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YEMIN METNI

Yiksek Lisans tezi olarak sundugum “Otomotiv sektoriinde kalite yonetim
gelistirme sistemi ve sistem dokiimantasyonunun biyik basarisi” adli ¢alismanin,
tezin proje safhasindan sonuglanmasina kadarki biitiin siireglerde bilimsel ahlak ve
geleneklere aykiri dugecek bir yardima bagvurulmaksizin yazildigimi  ve
yararlandigim eserlerin Bibliyografya’da gosterilenlerden olustugunu, bunlara atif

yapilarak yararlanilmis oldugunu belirtir ve onurumla beyan ederim.

Onur Tolga DEMIRAL
10.09.2019
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(DEMIRAL, Onur Tolga, Otomotiv Sektériinde FMEA Analizi Uzerine Bir
Arastirma, Yiiksek Lisans Tezi, Isparta, 2019 )

OZET

Giintimiizde kiiresellesmenin de etkisi ile artan rekabet ve faaliyetlerini
stirdlirebilme gayreti firmalarin daha ucuz, daha kisa siirede ve daha kaliteli {iriinler
tiretmesini zorunlu kilmaktadir. Ayni zamanda her sektérde oldugu gibi otomotiv
sanayinde de miisteri odakli bir anlayisin hakim olmasi firmalar1 yapisal bir
degisimin igerisine itmektedir. Firmalar agisindan bakildiginda miisteri memnuniyeti,
miisteri isteklerinin zamaninda ve eksiksiz olarak sunulmasi ile saglanmaktadir.
Dolayisiyla iiretimde ya da siireclerde olusabilecek herhangi bir aksaklik miisteri
memnuniyeti agisindan olumsuz sonuclar dogurabileceginden bu duruma neden

olabilecek faktorlerin 6nceden belirlenmesi ve 6nlem alinmasi 6nem arz etmektedir.

Hata Tiiri ve Etkileri Analizi (FMEA), sorunlarin tespiti ve Oncelik
siralamasinin belirlenmesi ve hatanin 6nlenmesi i¢in kullanilan en yaygin teknikler
arasinda yer almaktadir. FMEA, iiriiniin ya da siirecin gelistirilmesi sirasinda
potansiyel hatalarin tespit edilmesini, degerlendirilmesini ve hatalar heniiz meydana
c¢ikmadan buna engel olunmasini saglayan ¢oziimsel bir metottur. FMEA baska
metotlar ile kiyaslandiginda, sade ve kolay kullanim1 ve hemen hemen her sektorde

uygulanabilirligi bakimindan 6nemli avantajlar elde etmektedir.

FMEA ayrica, sistemdeki biitiin hata tiirlerinin iyilestirilmesinden ziyade,
sisteme en ¢ok katki verecek olan hata tiiriine 6ncelik veren bir yontemdir. Burada
risk derecesine gore hatalara dncelik verilmesi, her hatanin analizi ve veri toplama
islemleri icin gerekli olan ilave siireden ve isgiiclinden tasarruf edilmesini
saglamaktadir. Bu ¢alismada; bir risk degerlendirme ve giivenilirlik metodu olan
FMEA detayli bir sekilde ele alinmakta ve bir otomotiv sanayi isletmesinde

uygulamasi gerceklestirilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Kalite iyilestirme, Hata Tiirii Ve Etkileri Analizi
(FMEA), Otomotiv, Risk Degerlendirme



(DEMIRAL, Onur Tolga, A Research on FMEA Analysis in Automotive
Sector, Master’s Thesis, Isparta, 2019)

ABSTRACT

Nowadays, with the effect of globalization, the increasing competition and
the effort to sustain its activities necessitate the companies to produce cheaper,
shorter and better quality products. At the same time, as in every sector, a customer-
oriented approach prevails in the automotive industry, pushing companies into a
structural change. From the perspective of companies, customer satisfaction is
ensured by the timely and complete presentation of customer requests. Therefore,
any problems that may occur in production or processes may have negative results in
terms of customer satisfaction and it is important to determine the factors that may

cause this situation and take precautions.

Fault Type and Effects Analysis (FMEA) is one of the most common
techniques for detecting problems and determining priority ordering and preventing
error. FMEA is an analytical method that allows the detection of potential errors
during the development of the product or process and the prevention of errors before
they occur. Compared to other methods, FMEA has significant advantages in terms

of simple and easy operation and applicability in almost every sector.

FMEA is also a method that prioritizes the type of error that will contribute
most to the system rather than improving all types of errors in the system.
Prioritizing errors according to the degree of risk here saves the additional time and
labour required for analysis of each error and data collection. In this study; FMEA,
which is a risk assessment and reliability method, is discussed in detail and

implemented in an automotive industry enterprise.

Anahtar Kelimeler: Quality Improvement, Failure Mode and Effects
Analysis (FMEA), Automotive, Risk Assessment
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GIRIS

Glnimiizde isletmeler kiirelesmenin de etkisi ile ciddi bir rekabet igerisine
girmistir. Kalite, bu rekabet ortaminda 6n plana ¢ikan en 6nemli faktorlerden biri
haline gelmistir. Bu baglamda kalitenin iyilestirmesi biitiin isletmeler tarafindan
farkli yontemlerle ile saglanmaya calisilmistir. Isletmeler agisindan kalitenin
tyilestirilmesi; hem iirlin ya da hizmette olumsuzluk yaratan unsurlarin tespit edilerek
yok edilmesi hem de miisteri memnuniyetinin arttirilmast i¢in yapilan c¢aligsmalar

anlamina gelmektedir.

Kalitenin ve siireglerin iyilestirilmesinde kullanilan ¢ok sayida istatistiksel
yontem vardir. FMEA da bu yontemlerden bir tanesidir. FMEA, hatalar1 diizenli bir
sekilde analiz eden, hatalarin ortadan kaldirilmasini saglayan, hatalarin neden olacagi
riskleri en aza indiren, hatalardan kaynaklanan maliyetlerin diisiiriilmesini saglayan

ve kalitenin diizenli bir sekilde gelistirilmesinde yardimet olan bir tekniktir.

FMEA’ deki amag; iriin, sistem ve siireclerde olusabilecek potansiyel
hatalarin ortaya ¢cikmadan onde tespit edilmesi, bu hatalarin degerlendirilmesi ve
hatalara engel olunmasi i¢in gerekli tedbirlerin alinmasidir. Bundan dolayidir ki
FMEA, isletmeler tarafindan en cok ilgi géren ve rekabette giic saglayabilmek igin

en ¢ok uygulanan kalite giivence yaklagimi olmustur.

FMEA baslarda imalat sektoriinde ve bilhassa otomotiv sektoriinde oncelikli
tahminleme teknigi olarak kullanilmistir. Ancak daha sonra hatalarin belirlenmesi ve

Oonlenmesi amaci ile hemen hemen biitiin sektorlerde kullanilmaya baglamistir.

FMEA teknigini konu olan bu c¢alismanin birinci boliimiinde kalite ve kalite
yonetimi kavramlar1 ele alinmaktadir. Boliimiin igeriginde kalite kavraminin
gelisimi, kalite standartlari, Diinyada ve Tiirkiye’de kalite modelleri ve ddiilleri

konularina yer verilmektedir.

Calismanin ~ ikinci  bolimiinde;  kalite  kontroliinde  standartlar,
spesifikasyonlar, toleranslar ve maliyetler konusu ele alinmaktadir. Konu
kapsaminda ISO Kalite Standartlari, kalite maliyetleri ve kalite maliyet modelleri

konularma yer verilmektedir.

Calismanin {igiincii boliimiinde; kalite yonetim tekniklerinden ve kalite

yonetim prensiplerinden s6z edilmektedir.



Calismanin dordiincii boliimiinde ise; otomotiv sektoriinde kalite yonetim

gelistirme ile ilgili FMEA teknigi kullanilarak yapilan bir uygulama yer almaktadir.



BIRINCI BOLUM
KALITE VE KALITE YONETIMI KAVRAMI

1.1. KALITE KAVRAMI

Kalite, bir seyin saptanmis veya ima edilmis ihtiyaglardan segilerek bir araya
getirilen niteliklere ne Ol¢iide sahip oldugudur. Firmalarin kazangl bir ¢alisma
yiirlitebilmeleri, kalite kavraminin bilincine vararak bunu sirketin her alaninda
uygulamasina baglhidir. Cagimizin bu acimasiz rekabet kosullarinda istenilen
tirlinlerin tasarimindan baslayarak piyasaya siirme ve sonrasi her asamada kaliteye
onem veren kuruluslar piyasada basarili olmaktadirlar. Kalite, tiiketicileri
umduklarindan da fazla bir bigimde tatmin eden mal ve hizmetlerin en az gider ile
{iretimi ve sunumu bigiminde tarif edilebilmektedir. isletmelerde nitelikli hizmet
sunabilmek veya triin elde edebilmek amaciyla zorunlu olan en 6nemli 6ge, Kaliteyi
ilgilendiren tiim stireclerin denetim altinda bulundurulmasidir (Akin vd, 2002: 59).
Shewart’in ifadesiyle kalite, “malin miikemmelligi” dir (Halis, 2000: 42). J.Frangois
David’in yapmis oldugu tanima gore kalite, “zatmin edici bir iiretimin en az maliyetle

titketicilerin gereksinimlerini derhal dindirebilme yetenegidir” (Efil, 1997: 18).

Avrupa Kalite Organizasyonu’na gore ise kalite, “bir mal veya hizmetin
tiiketicilerin arzularina ne derece uygun oldugunun gostergesidir”. Buradaki en
onemli konu, tiiketicilerin arzularinin ve beklentilerinin tatmin edilmesidir (Bozkurt
ve Asil, 1995: 34).

Ingiliz Standartlar Enstitiisii kaliteyi, “mal veya hizmetin saptanan veya ima
edilen gereksinimleri giderme kabiliyeti ile ilgili, mal veya hizmeti baskalarindan
farkly kilan niteliklerinin toplami” seklinde tarif etmektedir. Amerikan Kalite Kontrol
Dernegi’nin tanimina gore kalite, “miikemmeli arayisin sistematik bir yaklagimidir”.
Japon Standartlar1 Enstitiisii (JIS) kalite kavramini, “tiriin veya hizmeti iktisadi bir
usulden elde eden ve tiiketici arzularina karsilik veren bir iiretim sistemi” olarak

tanimlamaktadir (Johns, 1992: 14).

Feigenbaum’un tanimina gore kalite, bir kurulusta farkli gruplarin kalite

gelistirme, kaliteyi muhafaza ve diizeltme gayretlerinin tiiketici doyumunu da



dikkate alarak tiretim ve hizmeti maliyeti en az seviyede gergeklestirebilmek

amaciyla birlestirildigi etkili bir sistemdir (Efil, 1999: 75).

Kalite kavrami, tiiketici beklenti ve gereksinimlerini en st seviyede
saglayacak tiriinlerin bigimlendirilme kalitesinden, tiretim ve dagitim birimlerinin
kusursuzlastirilmasina giden yolda sifir hata zihniyetiyle yonetimin en fazla deger
verdigi konudur. Burada giidiilen amag yiiksek nitelik ve minimum maliyeti bir arada
gerceklestirip bu iki unsura hiz 6gesini de katarak tiiketiciye istedigi ozellikteki mali
eksiksiz ve elverigli fiyata en hizli sekilde verebilmektir. Enformasyon déneminin
getirdigi evrensel rekabet ortaminda, gerekli nitelikleri yapisinda tagimayan
kurulusglar piyasadan dislanmakta ve zaman iginde tamamen ortadan kalkmaktadirlar

(Efil, 1999: 36).

1.2. KALITE KAVRAMININ GELISiMi

19. asirda gergeklesen Sanayilesme, iiretim miktarinin hizla artmasina ve
teknolojinin de kullanilmasiyla birlikte, kurumsal isleyisi iginden ¢ikilmasi gii¢ bir
duruma déniistiirmiistiir. Isletmelerde girdi ve cikt1 islemleri cogalmis ve ticari
iligkiler yogunlagmistir. Bireylerin hayat seviyelerinin i¢inde yer aldiklari iiretim
iliskilerine bagli olarak gelisim gdstermesi, ekonomik hayatla beraber toplumsal
yasami da kokten degisiklige ugratmistir. Bu durum iiretime bagli olarak tiiketimin
de gelismesine neden olmustur. Giliniimiiz tiiketicilerinin kaliteye yonelik istek ve
beklentileri ¢ok ani bir sekilde degisim gdstermektedir. Ayrica iiriin veya hizmet
ureten isletmeler, degisen beklentileri gidermeyi dikkate alan Yyaklasimlar
gelistirmektedirler. Ik baslarda “muayene” kelimesi ile anlamdas olarak kullanilan
kalite kavrami, giderek degiserek giinlimiizdeki anlamima kavusmustur

(Ozveren,1997: 6-7).

1.2.1. Muayene ve Deney

Kalite islevinin ilk diizenli gelisimi, {iretim sistemlerinin iginden ¢ikilmasi zor
bir hale gelmesi sebebiyle 1. Diinya Savasi senelerinde muayene ve test uygulamalari
ile gergeklesmistir. Muayene siirecinde, elde edilen iiriinler teker teker veya
ornekleme usulii ile denetlenerek iyiler ve kotiiler seklinde segilerek ¢ikarilmakta ve
tolerans gosterilebilir bir kalite seviyesine erisilmeye c¢alisiimaktadir. Muayene

caligmas1 iiretimi tamamlanmig {riinlere uygulandigi icin engelleyici bir islevi
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bulunmamaktadir. Kusurlu bir bi¢imde iiretilen {irlinler ya 1skartaya ayrilmakta ya
kullanima daha uygun bir duruma getirmek amaciyla yeniden islenmekte ya da asgari

sartlar1 saglarsa kusuruna karsin tiiketiciye teslim edilmektedir (Dogan, 2000: 16-17).

1.2.2. Kalite Kontrol

Kalite kontrol uygulamasi, 1900’lii senelerde iiretimi gergeklesen tirliniin iyi
ve kotii seklinde smiflandirilmasi ile baslamis, 1930’lardan itibaren ise Istatistiki
Kalite Kontrol’ {iniin mallarin iiretimi esnasinda yapilmasi ile yoluna devam etmistir.
Elverissiz hammaddenin kisith kaynaklari israf ettigi bilinci idrak edilerek girdi
denetimine de gereken deger verilmistir. 1950’li senelerde ise yalnizca iiretim,
muayene ve kalite kontrol birimlerinin degil, her birimin kalite kontrolden mesul

oldugu Toplam Kalite Kontrol kavrami ortaya ¢cikmustir.

Ishikawa’ya gore kalite kontrolii yapmak, en iktisadi, en kullanilmaya
elverigli ve miisteriyi her zaman doyuma ulastiran nitelikli irlinii gelistirmek, s6z
konusu triiniin tasarimin1 gergeklestirmek, iiretmek ve {irlinlin satisindan sonra her

tirlii hizmeti sunmaktir (Halis, 2000: 44).

Kuruluslarda kontrol fonksiyonu; geriye yonelik, ileriye yonelik ve es
zamanli olmak {iizere 3 sekilde gerceklesmektedir. Bunlar (Ulgen ve Mirze, 2004:
400):

e Geriye yonelik kontrol: Isler ve ¢alismalar bitirildikten sonra uygulanan
kontrol islemidir.

e Tleriye yoénelik kontrol: Uretimi olusturan girdilerin, daha calismalar
baglamadan 6nce ¢ok titiz bir bigimde denetlenerek, engelleyici bir denetim
mekanizmasimin  olusturulmast  ile iiretim esnasinda  olusabilecek
yanligliklarin 6nlenmesi amaglanmaktadir.

e Es zamanh kontrol: Neticeleri zaman alan, araliksiz gerceklesen islerde ve
birbirini takip eden, karsilikli bagimlilik barindiran ¢aligmalarin devam ettigi
esnada, ¢alismalarin her asamasinda ve kararlastirilmis noktalarda denetim

uygulanmasidir.



Kalite kontrol, kalite kosullarinin elde edilmesi maksadiyla kullanilan
uygulamalar, teknikler ve calismalardan ibaret olup; miisteri gereksinimlerini en
uygun bir bicimde karsilamak amaciyla iiretimin saptanmis kalite standartlar
dogrultusunda yapilarak mal ve hizmet kalitesinin siirekliliginin saglanmasidir

(Halis, 2008: 19; Tekin, 1999: 17).

Kalite kontrol, kurulus biinyesinde sadece bazi calisanlarin sorumlu
tutulmasindan ziyade, idarecilerden is¢ilere kadar pek ¢ok sayida kisinin sorumlu
tutulmasin1 gerektirmektedir (Tan ve Peskircioglu, 1991: 10). Kalite veya kalite
kontroliiniin iyilestirilmesi dogrultusunda uygulanacak kararlar uzun donemde

isletmenin gelecegini olumlu yonde etkilemektedir.

1.2.3. Kalite Giivencesi

Kalite giivencesi, elde edilen driiniin ya da verilen hizmetin tiiketici
gereksinimlerini eksiksiz ve dogru bir sekilde karsilamasimna hizmet etmektedir.
Kalite gilivencesi bunu yaparken de kurulusun biitiin islevlerinin diizenli ve
sistematik bir bigimde siirece istirak etmesini saglamaktadir (Simsek, 2001: 108;
Halis, 2008: 20). Uretim isleminin gerceklesmesinin arkasindan hata belirlemenin,
tretime higbir bir katma deger saglamadig1 ve verimsizligi yiikselttigi belirlenmistir
(Acik, 2006: 238). Bu sebeple kalite gilivencesi, lirlinlin {iretimi esnasinda uyulmasi
gereken kurallara ve sartnamelere uygunlugunu kontrol etmektedir. Bu kontrolleri
gergeklestirirken de ISO 9000 ve benzeri giivence sistemlerinden faydalanmaktadir

(Halis, 2008: 21).

1.2.4. Toplam Kalite Yonetimi

Toplam, kalite ve yonetim sozciiklerinin birlesiminden olusan bu kavramda,
toplam sozciigii bir firma ya da kurulusun biitlin is gorenlerin siirece katilmasini,
kalite kelimesi tiiketici beklentilerinin biitiiniiyle karsilanmasini, yonetim sézctigii ise

idarenin de bu siirece dahil olmasini ifade etmektedir (Simsek, 2009: 41-42).

Toplam kalite yonetiminde “iiriinii denetleme” anlayisi, “kaliteyi olusturarak
iiriin elde etme ” anlayisina doniismiistiir. Kusurlar kaynaginda belirlenerek ortadan
kaldirilmalidir. Is gorenler gerceklestirdikleri isten sorumlu tutulmakta ve iiretim

sirasinda kusurlu {iriin ya da par¢anin gézden kagmasina miisaade etmemektedirler.
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Toplam kalite yonetiminde is gorenler kontrolorler tarafindan degil, kendilerini
kontrol etmektedirler (Shank ve Govindarajan, 1994: 10).

1.3. KALITE STANDARTLARININ ORTAYA KONMASI

Kalite sistemi hareketli bir yapi1 igerisinde hazirlanmaktadir. Sistemin temel
amaci, miisteri beklentilerine ve taleplerine en iyi sekilde karsilik vererek miisterinin
(ic ve dis miisteri) tatmin olmasini saglamaktir. Sistemin islerlik kazanabilmesi i¢in
oncelikle yapilan her seyin dokiiman olarak hazirlanmasi gerekmektedir. Sonrasinda
ise bu dokiimanlarda yer alan verilerin kalite giivence sistemi ile ne kadar uyumlu
oldugunun kontrol edilmesi, dokiimanlarda yazili olanlarin yerine getirilmesi,
yapilanlarin yazilmast ve son olarak da yapilanlarin kurum isleyisi agisindan

kontroliiniin saglanmasi gerekmektedir (Ozveren, 1997, 94-96).

Sekil 1.1. Kaliteye Dayah Sistemlerde Dokiimantasyon

Sureg igerisinde
Kalite Sistemi ve
Kalite sistem
Dokumantasyonu

Yapilanlarin Yazilmasi < |

Duzeltme Tedbirlerinin Alinmasi
Yazilanlarin Yapilmasi

: Yazilanlarin Standartlara Uygunlugunun Kontrol Edilmesi

Yapilanlarin Gzden Gegirilmesi

c Hatalrin Diizeltilmesi |

Kaynak: (Ozveren, 1997, 94-96).

Toplam kalite yonetimi ve ISO standartlari, kurumsal isleyiste etkin
belgelemeyi, teknik ve yonetsel planlamalarin birbirleri ile baglantili olmasini gerekli
kilmaktadir. Bu ylizden hedefe yonelik caligmalarin bir biitiin hale getirilmesi,
esglidiimii ve denetimi etkin bir sekilde gergeklestirilebilmektedir. Kalite standartlar
geregince, kurumsal kalite sistemi kapsaminda gerekli olan belgelerin diizenlenmesi

sarttir. Bu belgeler (TS EN ISO 9001, 2009: 7):

e Kalite el kitaba,
e Kurumsal diizenlemeler,

e Talimatlar, formlar ve diger gerekli belgelerden olusan kalite belgeleridir.



Kalite El Kitabi: Kurumsal hedeflere ulasmak amaciyla kalite yonetim
sistemlerinin nasil isledigini, nelerin yapilmasi gerektigini, ihtiya¢ hissedildiginde
liizumlu belgelere nasil erisilecegini gostermektedir. Kalite el kitabi, kurumsal yol ve

yontemleri, diizenlemeleri ve uygulamalar1 barindirmaktadir.

Kurumsal Diizenlemeler: Kurum yapisinda is ve isleyisin saglikli bir
bicimde nasil yiiriitiilebileceginin ayrintilarint sunmaktadir. Temel diizenlemeler
hakkinda malumat veren kalite el kitabinin, daha 6zellestirilmis bir sekli olarak da
adlandirilmaktadir. Asil diizenlemelerden daha kolay ve uygulamada kolay
kavranabilecek ifadelerle diizenlenmektedir. Kalite Belgeleri, bu c¢ercevede
degerlendirilmektedir. Kalite belgelerinin, kurumsal iletisimi saglamada, idarenin
ihtiyact olan bir bilgiyi elde etmede, yapilan ¢aligmalarin gegmisi ile alakali bilgi ve
kanit olusturma fonksiyonlari bulunmaktadir. Kalite belgelerinin elverisli ortamlarda,
gerektigi sekilde kayit altina alinmasi, muhafaza edilmesi ve lizum oldugu vakitte
ulagiminin saglanmasi, kalite sisteminin gerektirdigi uygulamalardir (Aytimur, 1997,
Esin, 2000; Hur, 2009: 851; TS EN ISO 9001, 2009). Goériildigi gibi, kalite
sisteminde kurumsal isleyisin biitlinii yazili olarak tanimlanmaktadir. S6z konusu
biitiin faaliyetler ve hizmetler kayit edilmekte, ayrica kaydedilecek dokiimanlarin ne
kadar siire saklanacagi da belirlenmektedir. Bu dogrultuda kurumlarda kullanilan

temel kalite belgeleri asagida verilmektedir. Bunlar (TS EN ISO 9001, 2009):

e Standartlar dogrultusunda uygulamalarin iyice incelenmesini igceren belgeler,

e Idarenin incelenmesi amaciyla gerekli belgeler,

e Olgme ve denetleme araglari ile neticelerine yonelik belgeler,

e Kalite isleyisinin uygun bulunmasina ait belgeler,

e Isleyis, iiriin, hizmet ve sistem gibi hususlarda vaziyeti ve meyili ortaya
koyan verileri igeren belgeler,

e lyilestirici faaliyet durum belgeleri,

e Uygunluk ve kontrol belgeleridir.

Kalite belgeleri arasinda 6nde olan belgelerin 6nemi form yapisinda degil,
kapsadig1r bilginin o6zelliginde sakhidir. Belgeler, dogruluk, zamanlilik, biitiinliik,
siklik, projeksiyon alani, kdkeni ve bicimiyle kalite sistemi bilinyesinde bir mana

tasimaktadir. Kalite yOnetiminde belgeler, ilk Once sdz konusu hizmetlerden



faydalananlarin ihtiyaglart dogrultusunda kayit edilerek, idarenin ihtiya¢ duydugu
zamanlarda yonetim becerisini arttiracak bilgileri ortaya c¢ikarmak maksadiyla
olusturulmaktadir (TS EN ISO 9001, 2009).

1.4. KALITE YONETIMi KAVRAMI

Icinde yasadigimiz dénemde kabul gérmiis kalite ve toplam kalite ile ilgili
yaklagimlar, sanayilesme ile birlikte gelismistir. Kalite kavraminin sanayilesme ile
beraber, kuruluslarin miicadele ettigi diger kuruluslara karsi {stiin yonlerini
gostermek amaciyla kullandiklar1 kriterlerin  en degerlilerinden birisi oldugu
bilinmektedir. Kurumlar tarafindan tiretilen {iriin ya da sunulan hizmetlerin tiiketicisi
durumundaki bireylerin tiiketim kararlarinda da kalite yine belirleyici bir rol
oynamaktadir. Kalite kavraminin bireylerin parasal imkanlar1 ile iriin ya da
hizmetin arz-talep dengesiyle direkt bir bigimde iliskisi bulunmaktadir. Cagimizda
kalite bir hayat tarzi ve bir yasam felsefesi olarak idrak edilmektedir. Yalnizca is
hayatinda degil, giinlik yasamin her aninda gegerli olmas: istenmektedir (Caglar,

1998: 92).

Diinya piyasalarinda iyi bir konum elde etmek ve bu konumu kalic1 kilmak
isteyen kuruluslar, yeni arayislara yonelmekte ve boylece kaliteye duyulan ihtiyacin
artmasina neden olmaktadirlar. Bu sartlarda kalite kavrami, kuruluslarin ihtiyaglari
ve hitap ettikleri kesim ile olan iletisimi sayesinde yeni anlamlar kazanmaktadir.
Amerikan Kalite Dernegi (American Society for Quality) Kkaliteyi, bir mal ya da
hizmetin belirli bir zorunlulugu karsilayabilme becerisini ortaya koyan 6z
yapisalliginin tiimii olarak adlandirmaktadir. Kalite ayrica bir {iriiniin saglanabilirlik,
giivenile bilirlik ve siirdiiriilebilirlik derecesi olarak da tanimlanmaktadir (Juran,
1979: 6-7). Taguchi, Elsayed ve Hsiang (1989: 3) kaliteyi iriiniin topluma
sunulmasindan sonra toplum {izerinde sebep oldugu minimal zarar olarak

degerlendirmektedir.

Toplam kalite yonetimi, kurumsal kaliteyi gelistirme gayretlerine yonelik
calismalarin sonucunda ortaya ¢ikmig sistematik bir yaklasimdir. Toplam kalite
yonetimi, yalnizca tiretim alaninda degil, hizmet ve saglik alaninda da basarili bir
bicimde tatbik edilmektedir. Toplam kalite anlayis1 ve toplam kalite yonetimi,

kurumsal 6gelerin tamamina yonelik ve bu 6geleri birbirleriyle baglantili bir duruma



getiren kalite anlayisinin sonucudur. S6z konusu biitiin kesimlerin ya da kurumsal
Ogelerin istirak etmesiyle olusan toplam deger ve bu olusan degerden faydalanan
tiketicilerin isteklerinin gergeklestirilmesiyle Kkaliteye erisilmesi, toplam kalite
anlayisinin temelini olusturmaktadir. Toplam kalite yonetimi; iiriin veya hizmetten
faydalanan birey ya da kuruluslardan olusan tiiketici ihtiyaglarin1 gidermek amaciyla,
kurum icerisinde esneklik, etkililik ve miicadele edebilirligin diizeltilmesi
maksadiyla yiiriitilen bir (Wilkinson, 1993: 48) yonetim felsefesi olarak
adlandirilmaktadir. Dowson ve Palmer toplam kalite yonetimini, tiikketici ihtiyaglarin
gidermek maksadiyla, iirlin sonu kalite hususlarindan ziyade, siire¢ kapsaminda
takim ¢alismasi dogrultusunda sorun ¢6zmeyi merkezine almis bir degisim felsefesi
olarak adlandirmaktadir. Toplam kalite yonetimi, temel idare yontemlerini, mevcut
gelisme gayretlerini ve bunun i¢in zorunlu olan uygulamalar1 birbirine bagli hale
getiren bir yaklasim olarak degerlendirilmektedir. Hedef, bir kurulustaki {iretim ya da
hizmetlerin araliksiz diizeltilmesidir. Toplam kalite yOnetimi, is siireglerinin
¢ozlimlemeli olarak degerlendirilmesi, kalite kiiltiiriintin ilerletilmesi ve is gorenlere
yetki devri uygulanmasina yonelik bir is yoOnetimi yaklasimi olarak da

anlatilmaktadir (Dowson ve Palmer, 1995: 18).

