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1. Hafta
Konu: Kalite Tanim

Amerikan Kalite Kontrol Dernegi(ASQC): Kalite bir mal ya da hizmetin belirli bir gerekliligi karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan
ozelliklerinin timuadur

Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu(EOQC): Kalite, bir mal ya da hizmetin tiiketici isteklerine uygunluk derecesidir.
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1. Hafta
Konu: Kalite Tanim

Japon Sanayi Standartlarinin (JIS) tanimina gore kalite; mal ya da hizmeti ekonomik bir yoldan lreten ve tiketici isteklerini karsilayan
bir Uretim sistemidir.

ISO 8042 Kalite sozligindeki tanima gore kalite; bir mal ya da hizmetin belirlenen veya olabilecek gereksinimleri karsilama
yetenegine dayanan 6zelliklerinin toplamidir.
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1. Hafta
Konu: Kalite Tanim

KALITE KAVRAMI YAKLASIMLARI

Ustiinliik yaklasimi
Uriin tabanh yaklasim
Kullanici tabanli yaklasim

Uretim tabanl yaklasim

YV VYV V VY V

Deger tabanli yaklasim
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1. Hafta

Konu: Kalite Tanim

USTUNLUK YAKLASIMI

Kalite, Grtinln ozellikleri ve niteliklerinin diger Grinlerinkiyle karsilastirilmasiyla, tiketicilerin zihninde bir imaj degiskeni olarak
gelistiriimesini hedefleyen pazarlama cabalariyla yayginlastirilmaya calisilan bir 6zellik olarak distntlmektedir. Bu kalite tanimindaki
mikemmellik aslinda soyut ve 6znel bir kavramdir ve kisiden kisiye farkhlik gosterecektir.

» Kalite bir duslince ya da cisim degildir, diger ikisinden bagimsiz tictinci bir varliktir.. tanimlanamasa da ne oldugu bilinir. (R.M.
Pirsigs)

» Kalite, disuk kaliteyi iyi kaliteden ayiran bir tGstinlik durumudur... Kalite sahte veya bastan savma seylerle ikna olmak yerine en
yuksek standartlari basarmak ya da ulasmaya calismaktir. (Barbara Tuchman)
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1. Hafta

Konu: Kalite Tanim

URUN TABANLI YAKLASIM

Bu bakis acisina gore, kalitenin dlcilebilir bir degiskenin bir fonksiyonu oldugu distiniiliir. Olciilen bu 6zellikler 6rnegin
bir halida santimetre kare basina digim sayisi ya da bir Griinlin yararli dmri biciminde olabilir. Bu tanim, bir trlnin
niteliginin daha yuksek diizeyde ya da miktarda olmasi durumunda o Grinln kalitesinin daha yliksek olacagini ifade
etmektedir.

e istenilen bazi bilesen ya da nitelikler icin kalite miktarinda degisim. (L. Abbott)

* Kalite, fiyatlandirilmis her bir niteligin icerisinde var olan fiyatlandiriimamis niteliklerin miktaridir. (K. B. Leffler)
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1. Hafta

Konu: Kalite Tanim

KULLANICI TABANLI YAKLASIM

Kalite konusundaki bir baska tanim, kalitenin musterinin istekleriyle belirlendigi diisiincesine dayanmaktadir. Kisilerin ihtiyaclari ve

istekleri farklidir ve bu yiuzden de farkli kalite standartlari mevcuttur.

* Kalite istekleri tatmin etme kapasitesinden olusur.(C.D. Edwards)

*  Kalite belirli bir Grtin icin belirli bir musterinin isteklerini tatmin etme derecesidir. (H. L. Gilmore)

*  Kalite bir numunenin (trin-marka- model — satici kombinasyonu) arzuladiginiz hizmet 6zelliklerine sahip olma dlglistinden
olusur. (E. S. Maynes)

*  Kalite kullanima uygunluktur. (J. M. Juran)
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1. Hafta

Konu: Kalite Tanim

URETiM TABANLI YAKLASIM

Kaliteye iliskin diger bir yaklasim Gretim tabanhdir ve kaliteyi spesifikasyonlara uygunluk olarak, diger bir deyisle, mihendislik ve
imalat uygulamalarinin arzulanan bir sonucu olarak tanimlamaktadir. Spesifikasyonlar Giriin ve hizmeti tasarlayanlar tarafindan
belirlenen hedefler ve toleranslardir. Hedefler Giretim sirasinda ulasilmaya calisilan ideal degerlerdir. Toleranslar ise tasarimcilarin
imalatta her zaman hedeflere ulasiimasinin mimkiin olmamasi nedeniyle belirlenmektedir.

* Kalite belirli bir Grlinln bir tasarim veya teknik 6zelliklere uygunluk derecesidir. (H. L. Gilmore)
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1. Hafta

Konu: Kalite Tanim

DEGER TABANLI YAKLASIM

Bu yaklasim, Grianun fiyati ile yararlihgi ya da sagladigi tatmin arasindaki iliskiyi olusturan degere dayali yaklasimdir. Bu yaklasima
gore kaliteli bir Grtin, rakip Grtnler kadar yarar saglayan ve daha dusuk fiyattan satilan bir trin ya da ayni fiyattan satildigi halde
daha fazla yarar ya da tatmin saglayan trinddr.

* Kalite kabul edilebilir bir fiyatta mikemmellik derecesi ve kabul edilebilir maliyette degiskenligin kontroliidur. (R. A. Broh)
*  Kalite misterinin mevcut kosullariicin en iyisi anlamina gelir. Bu kosullar mevcut kullanim ve Urinn satis fiyatidir. (A. V.
Feigenbaum)
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2. Hafta

Konu: Mamiil Kalitesi
URUN

istekleri karsilamak yada ihtiyaclari tatmin etmek {izere pazara sunulan her sey uriin olarak nitelendirilir. Somut ve soyutluguna gore
drtinler mamul ve hizmet olarak iki gruba ayrilir.

URUN

SOMUT SOYUT

MAMUL HIZMET

www.kastamonu.edu.tr
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2. Hafta

Konu: Mamiil Kalitesi

VVYVVVVVYVVYVYVYVYYY

Performans
Ozellik
Guvenirlilik
Uygunluk
Dayanikhlik
Servis hizmeti
Estetik
Algilanan kalite
Guvenlik
Cevrecilik

Fiyat

Kullanim kolaylig

MAMUL KALITE BOYUTLARI
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2. Hafta

Konu: Mamiil Kalitesi

PERFORMANS
Bir Grlinlin temel islevsel 6zellikleridir. (otomobil icin hiz, konfor, televizyon icin renk, ses ve goriinti v.b.)

EK OZELLIKLER
Uriiniin temel fonksiyonuna ek olarak sunulan ézelliklerdir.
(Uydu alicisiicin kayit 6zelligi, el feneri icin radyo v.b.)

www.kastamonu.edu.tr



Kastamonu Universitesi

!ktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi
Isletme Bolumu

2. Hafta

Konu: Mamiil Kalitesi

GUVENIRLILIK

Uriiniin kullanim émrii icerisinde kendinden beklenen tiim fonksiyonlari yerine getirebilmesidir.

UYGUNLUK

Uriiniin tasariminin ve isleyis dzelliklerinin énceden belirlenen standartlara uygunluk derecesidir.

www.kastamonu.edu.tr
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2. Hafta

Konu: Mamiil Kalitesi

DAYANIKLILIK
Uriiniin kullanim émriiniin uzunlugudur.
SERVIiS HiZMETi

Uriiniin satis, tamir ve bakimindaki hiz ve saglanan kolayliklardir.
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2. Hafta

Konu: Mamiil Kalitesi

ESTETIK

Tuketicinin bes duyusuna hitap eden Urln ozellikleridir.

ALGILANAN KALITE

Uriin hakkinda misterilerce daha énceden edinilen kalite seviyesidir. Kalite Griinin fiyati, reklami, pazar payi, maliyeti ve
karlihginda hesaba katilir.
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2. Hafta

Konu: Mamiil Kalitesi

GUVENLIK
Uriiniin kullanirken kendine, cevresine ve kullanicisina zarar vermemesi

CEVRECILIK
Uriiniin geri doniistiirilmis/dénistirilebilir materyalden iiretilmesi, iiretilirken ve kullanilirken az eneriji
tuketilmesi ve ¢cevreye zarar verilmemesini ifade eder.

FiYAT
Uriiniin fiyatinin benzerlerine gére daha uygun olmasi.

KULLANIM KOLAYLIGI
Urdiniin kullaniminin kolay ve rahat olmasidir.
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2. Hafta

Konu: Mamiil Kalitesi

Tasarm m Uretim w3 Satis =) Teslim =y  Satis Sonrasi
*Performans *Uygunluk *Kolayliklar +Dogru Miktarda Teslim *Planlanan Hizmet
sYan QZEHIHET (Yerlesim,erisim, park, A (Kurulum, egitim,
+Estetik diizenleme, dekorasyon, : _ yazilitalimatlar,
«Giivenilirlik temizlik ve aydinlatma) ~ *Teslim Yeri bakim, giincelleme v.b.)
¢Dayanikhlik eiletisim Siireci s Planlanmayan Hizmet

(Onarim, iade, degisim,

ihtiya¢ duyulan sorularin
cevaplanmasi v.b.)

e Satis Sistemi

Emniyet ve Glvence
Algilanan Kalite

Uriin Kalitesi (Sparks ve Legault, 1993, 5.17)
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3. Hafta
Konu: Hizmet Kalitesi

HiZMETIN OZELLIKLERI

Soyut olmalari (dokunulmazlik, fiziksel varliga sahip olmama)
Heterojen olmalari (tlirdes olmama)
Uretim ve tiiketimlerinin es zamanhhgi (ayrilmazlik)
Dayaniksiz olmalari (stoklanamama)
Uretici ve tiketicinin ayni ortamda olmasi

YV VVYVYY
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3. Hafta
Konu: Hizmet Kalitesi

HiZMET KALITESI BOYUTLARI
GUVENILIRLIK
DUYARLILIK / KARSILIK VERMEK
YETERLILIK
ERISEBILIRLIK
NEZAKET
ILETISIM
ITIBAR
GUVENLIK
MUSTERIYi BILMEK VE ANLAMAK
FiZIKSEL VARLIKLAR

YVVVYVVVVVYVYVYVYY
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3. Hafta
Konu: Hizmet Kalitesi

GUVENILIRLIK
Performans tutarhliginiicerir. Hizmetin givenilir ve dogru bicimde, verilen s6zler dogrultusunda yapilmasi anlamina gelmektedir.

