amag: Uriiniin giivenilirligini ve emniyetini etkileyebilecek hatalarin
kaynaginin ve nedenlerinin tesbiti
o Zaman: Uriin gelistirme ve dizayn asamasinda
o Yararlar:
o] Muhtemel hatalarin her birinin olabilecek nedenlerinin anlasiimast
o] Uriiniin performanst ve guvenilirligi ile ilgili hatalarin etkisinin
tespiti
o] Hata sebeplerini ortadan kaldirmak icin ¢dzim Onerilerinin
baslangicta yapilmasi ile sonradan olabilecek zorlugun giderilmesi

Laboratuvar testleri
) Amag: Uriiniin kalite 6zellikleri hakkinda bilgi edinmek
) Alan: Malin timiine ve parcgal arina uygulanmaktadir.
) Yararlar::
o] Uriiniin gevresel dayamkliligini 6lgerek gevrenin gergek etkilerini
saptamak. Ornek: s, nem.
o] Uriiniin uluslararas! standartlara uygunlugunu saglamak

Alan testi
) Amagc: Gergek yasam kosullarinda Uriniin test edilmesi
) Yararlar::
o] Laboratuvarda gercek yasam kosullarim taklit zor oldugu icin
laboratuvar testine yardimci, tamamlayici bir aragtir.
o] Kullanim yerinde Urtnle ilgili amaclara uygunlugun daha gercekci
tespiti yapil abilmektedir.
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> Pilot Uretim:

o Amagc: Imalat ve kontrol islemlerinin tam kapasite Uretim basladig
zaman istenen kaliteyi verip vermeyecegini gostermek

. Yararlary;

o] Blyik miktarlarda Uretimde hata maliyetinin fazla olmasinin
Onlenmesi

o] Uriiniin amaca uygunlugunun daha net bir bicimde tespiti.

Kullama ihtiyac ve yasal
kosullar tespit edildigi zaman
arun gelistirme calismas icin
hedefler olusturulmaktadir.
Tum bunlar yapihirken benzer
tipteki 6nceki UrUnler den ve soz
konusu Uretim aninda
kazanilan tecribelerin dikkate
alinmas yarar saglamaktadir.

Sekil 2.9:Ur(in gelistir mede temel esaslar
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Potansiyel Kullama Thtiyaclari
Urunleilgili Yasalar, Kurallar

Benzer Tipteki Onceki
Uriinlerden K azamlan
Deneyimler

imalatgnin ~ yeni  bir
drini  gelistirmeye ve
dizayn etmeye
baslamadan 6nce UrUunin
potansiyel kullamalarina
ihtiyaclar1 hakkinda iyi
bir bilgiye sahip olmas
gerekmektedir. Ayrica
piyasadaki drtnle ilgili,
etkili  olan  kanunlar,
kurallar gibi bilinmes
gerekenlerin siginda yeni
Urun gelistirmeye yonelik
olusturulan hedefler yazih
olarak ortaya
konulmahdr.

YENI URUN

i

Dizaynin gdzden gecirilmesi
Hata Analizleri
Labaratuar Testi

Pllot Uretim

TAM KAPASITE
URETIM



2.3.5. Kaliteidares
Kalitefadiyetlerinin idares baslica4 temel aracla belirlenmektedir:
2.3.5.1. Kalite Politikasi

> Nicin bir kalite politikasina sahip olunmalidir?
> Ihrag mal1 icin ne diizeyde kalite amaglanmal ichr?
> Cesitli departmanlarin sirketin politikas: geregi taahhlt edileni basarmalari igin
gereken projeler nelerdir?
Bu sorulara verilecek cevaplar sirketin kalite politikasimt genel cerceve itibariyle
belirleyecektir.

2.3.5.2. Kalite Amaclari

Kalite amaglart sirketin kalite ile ilgili spesifik amaglaridir. Degisik sekillerde yer
aabilen amaglar genelde maliyetlerleilgili olmaktadir ve sirketin biitgesinde yer almaktadir.
Degisik sekillerde yer alan kalite amaclar sunlardir:

> Kesin degerler (Ornek: Imalat departmann denetim maliyeti)

>  Gosterge cizelges (Ornek: imalat maliyeti, sikayet oram ile ilgili hurda ve
yeniden ¢calisma maliyeti)

> Goreli farkliliklar (Ornek: Garanti maliyetinin %25 dolaylarinda azaltilmast)

2.3.5.3. Kalite Sistemleri

Kaite sstemi fadiyet ve islemler agidir. Sistem, sirketin kalite politikasi Uzerine
kurulmalidir. Ayricassirket kalite politikasinin izlenmesini saglayacak uygun bir yapiya sahip
olmalidir. Kalite sistemleri degisik alt sistemlere bolinmektedir. Boyle bir bolinme érnegi:

On Uretim faaliyetleri
Kalite dzellikleri
Satic iligkileri
Imalat

Inceleme

Mdsteri iligkileri
Kalite denetimi
Metroloji

Kalite verileri
Personel

Mal givenligi ve sorumlulugu

VVVVVVVYVYVYYVYY

2.3.5.4. Kalite Organizasyonu

Bir malin kalites bir sirketle calisan bircok insamn caligmasimn sonucudur. Bu
insanlarin sahip olduklar: is fonksiyonlarimin sorumlulugu kaliteyi de icine almaktadir. Bu
sorumlulugun agik olarak belirlenmesi gerekir. Kalite organizasyonu, her sirketin ihtiyacina,
Uretimine, yapisina gore kalite ile ilgili sorumluluklarin belirlenmesi, departmanlara dagitim
ve bitin bunlarin arasinda koordinasyonun saglanmasi icin olusturulmaktadir. Kalite
organizasyonu ¢alismas: su faaliyetleri icermektedir.
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Amaglanan kalite seviyesine ulasmak icgin gerekli aktivitelerin tespit edilmesi
SOz konusu aktiviteleri uygulamak icin sorumluluklarin belirlenmesi
Calismanin islere gore dagitimi

Her is icin sorumluluk ve yetkinin belirlenmesi

Farkl1 isler arasinda koordinasyonun kurulmast

Bir sirkette uygun bir organizasyon yapisi icin faaliyetlerin 5 alanda ele
alinmas gerekmektedir.

o Kabul etme

Onlem alma

Iyilestirme

Koordinasyon

Giiven saglama

YVVVVYY

) Kabul i¢in organizasyon

Kabul ¢aligmasi, ham madde, yart mamul ve mamul malin kalite gereklerine gore
kiyaslamasini icermektedir. Bu kiyasamanin sonucuna gore kabul veya red karar
ainmaktadir. Ayrica inceleme planlamast ve inceleme ile ilgili diger fadiyetleri de
icermektedir (Ornek: Kontrol ve inceleme araglarimin kalibrasyonu). Bir malin tiretiminde
yer alan degisik asamalar (ham madde aimindan mamul malin olusumuna kadar)
organizasyon cercevesinde inceleme calismasinin dogal bir sekilde bélinmesine neden
olmaktadir. Ayricayardimei fonksiyonlar da bulunmaktadir (Ornek: Olgiim laboratuvari).

o Onlem almaiicin or ganizasyon

Onleme calismasi yeni ve degisen mallann ve imalat islemlerinin planlanmasin
icermektedir. Bu vyeterli kalite seviyesine, uUretim bagladigi zaman ulasilmasim
saglamaktadir. Onlemede yer alan fadliyetler piyasa calismasindan Uretimin baslamasina
kadar olan fadliyetlerin (Fizibilite calismalari, prototip testi, 6zelliklerin siniflandiriimast,
dizaymn gbzden gecirilmesi, planlamagibi) bir bilesimidir.

Calismada yer alan fonksiyonlar ise Urtin gelistirme, dizayn, imalat mihendisligi, satin
ama, Uretim, inceleme gibi fonksiyonlardir.

. Iyilestirme icin organizasyon

Kadite iyilestirme calismalarim 2'ye ayirmak organizasyon acisindan daha ivyi
olmaktadr.
o] Karar alma
v Kalite problemlerinin éncelik siralamasi
v Kalite prolemlerinin nedenleri hakkinda aciklama
v Teshis etme ¢aligmal arina baslanmast
v Onerilen ¢oziimler iizerine karar verme

o] Tanmmlama, teshis koyma
v Teshis etme calismalarin uygulama (Analiz, deneyler)
v" Nedenleri bulma
v’ Cdzimler bnerme
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o K oordinasyon icin or ganizasyon

Kaite faaliyetlerinin koordinasyonu igin organizasyon bircok sekillerde
yeralmaktadir.
Gend idareci yoluyla koordinasyon
Komitelerle koordinasyon
Uzmanlarca koordinasyon
Gorevli bolim tarafindan koordinasyon

(el elNeolNe]

Buyuk ve orta olcekli sirketlerde kalite calismasinin koordinasyonu icin sorumlu bir
departmana sahip olma daha yaygin olmaya baglamigtir. Bu goérevli departman genellikle
kalite departmam olarak adlandirilmaktadir.

o Gulven saglamaiicin organizasyon

Kalite glvences ma kalites ile ilgili calismalarin incelenemesi ve godzlenmesini
icerebilmektedir. CUnkl kalite glvences, kalite calismalarinin uygun bir sekilde uygulanip
uygulanmadigin ispatlamay: amaglayan faaliyetler anlaminda ele alinmaktadir.

2.3.6. ihracatta K alite ve Standar dizasyonla ilgili Sorunlara Yonelik Oneriler

Kaite kontroline gereken onemi vermek, kalite arastirmalart yapmak, kalitenin
gelistirilmesi icin faaliyetlerde bulunmak. TUm bu calismalarin baslangicinda yapilmasi
gereken ilk sey tuketici/alicinin isteklerine, amacina gore belirlenen kalite 6zelliklerinin agik,
net ve anlasilir bicimde ortaya konulmasidir.