1.5. DUNYA'DA VE TURKIYE'DE KALIiTE MODELLERI VE ODULLERI

Kalite Odiilleri, kurum, kurulus ve isletmelerin yonetimsel yeterlilikleri ile
iiriin ve hizmetlerini sunmada eristikleri kalite ve miikemmellik seviyesini 6lgen,
kalite kiiltiirtiniin bir yasam sekli olarak yayginlagsmasina yardim eden, kusursuzlugu

tesvik eden ve ddiillendiren siireclerdir.

Diinya’da ve Tiirkiye’de dagitilan odiiller asagida verilmektedir (Kingir, 2013:
54);

e Deming Odiilii — 1951 — Japonya

e Toplam Kalite Faaliyetinde Miikemmellik Odiilii — 1984 — Kanada
e Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiilii — 1988 — ABD

e Avrupa Kalite Odiilii (EFQM) — 1992 — Avrupa

e Kal-der Ulusal Kalite Odiilii — 1993 — Tiirkiye
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1.5.1. Deming Modeli ve Odiilii

Deming'in kalite yonetimine yaklasiminin ti¢ 6gesi bulunmaktadir. Bunlar
(Kingir, 2013: 54):

e Derin Bilgi Sistemi,
e 14 Nokta ilkesi,
e Planla-Uygula-Kontrol Et- Onlem Al (PUKO).

Deming'in Derin Bilgi Sistemi zaman ve uygulamaya ihtiyag duyan 4
bilesenden olugmaktadir. Bu bilesenler(Kingir, 2013: 54):

e Degiskenlik,

e Sistemler,
e Psikoloji,
¢ Bilgi,

Deming, bir kurulusun c¢alismalarina devam edebilmesi i¢in amaglarinin
stirekliliginin saglanmasinin gerekli oldugunu ortaya atmistir. Deming'e gore
yonetim basamaklarinda yiiriitiilmesi gereken 14 hedef bulunmaktadir. Bu ilkeler
(Kingir, 2013: 54):

o Orgiitiin hedeflerini saptamak,
o Yeni idare yontemini benimsemek,
. Denetim gemalarini 6grenmek ve denetim semalarim1 uygulamalari

hususunda yan sanayini tegvik etmek,

. Orgiitii deger etiketleri ile degerlendirmeyi birakmak,
. Araliksi1z gelismeyi saglamak,

. Is baginda egitimi saglamak,

o Onderligin kurumsallasmasini saglamak,

o Orgiitte korkuyu yok etmek,

° Boliimler arasindaki sinirlar1 kaldirmak,

o Is gorenlerin kendi sloganlarini olusturmasina miisaade etmek,
. Orgiitte kotalar1 ortadan kaldirmak,

. Is gdrenlerin calismalarini nleyecek uygulamalar1 kaldirmak,
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o Egitim uygulamak

. Doniistimii isyerindeki herkesin katilimi ile gergeklestirmek.
1.5.2. Toplam Kalite Faaliyetinde Miikemmellik Odiilii

Toplam Kalite Faaliyetinde Miikemmellik Odiilii (The Canada Awards
Business Excellence in Kanada Total Quality Award), CABE programinin degerli bir
parcast sayilan ulusal kalite 6diilii, biitiin sanayi dallarinda benzerinden farkli ve
onun Otesinde erisilen bir kaliteye onur kazandirmak amaciyla 6zel kesimin yol
gostericiliginde Kanada Hiikiimeti araciligiyla olusturulmustur. Cabe odiilleri 1984
senesinden itibaren verilmektedir. Odiillerde 8 kategori bulunmaktadir. Bunlar
strastyla, miitesebbislik, ¢evre, endiistriyel tasarim, yenilik, icat, pazarlama, kiigiik is
yerleri ve toplam kalitedir. Cabe Toplam Kalite Odiiliiniin baz aldi§1 degerlendirme
modiili Deming’ in PDCA (Plan, Do, Check, Act) ¢evrimine benzemektedir
(https://itilvekalitesistemleri.wordpress.com/kalite-sistemleri-2/kalite-odulleri/).

1.5.3. Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiilii

1980 yilinda Amerikali is adamlar1 ve siyasetciler, Amerikan iiretim
sektoriindeki tiriin kalitesinin ve hizmet sektoriindeki hizmet kalitesinin artirilmasiyla
birlikte pazardaki miicadele giicinlin tekrardan elde edilecegi fikrini
benimsemislerdi. Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiilii’niin yaraticist Amiral Frank
Collins’tir. 1980°li yillarin basinda Collins, Japonlarin bir Amerikali olan Deming
adina 6dill vermelerini dikkate alarak Amerika’da da buna benzer bir 6diiliin
verilebilmesi amaciyla ¢alismalarda bulunmustur (Dobyns & Crawford Mason, 1994
159-163).

1988 senesinden itibaren dagitilan Baldrige Odiilii 3 kategoride verilmektedir
(NIST, 2009:2). Bunlar, biiyiik tiretim kuruluslari, biiyikk hizmet kuruluslar ile
hizmet veya tretimle mesgul olan i goren sayisi 25 ile 500 kisi olan kiigiik

isletmelerdir.

Baldrige 6diilii, faaliyet sonuglarini degerlendirirken finansal ve operasyonel
boyutta ortaya ¢ikan neticelere 5nem vermektedir (Foster, 2001: 87). Odiile miiracaat

eden iiretim ve hizmet sektoriindeki biitlin kuruluslara ABD kalite uzmanlar
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araciligiyla diizenlenen geri besleme raporlart olusturulmaktadir. Odiilde 7 esas

puanlama Ol¢iitii bulunmaktadir (NIST, 2009: 52):

e Liderlik (120 puan)

e Stratejik planlama (85 Puan)
e Miisteri odaklilik (85 Puan)
e Bilgi Yonetimi (90 Puan)

e Insan kaynaklar1 (85 Puan)
e Siire¢ yonetimi (85 Puan)

o Kalite ile ilgili islevsel sonuglar (450 Puan)

Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiilii, is giiciiniin degerinin {istiine basa
basa belirtilmesinin yaninda, egitimin ve becerilerin gelistirilmesine yonelik 6nemi,
is gorenlerin kararlara istirak etmesinin saglanmast ve performans hedeflerine
erismenin miikafatlandirilmas1 gibi davranislari 6zendirmektedir (Ozevren, 1997:

125).

1.5.4. Avrupa Kalite Odiilii (EFQM)

EFQM Miikemmellik Modeli 1991 senesinde olusturulmustur. Daha sonra
1992 senesinde ise bu model baz alinarak gerceklestirilen degerlendirmeler
sonucunda ilk defa Avrupa Kalite Odiilii verilmistir. Gegen senelerle birlikte pek ¢cok
tilke, rekabette kalitenin degerini belirtmek, baska organizasyonlarla karsilastirma
yapabilmek ve 06z degerlendirme yontemiyle organizasyonlarin performansini
artirmak amaciyla ulusal kalite 6diilii vermeye baslamistir. Bu dogrultuda Tiirkiye’de
de, ilk defa 1993 senesinde sadece tek bir kategoride dagitilmaya baslanan Ulusal
Kalite Odiilii, giiniimiizde {ic esas kategori altinda toplam sekiz kategoride
dagitilmaktadir. Ulusal Kalite Odiiliinde biitiin kategoriler icin EFQM Miikemmellik
Modeli baz alinmaktadir. EFQM Miikemmellik Modeli, kuruluslarin kusursuzluk
yolunda gelisip gelismediklerini 6lgerek, idare sistemlerini ilerletmeleri hususunda
onlara destekte bulunan bir ara¢ 6zelligi tasimaktadir. EFQM Miikemmellik Modeli,
kuruluslarin gii¢lii taraflar ile diizeltmeye agik yoOnlerini fark etmelerini saglayarak,

onlar1 ¢oziim bulma konusunda 6zendirmektedir (Rujsan, 2005: 363-380).
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Bir isletmenin g¢aligmalarimi ve faaliyet sonuglarini, EFQM Miikemmellik
Modelini baz alan bir modelle karsilastirarak, genis kapsamli, sistematik ve diizenli
bir sekilde inceleme isine “6z degerlendirme” ismi verilmektedir. Oz degerlendirme,
EFQM Miikemmellik Modelinin en degerli asamalarindan birisi olup, kurulusun
giiclii ve eksik taraflarii gostermesi, ilerlemelerin diizenli bir bigimde 6lgiilmesi
amactyla somut verilere dayanmasi, yararli uygulamalarin 6n plana ¢ikarilmasi ve
genel kabul goren kistaslar sayesinde obiir kuruluslarla karsilastirma yapma olanagi
vermesi gibi hususlarda kurulusa pek ¢ok yarar saglamaktadir. Bu sebeple
giinimiizde, pe cok kurulus tarafindan hizmetlerin kusursuzlastirilmasi amaciyla
EFQM Miikemmellik Modeli kapsaminda 6z degerlendirmeler gergeklestirilmekte ve
verilen hizmetlerin niteligi araliksiz denetlenmektedir. Bunun yaninda model, Ulusal
Kalite Odiilii ve Avrupa Kalite Odiilii degerlendirmelerinde de temel alinmaktadir

(Rujsan, 2005: 363-380).

1.5.5. Kal-der Ulusal Kalite Odiilii

Kal-der Ulusal Kalite Odiilii, TUSIAD ile KalDer’in ortaklasa ¢alismalari ile
verilmektedir. Kal-der Ulusal Kalite Odiilii, diinya genelinde dagitilan odiillere
benzer hedefler dogrultusunda Tiirkiye’de verilen bir kalite 6diliidiir. Toplam kalite
faaliyetlerinde basariyr yakalayan kuruluslarin belirlenmesi ve o6teki kuruluglara
Ozendirici Ornekler teskil etmesi en Onemli amaci arasinda sayilmaktadir. Kal-der
Ulusal Kalite Odiilii, her yil TUSIAD-KALDER Kalite Odiilii ismi altinda érnek
kuruluglara dagitilmaktadir. Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi modeli esas alinarak ilk
kez 1993 senesinde verilen 6diil, glinlimiize kadar pek cok degisiklige ugrayarak ve

odiil alanlarin1 ¢ogaltarak gelmistir (Denizhan, 2008: 21-33).

Ulkemizde dagitilan bu 6diiliin kistaslart ve bu kistaslarin %’ lik dagilimlar

asagida verilmektedir (Denizhan, 2008: 21-33):

o Liderlik (%12)

e Politika ve Strateji (%7)

e Calisanlarin Yonetimi (%8)
e Kaynaklar (%8)

e Siiregler (%15)

e Miisteri Tatmini(%20)
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Calisanlarin Tatmini(% 10)
Toplum Uzerindeki Etki(%66)
Is Sonuglari(%14)
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IKINCi BOLUM

KALITE KONTROLUNDE STANDARTLAR,
SPESIFIKASYONLAR, TOLERASYONLAR VE MALIYETLER

2.1. KALITE SPESIFiIKASYONLARI

Spesifikasyonun amact; bir seyin gergcek ve eksiksiz bir bigimde gorevliler
tarafindan yanlis algilamaya firsat vermeden basit¢e anlagilmasini saglayacak
bicimde tanimlanmasidir. Spesifikasyonlar belirlenen standartlarin yiiriitiilmesinde
ve kalite niteliklerinin saptanmasinda etkin bir haberlesme aracidir. Bir imalat
firmasinda degisik boliimler arasindaki bilgi aligverisinde, alict ve saticilar ile olan
iletisimde  spesifikasyonlar haberlesme siiresini azaltmakta ve hatalardan
kaynaklanan problemleri diisiirme hususunda 6nemli bir rol oynamaktadir (Juran,

1962).

2.1.1. Malzeme ve Mamiil Spesifikasyonlari

Bir malzemeyi, kolay veya anlamasi gii¢ bir mamulii tanimay1 ve otekilerden
ayirt etmeyi kolaylastiran bu tip spesifikasyonlarda bulunan bilgiler asagida
verilmektedir (Kobu, (t.y): 79-80):

e Spesifikasyonu diizenleyen firma departmant veya firma haricindeki
kurulusun ismi.

e Spesifikasyonu duyuran bdliim veya kurulusun ismi.

e Spesifikasyonu belirleyen isim, kod numarasi ve yayim tarihi.

e Malzeme veya mamuliin sahip oldugu nitelikleri miimkiin mertebe herkes
tarafindan kabul edilmis terminoloji ve standart kriterleri ile belirleyen
bilgiler.

e Daha 6nceden belirlenen malzeme veya islenmis malda, olmasi talep edilen
kalite 6zellikleri, yiiriitiilecek standart ve toleranslar.

e Malzeme veya islenmis malda olmas: talep edilen niteliklerin dogrulugunu
ortaya koymak maksadiyla yapilacak testlerin detayli tanimlari veya

bulunuyor ise standart referans numaralari.
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e Hammadde deposuna konulacak malzemelerin kabul muayenesinde veya
mamul deposuna birakilacak mamullerin son muayenesinde yiiriitiilecek
ornekleme yontemleri ile ret-kabul 6lgiitleri.

e Paketleme, firma etiketi, imalat seri numarasi, tasima, istif, giivenlik ve

benzeri hususlarla alakali diger gerekli bilgiler.
2.1.2. Proses Spesifikasyonu

Proses spesifikasyonlar1 iki amaca hizmet etmektedirler. Bu amaglarin
birincisi, s6z konusu iglenmis malin arzu edilen sartlara uygun ve iktisadi iiretimi
amaciyla imalat ile alakal1 biitiin ¢calisanlarin veya bdliimlerinin yapmasi gerekenleri
belirlemektir. Ikincisi ise, mamul 6zelliklerini ve imalat sartlarin1 bir arada
inceleyerek kaliteyi tanimlamaktir. Bir proses (siireg) spesifikasyonunda;
diizenleyenin, duyuranin adi vb. bilgilerin yaninda yararlanilacak malzemenin g¢esidi
ve miktari, islemlerin yapilma sirasi ve yiiriitiilmesi, tezgah ve takimlar, ¢evre
sartlari, Olgme ve siire¢ denetleme yoOntemleri ile alakali detayli bilgiler

bulunmaktadir (Kobu, (t.y): 80).

2.1.3. Test Spesifikasyonu

Bu tip spesifikasyonlar, kararlastirilmis bir mamul veya malzeme biriminin
arzu edilen ozellikleri elinde bulundurup bulundurmadigini kanitlamaya ve bir kisim
islenmis mal veya malzemenin uygun bulunup bulunamayacagini belirlemeye
yonelik test islemlerini kapsayan yoOnergelerden olusmaktadir. Bir test
spesifikasyonunda standart tanitma bilgileri ile birikte testin gerceklestirilme amaci
ve igerigi, 6lgme kistaslari, terminoloji, yararlanilacak cihaz ve aletler, test islemleri,
uygulanacak Olgme, kayit ve hesaplamalar ile sonuglarin kayda alinacagi rapor

formuna ait bilgi ve yonergeler bulunmaktadir (Kobu, (t.y): 80).

2.1.4. Kullanma Spesifikasyonu

Imalatgidan ziyade islenmis mali kullanacak olan kisilerin faydalanmasi
maksadiyla diizenlenen bu tip spesifikasyonlar; islenmis malin kullanilabilecegi
sartlar, montaj ve ¢alistirma bilgileri ile bakim islemlerine ait bilgi ve yonergelerden

olusmaktadir (Kobu, (t.y): 80).

17



2.2.1SO KALITE STANDARTLARI

Isletmelerde ISO standartlar1 iki 6nemli gorev iistlenmektedir. Birincisi,
kurumsal kalite yonetimidir. Standartlar, verimli bir kalite sistemi yiiriitmek isteyen
isletmelerin takip edecekleri yol konusunda yardimci olmaktadir. ikincisi, kalite
giivencesidir Kalite gilivencesini elinde bulundurmak isteyen kuruluslar, ilk once
kendi yapisindaki kalite glivencesine sahip ¢ikmak mecburiyetindedir (Kiilcii, 2012:
72).

ISO 9000 standartlar1, tiiketicilere nitelikli tiriin ve hizmet vermenin yaninda
bunlarin uygulanmasina olanak saglayan mevcut siiregler icin de saglam bir zemin
olugturmaktadir (Lewis vd., 2005: 559). ISO 9000, diizendeki siirecleri
belgelendirmekte ve isletmelerin bu belgelere ne kadar uygun davrandiklarinm

olgmektedir (Stevenson ve Barnes, 2001: 46).

ISO (Uluslararas: Standartlar Orgiitii), ISO 9000 serisi standartlarini ilk defa
1987 senesinde aciklamistir. ISO 9000, bir kalite yonetim diizenini bi¢imlendirip
ortaya ¢ikarmak amactyla takip edilmesi gereken yontemleri gosteren ve ayrica daha
once olusturulmus kalite sistemlerini de degerlendirmekte kullanilan standartlardir.
ISO 9000 kalite standartlari, iiriin ve hizmetin niteliginden daha c¢ok diizen ile
ilgilenen bir kalite yonetim sistemidir. ISO 9000 Standartlar1 1987 senesinde ilk
aciklandig1 vakit cok genel maddeler igermekteydi. ISO kurallarina gore, degisen
gereksinimleri karsilamak amaciyla standartlarin her 5 senede bir gdzden gegirilmesi
kararlastirilmistir. 1994 senesinde yiiriitmede olusan sorunlarin ¢éziimii maksadiyla
ISO 9000 standardinda kii¢iik boyutta bir iyilestirme yapilmistir. ISO 1997°de 2000
senesindeki yenilemede nelerin uygulanmasi gerektigini saptamak amaciyla diinya
genelinde 1120 kurum ve kurulusun katildigi biiyiik oOlgekli bir anket
gerceklestirilmistir. Bu anketten ¢ikan neticeler, asagida yer almaktadir (Fox, 2001:
2):

e ISO 9000:1994’te kullanilan dil, anlasilmasi gii¢ ve kullanilmaya elverissizdi.
e SO 9000:1994’iin 20 maddesi imalat sektoriinii yakindan ilgilendirmekteydi.
Standardin hizmet sektoriinde ve imalat haricindeki sektorlerde de

kullanilmas1 ve kolaylik saglamasi saglanmaliydi.
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e ISO 9000:1994°tin ISO 14000 gibi oOteki milletlerarast kalite yoOnetim
standartlarina uygunluk gereksinimi vardi.

e Isletmeler ISO 9001, 9002 ve 9003’ten olusan ISO 9000 standardinin
birlestirilmesi gereksinimini belirtmislerdir.

e ISO 9000 kalite yonetiminde sistem yaklasimini kabul eden bir standart
oldugu i¢in, kalite uygulamalarindaki gegerli ilkelere elverisli olmaliydi.
ISO 9000 serisine ait teki tenkitler arasinda, duragan ve esnek olmamasi,

miisteri ve piyasa odakli olmamasi gibi elestiriler bulunmaktadir (Erel and Ghosh,

1997: 1233).

2.2.1. 9001-1994

ISO 900I’de cergeve seklinde ortaya koyulan bu model, {iriiniin tasarimini
kendi olanaklariyla gerceklestiren, yaptigi tasarimi ilerleten, tasarladigi iriiniin
iiretimini ve montajin1 kendi atdlyesinde yapip, tiiketiciye sunan bir kurulusta
bulunmas: gerekenleri kapsamaktadir. Oteki modellere kiyasla daha genis olup,
hizmet sektoriinde de uygulanabilir 6zellikleri barindirmaktadir. Sayet ISO 9001’in
barindirdigi kosullardan biri veya birka¢ tanesi isletme faaliyetini igermiyorsa bu

durum kalite el kitabinda ac¢iklanmalidir (Ozkan, 2008).

2.2.3. 9002-1994

Bu model, tasarim haricindeki 6teki standartlar1 barindiran bir modeldir. ISO
9002 iirlinlin tasarimi1 baskasina ait olan, sadece sunulan bilgiler dogrultusunda
iiretimini ve montajin1  gerceklestiren bir kurulusta bulunmasi gerekenleri
icermektedir. Daha 6nceden gerceklestirilen tasarimlarin iiretimini yapan isletmeler
icin bu model uygundur. ISO 9001, ISO 9002 ve ISO 9003 serisi birbirini
tamamlayan bir 6zelliktedir. En igerikli olan1 ISO 9001 olup, ardindan sirasiyla 9002
ve 9003 gelmektedir (Ozkan, 2008).

2.2.4.9003-1994

ISO 9003 ise, tasarimi ve iiretimi sahsina ait olmayan, sadece son denetimi
yapan ve test uygulayan isletmeler igin diizenlenmis bir standarttir. Ilkel imalat
yontemlerini kullanan, tirlinde olmas1 gereken 6zelliklerin son denetimde onaylandigi

mamullerin iiretimini gerceklestiren isletmeler tarafindan uygulanmasi uygundur.
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Ormegin, isletme iiretimi tamamlanmis yan mamulleri kullanarak montajim
yapacaksa ve bu is i¢in miisterinin tasarimini 6rnek aliyorsa, bu durumda ISO 9003
en saglikli kalite sistem standardi olmaktadir. ISO 9003 yalnizca son incelemelerde
ve deneylerde kalite giivencesi saglamaktadir. ISO 9001, ISO 9002 ve ISO 9003
birer “standart” 6zelligi tasimakta ve igerdikleri ¢caligmalar birbirinden farklidir. ISO
9000 ise tiim bu standartlarin nasil kullanilabilecegi hakkinda yol gosterici bir rehber

konumundadir (Ozkan, 2008).

2.2.5.9001-2000

ISO 9000:2000 standartlari; giiniimiiz is yasaminin gereksinimlerine, kalite
yonetim ilkelerine ve ISO 9000:1994°i yiiriiten diinya genelinde 1120 kurum ve
isletmelerden saglanan geri bildirime bir yanit 6zelligi tasimaktadir. ISO 9000:2000
standartlari, 15 Aralik 2000 tarihinde ilan edilerek uygulanmaya baslanmistir (Fox,
2001: 2).

Sistemin tamamina verilen isim esasen ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemi
olup, sistem 2000 senesinde yapilan iyilestirmenin ardindan iic belde olarak

tasarlanmistir.

e 1SO 9000:2000 -Sistemin Terimler ve Tanimlar S6z1igi
e |SO 9001:2000 -Sartlar (Sistemin Ana Govdesi, sertifikaya haiz temel govde)
e 1SO 9004:2000 -Sistemini daha iyi seviyeye getirmek isteyen kuruluglar i¢in
Miikemmellesme Rehberi
ISO 9001:2000, bir kurulusun miisteri memnuniyetini yiikseltmek amaciyla
uygulayabilecegi bir kalite yonetim sisteminin kosullarini belirlemektedir. Ayrica bu
standart, bir isletmenin tiiketici gereksinimlerini, kanuni sartlar1 yerine getirmedeki
ve sahsi ihtiyaglarini karsilamadaki yetenegini degerlendirmektedir. Ayrica bu
degerlendirmeler isletmenin kendisi, belgelendirme kuruluglar1 tarafindan
kullanilabilmektedir. ISO 9001:2000 serideki tek belgelendirme standardi olma
ozelligi tasimaktadir (ilkay ve Varinli, 2005: 3).

ISO 9000:2000 ile ISO 9000:1994 kiyaslandiginda, bu iki standardin kalite
bakimindan degisik modeller oldugu goze ¢arpmaktadir. ISO 9000:1994 etkin ve

uyumlu mal ve hizmet {liretmek amaciyla yararlandigir 20 degerli unsur ile kaliteyi
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tanimlamaktadir. Bununla birlikte, bu standardin hizmet kuruluslar i¢in de uygun
oldugu belirtilmekte, fakat esasen imalat firmalar i¢in diizenlenmistir. Bu standardin
esas hedefi, belge sahibi isletmelerin tutarli bir kalite seviyesinde iirtin elde
etmelerini saglamaktir. Oysa ISO 9000:2000 modeli bir hayli degisiktir. 20 kalite
unsuru yerine siire¢ modelini benimsemekte ve dort kisimdan olusmaktadir. Bunlar (

[lkay ve Varinli, 2005: 3);

e Yonetim sorumlulugu
e Kaynak yonetimi
e Uriin gerceklestirme

e Olcme, analiz ve iyilestirmedir.

ISO 9000:2000 modelin dort kismi, W. Edwards Deming’in 6ne siirdiigii
diizeltme siireci PUKO Planla-Uygula-Kontrol Et-Onlem Al dongiisii ile ¢ok biiyiik
benzerlik gdstermektedir. Bununla birlikte, ISO 9001:2000 standardinda, Toplam
Kalite Yonetiminin temelini olusturan araliksiz diizeltmeye odaklanan siireg

yonetimi ve tiiketici memnuniyetine deger veren bir zihniyet egemendir (Biazzo and

Bernardi, 2003; Pearch and Kitka, 2000; Pheng, 2001).

ISO 9000°in gerek kuruluslara gerek miisterilere faydalari olmakla beraber
daha ziyade isletmelere olan faydalar1 arastirnlmistir. Bu  bakimdan
degerlendirildiginde, kuruluslara olan faydalari; i¢sel ve digsal faydalar olmak iizere
ikiye ayrilmaktadir. Isletmelere getirdigi i¢sel faydalar sunlardir (Casadesus vd.,
2001: 327-335; Douglas vd., 2003: 316-324; Giindogdu ve Giinay, 2003: 93-100;
Magd and Curry, 2003: 381-390; Williams, 2004: 74-84 ; Yahya and Goh, 2001:
941-966): Maliyetlerde azalma, fire miktarinda diisiis, yeni {irlin tasarlama, isgdren
motivasyonunda artig, firma igi iletisimde kalitenin artmasi, departmanlar arasi
yardimlagma, sorunlar1 saptanmasinda diizelme ve kalite bilincinin olusmasidir.
Kuruluslara getirdigi dissal faydalar ise (Casadesus vd., 2001: 327-335; Douglas vd.,
2003: 316-324; Giindogdu ve Giinay, 2003: 93-100; Magd and Curry, 2003: 381-
390; Williams, 2004: 74-84 ; Yahya and Goh, 2001: 941-966): Tiiketici
sikayetlerinde disiis, satislarda ve piyasa payinda yiikselis, tiiketici miktarinda
yiikselis, miisteri iliskilerinde diizelme, kalitede diizelme ve miisteri memnuniyeti,

rekabet tistiinlligii, iyiye giden sirket imaj1 ve dis piyasalara girme imkanidir.

21



2.2.6. 9001-2008

ISO 9001:2008, kurumsal niteligin ilerletilmesi ve siirdiiriilebilirliginin
gergeklestirilmesine yonelik bir takim prensipler ortaya koymaktadir. Bu prensipler;
kalite yonetim sistemleri, belgeleme kosullar1 ve belge denetimi, idare sorumlulugu,
yetki ve iletisim, yOnetimin revizyonu, kaynak idaresi, {lirlin tasarim ve ilerletme,
Olcme analizi ve diizeltme, veri analizi ve engelleyici c¢alismalardan olusmaktadir

(Kiilcii, 2012: 73-74).