DUYARLILIK / KARSILIK VERMEK
Calisanlarin, musterilere aninda hizmet vermek ve yardim etmeye istekli olmalarini ifade etmektedir. Hizmetin zamaninda olmasini igerir.

YETERLILIK
Hizmet sunmak icin firmanin ve de calisan personelin gerekli bilgi ve beceriye sahip olmalari anlamina gelmektedir.

www.kastamonu.edu.tr
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3. Hafta
Konu: Hizmet Kalitesi

ERISEBILIRLIK
Yaklasilabilir olma ve iliski kurma kolayhgini icermektedir. Hizmete kolay ulasmayi, bekleme zamaninin kisa olmasini, faaliyet saatlerinin
uygun olmasini ifade etmektedir.

NEZAKET
Mausteriyle iliskide bulunan personelin kibarligi, sayginligi, ve dostlugunu icerir.

ILETISIM
Musterileri anlayabilecekleri dilde bilgilendirmek ve onlarin dinlemek anlamina gelir. Firma farkli musteriler icin dilini uydurabilmeli ve
farkhilastirabilmelidir.

www.kastamonu.edu.tr
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3. Hafta
Konu: Hizmet Kalitesi

iTIBAR
Firmanin; inanilirhgi, glvenirliligi, durdstligi ve musteri ¢ikarlarini kalben hissetmeyi icermektedir. Firmanin ismi, tGin, ¢alisanlarinin
kisisel 6zellikleri itibari olusturan unsurlardir.

GUVENLIK
Suphe, tehlike ve riskten uzak olma. Fiziksel ve finansal glivenlik ile mahremiyet glivenligi olusturan unsurlardir.

www.kastamonu.edu.tr
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3. Hafta
Konu: Hizmet Kalitesi

MUSTERIYi BILMEK VE ANLAMAK
Mausteriyi ve musteriye iliskin ihtiyacglari bilmek icin caba sarf etmeyi icerir.

FiZIKSEL VARLIKLAR
Hizmetin fiziksel yaninin icermektedir. Fiziksel tesisler, personelin, gortinlsu, hizmet sunmak icin kullanilan arag ve ekipmanlar fiziksel
unsurlari olusturmaktadir.
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3. Hafta
Konu: Hizmet Kalitesi

Yeni SERVQUAL Boyutlan

Bes Boyut | Fiziksel
On Boyut Ozellikler
Fiziksel Ozellikler
Giivenilirlik
Heveslilik
Yetenek
Nezaket
Inanilirlik
Giivenlik
Ulasilabilirlik
[letisim
Miisteriyi Anlama

Gtivenilirlik Heveslilik Giivence Empati
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3. Hafta
Konu: Hizmet Kalitesi

Fiziksel Ozellikler: Fiziksel olanaklar, ekipmanlar, hizmet ile ilgili diger araclar, calisanlarin giyimi, dekorasyon ve iletisim araclari olarak
tanimlanmaktadir .

Givenilirlik: S6z verilen hizmeti dogru ve glivenilir bir sekilde yerine getirebilme yetenegi ve musterilerin yasadigi problemlerin ¢6zimu
gibi konulari icermektedir. Performansin sirekliligi gerekmektedir.

Heveslilik: Musterilere yardim etme isteginin bulunmasi, hizmetin dogru ve hizli bir sekilde verilmesini icermektedir.

Gilivence: Calisanlarin bilgili ve nazik olmasi, misterilerde gliven duygusu olusturabilme becerileri, isgorenlerin musteri sorularina cevap
verebilme durumu bu kapsamda degerlendirilmektedir.

Empati: Hizmet sunanlarin kendilerini musterilerini yerine koyabilmelerini, her bir musteriye bireysel olarak ilgi gdstermelerini ve
musteri gereksinimlerinin isgérenlerce bilinmesini icermektedir
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4. Hafta
Konu: Walter A. SHEWHART

KALITE YONETIMININ TARIHi GELiSIM SURECI

TKY
> # Yasam Bicimi

# Katilimcilik

# Miuster: Odaklilik

& Surekli Geligum

- I"‘ALHE ) # Somun Cozme
KALITE GUVENCESI o
KONTROL & Onleme & PRTSE elistizme
KALITE Ol o 1SO0000 # Yetki Devri
MUAYENE # Istatistile s Belgelendirme # Yonetim Geligtirme
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4. Hafta
Konu: Walter A. SHEWHART
WALTER ANDREW SHEWHART(1891-1967)

1891’de lllinois- Amerika’da dogdu.

Lisans- Yiikseklisans egitimini lllinois Universitesi’nde tamamladi

Doktora egitimini Berkeley Kaliforniya Universitesinde fizik alaninda yapti.

Bell Telefon Sirketinde ve Western Elektrik Sirketi’nde ¢alisan Shewhart Western Elektrik

Sirketi’nin Hawthorne ¢alismalarina da dahil olmustur.

»  Kalite bilimine en blyuk katkilari PDCA (plan—do—check—act) dongiisi ve istatistiksel kalite
kontrol calismalaridir.

»  Eserleri:

- 1917- A Study of the Accelerated Motion of Small Drops Through a Viscous Medium

- 1931- Economic Control of Quality of Manufactured Product

- 1939- Statistical Method From the Viewpoint of Quality Control

YV VY
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4. Hafta

Konu: Walter A. SHEWHART
PDCA (Plan — Do — Check — Act)

PUKO (Planla- Uygula - Kontrol et - Onlem al)

PLANLA : PUKO dongustnin ilk asamasidir. Bu asamada planlanan isin kimler

tarafindan, neden, nasil, nerde, ne zaman, ne kadar siirede yapilacagi kararlastirilir.
Q UYGULA: ilk asamada planlanan faaliyetlerin belirlenen kisi ydntem ve zamanlarda

gerceklestirildigi asamadir. Bu asamada kullanilan istatistiksel yontemlerden elde

edilen veriler Kontrol asamasinin girdisini olusturur.

KONTROL ET: Planlanan hedeflere ne dlglide ulasildigi belirlenir. Eger hedeflere

ulasildiysa yapilan uygulama faaliyetleri kontrol edilir ve standartlastirilr.

ONLEM AL: Eger hedeflere ulasilamamissa planlanan faaliyetler ile yapilan uygulamalar

Q arasinda ortaya cikan farkliliklarin, sapmalarin nedenleri arastirilir ve bunlarin ortadan
kaldirilmasina yonelik tedbirler alinir.

www.kastamonu.edu.tr
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4. Hafta
Konu: Walter A. SHEWHART

ISTATISTIKSEL SUREC KONTROLU

Kalitenin kontrolliinde istatistiki metotlardan yararlanilmasina istatistiksel kalite kontrolii, siirecin denetlenmesinde istatistiksel kontrol
tekniklerinin kullanilmasina ise istatistiksel siire¢ kontrolii denir

www.kastamonu.edu.tr
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4. Hafta
Konu: Walter A. SHEWHART

7N RASTSAL NEDENLER

URETiM SURECINDE Uretim siirecinde her zaman olabilecek, siireci fazla etkilemeyen, hava
DEGISKENLIK basinci, sicaklik, makinelerdeki titreme v.b. olagan nedenlerdir. Bu
nedenlerden dolayi Griinlerdeki farkhliklar kiictik diizeyde olup, bu

\_/ durumlarda Gretim slirecinin “kontrol altinda” oldugu kabul edilir.
OZEL NEDENLER
Onceden tahmin edilemeyen nedenler olup iiriinlerde kabul edilenden

daha fazla farkliliklar olmasina neden olan, yani tretim sirecindeki
/_\ /_\ degiskenligin, belirlenen degiskenlik sinirlari disina tasmasina sebep
olan nedenlerdir. Bu tir nedenlerin varligi durumunda Uretim streci
RASSAL NEDENLER OZEL NEDENLER “kontrol disinda” sayilir.

NS NS
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4. Hafta

Konu: Walter A. SHEWHART _ _
KONTROL GRAFIKLERI

Kontrol grafigi, bir GrinUn olgUmleri veya prosesin zamana gore kaydini gosteren, uzerinde istatistiksel kontrol limitleri
olan ¢izgi grafiktir.

S T OZEL NEDENLER
/\ . / \ /\
Ortalama - \/ V RASSAL NEDENLER

A=

OZEL NEDENLER
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4. Hafta
Konu: Walter A. SHEWHART

KONTROL GRAFIKLERI

Kontrol grafikleri, belirli bir degiskenin bir 6rnek olay grubundaki durumlarini gésteren noktalar ile sans faktorlerinin sinir cizgilerinden
olusur. Bu degisken herhangi bir dlciilebilir buyiikliik olabilir. Ornek olarak, tretilen millerin caplari(X), cap ortalamalari(x), dagilma
araligi(R), standart sapmasi(s), hatali parcalar ylizdesi(p), hata sayisi(c) v.b. degerler icin kontrol grafikleri olusturulabilir.
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4. Hafta
Konu: Walter A. SHEWHART

KONTROL GRAFIKLERI
Bir kontrol kartinda lg bolge vardir ve her bolge ayri hareket tarzi gerektirir. Bu bolgelerde izlenebilecek hareket tarzlari:
Uygun bolge; “hicbir sey yapma, aynen devam et”
Uyari bolgesi; "dikkatli ol ve daha fazla bilgi topla, strecte diizenlemeler gerekebilir”

| J)Harel{et bélgesi
L+3c LS
\ i }Uyaﬂ bolgesi
L+ LI
LL Crtalama _kegun bdlge
H—2 o AL
{ } _ksar balgesi
L—2C | AKES
\f Hareket bdlgesi

34
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5. Hafta
Konu: W. Edwards DEMING

WILLIAM EDWARDS DEMING (1900-1993)

1990 yilinda ABD-Sioux’da dogdu.

1921 yilinda Wyoming Universitesi miihendislik béliimiinden mezun oldu.

1925 yilinda Kolorado Universitesinde matematik ve fizik alaninda yiiksek lisansini tamamladi.
1928 yilinda Yale Universitesinden matematiksel fizik alaninda doktorasini tamamladi.
Western Elektrik sirketinin Hawthorne calismalarina katilmistir.