Dis satimu kolaylastiran ve gelistiren bir islev olarak standartlarin hedef pazar secilen
Ulkelerdeki uygulamalar1 takip edilmelidir.

Uludlararasi standardizasyon kuruluslart ile ishirligi yapilarak dis pazarlardaki
standardizasyon faaliyetlerinin izlenmesi ve benzer standartlar gelistirilmeye calisiimalidir.
Firmanin basar1 grafigi Uretimin belli 6lcllere, yasalara ve kullanima uygunluk saglamasina,
yani standart olmasina baglidir.

Kditeileilgili tim kurumlarla isbirligi halinde olup yabanci Ulke piyasaarinda talep
goren malin kalite 6zellikleri hakkinda bilgi edinilmesi énemlidir. Ciinkl belirsiz bir pazara
girmek yerine kalite 6zellikleri dnceden tespit edilmis bir pazara girmek rekabet imkanin
kolaylastirmaktadir.

Firma icinde bir kalite kontrol biriminin kurulmas: ve iyi bir sisteme oturtulmas
gerekmektedir. Kalite kontrol laboratuvarlari kurmak, kalifiye eleman calistirmak ve
bunlarin maliyetinin karsilanabilmesi icin isletme bitcesinden yeterli kaynak tahsis etmek
onemli bir asamadir.

Malzeme ve ekipman disinda kalite standartlarimin yikseltilmesinde dnemli bir unsur
olan "Insan Faktori'niin dikkate alinmas: gerekmektedir. Bu konuda yonetimin personelin
egitimine gereken énemi vermesi ve gereken egitim programlar: olusturmas: gerekmektedir.
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Fazla, fakat kalitesiz mal yerine, az ancak kaliteli katma degeri yiksek mal ihracat
yapmak anlayis1 yerlesmelidir. GUnimuz ticaret dinyast ¢cok hizli bir teknolojik gelisme ve
rekabet ortam icine girmis bulunmaktadir. Thracatc sirketlerin bu hizli gelisme ve rekabete
ayak uydurmasi zorunluluk ha@line gelmistir. Bu da rekabet glicini artirici bir unsur olan
kalite ile mimkindur.

Malin Uretim asamasindan itibaren bitin asamalarda kalite unsuruna yer vermek
suretiyle “Entegre Bir Kalite Kontrol” sistemi uygulamak kaliteli mal Gretimini
saglayacaktir.

2.3.7. Kalitede Basarih Bir Ulke: Japonya

Il. Dinya Savast dncesinde Japonlarin fiyatta ucuz, kalitede zayif olarak taninan
yerlesmis bir (Made in Japon) imaj1 vardi. Ancak son yillarda bu imaj1 silecek calismalar
yapan Japonyanin ihrag Urinleri dzellikle iyi kaliteleri ve uygun fiyatlar1 agisindan takdir
edilmektedir.

2.3.7.1. Firma Bazinda Kalite Kontr ol U

Japonyada uygulanan kalite kontrolinin en belirgin 6zelligi, en Gst dizey
yoneticisinden baslayarak tim calisanlarin firma bazinda kalite kontroline katiliminin
saglanmasidir. Bu katilim sadece imalat ile ilgili boélUmlerle kalmamakta, idari bdlimleri de
kapsamaktadir.

2.3.7.2. Kalite Kontrol Denetimi

Kalite kontrol denetimi st yonetim birimleri tarafindan yapilmaktadir. Bu denetim
kalite kontrol calismalarinin gelismesini saglayan en iyi araclardan biridir. Ust diizey
yoneticilerden olusan bir grup firmada yer aan tim bolumleri gezmekte ve politikalarinin
uygulamasini ve yapilan ¢alismalari gézden gecirmekte ve gelismeyi engelleyen unsurlarin
yok edilmesineiliskin énlemleri almaktadir.

> Deming Odiilii: (Japonyada kalite konusunda ilk egitsel calismalan yuriten
Dr. W.E. Deming'in basarili hizmetlerinin amsina olusturulmustur.) Bir firma
icin saygin odiil olarak nitelendirilen Deming Odiilt, bir komite tarafindan
yapilan inceleme ve degerlendirme calismalarina dayanarak firmalara ya da
kisilere verilmektedir. Kalite kontroliniin gelismesinde dnemli bir yeri olan bu
odultn elde edilmesi bircok firmanin ana hedeflerindendir.

Japonya Endustriyel Standartlarimin daha yiksek oranda uygulayanlar icin baska
oduller de vardr.

2.3.7.3. Endustriyel Egitim ve Ogretim

Japonyada sanayide calisan herkes kalite kontroltini anlamak ve daha ileri islemler
icin kendini yetistirmek konusunda temel ve genel bilgilere sahip durumdadir. Calisanlarin
yiksek egitimli statUleri, bir firma icin calisanlara yonelik gerek is esnasinda gerekse is
disinda kalite kontrol programlart uygulanmast ve idare edilmesini kolaylastirmaktadir.
Katilinabilecek kalite kontrol kurs ve seminerlerinin bulunmast Japon sanayiinde KK
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uygulamalarinin hizli gelisimine katkida bulunmaktadir. KK egitimin belirgin bir 6zelligi de
uzun sireli seminerlerin olmasidir. KK kurslarinda, kalite sorunlartyla en ¢ok rastlanan
adanlar Uzerinde daha ¢ok durulmaktadir. Ayrica KK'ye olan ilginin artmasim saglamak icin
Ust diizeyde yabanci egitimciler de Japonyaya c¢agirilmakta ve bunlarin Japon sanayiinin
gelisiminde etkis olmaktadir.

