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KALITE FONKSIYONU GOCERIMIi (QFD): ULASIM SEKTORUNDE BiR
UYGULAMA
Nihan Gungor
Eylul, 2015

Kalite Fonksiyonu Goégerimi ya da Kalite Fonksiyonu Yayilimi (KFY), isletmelerin
miisterinin sesini dinleyip onlarin istek ve ihtiyaglarina gore iriin ve hizmet
gelistirmelerine ya da var olan {iriin ve hizmetleri iyilestirmelerine yardimci olan,
miisterinin sesini isletmenin teknik diline doniistiiren bir metodoloji ve planlama
siirecidir. Bu kalite metodolojisi bu ¢alismada Istanbul Elektrik Tramvay ve Tiinel
Isletmeleri (IETT) Genel Miidiirliigii'nde uygulanmistir. Calismanin amaci, metrobls
miisterilerinin sesini dinleyip, onlarin istek, ihtiya¢ ve diisiincelerinin dogru bir
sekilde tespit edilmesi, bu diislincelerin metrobiis hizmet siireclerine dogru bir
sekilde entegre edilmesi, metrobiisle ulasimdaki hizmet kalitesinin iyilestirilmesi, bu
sayede metroblis miisterilerinin memnuniyetinin arttirllmast ve miisteri odakli
hareket etmektir. Calisma kapsaminda olusturulan kalite evinde, miisteri
memnuniyetinin saglanmas1 ve metrobiis hizmet kalitesinin arttirilmasi icin IETT
tarafindan en c¢ok Onem verilmesi gereken konularin sirasiyla ara¢ kalabalikligi,
metrobiis istasyonlarinin fiziksel kosullarinin elverigsiz hava sartlarina uygunlugu,
istasyonlarin  engelli vatandaslar i¢in uygunlugu, araglardaki havalandirma
sistemlerinin galigir durumda olmasi ve Istanbul Kart’in kolayca yiiklenebilirligi
oldugu goriilmiistir. Kalite evi ile bu konulardaki hizmet kalitesinin iyilestirilmesi
icin lizerinde calisilmasi gereken teknik gereksinimlerin ise hat optimizasyonu,
istasyondaki kameralar, arac kapasitesi, iklimlendirme sistemleri, kapali istasyonlar,
istasyon gecis alanlari, iist ve alt gecitlerin durumu, asansér ve rampalar, otomatik
satis makineleri ile bayiiler oldugu belirlenmis ve bu teknik gereksinimler ile ilgili
isletmenin ulagmak istedigi hedefler tespit edilmistir. Bu calisma sayesinde KFY nin
toplu ulasim sektoriinde miisteri memnuniyetini arttirmak ve kalite yOnetimi i¢in
stratejik bir ara¢ olarak kullanilabilirligi de gosterilmistir.

Anahtar Kelimeler: Kalite fonksiyonu yayilimi, kalite teknikleri, hizmet kalitesi,
metrobs.



ABSTRACT

QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT: AN APPLICATION ON
TRANSPORTATION SECTOR
Prepared by Nihan Guingor
September, 2015

Quality function deployment (QFD) is a planning process and methodology that
helps companies for listening voice of customer, producing new products and
providing new services or improving their current products and services according to
customers’ requirements and requests and transforms voice of customer to technical
language of company. This quality methodology has been implemented in Head
Office of Istanbul Electric Tramway and Tunnel Establishments for metrobus
transportation. The aim of this study is to listen voice of customer, determine
customers’ requests, requirements and thoughts properly, integrate these thoughts
into metrobus service processes properly, improve service quality in metrobus
transportation, increase customer satisfaction and act as customer-oriented. With the
house of quality that has been created at the end of this study it has been seen that the
most important subjects for customer satisfaction and increasing service quality of
metrobus are crowdedness of vehicles, suitability of metrobus stations for bad
wheather conditions and people with disabilities, working of air condition systems in
vehicles properly and loading money for Istanbul Card easily. Technical
requirements that needs to be worked on for improving service quality about these
subjects have been found as line optimisation, security cameras on metrobus stations,
capacity of vehicles, air-conditioning systems, closed stations, transit areas for
metrobus, conditions of over passes and underpasses, evelators and disabled access
ramps, vending machines and dealers for Istanbul Card. After that targets have been
determined by project team to improve these technical requirements. With this study
it also has been shown that quality function deployment technique can be used as a
strategic tool in public transportation sector to increase customer satisfaction for
quality management.

Keywords: Quality function deployment, quality techniques, service quality,
metrobus.
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1.GIRIS

Giliniimiizde kiiresellesme ve artan rekabet kosullart nedeniyle isletmelerin
varhiklarim ~ siirdiirebilmeleri  git gide zorlagmaktadir. Isletmelerin iiriin ve
hizmetlerinin kaliteli olmasi, sadece kar saglamak i¢in degil, bu sartlarda ayakta
kalabilmek ve diger firmalarla rekabet giicilinii elde edebilmek i¢in gereklidir. Kendi
istekleri dogrultusunda iirlin ve hizmet iireten isletmeler, basarili olamamaktadir.
Isletmelerin faaliyetlerinin merkezine miisteriyi yerlestirmesi ve miisteri odakl
hareket etmesi gerekmektedir. Bu baglamda miisteri istek ve ihtiyaglarini siirekli
olarak takip etmeli ve iirlin ve hizmet {iretiminde bu istekler dogrultusunda hareket
etmelidir. Kalite fonksiyonu yayilimi teknigi ise isletmelere, iiriin ve hizmet
gelistirme ya da iyilestirme siireglerinde miisterinin sesini elde etme ve miisterinin
istek ve ihtiyaglar1 dogrultusunda, onlarin istedigi kalitede Urlin ve hizmet Uretme,

pazarda rekabet etme olanag1 saglamaktadir.

Bu ¢aligmada kalite fonksiyonu yayilimi teknigi, istanbul Elektrik Tramvay ve Tiinel
Isletmeleri (IETT) tarafindan sunulan metrobiis ile toplu ulasim igin uygulanmistir.
Calismanin amaci, metroblis miisterilerinin metrobiis hakkindaki istek ve
gereksinimlerinin  0grenilerek, bu ihtiyaclar dogrultusunda metrobiis hizmet

kalitesinin 1yilestirilmesi ve miisteri memnuniyetinin saglanmasidir.

Calisamanin ilk boliimiinde kalitenin ayrintili bir tanimina yer verilmis olup ikinci
boliimiinde ise isletmelerin kalite yonetiminde kullandiklar1 kalite ara¢ ve teknikleri
anlatilmistir. Ugiincii boliimde kalite fonksiyonu yayilimin ne oldugu ve nasil
uygulandigi acgiklanmistir. Dordiincii  bolimde ise misteri iligkiler yonetimi
anlatilmistir.  Calismanmin  son boliimde kalite fonksiyonu tekniginin IETT’de
Mmetrobiis i¢in nasil uygulandigi ayrintili olarak agiklanmis ve elde edilen sonuclara

yer verilmistir.



2. KALITE NEDIiR?

Kalite sozciigii, Latince “qualitas” sozciiglinden gelmistir. Fransizca’ya “qualité”
olarak yerlesmis, Tiirkge’ye ise kalite olarak gegmistir. Kalitenin kelime anlami, bir

seyin iyi veya kétii olma ozelligi, niteliktir.

Geleneksel anlamda kalite kavrami, standartlara uyum olarak tanimlanmaktadir.
Ancak giinlimiizde kalite kavrami, dar tanimlama kaliplarindan ¢ikarak esnek ve
dinamik bir gergeve icine yerlestirilmistir. Bu 6zelligiyle kalite, stratejik bir yonetim
aracl durumuna gelmistir. Cagdas kalite kavrami ise “ Bir mal veya hizmetin, ihtiyac
ve beklentileri karsilayabilme yetenegi” olarak tanimlanmaktadir. > Miisteri

beklentilerini karsilayan ya da bu beklentileri asan {iriinler, kalitelidir.

Kalitenin tanimlanmas: ile ilgili olarak farkli yaklasimlar mevcuttur. David Garvin’e
gore; bu yaklasgimlarin ilki olan deney {stiinliigline sahip kalite goriisiinde
(transcendent approach) kalitenin, dogal miikemmellikle es anlamli oldugu kabul
edilir ve tamimlanamaz oldugu belirtilir. Kalite, sadece kullanicilarin ya da
miisterilerin elde ettigi tecriibeler araciligiyla ayirt edilebilen Ozellikler olarak ifade
edilir ve miisterilerin algisina bagh olarak degismektedir. Kalite; basit, analiz
edilemez ve sadece deneyimler aracilifiyla &grenilebilen bir olgudur.  ikinci
yaklasimda kalite, iirlin bazli ele alinir. Kalitenin kesin ve Olciilebilir bir degisken
oldugu ifade edilir. Ugiincii yaklasimda, miisteriler ya da kullamcilar baz
almmaktadir. Bu yaklasimda kalite, kullanim uygunlugu agisindan ele alinir.
Uygunluk, miisteri tarafindan tanimlanmaktadir. Kalite, kullanicinin bakis agisina
bagli olarak degerlendirilmektedir. Ornegin, baz1 kullanicilarin ya da miisterilerin
kullanmim amacina uygun olmayan ve diisiik kaliteli olarak degerlendirdikleri Griinler,
baska kullanicilar ic¢in yiiksek kalitede olabilmektedir. Do6rdincl yaklasimda ise

kalite, liretim bakis acisiyla ele alinir. Bu bakis acisina gore kalite, standart ve

' Turk Dil Kurumu,

http://www.tdkterim.gov.tr/bati/?kelime=Kkalite&kategori=terim&hng=md [23.12.2012].

2 Mubhittin Simsek, Toplam Kalite Yonetiminde Basarinin Anahtar1 insan Faktorii, 1. bs.
(Istanbul: Bab1 Ali Kiiltiir Yaymeciligi, 2002), 15.
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spesifikasyonlar: karsilayabilmek, ilk seferde dogruyu gerceklestirmektir. Son
yaklasimda ise Kkalite, deger yoniinden aciklamir. Kalite, istenen performans ve

uygunlugun, kabul edilebilir bir fiyat ile sunulmasim ifade etmektedir.
Kaliteyi asagidaki sekillerde tanimlayabiliriz: *

e Kalite, onlemedir: Sorunlar ortaya ¢ikmadan Once ¢oziimlerini olusturur,
irtin ve hizmetlerin yapisina tasarim yoluyla istiinlik ve kusursuzluk
katar.

e Kalite, miisterinin tatminidir: Uriin ve hizmetlerin ne kadar iyi oldugu
konusundaki son kararin verdigi memnunluktur.

e Kalite, verimliliktir: Islerini yapabilmek icin gerekli egitimden gecen,
ithtiya¢ duydugu arag, gere¢ ve talimatlarla desteklenen personelden elde
edilir.

e Kalite, esnekliktir: Talepleri karsilamak i¢in degismeyi goze almak ve bu
konuda istekli olmaktir.

e Kalite, etkili olmaktir: Isleri cabuk ve dogru olarak yapmaktir.

e Kalite, bir programa uymaktir: sleri, zamaninda yapmaktir.

e Kalite, bir siirectir: Siiregelen bir gelismeyi kapsar.

e Kalite, bir yatirimdir: Uzun donemde bir isi, ilk defada dogru olarak

yapmak, hatay1 sonradan diizeltmekten daha ucuzdur.

Asagida diinya capindaki kurulus ve uzmanlar tarafindan yapilmis olan kalite

tanimlar1 verilmistir:

o Kalite, bir mal ya da hizmetin belirli bir gerekliligi karsilayabilme
yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerin tumaddr. (Amerikan Kalite
Dernegi- American Society for Quality, ASQ)

e Kalite, bir mal ya da hizmetin tuketicinin isteklerine uygunluk derecesidir.
(Avrupa Kalite Organizasyonu, The European Organization for Quality,
EOQ). °

% David Garvin, “What Does Product Quality Really Mean?”, Sloan Management Review, c. 26, s. 1
(1984): 25-43.

* Tiirk Standartlart Enstitiisti, TSE Kalite Notlari, No.4.06//2A, (Ankara: TSE Kalite Yayinlart), 3-4;
Jean Francois David, “Qualite et Tertiaire”, Nouvelles IBM, (1984): 39: Gilbert Stora, “I’approche
Globale Qualite a’IBM France”, Centre d’Enseignement Superior Des Affaires, (1986): 3 ‘den
aktaran Ismail Efil, Toplam Kalite Yénetimi ve Toplam Kaliteye Ulasmada Onemli Bir Arag: ISO
9000 Kalite Guivence Sistemi, 4. bs. (istanbul: Alfa Basim Yayin, 1999), 5.
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Juran: Juran’a gore kalite, kullanim ve amaca uygunluktur. Uriin performansy/
urin memnuniyeti (Uriin hem mal hem de hizmet olarak algilanmalidir.) ve
kusur igermeme/liriin memnuniyetsizligi yaratmama tarzindaki yaklagimi,
kalitenin tanim1  agisindan olduk¢a Onemlidir. Bunlardan birincisi,
kullanicilarin {iriinii satin almis olmalarindan dolayr tatmin duymalarim
saglayacak olan iiriiniin &zellikleri ile ilgilidir. ikincisi ise miisterinin aldig
seyden mutsuzluk duymasina sebep olup sikayetlere, tamirlere ve iadelere yol
acan etkenlerdir. Uriin performansmnin amaci, rakip iiriinlerden daha iyi
olmaktir; kusur barindirmamaya yonelik amag¢ ise miikemmel kalite elde
etmektir.°

Juran, Grun/hizmet 6zellikleri ve bunlarda kusur igermeme ile iliskili kalite
yaklasimda su sekilde bir ekonomik model olusturmustur: Uriin ve hizmet
ozellikleri yolu ile kalitenin arttirilmasi bu iirlin ve hizmetin degeri, fiyatini
arttiracaktir. Bu da elde edilen geliri arttirir. Bunun yaninda tirlinlerdeki hata
ve kusurlarin azaltilmasi yoluyla kalitenin arttirilmasi, maliyetleri
azaltacaktir. Bu durum uzun doénemde firmaya ve yarattigi markaya itibar
kazandiracaktir. Juran’m kalite ile ilgili bu ekonomik modeli Sekil 2.1’de
gorilmektedir. ’

Feigenbaum: Feigenbaum’a gore triin ve hizmet Kkalitesi; miisterilerin
beklentilerini kargilamak amaciyla, pazarlama, miihendislik, iiretim ve bakim
ile olusan iiriin ve hizmet karakteristiklerinin toplam bilesimidir.  Kalite,
yanlica bir departmandan ibaret degildir. TUm organizasyonu igerisine alan,
sistematik bir siirectir ve organizasyondaki herkesin sorumlulugudur. Bir
yonetim bi¢imidir. Kalite, bir mithendisin, pazarlamacinin ya da genel miidiir
ne sdyledigi degil, miisterinin ne soyledigi ve verdigi karardir.® Miisterinin

iiriin ve hizmetlerle ilgili gercek deneyimlerine bagl bir sonugtur. Uriiniin

® Ridvan Bozkurt, Kalite iyilestirme Arag ve Yoéntemleri, 5. bs. (Ankara: Milli Prodiktivite Merkezi
Yayinlari, 2010), 17.

® Muhsin Halis, Toplam Kalite Yonetimi&ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemleri, 2. bs. (Sakarya:
Avci Ofset, 2008), 13.

"Soren Bisgaard, “Quality Management and Juran’s Legacy”, Quality and Reliability Engineering
International, s. 23 (2007): 669.

8 Armand V.Feigenbaum, Total Quality Control, 3. bs. (McGraw-Hill, 1991)° den aktaran Paul
Schyve, “What Feigen Baum Says”, Quality Progress, c. 39, s. 9 (2004): 31.

° Armand V.Feigenbaum, “How To Implement Total Quality Control”, Executive Excellencg, c. 6, s.
11 (1989): 16.
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kavram olarak ortaya c¢ikmasindan baslar, tasarimi, liretimi ve pazara yani

miisteriye sunulmasi ile devam eder.

Daha Yiiksek Pazar Pay1

Urtin/Hizmet

Ozelliklerinin Arttrilmasi| | Daha Yiiksek Hasilat

Daha Yiiksek Satig Fiyati

Verimliligin Artmast

4

Hatalarin/Kusurlarin . |Hurda ve Atik Miktarmin
Azaltilmasi Azalmasi

A,

Maliyetin Azalmasi

Teminat Talebi Sayisinin
Azalmasi

Daha Yuksek Kar

Sekil 2.1: Juran’in Kalite Tle Ilgili Ekonomik Modeli

Soren Bisgaard, “Quality Management and Juran’s Legacy”, Quality and Reliability
Engineering International, s. 23 (2007): 669.