Amerika, Japonya, Almanya, ingiltere, Fransa ve Arjantin’de bir cok {iniversitede ders vermis,
ayrica dort glin seminerleri adi altinda diinyanin bir cok tlkesini dolasmistir.

Bir cok tlkede kamu ve 6zel sektore danismanlik yapan Deming 1959-1962 yillari arasinda da
Turkiye istatistik kurumuna danismanlik hizmeti vermistir.
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Bir donem Amerika Tarim Bakanliginda ¢alisan Deming 1946 yilinda Japonya’ya gonderilmistir. 1950 yilinda Japon Bilim Adamlari ve
Mihendisler (The Union of Japanese Scientists and Engineers) tarafindan Japonya'ya davet edilmistir. Deming, Japonlara toplam kalite
yonetimini 6greten kisi olarak anilir. 1960 yilinda Japon imparatoru tarafindan “Kutsal Hazine Dizeni” (Order of the Sacred Treasure) ile
odillendirilmistir. Bu tilkede her yil “Deming Odiilleri” adi altinda kalite ddiilleri verilmektedir.

“Beni dinler ve soylediklerimi uygularsaniz, siz Japonlar bes yil icerisinde Amerikali’larin diizeyine ulasirsiniz. Bes yil daha uygulamaya
devam ederseniz, Amerikalilar size yetismeye cabalar.”
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Konu: W. Edwards DEMING

1987'de ABD Baskani Ronald Reagan'dan Ulusal Teknoloji Odiili'nii aldi. 1988 yilinda ise Ulusal Bilimler Akademisi'nden Ustiin Bilim Adami
odulund aldr.

Kitaplari:

»  Sample Design in Business Research, 1960

»  Out of Crises: Quality, Productivity and Competitive Position, 1982
»  New Economics for Industry, Government and Education,1993.
Kalite Bilimine Katkilan

Demingin kalite bilimine en blyuk kathlari Shewhartin strekli iyilestirme dongusu ile istatistiksel kalite kontrol yontemlerini, basta Japoya
olmak lzere bircok tlkeye tanitmasi ve kalite iyilestirme siireci ile ilgili olarak dile getirdigi 14 ilkesidir. Deming Shewhart’in PDCA
dongisini PDSA (Plan-Do-Study-Act) olarak gelistirmistir.

Burada kontrol et kelimesinin yerini daha genis anlama sahip olan incele kelimesi almistir.(Control->Study)
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Konu: W. Edwards DEMING

DEMING’iN 14 iLKESI

1. Uriin ve hizmetlerde iyilestirme amacini siirekli kilinmalidir.

2. Ust ydnetimde dahil olmak lizere 6rgiit icerisindeki herkesin 6grenecegi ve uygulayacagi yeni bir ydnetim felsefesinin
uygulamaya koyulmasi gerekir.

3. Kalitenin saglanmasi icin sadece denetimlere glivenilmemelidir.

4. Isin basarisi sadece fiyatlara gore degerlendiriimemelidir.

5. Suarekli iyilestirmenin tim sureclere yayllmasi ve devamliliginin saglanmasi gerekir.

6. Egitim kurumlastiriimalidir.

7. Liderlik mekanizmasi olusturulmalidir.

8. Korku engeli yok edilmelidir.
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Konu: W. Edwards DEMING

9. Cesitli birimler ve yonetim arasinda engeller yok edilmelidir.

10. Calisanlari zorlamaktan, onlara sloganlar ve nimerik hedefler vermekten vazgecilmelidir.

11. isyerlerine 6zgii niimerik hedef ve kotalari kaldirilmalidir. Kisileri bu rakama gére degerlendirilmemelidir.

12. Calisanlarin isyerinden gurur duymalarini dnleyecek engeller yok edilmelidir.

13. Kisisel gelisime yonelik egitim calismalari desteklenmelidir.

14. Degisim firmadaki herkesin isidir. Bunun icin herkese sorumluluk ytklenmeli, herkes calistirilmalidir. Dontisimu gerceklestirecek

somut isler yapiimahdir.
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Konu: W. Edwards DEMING
DEMING’IN ZINCIRLEME ETKi SURECI
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Konu: Joseph M. JURAN

Joseph Moses JURAN (1904-2008)

1904 yilinda Romanya’da dogmus, 1912 yilinda ailesiyle birlikte Amerika’ya go¢ etmistir.
1924 yilinda Minesota Universitesi Elektrik miihendisligi bolimiinden mezun olmustur.

Hawthorn calismalarina katilan Juran, 1925 yilinda Bell laboratuarlarinda istatistik
departmaninda calismaya baslamis, 1937 yilinda Western Elektrik sirketinde endustri

muhendisi sefligine gecmistir.
1931-1935 yillari arasinda Loyola Universitesinde hukuk egitimi almis, lllinois barosuna kayit
yaptirmis ancak fiili olarak hukuk alaninda calismamistir.
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Konu: Joseph M. JURAN

> ikinci diinya savasi sirasinda, Odiin¢ verme ve kiralama yéneticiligi ve Dis Ticaret yoneticiligi yapmistir.(1941-1945 vyillari
arasinda mattefik Gilkelere savas malzemesi destegi sunmak lizere kabul edilen 6diin¢g verme ve kiralama yasasi ¢ikariimistir)
Savas sonrasinda serbest danismanlik yapmak Gzere Western Elektrikten ayrilmistir.

>  Bir dénem New York Universitesi Endiistri Miihendisliginde ders veren Juran bir cok firmaya da da danismanlik hizmeti
vermistir.

» 1952 yilinda Japon Bilim Adamlari ve Mihendisler birliginin daveti sonrasinda Japonya ya giden Juran Japonya’da da dersler
vermistir.
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Konu: Joseph M. JURAN

Bir cok kitap ve makalesi yayinlanan Juran’in kitaplari asagidaki gibidir:

Quality Control Handbook, 1951 (1962,1974,1988, 1999 ve 2010 yillarinda yenilenmis 5 baski daha yapilmistir)
Management of Quality Control, 1967

Quality Planning and Analysis,, 1970

Upper Management and Quality,, 1980

AN N NN

Juran on Planning for Quality, 1988
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Juran’in kalite alaninda 6ne ¢ikan gorusleri;

Kalite yonetiminde pareto ilkesi
Juran Uglemesi

Kalite iyilestirmede 10 adim
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PARETO ILKESI (80-20 kurali)
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JURAN’IN UGLEMESI

PLANLA KONTROL ET [YILESTIR

UKS 't
Yeni UKS

)
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t Optimal BLas
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Konu: Joseph M. JURAN
KALITE iYILESTIRME SURECINDE

iZLENECEK 10 ADIM

1. Organizasyonda kalite gelistirilmesine olan ihtiyacin ve firsatin calisanlar tarafindan iyice anlasilmasini sagla.
2. Kalite gelistirilmesine yonelik organizasyon amaclarini belirle.

3. Organizasyonun amaclarina ulasabilmesi icin kullanacagi araclari tespit et. (Ornegin, bir Kalite Konseyi olustur, uygulanacak projeleri
sec, projeleri yurutecek gruplari belirle.)

4. Organizasyonda tim calisanlari kalite gelistirilmesi konusunda egit.
5. Problemleri ¢cozecek projeleri ylrurlige koy.

6. Organizasyondaki gelisme ve basarilari raporlar halinde acikla.

7. Basarilari takdir et.

8. Sonuclari degerlendir ve analiz et.

9. Sonuglara iliskin bir basari ya da puanlama cizelgesi tut.

10. Organizasyonda basari ve kaliteyi her yil stirdlirecek momentumu muhafaza et.
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SHIGEO SHINGO (1909-1990)

» 1909 yilinda Japonya’da dogmustur.

> 1930 yilinda Yamanashi Teknik Universitesi’nden mezun olmus ve Taipei Demiryolu
Sirketinde calismaya baslamistir.

» 1945 yilinda Japonya Yonetim Dernegi’nde danisman olarak goreve baslamistir.

» 1950 yilinda Toyo(Mazda), 1959 da Mitsubishi Agir Endustri ve 1969’da da Toyota
firmalarinda calismaya baslamistir.
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7. Hafta
Konu: Shigeo SHINGO
Shingo’nun bir kismi yabanci dillere de cevrilmis olan eserleri:
A Revolution in Manufacturing: The Smed System, 1985
A Study of the Toyota Production System, 1981 (Japonca), 1989 (ingilizce)
Zero Quality Control: Source Inspection and the Poka-Yoke System, 1986
The Sayings of Shigeo Shingo: Key Strategies for Plant Improvement, 1987
Non-Stock Production: The Shingo System for Continuous Improvement, 1988
Modern Approaches to Manufacturing Improvement: The Shingo System, 1990
Produccion Sin Stocks: El Sistema Shingo Para la Mejora Continua, , 1991
The Shingo Production Management System: Improving Process Functions (Manufacturing&Production), 1992
Das Erfolgsgeheimnis der Toyota-Produktion, 1992
Enfoques Modernos Para la Mejora En la Fabricacion: El Sistema Shingo, 1992
Quick Changeover for Operators: The SMED System, 1996
Mistake-Proofing for Operators: The ZQC System, 1997
Kaizen and The Art of Creative Thinking, 2007

YV VV V V V V V V V V VYV VY
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Konu: Shigeo SHINGO

Shingo’nun kalite alanina olan temel katkilari:
»  JIT (Just In Time)

»  SMED (Single Minute Exchange of Die)
»  Poka Yoke
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JIT(Tam Zamaninda Uretim(TZU))
(Toyota Uretim Sistemi, Taiichi OHNO-Shigeo SHINGO)

TZU dogru uriini, dogru zamanda, dogru yerde ve dogru miktarda Gretmek ve bulundurmaktir. Dogru tiriin talep edilen Griindiir. Dogru
zaman Urtndn kullanim igin istenildigi zamandir. Dogru miktar talep edilen miktardir. Dogru yer talep edenin bulundugu yerdir.