Japonyada radyo, TV ve gazeteler araciligr ile hazirlanan programlar ve makaleler
kalite bilincinin gelismesinde ve yayilmasinda etkilidir.

2.3.7.4. Kalite Kontrol Grubu Etkinlikleri

Japonyada uygulanmakta olan firma c¢apinda kalite kontrol sisteminin en belirgin
ozelligi, 1962 yilinda baslatilmis olan kalite kontrol (KK) grubu etkinlikleridir. KK grubu
aym birim icinde KK ileilgili islemlerin yerine getirilmesi icin gonull i olarak olusturulmus
kicuk bir grup olmaktadir. Bu grup KK sisteminin bir parcasi olarak gorev yapmaktadir.
Firmalarda idare ve iletisim fonksiyonunu yiritmek (zere cekirdegini basta bir liderin
(genelde ustabasi oluyor) olusturdugu KK gruplar tesis etmek yoninde egilim artmaktadhr.
Bu gruplarin firmanin ilerlemesinde ve gelismesinde ve firma icinde olumlu bir calisma
ortamimin yaratilmas: yoniinde katkilart dnemli 6lclide olmaktadir.

2.3.7.5. Japonya ile Batil Ulkeler Arasinda Kalite Kontroli Konusunda
Farkihklar

»  Japonydda, firmanin tim calisanlari (en at dizeyden en Ust diizeye kadar)
kalite kontrol konusunda egitim ve dgrenim olanagina sahip durumdadir. Batida
ise daha cok KK mihendiderine egitim olanag: bulunmaktadir.

»  Japonyadda olusturulan KK gruplar: isgiler ve ustabasilarim kapsamakta ve bu
gruplarin etkinlikleri cok fazla olmaktadir. Batil1 Ulkelerde de bu yénde egilim
bulunmaktadir.

> KK konusunda Japonyada hikimet hicbir zorlamada bulunmamaktadir.
Sirketlerin  bu konuda bilingli olmalart nedeni ile gondlli  olarak
benimsenmektedir. Serbest ticaretin sonucu olarak musterilerin cok fazla segim
yapma sansina sahip olmas: sanayicileri daha iyi kalitede ve daha ucuz mal
Uretmeye iten en 6nemli nedenlerden biridir.

»  Japonyadda uygulanan igatistiksel yontemler tim calisanlarca bilinmekte ve
yaygin bir sekilde uygulanmasi stz konusu ol maktadir.

»  Japonyadda "Surekli gelisme" anlayisi benimsenmistir. "Devrimsel” bir
gelismeyi saglayan bu anlayis kalite uzmanlarindan Dr. J. Juran tarafindan
ortaya atilmis ve uygulamada basar1 kazanmistir. Bu anlayisa gére kalite diizeyi
degismez kabul edilmeyip gelistirilmesi icin siirekli ¢alisilmaktadir.

2.3.7.6. Istatistiksel Yéntemlerin Uygulanmasi

Istatistiksel  yontemlerin - kullamlmas:  Japon kalite kontrol sisteminin  temel
ozelliklerinden biridir.

Egitim ve 6grenim gormis personelin istatistiksel yontemleri kolay uygulayabilmeleri
ve bircok KK mihendisinin bu yontemleri kullanmay: sevmeleri Japonyada istatistiksel
yontemlerin yaygin bir sekilde kullaniimasinin baglica nedenleridir.
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Kalite uzmanlarindan Dr. G. Taguchi kalitenin "Uretim" asamasindan ¢ok "tasarim”
asamasinda saglanabilecegini gostermis ve "Istatistiksel deney tasarimi” yontemini yaygin
bicimde kullanarak Urlnlerin kalitesini yikseltirken imalat maliyetlerinin de disecegini
kanitlanmustir.

Ulke capinda kalite kontrol gelistirme etkinlikleri Japonyada kalite kontrol
etkinliklerinin bircogu Japonya Bilim Adamlari ve Muhendideri Birligi (JUSE) ile Japon
Standartlar: Birligi (JSA) gibi 6zel orgitlerin cabalarindan olusmaktadr.

Bu orgitlerce dizenlenen ve desteklenen "Kalite Ay1" kutlamalari yapilmaktadir.
Kasim ay1 icinde yapilan cesitli aktivitelerle insanlarin kalite kontrol iniin dnemi konusunda
bilinglerinin yenilenmes saglanmaktadir. Ulke capindayapilan bu faaliyetler KK hareketinin
itici glictnu olusturmaktadr.