Mitra: Amitava Mitra’ya gore bir iiriin ve hizmetin kalitesi, miisteri tarafindan
istenilen kullanimi karsilayan {iriin ve hizmetin uygunludur. Bir {iriin ve
hizmetin kalite diizeyini belirleyen etken ise miisteridir. Miisteri istek ve
gereksinimleri degistikce, kalite diizeyi de degisecektir. Kalite, sabit bir
seviyede tutulamaz ve farkli tiiketici gruplarinin farkli  diizeydeki
beklentilerini kapsar.*

Ishikawa: Kalite gurularinda biri olan Kaoru Ishikawa’ya gore dar bir bakis
acistyla kalite, iirlin kalitesi anlamina gelmektedir. Genis anlamda ise kalite;
is kalitesi, hizmet kalitesi, bilgi kalitesi, siire¢ kalitesi, boliim kalitesi, tiim
is¢ilerin, miihendislerin ve yoneticilerin yani insanlarin kalitesi, sistemin
kalitesi, firmanin ve amaglarinin kalitesini belirtmektedir. Ishikawa, kaliteyi,

miisteri istek ve gereksinimlerinin tatmini olarak gormektedir. Bir {irliniin

“Amitava Mitra, Fundamentals of Quality Control and Improvement, 3. bs. ( New Jersey: Wiley,
2008), 8.
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yiiksek kalitede olmasi yeterli degildir. Organizasyonun her bélumindn
kalitesine odaklamilmalidir. ™

e Crosby: Kalite, Philip Crosby tarafindan miisteri ihtiyaglarina uygunluk
olarak tanimlanmaktadir. Ayrica kalite, nesnelerin goreceli degerlerini ifade
etmek amaciyla iyi kalite ve kotii kalite kaliplarinda kullamlmaktadir.™

e Taguchi: Genichi Taguchi kaliteyi, bir {iriiniin isletmeden ¢ikip miisteriye
teslim edildikten sonra toplumda meydana getirdigi kayip ile
degerlendirmektedir. ** Bu kayip iiriiniin sevkiyatindan, kullanim émriiniin
sonuna kadar olabilmektedir. * Kayip, tiiketici memnuniyetsizligi ve
tatminsizligi, garanti maliyetleri, firmanin prestijinin ve pazar payinin
azalmasi ile ortaya ¢ikmaktadir. Kayip azaldikcga, {iriiniin kalitesi artacaktir.
Bir iriiniin kalitesizligi sadece {iireticiyi degil, miisteriler ve toplumu da
etkilemektedir.

e Ross: Philip Ross’a gore triinler, miisteri gereksinim ve beklentilerine gore
belirlenen performans karakteristiklerine sahiptir. Bir Griinin kalitesi ise bu
karakteristiklerden yola ¢ikilarak oOl¢lilmektedir. Kalite, yalnizca miisteri
tarafindan degerlendirilmektedir. Sekil 2.2°de kalite ¢evrimi goriilmektedir.
Bu modelde miisteri, karar veren ve jiiri konumundadir.

Miisteriler, fiyat ve performansi goz oniinde bulundurarak, gereksinimlerini
karsilayan iriinii tercih ederler. Bir {irlinlin olusmasi igin, o©ncelikle
tasarimcilar, miisteri istek, ihtiyag¢ ve beklentilerini 6grenmek amaciyla
pazardan yani miisterilerden bilgi toplar. Toplanan bu bilgileri, iriin
spesifikasyonlarina doniistiiriirler ve ardindan {reticiler tarafindan iiretim
gerceklestirilir. Uriin, pazarlama kanallariyla miisteriye ulastirilir. Miisteri
memnuniyetini elde edebilmek i¢in dogru miktarda, dogru zamanda, dogru
yerde ve dogru islevleri icerecek sekilde iiriin saglanmalidir. Tiim bu siireg

sonunda mutlu olan miisteri, yiiksek kaliteyi ifade etmektedir. *°

Y“Kaoru Ishikawa, What is Total Quality Control? The Japanese Way, (New Jersey: Prentice Hall,
1985), 44-45.

2philip Crosby, Quality is Free: The Art of Making Quality Certain, (New York: McGraw-Hill,
1979), 7.

BGenichi Taguchi, Subir Chowdhury, Yuin Wu, Taguchi’s Quality Engineering Handbook, (New
Jersey: Wiley, 2005), 171.

“Bruce Brocka, Suzanne Brocka, Quality Management: Implementing The Best Ideas Of The
Masters, (Homewood: Business One Irvin, 1992), 88.

1 Philipp J. Ross, Taguchi Techniques for Quality Engineering, 2. bs. (New York: McGraw-Hill,
1996), 1-2.
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Miisteri

\

Pazarlama, Paketleme,
Satis Teslim
Miuhendislik Test
Y
Kalite
h Kontrol

Laboratuvar Muayene

Planlama, o

Metotlar Uretim

\ Satin Al /

Sekil 2.2: Kalite Cevrimi

Philipp J.Ross, Taguchi Techniques for Quality Engineering, 2. bs. (New York: McGraw- Hill,
1996), 2.

e Deming: Kalite, miisterinin gereksinim duydugu ve istedigidir. Kalite,
yalnizca miisteri tatmini ile tanimlanabilir. Cok boyutludur. Bir iirin ve
hizmetin kalitesini basit bir karakteristik ile tanimlamak neredeyse

imkansizdir. Kalite, dinamik bir olgudur. Miisteri istek ve gereksinimleri

devamlt olarak degistigi igin gereksinimlerin strekli olarak yeniden
tamimlanmas1 gerekir. Ayrica miisterilerin gelecekteki gereksinimlerini
Olciilebilir karakteristiklere c¢evirmek de kaliteyi tanimlamada zorluk
yaratmaktadir.*°

e Shewhart: Walter Shewhart’a gore kalitenin iki yonii vardir: Subjektif ve
objektif yonii. Kalitenin subjektif yonii, miisterinin ne istedigidir. Objektif
yonli ise miisterinin istediginden bagimsiz olarak {riiniin 6zellikleridir.
Shewhart, kalitenin en 6nemli boyutunun 6denen fiyat karsiliginda alinan
deger oldugunu belirtmistir. Ayrica kalite standartlarinin, matematiksel olarak

Sliilebilir tiriin karakteristikleri ile belirtilmesi gerektigini ifade etmistir. *’

'® Robert Hoyer, Brooke Hoyer, “What is Quality”, Quality Progress, c. 34, s. 7 (2001): 55.
7 age, 58-59.
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Shewhart kaliteyi alicinin 6demeyi kabul edecegi bir fiyatla memnunluk
verecek bir {iriinlin tasarlanmasi ve lretilmesi igin miisterinin gelecekteki
ihtiyaclarinin dlciilebilir veriler haline getirilmesi olarak tarif eder. *®

Kavrakoglu: Kalite, istenen 6zelliklere uygunluktur. *°

2.1 Kalitenin Boyutlari

Kaliteye ait tanimlar incelendiginde bu tanimlarin iiriin, iiretim ya da kullanic1 bakis

acisiyla olusturuldugu gozlemlenmektedir. David Garvin ise {riine, kullaniciya ve

Uretime dayanan bu kalite tanimlarin1 harmanlamis ve kaliteyi ¢ok boyutlu bir unsur

olarak ele almistir. Bu boyutlar, kalitenin farkli ve degisik agilardan algilanmasina

olanak saglamaktadir. Kalitenin ¢esitli agilardan incelenmesine yonelik en kapsaml

arastirmay1 yapan Garvin, kaliteyi 8 boyutta incelemektir: %

Performans: Bir uruniin faaliyet karakteristigi ya da bir {riinde olmasi
gereken temel islevi ifade eder. Ornegin bir araba igin hiz, giivenlik ve
konfor; bir televizyon igin ise goriintii, ses ve uzak istasyonlar1 alabilme
yetenegi performans bu iirlinlerin temel islevlerini olusturmaktadir. Bu boyut,
kalitenin hem {irtin hem de kullanic1 bazli yaklagimini kapsar.

Ozellikler: Bir iiriiniin temel fonksiyonlarinin diginda sahip oldugu ikincil
karakteristiklerdir. Ornegin; bir hava yolu sirketinin ucus esnasindaki {icretsin
ikramlar1 ya da ¢amasir makinesinin ylinlii kiyafetler i¢in ayr1 bir programa
sahip olmas1 gibi.

Guvenilirlik: Bir drindn, belirli bir zaman dilimi igerisindeki bozulma
olasiliginin dl¢iisiidiir. En genel glivenilirlik 6lgiist, ilk bozulma zamani ya da
bozulma siireleri arasindaki ortalama donemdir. Japon Ureticiler rekabet
avantaji elde edebilmek i¢in kalitenin bu boyutuna biiyiik 6nem vermektedir.
Uygunluk: Garvin’e gore kalitenin 4.boyutu olan uygunluk, iiriin tasariminin
ve karakteristiklerinin belirlenen standartlara uyup uymama derecesidir.
Giivenilirlik ve uygunluk boyutlari, kalitenin iiretim temelli yaklasimiyla

iligkilidir.

Bwalter A.Shewhart, Economic Control of Quality of Manufactured Product, (George
Washington University Ceepress, 1986) ‘dan aktaran Muhsin Halis, Toplam Kalite Y 6netimi&ISO
9000 Kalite Ydnetim Sistemleri, 2. bs. (Sakarya: Aver Ofset, 2008), 3.

¥ fbrahim Kavrakoglu, Kalite Giivencesi 1SO 9000 ve Toplam Kalite, (istanbul: Diinya, 1993), 12.
% Garvin, age, 29-33.
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e Dayanikhilik: Bir iirliniin kullanim Oomriiniin uzunlugunu ifade eder. Teknik
acidan dayaniklilik ise bir {iriiniin kullanilmaya baslanmasindan bozuluncaya
kadar ki sureyi belirtir.

e Hizmet Gorme Yetenegi: Bu boyut hiz, nezaket, tamir etme yeterliligi ve
firmanin miisteri sikayetlerine yaklasimi gibi konularla ilgilidir. Tiiketiciler,
iirlinlerinin bozulmasinin yani sira {iriiniin serviste geg¢irdigi siire, personelin
davraniglar1 gibi 6zelliklere de dikkat ederler. Tim bu etkenler, tiketicilerin
tiriin ve hizmet kalitesini degerlendirmesinde rol oynamaktadir.

e Estetik: Bu boyut, kalitenin kullanici temelli yaklasimiyla ilgilidir ve
kullanicilarin 5 duyusuna hitap eden iiriin niteliklerini kapsar. Ur{nin
ambalaji, bi¢imi, kokusu ve tadi gibi Ozellikler estetik boyutuyla ifade
edilmektedir.

e Algilanan Kalite: Tuketiciler, Grtinlerle ilgili olarak her zaman yeterli bilgiye
sahip degillerdir. Boyle durumlarda karar verme esnasinda reklam
faaliyetlerinde yaratilan iirlin imaji, marka ya da firma imaji biiyiikk rol
oynamaktadir. Bu faktorler, tiiketicinin bir rtinii Kaliteli ya da kalitesiz

olarak degerlendirmesinde olduk¢a 6nemlidir.

2.2 Kalitenin Turleri

Uriin ve hizmetlerin herhangi bir kalite 6zelliginde olabilmesi igin miisteri ihtiyag ve
beklentileri, triin/hizmetin fiyati, iiriiniin tasarimi, isgiicii gibi birgcok faktorln ele
almmas1 gerekmektedir. Oncelikle iiriiniin kalite diizeyi tasarlanmali ardindan

gerceklestirilmelidir.

Kaliteli bir iriin ve hizmet yaratabilmek amaciyla 3 temel kalite {izerinde
durulmalidir: Tasarim kalitesi, uygunluk kalitesi ve performans kalitesi.
2.2.1.Tasarim Kalitesi

Tasarim kalitesi, genel olarak iiretilen {iriin veya hizmetin miisteri tarafindan talep
edilen niteliklere sahip olmasi, yani onun istek ve ihtiyaglarim1 karsilama derecesi

olarak tanimlanabilir. Hedeflenen kalite olarak da ifade edilebilir. %

2! Biilent Kobu, Uretim Yo6netimi, 8. bs. (Istanbul: Aviol Yayinlari, 1994), 460°dan aktaran Muhittin
Simsek, Toplam Kalite Yonetiminde Basarinin Anahtari insan Faktorii, (Istanbul: Babiali Kiiltiir
Yayciligi, 2002), 28.
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Tasarim kalitesi, miisteri istek ve gereksinimlerinin tespit edilmesi amaciyla yapilan
miisteri arastirmalar1 ve satig/hizmet ziyaretleri ile baslar. Buradan edinilen bilgiler
dogrultusunda miisteri beklentilerini karsilayacak, miisteriyi tatmin edecek Uriin ya
da hizmet belirlenir. Ardindan bu {iriin ve hizmetler i¢in spesifikasyonlar olusturulur.

Tasarim kalitesinde ayrintilar artikca maliyet de artmaktadir.

Tasarim kalitesi i¢in mal ve hizmet iireten kurulus agisindan iki farkli durum séz
konusudur. Bunlardan biri, tasarim 6zelliklerinin tiretici kurulusun inisiyatifi disinda
olustugu durumdur. Mesela iiriin 6zellikleri, miisteri tarafindan belirlenebilir ya da
sanayi sektoriinde gecerli olan standartlara uygunluk (ara mal Gretimi gibi)
gerekebilir. Kimi Uriinlerde ise tasarimin ozelliklerini tiretici kurulus belirler. Nihai
tiketimi yonelik iiretim yapan tekstil, elektrik, dayanikli tiiketim mallar1 gibi
irlinlerde tasarim biiylik 6nem arz eder. Bir iirlinlin kullanimi, islevsel giivenilirligi,
kullanimdaki tatmin cazibesi azalinda miisterinin ilgili iriin konusundaki kalite algist
zayiflar. Iyi bir tasarim, bir iiriinde olmas1 gereken bir 6zelliktir. Yani iyi bir tasarim

gereklidir ancak yeterli degildir. %

Sekil 2.3, Gitlow’un tasarim kalitesinin genel yapisin1 gostermektedir.

Spesifikasyonlarn | Miisteri Gereksinimlerinin
Bildirilmesi B Belirlenmesi

A

4
Kavram ve Spesifikasyonlar:
Spesifikasyonlarm Isletmeye

Tedarikgiler » Bildirilmesi » Miisteriler

Isletme

Y

A
A

Sekil 2.3: Gitlow’un Tasarim Kalitesi

Howard Gitlow, Alan Oppenheim, Rosa Oppenheim, Tools and Methods For The Improvement
of Quality, (Homewood: Irwin, 1989), 4’den aktaran Ridvan Bozkurt, Kalite fyilestirme Arag ve
Yontemleri (istatistiksel Teknikler), (Ankara: Milli Prodiiktivite Merkezi Yayinlari, 2010), 19.

2.2.2.Uygunluk Kalitesi

Isletmeler, tasarim kalitesi ¢alismalari sirasinda Griin - ve hizmetler icin

spesifikasyonlar belirler. Ardindan bu spesifikasyonlar1 karsilamak icin c¢aba

%2 Muhsin Halis, age, 7.
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gosterirler. Uriin ya da hizmetlerin, tasarim Kalitesi slrecinde belirlenen bu
spesifikasyonlar1 karsilama derecesi uygunluk kalitesini ifade etmektedir. Uygunluk
kalitesi, GOretilen Grtnlerin tasarim kalitesine ne kadar uygun oldugunu gosterir.

Uygunluk kalitesine, uyumluluk kalitesi de denmektedir.

Tasarim kalitesi ile uygunluk kalitesi arasinda farkin olmasi, iiretimde hatalarin
oldugu anlamina gelmektedir. Bu nedenle uygunluk kalitesi yiikseldiginde maliyet

diisecektir.

Uygunluk kalitesini Gitlow Sekil 2.4’teki gibi ifade etmistir.

Spesifikasyonlarin Miisteri Gereksinimlerinin
Bildirilmesi B Belirlenmesi
Y
4
y Uygunluk
Tedarikgiler > > Misteriler
Isletme

Sekil 2.4: Gitlow’un Uygunluk Kalitesi

Howard Gitlow, Alan Oppenheim, Rosa Oppenheim, Tools and Methods For The Improvement
of Quality, (Homewood: Irwin, 1989), 7°den aktaran Ridvan Bozkurt, Kalite lyilestirme Arac ve
Yontemleri (Istatistiksel Teknikler), (Ankara: Milli Prodlktivite Merkezi Yayinlari, 2010), 21.

2.2.3.Performans Kalitesi

Performans kalitesi, miisterinin bir {iriin ve hizmetten tatmin olma derecesini ifade
eder. Bir iirlin ve hizmetin performans kalitesi, yapilan satig/hizmet ziyaretleri ya da
miisteri arastirmalar1 ile belirlenebilir. Sekil 2.5’te Gitlow’un performans kalitesi

yapist verilmistir.

Tiiketiciler, liriin ve hizmetleri performanslarina gore degerlendirirler. Performans,
pazarda firiiniin basarisin1 etkiler. Eger bir {riinlin performansi miisterilerin
beklentilerini karsilayamiyorsa bu durumda isletmeler, tasarim kalitesi ve uygunluk

kalitesi siirecini yeniden degerlendirmelidir.
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Spesifikasyonlarn | Performans Yolu ile
Bildirilmesi B Miisteri Tatmini

A

Y

/

Yeniden Tasarim

h J
/

Tedarikgiler > Miisteriler

Isletme

Sekil 2.5: Gitlow’un Performans Kalitesi

Howard Gitlow, Alan Oppenheim, Rosa Oppenheim, Tools and Methods For The Improvement
of Quality, (Homewood: Irwin, 1989), 7°den aktaran Ridvan Bozkurt, Kalite Iyilestirme Arag ve
Yontemleri (Istatistiksel Teknikler), (Ankara: Milli Prodiiktivite Merkezi Yayinlari, 2010), 22.

Performans kalitesi ¢alismalarinda kalite kaybi, iki kaynakta aranmalidir. Birinci
olarak kalite kaybi, iirin ya da hizmetlerin karakteristiklerinin pazarin
gereksinimlerinden farkli bir sekilde iiretildigi siireg¢lerde olur. Bu kayip, pazar
bolimi sayisinin arttirilmasi ve liriiniin miisteri gerekliliklerini karsilayacak sekilde
diizeltilmesi ile dnlenebilir. Ikincil olarak kalite kaybi, kalite karakteristikleri tek
diize olmayan (degisimin ¢ok fazla oldugu) iiriin ya da hizmetleri iireten siireglerde

ortaya cikar. 2

2.3.Kalitenin Tarihsel Gelisimi

Kalitenin tarihsel gelisimi, dort baglik altinda incelenebilir.