STOK SORUNLARI GIZLER
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TZU SiSTEMININ OZELLIKLERI

Cekme sistemine gore calisir

Stoklari minimize eder

Tuketicinin ihtiyaglarina uygun Uretim yapmaya imkan verir

Optimal kalite-maliyet iliskisini kurmaya yardimci olur

Tedarikgilerle guvenilir, daimi iliskiler kurmayi gerektirir

Etkinligi arttirmak icin fabrika ici yerlesimin iyi dizenlenmesi gerekir
Makine ayar zamanlarinin minimize edilmesini gerektirir

Kalite acisindan sirecin slirekli olarak kontrol altinda olmasini gerektirir

Koruyucu bakim ile sistemdeki arizalarin asgari diizeye indirgenmesi gerekir
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Konu: Shlgeo SHINGO SMED( Tekli Dakikalarda Kalip Degistirme)

SMED makine hazirlik stirelerinin minimize edilmesini esas alan bir sistemdir. Bunun igin:
» Makine ayarlarinin ve parga ve kalip degisimlerinin kolay yapilmasini saglayacak sistemler gelistirir.
» Makine durdugu zaman yapilan ayarlart miimkin oldugunca makine galisirken yapilabilir hale getirir.
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POKA YOKE (Hata Onleme Sistemleri)

Poka Yoke Uretim slirecinde hatalarin sifira disirilmesi ve aksakliklar yasanmamasi icin gerekli mekanik diizenlemelerin
yapilmasidir. Poka Yoke araclari iki grupta incelenebilir:

» Hatalari 6nlemeye yonelik araclar

» Hatalari belirlemeye yonelik araclar
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. HATALARI ONLEMEYE YONELIK ARACLAR
Konu: Shigeo SHINGO ¢
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HATALARI BELIRLEMEYE YONELIK ARAGLAR
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KAORU ISHIKAWA (1915-1989)

1915 yilinda Japonya’da dogmustur. 1939 yilinda Tokyo Universitesi uygulamali kimya alaninda
mastirini tamamladiktan sonra 1939-1941 vyillari arasinda donanmada gorev yapmistir. 1941-1947
yillari arasinda Nissan sivi yakit firmasinda calismis, 1947 yilina akademisyenlige baslamistir. 1949
yilinda doktorasini tamamlayan Ishikawa Japon Bilim Adamlari ve Mihendisler Birliginin kalite
arastirma grubuna katilmis, burada Deming ve Juran ile tanismistir. 1960 yilinda profesorltgini

almistir.
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Ishikawa’'nin temel kitaplari:
Introduction to Quality Control (1954)
Guide to Quality Control (1974, 1976, 1982 ing)
Product Liability (1973)
QC Circle Koryo : General Principles of the QC Circl (1970 Jap, 1980 ing.)
What is Total Quality Control? The Japanese Way (1981 Jap., 1985 ing.)
Quality Control Circles at Work (1984)
How to Operate QC Circle Activities (1985)

Kaoru Ishikawa’nin kalite yonetimi bilimine katkilari:
Kalite cemberleri

Temel istatistiksel kalite araclari

Balik kil¢ig1 diyagrami
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Konu: Kaoru ISHIKAWA

KALITE KONTROL CEMBERLERI
Kalite kontrol cemberleri, isleriyle ilgili sorunlari belirlemek ve bu sorunlara ¢oziimler bulmak amaciyla ayni is sahasindan gelen galisanlarin
gonullt olarak kurduklari sorun ¢ézme gruplaridir.
4-15 kisilik kiictik gruplardan olusmalidir.
Ayni calisma grubunda bulunan elemanlar ayni calisma biriminden secilmelidir.
Calisma grubuna katilim zorunlu olmamali, gonGlli katilim tesvik edilmelidir.
Kalite kontrol cemberlerine dahil olan personelin diizenli araliklarla toplanarak bir araya gelmesi saglanmalidir.
Grup Uyelerine problem ¢ozme teknikleri ile ilgili olarak egitim verilmelidir.
Kalite kontrol cemberlerinin strekliligi saglanmalidir.

YVVVYVYY
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KALITE KONTROL CEMBERLERININ AMAGLARI
Bireylerin motivasyonunu arttirmak

Kalitenin iyilestirilmesi ve hatalarin azaltilmasini saglamak

Cember Uyelerinin etkin katilimi sayesinde yaratici yeteneklerinin ortaya ¢cikmasina izin vermek
isletme icindeki haberlesmeyi daha etkin hale getirmek

Bireylerin kisiliklerini gelistirmek ve liderlik taraflarini ortaya cikarmak

Yonetici-isci iliskilerini gliclendirmek

isletmenin gelisimine katkida bulunmak

isle ilgili sorunlarin ¢éziimiinde isgorenlerin bilgi ve tecriibelerinden yararlanmak

is tatminini arttirmak

Verimli bir ekip calismasi saglamak

www.kastamonu.edu.tr



Kastamonu Universitesi

!ktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi
Isletme Bolumu

8. Hafta
Konu: Kaoru ISHIKAWA

KALITE KONTROL CEMBERLERININ iSLEYiSi
Konuya karar verilmesi,

Konunun secilme nedenlerinin agiklanmasi,

Mevcut durumun degerlendirilmesi,

Nedenlerin analiz edilmesi,

Diizeltici faaliyetlerin belirlenmesi ve dnlemlerin alinmasi,
Sonuglarin degerlendirilmesi,

Standardizasyon,

Sonradan akla gelen dusincelerin dikkate alinmasi,

V V V VY V V V V VY

Gelecege yonelik planlama.
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YV V.V V VYV V V

TEMEL iSTATISTIKSEL ARACLAR

Histogramlar

Pareto grafigi
Dagihim diyagramlar
Cetele diyagramlan
Akis diyagramlari
Kontrol kartlari

Neden-sonuc diyagramlari
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o |

Hata Kaynagi |Frekans

Isci 7

Mkn. Arizasi <

Hammadde 13

Cls. Ortami 8

Urt. Sistemi 20

Isci Mkn. Arizasi  Hammadde  Cls. Ortami  Urt. Sistemi Tek‘:;tl;)jisi Urt. Teknolojisi 10

Hata Kaynagi

incelenen verilerin frekans dagilimlarini gdsteren grafiklerdir.
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Konu: Kaoru ISHIKAWA PARETO GRAFIGi
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Sebepler

Verilerin frekans yogunluguna gore siralandigi, kiimulatif frekanslarinda bir ¢izgi ile gosterildigi grafiklerdir.
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DAGILIM DIYAGRAMLARI

Uriin
25 Yagis  (ton/km?
(It/m2) )
2 40 1,4
) ) 30 1,1
15 o o 50 1,7
. . 65 1,8
. 60 2
50 1,5
75 1,4
o 35 0,9
20 0,7
0 73 1,5
0 10 20 30 40 50 60 70 80
58 1,8
45 1,5

iki degisken arasindaki iliskiyi belirlemek tizere, degiskenlerden birinin yatay digerinin dikey eksende gésterildigi grafiklerdir.

www.kastamonu.edu.tr 65



Kastamonu Universitesi

!ktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi
Isletme Bolumu

9. Hafta
Konu: Kaoru ISHIKAWA

CETELE DIYAGRAMI

Hatalar Cetele Diyagramim Frekans

Yag Lekesi HH WY HH W HH B 35

o W M B 2
Digme Hatasi HH HH 1 13

Tegel Hatasi HH HH 12

Dikis Hatasi ~ HH HH HH I 17

Dokuma Hatasi HH 1 8

Kesme Hatasi HH | 6

Diger HH HH 10
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AKIS DIYAGRAMI

Akis diyagrami, bir stirec icerisinde yer alan tim
basamaklarin sekil ve sembollerle ifade edilmesidir. Akis
semasinda her adim birbirinden farkl anlamlar tasiyan
sekillerden olusur ve adimlar arasindaki iliski oklar ile tayin
edilir.

Standart Semboller

o —> D
Eaglama Faaliyetler Karar Alagn Vémwd Belkdeme Depolama
we Bitig
Buzhaktan Etl exi yerlejtir
etl
clar v
Payvrar verlesty
ve
2. Fizinme
Izmaraya koy ?
L e E—
1. Fijinme
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Konu: Kaoru ISHIKAWA _ _
KONTROL GRAFIKLERI

Kontrol grafigi, bir Grintn dlgimleri veya prosesin zamana gore kaydini gosteren, Uzerinde
istatistiksel kontrol limitleri olan ¢izgi grafiktir.

OZEL NEDENLER
UKS Ty

/\ " / \ /\ \ e
Cirtalama - \/ \\/ NEDENLER

A=

OZEL NEDENLER
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NEDEN-SONUC DiYAGRAMI
(BALIK KILCIGI DIYAGRAMI, ISHIKAWA DiYAGRAMI)

1943 yilinda Ishikawa tarafindan gelistirilmistir. Bir soruna iliskin tim olasi sebepleri bir arada gostermek icin kullanihir. Bu diyagram
cizilirken:

» Cozilmek istenen problem belirlenir ve temel ¢izginin sonuna yazilr.

» Busoruna neden olan temel etkenler belirlenerek ek cizgilerle ana cizgiye birlestirilir.
» Her etkenle ilgili alt sebepler daha kiiglik cizgilerle etkenlerle iliskilendirilir.

» Nedenler arasindan en 6nemlileri belirlenir ve gerekli ¢c6zim yontemleri belirlenir.