2.3.7.7. ihracat Denetim Sistemi

Ihracat denetim sistemi Uruinleri kalite standartlarinin yikseltilmesi yoniinde etkilidir.
Yasa geregi, belli bir kalite dizeyini garanti altina aimak Uzere ihra¢ edilen bazi Urinler
devlet otoriteleri veya bagimsiz engtitilerin denetimine tabi tutulmaktadir.

2.3.7.8. (JIS) Japonya Endustriyel Standartlar1 Marka Belgesi

JIS markasi, Japon mamullerinde ulusal kalite garantis saglamaktadir. JIS onayina
sahip olunmast icin firmanin istatistiksel kalite kontrol uygulamas: sarti bulunmaktadir. Bu
sart1 yerine getiren firmanin uygulamasi incelenmekte ve buna gore firma markay: kullanma
hakkina sahiptir.
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UYGULAMA FAALIYETI

Islem Basamaklar:

Oneriler

Uriiniin kaliteli olmast icin yapilacak uretim

Kalite cemberinin tamnun teknikleri, tasarim degisiklikleri ve gelistirme
Ogreniniz. islemlerinin timinden olusan bir sistem
oldugunu 6greniniz.
Asamaarin;  piyasa arastirmasi,  Urdn

Kalite cemberinde yer alan asamalari
Ogreniniz.

gelistirme, imalat mihendidigi, satin ama,
Uretim, denetim, pazarlama, servis oldugunu
Ogreniniz.

Cahsanlarin ideal davramslarim
ortaya ckarabilmek icin gerekli
yonetim davranislarin 6greniniz.

Yetki ve sorumluluk dagitimi, kontrol,
iletisim ve odlllendirme sistemi oldugunu
Ogreniniz.

Kalite cemberlerinin  isleyisini
Ogreniniz.

Cember UOyelerinin  gerekli  egitimlerden
gecmeleri gerektigine dikkat ediniz.

Kalite cemberlerinin  ozdliklerini
Ogreniniz.

Problem seciminin, andizinin,
sunumunun  grup  Uyeleri
yapildigint 6greniniz.

¢OzUmUn,
tarafindan

Kalite c¢emberlerinde basarilh
olmamn yodntemini 6greniniz.

Basarili olmanin yonteminin yonetimin sabri,
micadele azmi ve kararliligi oldugunu,
elimizden geleni yaptigimizda bagaramamanin
ay1p olmadigin dgreniniz.

Kalite ile ilgili belirlenmis bir hedef, amag
veya standarda ulagsmak icin uygulanan
teknikler ve yapilan faaliyetler oldugunu
Ogreniniz.

Kalite kontrol tndin tammun
Ogreniniz.
Kalite kontrol departmaninin

gobrevini dgreniniz.

Kaliteye yonelik tim faaliyetleri planladigin
ve koordine ettigini dgreniniz.

Kalite kontroliinde geriye dénisimti
Ogreniniz.

Geriye donik kalite kontrol faaliyetleriyle
istenen kalite ile varilan kalite kiyaslamasi
yapilabildigini 6greniniz.

Kalite kontrol cemberini 6greniniz.

Kalite kontrol cemberinin toplam kalite
programinmin merkezi oldugunu dgreniniz.

Ihrag Uriinlerinin kalite dontisimunti
Ogreniniz.

Kalitenin belirlenmesi, Uretilme,
belgelendirme, devamlilik, kaliteyi yikseltme
oldugunu 6greniniz.

Kalitdi ihracat icin insan unsurunun
Onemini 6greniniz.

Kalitdi ihrag Oretiminin bir firmanin tim
diizeylerindeki kadroyu kapsadigim 6greniniz.

Kalitdi  yeni ihrag  drdnleri
gelistirme metotlarint 6greniniz.

Bu methotlarin; dizaynin gbzden gegirilmesi,
hata andlizleri, laboratuvar testleri, alan testi,
pilot Uretim oldugunu 6greniniz.

Kalite
Ogreniniz.

idaresinin araclarim

Kalite politikas, kaite amaclar, kalite
sistemleri, kalite organizasyonu oldugunu
Ogreniniz.
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OLCME VE DEGERLENDIRME

Asagidaki climlelerde verilen bilgileri okuyunuz. Okudugunuz her bir climlenin
basindaki parantezin igerisine, eger verilen bilgi dogru ise“D”, yanhs ise“Y” yazimz.

1. () Rakipmallar hakkindahilgi, piyasaarastirmasi ile saglanr.

2. () Ham madde ve diger girdilerin en ekonomik sekilde zamaninda ve kusursuz olarak
saglanmasina yonelik calismalar satin alma faaliyetlerini olusturmaktadir.

3. () Makineler, araclar, ham maddeler, operattrler gibi faktorler kaliteyi etkileyen
faktorler arasindayer almaz.

4. () Sahis sonrasinda tiketiciye yardimci olmak kaliteli mal kavraminin  gerekli
unsurlarindan sayilmaz.

5. () Calisanlar; ardarindaayirim yapildig: hiss uyandiriimadan édullendirilmelidir.