2.3.1.Muayene

Kalite ile ilgili ilk kayitlar, M.O. 2150 yilina kadar uzanmaktadir. Bu tarihli
Hammurabi Yasalari’nda *“ Bir insaat ustasinin insaat ettigi bir ev, ustanin yetersizligi
nedeni ile yikilir ve ev sahibi oOliirse, o usta da dldiiriilecektir.” ifadesi yer almaktadir.
M.O 1450 yilinda Eski Misir’da ise tas bloklarm dikligi, bir tel araciligiyla kontrol
ediliyordu. Diger bir uygulamaya ise Fenikelilerde rastlanmaktadir. Fenikeli

muayene elemanlari, kalite standartlarinda yinelenen uygunsuzluklari, kusurlu Grind

ZRidvan Bozkurt, Kalite lyilestirme Arag ve Yontemleri (istatistiksel Teknikler), (Ankara: Milli
Prodiiktivite Merkezi Yaynlari, 2010), 19.
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yapanin elini keserek 6nlemeye calistyorlardi. % Bu 6rneklerden anlasabilecegi iizere

belirtilen tarihlerde kalite, isin dogru yapilmasi ile es anlamli kabul edilmistir.

Endiistri Devrimi &ncesinde iiretim, atdlyelerde yapilmaktaydi. Uretilen Uriinlerin

kalitesi ise o mal1 lireten ustanin sorumlulugundayda.

Osmanli Donemi’nde ise lonca teskilati gelismistir. Lonca Teskilati, ayn1 bolgede
yagayan esnaf ve sanatkarlarin kurdugu mesleki bir teskilat olup Osmanli’da
kalitenin saglanmasinda 6nemli katkilar1 olmustur. Bu teskilat, esnafin i¢ diizeni,
kalite kontrol ve standardizasyonun saglanmasinda 6nemli bir yere sahiptir. Zird bu
diizende, belli bir mahéret ve kaliteye ulasmadan usta olunamamakta, kabiliyetsizler
ve chliyetsizler esnafliktan  ¢ikarilmaktadir. Bunun  yaninda  Gretimin
denetlenebilmesi icin ustalardan isyerleri disinda ¢alismamalar1 istenmektedir. Esnaf
sistemi, kalite kontrol ve standardizasyonu ile fiyat istikrarini saglayici, haksiz
rekabeti, asir1 Giretimi ve igsizligi Onleyici bir anlayisa dayanmaktadir. Cesitli esnaf
kollarina ait ustalar, hem egitici, hem kontrol gorevlisidirler. Onlar ticareti, tirtinlerini
ve miisterilerini ¢ok iyi tamimaktalar ve yaptiklar1 is ile birlikte kaliteyi insa

etmektedirler.

Osmanli lonca sisteminin geleneksel degerlerinin en Onemlilerinden biri, kalite
anlayist dogrultusunda iretim yapmaktir. Bu anlayisin ortaya ¢ikmasi ve
uygulanmasinda, esnaf yoneticilerinin de i¢inde bulundugu gerekli birimlerden bilgi
edinerek kurallar koyan devletin 6nemli roli bulunmaktadir. Devlet her alanda iiriin
kalitesini ve UOretim kurallarin1 belirlerken, bunu tepeden inme bir sekilde
gergeklestirmek yerine, ilgili esnaf yoneticileri ile goriiserek sekillendirmistir. Bu
baglamda kanunnamelerde gegen kurallar, aslinda esnafin kalite ve miisteriyi
memnun etme anlayisinin sekillendirilmis bi¢cimidir. Bu sistemde siki denetim
sayesinde kurallara aykiri davranan ve turiinden c¢alan her esnaf kisa siirede
yakalanmakta, uyarilmakta, cezalandirilmakta, yola gelmezse loncadan atilmakta ve

esnaflik yapmasi yasaklanmaktadir.”®

Endiistri Devrimi’nden sonra ise {lretim tekniklerinde c¢ok biiyiik yenilikler
gergceklesmistir. 1910°1u yillarda Ford Motor Sirketi’nde ilk kez hareketli montaj

hatt1 kullanilmaya baslanmistir. Bu montaj hatti, Endiistri Devrimi ile birlikte daha

2
age, 22.

» Cafer Ciftgi, “Miisteri Memnuniyeti, Kalite ve Osmanli Esnafi”, Uludag Universitesi Fen

Edebiyat Fakiiltesi Sosyal Bilimler Dergisi, c. 7, s. 7 (2004): 23-25.
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karmasik hale gelen iiretim sistemini basitlestirmistir. Karmasik siirecler, basit
montaj hatlarma doniistirilmistiir. Diisiik maliyetli ve ayni zamanda yiiksek
seviyede teknik dirtinler iiretilmeye baslanmistir. Bu siirecte iyi iriinleri, koti
riinlerden ayrrmak amaciyla bir muayeneci grup ortaya cikmustir. Uriinler
iiretildikten sonra bir muayeneden gegiriliyor ve hatali olanlar muayeneci elemanlar
tarafindan ayiklaniyordu. Bu uygulama ile tiiketiciye hatali {irlinlin gitmemesi
hedeflenmistir. Hatali iirlinlerin var olmasi, bunlarin saptanabilmesi icin ise isgiicii ve
zaman gerekiyor olmasi, isletmenin maliyetini arttirmistir. Muayene, tiiketiciyi

korumaya yonelik bir uygulama olmasina ragmen, lreticiler i¢in sikint1 yaratmgtir.

Bu nedenle miisteriyi goz ardi etmeden, Ureticiyi de distunen bir kontrol sistemi olan

istatistiksel kalite kontrol asamasina ge¢ilmesi ka¢inilmaz olmustur.

2.3.2.Istatistiksel Kalite Kontrol

Kalite kontrol, belli bir mamulu istenilen kalite boyutlarinda imal etme amacina
yonelik teknik ve yonetsel faaliyetlerden olusan bir sistem olarak tanimlanir. % Kalite
kontrol ile ilgili bir bagka tanim da su sekildedir: Kalite kontrol, kalite ile ilgili olarak
benimsenmis bir hedef, standart veya spesifikasyonlara uygunlugu yakalamak i¢in

uygulanan teknikler ve yapilan faaliyetlerin bilesimidir.*’

Istatistiksel kalite kontrol ise drneklemeye dayanan ve belirli donemlerde dlgmelerle
kalitenin surekli olarak izlenmesiyle gerceklestirilen bir yontemdir. Y1ginin tamami
tizerinde kontrol yapmanmm miimkiin olmadigi ya da c¢ok maliyetli oldugu
durumlarda, genis zaman araliklar1 iginde kiiglik Ornekler {izerinde yapilan
6lcmelerle, kalite ile ilgili bilgilerin devamli olarak toplanmasi, kalitedeki sapmalarin
belirlenmesi ve bunlarla ilgili incelemelerin yapilmasi ve gerekli dnlemlerin alinmasi

icin rapor edilmesi seklinde gergeklestirilir.”®

1920’11 yillarda tiretim miktar1 ve iiriin ¢esitliginin artmasiyla, iiretimden sonra
yapilan muayene islemi yetersiz hale gelmistir. Matematiksel yoOntemlerin

kullanilmasinin gerekliligi ortaya ¢cikmistir. 1924 yilinda ise Western Electric Uretim

% Seyfi Top, Toplam Kalite Yonetimi Baglamuinda Siirekli Iyilestirme Anlayisi, 1. bs. (istanbul:
Beta Yayinevi, 2009), 19.

2z Tolga Tan, “ila¢ Sektoriinde Kalite Iyilestirme Teknikleri ve Bir Uygulama” (Yiiksek Lisans Tezi,
Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2009), 8.

% Nazl Basaran, “Kalite Iyilestirmede Istatistiksel Proses Kontrol Tekniklerinden Pareto Analizi ve
Gida Sektdriinde Bir Uygulama” (Yiiksek Lisans Tezi, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitlisu, 2010), 11.
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firmasinda ¢alisan Walter Shewhart, kalitenin ekonomik olarak kontroli igin
istatistiksel kalite kontrolii kavramini ortaya ¢ikarmustir. Shewhart, kontrol kartlarini

ilk uygulayan kisi olmustur.

Shewhart, liretimin her asamasinda bir takim degisikliklerin ve sapmalarin olacagini
belirtmistir. Ayrica iiretim siirecinin izlenmesi ve farkliliklarin kontrol edilmesiyle bu

sapma ve degisikliklerinin nedenlerinin arastirilabilecegini ifade etmistir.

Bu yillarda istatistik bilimi, kalite kontroliinde yaygin olarak kullanilmaya
baslanmistir.  Ozellikle Ikinci Diinya Savasr’nin oldugu yillar, istatistiksel
yontemlerin kalite kontrolde yogun bir sekilde kullamildigr bir dénem olmustur.
Uretilen savas malzemelerinin Kaliteli olma gereksimi, kalite kontrol konusunda
caligmalarin artmasina neden olmustur. Kaliteyi saglayabilmek adina kurulan ilk
organizasyon, 1946 yilinda A.B.D ‘de faaliyete gecen Amerikan Istatistiksel Kalite
Kontrol Dernegi (American Society for Quality Control, ASQC) olmustur. Bu
dernek, istatistik calismalarinin gelismesine katkida bulunmustur. Dernegin ilk
baskani olarak Bell Telefon Laboratuvarlari’nda kalite direktorliigii yapan George
Edwards secilmistir. 1997 yilinda ise bu dernegin isminde bulunan kontrol kelimesi
cikarilmis ve dernek Amerikan Kalite Dernegi (American Society for Quality) adim

almistir.

Muayene isleminde yapilan son kontroller, istatistiksel kalite kontrol déneminde,

giris kontrolii ve ara kontrole dogru genislemistir.

Istatistiksel kalite kontroliiniin kullanilmasinda ana amaglardan birisi ve en énemlisi
ylizde yiiz muayenelerin ekonomik olmamasi ve asir1 maliyete neden olmasidir. Bu
acidan yaklasildiginda istatistiksel kalite kontroliiniin yararlarim1 sdyle siralamak

mimkandar:?®

e Kalite seviyesinin artmasi,

e Verimliligin artmasi,

e Tamir ve firelerin azalmasi,

e Maliyetlerin azalmasi,

e Kontrol kriterlerinin belirlenmesi ve basitlesmesi,

e Standartlarin gelistirilmesi,

2 Ahmet Kovanci, Toplam Kalite Yonetimi: Fakat Nasil?, 2. bs. (Istanbul: Sistem Yaymncilik,
2002), 10’dan aktaran Seyfi Top, Toplam Kalite Yénetimi Baglaminda Siirekli lyilestirme
Anlayisi, 1. bs. (Istanbul: Beta Yayimevi, 2009), 22.
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e Sorunlarin azalmasi nedeniyle ¢alisanlar arasindaki iliskilerin iyilesmesi.
Istatistiksel kalite kontrol ¢alismalarinin ana hatlar1 sdyle 6zetlenebilir: 30

e Siirecin tammmlanmasi,

e Kontrol edilecek karakteristiklerin belirlenmesi,

e Olgil, alet ve cihazlarin belirlenmesi ve ayarlanmast,

e Olciim yontemlerinin belirlenmesi,

e  Olgiim sonuclarinin kontrol edilecegi kontrol tablolarinin hazirlanmasi,
e Proses yeterlilik analizinin yapilmasi,

e Proses performans analizinin yapilmasi.

2.3.3.Kalite Gilivence

Kalite glivencesi, bir Uriin ya da hizmetin miisteri gereksinimlerini tam ve dogru
olarak karsilamasini saglamak ic¢in tiim isletme fonksiyonlarmin ayni amag
dogrultusunda bir araya getirilmesidir. Bir isletmede belirli bir kaliteyi iyilestirme,
gelistirme, koruma ve miisterinin memnuniyetini arttirarak ekonomik diizeyde bir
iiretim saglamay1 amaglayan planli ve sistematik ¢abalarin biitlinii olarak tanimlanan
kalite giivencesinin iizerinde durdugu alan, iirliniin prosediire ve sartnamelere
uygunlugudur. Esas itibariyle bir denetim siireci olan bu arag, sik sik istatistiksel
sire¢ kontrol teknikleri kullanarak belirlenmis prosediirleri uygulayip kaliteyi
saglamay1r amag¢ edinir. Kalite giivencesi, kalite kontroliin 6ziinii olusturan bir
kavram olup, bir iirlinde kalitenin, miisterinin giivenle satin alabilecegi ve giivenle

kullanabilecegi sekilde saglanmasi demektir. 3

1963 yilinda Amerika Birlesik Devletleri Savunma Bakanligi tarafindan kabul
orneklemesi konusunda halen siklikla kullanilan Nitelik Belirleme Amaciyla
Numune Alma Prosediirleri ve Tablolar1 (Sampling Procedures and Tables For
Inspection By Attributes) adindaki MIL-STD-105D Standardi olusturulmustur.
Amerika Birlesik Devletleri bu standardi, satin aldig: {iriin lotlarin1 degerlendirmek
amaciyla kullanmistir. MIL-STD-105D, farkli boyutlardaki lotlarda kalite kontrol
sirasinda kag adet birimin kontrol edilmesi ya da denetlenmesi gerektigini belirten

tablolar igerir. Bu tablolar, istatistiksel hesaplamalara dayanmaktadir. Cok sayida

¥ age, 22.
1 Muhsin Halis, age, 20-21.
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{iriin igeren lot ya da sevkiyatlar, kiigiik lotlardan daha fazla 6rnege ihtiya¢ duyar.

Bu standarda gore belirtilen sayida lottan Ornek alinir ve Orneklerin kalite
karakteristikleri degerlendirilir. Orneklerden elde edilen bilgiye gére lot kabul ya da
reddedilir. Fakat asil 6énemli olan gelen lotlarin tiimiiniin kabul edilebilir olmasidir.
Bunun ise iiretimde kalite kavraminin gelistirilmesi ile saglanacag belirlenmis ve

kalite giivencesi olarak ifade edilmistir.

Kalite guvencesi kavrami, ilk kez II. Dinya Savasi sonrasinda ortaya atilmistir.
Kalite giivencesinin ge¢misi, 1963 yilinda Amerika Birlesik Devletleri’'nde savunma
teknolojisindeki yiksek kalite talepleri nedeniyle Amerika Birlesik Devletleri
Savunma Bakanlig1 tarafindan hazirlanan “Kalite Program Gerekleri” (Quality
Program Requirements) adindaki MIL-Q-9858 Standardina uzanmaktadir. Bu
standart, devletin yiiksek teknolojide kalite yoOnetimi iizerinde yogunlastigr ilk
standarttir. Halen Avrupa, A.B.D. ve Japonya dahil hemen hemen tiim iilkelerde
gecerli Kalite Giivencesi Standardi olan ISO 9000°nin temeli MIL-Q-9858’¢
dayanmaktadir. MIL-Q-9858’in yerini ise 1968’de NATO i¢in hazirlanan ve tim
NATO ftyesi iilkelerde askeri Kalite Giivencesi Standart’: olarak kabul edilen ve
yuriirlige giren AQAP (Allied Quality Assurance Publication- Muttefik Kalite

Giivencesi Yayini- standartlari almistir.

2.3.4.Toplam Kalite Kontrol

Toplam Kalite Kontrol (TKK) kavrami ilk kez Armand Feigenbaum’un 1957 yilinda
Industrial Quality Control dergisinde yazdigi bir makalede giindeme gelmistir. 1961
yilinda ise Feigenbaum, “Total Quality Control” (Toplam Kalite Kontrolii) adinda bir
kitap yaymlamistir. A.V. Feigenbaum’a goére Toplam Kalite Kontrol “ Bir
organizasyondaki degisik gruplarin kalite gelistirme, kaliteyi koruma ve kalite
iyilestirme ¢abalarini miisteri tatminini de goz oniinde tutarak liretim ve hizmeti en
ekonomik diizeyde gerceklestirebilmek igin birlestiren etkili bir sistem” olarak
tammlanmaktadir.®® Toplam Kalite Kontrol; pazarlama, tasarim, iiretim, kontrol ve
sevkiyat bolimleri de dahil olmak tizere bitiin bélimlerin  katilimimi

gerektirmektedir.

%2 Howard Baker, “QC Inspections: The Early Warning System-Part 2”, Global Cosmetic Industry,
c. 164, s. 7 (1999): 44.

¥ Armand Vallin Feigenbaum, Quality Control: Principles, Practice and Administariton, 1. Bs
(New York: McGraw-Hill, 1951), 9.
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Toplam Kalite Kontrol, {riinlerin sadece imalat asamasimin degil, pazar
arastirmasindan satis sonrasi hizmete kadar var olan tiim asamalarin kalite kontrol
kapsamina girmesi gerektigini ifade etmektedir. Toplam Kalite Kontrol, isletmenin
tim faaliyetlerini kapsayan, miisteri tatminini saglayacak kalite diizeyine ulagsmak

icin gerceklestirilen sistematik faaliyetlerdir.