ISO 9001: 2008 kalite yonetim sisteminde, tiiketici memnuniyetini
yiikkseltmek amaciyla tasarlanmis siiregler ve calismalar, tliketici siparigleri
hususunda hatali algilamalar1 engellemek i¢in sistemler, sistematik sézlesmeler ve

sikayetleri inceleyen sistematik siiregler yer almaktadir (Singh, 2008: 43).

2.2.7.9004-2011

9004-2011, ISO 9001 standardinin daha iyi anlagilmasini saglamak amaciyla
olusturulmus bir kilavuzdur. 9004-2011 standardi, kuruluslarda siirdiiriilebilir
basarinin saglanmasina yonelik olusturulmus bir kilavuzdur. Biiyiikligi, tirii ve
calisma alani ne olursa olsun herhangi bir isletmeye uygulanabilmektedir (Kiilcii,

2012: 73).

2.2.8. TS 16949

Temelini ISO 9001’in olusturdugu TS 16949 kalite yonetim sistemi, yalnizca
otomotiv sektdrii i¢in diizenlenmistir. Toplam Kalite YOnetiminin yap: taglarindan
biri sayilan “’yanlis diizeltmek yerine yanlis yapmamak’ yaklasimi dikkate alinarak
olusturulan TS 16949 sistemi, olusabilecek her c¢esit hatanin daha Onceden
incelenmesi, tespit edilmesi ve ortadan kaldirilmasi amacini giitmektedir. Otomotiv
sitketleri, TS 16949 Toplam Kalite YoOnetimini kullanarak yanliglar daha
gerceklesmeden engellemeyi, tedarik zincirindeki degiskenleri ve gereksiz
harcamalar1 diisiirmeyi ve araliksiz iyilestirmeyi ger¢eklestirmek istemektedirler.

Sistemin 5 esas ilkesi bulunmaktadir. Bunlar (Atmaca ve Keskin, 2007: 53-65):

e Tiiketici beklentilerinin saptanmasi,

e Is gorenlerin katilimu,
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e Miisteri tatmini,
o Araliksiz iyilestirme,

e Kalite hedeflerinin yayginlastirilmasidir.
2.3. KALITE MALIYETLERI

Kalite maliyetleri, az kaliteli tirtinlerden sakinmak, diisiik kaliteyi engellemek

ve iyilestirmek amaciyla tahammiil edilen maliyetlere denmektedir (Raiborn, 1999:
92).

Kalite maliyetleri kalitenin Olglisiidiir. Toplam kalite yOnetiminin
benimsenmesi, ylriitilebilmesi ve siirekli yapilabilmesi amaciyla kalitedeki
gelismelerin olclilmesi ve seffaf bir bicimde raporlanmasi gerekmektedir. Kalitedeki
ilerlemeyi gosteren en Onemli kriter, kalite maliyetleridir. Baska bir ifade ile
isletmenin kalite hedeflerine erisip erismediginin somut Sl¢iisiinii bulmak amaciyla
kalite maliyetlerinin tutar ve miktar olarak tam bilinmesi gerekmektedir (Pekdemir,
1993: 25).

Kalite maliyetleri kararlastirilmis bir hedefe erismek amaciyla katlanilan,
maddi olarak anlatilabilen ve bir deger birikiminin ger¢eklesmesine imkan saglayan
ozverilerin toplam1 (Altug, 2001) olarak tanimlanmaktadir. Baska bir ifade ile kalite
maliyetleri, diisiik kalite sebebiyle olusan maliyetler olarak tanimlanmaktadir.
Kalitenin tasarim niteliklerinden uzaklagmalar, kalite standart sartlarinin gerektigi

gibi uygulanmamasi sebebiyle meydana gelmektedir (Albright, 1992).

Kalite maliyetleri uygunluk kalitesi ile yakindan alakalidir. Uygunluk kalitesi,
herhangi bir iirlinlin kendi tasarim spesifikasyonlarmi karsilama derecesi olarak
tanimlanmaktadir. Tasarim kalitesi ne olursa olsun, herhangi bir iiriin tiiketici
kullanimina elverisli olacak sekilde yiiksek bir uygunluk kalitesine sahip olmalidir.
Uygunluk kalitesini elde etmek, uygunluk kalitesinden uzaklagsmalar1 engellemek,
mal ve hizmetleri belirlenen standartlar dogrultusunda tiretmek maksadiyla yapilan
caligmalar sebebiyle olusan maliyetlere kalite giderleri denmektedir. Bir baska
anlatim ile randimanli, aktif ve tiiketicilerin gereksinimlerini giderebilme

niteliklerine sahip mal ve hizmetlerin ¢ogaltilmasini saglamak veya kaliteyi elde
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etmek amaciyla yiiriitiilen yatirimlar sebebiyle katlanilan maliyetler, kalite

maliyetlerini olusturmaktadir (Kirlioglu, 1998).

Kalite maliyetlerinin tespit edilmesinin zorlugu klasik muhasebe sistemlerinin
bu ¢esit maliyetleri is¢ilik, malzeme, sabit giderler gibi degisik maliyet gruplarina
boliistiirmesinden kaynaklanmaktadir. Bu sebeple kalite maliyetlerini belirlemek
amactyla anket tertip etmek, beyin firtinasi toplantilar1 diizenlemek, calisanlar ile
bilgilendirme toplantilar1 diizenlemek gibi degisik faaliyetler tavsiye edilmektedir
(Hollocker, 1986: 355-367; Dahlgaard vd., 1992: 201-211; Asher, 1987: 38-46;
Gibson vd., 1991: 29-39; Morse, 1993: 21-24). Var olan muhasebe diizenleri
arasindan kalite maliyetlerini denetlemek amaciyla kuruluslarin kendi niteliklerini

g6z onilinde bulunduran iktisadi modellere gereksinim duyulmaktadir.

2.4. KALITE MALIiYET MODELLERI

Uretim sistemlerinde olusan fakat izlenemeyen maliyetleri gézlemleyebilmek
amactiyla maliyet iliskilerine kilavuzluk edecek modellere gereksinim duyulmaktadir.
Kalite maliyet modelleri de kalite maliyetlerini belirlemek, boliimlendirmek ve
muhasebe diizenlerine bu tipten giderlerin kayit altinda tutulmasina katki saglamak
maksadiyla kullanilmaktadirlar. Morse ve Poston (1986: 400-408), bu modellerin
kalite ile alakali sorunlarin ¢6ziimiinde alinacak kararlar hususunda idarecilerin sahip

oldugu en degerli araglardan birisi oldugunu diistiinmektedir.

Kalite maliyet modelleri, kaliteyi araliksiz diizeltme ¢aligmalarinin ve toplam
kalite yonetiminin veriminin gozlemlenmesinde kullanilan yonetim muhasebesi
araglaridir. Dolayisiyla kalite maliyetlerinin Slgiilmesi, denetim ve diizeltmeye

yonelik gergeklestirilen faaliyetler olarak degerlendirilmektedir (Sarikaya,2003: 49).

2.4.1. PAF Modeli

Kalite maliyet modellerinin ilerletilme calismalar1 1930’lu senelere kadar
dayanmaktadir (Miner, 1933: 300-302; Crockett, 1935: 245-246). Ancak
kullanilmaya elverisli bir modelin olusturulmasi yirmi sene sonra gerceklesmis ve en
cok tercih edilen ve taninan kalite maliyet modeli olan PAF modeli Feigenbaum
(1956: 93-101) ve Masser (1957: 58) araciligiyla gelistirilmistir.
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PAF modeli, kalite maliyetlerini {i¢ esas bdliime ayirmaktaydi; Onleme,
degerlendirme ve basarisizlik. Daha sonra bu ii¢ kavrama ilaveten Abed ve Dale
(1987: 41-45) basarisizlik maliyetlerini de i¢ ve dis olarak ikiye bdolmeyi One
siirmiigler ve boylelikle kalite maliyetleri 6nleme, degerlendirme, i¢ basarisizlik ve

dis basarisizlik maliyetleri olmak iizere dort temel boliime ayrilmistir.

2.4.1.1. Onleme (Koruma) Maliyetleri

Onleme  maliyetleri, biitin is  gorenlerin ve  departmanlarin
gergeklestirecekleri isleri ilk seferde dogru bir sekilde yapmalarini saglamak veya bir
yanlighk meydana gelmeden oOnce buna engel olmak amaciyla katlanilan
maliyetlerdir. Onleme maliyetleri ile iiriin tasarim siirecinde belirlenen kalite
niteliklerine uygun olmayan {riinlerin olusmast sonucunda gergeklesecek
maliyetlerin 6nlenmesine ¢alisiimaktadir. Onleme maliyetleri, kalite diizeninin
bicimlendirilmesine, olusturulmasina ve organizasyon igerisine uyarlanmasina
yonelik c¢alismalarin neden oldugu maliyetlerdir. Dissal ve igsel basarisizlik
maliyetlerinin olusmasina neden olan ¢alismalarin yinelenmesini engellemek
maksadiyla teknik bilgi ve beceriye dayanan onleyici ¢alismalarin maliyetleri de bir

onleme maliyeti olarak degerlendirilmektedir (Efil, 1998: 252).

Onleme maliyetleri "hata ve uygunsuzluk tehlikesini diisiirmek, engellemek

veya arastirmak amaciyla yapilan biitiin ¢alismalarin maliyetleridir'" (Yikget, 1999:
637).

Islenmis mallarin  veya sunulan hizmetlerin  miisteri  taleplerine
uygunsuzlugunu engellemek maksadiyla 6zel olarak tasarlanmis biitiin ¢alismalarin
maliyetleridir (Dalak, 1999). Yiiksek nitelikli {iretimi devam ettirirken kalite
maliyetlerini en aza indirmenin en kolay yolu, kalite sorunlarinin ortaya ¢ikmasini
onlemektir. Bu tlir maliyetler, bir kurulusa belirli diizeyden asagi bir hizmetin
sunulmas1 veya hatali mallarin tretimini engelleyecek ya da diisiirecek olan bir

caligmayla alakalidir (Garrison ve Noreen, 1994).

Onleme (Koruma) maliyetleri Kkalitesizligin engellenebilmesi amaciyla
katlanilan maliyetlerdir. Diger bir anlatimla kusurlu iiriin ya da hizmetin miisteri
taleplerine ya da dnceden belirlenen standartlara uygunsuzlugunu daha olugsmadan
onlemek maksadiyla gergeklestirilen ¢alismalarin maliyetidir (Ozenci ve Cunbul,

1998).
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2.4.1.2. i¢sel Basarisizhk Maliyetleri

Isletme biinyesindeki miihendislik, iiretim ve kaliteyle ilgili sorunlardan
olusan veya lretim esnasindaki benzer kusurlardan ortaya cikan tiim yitiklerdir
(Dalak, 1999). i¢ basarisizlik maliyetlerinde, iiriin tiiketiciye yollanmadan once
triinlerin  hatalar1  giderilmeye veya kullanilabilir bir duruma getirilmeye
calisgtimaktadir. I¢ basarisizlik maliyetleri ayrica, zaman kayip giderlerini
barindirmali ya da hatali pargalarin iiretimine bagh olarak iiriin miktar

diisiiriilmelidir (Diallo, Khan ve Vail, 1995).

Icsel basarisizik maliyetleri, hatali iiriin ya da hizmetin tiiketiciye
ulastirllmasindan once onarilmasi veya iyilestirilmesi amaciyla gergeklestirilen

giderlerdir (Sale, 2001: 34).

Bir iiriinlin miisteriye gitmeden 6nce belirlenen hata ve noksanliklara sebep
olan etkenlerin ve bunlarin giderilmesi amaciyla yapilan biitiin faaliyetlerin
maliyetleri i¢ basarisizlik maliyetini yiikseltmektedir. Bu maliyetlere misal olarak,
miisterinin ihtiyaglarina cevap vermeyen {riin veya hizmetlerin diizeltme ve
tyilestirme faaliyetleri ile kusurlu iirlin sebebiyle ziyan olmus malzeme ve is¢ilik

maliyetleri verilmektedir (Bozkurt, 2003).

2.4.1.3. Digsal Basarisizhik Maliyetleri

Digsal basarisizlik maliyetleri, siparislerin tiiketicilere ulastirilmasindan sonra

hatal1 iirlinlerin anlasilmast sonucu olusan maliyetlerdir (Horngren vd., 1997: 683).

Digsal basarisizlik maliyetleri, {irlin veya hizmetlerin tiiketiciye verilmesinin
ardindan hatali oldugunun fark edilmesi iizerine kurulusa yiik olan biitiin maliyetleri
kapsamaktadir. Digsal basarisizlik maliyetleri, {irlin ve hizmetlerin tiiketicilerin kalite
ihtiyaclarmi giderememesinden kaynaklanmaktadir (Besterfield, 1990). Geri verilen
iriinler, satig kaybi, itibar kaybi, diizeltme maliyetleri gibi maliyetler digsal
basarisizlik maliyetlerine birer 6rnek teskil etmektedir. Digsal kalite maliyetlerinin
ciddi bir boliimiiniin goériinmeyen giderler olmasi, belirlenmesini giiclestirmektedir

(satis kayb1 ve prestij kaybi gibi).
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Uriin veya hizmetin tiiketiciye tesliminden sonra kusur veya kusur siiphesi
sebebiyle katlanilan tiim maliyetlerdir. Bu maliyetler, iiriin veya hizmetin miisteri

gereksinimlerini karsilayamamasi sebebiyle ortaya ¢ikmaktadir (Tekin, 2004: 72).

2.4.1.4. Olcme ve Degerlendirme Maliyetleri

Olgme-degerlendirme maliyetleri, uygunluk sartnamesine uygun diismeyen
mallarin teker teker belirlenmesinde ortaya ¢ikan maliyetlerdir. Bu maliyetlere hatali
mallarin tespiti i¢in yapilmis olan ilave maliyetler ile tekrardan denetim sonucu
olusan maliyetler dahil edilmemektedir. Degerlendirme maliyetleri, {iretim siirecinde
kontrol, iiriiniin denenmesi, iiretim Oncesi onaylama, iriin tasariminin kalite
ihtiyaclari1  giderme oranlarmin  belirlenmesi maksadiyla {iretimden Once

gerceklestirilen test ve Olglimlerin sonucunda ortaya ¢ikan maliyetlerdir (Horngren

vd., 1997: 684).

Olgme ve degerlendirme maliyetleri, kalite kontrol isleminin herhangi bir
asamasinda, amaglanan kaliteye erismek amaciyla gerceklestirilen biitiin degerleme

maliyetlerinin toplami1 olarak tanimlanmaktadir (Yiik¢ii, 1999).

2.4.2. Siire¢ Maliyet Modeli

Siire¢ maliyet modeli, toplam kalite yonetimini kabul eden kuruluslar i¢in en
elverisli modeldir (Goulden ve Rawlins, 1997: 200). Siire¢ Maliyet modeli, araliksiz
iyilestirme yontemini benimsemektedir. Bu modelde kalite maliyetleri uygunluk ve
uygunsuzluk maliyetleri bigiminde iki sinifa ayrilmaktadir. Siire¢ maliyet modelinde
kalite problemleri ve nedenleri PAF modeline kiyasla daha g¢abuk bir sekilde
belirlenebilmektedir. Siire¢ maliyet modeli, kalite yonetim diizeninin yapisina uygun

engelleyici ¢aligmalara yonelik bir modeldir (Sarikaya, 2003: 51).

2.4.3. Crosby Modeli

Crosby modeline gore kalite maliyeti, uygunlugun ve uygunsuzlugun
maliyetlerinin toplamidir. Uygunluk maliyetleri, {irlin ya da hizmetin tiiketici
talepleri sonucunda olusan standartlar dahilinde yapilabilmesi amaciyla harcanmasi
gereken maliyetlerden olusmaktadir. Uygunsuzluk maliyeti ise tiiketiciye doyum

saglamayacak {irlinlerin ortaya ¢ikmasindan dolayr ziyan olan zaman, gere¢ ve
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kaynaklarin sebep oldugu maliyetleri icermektedir. Bu model PAF modeline kiyasla
daha c¢abuk uygulanabilir bir yapida olsa da tekrarlayan maliyet hesaplamalarina

sebebiyet vermektedir (Musgrove ve Fox, 1991).

2.4.4. Faaliyete Dayahh Maliyetleme

Son zamanlarda yonetim muhasebesi konusunda bir hayli deger kazanan
Faaliyete Dayali Maliyetleme yontemi kalite maliyetlerinin belirlenmesi maksadiyla
da kullanilmaktadir. Kaplan ve Cooper aracilifiyla gelistirilen bu yonetim sistemi
aslinda bir kalite maliyet modeli degildir. Yalnizca kalite maliyetlerinin tespit
edilmesi, degerlendirilmesi ve iriinlere paylastirilmasi konusunda idarecilere katki

saglamaktadir (Schiffauerova ve Thomson, 2006: 4).

Faaliyete Dayali Maliyetleme analizi, idarecilere toplam imalat maliyetlerinin
ayritili bir bicimde incelenebilmesi olanagini vermekte, bunun sonucunda da
yoneticiler maliyetleri her yonden takip edebilmektedirler. Yontem ayrica iiretim
haricindeki islemleri detayli bir bicimde gostererek idarecilerin kaynak israfi ve
verimsizlik olan alanlari1 belirlemesine destek olmaktadir. FDM tek basina gereksiz
kaynak kullanimin1 veya iiretim maliyetlerini diisiirememektedir. FDM, sadece
idarecilerin maliyet ve karin ortaya cikmasindaki esas nedenler {izerine

yogunlagmasini saglamaktadir (Johnson, 1988: 24).

FTM yontemi idarecilere, tiiketicileri, mallari, islemleri ile hizmetlerinin
maliyeti ve karlilig1 hakkinda saglikli bilgi veren teknik bir yontemdir (Kaplan ve
Argyris, 1994: 83). Bununla birlikte bu yontem, umumi iiretim maliyetlerini;
islenmis mallar, siirecler, hizmetler ya da tliketiciler gibi maliyet kalemleri ile
iligskilendirerek idarecilerin, rekabet stratejilerine yonelik saglikli kararlar almasina

yardimci1 olmaktadir (Cooper, 1988: 46).

2.4.5. Firsat Ve Maddi Olmayan Maliyet Modeli

Maddi olmayan maliyetler, kalite diisiikligiinden kaynaklanan tiiketici kaybi,
satisgtan elde edilen gelirlerin azalmast gibi maliyetleri kapsadigindan
Olciilememekte, yalnizca tahmin edilmektedir (Schiffauerova ve Thomson, 2006: 3).

Firsat ve Maddi Olmayan Maliyet Modelinde toplam kalite maliyeti, dnleme, 6l¢me-
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degerlendirme ve basarisizlik maliyetleri ile yitirilen gelir ve saglanamayan karin
toplamina denktir. Bu modelde kalite maliyetleri ti¢ sinifa ayrilmaktadir. Bunlar;
uygunluk maliyetleri, uygunsuzluk maliyetleri ve kaybedilen firsat maliyetlerinden
olusmaktadir (Yildiztekin, 2005: 410).

2.4.6. Taguchi’nin Kayip Fonksiyonu

Kalite pek c¢ok kisi tarafindan, “sifir kusur” veya “miisteri memnuniyeti”
olarak tanimlanmaktadir. Ancak yapilan bu tanimlamalar kalite ve maliyet arasindaki
baga iligkin bir yontembilim olugturamamuistir. Fakat Taguchi’nin kalite tanimi, kalite
ile maliyet arasinda bir bag olusturmayi basarmistir. Bu kalite-maliyet iligkisi
yalnizca lreticiyi ilgilendiren bir iliski degil ayrica tiiketiciyi ve hatta toplumun
genelini ilgilendiren bir iliskidir (Phadke, 1989).

Taguchi kaliteyi; malin tiiketiciye ulastirildiktan sonra toplum iizerinde
olusturdugu kayipla dlgmektedir. Malin kalitesi yiikseltilmek isteniyorsa tiiketicide
meydana getirebilecegi kayiplar asgari olacak bigimde iiretimi yapilmalidir (Bryne

and Taguchi, 1986).

Bu zayiatlar, tiiketici hosnutsuzlugunu ve kuruluslarin prestij kayiplarim
icermektedir. Bu tanim klasik tanimdan oldukca farkli goziitkmektedir. Klasik tanim,
tireticiyi merkeze koymakta ve kalite maliyeti olarak hurda, garanti, servis ve
tekrardan isleme maliyetlerini dikkate almaktadir. Taguchi'nin yaptig1 tanimda,
tiiketici iiretim agmasinn en degerli unsurudur. Uriiniin veya hizmetin niteligi;
tiketicilerin memnun olmasin1 saglamakta ve bodylece isletmenin sayginlik

kazanmasina ve piyasa payinin yiikkselmesine neden olmaktadir.

Klasik yonteme gore, iiretilen {irlin belli sinirlar i¢inde bulunuyor ise iiriin
kaliteli olarak kabul gérmekte ve iiriiniin tiiketiciye yollandiktan sonra higbir sosyal
zayiata neden olmadig1 varsayilmaktaydi. Sayet, iiriin bu belirlenmis sinirlarin i¢inde
tiretilmemisse biitiiniiyle kusurlu oldugu kabul edilmekte ve iiriin ya hurdaya ya da
tekrardan islemeye yollanmaktaydi. Klasik yaklagimda tiim amag iirliniiniin bu iki
sinir arasinda iiretimini gerceklestirmektir. Taguchi, bdyle net smirlamalarin

olmadigin1 diistinmektedir. Performans, hedeflenen degerden uzaklastikca asama
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asama bozulmaktadir. Taguchi’ye goére en saglikli miisteri memnuniyeti, hedef degeri

yakalamuis tUriinler tireterek saglanabilmektedir (Ross, 1988).

Taguchi, kendi endiistriyel deneyimlerinden yola ¢ikarak dis basarisizlik
maliyetlerini matematiksel bir sekilde anlatmis ve bu bagi kayip fonksiyonu olarak
isimlendirmistir. Bununla birlikte bu bagin parabolik bir yapida oldugunu ve
zayiatlarin hedeflerden koptukga arttigin1 fakat sinirlar igine dahil olundugunda da
sifir olmadigimi belirtmistir (Taguchi, 1987). Bu yaklasim Taguchi’nin kayip
fonksiyon olarak anilmaktadir (Hwang ve Aspinwall, 1996: 267-281).

Biitiin istiinliiklerine karsin; modelin yalnizca iiretimi tamamlanmis {iriinler
icin kalite maliyetlerini gosterdigi ve kaginilabilir maliyetleri dikkate almadigi
belirtilmistir. Bunun yaninda modelde engellemenin kalite iyilestirme ile iliskisinin
dogrudan incelenmemesi de elestiri konusu yapilmistir. Buna ilaveten model; iiriin
tiketicinin eline gegtikten sonraki kaybi etkileyen {iirtin kusurlarinin olasilik
dagilimlarini saglikli bir bicimde belirleme sorunlarindan &tiirii uygulanmasi gii¢ bir

model olarak degerlendirilmektedir (Hwang ve Aspinwall, 1996: 267-281).
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UCUNCU BOLUM
KALITE YONETIM TEKNIiKLERI

3.1. PROBLEM COZME TEKNIKLERI

Problem, bir kurulusun hedefine ulasmasina engel olan etmenlerin, kalite
tizerinde olusturdugu uygunsuzluk seklinde tanimlanmaktadir. Kuruluslarin rekabet
kosullarinda varliklarin1 devam ettirebilmeleri icin kalite gelistirme faaliyetlerini
diizenli olarak stirdiirmesi gerekmektedir. Bu nedenle kalite sistemleri, zamanla daha
cok gelisme saglamis ve isletmeler tarafindan yaygin olarak uygulanmaya
baslamistir. Geligsmenin stirekli olabilmesi i¢in ise kalite gelistirme ekibinin
belirlenmesi, ekibin egitilmesi ve mevcut problemlerin ¢oziilmesi amaglanmaktadir.
Kalite yoOnetimi, bu amaglarmi gergeklestirirken de bazi tekniklerden

yararlanmaktadir.

3.1.1. Beyin Firtinasi

Beyin firtinasi, belirli sayidaki katilimei ile belli bir konuda farkl: fikirlerin ve
¢ozlim Onerilerinin ortaya konulmasini amaglayan bir problem ¢ézme teknigidir.
Beyin firtinas1 ilk olarak, ABD’ de kurulan Osborn isimli bir reklam sirketi
tarafindan 1930’lu senelerde kullanilmistir. Osborn tarafindan ileri siiriilen bu teknik,
insan beyninde bilingli bir sekilde ¢ikartilan firtina sayesinde yeni fikirlerin daha
kolay olusacagini gostermis ve zamanla problem ¢6zme noktasinda etkin kullanilan
bir teknik haline gelmistir. Beyin firtinasi ile istenilen basarinin elde edilebilmesi i¢in
katilimer sayisinin 8-12 kisi araliginda olmasi gerektigi diistiniilmektedir. Burada
katilimcilarin  belirtilen sayidan az olmasi farkli fikirlerin ortaya ¢ikmasim
engellerken bu saymin fazla olmasi ise katilimcilardan bazilarimin arka planda

kalmasina sebep olabilmektedir (Prokopenko, 1998: 180-181).

Beyin firtinas1 baslica iki kademede gerceklesmektedir. Birinci kademede
ortaya atilan her fikir, niteligi dikkate alinmadan arastirilmaktadir. Ikinci kademede
ise bitiin fikirler niteliklerine gore ayrilmaktadir. Beyin firtinasinda uygulanan

kurallardan bazilari su sekildedir (Yenigeri 2006: 51-52):

e llk olarak beyin firtnasindaki kurallar belirtilmektedir.
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e Ast ve ist iliskisinin gozetilmedigi, herkesin fikrini agik bir sekilde

sunabildigi rahat bir ortam olusturulmaktadir.

e Fikirler ile alakali higbir degerlendirme yapilmadigindan herkes rahatga

fikrini sOyleyebilmektedir.

e Kalite kriteri baz alinmadan bir ¢ok fikir elde edilmek istenmektedir.

e Herkesin birbirini gérebilecegi bir oturma diizeni olusturulmaktadir.

e Miikerrer fikirlerin olusmamasi igin ileri siiriilen biitiin fikirler herkes

tarafindan goriilebilecek sekilde yazilmaktadir.

e Zamanm en 1iyi sekilde kullanilabilmesi i¢in zamanda kisitlama

yapilmaktadir.

Beyin firtinasi sonrasinda, ortaya atilan birbirinden farkli diisiince ve Oneri
arasindan, mithim olanlar oylama yapilarak belirlenmektedir. Oylamada biitiin iiyeler
sadece bir oy kullanabilmektedir. Oylama agik veya gizli olarak yapilabilmektedir.
Oylama ile konu ile ilgili ortaya ¢ikmis olan fikirler bir iki sayiya diisiiriilmektedir.
Sonrasinda ise en fazla oya sahip olan fikirler lizerinde goériismeler ve tartigmalar

yapilmaktadir (Bediik, 2005: 81-82).

Beyin firtinasi tekniginde problem ¢oziimii ile ilgili daha ¢ok temel sorunlara
odaklanilmasi, caliganlarda mevcut potansiyelin ortaya ¢ikarilmasi, takim ruhunun
kuvvetlendirilmesi ve baska sorunlarin ¢oziimiinde degerlendirilebilecek alternatif
¢oziimler iiretilmesi bakimindan beyin firtinasinin 6nemli bir yontem oldugu kabul
edilmektedir. Fakat beyin firtinasinda katilimer olan kisilerin konu hakkinda bilgi
sahibi olmamas1 ve her katilimcmin diisiincelerini rahat¢ca sdyleyebilecegi bir
ortamin olusturulamamasi teknigin olumsuz yonlerini ortaya koymaktadir. Ayrica
beyin firtinas1 daha ¢ok basit problemler i¢in kullanilmakta, kompleks problemlerin

¢Oziimiinde uygun bir yontem olmamaktadir (Selvi, 1999: 208).