Grafik cizilirken, nedenlerin ve ¢6ziim yontemlerinin belirlenmesinde beyin firtinasi tekniginden
yararlanilir.

www.kastamonu.edu.tr



Kastamonu Universitesi

Iktisadi ve Idari Bilimler Faktltesi

isletme Bolimii
9. Hafta NEDEN-SONUC DiYAGRAMI

Konu: Kaoru ISHIKAWA (BALIK KILCIGI DIYAGRAMI, ISHIKAWA DiYAGRAMI)

Bilimsel ve Sosyo- idare Ogretmenler
Kiiltirel Etlinlikler

~ Kurnma Kars
Aidiver Eksiligi

Liderlik
e Eksikligi
Sosvo-Kiiltiirel
Faalivetlerin Azhg
[letisim Kanallarinm
Etkin Kullamlamamas

Motivasvon
e

Sportif Faal "
Eksikligi

il dalma
Arhi Planlam

Eksiligi

Bilimsel En-mrllarmh
(Mmamasi

Ogrt. Arasi koor o,
dinasvon Eksikligi

Okul Basari
> Diizeyinin Dusuk
Olmasi

Motivasvon
Eksikligi

Bilimsel
Kavnaklarin
Azhg

{stiin Yetenekli
Jarencilerin Azhg

Teknolojinin Etki Eksikligi

Kullamlamamasa

Ozguven

Eksikligi

Materyal Ogrenciler
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”Bu kitapta acgiklanan bitin fikirlerin bana ait olmadigini itiraf etmeliyim. Ben sadece,
Japonya’da yillar icinde gelistirilmis ve kullaniimis yonetim felsefelerini ve araclarini bir araya

getirdim. Katkim olduysa, o da tiim bunlari tek ve anlasilabilir bir baslik -KAIZEN kavrami- altinda
diizenlemis olmamdir.”
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MASAAKI IMAI (1930 - 2023)

1930 Yilinda Japonya’da dogmustur. 1955 yilinda Tokyo Universitesi sosyal bilimler alanindan
mezun olduktan sonra uluslararasi iliskiler bolimiinde master yapmistir. 1957-1961 vyillari
arasinda ABD’de Washington DC’de kurulmus olan Japon Verimlilik Merkezi’'nde ¢alismis,
Amerikan sirketlerini gezmeye gelen Japon is adamlarina eslik etmistir. 1962 yilinda Cambridge
Corporation adiyla kendi yonetim danismanhgi sirketini kurmustur. 1976-1986 vyillari arasinda
Japonya is ve is¢i bulma ajansinin baskanligini yiriGtmustir. 1985 yilinda KAIZEN enstittsuni

(KICG) kurmustur.
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Konu: Masaaki IMAI

Kitaplari:

» Never Take Yes for an Answer: An Inside Look at Japanese Business(1975 )

» Kaizen: The Key to Japan’s Competitive Success(1986 ing-2010 jap)

» Gemba Kaizen: A Commonsense, Low-cost Approach to Management(1997-2012 2.ed)

Aldig Odiiller

» 1998 Asia-Pacific Human Resource Development Award

» 1999 Shingo Research and Professional Publication Prize for Gemba Kaizen
» 2010 First Honorary Fellow of Quality Control of India

”Bu kitapta aciklanan bitln fikirlerin bana ait olmadigini itiraf etmeliyim. Ben sadece, Japonya’da yillar icinde gelistirilmis ve kullaniimis
yonetim felsefelerini ve araclarini bir araya getirdim. Katkim olduysa, o da tiim bunlari tek ve anlasilabilir bir bashk -KAiZEN kavrami- altinda
diizenlemis olmamdir.”
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Gelisine Gelisme
Yeni st
Yeni st Blog
Y eni st Bulag
Bulug
Standatrtlar (st
» ZAtnan » SAtmian
Yenilik Kaizen

lyilestirme, Kaizen ve yenilik olarak ikiye ayrilabilir. Kaizen siirekli cabalarin sonucunda mevcut durumda gériilen kiiciik capta iyilestirmeleri
anlatir. Yenilik ise, yeni teknolojiye ve aracglara yapilan buylk yatirimlar sonucu mevcut durumun kokla bir sekilde degistirilmesidir.
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Kaizen; Kademeli ve siirekli iyilestirme faaliyetleri ile isleri daha iyi yapmak, standartlari sirekli gelistirmek ve gelistirilen standardi her
defasinda asmak demektir. Baska bir ifadeyle, KAIZEN standartlara siirekli bir meydan okumadir.

Surekli iyilestirmenin bir 6rnegi olarak Japon fabrikalarindaki mihendisler, her seyi hep ayni tarzda yapmaya devam ederseniz, ilerleme
olmaz diye uyarilmaktadir.

Bir isin ic yapitasi vardir. Bunlar “Donanim, Uygulama Kurallari ve insandir (Hardware, Software, Humanware). Ancak humanware
yerine oturdugunda hardware ve software’den bahsedilebilir. Kaizen stratejisi icinde distinildiginde en basta gelen insan kalitesidir.
Kaliteyi neyin olusturdugu konusunda ¢ok az gorus birligi vardir. En genis anlamda iyilesebilecek her sey kalitedir. Kaliteden
bahsedildiginde bunu riin kalitesi olarak degerlendirme egilimi vardir. KAiZEN stratejisi icerisinde diisiinildiigiinde, en basta gelen
insan kalitesidir.
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— KAIZEN, basta verimlilik, TKK, sifir hata, kamban ve éneri sistemi gibi Japonlara
S 0zgu pek ¢ok uygulamayi bir araya getiren semsiye kavram olarak
tanimlanmaktadir.

KAIZEN, herhangi bir kurulusta sorunlarin varhiginin anlasilmasiyla basladigi icin,
herkesin bu sorunlari rahatlikla kabul edebildigi bir sirket kiiltlrini olusturmak,

« Muisteri Yonetimi

* Toplam Kalite Kontrol

* Robot Kullanimi

= Kalite Kontrol Cemberleri
o Oneri Sistemi

= Otomasyon

e [syerinde Disiplin

» Toplam Verimli Bakim

M

Jj

N

Kamban

Kalite lyilestirmesi

Tam Aninda Uretim
Sifir Hata

Kigik Grup Faaliyetleri
Isgi - Yonetim Isbirligi
Verimlilik lyilestirme
Yeni Uriin Gelistirmesi

stratejinin olusturulmasi ve problemlerin ¢6zimd icin 6n sart olarak
ongorulmektedir. Batida ise problemi kabullenmek zayiflig1 kabullenmekle

esdeger ve kisiyi de cogu zaman problemin bir parcasi olarak algilama sonucunu

dogurmaktadir.

imai’ye gére, Batililar’dan farkli olarak, Japonlar’in nispeten homojen olan,
benzer egitime ve sosyal goruslere sahip niifus yapisi, isci isletme yonetimi
arasindaki iliskileri kolaylastirmakta ve 6rgut kiltirine olumlu katkilar
saglamaktadir .
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imai Japon kalite felsefesindeki bazi prensipleri séyle siralamaktadir ;
Veri ile konusma

Once kar degil, kalite

Bir dnceki prosesi yonet

Bir sonraki proses musteridir

Uretici dncelikli degil, misteri éncelikli TKK

TKK egitimle baslar, egitimle strer

KAIZEN’i yayginlastirmak icin fonksiyonlar arasi yonetim
PUKO déngiisii

ikna icin cember hikayelerinin anlatiimasi

Sonucun standardizasyonu

YVVVYVVVVVYVYY
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Masaki Imai bir ¢cok firmada iyi kalitenin maliyetleri artirdiginin diistintldtGgiind, oysa asil meydan okumanin kaliteyi artirirken maliyetleri
distrmek oldugunu belirmektedir. Ginimuzde musterilerin beklentisi budur.

KAIZEN’deki en 6nemli noktalardan birisi de tedarikgilerle iliskilerin gelistiriimesi, ve tedarikgilerin egitilerek strekli bir isbirliginin
saglanmasidir. Entegre Uretim yapan Batili sirketlerin kendi boliimleri arasinda bile, Japonya’daki liretici firma ile tedarikcileri arasindaki
glven ve isbirligi yoktur.

KAIZEN anlayisinda en 6nemli unsurlardan biri cember uygulamalaridir. Japonya’da kayith 170.000 ve bunun iki kati kayitsiz gember ve bu
cemberlerde gorevli yaklasik Gi¢ milyon calisan oldugu tahmin edilmektedir. Japonya’da cember liderlerinin toplanarak tecrtibelerini
paylastigi sekiz bolgesel KK Cemberi Birimi vardir ve tilkede her yil 100 bolgesel ve alti ulusal toplanti yapilmaktadir
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VVVVVVVVVYVYVYVYVYYY

KAIZEN’ IN FAYDALARI
Ciddi parasal yatirnm yapmadan verimlilikte artisa imkan saglar,
Basa bas noktasini asagi cekmekte yardimci olur,
Yonetimi musteri ihtiyaclarina duyarh hale getirir,
insancil bir yaklasimdir,
Herkesin katilimini saglar,
Calisma ortaminin iyilestirilmesine katkida bulunur,
isi rekabetci ve karli hale déniistiiriir,
Hem slirece, hem de sonuca gereken ilgiyi gosterir,
Sonuglar oldugu kadar cabalarin 6dillendirilmesini de saglar,
Hem yukaridan-asagiya, hem de asagidan-yukariya iletisime 6nem verir,
Calisanlarin egitilmesine 6nem verir,
Yeniliklerin yerini almaz ve yenilikleri dislamaz,
Hedefe ulastigl noktada yenilik devreye girer,
Varolan yapiya deger katarak onu iyilestirir.
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GEMBA

Gemba gercek faaliyetlerin yiritildiigi yerdir. Uretim isletmelerinde fabrikada tiretimin yapildigi yer, hizmet isletmelerinde calisanlarin
musteriyle iletisim kurdugu yerdir. Gemba olmayan tek yer yoneticinin masasidir.

Japonya’da arastirmacilar arastirma merkezlerinden ¢ok tretim sahalarinda ¢alismaktadir. Hitachi firmasinin 8000 ARGE personelinden
5000’i gesitli fabrika ve operasyon boélimlerinde calismaktadir.
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PHILIP BAYARD CROSBY (1926-2001)

1926 yilinda Bati Virjinya’da dogmustur. 2. Diinya savasi ve Kore savasli sirasinda donanmada
gdrev yapmis, ayni ddsnemde Oheo Universitesinde tip egitimini tamamlamistir. 1952—-1955
Crosley, 1955 — 1957 Bendix Mishawaka’da RIM-8 Talos flizeleri ve 1957-1965 Martin-Marietta’da
Pershing flizelerinin gelistirilmesi lizerine ¢alismistir. 1964 te gelistirdigi Sifir Hata kavrami ile
Seckin Sivil Hizmet Madalyasi almistir.1965-1979 yillari arasinda ITT CEO Harold Geneen’de
calismis, 1979 yilinda kendi danismanlik sirketini kurmustur.
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PHILIP B.CROSBY- ESERLERI
(1967). Cutting the cost of quality
(1969). The strategy of situation management
(1979). Quality is Free
(1981). The Art of Getting Your Own Sweet Way
(1984). Quality Without Tears
(1986). Running things
(1988). The Eternally Successful Organization
(1989). Let's talk quality
1990). Leading, the art of becoming an executive
(1994). Completeness: Quality for the 21st Century
(1995). Philip Crosby's Reflections on Quality
(1996). Quality is still free: Making Quality Certain in Uncertain Times
(1997). The Absolutes of Leadership
(1999). Quality and Me: Lessons from an Evolving Life

VVVVVVVVYVVYVYVYVYVYYVYY
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Crosby bir isin ilk seferde dogru yapilmasi gerektigini belirtmistir ve kalite ile ilgili olarak dort temel prensipten bahsetmistir:

>

Kalite kavrami herkes tarafindan ayni sekilde algilanmalidir. Kalite "musteri ihtiyaclarina uygunluk" tur. Crosby’ye gore kalite, yerine
gore kullanimdir ve gereksiz kullanim maliyetiyle degerlendirilir.