Ishikawa’ya gore Toplam Kalite Kontrol uygulamanin amacglari su sekilde

siralanabilir:3*

e Firmanin dinamik yapisini gelistirmek,

e Calisanlarin ¢abalarini sistemle biitiinlestirmek,

e Kalite siirekliligi saglayarak miisterinin glivenini kazanmak,

e Rekabet basarisi i¢in yeni Uriinler gelistirmek,

e Ekonomik durgunluk dénemlerinde kar1 giivence altina almak,
e Huzurlu bir is ortamu saglamak,

e llgili tiim kalite kontrol tekniklerinden yararlanabilmek

Toplam Kalite Kontrol; Feigenbaum tarafindan yeni tasarimin kontrolii, gelen
malzeme kontrolii ve mamul kontrolii olmak {izere 3 ana asamada incelenmistir.
Sekil 2.6’da da goriilebilecegi tizere bu asamalara “6zel proses etiitleri” agamasi da

eklenebilir.

e Yeni Tasarimin Kontrolii: Bu asamada pazar arastirmast ve sonuglarinin
degerlendirilmesi, mamul fonksiyon analizi, kalite Ozelliklerinin
siniflandirilmasi, tiriiniin kalite diizeyinin belirlenmesi ve performans testleri
gergeklestirilir.

e Gelen Malzeme Kontrolii: Imalat sirasinda kullamlacak olan malzeme, parca,
mamul, ve yart mamullerin istenilen kalite 6zelliginde olup olmadiginin
degerlendirildigi bir siiregtir.

e Mamul Kontrolii: Onceden belirlenen asamalarda yar1 mamul ve mamullerin
kalite spesifikasyonlarma uygunlugu kontrol edilir. Ayrica proses duyarlilik
arastirmasi, Ornekleme, kontrol diyagramlari, 6l¢me aletlerinin kontrolii,

maliyet analizleri ve isgiiciiniin egitimi de bu asamada gergeklestirilir.

¥ Muhsin Halis, Toplam Kalite Y6netimi&ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemleri, 2. bs. (Sakarya:
Avci Ofset, 2008), 22.
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e Ozel Proses Etitleri: Toplam Kalite Kontrol, yoneticilere karar alma
asamasinda yol gostermektedir. Isletmelerin tepe ydnetimleri, departmanlar
tarafindan belirlenen ilkelere uygunlugun saglanmasi amaciyla iiretimde
kullanilacak hammaddelerin temininden baglayarak tiim imalat siiresince

muayene,  Olcme ve  benzeri  kontrol islemleri  yapmalidir.

Tiiketici Istekleri
Teknik Kalite ve
Spesifikasyonlart
Kalite Proses
Planlar
Hammadde
Tedariki
/ Hammadde Girisi
<+'Yeni Tasarim Kontrolii—/»/
[malat

Mamul Muayene
ve Testleri

4«——Gelen Malzeme Kontroli— .
Gonderme

Servis ve Tamir

Mamul Kontrolii
Ozel Proses Etiitleri

A

A
\ A

Sekil 2.6: Toplam Kalite Kontroliin Asamalar:

Bilent Kobu, Endiistriyel Kalite Kontrolii, 2. bs. (istanbul: istanbul Universitesi ~ Yaynlar
No:3425, 1987), 16.

Toplam Kalite Kontrol anlayisi, 1980’11 yillarda isletme ¢apinda bir kalite yaklagimi
olarak gelistirilmistir. Bu yaklagim firmalarda, tiim orgiit kiiltiiriine yansimis, tepe
yonetimden iscilere kadar firmadaki herkesin paylastigi ortak bir vizyon halini
almistir. Toplam Kalite Kontrolii, zamanla olgunlasarak “Toplam Kalite Yo6netimi”
anlayis1 ortaya c¢ikmustir. Toplam Kalite YoOnetimi’'nde siire¢ ve insan odaklilik
kavrami, amag¢ tanimlarinda ise miisteri tatmini ve miisteri memnuniyeti ifadeleri 6n

plana ¢ikmustir.

2.3.5.Toplam Kalite Yonetimi

Toplam Kalite YoOnetimi, bir yonetim felsefesidir. Toplam Kalite Yonetimi’nin
temelleri kalite onctlerinden Juran, Ishikawa, Feigenbaum ve Deming tarafindan

attlmistir. 1970’1l ve 1980°li yillarda isletmeler arasindaki rekabette ayakta
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kalabilmenin tek yolunun iirlin ve hizmetleri diisiik fiyattan sunmak olmadig
anlasilmig, Toplam Kalite Yonetimi diinyadaki birgok isletme tarafindan uygulanir
hale gelmistir. Ozellikle 1990’11 yillarda toplam Kalite yonetimi, son derece popiler

bir yénetim modeli olmustur.

Toplam Kalite Yonetimi ile ilgili olarak birgok farkli yazar tarafindan ¢ok degisik
tammlar ortaya konmustur. Oncelikle Toplam Kalite Y&netimi yani kisaca TKY,
kelime bazinda incelenebilir. TKY deki Toplam, isletme icindeki {ist yonetimden
makine basindaki isciye kadar farkli departmanlarda yer alan tiim calisanlari,
kurumun tiim miisterilerini ve tedarikgilerini, tiim operasyonlar: ifade etmektedir.
Bilindigi tlizere Kalite, miisterilerin arzu ve isteklerinin tam anlamiyla karsilanmasi
demektir. TKY deki Yonetim ise isletme st yonetiminin strece dahil olarak liderlik
etmesi, siirece tam katilimi, kaliteli {iriin ve hizmet sunulmasi i¢in tiim kosullarin
elde edilmesi, bu yonetim felsefesinin isletmeye yerlestirilmesi ve herkes tarafindan

kabul edilmesi, firma kiiltiiriiniin degistirilmesidir.

Toplam Kalite Yonetimi, miisteri odakli bir yaklasimdir. Misterilerin istek ve
ihtiyaglarinin karsilanabilmesi, bu sayede uzun vadede basar1 ve rekabet avantaji elde
edilmesi amaclanir. Kurulus, tiim ¢alisanlara, miisterilere ve topluma yarar saglamay1
hedefler. Bu yonetim sisteminde riin ve hizmetlerin tasarimindan misteriye teslim
siireci ve daha sonraki destek asamalarina kadar olan tiim siireglerde miisteri
beklentileri ve istekleri temel alinir. Misteri memnuniyetini saglamak esastir.
Miisterilerin yalnizca su anki isteklerine degil, gelecekteki beklentilerinin ne

olacagina da odaklanilmaktadir.

TKY anlayisi, milkemmelige uzanan bir yoldur. Is sonuclarinda miikemmellige ve
sifir hataya ulasilmaya calisir. Bu yolda isletme, tiim siireclerini, hizmetlerini,
calisanlari, malzemelerini devaml olarak gelistirip iyilestirmektedir. Siirekli gelisim,
TKY felsefesinin temellerinden biridir. Isletmenin bu yolla diger isletmelere karst
avantaj elde etmesi saglanir. TKY, isletmenin sahip oldugu siire¢ ve sistemlerin
stirekli iyilestirilmesiyle iirlin ve hizmetlerdeki kalitenin devamli olarak arttirilmasini

saglayan bir yonetim seklidir.

TKY deki stirekli gelistirme faaliyetleri icerisinde miisteri memnuniyeti temel alinir.
Miisteriden kasit, yalnizca isletmenin {iriin ve hizmetlerini satin alan kisiler degildir.

Isletme calisanlar1 ve tedarikgiler de birer miisteri olarak kabul edilir.
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TKY yonetim felsefesinin temelinde, hatanin ortaya ¢ikmadan once Onlenmesi ve
isin ilk seferde dogru yapilmasi prensipleri yer alir. Bu iki prensibin
gergeklesebilmesi i¢in insan faktoriine son derece onem verilmektedir. TKY’de
calisanlarin kendilerini gelistirmesi ve isin dogru olarak yapilmasi i¢in siirekli
egitimlerin  verilmesi, rotasyon ve i3 zenginlestirme gibi faaliyetlerin
gerceklestirilmesi s6z konusudur. Bu durum, TKY sisteminin basarisi i¢in olmazsa

olmazlardandir.

TKY, yalnizca iiretim ya da kalite departmanlarinin uyguladigr bir yonetim anlayisi
degildir. TKY, isletme igerisindeki tim c¢alisanlarin katilimin1 ve kalite

faaliyetlerinde aktif olarak rol almalarin1 gerektirir.

TKY felsefesinin temel ilkeleri su sekilde Ozetlenebilir: Miisteri odaklilik, siirekli
gelistirme, istatistiksel diisiinme, tam katilim, siirekli egitim, tedarikgilerle igbirligi,

onleyici yaklasim, iist yonetimin liderligi.

Isletmelerin TKY yi uygulamadaki amaclar1 ise su sekildedir: Uriin ve hizmetlerin
kalitesinin arttirilmasi, maliyetlerin azaltilmasi, isletmenin verimliliginin arttirilmast,

stirekli gelistirme, savurganliklarin 6nlenmesi, islem zamanlarinin diisiiriilmesi.

2.4.Kalite Onciileri (1891- 1967)

Bu béliimde toplam kalite yonetimi anlayisinin ortaya ¢ikmasi ve gelismesinde 6ne

cikan isimler ve getirdikleri yenilikler kisaca tanitilacaktir.

2.4.1.Walter A.Shewhart

Walter A. Shewhart, istatistiki kalite kontroliiniin babasi sayilmaktadir. Shewhart’in,
toplam kalite anlayisina getirdigi en temel katki, istatistiksel 6l¢gme yontemlerini
Uretim siireclerine uygulamasidir. Shewhart, bu konuyu Deming ve Juran’a da

tanmitmigtir.

Shewhart, 1891 yilinda Amerika’da dogmustur. University of Illonis’de lisans ve
yiiksek lisans egitimini, University of California’da ise fizik alanindaki doktorasini
tamamlamistir. Bu iki iniversitedeki kisa siireli akademik kariyerin ardindan
Shewhart, Hawthorne’daki Western Elektrik fabrikasinda telefon ekipmanlarinin

kalitesini gelistirmek lizere calismaya baslamistir. 1925’e kadar bu sirkette kalan
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Shewhart, daha sonra Bell Telefon Arastirma Laboratuvarlari’na (Bell Telephones

Research Laboratories) gecerek 1956 yilinda emekli olana kadar burada galismustir.

Western Elektrik’te miihendisler, 1920°li yillarin basinda iletim sistemlerinin
giivenilirligini arttirmaya calistyorlardi. Ciinkii ekipmanlarin ¢ogu, yer altinda
yanmaktaydi. Bu nedenle hata ve tamir sikliklarinin azaltilmasi ihtiyact dogmustu.
Miihendisler, iretim siirecinde degisikliklerin azaltilmasinin Oneminin farkina
varmiglardi. 1924 yilinda Shewhart, bu degisikliklerin nedenlerini 6zel ve genel
nedenler olarak ikiye ayirmis ve kontrol semalarimi gelistirmistir. Kalite kontrol
semalar1 kullanilarak siire¢ siirekli kontrol altinda tutulacak, gelecekte ¢iktilarin nasil
olacagi tahmin edilebilecek ve siire¢ ekonomik olarak yonetilebilecekti. Bu yaklagim,
o giinlerde yaygin olarak kullanilmakta olan kalitenin muayene ile saglanmasi
goriisiiyle uyusmamaktaydi. Shewhart ayrica Shewhart Dongiisii (Shewhart Cycle)
olarak da bilinen ve 4 asamadan olusan bir ¢evrim gelistirmistir. Bu ¢evrimin
basamaklari planla, yap, etiid et ve eyleme ge¢cmektir (Plan, Do, Study, Act- PDSA).
Bu ¢evrimdeki etiid et basamagi Deming tarafindan kontrol et olarak degistirilmistir

(Plan, Do, Check, Act). *

Shewhart’1n kalite kontrol semalar1 ile istatistiksel kalite kontrol ¢caginin basladiginin
sinyalleri verilmistir. Istatistiksel temele dayanan birgok kalite iyilestirmesinin
baslangici yapilmistir. Bu kontrol semalart ile siirecteki hem genel nedenlerden
kaynaklanan sapmalar hem de 6zel nedenlerden kaynaklanan sapmalar tanimlanir.
Genel nedenli sapmalar, iiretim silirecinin dogasinda bulunan sapmalar olup, 6zel

nedenli sapmalar tahmin edilemez.

Shewhart’in yazdigi kitaplar su sekildedir: Economic Control of Quality of
Manufactured Product (1931), Statistical Method from Viewpoint of Quality Control
(1939), Industrial Quality Control (1967).

2.4.2. Edwards W. Deming (1900- 1993)

Edwards W. Deming, Amerikali bir istatistik uzmanidir. 1900 yilinda dogan Deming,
1921 yilinda Amerika’mn Laramie kentindeki Wyoming Universitesi’nin elektrik

miihendisligi boliimden mezun oldu. 1925 yilinda Kolorado Universitesi’nden

% “Giants of Quality- Walter Shewhart”, Quality and Reliability Engineering International, c. 27,
5. 8 (2011): 979.
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yiiksek lisans, 1928 yilinda ise Yale Universite’sinden doktora derecesini matematik

ve matematiksel fizik alaninda aldi.

Deming, istatistiksel ornekleme konusundaki uzmanligi nedeniyle 1927 yilinda
Amerikan Tarim Bakanligi’'nda goreve basladi. 1939 yilinda ise Niifus Sayim
Biirosu’ndaki personele érnekleme yontemlerini 6gretmek iizere davet edildi. Ikinci

Diinya Savasi’na kadar Deming, Niifus Sayim Biirosu’nda ¢alismaya devam etti. *°

Deming, Ikinci Diinya Savasi sirasinda endiistriye destek saglamak igin
gorevlendirildi. Bu siire zarfinda Shewhart tarafindan gelistirilen istatistiksel siireg
kontrol tekniklerini daha da gelistirdi ve sanayi ile ilgili isletmelerde ¢alisan 30.000
civarindaki miihendisi, iretim siireglerinde bu tekniklerin nasil kullanilacag:
konusunda egitti. Deming bu teknikleri, tretimde maliyeti azaltmak, kalite ve

verimliligi arttirmak amaciyla gelistirmistir.

fkinci Diinya Savasi’nda sonra Deming, niifus sayimu ile ilgili olarak destek vermek
icin Japonya’ya gitti. Deming, 1950°de Japonya Bilim Adamlart ve Miihendisleri
Dernegi (Union of Japanese Scientists and Engineers - JUSE) tarafindan Japonya’ya
tekrar davet edildi. Bu davet iizerine Deming, 1950’li yillarda iist diizey Japon
yoneticilere, miihendislere ve arastirmacilara istatistiksel slire¢ kontrol alaninda
egitimler vermistir. Deming, Japon yoéneticilerin tavsiyelerini dinledikleri takdirde
kalite alaninda diinya lideri olabileceklerini belirtmistir. Bu gayretler ve istatistiksel
tekniklerin kullanimi Japon endiistrisi ve ekonomisinin biiyiimesinde ¢ok biyik rol
oynamistir ve Japon halki tarafinda biiyiik ilgi ve takdirle karsilanmistir. Japonya
Bilim Adamlar1 ve Miihendisleri Dernegi (JUSE) ise bu ¢abanin karsiligi olarak
istatistiksel kalite kontrol alaninda galisma yapanlara su anda kalite alanindaki en

onemli 6dullerden biri haline gelen Deming Odiilii’ni vermeye karar verdi.

Amerikan yoneticileri ise savas sirasinda son derece basarili olan bu teknikleri, savas

sonrasinda uygulamamis ve bildikleri klasik isletme yontemlerine geri donmiislerdir.
Deming, sorunlarin belirlenmesinde, etkin ve diizeltici Onlemlerin alinmasinda
kalitenin 1iyilestirilmesine en Onemli katkiy1; tlim yoneticilerin yani yoOnetim

saglayabilecegini ifade etmektedir. ¥ 1986°de yaymnladigi Out of Crisis (Krizden

% «Bjography”, The Edwards W. Deming Institute,

http://deming.org/index.cfm?content=61 [26.01.2013].

%7 Canan Cetin, Besim Akin, Vedat Erol, Toplam Kalite Yonetimi ve Kalite Giivence Sistemi (1SO
9000-2000 Revizyonu, 2. bs. (Istanbul: Beta Basim, 2001), 186.
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Cikis) adli kitabinda 1950°de Japon iirtinlerin kalitesinin ve giivenilirliginin yiikselise
gectigini, 1954’e kadar ise Japonlarin diinyanin dort bir tarafindaki pazarlari ele
gecirdigini ve yeni bir ekonomik ¢agin basladigini ifade etmektedir. Bunun saglayan
ise Japon isletmelerinin st yonetimlerinin kalitenin ihracat yapabilmek i¢in yasamsal
oneme sahip oldugunu anlamasi ve gecisi ger¢eklestirebilmis olmasidir. Japon
yoneticiler konferanslar sirasinda hedefe ulasmak igin kendi sorumluluklarinin ne
oldugunu ve liderlik yapmalari gerektigini 6grendiler. Isciler ve ydneticiler, kaliteye

ulagmak icin giliclerini birlestirdiler. 38

Deming, fikirlerini Amerikan yonetimine uyarlamaya ¢abalamistir. 1980°de ise NBC
televizyonunun “If Japan Can, Why Can’t We? (Japon Yapabiliyorsa, Biz Neden
Yapamayalim? ) isimli belgesel, Amerikali yoneticilerin Deming ve onun
diisiincelerine olan ilgisini arttirmustir.** Bununla birlikte Amerika’da toplam kalite

kavraminin kesfedilmesini saglanmustir.