3.1.2. Kalite Cemberleri

Kalite ¢emberleri, TKY araglarindan bir tanesidir. Isletme ile ilgili
problemlerin ¢éziimii i¢in toplanan yaklasik 6-10 kisilik bir ekipten olusmaktadir.
Ekibe katilim, goniilliiliik esasina dayanmaktadir. Ancak ekip tiyelerinin is hakkinda
bilgi sahibi olmasi, problem c¢ozme teknikleri ile ilgili egitim almis olmasi;
problemlerin analizinde ve ¢0ziimii noktasinda daha faydali olmaktadir. Kalite

cemberi, belirli donemlerde bir araya gelerek isletme ile ilgili mevcut problemleri
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tespit etmekte ve bu problemlerin ¢éziimii i¢in {ist yonetime Oneriler sunmaktadir.
Kalite ¢emberi ilk kez 1960°da Prof. Kaoru Ishikawa tarafindan uygulanmaya
baslanmis, Tirkiye’de ise 1980 yilindan sonra kullanilmistir (Tikici vd., 2004: 368-
369).

Kalite c¢emberinin isletmeler acgisindan c¢ok fazla olumsu sonuglari

bulunmaktadir. Kalite ¢gemberinin olumlu yonleri su sekildedir (Uryan, 2002: 12):

e Ekip ruhunun benimsenmesi,

e (alisan motivasyonunun saglanmasi,

e Kalite uygulamalarinda gelisim saglanmasi,

e Verimlilik de artis saglanmasi,

e Maliyetlerin azaltilmasi,

e Ast ve st arasindaki iliskilerde iletisimin saglanmasi,

e C(Calisanlar arasinda liderlik ve kisisel yeteneklerin tespit edilmesi ve
gelistirilmesi ve

e  Orgiit kiiltiiriiniin benimsenmesidir.

Isletme biinyesinde olusturulan kalite cemberlerinde daha ¢ok; iiriin ya da
hizmet kalitesinin gelistirilmesi, verimlilik ve ¢alisma hayat: ile ilgili konular ele
alinmaktadir. Calisanlari ilgilendiren politikalar; licretlendirme, ¢alisma kosullar1 ya
da sendikalar gibi konular kalite ¢cemberinin disinda kalmaktadir. Kalite ¢emberini
olusturan birimler ise; {ist kurul, koordinator, rehber, lider ve iiyelerdir (Akyliz, 2015:

29).

Kalite ¢cemberi uygulamalari; hem ¢embere katilmis olan iiyelere hem de
isletmeye yonelik onemli kazanimlar saglamaktadir. Uyelere yonelik sagladig
faydalar; kendilerine olan giivenlerinin artirmasi, problem ¢6zme konusunda gerekli
tekniklerin 6grenilmesi ve buna bagli olarak problemlerin dnlenmesinde bagar1 elde
edilmesi, farkinda olmadigi becerilerin ortaya c¢ikmasi ve isiyle ilgili tatmin
duygusunun artmas1 seklinde siralanabilmektedir. Isletme agisindan elde edilen
faydalar ise; hizmet kalitesinde artis, iiriin kalitesinde yiikselme, kaynaklarin etkin
kullanilmasi, orgiit icerisinde saglikli bir iletisim saglanmasi, calisanlarin daha
egitimli olmasi, calisma ortaminin daha giivenli olmasi, c¢alisan motivasyonunun
artmas1 ve biitiin bunlara bagli olarak da verimliligin artmasidir (Kodaman, 2006:

44).
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3.2. PARETO ANALIZI

Pareto analizi, 19. yy’da yasamus Italyan bir sosyolog ve iktisatc1 olan
Vilfredo Pareto tarafinda ileri siiriilmiistiir. Pareto analizi, elde edilen herhangi bir
sonucun hangi faktorler tarafindan nasil etkilendigini tespit etmek amaciyla

kullanilmaktadir (Kisaoglu, 2010: 310).

Pareto analizlerinde, farkli olaylar karsisinda elde edilen sonuglarin %80°lik
bir boliimiiniin, %20’lik nedenlere bagli oldugu ve bunun da kaliteyi etkiledigi
varsayllmaktadir. Analizlerdeki grafikte, ana sorunun olusmasina neden olan alt
sorunlarin yiizdesel etkileri grafik olarak gosterilmektedir. Pareto Grafigi, problemin
anlasilmasina ve sorunun giderilmesine yonelik yapilan iyilestirmelerin dl¢iilmesinde

onemli bir yere sahiptir (Ozcan, 2002:165).

Pareto analizine gore, problemlerin biiylik bir bolimii birbirleriyle iliskili
baskin birka¢ nedenden kaynaklanmaktadir. Burada problemin %80°nine %20’lik bir
etkinlik neden olmaktadir. Dolayisiyla bu da %20 ‘lik boliim iizerinde daha c¢ok
durulmas1 gerektigini ifade etmektedir. Pareto analizi; stok kontroliinlin yapilmasi,
enerji tasarrufunun saglanmasi, giivenligin saglanmasi, verimliligin artirilmas,
pazarlama, dagitim, satis analizi, malzeme tedariki ve basarinin izlenmesi gibi
alanlarda kullanilmaktadir. Isletmelerin Pareto analizleri sonucunda elde ettikleri

kazamimlar sdyledir (Ozcan, 2007: 156);

e Problemin olusumuna en ¢ok etki eden faktorlerin tespit edilmesi,
e Problemlerin listelenmesi ve ya sebeplerinin tablo seklinde olusturulmasi
ve bunlarin ortaya koydugu hatalarin tespit edilmesi,
e Probleme neden olan faktorlerin 6nem derecesine gore siralanmast,
e Listede bulunan toplam hatanin belirlenmesi,
e Her problem i¢in yiizde oranlarinin hesaplanmasi ve
e Takim calismasi sayesinde ortak kararlarin alinmasi1 ve birlikte hareket
edilmesidir.
Kaoru Ishikawa, istatistiksel siire¢ kontrolii alaninda calismalarda
bulunmustur. Kaoru Ishikawa’a gore; pareto analizinde en biiylik zarar1 meydana
getiren hatanin belirlenmesi disinda elde edilen sonuglarin izlenmesiyle bir

lyilestirme programi uygulanabilmektedir. Pareto analizinde; daha Once tespit
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edilmis hatalar i¢in ¢oziim getirildikge, pareto diyagraminda yer alan hatalarin
siralamast da degismektedir. Bu sayede iyilesmenin etkileri gozlenebilmektedir

(Ozcan, 2007: 156).

3.3. ALTI SIGMA

Alt1 Sigma yonteminde, siire¢ iyilestirme ve yetkinlestirme faaliyetlerinin ne
sekilde gerceklestirildigi belirtilmektedir. Altt Sigma, TKY normlarina dayanan
milkemmel bir kalite i¢in istatistiksel diizenli ve bilimsel olarak kalicilig
saglamaktadir (Pande ve digerleri, 2012: 73). Farkli bir ifadeyle TKY ’de kullanilan
yontemlerin, Alt1 Sigma yaklasimi ile birlikte daha ¢ok basar1 getirdigi
goriilmektedir. Alti1 Sigma yonteminde, sadece kalite iizerinde durulmamakta;

hatanin en aza diistiriilebilecegi her alanda kullanilabilmektedir (Isigicok, 2005).

Alt1 Sigma yontemi sayesinde; TKY’ nin 6nemli kriterlerinden olan stratejik
hedef belirleme, kilit siiregleri belirleme ve siire¢ iyilestirme konularinda biiyiik
basarilar kazanilmaktadir (Tiirkan ve digerleri, 2009: 105-117; Tezsiiriicii, 20006).
TKY’ de bulunan siirekli iyilestirme, genellikle kisa vadeli sorunlarin ¢oziimiine
imkan tanirken; Alt1 Sigma, konuyu daha genis bir pencereden ele alarak sorunlarin
¢oziimiinde siirekliligi saglamaya calismaktadir. Ozetle Alti Sigma ydnteminde;
hatalar birer birer diizeltilmemekte, silirecin analiz edilerek 1yilestirilmesi

amagclanmaktadir (Oztiirk, 2009).

Alt1 Sigma ile TKY nin birbirinden ayrildigr nokta; TKY’ de maliyet goz
oniinde bulundurulmadan sorunun ¢6zlimiine odaklanilmakta, Alti Sigma
yonteminde ise maliyet fayda analizi yapilmaktadir. Bu nedenle Alt1 Sigma kar
odakli ve TKY ‘ne nazaran daha diizenli bir kalite teknigidir (Ada ve Aracioglu,
2004).

Firmalar siire¢ yonetimini dogru ve etkin bir sekilde gerceklestirdiginde, Alt1
Sigma yontemini kullanabilecek bazi alanlar gelistirebilmektedir. Bu alanlar

sunlardir (Polat ve digerleri, 2010):

e Miisteri ihtiyaclarinin, siire¢ hedefi haline getirilmesi ve i¢ operasyonlara

verilmesi,
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e Sirket politikalarinin stratejik amaclara yonelik diizenlenmesi,

e Stratejik projeler belirlenerek etkili projelerin alt yapisinin hazirlanmasi,

o Sirketlerde diisiincede bilginin esas oldugunun savunulmast,

e Farkli tekniklerden yararlanarak biitiin siireci i¢ine alan Ol¢iimler ile
kazancin siirekliliginin saglanmasi ve

e Siire¢ yasam dongiisiiniin idare edilmesi ve siireclerin iyilestirilmesidir.

3.4. YALIN URETIM TEKNIKLERIi

Yalin diislincenin temelinde; hammaddeden itibaren nihai miisteriye ulasana
dek degerin kesintisiz olarak yaratilmasi vardir. Bunun gerceklesebilmesi i¢in deger
halkalarinin bir biitiin olarak ele alinmasi, israfin yok edilmesi ve faaliyetlerin
tamamen miisteri odakli ve deger yaratmaya yonelik yiiriitiillmesi gerekmektedir.
Yalin diislinceye gore israf, iirlin ve ya hizmetin kullanicisina bir fayda saglamayan
ve miisterinin ilave olarak satin almay1 istemedigi her seydir. Yalin iiretimde; {iriin ve
hizmetin olusumundaki her adimda israfin ortadan kaldirilarak maliyetlerin
indirilmesi, miisteri memnuniyetinin saglanmasi, piyasa kosullarina ayak
uydurulmasi, nakit akisina hiz verilmesi ve karliligin arttirilmas1 hedeflenmektedir

(Akgagiin, 2000).

Yalin tiretim, iiretimde yiik olan her tiirli israftan kurtulmayr amaglayan bir
yaklasimdir. Yalin lretimde temel fikir, iiretim hizinin arttirilarak akis siiresinin
azaltilmasi; maliyet kalite ve teslimat siirelerinin bir arada iyilestirilmesidir. Yalin
diistince ise, degerin belirlenmesini, deger yaratan her adimin en iyi sekilde
atilmasini, s6z konusu adimlarin gerektiginde aksamadan atilmasinin saglanmasini
ve daha etkin olabilme metotlarin1 gostermektedir. “Tam Zamaninda” ifadesi,
yalmzca gerekli olan pargalarin, gerektigi miktarda, uygun kalitede gerektigi
zamanda ve gerektigi yerde iiretilmesi anlamima gelmektedir. Ozetle yalin diisiince,
hep daha az kullanarak daha cok iiretebilmeyi ve miisterilerin gercek beklentilerine

daha yakin olmay1 saglamaktadir (Akgagiin, 2006).

3.4.1.5S

58S, calisanlarin isyeri diizeninde ve temizliginde aktif rol almasini saglayan,

calisma ortamindaki kalitenin devamliligini saglayan sistemli bir tutumdur. 5S° in
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kolay uygulanabilme 6zelliginden dolay1 uygulama alan1 da kolay bulunmaktadir.
58S, diger iyilestirme yontemleri i¢in bir zemin hazirladigindan, isletmeye yonelik

stireclerin iyilestirilmesinde 6nemli bir yere sahiptir (Ercan, 2013).

5S, problemlerin ¢6ziimiinde bir standart belirler ve biitiin ekip i¢in uygun bir
calisma ortami olusturur. 5S’ de her seyin diizenli olmas1 gerektiginden bu giivenlik
acisindan da 6nem arz etmektedir. Bu nedenle ¢ok sayida isletme kendilerine ait olan
yalin dontistimlerinde altinc1 S olarak giivenligi ("Safety") dahil etmisleridir (Liker

ve Hoseus, 2008).

Sekil 2’de goriildiigi lizere 5S, Japoncada "S" harfi ile baslayan 5 faaliyetten

olusmaktadir.
Sekil 3.1. 5S Faaliyetleri

TURKCE INGILIZCE |JAPONCA
Simflandir Sort Seiri
Diizenle Set in order Seiton
Temizlik Sweep Seiso
Standartlastir ~ |Standardize Seiketsu
Disiplin Sustain Shitsuke

Siniflandirma isleminde; mevcut biitiin pargalar gozden gegirilerek gerekli
goriilenler muhafaza edilmekte, liizumsuz olanlar ise atilmaktadir (Liker, 2004). Ozet
olarak bu adimda, 5S uygulamasinin dahil oldugu her alanda mevcut malzemeler,
masalar, makineler, dolaplar ve etrafta olan ne varsa "gerekli-gereksiz" olarak
ayristirilmaktadir. Bu isin yapilmasi icin bir ekip olusturulmakta ve ekipteki kisilere
bu konuda egitim verilmektedir. S6z konusu ekip, isletme icerisindeki her boliimden
bilgi alarak, hangi esyalarin gerekli hangilerinin ise gereksiz oldugunu

belirlemektedir (Sezen, 2011).
Diizenleme isleminde, her malzemeye uygun bir yer tespit edilir ve hepsi

belirlenmis olan yerlerinde konumlandirilir. Diizenleme islemi ile sunlar

amaclanmaktadir (Ercan, 2013):
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e (Goriintii agisindan diizgiin bir is ortam1 yaratma,
e Verimli bir plan ve yerlesim diizeni saglama ve
e Stoklama sisteminde diizenin saglanmadir.
Temizlik islemi, genellikle kaliteye zarar1 dokunabilecek veya makinede
hasar olusturabilecek kosullarin 6nceden tespit edilmesi islemidir. Ayn1 zamanda

temizlik islemi sonrasinda israf ve hatalar daha kolay tespit edilebilmektedir. (Liker,

2004).

Standartlastirmada adiminda, daha 6nce uygulanan ilk {i¢ S islemi muhafaza
edilerek devamliliginin  saglanmasi i¢in baz1 sistemler gelistirilmektedir.

Standartlastirma iglemi ile sunlar amaglanmaktadir (Ercan, 2013):

e 5S8'in desteklendigi standart bir yonetim olusturmak,

e Gorsel bir yonetim ile olumsuzluklar: ortaya ¢ikarmak ve

e Herkes tarafindan rahat bir sekilde goriilebilecek anormalliklerin veya islem
hatalarinin, ilk bakista anlasilmasini saglayacak bir sistem olusturmak.
Disiplin adiminda ise; daha 6nce uygulanmis olan diger dort adimin tekrar
edilerek iyilestirmenin siirekliligi saglanmaktadir.
5S uygulamasi biitiin ¢alisanlar ve yoneticiler tarafindan benimsenmekte ve

prosediirler aligkanlik haline doniistiiriilmektedir. Ayrica denetimler ve egitimlerle

58S her daim aktif olarak yiiriitiilmektedir (Sezen, 2011).

3.5. KAIiZEN FELSEFESI

Japonlarin diinya pazarinda 2. Diinya Savasma dek kotii bir imaji vardi.
Urettikleri ve ihrac ettikleri biitiin mallar ucuz ve ¢ok kalitesizdi. Ancak ABD’de
ortaya ¢ikan kalite hareketleri zamanla diinyaya yayilmis ve Japonlar da piyasalarda
varliklarim siirdiirebilmek i¢in bu sistemi kendi iilkelerinde uygulamaya baglamistir.
Japonya’da ¢ok sayida sirket calisani ve yoneticisi 2. Diinya Savasi sonrasinda
karsilarina ¢ikan her zorlukla miicadele etmisler ve her giin bir adim daha ileriye

giderek Kaizen Felsefesini ortaya ¢ikarmiglardir (Kesim, 2011: 50).

Japonya savas sonunda iilke genelinde fakirlesmis ve ne teknoloji
iiretebilecek ve ne de teknoloji satin alabilecek bir giicii kalmamisti. Bundan
dolayidir ki Japonlar tarafindan siirekli atilan kiiciik adimlar neticesinde Kaizen
anlayis1 ortaya ¢cikmistir ( Simsek, 2007: 141).
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Stirekli iyilestirme kavramini ilk olarak Shewhard ileri siirmiis, daha sonra
Deming tarafindan 1950 yilinda Japonlara aktarilmigtir (Tengilimoglu, 2012: 312).
Masaki Imai ise, yillarca Japonya’da kullanilmis ve gelistirilmis olan yoOnetim
anlayiglarini bir araya getirmis ve Kaizen felsefesi ile biitlinlestirerek isletmedeki her
calisan1 da i¢ine alan siirekli bir iyilestirme olarak betimlemistir. Kaizen Felsefesi ile
Japonya, diinya pazarindaki rekabet ortaminda biiyiik bir bagsar1 elde etmistir

(dosya.sakarya.edu.tr)

Kaizen kavrami, Kai (degisim) ve zen (daha iyi) kelimelerinden olugmaktadir.
Tiirkge ’de, iyilestirme ve gelismede siireklilik anlamina gelmektedir. TKY den
istenilen faydanin saglanabilmesi i¢in Kaizen felsefesinin iyi bir sekilde anlasilmasi
ve 6ziimsenmesi gerekmektedir. Kaizen felsefesinin ilk kosulu mevcut durumun hep
daha ileriye gotiiriilmesidir. Kaizen’e gore her sistemde oldugu gibi miikemmel bir
sistemde bile iyilestirilecek yonler bulunmaktadir. Dolayisiyla tamamen kusursuz bir
sistem bulunmamaktadir. Kaizen’ de Onemli olan netice degil siireclerin nasil
isledigidir. Stirecler etkin oldugu siirece basarili sonuclar elde edilmis olacaktir

(www.erays.com.tr).

Japonlar’in Bati’ya gore daha fazla ilerleme saglamasinin nedeni, Kaizen’ de
attiklar1 adimlarin daha kiiciik ve sik olmasidir. Adimlarin kiigiikligii ve sikligi,

orgiit ile calisanlar arasinda bir biitiinliik saglamaktadir (Kavrakoglu, 1998: 12)

Sekil 2.2. Tyilestirmede Bat1 (Yenilik) Yaklasimi

Gelisme

Yeni st.
eni st Bati Yaklagimi

Yeni st. Bulug

Bulug
Standartlar (st)

Zaman

Kaynak: (dosya.sakarya.edu.tr , Erisim Tarihi: 24.04.2017)
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Kaizen’in uygulanmasinda ve gerceklesmesinde ii¢ kosul bulunmaktadir. Bu

kosullar sunlardir (Www.erays.com.tr);

Insan kaynaklarmin gelistirilmesi,
Mevcut durumun yetersiz goriilmesi ve

Problem ¢6zme tekniklerinin yaygin olarak kullanilmasidir.

Iyilestirmenin gergeklestirilebilmesi icin mevcut problemin ve sorunlarin

¢oziime kavusmasit gerekmektedir. Coziim asamasinda ise bazi tekniklerden

yararlanilmas1 ve bir takim araglarin kullanilmasi1 gerekmektedir. Bu araglara etkin

problem ¢6zme teknikleri de denilmektedir. Problem ¢6ziimiinde kullanilan yedi arag

asagida belirtilmektedir (Kesim, 2011: 54);

Histogramlar,

Kontrol Tablolari,

Sag¢ilma Diyagramlari,
Sebep- Sonug Diyagramlari,
Grafikler,

Kontrol Cizelgeleri ve

Pareto Diyagramlaridir.

Kaizenin basarili olabilmesi i¢in 6nemli {i¢ faktor bulunmaktadir. Bu faktorler

sunlardir (dosya.sakarya.edu.tr);

Kaizen ¢aligmalarinin ne sekilde degerlendirildigi iist yonetim tarafindan iyi
bir sekilde bilinmesi ve ayn1 zamanda bu konuda personelin de
bilgilendirilmesi ve tesvik edilmesi gerekmektedir.

Kaizen, biitiin calisanlar tarafindan anlasilmali ve calisanlar tarafindan
olumlu bir tutum sergilenmelidir.

Kaizen’ nin felsefesindeki ana ruhun herkes tarafindan anlasilmasi

gerekmektedir.

Kaizen, merkezinde insan ve Onceliginde siiregler olan, kii¢iik ama sik

adimlara dayal1 ve is birligini onemseyen ve daima biraz daha i1yiyi bulma ¢abasidir.

Kaizen uygulamasindaki adimlar kii¢iik ama sik oldugundan, sonuglar hemen ortaya

cikmamakta, etkileri yavas yavas hissedilmektedir. Burada elde edilen sonuglar
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gecicidir ¢linkii her zaman daha iyi bir sonug¢ elde edilmesi i¢in g¢alisiimaktadir.
Kaizen uygulamalari i¢in fazla bir yatirnma ihtiya¢ duyulmamaktadir. Kaizen biitiin
sorunlari, biitiin calisanlarin katilmasini saglayarak, kalite cemberleri olusturarak ve

birimlerin arasindaki iletisimi kurarak ¢cozmeye calismaktadir (dosya.sakarya.edu.tr).

Kalitede gelisme saglanabilmesi igin siirekli olarak bir iyilestirme olmasi
gerekmektedir. Kaizen felsefesinde, sorunlar ile birlikte yasamaya alismanin yeri
yoktur. Kaizen’ de olusturulan projeler sayesinde sorunlar diizenli olarak ele
alinmakta ve bu sekilde ani bir degisikligin olusmasi engellenmis olmaktadir. Sonug
olarak Kaizen felsefesi, Toplam Kalite Yonetiminde de benimsenmis olan bir anlay1s

bi¢imi olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Keskin, 2010: 27- 28).
3.6. 8D PROBLEM COZME YONTEMI

Isletmelerde 6zellikle manuel olarak yapilan islerin yogun oldugu yerlerde,
calisanlar ne kadar dikkat etse de hata kaginilmaz olmaktadir. Ancak ortaya ¢ikan bu
hatalar miisteri sikyetlerine doniismektedir. 8D problem ¢6zme yontemi ise bu
sikayetlerin tamamen ortadan kaldirilmasi i¢in kullanilan bir yontemdir. Bu
yontemin temel amaci, problemin olusmasina neden olan faktorleri tespit ederek yok
etmek ve ayni problemle bir kez daha karsilagmamaktir. 8D problem ¢dzme yontemi
diger yontemlerle karsilastirildiginda daha kompleks ve daha zor oldugu
goriilmektedir. Yontem ilk olarak 1980° de Amerikan ordusu tarafindan
kullanilmistir. Ford, daha sonra bu yontemi otomotiv sektdriinde kullanmaya

baglamistir (Yilmazer, 2016:4).

8D problem ¢ome yontemindeki 8 disiplin asagida yer almaktadir (Grace,

2016: 3);

e DO Planlama: Problem ¢oziimiinde gegerli olacak 6n kosullar saptanir.

e D1 Ekip olusturmak: Siireg ile ilgili bilgi sahibi olan kisilerden olusan bir
ekip olusturulur.

e D2 Problemi belirlemek ve tanimlamak: SN1K (ne, nerede, ne zaman,
nasil, neden, kim) yontemi kullanilarak problemin asil nedeni bulunur.

e D3 Acil olarak aksiyon planlama, yliriitme ve harekete gegme: Sorun
heniliz meydana ¢ikmamigken, alinmasi gereken onlemler belirlenir ve

uygulanir.
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e D4 Kok neden belirleme: Bu basamak en 6nemli asamadir. Problemin
nereden kaynaklandig: tespit edilir ve agiklanir. Burada beyin firtinasi ve
pareto analizi gibi yontemler kullanilarak problemin nedenleri tespit edilir
(Buyruk, 2014:1).

e D5 Aksiyonu belirlemek: Dordiincli adimda tespit edilmis olan asil
nedenin yok edilebilmesi i¢in gegerli olan en 1yi eylem plani segilir.

e D6 Diizeltici eylem planim1 uygulama: Esas nedenin oradan
kaldirilmasimma yonelik belirlenmis olan eylem plam1 bu adimda
uygulanmaya baslar.

e D7 Onleyici tedbirler almak: Ayni hatalarm bir kez daha olusmamasi igin;
yOnetim ve operasyon sistemleri, prosediir ve uygulamalar gelistirilir.

e D8 Ekibi kutlama: Ortaklasa bir sekilde g¢alismis ve bu g¢alismanin
sonucunda elde edilen kazanimlari rapor haline getirilmis olan ekip takdir

goriir ya da miikafatlandirilir.

Kisaca belirtmek gerekirse; 8D yontemi, mevcut olan problemlerin
¢coziilmesinde veya ihtimal dahilindeki olast problemlerin Onlenmesinde
kullanilmaktadir. 8D yoOnteminin uygulanmasmna baslarken ilk olarak “8D
Uygunsuzluk Bildirim Formu” diizenlenmektedir. Daha sonra formda belirtilmis olan
problemler i¢in ilgili kisilerce asil sorunun da yer aldig1 detayli bir analiz hazirlanir.
Yapilan bu analizler ve degerlendirmeler, belirli donemlerde yapilan toplantilarda ele
aliir ve incelenir. Sonrasinda ise farkli birimlerin oldugu bir ekip ile hataya sebep

olan faktorler belirlenerek ¢oziim tretilir (Solak ve Korkut, 2015:112).
3.7. ISTATISTIKSEL PROSES KONTROLU (SPC)

Proses, bir {iriin ya da hizmetin istenilen nitelikte olabilmesi i¢in kullanilan,
iriin ya da hizmet kalitesine etki eden; makine, donanim, malzeme, metot ve isgiicli
gibi faktorlerin yer aldigi sistem olarak tanimlanmaktadir. Prosesin temel 6geleri

Sekil” de belirtilmektedir (Yildiz, 2007):
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Sekil 3.3. Prosesin Temel Ogeleri

Siirecin Meveut Durumu ve Performans Olgiitleri

Girdiler Ciktilar
Tedarikgiler Siire¢
Miisteriler

Miisteri ihtiya ve Beklentileri

Bir siirecin sonunda; ayni metot ve ayni makineler kullanilmis olsa bile,
ortaya ¢ikan iirlinlerde kiigiik bir fark mutlaka olmaktadir. Bu durum “degiskenlik”
olarak ifade edilmektedir. Her proses, bir takim faktorlere bagli olarak degisim
gosterebilmektedir. Bu faktorlere 6rnek olarak; makine, malzeme, arag, bakim ve
cevre kosullar1 gosterilebilir. Dolayisiyla iirinler hicbir zaman ayni kalitede
tiretilememektedir. Bu da {iriin tanimlamasinda toleranslarin zorunlu olmasini
gerektirmistir. Proses, iki sebebe bagli olarak degiskenlik gostermektedir (Yildiz,
2007);

e Tesadiifi (Genel) Nedenler: Daima mevcut olan ve hi¢ degismeyen kiigiik
ama ¢ok sayida faktoriin bir araya gelmesidir. Tesadiifi faktorlerin dagilimi
dogal olarak gergeklesir ve kontrol edilmeleri miimkiin degildir. Ornek
olarak; ¢evre sartlari, insan hatalar1 ya da makinedeki kii¢iik bir titresim
gosterilebilir.

e Ozel Nedenler: Uretim faktorlerinde ortaya ¢ikan degiskenliklerdir. Bu
noktada iiretim faktorlerinden birinde ya da bir kaginda ve baz1 zamanlarda
degisiklik yasanmaktadir. Ozel nedenlere bagli olarak meydana gelen
degisiklikler, iiretim siirecinde aksamalar oldugunu gostermektedir. Ornek
olarak; makinelerin yipranmasi, hammaddenin degismesi ya da is¢inin
degismesi gosterilebilir.