Kaliteyi saglayacak bir sistem gereklidir. Bu bir kontrol ve inceleme sistemi degil bir hata 6nleme sistemi olmalidir.
Kalite performansi "sifir hata" standardinda olmalidir. Performans "sifir hata" standardindan farkli ise, kalitenin iyilestirilmesi imkani
vardir.

Kalitenin ol¢list uygunsuzlugun bedelidir. Crosby Uretici firmalarin satislardan kazandiklarinin % 25'ini yanlis yaptiklari seyler icin
harcadiklarini, hizmet veren firmalarda da operasyon maliyetlerinin en az % 40'nin ayni sekilde harcandigini iddia eder.
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«Kaliteye énlem alarak ulasilir. Asi hastaligi tedavi etmenin yoludur. Ayni sey organizasyonlar igin de gecerlidir. »

SIFIR HATA

"Sifir hata" kavrami %95-98 hatasiz tiretimi kabul eden anlayisa ters diiser; kalan hatalarin da diizeltilmesi i¢in para ve zaman yatiriminin
bu ise degecegini vurgular.

Kaliteden soz edilince “dustk kalite” ya da “yliksek kalite” ayirimi yapmak anlamsizdir. Kalite standardi “uygun” ya da “uygun olmama”
seklinde yapiimalidir. Crosby’e gore kalitede tek performans standardi “sifir hata” dir.
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KALITENIN SUREKLi GELISTIRILMESI iCiN 14 iLKE

. Yonetimin bagliligi ve kararhlig
. Kalite gelistirme takimlari

. Kalite 6lcima

. Kalite maliyetinin belirlenmesi
. Kalite bilincinin saglanmasi

. Dlzeltici 6nlemlerin alinmasi

. Sifir hatanin planlanmasi

. Isgdrenlerin egitimi

. Sifir hata glinii

10. Amaclari Saptama

11. iletisim

12. Calisanlarin takdir edilmesi
13. Kalite Konseyi olusturulmasi
14. Yapilan ¢alismalari tekrarla

oo NOTULTDS WN -
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1. Yonetimin Baglihgi ve Kararliligi: Organizasyonda yonetimin kaliteye dnem verdigi ve bu amacinda kararli oldugu acik bir sekilde
ortaya konulmalidir.

2. Kalite Gelistirme Takimlari: Organizasyonda her departmanda kidemli ve tecriibeli kimselerden olusacak kalite gelistirme gruplari
olusturulmahdir.

3. Kalite 6lciimii: Organizasyonda kalite ile ilgili mevcut ve potansiyel problemleri tespit etmek icin strecler diizenli olarak kontrol
edilmelidir.

4. Kalite Maliyetinin Belirlenmesi: Kalite gelistirilmesinin maliyeti hesaplanmalidir.

5. Kalite bilincinin saglanmasi: Organizasyonda tim calisanlar arasinda kalitenin gelistirilmesinin 6nemli ve gerekli oldugu bilinci
yerlestirilmelidir.

6. Duizeltici 6nlemlerin alinmasi: Daha dnceki asamalarda ortaya ¢ikan problemleri ¢zmek icin 6nlemler alinmalidir.
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7. Sifir hatanin planlanmasi: Organizasyonda sifir hataya ulasilmasiicin strekli gorev yapacak bir komite olusturulmalidir.

8. isgdrenlerin egitimi: Calisanlara kalite gelistirme ve kalite kontrolii konusunda gerekli egitim verilmelidir.

9. Sifir Hata Gunii: Organizasyonda calisanlarin konunun énemini anlayabilmeleri icin Sifir Hata Gini belirlenmeli ve kutlanmalidir.
10. Amaclari Saptama: Calisanlarin hem bireysel hem de c¢alistiklari grup icerisinde gelismeyi amag edinmelerine yardimci olunmalidir.
11. iletisim: Calisanlar ile ydnetim arasindaki etkin iletisim kanallari olusturulmali, problemler ile ilgili olarak yonetim ile iletisim
kurabilmeleri saglanmalidir.

12.Calisanlarin Takdir Edilmesi: Kalite gelistirme ¢alismalarina katilanlar takdir edilmelidir.

www.kastamonu.edu.tr



Kastamonu Universitesi

!ktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi
Isletme Bolumu

11. Hafta
Konu: Philip B. CROSBY

13. Kalite Konseyi olusturulmasi: Diizenli araliklarla organizasyonda kalite gelistirme calismalarinin gdzden gecirilmesi ve iletisim

saglanmasi icin bir Kalite Konseyi olusturulmalidir.
14. Yapilan calismalari tekrarla : Kalite gelistirme ¢alismalarinin higbir zaman sona ermeyecegi bilincinin ¢alisanlar arasinda yerlesmesi

icin organizasyonda yapilan ¢alismalar tekrarlanmalidir.

«Kalite yonetimindeki problem, insanlarin onun hakkinda ne bilmedigi degildir. Problem, onlarin bildiklerini sandiklari seydir. »
PHILIP B.CROSBY
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Armand V. FEIGENBAUM (1922-2014)

1922 Amerika dogumlu Feigenbaum, lisans egitimini Union Collage, ylksek lisans ve doktora
egitimlerini MIT de tamamlamistir. Doktora 6grencisi iken yazdigi «Total Quality Control:
Principles, Practices and Administration» kitabi kisa stirede ¢ok populer olmustur. 1958-1968
yillari arasinda General Electric sirketinde Gretim islemler yoneticiligi yapmis sonrasinda General
Systems sirketinde baskan ve CEO olarak gorev yapmistir. 1961 — 1963 vyillari arasinda Amerikan
Kalite Toplulugu'na baskanlik etmistir.

Aldigi oduller:

> Amerika Kalite Toplulugu Lancaster Odiilii

» Amerika Kalite Toplulugu Edwards Madalyasi

> Ulusal Savunma Sanayii Birligi Liyakat Odiilii

> Amerikan Ordusu Danisma Kurulu Uyeligi

Feigenbaum’un kaliteye katkisi ti¢ baslik altinda siralanabilir:

»  Toplam Kalite Kontrol Kavrami

»  Gizli Fabrika Kavrami

»  Kalite Maliyetleri
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TOPLAM KALITE KONTROL
Toplam kalite kontrol, en ekonomik seviyede, tam olarak misteri tatminini saglamaya yonelik olarak, bir isletme icindeki Gretim,
pazarlama, insan kaynaklari, finansman, miihendislik vb. birimlerdeki cesitli gruplarin ¢cabalarini entegre eden bir sistemdir. Kalite
isletmenin basarisi ve bliylimesi acisindan en dnemli faktordir, Kalite muayene ve denetimle saglanamaz. Feigenbaum’a gore kalite
sorumlulugu isletmenin tim boélimlerine aittir.
Feigenbaum toplam kalite kontrol kavramini tanimlayarak, kalite kontroliini tim birimler arasinda karsilikli bagimliligin yonetilebilmesiyle

basarilabilecegini iddia etmistir. Feigenbaum’a gore, kalite; kullanilmakta olan bir tGrlinln veya hizmetin muisterinin beklentilerine yanit
verebilmesini saglayan pazarlanabilir, iretim ve bakim karakteristikleri toplamidir .
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TOPLAM KALITE KONTROL
Fiegenbaum tiketiciye kadar uzanan tim deger zincirini yoneten bir sistem olusturmayi savunmakta ve kalitenin tim isletme
calisanlarini kapsamasi gerektigini ifade etmekte ve daha da 6nemlisi kalitenin isletme kiltirindn bir parcasi olarak diistintlmesi
gerektigini ortaya koymaktadir. Kalite konusunda tiiketici odakli bir yaklasim benimsemistir. Bu konuda Fiegenbaum “Eger kalite

dizeyinizi arastirmak istiyorsaniz, disari ¢cikin ve misterilerinize sorun” demistir.
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KALITE iCIN KONTROL UNSURLARI

»  Yeni Dizayn Kontroli: Kalite, maliyet ve zaman parametrelerinin optimizasyonu ile misteri beklentilerinin karsilanmasidir.

»  Girdi kontroli: Tedarikgiler ile isbirliginin saglanarak iretim icin gerekli girdilerini kalitesinin stirekliliginin saglanmasi ve kalitenin bu
yolla artirllmasidir.

>  Uriin Kontrol{: Hatali iriinlerin ayiklanmasi ve tiretimden sonraki hizmet kalitesinin artiriimasi siirecidir.

>  Ozel Siire¢ Calismalari: Maliyet ve kalitenin artirilmasi amaciyla siireclerin iyilestirilmesi ve katkisi olmayan siireclerin ayiklanmasidir.
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GUNUMUZ FIRMALARI iCiN ON iLKE

Kalite firma capinda bir silirectir

Kalite musterinin kalite anayisidir.

Kalite ve maliyet bir toplamdir, fark degildir.

Kalite hem bireyin hem de takimin ¢abasini gerektirir.

Kalite bir yonetim seklidir.

Kalite ve inovasyon bagintilidir.

Kalite bir ahlak anlayisidir.

Kalite surekli gelisimi gerektirir.

Kalite maliyetleri en az etkileyen, sermayeye en az bagl tretkenligi artirma yoludur.
Kalite tedarikgileri ve musteriyi kapsayan bir sistem ile elde edilir.
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GiZLi FABRIKA

Feigenbaum isi ilk seferde dogru yapmanin 6nemine deginerek, fabrikalardaki hurda ve
yeniden isleme icin yapilan islemlerin cok yiksek oldugunu belirtmis, faaliyetlerin %40’ inin
bu islere ayrildigini sdylemistir. Bunu fabrika icerisinde maliyet ve sire olarak ¢alisan ama
ek getirisi olmayan bir gizli fabrikaya benzetmistir.
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KALITE MALIYETLERI

Onleme maliyetleri
Degerlendirme maliyetleri

ic basarisizlik maliyetleri

VvV V VY V

Dis basarisizlik maliyetleri
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ONLEME MALIYETLERI
Uretilen Giriin ve hizmetlerin miisteri istek ve ihtiyaclarina uygunsuzlugunu énlemek amaciyla katlanilan faaliyetlerin maliyetidir. Bu
faaliyetler gercek uygulamalardan 6nce planlanir ve maliyetleri gercek uygulamalardan 6nce olusur. Genel bir ifadeyle 6nleme maliyetleri,
basarisizlik ve degerlendirme maliyetlerini en aza indirmek icin gerceklestirilen faaliyetlerin maliyetidir.
Or: Kalite planlama maliyeti, siire¢c planlama maliyeti, siire¢ kontrol maliyeti, egitim maliyeti, alet tasarlama ve gelistirme maliyeti, 6nleyici
bakim maliyeti vb.