6. () "Toplan Kaite Kontroli" kavrammn sadece Uretim asamasi degil piyasa
arastirmasindan satis sonrast hizmete kadar tim asamalarin kalite kontrol
kapsamina girmesini ifade etmektedir.

Asagidaki sorular: dikkatlice okuyunuz ve dogru segcenegi isar etleyiniz.

7. Asagidakilerden hangis Uretimdeki asamalarin durumuna gére denetim icinde yer
almaz?
A)  Baslangic denetimi (Ham madde, girdiler vs.)
B) Islemdenetimi (ilk parca denetimi, ara denetim, operatdr denetimi, son parca
denetimi, sira denetimi)
C) Fina denetimi (TUketiciye ulasmadan 6nce hatal1 mallarin tespiti)
D)  Satis sonrasi denetim (TUketiciye ulastiktan sonraki hatali mallarin tespiti)

8. Asagidakilerden hangis kalite cemberlerinin 6zelliklerinden degildir ?
A)  Kalite gcemberlerinde problemin secimi isi cember Uyelerine aittir.
B) Kalite cemberlerinde problemin analizi grup Uyeleri tarafindan yapilir.
C) CozUm yonetimin katildig: bir toplantida grup Uyeleri tarafindan sunulur.
D) Cember fadiyetlerine katilim zorunludur.

0. Asagidaki sorulardan hangisi bir firmanin kalite kontrol sistemine iliskin ¢caligmasinin

derecesini goster mez?

A)  Mdugterileriniz ve siz mamullerinizin kalite problemlerinin ne oldugu konusunda
hem fakir misiniz?

B) Musterileriniz mamullerinizin kalitesi konusunda tam olarak ne distiniyorlar?

C) Mamullerinizin en 6nemli ve ciddi kalite sorununun ne oldugunu belirlemek
amaci ile bir caligma yaptiniz mi?

D) Yaptigimz pazar arastirmas: sirasinda al digimz drneklerin pazardaki tim
Urdnlerinizi temsil etmedigini sdyleyebilir misiniz?
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10. Asagidakilerden hangis kalite kontrol gemberinin baglica elementlerinden degildir ?
A)  Organize bir calisma grubu ve gézlemcilerden olusan bir ekip
B)  Gonllli olarak toplantilara katilma
C) Arasra yapilan toplantilar
D)  Problem ¢cozme teknikleri Gizerine egitim

11. Asagidakilerden hangisi kontrol icin kullanlabilecek erken uyar:1 metotlar arasinda
yer almaz?
A) Hataandizleri
B) Laboratuvar testleri
C) Saticiiligkileri
D) Filot Gretim

DEGERLENDIRME

Cevaplarinizi cevap anahtari ile karsilastirimiz. Dogru cevap sayinizi belirleyerek
kendinizi degerlendiriniz. Yanlis cevap verdiginiz ya da cevap verirken tereddit yasadiginmz
sorularlailgili konular: faaliyete geri donerek tekrar inceleyiniz.

TUm sorulara dogru cevap verdiyseniz uygulamal1 teste geginiz.
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KOTROL LISTESI

Asagida kaliteyi saglamada gerekli asamalar ile ilgili uygulamaarda karsiniza
cikacak durumlar siralanmustir. Kaliteyi saglamada gerekli asamalar ile ilgili uygulama
calismast gergeklestiriniz. Yaptigimz bu ¢alismay: tabloda bulunan degerlendirme 6lgegine
gore degerlendiriniz.

DEGERLENDIRME OLCUTLERI Evet | Hayrr

1 Kdite gemberinin tanimim 6grendiniz mi?

2. Kaite gemberinde yer alan asamalar: 6grendiniz mi?

Calisanlarin ideal davramslarim ortaya cikarabilmek icin
gerekli yonetim davranislarint 6grendiniz mi?

4, Kdite gemberlerininisleyisini 6grendiniz mi?

5. Kdite gemberlerinin 6zelliklerini 6grendiniz mi?

Kaite c¢emberlerinde bagarili olmamn yontemini
ogrendinizmi?

7. Kadlite kontrol inuin tanimim 6grendiniz mi?

8. Kdlite kontrol departmaninin gorevini dgrendiniz mi?

0. Kalite kontrol tinde geriye dontisumi 6grendiniz mi?

10. | Kalite kontrol cemberini 6grendiniz mi?

11. | Ihrag trunlerinin kalite donisumini 6grendiniz mi?

Kaliteli ihracat icin insan unsurunun énemini dgrendiniz
mi?

Kaiteli yeni ihragc Ordnleri gelistirme  metotlarim
ogrendiniz mi?

12.

13.

14. | Kditeidaresinin araglarim 6grendiniz mi?

DEGERLENDIRME

Y apmis oldugunuz degerlendirme sonunda “Hayir” seklindeki cevaplarimzi bir daha
gbzden gegiriniz. Kendinizi yeterli gérmiyorsaniz grenme faaliyetini tekrar ediniz.

TUm cevaplarimzin karsihg “Evet” ise ve kendinizi yeterli goriyorsanz modul
degerlendirme testine geginiz.