Istatistiksel Proses Kontrolii (SPC); sayisal veriler ve degerlendirmeler ile
uygulanan kalite gelistirme teknigidir. Burada amag, prosesteki degisiklige yol agan

0zel nedenleri yok ederek, prosesin kontrol altina alinmasidir. SPC, iiretim
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sonrasindaki degil, liretim asamasindaki degisimleri tespit ederek bu degisimlerin
yok edilmesi ya da en aza indirilmesi yoniinde eylem olusturulmasini saglamaktadir

(Yildiz, 2007).

Operasyonun gelismesi i¢in Oncelikle bir baslangic noktasi belirlenerek
degisimin Olclilmesi ve Olglim sonuglarma bali olarak da oOnlem alinmasi
gerekmektedir. Olgiimiin her iiriinde yapilmas1 olduk¢a maliyetli ve zor bir
¢Ozlimdiir. Dolayisiyla biitlin iirlinler hakkinda bilgi edinmek i¢in numune bir {iriin
tizerinden hareket etmek en iyi yontemdir. Burada dogruluk derecesi numune

sayisina bagli olarak yiikselmektedir (Dilbaz, 2003).

Istatistiksel anlamda yapilan ¢alismalarda, verilerin biitiinii temsil etmesi
onemlidir. Biitiinii temsil edemeyen numuneler, dogru bir sonu¢ elde edilmesine
mani  olmaktadir. Dolayisiyla numunelerin tesadiifii  olarak belirlenmesi
gerekmektedir. SPC’ niin hedefi; hatalar1 bulup siizmek degil, hatalarin olugmasini

engellemektir (Giirel, 2006).

Toplanan veriler genellikle yedi ayri yontem ile analiz edilmektedir. Bu
yontemler sunlardir(Yildiz, 2007):

e (Cetele Tablosu,

e Pareto Analizi,

e Sebep-Sonug Diyagrami,

e Serpilme Diyagrami-Regresyon Analizi,
e Histogram-Proses Yeterlilik Analizi,

e Proses Kontrol Cizelgeleri ve

e Siniflandirmadir.

Cetele Tablosu, verinin toplanmasinda kullanilan bir yontemdir. Bu tablo
sayesinde verilerin istatistiksel biitiin 6zellikleri aninda goriilebilmektedir. Veri
toplamada birden fazla uygulama vardir ancak cetele diyagrami, bir¢ok soruna yanit
bulabildigi ve kolay uygulandigi icin Ozellikle tercih edilmektedir. Cetele
diyagramlar1 olusturulurken, toplanacak olan verinin 6zelligi ve hangi siklikla

kaydedildigi ya da kaydedilmemesini gerektiren durumlar belirlenmelidir (Yildiz,

2007).
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Veriler genellikle pareto ve histogram gibi grafikler ile goriintiilenmektedir.
Pareto analizi 1897°de italyan bir ekonomist olan V. Pareto tarafindan formiile
edilmistir. Bu formiile gore gelirler esit dagilmamaktadir. Yine buna benzer bir teori
ise, 1907 yilinda Amerikali bir iktisatgt olan M.C. Lorenz tarafindan ileri
stiriilmistiir. Her iki teoride de; gelirin biiylik bir boliimiiniin kiiclik bir kesime ait

oldugu; yani gelirin %80°ninin %20’ lik bir kesime ait oldugu iddia edilmistir.

Daha sonra Dr. J.M. Juran, bu teoriyi kalite kontrol ¢alismalarinda kullanmis
ve “hayati azinlik” ile “Onemsiz ¢ogunluk” ifadelerine yer vermistir. Burada adi
gecen “Hayati azinlik” ifadesi; say1 bakimindan az ancak 6nemli bir etken manasina
gelirken, “Onemsiz ¢ogunluk” ifadesi ise, say1 bakimindan fazla ancak etkisi az olan
faktorleri icermektedir. Dr. J.M. Juran tarafindan Pareto Prensibi adi verilen bu
yonteme gore; uygunsuzlugun biiyiikk bir kismi belirli birka¢c nedenden

kaynaklanmakta ve bu nedenler ise problemin ¢ozlimiinde etkili olmaktadir.(Besim
ve Erkan, 2005).

Istatistiksel metotlar sayesinde, elde edilen sonuclara bakilarak sebeplere
ulagilabilmektedir. Dolayisiyla sebep-sonu¢ arasindaki iliskinin niteligi tespit
edildiginden bu carpik iliskinin degerlendirilmesi gerekmektedir. Sebep-Sonug
Diyagrami kullanilarak bu degerlendirme en kolay sekilde yapilabilmektedir. Bu
yontem ilk olarak 1953 ‘de Kaoru Ishikawa tarafindan kullanilmistir. Ancak daha
sonra gordiigi biiyiik ilgi nedeniyle Japon Endiistri Standartlar1 (JIS) Kalite Kontrol
terminolojisinde de yer almaya baslamistir. Japonya’da Sebep-Sonu¢ Diyagrami
olarak tanimlanmis olan bu yontem ile kalite ve kaliteyi belirleyen etmenler

arasindaki iliski gosterilmektedir (Besim ve Erkan, 2005).

Sebep-sonug diyagrami, bir orgiitiin proseslerinde veya sisteminde meydana
gelen bir neticeye etki eden sebeplerin tespit edilmesinde yardimeci olmaktadir.
Genellikle, var olan bir problemi olusturan faktorlerin belirlenmesinde ya da daha
etkin bir siirecin planlanmasinda kullanilmaktadir. Sebep sonu¢ diyagrami, hangi
sebebin nasil bir sonug ortaya ¢ikardigini agiklayan 6nemli bir aragtir. Burada, beyin
firtinas1 yontemi kullanilarak ¢oziimlenmesi istenilen sorun belirlenmektedir. Sebep-
sonu¢ diyagramlari, bir problemin olugmasina neden olan faktorleri belirlemesi ve
buna ¢oziim getirmesi bakimindan olduk¢a fayda saglamaktadir (Besim ve Erkan,
2005).
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Sebep-sonug¢ diyagramlari hazirlanirken izlenmesi gereken adimlar sunlardir

(Yildiz, 2007):

e Problem, net bir sekilde belirtilir.

e Problem ile ilgili herhangi bir siiphenin ve problem ilgili 6grenilmek istenilen
bir hususun olup olmadigi sorulur.

e Problemin tanimi yazilir ve katilimc1 grubun olabildigince rahat hissetmesi ve
oOnerilerin yapilmasi saglanir.

Beyin firtinasinda ise uyulmasi gereken kurallar su sekildedir (Yildiz, 2007):

e Toplantidaki her kisiye ¢cok sayida kart ve kalem verilir.

e Her katilimcinin ayr1 ayri iki ya da ii¢ Oneri yazmasina miisaade edilir. Kart
izerine birden ¢ok Oneri yazilmamasi ve Onerinin ii¢ satirdan ¢ok olmamasi
istenir.

e Yapilan tiim Oneriler tahtaya asilir ve tartisma konusu olmasimna miisaade
edilmez. Ancak gerekli goriildiigiinde konu ile ilgili en fazla 20 saniyelik bir
aciklama yapilabilir.

e Oylamanin ilk turunda biitiin tiyeler her 6neriye oy verebilir.

e Oneriler oy sayisma gore siralanir. En fazla oy alan oneriler isaretlenir. 2.
turda en az kag¢ oy alan Onerilerin oylamada tartismaya agilacag: grup iiyeleri
tarafindan belirlenir.

e 2.turda her iiye bir oy kullanma hakkina sahiptir ve en ¢ok oy alan oneriler

siralanir.

Sebep- sonug iligkisini grafik seklinde gosteren ve herhangi bir probleme
dolayli veya dolaysiz bir bicimde etki eden sebep ve etmenlerin tespit edilmesi
maksadiyla kullanilan bu yontem; sekil itibariyle balik kil¢ig, islevi sebebiyle sebep
- sonu¢ diyagrami ve Kaoru Ishikawa tarafindan gelistirildigi i¢cin de Ishikawa

diyagrami olmak iizere her ii¢ sekilde de adlandirilmaktadir.
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Sekil 3.4. (Sebep - Sonu¢ Diyagrami) Balik Kil¢igi Diyagraminin Yapisi

ANA ETKENLER

ANA ETKENLER

N\

TESPIT EDILEN

PROBLEM
BIiRINCi
ANA ETKENLER \ DEEﬁ(iiIDE / BiRINCi DERECEDE
ANA ETKEN
ETKEN
iKiINCi DERECEDE gjsiizé:; IKINCI DERECEDE
ETKEN
ETKEN ETKEN

Kaynak: (Yildiz, 2007).

Serpilme Diyagrami, bir iiriin ya da hizmetin kalitesine etki eden iki degisken
arasinda bir baglanti olup olmadigini goérebilmek icin uygulanan bir metottur.
Siireclerin iyilestirilebilmesi ve hatalarin giderilebilmesi i¢in, sebep sonug iliskisinin
kurulmasi ve degiskenler arasindaki iliskinin dogru bir sekilde belirlenmesi
gerekmektedir. Siirece etki eden iki degisken arasindaki baglantiy1 gostermek igin
kullanilan serpilme diyagrami, bu anlamda kaliteye etki eden iki degisken arasindaki
iligkiyi belirlemek icin kullanilmaktadir. Ayrica serpilme diyagramlari, giiniimiizde
mevcut olan her konuya uyum gosterebilmektedir. Serpilme diyagramlarinin ¢izim

asamalar1 su sekilde gergeklestirilmektedir (Yildiz, 2007):

e Ik olarak, mevcut durumun degerlendirilmesi amaciyla kontrol (cetele)
tablosu olusturulur.

e Toplanan biitiin veriler kontrol tablosuna islenir.

e Toplanan veriler grafik {izerinde gosterilir. Grafikte dikey eksen;
belirlenen kural dogrultusunda kabul edilen sonucu, yatay eksen ise
nedeni belirtmektedir.

e Qrafikte lizerindeki noktalar1 ortalayan bir ¢izgi cizilerek degerlendirilir.
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Sekil 3.5. Serpilme Diyagramlar:

120
[
100 L
O
80 o
N H
5 60 . . .
= O N e *
o 40 [ . . .
0 O
20 [
0 [ )

0 20 40 60 80 100 120

Faktor C

Kaynak: (Yilmaz, 2003: 82)

Histogram, bir degiskene ait bilgilerin grafik seklinde gosterilmesidir. Elde
edilen bilgiler, grafik haline getirilerek daha net bir tablo olusturulmaktadir.
Histogram, merkezi dagilimm miidahale edilmeden Onceki durumunu
gostermektedir. Dagilimim, can egrine benzemesi de ideal olan durumu ifade
etmektedir. Dolayisiyla dagilimin idealden farkli olmasi halinde, bu duruma genel
veya Ozel bir nedenin etki ettigi goriilmektedir. Burada s6z konusu nedenlerin tespit
edilebilmesi i¢in farkli analizlerin de yapilmasi gerekmektedir. Histogram
tablosundan ¢ikan sonuglara gore, iiriine ait kabul edilebilir degerler verilmekte ve
belirlenen araliklara gore, iiretim asamasindaki sorunlarin giderilmesine yonelik

caligmalar yapilmaktadir (Y1ldiz, 2007).

Sonug olarak, iiretimde ayni makine ve ayni operatdr ¢alismis olsa dahi,
Olctim degerlerinde mutlaka kiiclik de olsa bir fark olabilmektedir. Histogram, 6l¢iim
degerlerindeki yakmhigi ve uzakhign gosteren en etkin ydntemdir. Olgiim
degerlerindeki yakinlik, triinlerin standart uygunluk derecesini gostermektedir.
Histogramda, rakamlar ile gosterilebilen uzunluk, zaman ve agirlik gibi 6lgiilebilen
donelerin ne sekilde dagildigi gosterilmektedir. Ayrica, etkin bir histogram kullanimi
i¢in, Uretim ile ilgili tolerans sinirlarinin mutlaka bilinmesi gerekmektedir. Asagida

farkli durumlarin anlatildig1 histogramlar goriilmektedir (Y1lmaz, 2003: 82).
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Sekil 3.6. Prosesin Ideal Oldugu Durum

AKL Tolerans Araligt UKL

A
\ 4

Degsim Aralig

N
v

Sekil 3.6." da goriildigi iizere, 6l¢iim degerlerinin degisim araligi, miisaade
edilen tolerans aralig1 icinde olmasima karsin, ortalama UKL’ ne yaklasmistir. Bu

durumda proseste kusurlu parca adedinin ¢ogalmasi beklenmektedir.

Sekil 3.7. Proses Ortalamasinin UKL’ye Kaydigi ve UKL’yi Asan Uriinlerin
Oldugu Durum

AKL UKL

Sekil 3.7. de dagilim ortalamasmin UKL’ ye dogru kaydig: goriilmektedir.
Bazi iiriinlerde ise UKL asilmustir. Tarali bolgedeki iiriinler kusurlu iiriinlerdir. Bu

durumda 6l¢lim aletlerinin ayarlarina bakilmalidir.
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Sekil 3.8. Prosesin Hem AKL Hem De UKL’yi Astigi Durum

AKL UKL

111111,

Sekil 3.8.’de prosesteki degiskenligin artmasi nedeni ile her iki limitin de

asildig1 kusurlu parcalarin ortaya ¢iktigir goriilmektedir. Bu durumda tezgah

kabiliyetinin yetersiz olmasi s6z konusu olabilmektedir.

Sekil 3.9. Prosesin Hem Iki Tepe Olusturdugu Hem De UKL Ve AKL’ Yi Astign
Durum

AKL UKL

{ }

Sekil 3.9°da eldeki degerlerden biri veya bir kacinin kontrol limitlerinin

disina ¢ikmasi prosesin kararsiz oldugunu, kontrol disina cikildigini gosterir. Bu

durumda tespit edilemeyen nedenlerden dolay: bir ¢ok hata ile karsilasilabilmektedir.

Ik kontrol Cizelgesi, 1924° de Bell Telephone Laboratories elemanlarindan
W.A. Shewhart tarafindan kullanilmistir. Kontrol ¢izelgesi, genel degiskenlik
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faktorlerini 6zel degiskenlik faktdrlerinden ayirarak proseste anormal bir degisimin

olusmasina engel olmay1 amaglamaktadir.

Kontrol cizelgeleri teknigi, Shewart tarafindan gelistirilmis olup sonrasinda
ise sanayi sektoriiniin kalite gelistirme alaninda oldukg¢a onemli katkilar saglamistir.
Kontrol ¢izelgeleri, bir prosesin istatistiksel kontrol durum uygunlugunun
degerlendirilmesi i¢in kullanilmaktadir. Burada, kronolojik donemleri kapsayacak
sekilde ol¢iim yapilmasi Snemlidir. Olgiimler, iiriiniin kriterlere uygunlugu goz
oniinde bulundurularak kaydedilmektedir. Ol¢iim sonuglarina bagl olarak iiretime
uygun alt ve iist sinirlar belirlenerek kontrol limitleri bulunmakta ve tiretim sonuglari

belirlenmis olan bu kontrol limitlerine gore degerlendirilmektedir.

Kontrol grafikleri ise devam eden bir prosesin verilerinde meydana gelen
degisiklikleri gostermektedir. Bu grafikler genellikle hizmet sektoriinde ve sanayide,
toplam kalite yonetiminde onemli bir arag olarak goriilmektedir. Grafikteki dikey
eksen, degiskenlerdeki degisimi, yatay eksen ise zamani gostermektedir. Sayet;
prosesteki degisim, alt ve iist kontrol limitini asarsa, bu prosesin istatistiki
kontroliiniin disina ¢ikmis oldugunu gostermektedir. Bu durumda siirecin kontrol
edilebilmesi i¢in gerekli onlemlerin alinmasi gerekmektedir. Ayn1 zamanda kontrol
grafikleri, calisanlarin mesai saatleri igerisinde en ¢ok hangi saat dilimlerinde tiretken

oldugunu belirlemek i¢in de kullanilabilmektedir (Yildiz, 2007).
3.8. OLCUM SISTEMLERI ANALIZi (MSA)

Uriin ile ilgili verilerin etkin bir sekilde analiz edilebilmesi ve SPC’ nin
uygulanabilirligi acgisindan verilerin giivenilir olmasi gerekmektedir. Dolayis: ile
oncelikle verilerin giivenilir olup olmadig: belirlenmeli yani baska bir ifade ile MSA
yapilmalidir. MSA’ nin amaci, 6l¢lim cihazindan ya da cihazin kullanimindan
kaynaklanan degisimi tespit etmek, miihendislik toleransiyla bu degisimi
karsilastirmak ve Ol¢lim siirecinde gerekli 1yilestirmeleri yaparak mevcut
degiskenligi en aza indirmektir. MSA’ nin kapsaminda, 6l¢iim sistemi, dlgiim cihazi,
Ol¢iimii gergeklestiren operator, dl¢lim prosediirii ve diger yardimci ekipmanlar yer

almaktadir (Durman ve Pakdil, 2005: 2).
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Olgiim sistemlerinin istatistiksel anlamda farkli &zelliklere sahip olmasi
gerekirken, ayni zamanda biitiin 6l¢lim sistemlerinde olmasi1 gereken belirli bazi

ozellikler bulunmaktadir. Bu 6zellikler su sekildedir (Durman ve Pakdil, 2005: 2);

e Olciim sistemi mutlaka istatistiksel bakimdan siirekli kontrol edilmelidir.
Bu durum, 6l¢iim sisteminde olusan degisimlerin 6zel nedenlere bagh
olarak degil yalnizca genel sebeplerden Otilirii olustugunu ifade
etmektedir.

e Olgiim sistemindeki degiskenlik, iiretim siirecindeki degiskenlikten kiigiik
olmalidir.

e Spesifikasyon limitleri ile kiyaslandiginda degiskenlik daha kiiciik
olmalidir.

e Olciimdeki artislar, prosesdeki degiskenlikten ya da spesifikasyon
limitlerinden kiiciik olmalidir.

e Olgiilen parcalar degistikge, 6lciim sisteminin istatistiksel 6zelliklerinde
de degisiklik olabilir. Eger ozelliklerde bir degisiklik olursa; Ol¢iim
sistemindeki en biiyiik(en kotii) degisim, en kiigiik proses degisiminden

ya da spesifikasyon limitinden daha kiiglik olmalidir

Bir dlglim sisteminde ilk Once Olgililen degiskenin dogru olup olmadig
belirlenmelidir. Sayet dlciilen degisken dogru degil ise, dl¢lim sisteminin hassasiyeti
hi¢ 6nem tasimamaktadir. Ayn1 zamanda bu, kaynaklarin bosa tiiketilmesine neden
olmaktadir. lkinci olarak, olgiim sisteminin kabul edilebilmesi sahip oldugu
istatistiksel 6zelliklere baghdir. Olgiim sistemi iki asamada degerlendirilir. Ilk
asamada Ol¢iim sisteminde istenilen istatistiksel 6zelliklerin olup olmadigi tespit
edilmektedir. Bu tespit sistem kullanilmaya baslamadan 6nce yapilmalidir. Daha
sonra ¢evre faktorlerinin dlciim iizerindeki etkileri belirlenmektedir. Tkinci asamada,
uygun goriinen bir 6l¢iim sisteminde istenilen istatistiksel 6zelliklerin olup olmadigi

belirlenmektedir (Durman ve Pakdil, 2005: 3);

52



Test prosediirii eksiksiz olarak belgelenmelidir. Belgelemede olmasi gerekenler

su sekildedir:

e Ornek,
e Olgiimii yapilacak kalemlerin belirlenmesi ve testin uygulanacagi cevre
kosullarinin tanimlanmasi.
e Spesifikasyonlara uygun olan verilerin nasil toplandigi, kaydedildigi ve
analiz edildigi.
Son olarak; degerlendirmenin ne zaman yapilacagi, degerlendirme
sonuclarinin ne sekilde yansitilacagi ve kimin sorumlu olacagi yonetim tarafindan

net bir sekilde belirlenmektedir.
3.9. KALITE YONETIM PRENSIPLERI

Calismanin bu boéliimiinde kalite yonetimi prensiplerinden; miisteri odaklilik,
liderlik, siire¢ yaklasimi, ¢alisanlarin katilimi, iyilestirme, verilere dayali karar verme

ve risk yonetimi konular1 ele alinacaktir.
3.9.1. Miisteri Odakhhk

Kalite yonetiminin 6nemli bir ilkesi olan Miisteri odaklilik, kalitenin miisteri
tarafindan belirlenmesi prensibine dayanmaktadir. Miisteri talepleri dogrultusunda
iretim yapilmasi, miisteri ihtiyaglarinin tam olarak karsilanmasini saglamaktadir.
Dolayisiyla buradaki ana prensip, miisteri taleplerinin ve ihtiyacglarinin iiretimden
once belirlenip bu dogrultuda iiretim yapilmasidir. Toplam kalite yonetiminin en zor
uygulanan ilkesi olan miisteri odaklilik, ayn1 zamanda da uzun vadede ¢ok fazla

yarar saglamaktadir (Sirvanci, 1992: 13).

Kalite yonetimine gore Orgiitiin esas amaci, miisterinin tatmin edilmesi ve
bunun sonucunda ise kar elde edilmesidir Klasik orgiit anlayisinda sermaye sahibi,
isletme sahibidir. Burada elde edilen kar, isletme sahibi ile birlikte; miisteri, is goren
ve saticilar arasinda paylagilmakta ve bundan 6tiiri aralarinda devamli bir ¢atigsma
yasanmaktadir. Kalite yonetiminde ise catigma, yerini birlesmeye birakmaktadir.
Bunun nedeni ise, isletmenin esas kaynak olarak sermayeyi degil insan1 bir kaynak

olarak gormesidir (Kogel, 1999: 295).
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Miisteri odakl bir yaklasimda iiriinler, miisterilerin beklentileri ve ihtiyaglar
dogrultusunda tasarlanmaktadir. Ayrica isletmeler, kosulsuz miisteri memnuniyeti
saglama, deger olusturma ve zaman ile yarisma gibi kavramlardan o6tiirli i¢ islerine
dontik bir sekilde faaliyetlerini yiirlitmeye c¢alisirken, miisteri odakli yaklasim ile
disaridaki miisteriye odaklanmaya baslamistir. Bundan dolayidir ki isletme
faaliyetleri ve siirecleri, misteri i¢in bir deger yaratti1 silirece anlamli hale

gelmektedir (Kogel, 1999: 295).

Tablo 3.1. Miisteri Ihtiyaclarinin Belirlenmesi ve Karsilanmasi

HEDEF FAALIYET
*Miisteri ihtiyaglarinin belirlenmesi. *Miisteriye takdim edilecek olan iiriiniin ve hizmetin belirlenmesi
*]¢ siireglerin, miisteri ihtiyaglarmnm *Miisteriye takdim edilecek olan iiriiniin miisteri tarafindan nasil

karsilanabilmesi yoniinde gelistirilmesi ve  |algilandiginin belirlenmesi.
iyilestirilmesi.
*Bu tiriin ya da hizmetin gelistirilmesi.

Kaynak:(Ozveren, 1997: 41-42)

Miisteri memnuniyeti, liriin ve hizmet kalitesi ile belirlenmektedir. Bagka bir
ifade ile miisteri ihtiyaclarinin belirlenmesi ve miisteri beklentilerinin karsilanmast,
misteri memnuniyetinin en st seviyede saglanmasi acgisindan 6nem tasimaktadir.
Ayrica; miisteri sikdyetlerinin diizenli bir sekilde takip edilmesi ve bu ydnde
tyilestirmeler yapilmasi1 da miisteri memnuniyeti a¢isindan 6nem verilmesi gereken
konular arasinda yer almaktadir. Ayni zamanda misterilerin kalite yOnetimi
uygulamalarinda katilimci olmalarim1 saglamak, miisteri istek ve beklentilerinin

belirlenmesinde dnemli bir rol oynamaktadir

TKY yaklasimina gore; herhangi bir isletme ¢alisani, profesyonel anlamda iig
ana miisteri grubuna kars1 sorumludur. Ik grup global miisterilerden olusmaktadir.
Global miisteriler; yaklasim ve davraniglarimizdan dogrudan etkilenmeyen kisi ve
kuruluslardir. Tkinci grup i¢ miisterilerdir. I¢ miisteri, bir isletme icerisinde {iretilen
mal ve hizmetler lizerinde dolayli ya da dolaysiz katkisi olan biitiin isletme
calisanlarin1 kapsamaktadir. Bu noktada iki konunun belirlenmesi gerekmektedir.
Birinci konu, ¢alisanlarin gereksinimleri ve isletmeden beklentileri, ikinci konu ise;
isletme igerisinde bulunan biitlin calisanlarin birbirini birer miisteri olarak

degerlendiriyor olmasidir (Bolat, 2000: 28).
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Miisteri memnuniyeti ilk olarak calisanlarin memnuniyeti ile baglamaktadir.
Dolayisiyla calisanlarin memnun olabilmesi i¢in maddi olanaklarimin saglanmasi,
yonetime karsi gliven duymasi, takdir gormesi ve yonetime katilmasi gibi konular
tizerinde onemle durulmasi gerekmektedir (Celik¢apa, 1993: 130). Sonug olarak,
calisanlar maddi ve manevi agidan tatmin olduklarinda islerine karsi daha c¢ok

baglanacak ve verimlilikleri artmig olacaktir.

Tablo 3.2. Global, Dis ve i¢c Miisteriler

Mesleki faalivetlerin yerine getirilmesi esnasinda iliski icerisinde

16 MTS olunan birey ve karuluslardir.

Mesleki faaliyetlerin yerine geititlmesi neticesinde meydana gelen
DIS MUSTERI mal ve hizmetler ile ilgilenen kisi ve
karuluslardir.

Tutum ya da davramslarimmzdan dogrudan etkilemmeyen kisi ve

GLOBAL MUSTERI kuruluslardir.

Kaynak: (Oren, 2002: 31).

Uciincii grup ise dis miisterilerden olusmaktadir. Dis miisteriler, sirket
calisanlar1 haricindeki miisterileri kapsamaktadir. Baska bir ifade ile iiriinleri
kalitesine bagli olarak tercih eden ve seg¢tigi iirlin ya da hizmetten en iist fayday: elde
etmek isteyen kisilerdir. Isletmelerin dis miisterilerini dinlemesi ve gereksinimlerini
tam manasi ile belirleyebilmek icin piyasa arastirmasi yapmasi gerekmektedir

(Simsek, 2001: 53)

Ayn1 zamanda isletmelerin, miisteri beklentilerine gore iiriin belirlemesi ve bu
tirlinleri gelistirmek i¢in ar-ge ¢alismalarina 6nem vermesi gerekmektedir. Boylelikle
tirlinler miisteri talebine uygun hale getirilmekte ve {iriin hatalar1 da ortadan kalkmis

olmaktadir (Simsek, 2001: 53).