DEGERLENDIRME MALIYETLERI
Degerlendirme maliyetleri, Grinln kaliteli olma kosullarinin saglanmasi icin yapilan ¢alismalarin maliyetidir. Bu asamada yapilan dlgme,
yuritme ve denetleme maliyetlerinden olusmaktadir, ek olarak kalite problemlerinin tespiti icin dizayn edilen elementlerin, faaliyetlerin

yarattigl maliyettir.
Or: Satin alinan mallarin denetim ve test maliyeti, siirecleri denetleme ve test maliyeti, nihai denetim ve test maliyeti, (iriin kalitesini

denetleme maliyeti vb.
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IC BASARISIZLIK MALIYETLERI
Uretim asamasinda dis miisteriye ulasmadan fark edilen yetersizliklerin ve hatalarin dogurdugu maliyetlerdir. Bu maliyetler,
musterilerin ihtiyaclarini karsilamada yetersiz kalacak trlin veya hizmetin musteriye ulasmadan 6nce saptanarak, eksikliklerinin
giderilmesi, dlzeltilmesi, iyilestirilmesi ile ilgilidir.
Or: Hurda Urinler, iskartalar, fireler, Griinler arasi kalite farklari, Giriinde yapilan diizeltmeler ve tamirler vb....

DIS BASARISIZLIK MALIYETLERI
Uriin miisteriye ulastiktan sonra fark edilerek, musterinin haberdar oldugu basarisizik maliyetleridir. Miisteriye ulasan hatali irtinler,
dis basarisizlik maliyetine neden olmalarinin yani sira, marka imajini zedeler ve musteri glivenini azaltir. Bu sebeple, dis basarisizlik
maliyetleri en aza indirilmeli, mimkunse sifirlanmalidir.
Or: iade maliyetleri, iade edilen urriinlerin tamir maliyeti, garanti maliyetleri, miisteri sadakat kaybi, satislardaki kayiplar, ceza
odemeleri vb.
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Kalite herkesin isidir, hi¢ kimsenin isi olabilir. Kaliteye ancak, (ist yénetim tarafindan gériildigi ve yonetildigi zaman ulasilir.

Armand V. FEIGENBAUM
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GENICHI TAGUCHI (1924-2012)

1924 yilinda Japonya’da dogdu. Tekstil mihendisligi okudu. 2. diinya savasinin baslamasi ile birlikte
1942 yilinda Japon donanmasi astronomi departmaninda askere alindi. 1948 yilinda saglhk
bakanhginda goreve basladi. 1950 yilinda Bell firmasi ile rekabet icinde olan Nippon Telefon ve
Telgraf sirketinde goreve basladi. 12 yil bu firmada kalite ve glivenilirlikle ilgili yontemler gelistirdi.
1954-1955 yillari arasinda Hindistan istatistik Enstitiisiinde C. R. Rao, Ronald Fisher ve Walter A.
Shewhart ile birlikte calisti.

1962 yilinda Kyushu Universitesinde doktorasini tamamladi. 1964 yilinda Aoyama Gakuin
Universitesi mithendislik bélimiinde profesor oldu. 1980 yilinda, daha dnce birlikte calistigi Yuin
Wu’'nun daveti Gzerine Amerika’yi ziyaret etti. 1982 yilinda tekrar gittigi Amerika’da, Bell
laboratuvarlari, Ford Motor Sirketi, Boeing, Xerox ve ITT gibi bir cok firmada, gelistirdigi metotlar
biyik ilgi gérmistir. 1982 yilindan itibaren Japon istatistik enstitiisiinde danismanlik ve Amerikan
Tedarikgiler Enstitlsti’nde yoneticilik yapmistir.
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Eserleri:

» G. Taguchi (1992) Taguchi on Robust Technology Development: Bringing Quality Engineering Upstrea.

» G. Taguchi, Subir Chowdhury, Shin Taguchi (1999) Robust Engineering: Learn How to Boost Quality while Reducing Costs & Time to
Market

G. Taguchi, Subir Chowdhury, Yuin Wu (2000). The Mahalanobis-Taguchi System

G. Taguchi, Rajesh Jugulum (2002). The Mahalanobis-Taguchi Strategy : A Pattern Technology System

G. Taguchi, Rajesh Jugulum, Shin Taguchi (2004). Computer-Based Robust Engineering: Essential For DFSS.

G. Taguchi, Subir Chowdhury, Yuin Wu (2005). Taguchi's Quality Engineering

YV VY

Taguchi’nin kalite bilimine en temel katkilarini li¢ baslik altinda inceleyebiliriz:
» Kalite Kayip Fonksiyonu

» Deney Tasarimi

» Robust Tasarim
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Kalitenin Gretilmeden 6nce, tasarim asamasinda basladigini diistinen Taguchi, cevrim-disi kalite kontrol ve ¢cevrim ici kalite kontrol
gibi iki temel ilke tGzerinde durur.

Cevrim-disi kalite kontrol: pazar arastirmasi ile irlin ve hizmet siirecinin gelistirilmesi esnasinda gerceklestirilen kalite faaliyetlerini
kapsamaktadir. Bu faaliyetler Grline dogrudan miidahale etmek yerine tretimin baslamasindan dnce gerceklestirilen tasarim
calismalaridir. Amag, slireg veya Urin tasariminin miimkiin olan en disik maliyetle gelistirilmesidir.

Cevrim ici kalite kontrol; daha cok Giriintin imalat asamasindaki faaliyetler ve imalat sonrasi donemdeki faaliyetleri kapsamina

almaktadir
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KALITE KAYIP FONKSIYONU
Taguchi kaliteyi triin musteriye teslim edildikten sonra, toplumda neden oldugu kayipla tanimlar. Diger kalite dnderlerine gore, bir irlin
ya da parca Uretim toleranslari arasinda ise kalite saglanmistir. Oysa Taguchi’ye gore hedef degerden uzaklasma basladiginda kayiplar da
yani kalitesizlik de baslamaktadir.
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KALITE KAYIP FONKSIYONU

L=k( Y-M)?
L=k( Y-M)?
L...........:.Kayiplar
k............Sabit Katsayi
Y.............Degiskenin Olgiilen Degeri
M...........: Degiskenin Hedef Degeri
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5> Degisim Aralidi )

Ford firmasi, 1980 lerde Amerika ve Japonya’da yaptirdigl
sanzimanlarda garanti sliresi icerisinde olusan servis
ihtiyacini incelemis ve Japonya’dan aldigi Griinlerden
kaynaklanan sorunlarin daha az oldugunu gérmdustdr.
Yapilan arastirmada her iki tedarikginin Gretimininde
kontrol sinirlariigerisinde olmasina ragmen Japon
dretimindeki standart sapmanin daha disiik oldugu
belirlenmistir.

MAZDA

AKS AKS Hedef Deger UKS UKS
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DENEY TASARIMI

Taguchi kusurlarin %80’inin kot tasarimdan kaynaklandigini belirtmektedir. Bu nedenle tasarim asamasi Gizerinde durulmalidir. Kalite
Uzerinde etkili olan faktorler, “denetlenebilen faktorler” ve “denetlenemeyen faktorler” olmak Gzere ikiye ayrilir. Tasarima iliskin
faktorler denetlenebilir olarak degerlendirilirken, Grindn kullanim kosullari denetlenemeyen faktorler olarak ele almistir.

Taguchi deney tasarimi, denetlenemeyen faktorlerden en az etkilenen denetlenebilir faktorler kombinasyonunu (tasarim ozellikleri)

olusturmaktir. Yapilan deneylerde farklh denetlenebilir ve denetlenemez faktér kombinasyonlari kullanilarak en saglam Urin tasarimini
saglayan faktor bilesimi belirlenir.
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ROBUST TASARIM

Farkli kullanim kosullari altinda(denetlenemez faktorler) en iyi performansi verecek tasarim kombinasyonuna (denetlenebilir faktorler)
robust tasarim denir.
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KALITE GUVENCE SISTEMLERI

Kalite glivencesi kalite problemlerini 6nlemek ve sadece uygun Grlnlerin misterilere ulasmasini saglamak icin tim asamalardaki (triin
tasarim, Giretim, teslim ve hizmet) faaliyetleri kontrol etmek icin tasarlanmis bir yénetim sistemidir. Kalite glivencesi dogrudan kalite kontrol
ile ilgili birimler disinda, herhangi bir iriin ya da hizmetin son kullaniciya ulasana kadar gectigi tim asamalarda gorevli bolimleri de
kapsamaktadir.