Deming, kalitenin kantitatif tekniklerin kalite kontroliine uygulanmasindan daha ¢ok
bir yonetim sistemi olarak da diisliniilmesi gerektigi tizerinde durmustur. Deming,
yonetim felsefesini 14 ilke ile Ozetlemistir. Deming’e gore bu ilkeler, kiiciik
organizasyonlardan buyik organizasyonlara, hizmet sektoriinden Uretim sektoriine

kadar her isletme icin gecerlidir. Bu ilkeler su sekilde 6zetlenebilir: 40

e s saglamak, piyasada kalabilmek ve rekabete ayak uydurabilmek igin iiriin ve
servis kalitesini gelistirmeye yonelik amag stirekliligi saglanmalidir.

e Sirket yoneticileri, sorumluluklarini 6grenmek, meydan okumak ve degisimde
lider olabilmek i¢in uyanmali ve yeni felsefeye kendilerini adapte
etmelidirler.

e Kaliteyi saglamak i¢in muayeneye dayanilmasindan vazgecilmelidir. Kaliteyi
tirlinlin biinyesine yerlestirmek, kontrol ihtiyacini ortadan kaldirabilir.

e Yan sanayiye is dagittminin fiyat bazinda yapilmasi yerine, toplam maliyeti
minimize edecek sekilde calisiimalidir.

e Kalite ve verimliligin arttirilabilmesi i¢in, tiretim ve servis sistemi strekli
olarak gelistirilmelidir. Boylece maliyetler diisiiriilebilir.

e (Calisanlar i¢in is baginda 6grenme ve egitim alma imkani saglanmalidir.

% Edwards W. Deming, Out Of Crisis, (Cambridge: MIT, 1986), 486.
¥Gijants of Quality-W.Edwards Deming”, Quality and Reliability Engineering International, c.
28, 5. 3 (2012): 247.
* Muhittin Simsek, age, 41-42.
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Liderlik kurumu 6n plana ¢ikarilmalidir.

Calisanlarin lizerindeki korku yok edilirse daha verimli ¢caligmalar1 saglanir.
Sirket boliimleri arasindaki engeller ortadan kaldirilmalidir. Arastirma, satis,
dizayn, tretim ve kalite bolimleri {iriin veya Tlretim yasanabilecek
problemleri 6nceden goérebilmek i¢in takim olarak ¢aligmalidir.

Sloganlardan, tesviklerden, isciler icin sifir hata ve yiiksek verimlilik
hedeflerinden vazgecilmelidir.

Uretim birimlerindeki kotalar ve rakamli hedefler kaldirilmali ve yerine
liderlik getirilmelidir.

Calisanlarin ¢aligmalarindan gurur duymalarii engelleyen unsurlar ortadan
kaldirilmalidir.  Yonetimin sorumlulugu, sadece rakamlar degil, kalite
olmalidur.

Calisanlarin kendilerini egitmeleri ve gelistirmeleri i¢in yogun programlar
uygulanmalidir.

Degisim, sirketteki herkesin isidir. Bu nedenle herkesin sorumluluk almasi ve

caligmasi saglanmalidir.

Deming’e gore bu 14 ilke uygulandig: takdirde Bati tarzi yonetim degisecek ve

doniisecektir. Fakat bu doniisiimii engelleyen bir takim durumlar s6z konusudur.

Deming, bu durumlar1 Bati’daki birgok sirkete bulasmis olan hastaliklar olarak

nitelendirmektedir. Isletmelerin 5 &liimciil hastalii su sekildedir:

Isletmenin tutarl1 bir amacinin olmayist

Kisa vadeli karlarin 6ncelikli olmasi

Performans degerlendirmesi, basarinin notlandirilmasi ya da yillik gdzden
gecirme: Deming’e gore performans degerlendirme calisanin sadece kisa
donemdeki performasinda etkili olurken, uzun vadeli planlamay1 yok edip
ekip calismasina zarar vermektedir. Aym zamanda adeletli bir sekilde
notlandirma yapilmasinin miimkiin olmadigini ifade etmektedir.

Yonetimin hareketliligi: Deming, isletme yonetimlerinin sik sik degisiyor
olmasinin biiyiilk bir sorun oldugunu ve isletmeye zarar verdigini
belirtmektedir.

Yonetimin karar verme siireglerinde sayisal verilere ¢ok fazla 6nem vermesi,

daha az gorulebilir faktorleri ihmal etmesi.
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2.4.3.Joseph M. Juran (1904- 2008)

Deming gibi Kalite Y onetimi’nin gelismesinde ¢ok biiyiik katkilari olan Joseph M.
Juran, 1904 yilinda Romanya’da dogmustur. Ailesi ile birlikte 1912 yilinda
Amerika’ya gelen Juran, 1917°de ise A.B.D. vatandast olmustur. 1924 yilinda
Minnesota Universitesi elektrik miihendisliginden mezun olmus ve 1926°da Western
Elektrik Sirketi’nde galismaya baslamustir. 1945 yilinda ilk kitabi olan Management
of Inspection and Quality Control’i  (Muayene Ydnetimi ve Kalite Kontrol)
yayinlayan Juran, daha sonra Western Elektrik Sirketi’nde ayrilarak danismanlik

yapmaya baslamistir.

1950 yilinda ona biiytik tin kazandiran Juran’s Quality Control Handbook ( Juran’in
Kalite Kontrol El Kitabi) adli kitab1 yayinlanmustir. Juran, 1954 yilinda Japon
trlinlerinin kalitesini arttirmak ve egitimler vermek iizere JUSE tarafindan
Japonya’ya davet edilmistir. Deming gibi Juran da burada kalite konusunda egitimler
diizenlemistir. Juran 1964 yilinda Managerial Breakthough; 1970 yilinda Quality
Planing and Anaysis; 1985 yilinda Juran on Quality by Desing; 1988 yilinda Juran
on Planing for Quality; 1989 yilinda Juran on Leadership for Quality ve 1995
yilinda ise A History of Managing for Quality adli kitaplar1 yaymlamistir. Ayrica
Juran 1979 yilinda, Juran Institute’yi kururak bu kuruma baskanlik etmistir. Kurum

halen faaliyetlerine devam etmektedir.

Juran, 1950- 1991 yillar1 arasinda 34 farkli iilkeyi ziyaret edip, bu iilkelerde

20.000’den fazla yonetici ve uzmana kalite konusunda egitimler vermistir. **

Juran, kalitenin nasil yonetilecegine odaklanmustir. Juran, kalitenin iist yonetimin
sorumlulugunda oldugunu ve kalite arayisinin iist yonetimden baslamas1 gerektigini
savunur. Kalite hatalarina 85/15 kuralim (Bazi kaynaklarda 80/20 kurali olarak
belirtilmektedir) uygular. Bu kurala gore meydana gelen hatalarin %85°1 koti

tasarlanmus liretim siireclerinden, %15°1 ise ¢alisanlardan kaynaklanmaktadir.

2.4.3.1.Juran’1n Kalite Sarmal

Sekil 2.7°de verilen Juran’in kalite sarmali, herhangi bir isletmenin bir {irlin veya
hizmeti saglayabilmesi i¢in birbiri ardina gerceklestirdigi fonksiyonlar1 igermektedir.

Bu fonksiyonlar, isletmelerde farkli departmanlar tarafindan uygulanir.

*! Debbie Philips Donaldson, “Gurus of Quality: 100 Years of Juran”, Quality Progress, c. 37, s. 5
(2004): 29.
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Faaliyetler, Operasyonlar

Miisteri

Sekil 2.7: Juran’in Kalite Sarmah

Joseph M. Juran, Juran On Planning for Quality, 1. bs. (New York: The Free Press, 1988), 6.

Isletmedeki departmanlar birbirinin miisterisi ya da tedarik¢isi durumundadir. Tablo
2.1, bu sarmaldaki miisteri ve tedarikgi iligkisini gostermektedir. Departmanlar, ic

miisteri iken iirlin ve hizmeti satin alanlar, dis miisteri konumundadir.

Tablo 2.1: isletmelerde Tedarikci ve Miisteriler

Tedarikgi Urtin (Mal ya da Hizmet) Miisteri
Miisteri Gereksinimlerle ilgili Bilgi Uriin Gelistirme
Uriin Gelistirme Uriin Tasarimlar Operasyonlar
Operasyonlar Uriin ve Hizmet Pazarlama
Pazarlama Uriin ve Hizmet Miisteri

Joseph M. Juran, Juran On Planning for Quality, 1. bs. (New York: The Free Press, 1988), 6.

Juran tarafindan kullamima uygunluk olarak tanimlanan kaliteye ulagsmak i¢in bu
sarmalin  etrafinda  bulunan tiim aktiviteler kalite fonksiyonu olarak
adlandirilmaktadir. Isletme ¢apindaki kalite fonksiyonu, sarmalin etrafindaki tiim
departmanlarin ¢alismasinin sonucu olan iiriin kalitesinden meydana gelir. Bu

departmanlar, yalnizca kendi fonksiyonlarini yerine getirmekten sorumlu degillerdir.
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Ayn1 zamanda islerini diizgiin bir sekilde yapmakla yiikiimliidiir. Bu nedenle her

departman, kalite odakli bir aktiviteye sahiptir. **

2.4.3.2 Juran’in Kalite Felsefesi

Juran’a gore kalite evrensel bir siiregtir ve bu siire¢ kalite planlamasi, kalite kontrol
ve kalite iyilestirme olmak {izere 3 asamadan meydana gelmektedir. Bu asamalar

literatiirde Juran’1n tiglemesi (Juran’s Triology) olarak yer almaktadir:

2.4.3.2.1.Kalite Planlamasi

Miusteri gereksinim ve beklentilerini kargilamak amaciyla yeni iiriin ve hizmetlerin
gelistirilmesi, iirlin ve hizmet memnuniyetsizliginin azaltilmasi, hata maliyetlerinden
kacinilmasi ve isletme performansinin optimizasyonu siirecidir. Kalite planlama,
pazarin taleplerini karsilamak, yeni gelistirilen teknolojilerin avantajlarindan
yararlanabilmek amaciyla yeni {iriin olusturma ya da var olan lriini gelistirme
stirecini icerir. 43

Juran'in kalite planlamasi yol haritas1 Sekil 2.8'de verilmistir.

Juran’a gore kalite planlanmasi su asamalardan olusur:*

e Miisterinin kim oldugunun belirlenmesi,

e Miisteri gereksinimlerinin ne oldugunun tespit edilmesi,

e Bu gereksinimlerin isletme diline cevrilmesi (Isletmenin bu gereksinimlerin
anlamini kendisi i¢in yeniden ifade etmesi)

e Miisteri gereksinimlerini, ayn1 zamanda isletme gereksinimlerini karsilayacak
urdn 6zelliklerinin gelistirilmest,

e Belirlenen ozelliklerdeki  Grind  Gretmek igin  dretim  streclerinin
gelistirilmesi,

e Sirecin optimize edilmesi,

e Faaliyet kosullar1 altinda o iriini iretebilecek siire¢ yeterliliginin
kanmitlanmasi,

e Islem icin siirecin déniistiiriilmesi.

*2 Joseph M. Juran, Juran’s Quality Control Handbook, 4. bs. (New York: McGraw-Hill Inc.,
1988), 2.4-2.5.

*® Soren Bisgaard, age, 671.

* Joseph M. Juran, Juran On Planning for Quality, 1. bs. (New York: The Free Press, 1988), 14.
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Mevcut Uriin ve Siireg
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Miisterilerin Belirlenmesi

Olcim Birimleri
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Siirecin Gelistirilmesi

Miisterilerin Listelenmesi

Olgiim

Miisteri Gereksinimlerinin

Ol¢iim Biriminde Miisteri

Siireg Ozellikleri

Siire¢ Yeterliliginin

Tespiti Gereksinimleri
l Kanitlanmasi
Miisteri Gereksinimleri Uriin Geligtirme J
(Misterilerin Dilinde) e
Siirecin Dontistiiriilmeye
Hazirlanmasi
Déniistiirme Uriin Ozellikleri
y
Operasyonlarin
Miisteri Gereksinimleri Uriin Tasariminin Doniistiiriilmesi

(Isletme Dilinde) Optimizasyonu

Olciim Birimlerinin - . Siirecin Uretime Hazir
. . Uriin Hedefleri
Belirlenmesi Olmasi

Sekil 2.8: Juran'in Kalite Planlamas1 Yol Haritasi

Joseph M. Juran, Juran’s Quality Control Handbook, 4. bs. (New York: McGraw-Hill Inc.,
1988), 6.5.

2.4.3.2.2 Kalite Kontrol

Planlamadaki bazi eksikliklerden dolayi, siirecin bir takim kayiplarla c¢aligsmasi
kacinilmazdir. Ciinkii bu kayip, siirecin dogasinda vardir. Bu kayiplarin daha koétiiye
gitmesini engellemek i¢in yapilmasi gereken sey, kalite kontroldiir. Eger kayiplar
daha fazlalasirsa olusturulan ekip, degisimin sebeplerini belirlemek i¢in bir araya
gelip diizeltici énlemler alir ve siire¢ tekrar kalite kontrol asamasini yasar.* Juran,
Kalite Kontrol El Kitabi’nda kalite kontrolii su sekilde tanimlar: Kalite kontrol,
gercek performansin 6l¢lildiigl ve kalite hedefleri ile karsilastirilip farkliliklarla ilgili
eyleme gecilmesi amaciyla gerceklestiren diizenleyici bir siirectir. *° Juran’a gore

kalite kontrol asamasi asagidaki asamalar1 igerir: o

** Canan Cetin, age, 184.

% Joseph M. Juran, Juran’s Quality Control Handbook, 6.31.

%" Joseph M. Juran, Frank M.Gryna, Quality Planing and Analysis, 3. bs. (New York: McGraw-Hill
Inc.,1993), 98.
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e Kontrol konusunun belirlenmesi,

e  Olciim biriminin secilmesi,

e Gergek performansin dlgiilmesi,

e Gergek performans ile hedeflenen kalitenin karsilastirilmasi,

e [Eger farklilik varsa sapmalarin diizeltilmesi.

2.4.3.2.3 Kalite Iyilestirme

Juran Gglemesinin son asamasi olan kalite iyilestirme, temel olarak gegmis
performansin daha iyi hale getirilmesini 6ngoriir. Juran, kalite iyilestirmenin esaslar1

olarak asagidaki maddeleri ileri siirer:*®

e Kalite iyilestirmesi ile ilgili olarak ihtiyaglarin belirlenmesi ve karsilanmasi,

e Kalite iyilestirme ile ilgili 6zel projelerin tanimlanmasi,

e Kalite iyilestirme ile ilgili 6zel proje ekiplerinin olusturulmasi,

e Kalite iyilestirme sebeplerinin belirlenmesi,

e Sebeplerin bulunmasi igin teshis hareketinin gergeklestirilmesi,

e lyilestirme ile ilgili tedavilerin gerceklestirilmesi ve etkinliginin onaylanmasi,
e Kalitenin iyilestirilmesi ile ilgili faydanin tespiti i¢in gerekli kontrollerin

saglanmasi.

Juran’in tiglemesindeki asamalar birbirleriyle baglantilidir. Sekil 2.9°da bu baglanti
gozlenebilir. Sekil 2.9°daki yatay eksen zamani, dikey ecksen ise kalitesizlik
maliyetini gdstermektedir. Isletmenin ilk faaliyeti planlamadir. Planlamacilar,
oncelikle miisterilerin kim oldugunu ve gereksinimlerinin ne oldugunu belirleyip
ardindan bu gereksinimleri karsilayacak tirtin ve siireci gelistirirler. Bu faaliyetlerin
ardindan planlar, operasyona doniistiiriiliir. Uretim gergeklestirilir. Sekil 2.9°da
goriilebilecegi iizere %100 iyi bir 15 gergeklestirilememistir. Bu isin %20’lik kismi
kalitedeki hatalar nedeniyle tekrar yapilmahidir. Fakat bu kayip, kronik hale
gelmektedir. Ciinkii siireg, bir 6nceki asamada yanlis olarak planlanmistir. Kalite
kontrol asamasinda gerceklesen performansin hedeflenenden farkli oldugu goriiliip

kalite iyilestirme asamasina gecildiginde kronik kaybin ilk seviyenin altina diistigii

%8 Canan Cetin, age, 184.
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gbzlemlenir. Buradan yola ¢ikilarak kronik kaybin kalite iyilestirmesi i¢in bir firsat

oldugu yorumu yapilabilmektedir. *°
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3 =
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Sekil 2.9: Juran'in Kalite Uclemesi

Joseph M. Juran, Juran On Planning for Quality, 1. bs. (New York: The Free Press, 1988), 12.
2.4.4.Philip Crosby (1926- 2001)

Philip Crosby, 1926 yilinda Amerika, Bat1 Virjinya’da dogmustur. 1944- 1952 yillar1
arasinda Amerikan ordusunda gorev almis, bu siire zarfinda Ohio College’da
egitimine devam ederek 1949 yilinda ayak sagligi konusunda lisans derecesi almistir.
Bu alanda ilerlemek yerine 1952 yilinda Crosley Corporation isimli firmada kalite
teknisyeni olarak caligmaya baslamistir. 1955 yilina kadar burada gbrev yapan
Crosby, 1955- 1957 yillar1 arasinda Bendix Mishawaka sirketinde ¢alismis, 1957-
1965 yillar1 arasinda ise Martin Marietta isimli sirkette kalite yoneticiligi yapmustir.
International Telephone and Telegraph kisaca ITT’de 1965- 1979 yillar1 arasinda
kaliteden sorumlu baskan yardimcisi olan Crosby, 1979 yilinda kendi sirketi olan ve
yonetim danismanligi alaninda hizmet veren Philip Crosby Associates’i (PCA), 1991
yilinda ise buradan ayrilarak Career IV firmasim kurmustur. Crosby ayrica 1979-
1980 yillar1 arasinda Amerikan Kalite Dernegi’ne (American Society for Quality,
ASQ) baskanlik etmistir. 1997 yilinda Philip Crosby, PCA’y1 satin alarak PCA 2
firmasim1 kurmustur. Bu sirket faaliyetlerine giiniimiizde de devam etmekte ve

firmalarin kalite iyilestirme siireclerindeki uygulamalarda onlara destek vermektedir.