Bu faaliyet sonunda kazandiklarimz: asagidaki sorular: cevaplandirarak 6lciiniz.
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MODUL DEGERLENDIRME

Asagidaki ciimlelerde verilen bilgileri okuyunuz. Okudugunuz her bir ctimlenin
basindaki parantezin icerisine, eger verilen bilgi dogru ise“D”, yanhs ise“Y” yazimz.

1. () Kuruluslar musterilerinin simdi ve gelecekteki gereksinimlerini anlamali, onlarin
kosullarinm yerine getirecek sekilde organize olmalidir.

2. () Yonetici, bir zaman dilimi icinde ve degisen cevre kosullari altinda birtakim
amaclart gerceklestirmek Uzere insan, para, arag, gereg, makine vb. Uretim
araclarint uyumlu bir sekilde bir araya getiren ve calistiran Kisidir.

3. () Proses yaklasimuinda amag, dis misteri ve tedarikci iligkisini olusturarak kurulug
icinde yapilan islerin performansim artirmaktir.

4. () Dogru kararlar dmanin dogru ve etkin isler yapmanin birinci sartt gercek bilgiye
sahip olmaktir.

5. () 1509000, toplam kalite demektir.

6. () Kalite cemberi, tiketici ihtiyaclarimin belirlenmesinden yola ¢ikilarak dUriinin daha
amaca uygun, daha beklentilere cevap verebilen, daha kaliteli olabilmes icin
yapilacak Oretim teknikleri, tasarim degisiklikleri, ve gelistirme islemlerinin
timtnden olusan bir sistemdir.

7. () Urin gelistirme ve dizayn calismalarinda yer alan personel, piyasa arastirmasindan
elde edilen bilgilerin Uretilen mala aktarilmasindan sorumlu degildir .

8. () Calisanlarasorumluluk verildiginde bu sorumluluga uygun yetkiler verilmelidir.

9. () Firmadaki her gorevli hatalari gorme ve dizeltmeden dolay: sorumlu degildir.

Asagidaki sorular: dikkatlice okuyunuz ve dogr u segenegi isar etleyiniz.

10. Asagidakilerden hangis kalitesizligin getirilerinden degildir ?
A)  Pazar payindaki azalma
B) Kaynak israfi ve verimliligin azalmasi
C) Madliyetlerin azalmasi
D) Motivasyon kayb

11. Asagidakilerden hangis “Toplam Kalite Y 6netim Sisteminin” yararlarindan degildir ?
A)  Rekabet UstiinlGgl saglanmast
B) Guovenilirlik
C) Kalitenin sadece kalite departmaninin sorumlulugunda olmast
D) Caigmaortaminin iyilestirilerek ¢alisanlarin mutlulugunun saglanmasi

12.  Asagidakilerden hangis yoneticilerin 6zelliklerinden degildir?
A)  Mevcut duzeni strdirdr.
B) Yetkileri kendisinde toplar.
C) Astlarim yetkilendirir.
D) Bédirlenmis amaglara hizmet eder.
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13.  Asagidakilerden hangis kalite cemberinde yer alan asamalardan degildir ?
A)  Uriin gelistirme
B) Sats
C) Uretim
D) Denetim
14. “Kurulusumuzda islerin iyi gitmesi icin caisanlarimiz hangi  davranislarn
gostermelidir?’ Bu soruya verilecek cevaplardan hangisi yanhstir ?
A)  Calisanlarin kurulusta kalmaistegi duymalari
B) Caisanlarin kendilerine verilen isleri geregi gibi yerine getirmeleri
C) Calisanlannislerin dahaiyi yapilmasina katkida bulunacak gelistirici ve yaratict
distincelerini ortaya koymalar
D) Caisanlarin diger calisanlarla ve yonetimle uyum ve igbirligi igerisinde
calisabilmesi icin birbirlerini yakindan takip edip yonetime bildirmel eri
15. ihracatg: bir firmanin saglikl: bir politika olusturabilmesi icin gereken unsurlardan
degildir?
A)  Tecihli kalite olusturabilecek kadar Grlndn iyi olmasi
B)  Yeni Urdnlerin kalitede belirli bir diizeye gelmedikce piyasaya sunulmamast
C) Musterinin driinden bekledigini alabilmesi
D) Yonlendirici st diizey idarecilerin kalite bilincine sahip olmasinin gerekmedigi
DEGERLENDIRME

Cevaplarinizi cevap anahtari ile karsilastirimiz. Dogru cevap sayimizi belirleyerek

kendinizi degerlendiriniz. Yanlis cevap verdiginiz ya da cevap verirken tereddit yasadiginmz
sorularlailgili konular: faaliyete geri donerek tekrar inceleyiniz. Tim sorulara dogru cevap
verdiyseniz performans testine geciniz.
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B.MODUL YETERLIK OLCME (PERFORMANSTESTI)

Bu modul ile kazandigimz” Toplam kalitenin tanimi ve prensipleri, kaliteye ulasmada
gerekli asamalar” ile ilgili islemleri tekrar yapimz Bu uygulamay: asagidaki kriterlere gére
degerlendiriniz.