Kalite giivence sistemleri (KGS) belirli bir Griinden istenilen ve beklenilen performansi saglayabilmesi icin gerekli olan 6lgme ve kayit
islemlerinin slirekli hale getirilmesi ve performanslarinin takip edilmesidir. Kalite glivence sistemi, 6nceden dogru oldugu belirlenen
standart ve sireglerin takip edilmesi durumunda, sirec¢ ciktisinin da yuksek kalitede olacagi varsayimina dayanir.
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Etkin bir kalite glivence sisteminin 6zellikleri sunlardir:

»  Etkili bir kalite yonetim sistemi

»  Sistemin etkinligini saglamak tzere faaliyetlerinin periyodik kontroli
»  Degisen gereksinimleri karsilamaya devam etmesini saglamak icin sistemin periyodik olarak gézden gecirilmesi
Kalite glivence sisteminin faydalari:

Kalitede streklilik

Daha iyi rekabet olanagi

Musterinin gliven duygusu

Yuksek verim

Cagdas bir calisma ortami

Calisanlarda yuksek motivasyon

Minimum maliyet

YVVVYVYVVY

www.kastamonu.edu.tr



Kastamonu Universitesi

!ktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi
Isletme Bolumu

14. Hafta
Konu: Kalite Glivence Sistemleri

ISO
Kalite standartlariyla ilgili en 6nemli kurulus ISO (International Standardization Organization) dur. 1947 yilinda kurulan bu uluslararasi
organizasyon aralarinda Tirkiye’nin de bulundugu 157 iilkenin milli standart enstitiilerinin olusturdugu biiyiik bir ag yapisina sahiptir. Uye
ulkelere ait enstitlilerin devlet ile baglantilari olmakla berber, ISO kamu ve 6zel sektor arasinda kdpri vazifesi goren 6zel bir kurulustur.
ISO 9000 Kalite Standartlari Serisi, organizasyonlarin musteri memnuniyetinin artirilmasina yonelik olarak Kalite Yonetim Sistemi'nin
kurulmasi ve gelistiriimesi konusunda rehberlik eden ve I1SO tarafindan yayimlanmis olan bir standartlar bittnaddr. 1ISO 9001 ise Kalite
Yonetim Sistemi'nin kurulmasi esnasinda uygulanmasi gereken sartlari tanimlayan ve belgelendirmeye esas teskil eden standarttir.
Bununla birlikte, ISO'nun yayimlamis oldugu kilavuz standartlar da vardir. ISO 9001 ve kilavuz standartlar, ISO 9000 serisi olarak
adlandiriimaktadir. Standartlar her 5 yilda bir revize edilmekte ve revize yiliyla gosterilmektedir.
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ISO 9000 Kalite Standartlari Serisi

ISO 9000 :Kalite yonetimi ve kalite glivencesi standartlari-se¢im ve kullanim kilavuzu

ISO 9001 :Kalite sistemleri — tasarim / gelistirme, Uretim, tesis ve hizmette kalite glivencesi modeli
ISO 9002 :Kalite sistemleri — Uretim, tesis ve hizmette kalite glivencesi modeli

ISO 9003 :Kalite sistemleri — son muayene ve deneyler igin kalite glivencesi modeli

ISO 9004-1 :Kalite yonetimi ve kalite sistemi elemanlari kilavuzu

ISO 9004-2 :Kalite yonetimi ve kalite sistemi elemanlari kilavuzu (hizmet birimleri igin)

ISO 8402 :Kalite sozIGg

www.kastamonu.edu.tr



Kastamonu Universitesi

!ktisqdi ve idari Bilimler Fakiltesi
Isletme Bolumu

14. Hafta

. . ) . ISO
Konu: Kalite Glivence Sistemleri

6\

10UV JUVUL . ZUUO

www.kastamonu.edu.tr



Kastamonu Universitesi

!ktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi
Isletme Bolumu

14. Hafta
Konu: Kalite Glivence Sistemleri

ISO 9001:2008 STANDART MADDELERI
KAPSAM
ATIF YAPILAN STANDARDLAR
TERIMLER VE TARIFLER
KALITE YONETIM SISTEMi
4.1 GENEL SARTLAR
4.2 DOKUMANTASYON SARTLARI
5. YONETIM SORUMLULUGU
5.1 YONETIMIN TAAHHUDU
5.2 MUSTERi ODAKLILIK
5.3 KALITE POLITIKASI
5.4 PLANLAMA
5.5 SORUMLULUK, YETKI VE iLETiSIM
5.6 YONETIMIN GOZDEN GECIRMESI

HwnN R
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6. KAYNAK YONETIMI
6.1 KAYNAKLARIN SAGLANMASI
6.2 INSAN KAYNAKLARI
6.3 ALT YAPI
6.4 CALISMA ORTAMI
7. URUN GERCEKLESTIRME
7.1 URUN GERCEKLESTIRMENIN PLANLANMASI
7.2 MUSTERI iLE iLiSKiLi SURECLER
7.3 TASARIM VE GELISTIRME
7.4 SATIN ALMA
7.5 URETIM VE HiZMETIN SAGLANMASI
7.6 iZLEME VE OLCME CIHAZLARININ KONTROLU

8. OLCME, ANALIZ VE iYILESTIRME
8.1 GENEL
8.2 iZLEME VE OLCME
8.3 UYGUN OLMAYAN URUNUN KONTROLU
8.4 VERI ANALIZI
8.5 IYILESTIRME
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ISO 9001:2013 STANDART MADDELERI

ISO/CD 9001:2013 olarak hazirlanan taslak icin ISO blinyesinde halen sirmekte olan ¢alismalarin 2015 yilinda tamamlanmasi
beklenmektedir.

Standartta meydana gelen en 6nemli degisiklikler; standardin genel yapisinin degismesi ve 8 maddeden 10 maddeye ¢ikmasi, proses
yaklasimi icin gerekliliklerin yeni bir madde ile aciklanmasi, standardin dnleyici faaliyetler icin 6zel bir madde icermemesi, "irtin"
teriminin yerine "mal ve hizmetler" ifadesinin kullanilmasi, "stirekli iyilestirme" teriminin "iyilestirme" olarak degistirilmesi, "dokiiman"

ve "kayit" terimlerinin ise "dokiimante bilgi" olarak degistirilmesi olarak goze carpmaktadir.
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TURK STANDARTLARI ENSTITUSU

ISO’nun Tirkiye'deki Gyesi, her tiirli madde ve mamuiller ile usul ve hizmet standartlarini yapmak amaciyla 18.11.1960 tarih ve 132 sayili
kanunla kurulan Tlirk Standartlari Enstitlisi (TSE) diir. Sanayi ve Ticaret Bakanligi’'na bagli olan enstitd, tlzel kisilige sahip, 6zel hukuk
hikimlerine gore yonetilen bir kamu kurumu olup, kisa adi ve markasi TSE’dir. Turk Standartlari Enstitlist tarafindan kabul edilen standartlar
Tirk Standardi adini alir. ihtiyari olan bu standartlar, standardin ilgili oldugu bakanligin onayi ve Resmi Gazete’de yayimlanmasiyla mecburi
kilinabilir. Bir standardin mecburi kilinabilmesi icin Turk Standardi olmasi sarttir.
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TOPLAM KALITE YONETIMI

SIRKET GENELINDE KALITE KONTROL

TOPLAM KALITE KONTROL
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TOPLAM KALITE KONTROL

ilk olarak Feigenbaum tarafindan gelistirilmis bir kavramdir. Toplam kalite kontrol, en ekonomik seviyede, tam olarak miisteri tatminini
saglamaya yonelik olarak, bir isletme icindeki Gretim, pazarlama, insan kaynaklari, finansman, miihendislik vb. birimlerdeki cesitli
gruplarin cabalarini entegre eden bir sistemdir. Kalite isletmenin basarisi ve blylimesi agisindan en 6nemli faktordir, Kalite muayene
ve denetimle saglanamaz. Feigenbaum’a gore kalite sorumlulugu isletmenin tim boélimlerine aittir.
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SIRKET GENELINDE KALITE KONTROL

Japan Industrial Standards’in tanimina gore ; “Musterilerin gereksinimlerini tatmin eden mal ve hizmetlerin ekonomik olarak
Uretilmesini saglayan bir sistem”,”kalite kontrollin etkin sekilde yerine getirilmesi icin (ist yoneticileri, yoneticileri, danismanlari, ve
sirketin pazar arastirmasi, arastirma-gelistirme, triin planlama, tasarim, Gretime hazirlik, satin alma, satis yonetimi, Gretim, denetim,
satis ve sonrasi hizmetler, personel yonetimi, egitim ve 6gretimi gibi sirket aktivitelerinin her alanindaki iscileri kapsayan sirketteki tim
kisilerin birlikteligini gerektirir. Bu sekilde yuratilen kalite kontrol sirket genelinde (capinda) kalite kontrol denir.”
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TOPLAM KALITE YONETIMI

Toplam kalite, orgit fonksiyonlari ve sonuclar yerine silirecler Gzerine odaklanan, drgit icerisindeki tim c¢alisanlarin niteliklerini
artirarak, saghkh bilgi ve verilerin toplanmasi ve analiziyle yonetim kararlarina yon veren, beseri kaynaklarda dahil olmak lizere
tim kaynaklari bir bitlnlik icerisinde ele alan bir yaklasimdir. TUm calisanlarin katilimi ile musteri istek ve beklentilerini hizli,
surekli, hatasiz ve uygun bir maliyetle karsilamayi amaglar.
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Ishikawa tarafindan yapilan tanima gore TKY ”Mdsterilerin memnunluk duyarak satin alacaklari mal ve hizmetlerin gelistirilmesi,
tasarimi, pazarlanmasi ve satis sonrasi hizmetlerin maliyetlerinin distnulerek yapilmasidir. Bu hedeflere ulasabilmek icin, bir
kurulusun butin birimleri (Ust yonetim, merkez birosu, fabrikalar, liretim, tasarim, teknik, arastirma, planlama, Pazar arastirmasi,
idare, muhasebe, malzeme, ambar, satis, personel, endistri iliskileri ve genel isler) birlikte ¢alismalidir.
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TOPLAM KALITE YONETIMI

Toplam Kalite Yonetiminin temel 6geleri asagidaki gibi siralanabilir:

Musteri odakhlik

Surekli gelistirme

Tam katihm

Once insan anlayisi

Ust yonetimin liderligi ve sorumlulugu

YV VVY
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TKY anlayisinin en temel 6zelligi misteri odakh olusudur. Tim faaliyetlerin neticesinde musterilerin mevcut ve muhtemel istek ve
ihtiyaclarinin tatmini amaclanir. Kalite icin Gretimin her asamasinda ve orgltiin tim departmanlarinin sorumlulugunda 6nleyici bir kalite
yonetim anlayisi vardir. Orgiit icerisindeki tiim calisanlarin kisisel gelisimini ve birlikte uyum icinde ¢alismasini gerektirir. Tim bu ydnetim

ilkeleri beraberinde maliyetlerin diismesini getirir. Toplam kalite yonetimi, dogru isin, ilk seferde ve her seferde, en uygun maliyetle
dogru yapilmasini amaglar.
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“Toplam kalite kontrolii, penisilin gibi hizla hareket eden bir ila¢ degil, uzun siire alinirsa
bir sirketin yapisini asama asama iyilestiren, yavas ¢alisan, bitkisel bir ilag gibidir”’
Armand V. FEIGENBAUM
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