% Joseph M. Juran, Juran on Quality by Design, (New York: The Free Press, 1992), 16-17.
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>0 Kariyeri boyunca 13 kitap yayinlayan Crosby’nin kitaplar1 17 dile gevrilmistir. Bu
kitaplardan bazilar1 sunlardir: Cutting the Cost of Quality (1967), Quality Is Free:
The Art of Making Quality Certain (1979), Quality Without Tears: The Art of Hassle-
Free Management (1984), Running Things: The Art of Making Things Happen
(1986), The Eternally Successful Organization (1988), Let’s Talk Quality (1989),
Leading: The Art of Becoming an Executive (1990), Completeness: Reflections on
Quality (1995), Quality Is Still Free (1996), The Absolutes of Leadership (1997),
Quality and Me: Lessons of an Evolving Life (1999). ** Bu kitaplardan 1979 yilinda
yazilan Quality is Free (Kalite Bedavadir) adli kitap, yaymnlandig1 yil best seller
olmus, su ana kadar bir milyondan fazla satmis ve kalite Onciisii olarak Philip

Crosby’nin iine kavusmasini saglamistir.

Crosby, Pershing fuzelerini Ureten Martin Marietta ve ITT sirketlerinde ¢alisirken
“sifir hata” kavramu ile ilgili ilke ve uygulamalar gelistirmis, bundan sonra adi sifir
hata ile anilir olmustur. Ayrica “ilk defada dogru yap” (do it right the first time) ve
“beklentilere uygunluk” kavramlar1 da Crosby tarafindan gelistirilmistir. Crosby’e

gore ilk defada dogru yapmak, her zaman daha ucuzdur.

Crosby, sifir hata kavramin1 mutlak dogrular olarak adlandirdigi 4 kalite yonetim

maddesinden biri olarak kabul eder. Crosby’nin mutlak dogrulari su sekildedir:

e Kalite, miikemmellik olarak degil, miisteri ihtiya¢ ve beklentilerine uygunluk
olarak tanimlanir.

e Kalite, kontrol ve degerleme ile degil, dnleme ile basarilir.

e Kalitenin basar1 standardi sifir hatadir. Eger performans, sifir hatadan farkl
ise bu durumda kalitenin iyilestirilmesine devam edilir.

e Kalite endekslerle degil, uygunsuzluk fiyat: ile dlgiiliir. Kalite standardindan
sapmanin bedeli, diger bir deyisle beklentilere uygunsuzlugun maliyeti ile

kalitenin Olc¢tlmesi s6z konusu olur.

Philip Crosby’nin kalite ve kalite yonetimi konusunda 14 asamali ilkeleri ve Onerileri

vardir:>?

%0 Kristen Johnson, “Philip B. Crosby’s Mark on Quality”, Quality Progress, c. 34, s. 10 (2001): 25-
27.

> «Bjography” Philip Crosby Associates,

http://www.philipcrosby.com/25years/crosby.html [04.02.2013].

°2 Hasan Simsek, Toplam Kalite Yonetimi: Kuram, ilkeler, Uygulamalar, 1. bs. (Ankara: Segkin
Yayncilik, 2007), 70-71.
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Yénetimin Destek ve Inanci: Kalite politikasi gelistirme ve kalite ile ilgili tiim
stireglerde yoOnetim baslatici, siiriikleyici, yol gosterici ve destekleyici
olmalidir.
Kalite lyilestirme Ekibi: Crosby’e gore orgiitsel gergekler en iist diizey
yonetici de dahil olmak {izere kimsenin kalite konusuna tam zamanl olarak
vakit ayiramayacagini gostermektedir. Bu durumda isi, “24 saat kalite” olan
bir kalite iyilestirme ekibinin varligina ihtiyag¢ vardir.
Kalite Olgiimlemesi: Kalite arayisinda él¢iim bir zorunluluktur. Gergeklesmis
veya gerceklesmesi olast “beklentilere uygunsuzluk” durumlar1 ve bunlarin
dizeltilmesi konularinda veri tretilmelidir. Kararlarin verilmesinde bu tiir
veriler etkili bir sekilde kullanilmalidir. Ozellikle israfin azaltilmasi ve
kontrol altina alinmasinda 6l¢limiin biiyiik rolii vardir.
Kalitenin Maliyeti: Crosby’nin tanimlamasi ile kalite maliyeti; israf, hata ve
defolarin diizeltilmesi, mal ve hizmetle sunulmasi gereken sigorta ve
garantiler, denetleme ve kalite kontrol igin ayrilan isgiicli, tasarim ve
mithendislik islemleri ve kalite kontrol degerlendirmeleri gibi konulari igerir.
Bu konular, Crosby acisindan kalite iyilestirme ekibinin kalite konusuna
hakim olmalarini saglayabilecek katalizor siireglerdir.
Kalite Bilinci ve Farkindaligi: Orgiit veya kurum genelinde bir kalite
bilincinin ve farkindaliginin olusmasi bir zorunluluktur, ¢iinkii kalite herkesin
isidir. Bu amagla yonetim ve caliganlar arasinda periyodik diizenli toplantilar
yapilmali, kalite programi ve alinan mesafeler hakkinda diizenli bilgi akisi
saglanmalidir.
Diizeltici Eylem ve Girisim: Crosby, problemlerin sistematik olarak
tanimlanmast ve ¢oziilmesinin O6nemine inanir. Tanimlanmis sorunlar
coziiliinceye kadar sorunla ilgili birey, birim, ekip, yonetici ve calisanlarin
giinliik, haftalik ve aylik toplantilar yoluyla sorunu bir an Once ¢dzmeleri
konusunda aktif olunmalidir.
Sifir Hata Planlamasi: Crosby’e gore, sifir hata planmasinin asamalari
sunlardir:
- Kavramm ve programin (sifir hata) tim birim ve ekip yoneticilerine
agiklanmasi,

- Ihtiyag duyulacak malzemelerin saptanmasi,
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- Sifir hata programinin nasil uygulanacaginin yontem ve siireglerinin
belirlenmesi,
- Hata, hatanin kaynagi, hatanin giderilmesi (hata kaynaginin yok edilmesi)
programinin belirlenmesi ve nasil uygulanacaginin planlarinin yapilmasi.
Birim ve Ekip Yoneticilerinin Egitimi: Kalite iyilestirme programinin
basariyla uygulanmasi birim ve ekip yoneticilerinin bu konuda sahip olduklar1
biling ve farkindaligin derecesine baglidir.
Sifir Hata Giinii: Kalite konusundaki yeni anlayigt vurgulamak, siirecin
basindan beri ortaya konmus olan sdylemlerden artik eyleme gegileceginin
mesajinin  verilmesi, yonetimin kavram ve slre¢ konusundaki inang ve
desteginin bir gostergesi olarak “sifir hata giinii” diizenlenebilir. Islerin
bugiinden sonra farkli olacaginin da ilerleyen giinlerdeki pozitif
uygulamalarla desteklenmesi gerekmektedir.
Amag/Hedef Belirleme: Calisanlarin yaptiklar islerle ilgili olarak ileriye
yonelik 30, 60, 90 giinliik kalite iyilestirme hedefleri belirlemeleri isleminin
baslatilmasi.
Hata Kaynaklarinin Yok Edilmesi: Hatadan arinmis bir is ortaminin
yaratilabilmesi i¢in hata kaynaklarinin bulunmasi ve yok edilmesi
gerekmektedir. Aslinda bu bir problem ¢ézme siirecidir. Bunu basarabilmek
icin ¢alisanlar kalite problemlerini ve bunlara neden olabilecek olast nedenleri
iistleriyle rahatca paylasabilmelidir. Calisanlardan gelen her tiirlii bilgi ve
oneri onemli olarak goriilmeli ve dikkate alinmalidir.
Takdir: Crosby’e gore, insanlar sadece para icin ¢alismazlar. Calisanlarin
ithtiyag ve beklentilerinin farkina varilmasi, bunlarin giderilmesi konusunda
gerekli Onlemlerin alinmasi, acik iletisim, odiiller, ¢alisanlarin yaratilmaya
calisilan kalite kiiltiiriinii benimsemeleri ve bu kiiltiire katkida bulunmalari
tzerinde énemli rol oynar.
Kalite Kurullari: Kalite konusunda uzmanlasmis profesyonellerden, ekip ve
birim yoneticilerinden ve kalite konusunda Ust dizey katkida bulunan
calisanlardan olusabilecek kalite kurullarinin kurulmasi ve bu kurullarin
diizenli olarak toplanmasinin saglanmasi yaratilmaya calisilan kalite kiiltiirii

ve siireglerine olumlu katk: yapar.
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e Tekrar Bastan Bagla: Kalitenin bir siire¢ oldugunu, bir kere yapilip bitirilen,
sonlu bir islem olmadigin1 vurgulamak ic¢in sdylenmistir. Siireg, bastan tekrar

devreye sokulmalidir ve siirekli bir akisa kavusturulmalidir.

2.4.5.Armand Vallin Feigenbaum (1922-...)

Armand Vallin Feigenbaum, toplam kalite kontroli ve Kkalite maliyetlerinin
onclisiidiir. 1922 yilinda dogan Feigenbaum, lisans egitimini New York,
Schenectady’deki Union College’da tamamlamis, Massachusetts Institute of
Technology’de ise yiiksek lisans ve doktora derecelerini almistir. Bir siire General
Elektrik Sirketi’nde Uretim Operasyonlar1 Direktorliigii gorevini yiiriitmiis, 1968
yilinda ise General System Sirketi’ni kurmustur. Su anda bu sirkete bagkan ve CEO

olarak gérevini stirdiirmektedir. *3

Feigenbaum, Amerikan Kalite Dernegi’nde (American Society for Quality, ASQ)
1959- 1961 yillar1 arasinda baskan yardimecisi olarak calismig, 1961- 1963 yillari
arasinda ise bu dernege baskanlik etmistir. Amerikan Kalite Dernegi Lancaster
Odiili'nii almayan hak kazanan ilk kisi olmustur. Modern kalite kontroliiniin
olusmasma olan katkilarindan otiirii 1965°’te Amerikan Kalite Dernegi tarafindan
Edwards Madalyasi ile odiillendirilmistir. Amerikan ordusunda Danigsma Kurulu

tiyeliginde bulunmus ve Ulusal Giivenlik Sanayi Birligi’nce odiile layik goriilmiistiir.
54

Feigenbaum 1951 yilinda Quality Control: Principles, Practice and Administration
(Kalite Kontrol: Prensipler, Uygulamalar ve Y6netim), 1961 yilinda ise Total Quality
Control (Toplam Kalite Kontrol) adindaki kitaplarini yayinlayarak kalite yonetimi
literatlriine onemli katkilarda bulunmustur. Feigenbaum bu kitaplarda, kalitenin
sadece 0retim veya kalite kontrol birimlerinin gorevi olmadigini; tam tersine
kurumun tim birim ve st yonetimin de dahil ¢alisanlarinin ortak sorumlulugu
oldugunu vurgulamistir. Kalitenin teknik yonlerinden ziyade, yOnetsel ve insani
boyutuna dikkat cekmistir. Yani kalite; kalite kontrol departmanlarinda yapilan
sekliyle, baz1 teknik standart ve yontemlerle {iriinii 6l¢limleme olmamaliydi. Ciinkii
bu asamada saptanan herhangi bir kalite ihlali (hata, defo ve arizalar) halihazirda

olusmustu. Yani maliyet ortaya ¢ikmisti. Oysa kalite, herkesin paylastigi bir biling

%% «Armand Vallin Feigenbaum”, Production and Operations Management, c. 19, s. 1 (2010): 9.
> «A.V Feigenbaum”, American Society for Quality,
http://asq.org/about-asg/who-we-are/bio_feigen.html [02.02.2013].
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olmak zorundaydi ve kalite konusunda yonetimin sorumlulugu diger herkesten
fazlaydi. >

Feigenbaum’a gore kalite kontrol, isletme faaliyetlerinin her asamasi iginde yer alir
ve bu siire¢ bir dongii olarak kabul edilir. Feigenbaum’un kalite kontrol ¢evrimi
olarak ifade ettigi bu dongii, miisterilerden baslar, iirliniin tasarimi, satinalma siireci,
irlinlin iretilmesi, testlerinin yapilmast ve miisteriye teslim edilmesiyle yine
miisteride son bulur. Kalite kontroliin hedefi, miisteriye diisiik kalitede iirin sunmay1
onlemek i¢in tiim tasarim, tiretim, yiikleme ve hizmet siiresi boyunca iiriin kalitesinin

kontrol edilmesidir.

Kalite kontrol ¢evrimi, Sekil 2.10°da verilmistir.

‘//\ Miisteri \

Pazarlama, Paketleme,
Satig Teslim
Miihendislik Test
A
Kalite
A Kontrol
Laboratuvar Muayene
Planlama, —_—
Metotlar Uretim

\ o Alma /

Sekil 2.10: Feigenbaum’un Kalite Cevrimi

Armand Vallin Feigenbaum, Quality Control: Principles, Practice and Administariton, 1. bs
(New York: McGraw-Hill, 1951), 9.

Feigenbaum, kalite kontroliin 4 asamali oldugunu belirtmistir. Bu asamalar su

sekildedir:*

*® Hasan Simsek, age, 72.
% Armand Vallin Feigenbaum, Total Quality Control, 3. bs. (New York: McGraw Hill, 1991), 10.
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e Uriin igin istenen kalite maliyeti ve kalite standartlarinin olusturulmast,

e Uretilen 1iiriin ya da sunulan hizmet ile belirlenen standartlarin
kargilastirilmast,

e Standartlar karsilanmadiginda miisteri memnuniyetini etkileyen pazarlama,
tasarim, miihendislik, {iretim ve bakim asamalarindaki problemlerin ve
nedenlerinin dizeltilmesi,

e Maliyet ve performans standartlarmin iyilestirilmesi i¢in planlamanin

yapilmasi.

Feigenbaum toplam kalite sistemini; miisteriyi kalite acisindan tatmin edecek ve
bunu en ekonomik kalite maliyetleri ile saglayacak en iyi ve en pratik yollara iliskin
tim isletme bilgilerini, makine ve insan faaliyetlerinin koordinasyonuna yardimci,
teknik ve tiim isletmedeki kilit faaliyetlerin dogru olarak yapilabilmesi i¢in bunlarin
yonetsel siireglere entegrasyonunu, tim bunlarin etkin bir dokiimantasyonunu ve
stirekli kontroliinii saglayan, iizerinde fikir birligine varilmis bir isletme yaklagimi

olarak tanimlamaktadir. %’

2.4.6.Tom Peters (1942-...)

Tom Peters, yonetim alanindaki tinlii diisiiniirlerden biridir. 1942 yilinda Amerika’da
dogan Tom Peters, Cornell Universitesi’nde insaat miihendisligi egitimini
tamamlanus, Stanford Universitesi’nde ise yonetim alaninda yiiksek lisans ve
doktora dereceleri elde etmistir. 1966- 1970 yillar1 arasinda Amerikan Ordusu’nda
kariyerine baglayan Tom Peters, 1973- 1974 yillar1 arasinda Beyaz Saray’da madde
bagimliligi konusunda danismanhik yapmustir. 1974- 1981 yillarinda McKensy
sirketinde calisan Peters, 1984’de yonetim konusunda danigsmanlik hizmeti veren
Tom Peters Company isimli sirketi kurmustur. Bu sirket giiniimiizde de faaliyetlerine

devam etmektedir. >

Tom Peters ilk kitabin1 1982 yilinda Robert Waterman ile birlikte yazmistir. In
Search of Excellence (Mitkemmeligi Ararken) isimli bu kitap, oldukca biyik bir tine
kavugsmustur. Peters ve Waterman, Amerika’nin 43 basarili sirketini analiz etmis ve
onlarin basar1 sirlarin1 aragtirmislardir. Arastirma sonuglarini ise In Search of

Excellence’da toplamislardir.

> Canan Cetin, age, 203.
% «“Tom’s Bio”, Tom Peters,
http://www.tompeters.com/toms_world/press_Kkit/who_is.php [09.02.2013].
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Peters ve Waterman’a gore basarili sirketlerin 8 temel 6zelligi bulunmaktadir. Bu

Ozellikler asagidaki gibidir:

Hareketten yana olmak: Isletmelerin uzun analizler ya da incelemelerden
kagcinmasin1 ve en kisa siire icerisinde eyleme gecmesini ifade etmektedir.
Isletmeler, fazla vakit kaybetmeden aldiklari kararlari uygulamaya
yonelmelidirler. Aksi takdirde karar vermede yasanabilecek gecikmelerle,
diger isletmelerin harekete gegmesine neden olunabilir.