DEGERLENDIRME OLCUTLERI Evet | Hayir

TOPLAM KALITENIN TANIMI VE PRENSIPLERI
Kalitenin tammun 6grendiniz mi?
Lojistik sektoriinde kaliteyi 6grendiniz mi?
Kalitenin getirilerini 6grendiniz mi?
Kalitesizligin getirilerini 6grendiniz mi?
Toplam kalite yonetiminin tanimi 6grendiniz mi?
Toplam kalite yonetim sisteminin yararlarint 6grendiniz mi?
Toplam kalite yOnetiminin  basarisint  engelleyen  faktorleri
Ogrendiniz mi?
Toplam kalitenin prensiplerini 6grendiniz mi?
Kalite yonetim sistemi 1SO nedir 6grendiniz mi?
ISO 9000 seris standartlarin amaglarint 6grendiniz mi?
KALITEYE ULASMADA GEREKLI ASAMALAR
11. | Kdite gemberinin tanimim 6grendiniz mi?
12. | Kdite gemberinde yer alan asamalar1 dgrendiniz mi?
13 Calisanlarin ideal davranslarim ortaya cikarabilmek icin gerekli
" | ybnetim davranislarini 6grendiniz mi?
14. | Kdite gemberlerininisleyisini 6grendiniz mi?
15. | Kdlite gcemberlerinin 6zelliklerini grendiniz mi?
16. | Kdite gemberlerinde basarili olmanin yontemini 6grendiniz mi?
17. | Kdite kontrol iniin tanimim 6grendiniz mi?
18. | Kdlite kontrol departmaninin gorevini égrendiniz mi?
19. | Kdlite kontroltinde geriye donusumu 6grendiniz mi?
20. | Kalite kontrol gemberini 6grendiniz mi?
21. | Ihrag Grinlerinin kalite donuisimiini 6grendiniz mi?
22. | Kalteli ihracat icin insan unsurunun énemini 6grendiniz mi?
23. | Kaliteli yeni ihrag Granleri gelistirme methotlarini 6grendiniz mi?
24. | Kdite Idaresinin araglarini 6grendiniz mi?
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DEGERLENDIRME

Yapilan degerlendirme sonunda “Hayir” seklindeki cevaplart bir daha g6zden
geciriniz. Butln cevaplar “Evet” ise bir sonraki module gecebilirsiniz.

Ogretmeninizle iletisime geginiz.
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CEVAP ANAHTARLARI

OGRENME FAALIYETI-1'IN CEVAP ANAHTARI

DOGRU
YANLIS
DOGRU
DOGRU
YANLIS
YANLIS
Maliyetlerin artmas
Satin alma maliyetleri
M Usteri sikayetlerinin artirilmas
M Usterilerden kaynaklanan
hatalar
11. Elestirilendir

©O N | AWIN P

OGRENME FAALIYETIi-2’NiN CEVAP ANAHTARI

1 DOGRU
2 DOGRU
3. YANLIS
4, YANLIS
5
6

DOGRU
DOGRU
Satis sonrasi denetim(T Uketiciye
7. | ulastiktan sonraki hatalir mallarin
tespiti)
Cember faaliyetlerine katilim
zorunludur
Y aptiginmiz pazar ar astirmasi
sirasinda aldiginiz 6r neklerin
pazardaki tim Uranlerinizi temsil
etmedigini sdyleyebilirmisiniz?
10. Arasira yapilan toplantilar
11 Satia iliskileri
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MODUL DEGERLENDIRME’'NIiN CEVAP ANAHTARI

DOGRU
DOGRU
YANLIS
DOGRU
YANLIS
DOGRU
YANLIS
DOGRU
YANLIS
Maliyetlerin azalmasi
K alitenin sadece kalite
11. | departmanmnin sorumlulugunda

Blo|lo|~Njo(u|s|wink

olmasi
12. Astlarin yetkilendirir
13. Satig

Cahsanlarin diger calisanlarlave
yonetimle uyum ve isbirligi
14. icerisinde calisabilmesi i¢in
birbirlerini yakindan takip edip
yonetime bildirmeleri
Yonlendirici Ust dizey
15. | idarecilerin kalite bilincine sahip
olmasinin ger ekmedigi
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KAYNAKLAR

www.kosano.org.tr

Www.izmitticaretodasi .org.tr

www.kalder.org.tr

www.kosano.org.tr, Kocaeli Sanayi Odasi internet sites
www.izmitticaretodasi.org.tr, Ticaret Odasi internet sitesi
www.kalder.org.tr, KalDer (Turkiye Kalite Dernegi) internet sites
Lojistik Sektorinde Kalite Dr. Metin CANCI Diinya Gazetesi Kose Y azar
AtillaY ILDIZTEKIN- Lojistik Y 6netim Damsman

lcr International Certification Registrar-Egitmen Cihangir HURSITOGLU
Il Performans Ve Kalite K oordinatorl iigii

BiYMED Bilgi Merkezi
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