Bir iirlin her miisteri i¢in ayri bir deger tasimaktadir. Miisteri bir iiriin
secerken {irtiniin maliyetine ve kalitesine dikkat etmektedir. Bu durumda iiriiniin

miisteri acisindan tasidig1 deger su sekilde ifade edilmektedir (Oren, 2002: 31);
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Uriiniin miisteri acisindan tasidig1 deger = Uriin/ Hizmet Kalitesi / Alis Fiyati

Miisteriler

Toplam kalite yonetimi, i¢ ve dis miisteri tatmini acgisindan herhangi bir
ayrimcilik gézetmemekte, calisanlar1 da birer miisteri olarak gormektedir. Ayni
zamanda iiretimi, ¢alisanlarin gereksinimlerine bagli kalarak belirlediginden iiretim
de daha kaliteli olmaktadir. Bu durum orgiit kiiltiiri bakimindan oldukc¢a 6nem
tasimaktadir. Isletme yonetimi, is miisterilerin yani isletme iginde calisan kisilerin
destegini alarak Orglit kiltiiriiniin benimsenmesini saglamaktadir. Ayrica TKY
acisindan, dis miisterilerin gereksinimlerinin ve isteklerinin belirlenmesi de oldukg¢a

Oonem tagimaktadir (Efil, 1996: 30).
3.9.2. Liderlik

Toplam kalite, miikemmellik arayis1 anlamimna gelmektedir. Ancak s6z
konusu arayis, olduk¢a uzun siiren bir cabay1 da beraberinde getirmektedir. Bu siireg
icerisinde calisanlardan istenilen katkinin alinabilmesi i¢in etkin bir yonetimin ve
liderlerin ~ varligina ihtiyag duyulmaktadir. Lider, misteri talebinin ve
gereksinimlerinin isletme tarafindan benimsenmesini, c¢alisanlarin ise isleri

konusunda stratejik davranmasini saglamaktadir (Duran ve Ece, 2010: 26).

Liderler, TKY’ ne ge¢is doneminde, toplam kalite yonetimi ile ilgili siireglere
yogun bir sekilde onciiliik ederek, isletme icerisinde bu kiiltiiriin olusmasina destek
vermelidir. Ayni zamanda c¢alisanlar1 motive ederek, goriis ve degerlerin gelismesini

saglayarak yonetimsel anlamda da gelisme ortaya koymalidir. (Evans ve Lindsay,
1993:103).

Lider, insanin ve makinenin basarisini yiikseltmeyi ve tiretimi artirmayi
amaglamaktadir. Ayn1 zamanda lider, ¢alisanin yaptigi hatayr bulup kayit altina
almay1 degil, hatanin sebebini ortadan kaldirarak islerin daha kolay yapilmasim
amaglamaktadir. Etkin bir kalite yonetiminde, liderlik belirleyici bir faktordiir. Lider,
organizasyonun denetlenmesinde, planlama alaninda ve uygulanan politikalarda
onemli bir rol oynamaktadir. Ayn1 zamanda iist yonetimin belirledigi basarili bir
program i¢in gerekli olan alt yapmin olusmasindan da sorumludur. Dolayisiyla
liderlik kavrami, TKY uygulamalari agisindan olduk¢a 6nemli bir yere sahiptir (Brah
and Lim, 2005: 192-209).
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3.9.3 Siire¢ Yaklasimi

Uriinlerin istenilen &zelliklerde olabilmesi igin iiretim asamasinda bazi
standartlar getirilmektedir. Uriinlerin belirlenen bu standartlara uygun olarak
iiretilebilmesi ve olas1 hatalarin en aza diisiiriilebilmesi igin yiiriitiilen faaliyetlere
IPK (Istatiksel Proses Kontrol) ad1 verilmektedir. Bu faaliyetlerin en basinda gdzlem
yapilmasi yer almaktadir. Problemin belirlenmesinde ve problemin ¢oziimii igin
uygulanan metot sonrasinda da siirekli gézlem yapilmakta ve siire¢ bu sekilde takip
edilmektedir. Yapilan analizler sonrasinda problemin nedenleri tespit edilerek

tekrarlanmamasi i¢in dnlemler alinmaktadir (Kavrakoglu, 1994: 33).

IPK uygulamalar1 kapsaminda siirekli olarak yapilan kontroller sayesinde,
liretimin istenilen kalitede olup olmadigi belirlenmektedir. Burada amag, iiretimin
hatasiz bir sekilde tamamlanmasini saglamaktir. Kontrol siireclerinde basar1 elde
edilebilmesi ve kalitenin belirlenen standartta olabilmesi igin mutlaka istatiksel

yontemlerin kullanilmasi gerekmektedir (Kiigiik, 2010: 93-94).

TKY’ de gelisimin siirekli olmasini saglamak icin 6l¢iim yapilmasi, 6l¢iim
sonuclarinin analiz edilmesi ve elde edilen verilerin degerlendirilmesi gerekmektedir.
Aksi takdirde isletme acisindan herhangi bir gelisme saglanip saglanamadigi
belirlenemeyeceginden, yapilan hicbir faaliyetin anlami kalmamaktadir. Dolayistyla
belirlenen hedeflerin gerceklesebilmesi i¢in; iiriin kalitesi ve insan kaynaklar1 gibi
biitlin alanlarda analiz yapilarak sonuglari degerlendirilmelidir. Ayrica, isletmeler
tarafindan Olgiilebilir hedeflerin konulmasi ve bu hedefler dogrultusunda yiiriitiilen
faaliyetlerin basar1 orani, istatistiksel anlamda siirekli takip edildigi takdirde, olasi
problemlerin o6nceden fark edilmesi saglanacak ve miidahalenin zamaninda

yapilmasina imkan verecektir (Katko, 2007: 43-44).
3.9.4. Cahsanlarin Katihnm

Takim caligmasi ile ¢alisanlarin 6rgiit igerisinde; fikir iiretme, plan yapma ve
karar alma siireclerine etkin olarak katilimi1 saglanmaktadir. Bu durum orgiitler icin
istenilen bir 6zellik olmaktadir. Ciinkii Orgiitiin hedefini daha kolay bir sekilde
gerceklestirebilmesi icin; orgiit icerisinde calisan kisilerin bilgi ve becerisinin ortaya
konulmasi, Orgiitiin planlama ve karar alma siireclerine katilmasi 6nem arz
etmektedir. Takim calismalar1 genellikle; serbest ¢alisma, problem ¢dzme ve kalite

kontrol g¢emberleri seklinde yapilmaktadir. Bu calismalarin ana hedefi miisteri
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memnuniyetinin saglanmasidir. Ekip caligmasindaki 6nemli olan konu, yetenekli
kisilerin bir araya getirilmesi ve bu kisilerden maksimum faydanin elde edilmesinin
saglanmasidir. Bagka bir ifade ile isletmeler, ideal bir ekip kurarak bu ekibi en iyi
sekilde yoOnetebildiginde, ¢ok fazla firsat elde edebilecek ve bu firsatlan
degerlendirebilecektir (Top, 2009: 122-123).

Ayrica bagarilt bir ekip ¢aligmasinda; personellerin giiglendirilmesi, katilimin
saglanmas1 ve staj siliresinin de Onemli etkileri bulunmaktadir. Calisanlarin
giglendirilmesi, ¢alisanlarda sorumluluk bilincinin  artmasmi ve kalitenin
yiikselmesinden otiirli de calisan katiliminin ¢ogalmasini saglamaktadir. (Brah and

Lim, 2005: 192-208).

Kalite kontrol ¢emberleri, takim ¢aligmasi halinde yapilan bir uygulamadir.
S6z konusu takim, kendi istekleri dogrultunda katilim gosteren, ayni mesleki
faaliyetleri yliriiten veya ayni boliimde calisan, sayilar1 5 ila 10 kisi arasinda

degisiklik gosteren bir gruptan olugmaktadir.

Burada amag, takim icerisinde yer alan her bir bireyin kendi boliimii ile
alakali problemleri tespit etmek ve mevcut problemlerin giderilmesine yonelik
¢Oziim Onerisi sunmaktir. Boylelikle kalite kontrol ¢gemberleri sayesinde c¢alisanlarin
katilimi1 ve kalite konusunun c¢alisanlar tarafindan benimsenmesi saglanmaktadir

(Efil, 1999: 202).

Kalite kontrol ¢gemberine dahil olan iiyeler, problem ¢6zme konusunda egitim
almaktadir. Dolayistyla tiyeler; sistemli olarak diisiinmeyi, veri toplama araglarini,
elde edilen verileri analiz etmeyi ve analiz sonuglarina bagli olarak karar alma
konularmi bu egitim sayesinde 6grenmis olmaktadir. Kalite ¢cemberleri, isletmedeki
hiyerarsik yapmin bozulmasina izin vermemektedir. Grup ve ydnetim arasindaki
iligki; grup igerisinde bulunan ve rehber olarak tanimlanan bir kisi tarafindan

diizenlenmektedir (Simsek, 2002: 382-383).

Kalite cemberleri farkli amaglar dogrultusunda olusturulmaktadir. Bu amaglar

sunlardir (Efil, 1999: 203);

e Kalite cemberindeki iiyelerin, kendi béliimlerini ilgilendiren (¢alisma
sartlari, kalite gibi) sorunlar tespit ederek ¢oziim iiretmesini saglamak,
e Ekip calismasinin yapilmasini saglayarak, c¢alisan motivasyonunu

yiikseltmek,
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e Hatalarin en aza indirilmesini ve kalitenin artmasini saglamak,
o Orgiit icerisinde daha etkin bir koordinasyon saglamak,

e (Calisanlarin problem ¢6zme becerisini gelistirmek,

e Yonetici ile ¢alisan iligkilerini gelistirmek,

e Kalite anlayisinin o6rgiit i¢erisinde yaygin hale gelmesini saglamaktir.

Kalite ¢emberleri, isletme amaclart dogrultusunda belirlenen ilkeler

gergevesinde yiiriitiilmektedir. Bu ilkeler asagidaki gibidir (Simsek, 2002: 382-383);

Kalite c¢emberlerinde bulunan {yeler mutlaka goniilliilik esasina
dayanmalidir. Ancak tiyeler, diledigi an gruptan ¢ikabilir. Gruptan ayrildigi
icin liyeye hicbir yaptirnrm uygulanamaz. Bdylelikle kisi kuruma karsi
kendisini daha yakin hisseder.

Kalite ¢gemberlerinde bulunan tiyeler, hangi sorunlar lizerinde ¢alisacaklarini
kendisi belirler. Baska birisi bu konuda hi¢ bir sekilde karar veremez. Fakat
isletme icerisinde bulunan herkes bu konuda bir Oneri sunabilir. Netice
olarak buna sadece grup tiyeleri karar verebilir.

Kalite ¢emberinde bulunan {iyeler, ilizerinde c¢alistiklart sorunu ¢6zmek
durumundadir. Dolayisiyla sorunun ¢oziimii i¢in iiretilen ¢éziim yolarinin
denenmesi ve bunun hangi oranda basarili oldugu tespit edilmelidir.

Kalite ¢emberindeki tiyeler, sorunun ¢éztiimii ile alakali ¢6ziim Onerilerini tist
yonetime sunmaktadir. Bu durum {yeler agisindan 6nemli bir motivasyon
kaynagi olmaktadir.

Kalite gemberindeki iiyeler, sadece kendi boliimleri ile alakali olan sorunlarin

¢Oziimiinii saglarlar. Bagka bir boliim ile kesinlikle alakadar olmazlar.

(Simsek, 2002: 382-383).

3.9.5. Tyilestirme

Kaizen kelimesi, devamli bir sekilde ve her giin daha da iyi olmay1

hedefleyen felsefi bir yaklasimi ve bir yasam seklini ifade etmektedir. Japonlar,

bugiiniin diinden daha iyi olabilmesi i¢in kisinin evde, igyerinde ve toplum hayatinda

hi¢ durmadan bir ¢aba harcamasi gerektigini belirtmektedir (Yalgin, 2006: 14-15).

“Kai” Japonca degisim anlamina gelmektedir. “Zen” ise iyi ve daha iyi

demektir. Kaizen felsefesi, belirli bir zaman igerisinde atilmis olan, kii¢iik ama ¢ok

sayidaki adimlar sayesinde hizli bir gelisim saglamayir hedeflemektedir. Kisaca
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Kaizen Felsefesi, hem birikim hem de degisim saglayan bir standart olusturmaktadir
(Efil, 1996: 162).

Kaizen, sonuca degil siirece odaklanmaktadir. Dolayisiyla calisanlar bu
siirecte yaptiklar1 iglerin gelisimini saglayacak ve kalitesini artiracak projeler
tiretmesi gerekmektedir (Topal, 2000).

Sonuca odaklanan ¢alismalarda basarilar kisa vadede kazanilirken, siireg
odakli caligmalarda basariy1 elde etmek daha uzun siirebilmektedir. Bunun nedeni,
sonu¢ odakli caligmalarda sonuca ulasildiginda amaca ulasilmis olmasidir. Ancak;
stirece odaklanildiginda, siireg ile ilgili iyilestirme calismalar1 sayesinde basar1 daha
uzun vadede kazanilmis olmaktadir. Brah ve Lim (2005)’e gore siire¢ yonetimi;
degisim ve liretim proseslerini takip etmektedir (Brah ve Lim 2005: 192).

Bir isletmedeki kalite sisteminin ya da yeni kurulan bir sistemin iyi bir
sekilde calisabilmesi ve verimli olabilmesi i¢in diizenli bir ¢alismanin yapiliyor
olmasi gerekmektedir. TKY” deki temel kural, biitiin ¢alisanlarin isini en iyi sekilde
yapmast prensibine dayanmaktadir. Bundan 6tiirtidiir ki; devamliligi olan iyilestirme
cabalari, TKY acisindan oldukca 6nem tasimaktadir.

Juran, kalite iyilestirme siirecini su sekilde ifade etmektedir (Akt: Kovanci, 2001:
297-298).
e Herkes, iyilesmenin devamli olmasi gerektigi konusunda ikna edilmelidir.
e Kaliteden sorumlu olan kisiler, mevcut kalitenin degisebilecegine ikna
edilmelidir.
e Onem arz eden biiyiik projeler gelistirilmeli ve ¢oziilmesi gereken acil kalite
problemleri tespit edilmelidir.
e Koordinasyonun en iyi sekilde saglanabilmesi ve bilgi akisinin dogru
yapilabilmesi i¢in diizenli bir ¢alisma yapilmalidir.
e Mevcut problemin nedenleri konusunda detayli analizler yapilmali ve
problemin giderilmesi i¢in ¢6ziim 6nerilmelidir.
e (oziim Onerilerinin ne sekilde etki ettigi tespit edilmelidir.
e Degisikliklerin olusmasinda engel teskil eden nedenleri yok etmek i¢in farkl
yollar bulunmalidir.
e Degisiklikler, organizasyonun genelinde kabul gérmelidir.
e Yeni kalitenin  silirdlriilebilmesi ig¢in  standartlarinin  belirlenmesi

gerekmektedir.
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Kaizen uygulamalarinda, orta diizey ve iist diizey yoneticiler dahil calisan
herkesin; mevcudun gelistirilmesinde ve iyilestirilmesinde katkis1 ve sorumlulugu
bulunmaktadir. Dolayisiyla bu noktada herkesin katildigi bir anlayis meydana
gelmektedir. Sistemin giiglii olmasim1 ve devamliligini saglayan hiyerarsik bir
uygulama s6z konudur. Kaizen Felsefesine dayali bu uygulama su sekilde

yapilmaktadir (Topal, 2000: 17):

Sekil 3.10. Deming Dongiisii

3. Olas1 S |
*2.Planini Uygula . .hesa:Is; apmatan
degisimin
etkilerini analiz et
U | Kontrol ve yorumla
ula
Y8 Et
Onlem
Planla
Al
.o *4. Verilere ve
*1. ISG lyilestirme Degerlendirmeler
icin gerekli e gbre énlem al
degisimi planla

Kaynak: TiSK, http://www.tisk.org.tr. (Erisim Tarihi:25.03.2018)

Deming dongiislinii, stirekli iyilesmenin saglanabilmesi i¢in kullanilan
yontemlerden birisidir. Deming Déngiisii ayn1 zamanda; PUKO Déngiisii ve Deming

Halkasi olarak da bilinmektedir (Kavrakoglu, 1994: 12).

Deming dongiisiiniin kademeleri su sekildedir (TISK, www.tisk.org.tr.);

PLANLA
e s Saglig1 ve Giivenligi igin bir amacin belirlenmesi,
e Mevcut durumun analiz edilmesi,
e Hedeflerin olusmasi,
e Kayitlarin analiz edilmesi,
e Tehlikelerin tespit edilmesi,
e Risk degerlendirme yontemlerinin bulunmasi,
e Detayl bir uygulama i¢in plan yapilmasi,

e ¢ talimatlarin hazirlanmasi.
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UYGULA

e Risklerin analiz edilmesi ve degerlendirilmesi,

e Risklerin kabul edilebilirliginin belirlenmesi,

e Kontrol 6nlemlerinin se¢ilmesi ve uygulanmasi,

e Her boliimdeki ilgililerinin bilgilendirilmesi, egitilmesi ve katilimimin
saglanmasi,

e Faaliyet planinin takip edilmesi ve uygulanmasi,

e Uygulama neticesinde elde edilen verilerin yakindan takip edilmesi.

KONTROL ET

e Belirlenen hedefe ulasilip ulasilmadiginin kontrol edilmesi,
e ¢ direktiflerin ve ydnergelerin gézden gegirilmesi,
e QOlas1 sapmalarin tespit edilmesi ve kayit altina alinmasi,

e Ilgili kisilerin bilgilendirilmesidir.

ONLEM AL

e Siirekliligi olan bir denetleme sisteminin kurulmast,
e Etkili olan 6nlemlerin standart haline getirilmesi,
e Gerekli olan egitimlerin verilmesi ve konu ile ilgili yOnlendirmelerin

yapilmasi.

IMAT’ e gore ilerleme konusunda iki karsit yaklasim s6z konusudur (Imai,

1994 23).

Yenilik¢i yaklasim; kisaca bir tek biiyiik adim olarak anlatilmaktadir. Yenilik,
teknolojik degisimlerin yakindan takip edilmesi, yeni yonetim kavramlarinin ya da
tiretim tekniklerinin uygulanmas: seklinde goriilmektedir. Kaizen yaklasiminda ise
adimlar kiiclik atilmaktadir. Bu nedenle etkisi yavas yavas hissedilmekte ve sonuglari
hemen fark edilmemektedir. Kaizen’ de prosesler siireklilik gosterirken, yenilik daha
cok bir kez gerceklesmektedir. Masaakimai’nin yenilik ve Kaizen konusunda yaptigi

mukayese su sekildedir (Imai, 1994: 23):
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Tablo 1.3. Masaaki Imai’nin Karsilastirmasi

YENILIK KAIZEN
. Kisa siireli, coskulu Uzun siireli, coskusuz

ETKI
. Biiyiik adim Kiigiik adim
ILERLEME

Uzun araliklarla ve diizensiz Sik aralikli ve diizenli
TEMPO

o . Aniden ve gegici Kademeli ve kalici

DEGISIM

Simirli sayida Herkes
KATILIM

Bireysel fikir ve ¢caba ogulcu ve istemsel ¢caba
YAKLASIM Y ¢ Cogul ¢

Parcalanma ve yeniden olusum Koruma ve iyilestirme
TARZ ¢ / B p

Gelismis teknoloji, yeni bulus ve teoriler |Geleneksel bilgi, cagda
KIVILCIM smig 1, Y us g1, cagaas
UYGULA.MA LG Yiiksek yatirim ve diisiik koruma Kigiik yatirim ve yogun koruma istegi
GEREKSINIM

. . . |Teknolojik gelismeler ve yani icatlar Beser

CABA YONELIMI
DEF}ERLEN]?IRME g eyah sopll Dabha iyi bir sonug i¢in ¢aba
KRITERLERI

Geligsme hiz1 yiiksek olan ekonomilerde  |Gelisme hizi yavas olan ekonomilerde
AVANTAJ olumlu daha verimli

Kaynak: Imai, 1994: 23

3.9.6 Verilere Dayali Karar Verme

Toplam kalite yonetiminde alina kararlarin etkili olabilmesi i¢in analiz
sonuglara gore karar verilmesi gerekmektedir. Kalite hedeflerine ulasilmasinda;
miisteri taleplerinin ve miisteri gereksinimlerinin, c¢alisan memnuniyetinin ve
stireclerin Olciilebilmesi ve degerlendirilmesi gerekmektedir. Miisteriler ve iiriinler

hakkinda gerekli bilgiye sahip olmadan verilen kararlar orgiit faaliyetlerine zarar

verebilmektedir (TSE, 2004: 4).

Verilere bagli kalarak karar verilmesi, Orgiit hakkindaki biitiin konularda
bilimsel ve nesnel yaklasimin 6n plana ¢ikmasini saglamaktadir. Isletmeler acisindan

istatistik yapilmasinin 6nemi asagida belirtilmektedir (Kavrakoglu, 1994‘den aktaran

Bolat vd., 2009: 269);
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e Dogal olan biitiin olaylarda degiskenlik s6z konusudur ve degiskenligin
Olclimii istatistiksel yontemlerle miimkiindiir.

e Hatalarin biiyiikk bir kism1 degiskenliklere bagli olusmaktadir. Istatistiksel
yontemlerle bu degiskenliklerin incelenmesi ve hatalarin tespit edilmesi
miimkiin olmaktadir.

e Istatistiksel veriler, konu hakkinda farkli fikirleri olan kisiler tarafindan bile
degerlendirilebilmesini saglamaktadir..

e Istatistiksel diisiinebilme, isletme igerisindeki her calisan igin yararh

olmaktadir.
3.10. SIFIR HATA

TKY’ de 6nem arz eden bir baska konu ise hatalarin ayiklanmasi yerine hig
hata yapilmamasidir. Toplam Kalite Yonetiminin en 6nemli hedeflerinden bir tanesi
de iirlinlin ve hizmetin ilk seferde dogru yapilmasidir. Toplam Kalite Yonetiminde,
kabul edilebilir bir hata oranindan s6z edilememektedir. Bunun nedeni ise, TKY
anlayisina goére benimsenen “sifir hata” prensibine aykiri olmasidir. Bu yilizden
hatalarin ortaya g¢ikmasmna neden olan etkenlerin tespit edilmesi ve bir daha

tekrarlamami i¢in ortadan kaldirilmasi gerekmektedir (Ekinci, 2011: 36).

Sifir hata anlayigina gore, hatalarin nedeni iiretim asamasinda tespit
edilmektedir. Yani geleneksel iiretimde oldugu gibi iiriin, {iretim sonunda kontrol
edilmemektedir. TKY ayni zamanda isletmenin geneli hakkinda bilgi sahibi olmay1
gerektiren bir anlayisa sahiptir. Dolayisiyla isletmenin en iist kademesinde bulunan
calisanlar da dahil olmak iizere biitlin ¢calisanlar, iiretim ile ilgili kalite bilgisine sahip
olmasi ve gereken her egitimi diizenli olarak almasi1 gerekmektedir (Ekinci, 2011:
36).

Toplam kalite yonetiminin basarili olabilmesi igin, siire¢ler ile ilgili daha ¢ok
bilgiye sahip olmak ve bu bilgilerin ilgili birimlere zamaninda ulasmasini saglayacak
bir sistemin olusturulmasi gerekmektedir. Bu sistem kurulmadig takdirde, TKY” den
elde edilmesi beklenen sonuglara ulasilmasi ¢ok daha zor olacaktir (Giiles, 2000:

111).
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DORDUNCU BOLUM

OTOMOTIV SEKTORUNDE FMEA ANALIZi UZERINE
ARASTIRMA YONTEMI

4.1. ARASTIRMANIN AMACI

Arastirmanin amaci iirlinde ya da siireclerde ortaya ¢ikabilecek hata tiirlerini,
ortaya ¢ikmasi muhtemel bu hatalarin ne sekilde etki yaratacagini ve etki derecesine
gore siiflandirilmasinim yapilmasidir. Uriin ya da siiregte meydana gelmesi olasi
hatalar1 Onceden tespit ederek hatalarin ortaya c¢ikmasina engel olmaktir. Nihai
iriiniin tiikketicinin gereksinimlerini ve beklentilerini karsilayip karsilamadigimi
o0grenmek icin, bir irliniin imalat ve montaj prosediirleri ile birlikte tasarim
analizinin yapilmasidir. Potansiyel hata cesitleri tespit edildiginde, bu hatalar1 yok
etmek i¢cin Onlemler almak, olusmalarina engel olmak ve buna bagli olarak {iriiniin
gelistirilmesini saglamaktir. Ayrica iiretim ve montaj prosediirlerini ve ilkelerini

belgelemektir.
4.2. ARASTIRMANIN ONEMI

Otomotiv sektorii son yillarda ¢ok daha fazla rekabet eder bir hale gelmistir.
Dolayisiyla rekabet edebilmek icin siireclerin giivenilir olmasinin yaninda tasarim
konusu da 6n plana ¢ikmaya baslamistir. Bu nedenle, otomotiv sektdriinde faaliyet
gosteren firmalar sadece liretime degil ayn1 zamanda teknolojik gelismelere, insan
kaynaklarma ve egitim gibi konulara da ciddi yatirimlar yapmaktadir. Bu acgidan
bakildiginda stireglerin iyilestirilmesi ve kalitenin artmasi sektor i¢in biiyiik 6nem
tasimaktadir. Bu calismada “Hata Tiirti ve Etkileri Analizi” nin 6nemli bir tiirii olan
HTEA (FMEA), otomotiv sektdriinde faaliyet gosteren bir yan sanayi firmasinda

uygulanmigtir.
4.3. ARASTIRMANIN KAPSAMI VE SINIRLARI

Uygulamay1 gergeklestirecek olan ekibe; Imalat, Kalite, Proje, Satin alma ve
gerekirse tedarikciler dahil edilmektedir. HTEA ekibinin analiz siirecinde;
proseslerin ve iriiniin gelistirilmesi ve iyilestirilmesi i¢in tavsiyelerde bulunmasi ve
bu tavsiyeleri hangi kosullarda uygulayacaklar1 hususunda sinirlar belirlenmistir.

Ekip Liderinin sorumlu oldugu belgeler;
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e Par¢a/ liriin tanimu,

e Var ise DFMEA sonuglari,

e Ayni tip lirline ait daha Onceki proseslerle ilgili tespit edilmis problem ve
veriler,

e Proses ve montaj akis semalar ile agiklamalari,

e Proses yerlesim plani,

e Uriine ait sartnameler ve teknik ¢izimler.

e Ekibin sorumlulugu sadece analizin yiiriitiilmesiyle smirlandirilmamas,
stireclerin gelistirilmesinde ve iyilestirilmesinde ileri siiriilen Onerilerin tatbik
edilmesi sorumlulugu yine ekibe verilmistir.

e Analizin kapsami agik bir sekilde tanimlanarak i¢ yazisma ile ilgili boliimlere

duyurulmustur.

4.4. ARASTIRMANIN YONTEMI
4.4.1. FMEA Calismasi

FMEA’ nin eski risk analizlerinden ayrildig1 nokta, olasilik ve agirlik faktori
ile birlikte saptana bilirlik carpanin da dahil edilmis olmasidir. FMEA, risklerin
tahmin edilmesinde ve hatalarin 6nlenmesi amaci ile kullanilan olduk¢a giiglii bir
tekniktir. Hatalarin olusmasi ile birlikte ortaya ¢ikan problemler misteri gozii ile
algilanmaktadir. FMEA caligmasinda tespit edilmis olan tiim hatalar i¢in agirlik,
olasilik ve saptanabilirlik degerleri tahmin edilmektedir (Akin vd., 1998: 342).