Miisterilerle stirekli iliskiler (Miisteriye yakin olmak): Miisterilerine yakin
olan, onlara deger veren ve ihtiyaclarini daha iyi karsilayan isletmeler
basarili olmaktadir. Miisterilerin, tiriniin kalitesini, nelere ihtiya¢ oldugunu,
neler iiretilebilecegini ortaya koyan en iyi kaynak oldugu savunulmaktadir.
Biirokrasiden uzak, serbest diisiinme ve girisimcilikten yana olmak: Peters ve
Waterman, basarili isletmelerin biirokrasiyi azaltan, yaraticiligi destekleyen
isletmeler oldugunu savunmaktadir. Y 6neticiler, alt kademelerde caliganlara
faaliyet serbestisi taniyarak ve onlara yetki vererek, onlarin girisimciligini
arttiracak ve boylece oOrgiitiin rekabet avantaji elde etmesi saglanacaktir.
Uretimi insan faktoriine onem vererek arttirmaya calismak: Calisanlara hak
ettikleri degeri vererek verimliligi arttirma, isletme iginde asttan uste kadar
tim calisanlarin isletme i¢in degerli birer kaynak olduklari duygusunu
yaratarak isletmenin gelecekteki basarilarimin hep birlikte kazanilacagi
atmosferini olusturmaktir.

Yoneticilerin isin yapilist ve boliimlere olan yakin ilgisi: Basarili isletme
yoneticileri, isletmelerinin tiim faaliyetleri hakkinda bilgi sahibidirler ve bu
faaliyetlerle yakindan ilgilenmektedirler. Bu durum, c¢ikabilecek birgok
sorunun 6niine gegmek icin ideal bir yoldur.

Sirketin en iyi yaptig1 ise odaklanmak: Peters ve Waterman’a gore basarili
isletmeler, cesitliligi benimsemeyen, iyi yaptiklari is alanlari ile ilgilenen ve
bu alanlarda uzmanlasan isletmelerdir.

Yalin bi¢im, az sayida kurmay: Peters and Waterman, basarili isletmelerin
yalin yonetim anlayisina sahip olduklar1 belirtmektedir. Bu isletmelerde
hiyerarsik yap1 basittir ve az sayida kurmay vardir.

Calisanlan yetkilendirmek, fakat yerinde 6l¢iimiin ve kontroliin yapilmasi.
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Tom Peters, miisteri odakli olmasiyla taninan bir kalite gurusudur. Peters, kalite
gelistirme programlarini basari ile uygulayan Amerikan sirketlerini incelemis ve 12
ozellik ortaya koymustur. Kaliteyi gelistirmek isteyen her isletmenin bu 12 6zellige

sahip olmasi1 gerektigini vurgular. Tom Peters’in kalite ile ilgili ilkeleri su sekildedir:
59

e Yonetimin kalite konusunda kati tutum ortaya koymasi

e Yakin iliskilerin oldugu sistemlerin olusturulmasi (Kaliteye tutku ile
baglanma)

e Kalitenin 6l¢ilmesi,

e Kalite basarilarinin 6diillendirilmesi,

e Kalite igin herkesin egitilmesi,

e Cok amagh takimlarin olusturulmasi,

e Her bir degisim kiiciik de olsa giizeldir.

e Kalite i¢in sone ermeyen c¢abalar dizisi yaratilmalidir.

o Kalite gelistirme i¢in paralel orgiit yapilarinin olusturulmasi,

e Miisteri, tedarik¢i, dagitici ve iiretici dahil herkesin kalite siireci iginde yer
almasi,

o Kalite arttik¢a maliyetlerin diismesi,

e Kalite gelistirmenin asla sona ermeyen yolculuk oldugu anlayisinin gelismesi.

2.4.7.Kaoru Ishikawa (1915- 1989)

Kaoru Ishikawa, istatistiksel kalite kontrol araglariyla kalite yoOnetimine yaptigi
katkilarla taninan bir akademisyendir. 1915 yilinda dogan Ishikawa, 1939 yilinda
Tokyo Universitesi kimya miihendisligi bolimiinde lisans egitimini tamamlamus,
1947 yilinda dogent, 1960 yilinda ise prosefor linvanini elde etmistir. 2.Diinya
Savagi’ndan sonra Japonya Bilim Adamlar1 ve Miihendisleri Dernegi’nde (Union of
Japanese Scientists and Engineers - JUSE) kalite alaninda ¢alismalarda bulunmustur.
Musashi Teknoloji Enstitiisii ve Japonya Kalite Kontrol Dernegi’nin (Japanese
Society of Quality Control) baskanligim1 yapmistir. Deming Odiilii’de dahil bir ¢ok

odiil alan Ishikawa c¢ok sayida makale ve kitap yazmistir.

Ishikava; Deming, Juran ve Feigenbaum’un kalite yonetimi hakkindaki goriislerini

Japon kalite anlayis1 ve yonetim tarzi ile bir araya getirmistir.

% Muhsin Halis, age, 69.
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Ishikawa, Kkalite kontrol ¢emberlerinin babasi olarak anilmaktadir. Kalite kontrol
cemberleri, 1961 yilinda Ishikawa tarafindan gelistirilmistir. Kalite kontrol
cemberleri; isgorenlerin yaptiklar1 is ile ilgili gesitli sorunlarin kaynaklarini ve
nedenlerini; birlikte calisarak ve periyodik toplantilar yaparak arastiran, bulan, ¢dzen
ve iist diizey yonetime rapor eden goniillii kisilerden olusan bir gruptur. *° Ishikawa
tim calisanlarin; siirecleri gelistirecek, bireysel calisma kapasitesini arttiracak bu
takimlar ya da gruplar aracilifiyla kalite gelistirme faaliyetlerinin icerisinde yer

almasi gerektigine inanir. ®

Ishikawa’nin toplam kalite akimina bir diger katkist da firma ¢apinda kalite kontrol
kavramina sahip ¢ikmasi olmustur. Bu anlayisin temelinde firmadaki tiim ¢alisanlarin
basit istatistiksel kalite kontrol araglari konusunda egitilmeleri ve kalitenin oncelikle
iist yonetim olmak tizere herkesin sorumlulugunda olmasi yer almaktadir. Ishikawa,
calisanlart kalite kontrol aracglari ile ilgili egitilmelerinin onlar ¢alisma ortaminda
islerini kendi kendilerine diizenleyebilme ya da denetleyebilme yetenegini
kazandiracagini belirtir. Problemlerin yiizde doksaninin bu araglarin kullanimiyla

¢oziilebilecegini ifade eder. ®

Ishikawa, istatistiksel kalite kontrol araclarim1 3 smifa aywrmustir. Birinci siniftaki
araclar, bir isletmedeki herkes tarafindan kolayca Ogrenilebilir ve uygulanabilir

araclardir. Bu istatistiksel kalite kontrol araglar1 su sekildedir:

e Cetele Diyagrami

e Histogram

e Siire¢ Akis Semalari

e Pareto Analizi

e Neden-Sonug Diyagramlari
e Dagilim Diyagramlari

e Kontrol Listeleri

Ikinci grup ise yéneticiler ve kalite uzmanlari tarafindan kullanilabilecek olan
hipotez testleri, 6rnekleme vb. araclardan olusmaktadir. Ugiincii gruptaki istatistiksel

kalite kontrol araglari ise ileri seviyede istatistiksel problem ¢ézme amaciyla kalite

% Canan Cetin, Endiistri Isletmelerinde Kalite Kontrol Cemberleri, (istanbul: istanbul Sanayi
Odasi, 1987), 12.

®! Greg Watson, “The Legacy of Ishikawa”, Quality Progress, c. 34, s. 7 (2004): 55.

%2 age, 55-56.
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uzmanlart ve damismanlar tarafindan kullanilan araglardir. Bu araglarin etkin
kullanimi, yiiksek matematik bilgisi ve temel birikim gerektiginden isletmelerde

sinirlt olarak kullanilabilmektedir. %

Ishikawa’ nin kalite yaklasimu, istatistik odakli olmaktan ¢ok, insan odaklidir. Temel
amaci, sadece yonetimi degil, isletmedeki herkesin kalite gelistirmeye dahil

olmasidir.

2.4.8.H. Genichi Taguchi (1924- 2012)

Genichi Taguchi, 1924 yilinda Japonya’da dogmustur. Kiryu Technical College’da
tekstil miithendisligi egitimini almistir. 2. Diinya Savasi sirasinda Japonya
Donanmasi’nin astronomi departmanina ¢agrilmistir. 2. Diinya Savasi sonrasinda ise
1948 yilinda Saglik ve Sosyal Yardim Bakanligi’nda goéreve gelmis ve bu esnada
deney tasarimi konusuna ilgi duymaya baslamistir. Ayrica 1948- 1950 yillarn
arasinda Istatistiksel Matematik Enstitiisii’'nde penisilin {iretimindeki deneyler
tizerinde c¢alismustir. 1950 yilinda Japonya’da Deming, Juran ve Japonya Bilim
Adamlar1 ve Miihendisleri Dernegi (Union of Japanese Scientists and Engineers -
JUSE) tarafindan tist ve orta yonetime kalite yonetimi konusunda egitimler verilmesi
ile istatistiksel kalite kontrol popiilerlik kazanmaya basladiginda Taguchi, Nippon
Telegraph and Telephone Sirketi’ne katilmig, 1962’ye kadar bu sirkette gorevini
sirdiirmiistiir. Bu sirkette kaliteyi ve gilivenilirligi iyilestirmek amaciyla metotlar
gelistirmis ve Toyota’nin da igerisinde yer aldig1 bir¢ok Japon sirketine danigmanlik
yapmustir. 1954- 1955 yillar1 arasinda Hindistan Istatistik Kurumu’nda bir y1l siire ile
akademisyenlik yapmis, burada ileriki ¢alismalarini biiyiik dlciide etkileyecek olan 4
istatistik¢i ile calisma firsati elde etmistir. Bu istatistikgiler, Sir R.A Fisher, P.C.
Mahalonobis, C.R. Rao ve Walter A. Shewhart’tir. 1962 yilinda Kyushu
Universitesi’nde doktora egitimini tamamlamistir. Kariyeri boyunca Deming Odiilii
de dahil olmak Uzere bir ¢cok 6diil alan Taguchi, American Suppliers Institute ‘de

(Amerikan Ureticileri Enstitiisii) direktorliik gérevinde bulunmustur. 64

Taguchi’nin yayinladig1 kitaplar su sekildedir: Experimental Design (1958); Offline
Quality Control (1980); Introduction to Quality Engineering; Designing Quality into
Product and Processes (1986); Online Quality Control (1987); The System of

% Paul James, Total Quality Management: An Introductory Text, 1. bs. (Londra:Prentice Hall,
1996), 73-74.
% “Genichi Taguchi”, Production and Operations Management, c. 17, s. 5 (2008): 1.
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Experimental Design (1987); Engineering in Product Systems (1989); Robust
Engineering: Learn How to Boost Quality While Reducing Costs and Time to Market
(1999).%°

Taguchi, kaliteyi saglamak icin yapilan faaliyetleri Sekil 2.11°de gorildiigii tizere
cevrimici kalite kontrol (online quality control) ve ¢evrimdist kalite kontrol (offline

quality control) olmak tizere ikiye ayirmustir:

-~ -~ —_——
7 =~ - -
~ / ~
4 Bitmis ™ ~ . Beklentiler/ =~ <
/ Uriin ~ Misteri /+ Istekler N g
/ S i !
/ N o | 5 |
/ Teslim N | azar I
| N N | Aragtirmasi I
' Miisteri | I
. . . I
| Bitmis Uriin Hizmeti 7| Miisteri Gereksinimleri :
s
| P I I
| s |
‘ -7 I Oriin ve Siireg |
\ Uretim i | e |
\ i Geligtirme J
—_— x/\/ Standartlar, _- -
Spesifikasyonlar, _
ﬁ Suregler _ -7
Cevrimici Kalite t—— . —— - Cevrimdist Kalite
Sistemi (Online Slster_nl (Off-line
Quality System) Quality SystemL

Sekil 2.11: Taguchi’nin Uretim/Kalite Sistem Cevrimi

Robert Lochner, Joseph Matar, Designing For Quality, 1. bs. (Londra: Chapman and Hall, 1990),
16.
Cevrimdis1 kalite kontrol asagidaki asamalar sirasinda gerceklestirilen kalite

faaliyetlerini icermektedir: ®

e Miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin dogru olarak tanimlanmasi

e Miisteri beklentileri karsilayacak {iriiniin tasarlanmasi

e Ekonomik ve siirekli olarak Uretilebilecek tiriiniin tasarlanmast

e Uretim icin gerekli spesifikasyonlar, standartlar, prosediirler ve ekipmanlarin

belirlenmesi.

65

age, 1.
% Robert Lochner, Joseph Matar, Designing For Quality, 1. bs. (Londra: Chapman and Hall, 1990),
15.
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Taguchi’ye gore, cevrimdisi kalite kontrol temelde iki asamalidir. Birinci asama yeni

trlinlerin  gelistirildigi ya da var olan lriinlerin modifiye edildigi iiriin tasarim

asamasidir. Uriin tasariminda amag, miisteri gereksinimlerini karsilayabilen ve

iiretilebilen {iriinii tasarlamaktir. Ikinci asama ise {iriin tasarimi sirasinda belirlenen

ozellikleri karsilayacak Uretim sirecinin, tretim muhendisleri tarafindan tasarlanmasi

yani siire¢ tasarim asamasidir. Yukarida belirtilen ilk 3 faaliyet, iiriin tasarim

asamasinda yer alirken sonuncu faaliyet, siire¢ tasarimi kapsamindadir.

Taguchi, hem Griin tasarimi hem de siire¢ tasarimu igin 3 kalite asamasi1 tantmlamustir:

Sistem tasarimi: Uretilmesi diisiiniilen iiriin ile ilgili pazarin tanimlanmasi,
konu ile ilgili yapilan yeni buluslarin degerlendirilmesi, muhendislik
bilgilerinin toplanmasi, malzeme ve ekipman ile ilgili gerekli tercihlerin
yapilmasi bu agamanin konusunu olusturur. Sistem tasariminda hem tiiketici
gereksinimlerinin hem de imalat siireci gereksinimlerinin anlasiimis olmasi
gerekir.®’

Parametre Tasarimi: Taguchi’ye gore, lriiniin kalitesini iyilestirmede en
belirleyici ¢alismalarin yapilabilecegi asama, hem iiriin hem de siire¢ tasarimi
icin parametre tasarimi asamasidir. Uriin parametre tasarim, iiriin
parametrelerinin malzeme (gelik, lastik, kagit, vb.) formulasyon degerleri,
cesitli boyutlar, ylizey oOzellikleri gibi optimal degerlerinin belirlenmesi
anlamma gelmektedir. Parametre tasariminda amag, {riinde ortaya
cikabilecek farkliligi (varyasyonu) asgariye indirerek {iriiniin hem imalat hem
de hayat boyu maliyetini azaltmaktir. Siire¢ parametre tasarimi, kontrol
edilebilen siire¢ parametreleri (hat hiz1 gibi ¢esitli hizlar, firrm sicakligi gibi
cesitli sicakliklar, ¢esitli basinglar ve cesitli siireler) i¢in optimal diizey ve
ayarlarin belirlenmesi anlaminda kullanilmaktadir. Her iki parametre
tasariminda da amag, triinde ve siiregte varyasyon (hedef degerlerden
farklilik, yani kalitesizlik) yaratan ve kontrol edilmeyen faktorlere karsi,
kontrol edilebilen faktorlerin (parametrelerin) degerlerini optimal segerek,
iirlin ve siiregteki varyasyonu en aza indirmektir. Taguchi, bu amagcla yapilan
irlin ve siire¢ tasarimina robiist tasarim demektedir. Burada robiist, kontrol

edilemeyen faktorlere, 6rnegin nem, toz, 1s1 gibi ¢evre kosullarina, miisteri

% Murat Sanyilmaz, “Deney Tasarimi ve Kalite Gelistirme Faaliyetlerinde Taguchi Yoéntemi ile Bir
Uygulama” (Yiiksek Lisans Tezi, Dumlupinar Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii, 2006), 22.
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kullanimindaki farkli uygulamalara ve malzemedeki farkliliklara karsi
duyarsiz, yani onlardan etkilenmeyen iirlin ve siire¢ anlaminda
kullanilmaktadir. ®®Robiist tasarimla, kontrol edilemeyen ve Kalitesizlik
yaratan bir faktoriin etkisi, kontrol edilebilen baska bir faktoriin ayarlanmasi
ile azaltilmaktadir.

e Tolerans Tasarimi: Bu asama, parametre tasarimi asamasinda kritik olarak
belirlenen  parametrelerinin  toleranslarinin  tespiti  ve iyilestirilmesi

gerceklestirilir.

Uriiniin iiretilmeye baslanmasiyla ¢evrimici kalite kontrole gecilmis olur. Uriiniin
tiretilmesi esnasinda ya da {iriin iretildikten sonra gergeklestirilen kalite kontrol
faaliyetleri, cevrimici kalite kontrol kapsaminda yer alir. Uriiniin miisteriye
tesliminden sonra kusurlu olarak isletmeye geri donmesiyle yapilan bakim ve servis

islemleri de ¢evrimigi kalite kontrol asamasi dahilindedir.

Taguchi’nin kalite literatiiriine katkisi, temeli deney tasarimina dayanan Taguchi
Yontemi olarak bilinen deney tasarim metodunu gelistirmesidir. Deney tasarimi; bir
siiregteki girdi faktorlerinin tizerinde istenilen degisikliklerin sistemli bir sekilde
yapilmasiyla bu faktorlerde meydana gelen degisikliklerin gozlenmesi ve
yorumlanmast i¢in kullanilan bir tekniktir. 1920°li yillarda Ingiliz istatistik¢i Ronald
Fisher tarafindan tarim alaninda arastirmalar yapilirken bulunup gelistirilen deney
tasarimi yontemi, 1970’1i yillara kadar sinirli bir kullanima sahipti. Taguchi’nin bu
yontemi gelistirmesi ve Taguchi Metodu’nu ortaya ¢ikarmasi ile Japonya’dan sonra

Amerika’da da yogun olarak deney tasarimi metodu kullanilmaya baglanmustir.