FMEA, ¢ok sayida hatanin iyilestirilmesi yerine sisteme en c¢ok katki
saglayacak hata tilirlerine oncelik vererek ¢oziim iiretmektedir. FMEA ilk olarak
Amerikan ordusu tarafindan sistemsel ve donanimsal hatalarin tespit edilmesi ve
hatalarin ne yonde etki ettiginin belirlenmesi maksadi ile gelistirilmis ve bir
degerlendirme teknigi olarak kullanilmistir. FMEA daha sonra 1960-1965
doneminde NASA’nin ay seyahati programlarinda da uygulanmistir. Cok uzun bir
siire gizlenmis olan FMEA teknigi, 1970-1975 yillarinda ABD ugak endiistrisinde,
1972° de Ford Motor biinyesinde, 1975’ de bilgisayarin liretilmesi asmasinda ve
Japonya’ da NEC firmas1 biinyesinde endiistriyel uygulamalarda kullanilmistir. Daha
sonra 1998° de Amerika’da faaliyet goOsteren Onemli {i¢ otomotiv sirketinde;

Chrysler, Ford ve General Motors biinyesinde genel standart olarak kabul edilmis ve
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kullanilmaya baslanmistir. FMEA giinlimiizde ise; QS 9000, ISO/TS 16949, 1SO
9001:2000 ve diger kalite yonetim sistemleri i¢in bir mecburiyet haline gelmistir

(Durhan, 2006: 140).

FMEA’ nin bir¢ok alanda kullanilan dort farkli ¢esidi bulunmaktadir (Yilmaz, 2000:
32).

e Tasarim FMEA
e Proses FMEA

e Sistem FMEA
e Hizmet FMEA

Tasarim FMEA: Uriiniin denenmesi asamasinda; tasarim sirasinda ya da
iiriin ile ilgili yapilan fizibilite calismalari sirasinda komplex {iriinlerde mevcut olan

riskli bolgelerin tespit edilmesi i¢in yapilmaktadir.

Proses FMEA: Uretim ve montaj islemlerinin analizinde kullanilmaktadir.

Imalat ve monte asamasinda aksakliklara neden olan hatalar iizerinde durmaktadir.

Sistem FMEA: Sistemsel bozukluklarin ortaya ¢ikmasina neden olan hatalar
tizerinde durmaktadir. Donanimsal ve tasarim yoniinden biitiin islemlerin
tamamlanmasinin ardindan imalat ve kalite giivence gibi sistemsel akisa yon veren

en 1yi kosullarin saglanmasi i¢in kullanilmaktadir.

Hizmet FMEA: Miisteri hizmetlerinde gelisme saglamak igin tiretim, kalite

giivence ve pazarlama ile koordineli uygulanmaktadir.

FMEA c¢alismas1 ile ilk oOnce ortaya c¢ikmasi muhtemel hatalar tespit
edilmektedir. Daha sonra tespit edilen bu olasi hatalarin nasil bir etki yaratacag:
hesap edilmektedir. Ve son olarak da bu hatalarin 6ncelikleri belirlenmektedir. Biitiin
bu adimlar bir sistem igerisinde gergeklestirilmektedir. Hatalarin 6nceliklerine gore

smiflandirilmasinda ii¢ temel etmen vardir (Wang vd., 2009: 13):

o Agirlik (Siddet)
e Olasilik (Ortaya Cikma)
e Saptama (Fark edilebilirlik)

Agirlik, hatanin etkisini yani ciddiyet derecesini, olasilik; hatanin sikligini,

saptama ise zarara neden olan hatanin tespit edilmesindeki zorluk derecesini ifade
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etmektedir. Adi gecen bu bilesenlerin degerleri birgok yontem ile
belirlenebilmektedir. En sik kullanilan yontem, niimerik skala (risk 6l¢iit tablosu)
yontemidir. Risk dncelik sayis1 (ROF), tehlike sayisin1 ifade etmektedir. Baska bir
ifade ile ROF, her bir hatanin ya da hataya neden olan faktoriin meydana gelme
olasiligidir. ROF degeri hesaplanirken sdzel olarak ifade edilmis ya da olasilik olarak
tamimlanmis degerler kullanilmaktadir. Bu noktada en yiiksek ROF degerine sahip
olan risklerden baslayarak kisa dénemde minimum seviyeye diigiiriilmesi, uzun
donemde ise tamamen yok edilmesi i¢in alinmasi gereken tedbirler belirlenmektedir
(Yilmaz, 1997: 45).

ROF degeri; ii¢ bilesenin yani Agirlik(A), Olasihik(O) ve Saptama (S)

degerlerinin ¢arpilmasi sonucunda elde edilmektedir.
ROF=A*0*S

ROF degerine bakilarak hangi hataya oncelik verilmesi gerektigi ve bu
hatalar tlizerinde durulmasi gerektigi belirlenmis oldugundan, hem zaman konusunda

tasarruf edilmekte hem de mevcut olanaklardan daha iyi yararlanilmaktadir.

Ornegin; kule kapagi pargasinda eksik enjeksiyon olmasi parcada yeniden
islem yapilmasina, eksik adetli liretim alinmasina ve {iriin reddi olusup miisteri
hosnutsuzluguna yol agmaktadir. Tablo 4.1 Siddet derecelendirme Tablosuna gore
hat disinda biitiin iirlinlerin yeniden islenmesi ve kabul edilmesi siddetin 6 puan
aldigimi gosterir. Bu tiir hatanin olugsmasimin sebebi, proses ayar hatasi olup; hata
olasiligimin benzer proseslere oranla diisiik sayida hata olmasi olasiligimin Tablo
4.4’e gore 3 puan almasimna sebep olmustur. Hatayr onlemeye yonelik proses ayar
figlerinin kontrold, enjeksiyon parametrelerinin kontrolii ve hatayr yakalamak igin
%100 kontrol yapilmasi {iriiniin kullanilabilir, ancak kolaylik ve rahatlik saglayan
performans oOzelliklerinde azalma oldugu goriilmektedir. Bu durum miisteri
memnuniyetsizligine neden olmaktadir. Uriinler segilerek ayiklanarak kullanilir ve
bu sebeple kesfedilebilirlik Tablo 4.3’e gore 7 puan almaktadir. Risk dnleyici faktor,
6x3x7=126 ¢ikmakta olup 100 puani ge¢gmesinden dolayr acil onlem alinmasi ve

problemin ortadan kaldirilmasi gerekmektedir.
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FMEA uygulama prosesi Sekil 4.1° de gosterilmektedir.

Parca ve Proses Fonksiyonu
Bilgisi

!

Potansiyel Hata Tiiriinii

Sekil 4.1. FMEA Uygulama Prosesi

Belirle

!

Her Hatanin Etkilerini
Belirle

Her Hatamin Nedenlerini

Belirle

Mevcut Kontrol Siireclerini

Listele
Ortaya Cikma Saptama Aralik Degerini
Degerini bul Bul

Degisen
Veriler

S — ROS' ii Hesapla 1\;

!

Onlem
Gerekiyor
mu?

‘ Onleyici Faaliyet Onerisi |

J Iyilesme |7

FMEA Formu
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Kaynak: Hacettepe Saglik Idaresi Dergisi, 2017; 20(4): 475-502

Sekil 4.1°de bir parcanin tiim fonksiyonlari, nihai tiiketiciye ulasana dek olan siirecin
bilinmesi ve bu pargada olusabilecek tiim hata tiirlerinin belirlenmesi gerekmektedir.
Belirlenen hatalar tek tek incelenip etkilerin sebepleri arastirilmalidir. Her hatanin
nedeni, kaynaklandigi, nasil olustugu belirlenip kontrol siirecleri belirlenmelidir.

Olusan her hata i¢in puanlama yapilarak ROF degeri hesaplanmali ve bu deger >




100 ise triinde bir dnlem alinmasi gerektigi kanaatine varilmali, 6nleyici faaliyetler
devreye girmeli ve iyilesme icin gerekli dnlemler alinmalidir. ROF degerinin > 100
olmasi halinde miisteride hosnutsuzluga, iirlinlin performansinin diismesine, tiretim
hattinin durmasima, montajda eksik par¢a c¢ikmasina, zaman kayiplarima ve
kalitesizlik maliyetlerinin artmasina sebebiyet vermektedir. Onlem alinmasi
gerekmediginde, uygun iretim yapilmasi ve misteri memnuniyeti 6n plana

cikmaktadir.

Kalite, miisteri memnuniyetinin elde edilmesi temeline dayanmaktadir.
Miisterinin beklentilerini karsilayabilmek ve tiiketiciyi tatmin edebilmek icin
tirtinlerin hatasiz bir sekilde sunulmasi gerekmektedir. FMEA tekniginde belirtilmis
olan miisteri kavrami, hem i¢ hem de dig miisteriyi ifade etmektedir. Yani baska bir
ifade ile isletme icerisindeki boliimleri veya liretim asamasinda meydana gelebilecek
hatalardan etkilenebilecek olan {iretim siirecini anlatmaktadir. FMEA ile potansiyel
hatalarin tespit edilmis olmasi, bu hatalarin olugsmasina neden olan faktorlerin
belirlenmis olmasi, hatalarin sonucunda ortaya ¢ikabilecek olumsuzluklarin dnceden
ortaya c¢ikarilmis olmasi; hatali {iriin ya da hizmetin miisteriye ulasmadan &nce
onlenmesi acisindan olduk¢a dnem arz etmektedir. Clinkii bu sayede hem gergek bir

kalite elde edilmis olmakta hem de miisteri tatmini saglanmaktadir.
4.4.2. Arastirma Calismasi

Arastirma ¢alismasi bir otomobil fabrikasinda i¢ hizmet destegi veren 6zel bir
isletme biinyesinde gerceklestirilmistir. Sirkette gerceklestirilen FMEA uygulama

adimlar su sekildedir;

Ekibin kurulmasi; PFMEA c¢alismas1 Imalat, Kalite, Proje, Satin alma
boliimleri ve gerekiyor ise Tedarik¢ilerin de isbirligi ile yiiriitiilerek son proses
onaymdan Once tamamlanir. Calismalar1 yapacak ekip, APQP ekibini olusturan

tiyelerden kurulur. Gerekli durumlarda Tedarikgei ile de isbirligi yapilir.

Dokiimanlarin toparlanmasi; Ekip Lideri, asagida tanimlanmis belgelerin

olusturulmasindan sorumludur;

e Parca/ iirlin tanimi,
e Varise DFMEA sonuglari,
e Aym tip lirline ait daha Onceki proseslerle ilgili tespit edilmis problem ve

verileri,
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Proses ve montaj akis semalar1 ve agiklamalari,
Proses yerlesim plani,

Uriine ait sartnameler, teknik cizimler.

Risk degerlendirmesi / Risk analizi;

Proses akis semasinda yer alan ve iretim ile ilgili tiim adimlar goézden

gegirilir.

Risk Analizi, bir sonraki proses, miisteri bandi1 ve son kullanici olmak iizere

3 miisteri i¢in de yapilir.

Karakteristiklerin {iriin fonksiyonelligini bozma durumu 3 sekilde tanimlanir:

Yiiksek Risk: Miisteride biiyiik rahatsizlik, iiriin fonksiyonelliginde bozulma,
Orta Risk: Miisteride rahatsizlik, iirin fonksiyonelliginde hafif bozulma
Diisiik Risk: Hata tiim miisteriler tarafindan fark edilmeyebilir. Uriin

calismaya devam eder.

Risk Analizi degerlendirmesine gére FMEA uygulanacak kriterler belirlenir.

Asagidaki durumlar i¢in FMEA planlanur:

Ozel karakteristik iceren prosesler ve

Risk iceren prosesler.

Uygulamanin baslatilmasi;

Proses FMEA uygulamalarinda yapilan ¢alismalar PFMEA formati {izerine

kayit edilir. Bu format i¢indeki tanimlamalar;

Model Y1l / Arag: Analizi yapilacak olan {irlin bilgileridir.

Uriin Parca No: Teknik resminde belirtilen iiriin numarasidir.

Cekirdek Ekip: PFMEA ekibini olusturan tiyelerin isimleridir.

Kilit Tarih: PFMEA' nin baglangi¢ tarihidir. Bu tarih miisteri onay1 ve seri
iiretim baglangig tarihini gegmemelidir.

Firma Adi: PFMEA ¢alismasini yapan firmay1 tanimlar.

Telefon: Ekip ¢alismasini olusturan iiyelere ulasim numarasidir

PFMEA No: Ardisik ilerleyen ve FMEA dokiiman takibi saglayan
numaralandirmadir.

Sayfa: FMEA sayfa No
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e Hazirlayan: PFMEA liderinin ad1 ve soyadi.
e FMEA Tarihi: FMEA' nin basladig tarih.

e Rev No/ Tarih: Son revizyon tarihi ve numarasi.

Proses Fonksiyonu / Gereksinimi:  Proses akis semasinda yer alan

operasyon adimlarinin basit agiklamalar1 ve proses numaralar1 yazilir. Ekip uygun
Performans gostergelerini, malzemeyi, Prosesi, c¢evre etkilerini ve gilivenlik
standartlarin1 gézden gegirir. Prosesin farkli hata sekillerinin ortaya ¢iktig1 birden

fazla operasyondan meydana gelmesi durumunda, her operasyon ayr1 degerlendirilir.

Potansiyel Hata Tiirii: Olas1 hata tiirli, proses sartlarin1 ve/veya temel

tasarim amacini potansiyel olarak yerine getirememe durumudur. Hata tiiri,
miisterinin fark edebilecegi belirtilerle degil fiziksel ve teknik terimlerle tarif

edilmelidir.

Hatanin Olas1 Etkileri:  Miisterinin fark edebilecegi hatalarin olasi

etkilerinin incelendigi boliimdiir. Hata tiirlerinin Miisterideki etkileri analiz edilerek
listelenir. Miisteri ( Miiteakip Proses / Prosesler ) son miisteri ve kullanici olabilir.
Hatalarin muhtemel etkileri tanimlanirken miisteri tiplerinin her biri dikkate almnir.
Etkiler tanimlanirken Miisteri bildirimleri ve tecriibelerde dikkate alinmalidir. Eger
giivenlik sartlarini etkiliyorsa veya yasal yonetmeliklere uyumsuzluk s6z konusu ise

acikca tanimlanmalidir.

Siddet/ Etki / nicelik derecesi: Hatanin olas1 etkilerinin miisteriye olan

etkisinin ne derece ciddi oldugunun degerlendirilmesidir. Siddetl-10 arasinda bir
deger olarak tahmin edilir; degerlendirmede " Siddet Derecelendirme Tablosu” ndan

yararlanilir.

Miisteri agisindan, siddetin kademesi, sadece mamul tasarimi {iizerinde
yapilacak degisikliklerle degistirilebilir, liretim sirasindaki kontrollerden etkilenmez.
Siddet derecesi belirlenirken sadece arizanin sonucu esas alindigindan, belirli bir
sonug yaratan hatanin muhtemel nedenleri de en az ayni siddet derecesini almalidir.
Hatanin, takip eden operasyonlarda dogurdugu sonuca baglh olarak siddet derecesi

arttirilabilir.

72



Tablo 4.1. Siddet Derecelendirme Tablosu

ETKI DEGERLENDIRME : ETKININ ONEM DERECESI PUAN
Uyarisiz Upyar1 olmaksizin Operatoriin tehlik irmesi 10
Tehlike yar1 o zin Operatoriin tehlikeye girmesi.

Uyaril Operatoriin uyarili olarak tehlikeye girmesi 9
Tehlike peratorun tyarti 1eye glrmest.
ok Uriiniin tamanu hurda. Haatin ya da sevkiyatin durmasi 8
Yiiksek ' ¥ Y '
Yiiksek | | Uriiniin bir boliimii hurda. Hat lizimn yavaslamasi veya ilave insan giicii. 7
Orta Hat disinda biitiin Girlinlerin yeniden islenmesi ve kabul edilmesi. 6
Diisiik Hat disinda baz iirlinlerin yeniden islenmesi ve kabiil edilmesi. 5
Cok e e . . i .
Diisiik Biitiin tirtinlerin igslemler devam etmeden istasyonda yeniden islenmesi. 4
Az Baz tirlinlerin islemler devam etmeden istasyonda yeniden iselenmesi. 3
Cok Az Siireclerde, operasyonda ya da operatorde hafif ariza 2
Yok Fark edilebilir bir etki yok. 1

Tablo 4.1°de hatanin 6nem derecesi ele alinmaktadir. Miisteride ve proses
stirecinde olugabilecek hatalar, hatanin siddetine gore puanlanmaktadir. En 6nemli
hata 6rnegin; miisteri hattinin durmasi en yiiksek puanlari getirecektir. Puanin yiiksek
olmast diizeltici faaliyet agilmasina, iyilestirmeler yapilmasina ve hatanin ortadan
kaldirilmasina 6nem verilmesine teskil etmektedir. Hatanin Oniine gegilememesi,

onlenememesi halinde isletme igin yiiksek maliyetler, is giicli kayiplari, miisteri

memnuniyetsizligi ve isletmeye olan giiven kaybolacaktir.

Simif (Classifiction): Ilave proses kontrollerinin gerekli oldugu durumlarda
yapilan tanimlamalardir. Ozel iiriin ve proses karakteristiklerinin sembolleri miisteri

isteklerine gore belirlenir. Ford FMEA Handbook (Robustness Linkages)a Ozel

Karakteristik Tablosu asagidaki gibi belirlenmistir.

73




Tablo 4.2. Ozel Karakteristik Tablosu

FMEATip| Simf Gaosterge Kriter Gerekli Aksiyonlar
Proses ~ Kritik Karakteristik Siddet=9-10 Ozel kontrol gerEkt.lrl.r’. kontrol planinda
belirtilir
Proses SC | Onemli Karakteristik |  Siddet=9-10, Olasilik=4-10 Ozel kontrol ger;;filrrt‘irl’i rk"m“’l planinda
Proses HI Yiiksek etki Siddet=5-8, Olasilik=4-10 Uzerinde durulur
Proses oS Operator Giivenligi Siddet=9-10 Giivenlik Tsareti
Proses Ozel karak.gerektirmez Diger

Tablo 4.2 ‘de miisterinin 6zel istekleri belirtilmis, siniflara gore nelere dikkat
edilmesi gerektigi gosterilmistir. Misteri talep etmis oldugu iriinlerinde 6zel
karakteristik belirtebilir ve bu siniflara gore dikkat edilip kontrollii bir sekilde tirtinii
kendinde gormek ister. Ornegin; bir arabanin emniyet kemerini iiretiyorsamz o
tiriinde 6zel karakteristik olmak zorundadir. Hayati risk ve onem tasiyan bu parga
kritik karakteristik olup, 6zel kontrolleri yapilip miisteriye gonderilmelidir. Bir
tiriinde kritik karakteristik varsa, normal bir tirline %100 kontrol yapiliyorsa bu tiir

triine %200 hatta %400 yapilmak zorundadir.

Isletme igerisinde risk tasiyan faktorlerin bilinmemesi durumunda hatalarmn
ne sekilde meydana geldigini anlamak ve hatalar1 ortadan kaldirmak imkansizdir.

Tablo 4.3 ’de isletme i¢inde tehlike olusturabilecek faktorler belirtilmistir.
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Tablo 4.3. isletmede Tehlike Olusturacak Faktorler

ETKi MUSTERIYE ETKIiSi URETIM / MONTAJ HATTINA ETKiSI | DERECE
Potansiyel hata aracin emniyetini etkiliyorsa
Tehlikeli | ve/veya yasal yonetmeliklere uyumsuzluk s6z | Operatoriin ( makine / montaj hatt1 ) bir uyar1
(uyar1 yok) konusu ise.Herhangi bir uyar1 olmadan olmaksizin tehlikeye girmesi durumunda 10
meydana gelir.
.. .. | Potansiyel hata aracin emniyetini etkiliyorsa Operatoriin ( makine / montaj hatt1 )
Tehlikeli i . R . . . .
(uyar: var) ve/veya ye}sal yonetmfthklere uyumsu;luk sz | tehlikeye girmesi durumunda_l.Hata bir uyart 9
konusu ise ve uyar1 ile meydana geliyorsa. ile meydana gelir.
Cok Uriin temel fonksiyonlarini kaybeder.Uriin Urunl.erln tamami hur?aya a}/rlllr veya Bt
Yiiksek kullanilamaz hale gelir. bir saatten tzun suren bir zamanda 8
tamir edilir.
Uriin kullanlabilir ancak iiriiniin performans
. ozelliklerinde azalma vardir.Misteri Uriinler segilerek ve ayiklanarak kullamlir
Yiiksek . P 7
memnuniyetsizligine (%100 den az hurda)
neden olur.
Uriin kullamlabilir, ancak kolaylik ve rahatlik Uriinlerin bir kismi ayiklanarak hurdaya
Orta saglayan performans dzellikleri ayrilir ( %100 den az hurda ) veya yarim 6
kullanilamaz.Miisteri memnuniyetsizligine satten kisa bir siirede tamir edilir.
Uriin kullanilabilir, ancak kolaylik ve rahathik | Uriinlerin tamanm tamir edilebilir ( %100)
Diisiik saglayan performans 6zelliklerinde azalma veya tamir bolgesine gotiiriilmeden tamir 5
goriiliir. edilebilir.
Cok Uyum, g1c1rt1 Ve ses gibi nedenlerle Uriinler ayiklanir, hurda olmadan bir kismm
Diisiik uyg.unsugluk.Musterl tarafindan hata"n(.).tu tamir edilir.(%100'den a7) 4
verilmesine neden olur.(% 75'den bilyiik)
Uyum, gicirt1 ve ses gibi nedenlerle Uriinlerin bir kismm hurda olmadan tamir
Onemsiz uygunsuzluk.Miisteri tarafindan %50 edilir, tamir tiretim devam ederken hat 3
hata notu verilmesine neden olur. diginda yapilir.
Cok Uyum, gicirt1 ve ses gibi nedenlerle Uriinlerin bir kisnm hurda olmadan tamir
Onemsiz uygunsuzluk.Miisteri _tarafl_nda.n %25'den edilir, tamir liretim devam ederken hat i¢inde 2
az hata notu verilmesine nede yapilir.
Operasyona, operatore herhangi bir
Etkisiz Higbir etkisi bulunmamakta. rahatsizlik vermemekte ve higbir etkisi 1
bulunmamakta.

Tablo 4.3’de bir {irliniin miisteriye olan etki derecesi ve liretim montaj
hattina nasil bir etki yarattigi dnem siralamasima gore derecelendirilmistir. Uriiniin
miisteriye olan etkisi ¢ok yiiksek ise yani bir iiretimde yapilan pargalar kullanilmaz
halde ve {irtin olmas1 gerektigi gibi degil ise, Uriinler hurdaya ayrilir ve yeniden
tiretim yapilmasina sebep olur. Zamaninda yapilamayan iriinler miisteride hat
durmasina, montaj hattinda eksik iiretim ¢ikmasina ve miisteri memnuniyetsizligine
yol agmaktadir. Uriiniin miisteriye olan etkisi ¢ok onemsiz ise, iiriinde rework

yapilabilir veya iirlin ayiklanip tamir edilebilir. Ayrica iiretim devam ederken de

tamir yapilabilir.
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Olasilik 6lceginin olusturulmasi asamasinda ilk dnce ¢alismasi yapilan siirecin
yapisi, siire¢ kapsamindaki isler ve is yiikii géz 6niinde bulundurulmus ve olas1 hata
sikligr tahmin edilmistir. Olas1 hata sikliklar1 belirlendikten sonra hem teknik
bakimdan hem de kolaylik saglamasi agisindan uygun bir sekilde siralanmistir. Tablo

4.4’ de ¢alismadaki olasilik 6l¢egi yer almaktadir.

Tablo 4.4. Olasiik Olcegi

OLASILIK HATA ORANLARI DERECE
Cok yiiksek : Surekli Hata 31000 pargada 100 parga 10
Cok yuksek : Surekli Hata 1000 pargada 50 parga 9
Yiksek : Sik¢a Gorilen Hata 1000 pargada 20 parca 8
Yiiksek : Sik¢a GOriillen Hata 1000 pargada 10 parca 7
Orta : Arada Sirada Olan Hata 1000 pargada 5 parga 6
Orta : Arada Sirada Olan Hata 1000 pargada 2 parca 5
Orta : Arada Sirada Olan Hata 1000 pargada 1 parga 4
Distik : I(\T}iésrpﬁellefl?;;\/ﬁktarda 1000 pargada 0.5 parga 3
Distik : gi;f;t:;l}?;:diktarda 1000 pargada 0.1 parga 2
Hemen Hemen Olanaksi1z <1000 pargada 0.01 parca 1

Tablo 4.4’de olasiliklar hata oranlarina gore siniflandirilmistir. Hata oranlar
icin 1000 parcada gerceklesen hata sayilar1 incelenmis hata sayis1 diisiik olan olasilik
en az dereceyi almistir. Hata sayist arttik¢a risk daha fazla artmakta ve en yliksek
puanmi almaktadir. En yiiksek puani alan hata, dncelik sayisinda en basta Onlem
alinmas1 gereken hatadir. 1000 parcalik bir iiretimde 100 parg¢anin hatali olmasi
stirekli hata yapilan bir {iretim oldugunu ortaya ¢ikarir ve her 10 parcadan 1 adedi
fireye ayrilmaktadir. Bu da isletmenin zamaninda iiretim adedine ulasamamasi,
miisteriye eksik Uriin gonderme, montaj hattinin durmasi, zaman kayiplar1 gibi
nedenlere yol agmaktadir. Bu durumda, acil diizeltici ve dnleyici faaliyet agilmasi ve

proses denetimleri yapilmasi gerekmektedir.

Hatanmin Olas1 Sebepleri (Potantial Cause / Mechanismbof Failure):
Hatanin, diizeltilebilecek ve/veya kontrol altinda tutulabilecek sekilde nasil ortaya
cikabileceginin tanimlanmasidir. Sebepler agik ve dogru sekilde tanimlanmalidir.

operatOr hatasi, makine arizasi gibi belirsiz tanimlamalar kullanilmamalidir. Her bir
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hata tiirii i¢in tespit edilebilen tiim muhtemel nedenler listelenir. Listenin miimkiin
oldugu kadar genis tutulmasi gerekir. Sadece spesifik nedenler kaydedilmemeli,
hatanin tespitinde beyin firtinasi, neden - sonug¢ analizi gibi kalite teknikleri
kullanilmalidir. Hatanin olasi sebeplerinin tespit edilmesinde asagidaki maddeler

dikkate alinmalidir:

e Ekipman ve avadanliklarin asinmasindan kaynakli hatalar,

e Paketleme alaninda olusan hatalar(etiketleme dahil),

e Olg¢me cihazindan kaynakl hatalar,

e Malzeme tasimasinda hatalar,

e Talimatlarin yanlis anlagiimasi,

e Yetersiz veya hi¢ yaglanmamis ekipman ,

e Uygun olmayan veya karistirilmis malzemelerin tanimlanmasindan
kaynaklanan hatalar,

e Tedarik¢i kaynakli hatalar,

e Yetersiz, kirli, hasarli ambalaj,

e Hatali yiikleme, tasima,

e Cevre kosullarmin uygun olmamasi ( sicakli, nem, 1s1k,)

e Hatali malzeme akisi,

e Makine set-up ayar bozuklugu, yanlis ayar,

e Isgiicii oraninda dengesizlik.
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Tablo 4.5. Tasarim Hata Tiirii ve Etkileri Analizi

X
=
E
|y 1 :E TAVSIVE
PROSES FONKSIYON POTANSIYEL HATA i isi = HATA TURUNUN & | ONLEMEYE YONELIK MEVCUT YAKALAMAYA YONELIK 3 :
ONNO GEREKLER! TORD (URUN) HATANIN POTANSIYEL ETKIST E ﬁ POTANSIYEL SEBEPLERt g KONTROLLER MEVCUT KONTROLLER a2 € FAE&‘"‘::ER
- ° 2
i
&
4
P . . Msterinin 1 haftalik yaklagik
Hatali hammadde Uretim Aksamast (Ic) SeyknyaF . talep adetine gore stok seviyesi | Idari Kabulun Siparis Formu ve
N programi aksamasi ve miisteri 4 Tedarikgi hatasi 2 bR P 6 48 YOK
sevkiyati tutulmasi.Siparisin gozden Irsaliyenin kargilagtinimasi
montaji aksamasi (Dis) s N
gegirilmesi.
Ambalaiin Hasar Malzemenin doktimesi 4 Yiikleme hatasi 2 Gorsel kontrol 6 | 48 Yok
PP-HC TRC104N Gormesi
10 c1z_szs-zo1a-szss Idari Kabulun Siparis Formu miktar!
SIYAH (100364) . . , irsaliye mitan ve gelen
Malzeme Mitannin | Eisikveya foslo hammadde | 4 Tedarikgi hatasi 2 | FREEDOM Otomatik MRP hammadde miktamn 6| 48 Yok
uygunsuz olmasi gelmesi \arstastrimasi
Yanlig stok bilgisi olmasi, tretimin
. aksamasi (ig) . ’ . "
Yanlig Etiketleme Sevkiyat programi aksarmasi ve 4 Operator Hatasi 2 Etiket bilgisi kontroli 6 48 YOK
miisteri montaji_aksamasi (Dis)
) - Miisterinin 1 haftalik yaklagik
Uretim Aksamasi (Ic)- Sevkiyat talep adetine gére stok seviyesi |Idari Kabulun Siparis Formu ve
Hatall alt parca sevkiyati| programi aksamasi ve miisteri | 4 Tedarikgi hatas 2 JOre STok £ IBUL 6 | 48 YOK
N tutulmasi.Siparisin gozden Irsaliyenin kargilagtinimasi
montaji aksamasi (Dis) L N
gegirilmesi.
Ambalajin Hasar N " . "
Gormesi Malzemenin dokilmesi 4 Yiikleme hatasi 2 Gorsel kontrol 6 48 YOK
10 KLips __
(603912) Tdari Kabulun Sipars Formu mitari
Malzeme Miktarinin ! ) o ) / Irsalye miktan ve gelen
I Eksik veya fazla alt parca gelmesi | 4 Tedarikgi hatas 2 FREEDOM Otomatik MRP hammadde mitarnn 6 48 YOK
uygunsuz olmasi arsiastrimasi
Yanlis stok bilgisi olmasi, tretimin
. aksamasi (i) ” . . -
Yanlis Etiketleme Sevkiyat programi akeamasi ve 4 Operator Hatas! 2 Etiket bilgisi kontroll 6 48 YOK
misteri montaji_aksamasi (Dis;
| P Hammadde depo
FIFODza;:;’::yan Umtlr:‘z:g;fgi:}:ﬁ(k;nir"k ve 5 yerlestirilmelerinin gelisi | 2 Dei(;;gkaasxonut:nlranlf;::::nm FREEDOM Otomatik MRP 6 60 YOK
P! V! glizel yapiimasi. ya uygun yap
20 DEPOLAMA
Tanitim etiketinin Fammadde ve (I3ZSIcler Bitlin hammadde torbalarinin Seri Bagina hammadde
kangabilir.Uretime yanls 5 Etiketlerin diismesi 2 " " i Bag " 6 60 YOK
olmamasi 2 etiketlenmesi etiketi ve lot kontrolii
hammadde gider.
3 N Sicaklik ve Siire
30 Hammadde Pargada gaz olusmasi Hamrr!_addenl uygun sicalikta ve 5 Yuklemeci hatasi 2 Makjneye entegre kurutma parametrelerinin seri bagi 6 60 YOK
Kurutma stirede kurutulmamasi silosunun bulunmasi,
onayinda kontrol edilmesi
Uretlm‘ parti vivJa;I‘anglt; onayl Otomatik proses parametre " N
Proses ayarlarinin verilmez,iretim aksar y Proses ayar fisi ve parti
" . PR 3 Personel Hatasi 3 ayarlannin makine set up 5 45 YOK
dogru yapilmamasi (Ig)/Sevkiyat aksar, musteri Gizerinden cagnimast baslangig onayi
montaji aksar (Dis) g
55 kuralina Hammadde ve mamul icerisine Kallp dedisimi sonras! Parcaya 6zel Makine Layout | Seri baginda Makine Layout
yabanci madde kanigabilir.Urtin ig| 3 pargaya uygun yerlesime | 2 reay: ! 5inda A 5 30 YOK
uyulmamasi B Plani planina gére dogrulama
ve dig red olabilir.(Ig ve Dig) gegilmemesi
Poliivalans seviyesi Uriin hatali gikar,yeniden islem . - - . Seri baginda Uriin egitim
uygun olmayan yapilabilir (i) miisteri iadesi 3 Operatolj Eg't'ml.e"nm 3 Denemenuretlmlﬁn_nde ga.hgac.ak formuna gore operatdriin 3 27 YOK
N o verimemesi operatrlere egitim verilmesi o M
personelin galistinimasi olabilir (Dis) egitim dogrulamasi
Kalip anzasi 3 Peryodik Kalip bakimi Proses kontroller 4 72 YOK
Yeniden iglem yapilmasi (Ic)-
T Parga gevresel gapak ; 6
ENJEKSIYON & Montaj yapilamama(Dis) isleri+Enjeksi
40 Proses Ayar Figleri+Enjeksiyon o
MONTAJ Proses ayar hatasi 3 parametreleri Formu %100 Kontrol 5 90 YOK
. Yeniden iglem yapilmasi,eksik - .
Parcada eksik | jetii tretim alinmas,driin reddi | 6 Proses ayar hatasi 3 | Proses Avar Fisleri-+Enjeksiyon %100 Kontrol 5 | 9 YoK
enjeksiyon olmasi e " Parametreleri Formu
(Ig)-Musteri hognutsuzlugu (Dis)
- + P . Seri Baginda CF kontrolii
u P?[?:S;]Jol:gslsn: Ias| Ig redier (Igig,‘ u)gten fadeleri 6 Proses ayar hatasi 3 Aparat No: 231339005~ Proses kontroller 5 90 YOK
Vg 5 231339006
Yeni {iretim yapilamamasi (ic) "
Aparatin anzalanmasi | /Sevkiyat aksar, mUsteri montaji | 3 Mekanik/elektronik aksam 4 Periyodik bakimlar Proses kontroller 5 60 YOK
bozulmasi
aksar (Dis)
. Yeniden iglem yapilmas,eksik .
Mor;tg:lr:nngélgun a_det\i tretim alinmasi,riin reddi | 6 Personel Hatasi 4 Operator egitimleri Kesmeuzpz;;:rlld;;zme Yoke 3 72 YOK
(Ic)-Musteri hosnutsuzlugu (Dis)
Hatali Ambalajlama Uriin hasar gérmesi 3 Personel Hatasi 5 Ambalaj Planlan Proses kontroller 4 60 YOK
50 Hatal Etiket Stoklara farkdi malzeme girsi, | 5 Personel Hatasi 5 Ambalaj Planlan Proses kontroller 4 | 60 YOK
Yapistinimast yanlig stok bilgisi
Ambalaj ici m\i(tan Yanlig stok bilgisi 3 Personel Hatasi 5 Ambalaj Planlan Proses kontroller 4 60 YOK
uygunsuzlugu
FIFO'ya Uymayan Uretim lotlannda kangiklik ve Hammadde depo Depo lokasyon tanimlamasinin
60 DEPOLAMA . P 3 yerlegtirilmelerinin gelisi | 3 5 45 YOK
Depolama izlenebilirlik kaybi " FIFOya uygun yapilmasi
glizel yapiimasl.
70 irsaliyenin hatal Sevkiyat programi aksamasi ve 3 Sevkiyat Sorumlusunun 3 Yiikleme sirasinda irsaliye ile 5 45

kesilmesi

miigteri montaji aksamasi (Dis)

dikkatsizligi

yiiklenen parganin kontroli
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Tablo 4.5 ‘de Tasarim Hata Tiirii ve Etkileri Analizi 8 kisilik bir ekip
kurularak prosesin hammaddesinden sevkiyatina kadar inceleme yapmis ve

potansiyel hatalari bulmustur. Calisma bir hafta stirmistiir.

Calismanin 1. giiniinde ekip hammadde (PP, ABS, MOBLEN, POLIMER)
incelemesi yapmis, hammaddenin tedarik¢i veya miisteriden gelmesini, gelen
hammaddenin dogrulugunun kontroliinli, malzeme miktarini, ambalaj kontroliinii ve
etiket kontroliinii yapmistir. Yapilan kontrollerde bir takim hatalar tespit edilmis ve
hatanin etkileri aragtirilmistir. Hatalarin liretimde ne tiir etki yaratacagi bulunmus ve
siddet etkisi belirlenmistir. Hata tiirlerinin asil sebepleri olasilik puanini
olusturmustur. Ekip beyin firtinasi yaparak hatalar1 onlemeye yonelik kontrol
metodlarin1 olusturmus ve kesfedilebilirlik puanini belirlemistir. Bulunan hatalarin

ROF degeri hesaplanmig, ROF >100 ise tavsiye edilen faaliyetler belirlenmistir.

Calismanin 2. giiniinde iiriiniin alt pargasi olan Klips incelenmis ve potansiyel
hatalar1 tespit edilmistir. Bunlardan hatali alt parca sevkiyati olabilmekte ve bunun
sonucunda iiretimin aksamasi, liretim aksarsa sevkiyat programinin aksamasi ve
miisteri montajinin aksamasi s6z konusu olabilmektedir. Ambalajin hasar gormesi,
malzemenin dokiilmesine sebebiyet vermektedir. Malzeme miktarinin uygunsuz
olmasi, eksik veya fazla alt parca gelmesine sebebiyet verip; eksik gelmesi iiretimin
aksamasina, fazla gelmesi de depoda yer isgal edilmesine neden olur. Alt par¢anin
yanlis etiketlenmesi; yanlis stok bilgisi olmasina, yine iiretimin aksamasina, sevkiyat
programinin aksamasina ve miisteri montajinin aksamasina neden olur. Bu sebeplerin
etkisi siddet puaninin belirlenmesine yardimei olmustur. Hata tiirlerinin potansiyel
sebepleri olan tedarik¢i hatasi, yiikleme hatasi ve operator hatasi olasilik puanini
belirlemistir. Tedarik¢i hatasi1 hatayr Onlemeye yonelik miisterinin yaklagik bir
haftalik talep adedine gore stok seviyesi tutulmasma ve siparigin gozden
gecirilmesinin kontroliinii 6n gormiistiir. Bu hatanin yakalanmasi i¢in ise idari
kabuliin siparis formu ve irsaliyenin karsilastirilmasi1 gerekmektedir. Yiikleme hatasi
gorsel kontrol yapilmasini getirmistir. Bu sonuglar kesfedilebilirlik puaninin

belirlenmesine yardimci olmustur.

Calismanin 3. giiniinde depolama siireci incelenmis ve potansiyel hatalar
tespit edilmistir. FIFO’ya (Ilk Giren Ilk Cikar) uymayan depolamada iiretim
lotlarinda karigiklik ve izlenebilirligin kaybolmasini getirmistir. Depoda FIFO’ya

uyulmamasi malzemelerin gelisigiizel yerlestirme yapildigin1 gostermektedir. Hatay1
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onlemeye ydnelik depo lokasyon tanimlamalarinin FIFO’ ya uygun yapilmasi,
malzeme ihtiya¢ planlamasi (MRP) yazilimi kullanilmalidir. Depoda bulunan 6n
teker cita, krom goOsterge panel ¢itasi, arka kapi esik, torpido tasiyici ve torpido dis
kapak pargalarinin tanitim etiketlerinin olmamasi, hammadde ve malzemelerin
karigmasina ve iiretime yanlis hammadde verilmesine sebep olmaktadir. Hatanin
potansiyel sebebi etiketlerin doniismiis olma ihtimalini getirmekte olup, bu durumda
biitiin hammadde torbalar1 etiketlenmelidir. Hatay1 yakalamak i¢in proses seri basina
hammadde etiketi ve lot kontrolii getirilmelidir. Yogusturucu Hazne pargasinin
hammadde kurutulmasi incelenmis ve bu durum potansiyel hata tiirii olan pargada
gaz olusmasini getirmistir. Parcada gaz olusmasi, hammaddenin uygun sicaklikta ve
siirede kurutulmadigim1 gostermektedir. Potansiyel sebep yiiklemeci hatasi olup,
hatayr Onlemeye yonelik makine entegre kurutma silosunun bulunmasi
gerekmektedir. Hatay1 yakalamak igin sicaklik ve siire parametrelerinin iiretim seri

bas1 onayinda kontrol edilmesi gerekmektedir.

Calismanin 4. ve 5. gilinlinde kaput 1zgara, minder tasiyici, 6n gogis, sigorta
kapagi ve On panel parcalarinin enjeksiyon ve montaj siireci incelenmistir.
Enjeksiyonda proses ayarlarinin dogru yapilmamas: durumunda iiretim seri baslangi¢
onayl verilmez. Bu durumda {iretim aksar, sevkiyat aksar ve miisteri montaji
aksamaktadir. Bu hata personel hatas1 olup hatay1 6nlemeye yonelik otomatik proses
parametre ayarlarinin makine set-up (kurulum) tizerinden ¢agrilmasi gerekmektedir.
Hatay1 yakalamak i¢in proses ayar fisi kontrol edilmeli ve iiretim seri baslangicta
gerekli kontroller yapilmalidir. Uretimde 5s kuralina uyulmamasi, hammaddenin
icerisine yabanct madde karisabilecegini ve bu durumda i¢ ve dis red olabilecegini
gostermektedir. Parcalarin  kalip degisimi sonrasi {irlinlin uygun yerlesime
gecemenmesi, iiriine 6zel makine lay-out plan1 getirilmesini dngérmiistiir. Uretim seri
baslangi¢ kontrollerinde de lay-out’a uygun c¢alisma olup olmadig1 kontrol
edilmelidir. Polivalans tablosunda egitim seviyesi uygun olmayan personelin
calistirilmasi; iirlintin hatali ¢ikmasina, iirline yeniden islem yapilmasina ve miisteri
iadesinin gelmesine sebebiyet vermektedir. Bu hata tiiriiniin sebebi operator
egitimlerinin verilmemesidir. Hatayr Onlemeye yonelik deneme iiretimlerinde
calisacak operatorlere egitim verilmesi gerekmektedir. Ayrica iiretim seri
baslangi¢larinda {iriin egitim formuna goére operatoriin egitim kaydi dogrulamasi
yapilmalidir. Uriinlerde gevresel ¢apak olmasi, iiriinlere yeniden islem yapilmasina

ve montaj yapilamamasina neden olmaktadir. Hatanin sebebi kalip arizasi ya da
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proses ayar hatasi olabilmektedir. Uriinlerin kalibina, periyodik bakim uygulanmali,
proses ayar figleri ve enjeksiyon parametreleri formu kontrol edilmelidir. Hatay1
onlemeye yonelik proses kontroller ve %100 kontroller gerceklestirilmelidir.
Uriinlerde eksik enjeksiyon olmasi halinde, iiriine yeniden islem yapilmasina, eksik
adetli iiretim yapilmasina, iiriin reddi olusmasina ve miisteri hognutsuzluguna sebep
olmaktadir. Bu hata proses ayar hatasi olup proses ayar fisleri ve enjeksiyon
parametreleri liretim seri basinda kontrol edilmeli ve hatali par¢a kagirmamak ig¢in
%100 kontrol yapilmalidir. Uriinlerde 6l¢iisel uygunsuzluk olmasi halinde i¢ red ve
dis red ile kars1 karsiya kalinmaktadir. Bu tiir hata proses ayar hatasi olup iiretim seri
baslangigta CF kontrolii yapilmalidir. Uriin aparatlarinin arizalanmasi durumunda,
yeni iiretim yapilamamasina, sevkiyatin aksamasina, miisteri montajinin aksamasina
sebebiyet vermektedir. Uriinlerin Mekanik/Elektronik aksaminin  bozulmast,
periyodik bakimlarin zamaninda yapilmasini ve proses kontrollerde dikkat edilmesini
ongdrmektedir. Uriinlerin montajmin uygun yapilmamasi, iiriinlere yeniden islem
yapilmasina, eksik adetli iiretim yapilmasina, {retim reddine ve miisteri
hosnutsuzluguna sebebiyet vermektedir. Bu hata personel hatasi olup, operator

egitimlerinin kontrolii yapilmali ve aparatlarin dogru ¢alistigi kontrol edilmelidir.

Calismanin 6. giiniinde 1dw cover, benzin depo tasiyici, scc 4 pimli ¢ita, kol
dayama i¢ kapak ve kol dayama dis kapak pargalarinin paketlemesi incelenmistir.
Paketlemede karsilasilan olas1 hatalardan biri hatali ambalajlama olup, bunun
sonucunda iriiniin hasar gormesi kacinilmazdir. Bu hata personel hatasi olup
operator egitimleri siklastirllmali ve ambalajlama planlarina gore gerekli proses
kontroller yapilmalidir. Uriinlere hatali etiket yapistirilmasi halinde, stoklara farkli
malzeme girisi ve yanlis stok bilgisi meydana gelmektedir. Bu hata personel hatasi
olup, egitim verilmeli ve proses kontroller yapilmalidir. Ambalaj i¢i miktarlarin
yanlis olmasi durumunda, hatali stok bilgisi ortaya ¢ikmaktadir. Yine personel hatasi

olup, ambalaj planlarina uyulmasi ve proses kontroller zamaninda yapilmalidir.

Calismanin 7. giiniinde benzin depo kapagi, motor alt koruma, biiyiilk cam
tifleyici, kiiglik cam iifleyici, 4w sol yan kapama ve 2w sag yan kapama pargalarinin
depolanmasi ve sevkiyat siireci incelenmistir. FIFO’ya uymayan depolamada, iiretim
lotlarinda karisiklik ve izlenebilirlik kaybi olusabilmektedir. Bu hata hammadde
depo yerlestirmelerinin gelisi giizel yapilmasindan kaynaklandig: tespit edilmistir.
Depo lokasyon tanimlamalari FIFO’ya uygun yapilmalidir. irsaliyenin hatal

kesilmesi durumunda, sevkiyat programinin aksamasina ve miisteri montajinin
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aksamasina neden olmaktadir. Bu hata sevkiyat sorumlusunun dikkatsizliginden
kaynaklanmaktadir. Hatay1 6nlemeye yonelik ylikleme sirasinda irsaliye ile yiiklenen

parca kontrol edilmelidir.

Calismanin sonunda ekip olas1 hata tiirlerini, etkilerini ortaya g¢ikarmis ve
onlem alinmasi gereken tiim hatalar1 ayr1 ayr1 toplamistir. Bu hatalarin 6nlenmemesi
halinde i¢ miisteri ve dis miisteri olarak olasi kayiplarin 6niine ge¢cmek zordur.
Ortaya ¢ikmis olan her olas1 hata, diizeltici ve Onleyici faaliyet ile giderilip miisteri
memnuniyeti kazanilmak zorundadir. FMEA (olas1 hata tiirleri ve etkileri analizi)
tiretimin dogru yapilabilmesi ve isletmelerin yalin {iretim yapabilmesi i¢in etkili bir

analiz yontemi oldugunu ¢aligmamizda gostermistir.

Olasihik ( Occuranse ): Hatanin gerceklesebilme olasiligin1 tanimlar.
Olasilik 1-10 arasindaki " Tespit yapilirken, hata nedeni meydana gelmeden hatay:
onlemeye yonelik metotlar diisiiniiliir.  Istatistiksel proses kontrol uygulanan
proseslerde istatistiksel veriler, hata olusumu ile ilgili olasilik tespitlerinde esas kabul
edilir. Diger biitiin durumlarda, benzer proseslere ait gecmis tecriibelerden

yararlanmak sureti ile tahmini bir degerlendirme yapilir.

Tablo 4.6. Hata Olasilik Orani

HATA OLASILIGI OLASI HATA ORANI | (Cpk>) PUAN
?
Cok Yiksek: Hata neredeyse kacinilmaz ? 100/1000 <0.33 10
50/1000 0.33 9
Yiksek: Tekrar eden Hatalar 20/1000 0.51 8
10/1000 0.67 7
2/1000 0.83 6
Orta: Ara sira olan hatalar 0.5 /1000 1.00 5
0.1/1000 1,17 4
Dislik: Benzer proseslere oranla diisiik 0.01/1000 1,33 3
sayida hata ? 0.01/1000 1,50 2
Uzak: Hata yok sayilir Hata onleyici kgntrol lle 1,67 1
engellenir

Tablo 4.6’da hata olasiliklari, olasi hata oranlar1 ve bu oranlara gore
hatalarin puanlamasi gosterilmistir. Hata olasiliklari, olasi hata oranlarina gore ¢ok
yiiksek, yiiksek, orta ve diisiik olarak adlandirilmistir. Bu tabloda miisteri CPK’y1

(prosesin performansi ve prosesin potansiyel yeterliligi) 1,67 olarak belirlenmistir.
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CPK, miisteri isteklerine gore degisebilmektedir. CPK, olas1 hata oranlarindan diisiik
¢ikmasi halinde hata riski artmakta ve onlem alinmasi gerektigini gdstermektedir.
CPK, degerin altinda kaldiginda sebepler arastirilmaktadir. Sebepler ikiye
ayrilmaktadir; tespit edilebilir sebepler ve tespit edilemeyen sebeplerdir. Ornegin;
elektrik kesilmesi veya makine bakim sebebi ile durduysa ve daha sonra diizeldiyse
Onlem almaya gerek yoktur. Hammaddenin homojen olmamasi, voltaj degisimi ve

operator kaynakli sebepler var ise arastirilip 6nlem alinmasi gerekmektedir.
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SONUC

Hata Tirii ve Etkileri Analizi, ¢ok sayida yontemin entegre olabilecegi bir
ozellige sahiptir. Uygulama asamasinda deneyime ve bilgi birikimine gereksinim
duyulmaktadir. Uygulamadan elde edilen veriler giivenilirlik ve uygulanabilirlik
acisindan belirli bir deneyim ve bilgi birikimi gerektirse de c¢iktilarinin
kullanilabilirligi acisindan giivenilirligin arttirilmasi1 amaciyla kullanilan metotlar
arasinda On plana ¢ikmaktadir. Fakat bu teknik ile maksimum verim elde edebilmek
icin zamanlamanin ¢ok iyi yapilmasi, analiz sirlarinin ¢izilmesi, Onerilen
aksiyonlarin izlenmesi ve siirdiiriilmesi, {ist yonetimin destegi ve ileri Uriin Kalite
Planlamas1 gibi kapsamli bazi siireclerin de dahil edilmesi gerekmektedir. Diizenli
olarak FMEA uygulayan firmalar; yiiksek kalite ve giivenilirlige sahip iirlinleri,
diisiik maliyetler ile en kisa siirede tasarlayarak ya da iireterek pazarda daha avantajli

duruma geleceklerdir.

Miisteriye sunulan iiriinlerde meydana gelebilecek hatalara karsi heniiz hata
olugsmadan 6nce miidahale edilmesi yani Hata Tiirii ve Etki Analizinin uygulanmasi
kalitenin standardini yiikseltmekte ve miisteri memnuniyetini arttirmaktadir. FMEA
teknigi ile gilivenirliligi yiiksek olan kaliteli iiriinler daha disiik maliyetler ile
tasarlanabilmekte ve iretilebilmektedir. Ayni zamanda hatanin neden oldugu
maliyetler tiikketiciye yansimadan yok edilmektedir. FMEA teknigi ile gelistirilen
belgeleme sistemi diizenli olarak gilincellendiginden kalitenin de diizenli olarak

gelistirilmesini saglamaktadir.

Bu calisma FMEA (Olast Hata Tiiri ve Etkileri Analizi), isletmelerde
olusabilecek her hatayir 6nceden tespit edip, aksiyon alinip iyilestirilmelerle hatalari
ortadan kaldirmak igin uygulanmis olan bir ydntemdir. Isletme bu ydntemi 2016
Nisan ayindan beri uygulamakta ve uygulamanin baslangicinda hata oran1 %20’lerde
iken 2019 Temmuz ayinda hata oranim1 bu g¢aligma sayesinde %9’a diisiirmeyi
basarmistir. Bu calisma isletmede, hatalar1 gorebilmek, hatalar1 ortadan kaldirarak
miisteri memnuniyetini arttirmak amaciyla yapilmistir. Calismanin 6nemi, bir
parcada iiretime baglamadan olas1 hatalar1 tespit edebilmek ve ilerde ortaya
cikabilecek problemlerin Oniine gegebilmektir. Isletmeler bu analizi her alanda
kullanabilecegi gibi otomotiv sektdriinde kullanmalar1 daha yararli olacaktir. Clinkii

otomotiv sektori ‘0’ hata istemektedir.
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Glinlimiizde isletmeler Hata Tiirleri ve Etkileri Analizi' ni farkli amaglar i¢in
kullanmaya baslamistir. Ozellikle Otomotiv sektdriinde, ilag ve ev gerecleri
sanayinde yaygin bir sekilde kullanilmaktadir. Bu ¢alismada otomobil fabrikasindaki
iretim siireglerinde meydana gelebilecek olasi hatalar FMEA teknigi ile tespit
edilmistir. Inceleme neticesinde 24 hata tiirii belirlenmistir. Bu hatalarin etkileri,
sebepleri ve hatalarin miisteriye ulagmadan Once saptanabilmesi amaci ile yapilan
kontroller goz Oniinde bulunduruldugunda 6 risk Oncelik sayis1 Glglimlenmistir.
FMEA’da genel uygulama, ROF > 100 olan hatalar igin 6ncelikli olarak &nlem
almaktir. Ancak calismada mevcut degerlerin hi¢ biri > 100 kriterine sahip degildir
ancak 3 hatanin ROF degerinin 90 olmasi, ilk asamada bu ii¢ hatanin ele almasi
gerektigini ortaya koymaktadir. Dolayisiyla ilk etapta elde edilecek olan olumlu
sonuclar, FMEA ¢alismasinin isletme acisindan faydali olacagini diistindiirmiistiir.
Ayni zamanda analiz neticesinde elde edilen bulgular, tedbir onerileri goz Onilinde

bulunduruldugunda siirecin daha giivenilir olabilecegini gdstermektedir.

FMEA teknigi ile nesnel degerlendirme yapabilme imkan1 elde edilmektedir.
Ancak siireclerin iyilestirilmesi i¢in idari islemlerle de ilgili istatistiki verilen
olmasinda fayda goriilmektedir. Bu ¢alisma bu alandaki eksikliklerin fark edilmesini
saglamaktadir. Uygulamay1 yapan ekibin 8 kisi olarak belirlenmis olmasi, Stamatis
(1995) tarafindan 6n gériilen iiye sayisma ulasildigin1 gdstermektedir. Uye sayisinin
cok olmasi toplanti siirelerinin artmasina ve tartismalara neden olmus olsa da bu
uygulama acisindan gerekli ve yeterli sayida fikrin ileri siiriildiigline isaret

etmektedir.

Calismada tedbirler ile ilgili yapilan risk degerlendirmesi séz konusu
tedbirlerin alindigr varsayimma dayanmaktadir. Burada oOnlemlerin alinmasindan
sonra nasil bir etkinin ortaya ¢ikmis oldugu izlenmeli ve kayit altina alinmalidir. Bu
calismada elde edilen bulgular, hem ekipte bulunan iiyelerin bilgi ve tecriibelerini
hem de siireglerde istenilen iyilesmeleri ortaya koymaktadir. Bu da kaliteyi
beraberinde getirmektedir. Kalite ise miisterinin tatmin olmasi ve miisteri

ihtiyaclariin karsilanmasi anlamina gelmektedir.
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FMEA, isletmelerde hatalarin ayrintili bir sekilde kontrol edilmesini saglayan
planlarin hazirlanmasinda ve kalitenin 1iyilestirilmesinde kullanillan gii¢lii bir
tekniktir. Fakat kalitenin iyilestirilmesi siireklilik gerektirdigi i¢in, FMEA tekniginin
kullanildig1 operasyonlarin takip edilmesi ve desteklenmesi isletme agisindan daha

faydali olacaktir.
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