Geleneksel kalite kontrol siirecinde parcalarin belirlenen hedef degerden sapmalarina
bakilmaksizin limitler dahilinde olup olmadigina dikkat edilir. Eger parcanin ol¢giilen
degeri limitler igerisindeyse kabul edilir, limit disindaysa hurdaya sevk edilir ya da
yeniden islenir. Taguchi, bu geleneksel diisiinceyi kabul etmemis ve kayip
fonksiyonu kuramini gelistirmistir. Taguchi kaybi, bir iirliniin isletmeden ¢ikip
misteriye  ulasmasindan  sonra  toplumda  yarattigt  olumsuzluk olarak

tanimlamaktadir. Taguchi’ye gore bir iirlinde hedef degerden sapma arttikca, bu

% Mete Sirvanci, Kalite icin Deney Tasarim: Taguchi Yaklasimi, 1. bs. (istanbul: Literatiir
Yayinlar, 1997), 15.
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sapmanin karesi oraninda s6z konusu olan kayip da artmaktadir. Kayip fonksiyonu

denklemini su sekilde verebiliriz:®°

Kayip=k (Y-T)?

Denklemde T, hedeflenen deger; Y, degiskenin 6lgiilen degeri; k ise sapmay1 para

birimine ¢eviren katsayidir.
Taguchi’nin kayip fonksiyonu asagidaki Sekil 2.12°de gosterilmektedir.

A

Kayip

Hedeflenen
Deger

‘ Spesifikasyon ‘
Limitleri

Sekil 2.12: Taguchi’nin Kayip Fonksiyonu

Robert Lochner, Joseph Matar, Designing For Quality, 1. bs. (Londra: Chapman and Hall, 1990),
15.

2.4.9.Shigeo Shingo (1909- 1990)

Shigeo Shingo, 1909 yilinda Japonya’nin Saga sehrinde dogmustur. 1930 yilinda
Yamashi Technical College makine miithendisligi boliimiinii bitirmis ve Tayvan’daki
Taipei Demiryolu Fabrikasi’nda kalite yOnetimini gelistirme iizere c¢alismaya
baslamistir. 1945 yilinda Japon Yonetim Dernegi’nde (Japan Management
Association) profesyonel yonetim danmismani olmus, 1951 yilinda ise Egitim
Departmant’nin bagkani iken istatistiksel kalite kontrol ile ilgili olarak taninmaya
baslanmistir. Shingo, 1955 yilinda Toyoto Motor Sirketi’nin hem calisanlari hem de

yiizlerce tedarikgisi i¢in endiistri mithendisligi ve fabrika gelistirme egitimlerinden

% age, 79.
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sorumlu olmustur. 1956- 1958 yilar1 arasinda Nagasaki’deki Mitsubishi Agir
Sanayi’de calistigt donemde 65000 tonluk siiper tankerin montaj siiresini 4 aydan 2
aya indirerek gemi insaati sanayinde yeni bir rekora imza atmustir. Gelistirdigi
SMED (Single Minutes Exchange of Die) isimli iiretimdeki makine hazirhk
stirelerinin  kisaltilmasina yonelik sistem tiim Japonya’ya yayilmistir ve yalin
uretimin en dnemli tekniklerinden biri haline gelmistir. 1959 yilinda Japon Y6netim
Dernegi’nden ayrilan Shingo, Yonetim Gelistirme Enstitlisi'nii (Institute of
Management Improvement) kurmustur. 1962’de Matsushita Elektrik Endiistrisi
Sirketi’nde (Matsushita Electric Industrial Company) endiistri miithendisligi ve tesis
gelistirme hakkinda egitimler vermeye baslamistir. Shingo, ilk deniz asir1 ¢calismasin
1971 yilinda gergeklestirmis, 1973 yilinda ise Almanya’daki yliksek basingli dokiim
ile ilgili isletmelerin davetlisi olarak Avrupa’ya gitmis, Daimler Benz ve Thurner
Sirketleri’nde egitimler vermistir. 1975- 1979 yillar1 arasinda da Amerikan Fedaral
Mogul Sirket’inde egitimler diizenlemistir. Shingo’nun deniz asir1 bir firma igin
danmigsmanlik yaptigi ilk kurulus, Fransa’daki Citroen olmustur (1981). Shingo’nun
danigsmanlik yaptig1 diger kuruluslar ise sunlardir: Dahiatsu, Yamaha, Mazda, Sharp,
Fuji, Nippon, Hitachi, Sony, Peugeot. "

Shingo’nun kariyeri boyunca Ingilizce de dahil olmak iizere bir ¢ok dile cevrilen
14’ten fazla kitabr yaymlanmistir. Bu kitaplardan bazilart sunlardir: A Study of
Toyoto Production System (1981), Revolution in Manufacturing: The SMED System
(1983), Zero Quality Control: Source Inspection and Poke Yoke System (1986), The
Sayings of Shigeo Shingo: Key Strategies for Plant Improvement (1987), Non-Stock
Production: The Shingo System for Continous Improvement (1987), The Shingo

Production Management System: Improving Process Functions (1992).

Shingo’nun kalite alanindaki en biiyiik katkis1 1961 yilinda gelistirdigi Poka-Y oke ve
kaynak kontrol sistemleridir. Shingo bu sistemleri, istatistiksel kalite kontrol
metotlarinin ~ otomatik olarak hatalar1 sifira indiremeyecegini anladiginda
gelistirmistir. Temel fikir, ne zaman bir hata olusursa olugsun o anda prosesi

durdurmak, hatanin nedenini tespit etmek ve hataya neden olan kaynagi ortadan

0 Samuel K M Ho, Operations and Quality Management, 1. bs. (Londra: Thomson Business Press,
1999), 62-63,

http://books.google.com.tr/books?id=bTUtd2R5LeY C&printsec=frontcover&dg=operations+and+qua
lity+management&hl=tr&sa=X&ei=CSYWUc7PJKSI4ATY3YCYBw&ved=0CC4Q6AEWAA
[09.02.2013].

L “Dr. Shigeo Shingo”, The Shingo Prize,

http://www.shingoprize.org/dr-shigeo-shingo.html [09.02.2013].
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kaldirmaktir. Bunun i¢in ise istatistiksel yontemler gerekli degildir. Bu prosediiriin
anahtar noktasi, kusurlar1 hata haline doniismeden once belirleyebilmek i¢in kaynak
kontroliiniin iretimde aktif bir rol almasidir. Kusur diizeltilinceye kadar tiretim
durdurulur ya da kusurun hata haline gelmesini engelleyebilmek icin diizeltmeler
yapilir. Bu faaliyet, silirecin her asamasinda potansiyel kusur kaynaklarinin

gbzlemlenmesi ile gerceklestirilir.

2.4.10.David A. Garvin

David A. Garvin, Harward Business School’da profesorliikk yapmaktadir. Kalite
yonetimi teorilerini biiylik oranda etkileyen katkilar1 mevcuttur. Daha Once bu
aragtirmanin “Kalitenin Boyutlar1” bolimiinde agiklandigi iizere Garvin, kaliteyi 8
boyutta incelemistir. Bu boyutlar: Performans, 6zellikler, giivenilirlik, uygunluk,
dayaniklilik, hizmet gérme yetenegi, estetik, ve algilanan kalitedir. Ayrica Garvin,
caligmalarinda 5 kalite yaklasimi ortaya koymustur. Bu yaklagimlar sunlardir: Deney
istiinliigiine sahip kalite goriisii (Transcendent approach), tiriinii temel alan kalite
gorlisii (Product-based Approach), kullaniciy1 temel alan kalite goriisii (User-based
Approach), tretimi temel alan kalite goriisii (Manufactured-based Approach) ve

deger temelli kalite goriisiidiir (Value-based Aproach).”

David Garvin tarafindan kaleme alinan kitaplardan bazilar ise su sekildedir: Cases in
Business Decision-Making (1987), Managing Quality: The Strategic and
Competetive Edge (1988), Operations Strategy: Text and Cases (1991), General
Management: Processes and Action: Text and Cases (2002), Rethinking the MBA:
Business Education at a Crossroads (2010).

2.5.Kalite Odulleri

Diinyada pek cok iilkede kalite bilincinin yayginlasmasi ve siirekli gelismenin tesvik
edilmesi amaciyla kalite Odiilleri verilmektedir. Bu kalite odiilleri, kurum ve
kuruluslarda kalite bilincinin yaratilmasi ve toplam kalite uygulamalarinin yaygin
hale getirilmesi konusunda 6nemli 6lglide rol oynamaktadir. Kalite ddiilleri, ulusal ya
da bolgesel nitelikte olup kalite ile yakindan iliskili kuruluslar tarafindan

verilmektedir. Bu  kuruluslar, isletmeleri g¢esitli  kriterler —dogrultusunda

"2 paul James, age, 70.
8 «David A. Garvin”, Harvard Business School,
http://www.hbs.edu/faculty/Pages/profile.aspx?facld=6459&facInfo=pub [09.02.2013].
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degerlendirmekte ve bu kriterlere en yiiksek diizeyde uygunluk saglayan isletmeler
odiil almaya hak kazanmaktadirlar. Odiiller, isletmelerin yonetsel yeterlilikleri ile
triin ve hizmetlerini sunmada ulastiklar1 kalite ve miikemmellik diizeylerini

6lcmektedir.

Diinyadaki ilk kalite 6diilii Deming Odiilii’diir (Deming Award). Japon Bilim
Adamlar1 ve Miihendisleri Dernegi (Union of Japanase Scientists and Engineers)
tarafindan 1951 yilinda Japonya ekonomisi ve endiistrisinin gelisiminde biiyiik
katkilar1 bulunan Edwards Deming’i onore etmek amaciyla istatistiksel kalite kontrol
alaninda c¢alisma yapan kuruluslara verilmeye baslanmistir. Amerika Birlesik
Devletleri’ndeki ilk kalite ddiilii Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiilii (Malcolm
Baldrige National Quality Award, MBNQA) olup 1987 yilinda ilk kez sahibini
bulmustur. Bu odilil takiben Avrupa’da ise 1991 yilinda Avrupa Kalite Odiilii
(European Quality Award, EQA), Tiirkiye’de 1993 yilinda Kalder Ulusal Kalite

Odulii verilmeye baslanmistir.

Amerikan Kalite Dernegi (ASQ), her yil uluslar arasi olarak verilen kalite odillerini

su sekilde listelemistir: "

e Akao Oduli (Adim kalite tekniklerinden biri olan Kalite Fonksiyonu
Yayillimi’nin (QFD) yaraticist Dr. Yoji Akao’dan almakta olup Kalite
Fonksiyonu Yayilimi Enstitiisii tarafindan 1996 yilinda verilmeye
baglanmistir.)

e Arjantin Ulusal Kalite Odulii: Ozel Sektér (Argentina National Quality
Award: Private Sector)

e Uluslararas1 Asya Pasifik Kalite Odiilii (International Asia Pacific Quality
Award, IAPQA): Asya Pasifik Kalite Organizasyonu (Asia Pacific Quality
Organisation, APQO) tarafindan verilmektedir.

e Avustralya Is Mikemmelligi Odiili (Australian Business Excellence
Award): 2006 yilindan beri her y1l 10 is ve 10 {iriin kategorisinde sahiplerini
bulmaktadir.

e The Gold Award for Quality: Avustralya Kalite Organizasyonu (Australian
Organisation for Quality-Queensland Inc., AOQ-QLD) tarafindan 7

kategoride 1994’ten beri verilmektedir.

™ «Annual Quality Awards-International”, American Society of Quality,
http://asq.org/qualityprogress/tools-resources/awards/international/index.html [17.08.2013].
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Avusturya Kalite Oduli (Austrian Quality Award) Avusturya Kalite
Toplulugu tarafindan verilmektedir.

Belgika Kalite Odiilii (Belgium Quality Award)

Brezilya Ulusal Kalite Odiilii (National Quality Awards of Brazil): 1992°den
bu yana Brezilya Ulusal Kalite Vakfi tarafindan dagitilmaktadir.

Toplu Tasima ve Trafik Endiistrisi Ulusal Kalite Odiilii (National Quality
Award for the Public Transportation and Traffic Industry): Brezilya Ulusal
Toplu Tasima Toplulugu tarafindan verilmektedir.

Brezilya Bolgesel Kalite Odiilii (Regional Quality Award Brazil): Brezilya
Kalite Dernegi tarafindan verilmektedir.

Rio de Jenaryo Kalite Yonetimi Odulii (State of Rio de Janeiro Top
Empresarial Quality Management Prize)

Kanada Miikemmellik Odulleri (Canada Awards for Excellence): Kalite
Odiilii, girisimcilik 6diilii ve yenilik¢ilik 6diilii olmak iizere 3 ayr1 odiilii
barindirmaktadir. Kanada Ulusal Kalite Enstitiisti tarafindan 1984’den beri
her yil verilmektedir.

Bob Cardno Odiilii: ASQ’nun Toronto Subesi tarafindan verilir.

Londra Ticaret Odas1 Is Basaris1 Odiilleri (London Chamber of Commerce
Business Achievement Awards): Bu 6diil Londra’nmin en prestijli
odillerinden biri haline gelmis olup 1982 yilindan itibaren Londra Ticaret

Odasi tarafindan verilmektedir.

Cek Cumhuriyeti Ulusal Kalite Odiilii (Czech Republic National Quality
Award): Cek Cumhuriyeti Kalite Dernegi tarafindan 2006 yilindan itibaren

verilmektedir.

Dubai Uluslararast En Iyi Uygulamalar Odiilii (Dubai International Award

for Best Practices): Dubai Kalite Grubu tarafindan verilir.

Finlandiya Kalite Oduli (Finnish Quality Award): Finlandiya Kalite

Toplulugu tarafindan verilmektedir.

Fransa Kalite Odili (French Quality Award): Fransa Kalite Hareketi

tarafindan verilir.
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Alman Ulusal Kalite Oduli (German National Quality Award): Almanya

Kalite Dernegi tarafindan verilmektedir.
Yunanistan Kalite Oduli (Hellenic National Quality Award-Greece)
Hong-Kong Endiistri Kalite Odiilii (Hong Kong Award for Industry)

Macar Ulusal Kalite Odiilii (Hungarian National Quality Award) Macar

Kalite Gelistirme Merkezi tarafindan verilir.

Rajiv Gandhi Ulusal Kalite Odiilii (Rajiv Gandhi National Quality Award,
RGNQA): Hindistan Standartlar: Biirosu tarafindan 1991 yilindan itibaren

verilmektedir.

Kuzey irlanda Kalite Odiilleri (Northern Ireland Quality Awards):
Excellence Ireland Quality Association tarafindan 25’den fazla kategoride

verilmektedir.

Italya Kalite Odiilii (Italian Quality Award): Italyan Kalite Birligi’nce

(Associazione Premio Qualita Italia) verilir.

Japon Kalite Odiili (Japan Quality Award): Bu 6diil, Japon Verimlilik
Merkezi (Japan Productivity Center) tarafindan 1995’ten beri dagitilmakta

olup Malcolm Baldrige Odiilii modeli kullanilarak gelistirilmistir.

Kore Ulusal Kalite Yo6netimi Odiilii (Korea National Quality Managament

Award): Kore Standartlar1 Birligi (KSA) tarafindan verilmektedir.

Meksika Ulusal Kalite Odiilii: Meksika Toplam Kalite Kurulusu bu 6diilii

vermektedir.

Hollanda Ulusal Kalite Odili (Netherlands National Quality Award):
EFQM Miikemmellik Modeli dogrultusunda Hollanda Kalite Enstitiisii

tarafindan dagitilan odiildiir.

Yeni Zelanda Is Miikemmelligi Odiilii (New Zeland Business Excellence
Award): Ik olarak 1993 yilinda Yeni Zelanda Is Miikemmelligi Kurulusu
tarafindan verilmeye baglanmis olup degerlendirme siire Badrige Kalite

Odili modeline benzer.

Polonya Kalite Odiilii (Polish Quality Award): Portekiz Ticaret Bakanlig

tarafindan verilmekte olup EFQM Miikemmellik Modeli temel alinmaktadir.
50



e Iskog Is Miikemmelligi Odiilleri (Scottish Awards for Business Excellence) :
Iskocta Kalite Toplulugu tarafindan verilen kalite &diilleridir. EFQM

Mikemmellik Modeli temel alinmaktadir.

e  Giiney Afrika Performans Miikemmelligi Odiilii (South African
Performance Excellence Award) : Giiney Afrika is Miikemmelligi Kurulusu

tarafindan verilir.

e Isve¢ Kalite Odiilii (Swedish Quality Award): Isve¢ Kalite Enstitiisii

tarafindan verilir.

Amerika’da ulusal olarak kalite alaninda birgok madalya da verilmektedir. Bu
madalyalardan bazilar1 sunlardir: Armand V. Feigenbaum Madalyasi, Philip B.
Crosby Madalyasi, George D. Edwards Madalyasi, Joseph Juran Madalyasi, Kaoru
Ishikawa Madalyasi, Walter Shewhart Madalyasi, Dorian Shainin Madalyasi.

Yukaridaki 6diill ve madalyalar disindaki bazi odiiller, asagida daha detayli olarak

anlatilmaktadir.

2.5.1.Deming Odiilii (Deming Prize)

Edwards Deming, 1950 yilinda Japonya’ya gelerek Japonlara istatistiksel kalite
kontrol alaninda bir¢ok konferans vermistir. Bu konferanslar, Japonlarin kalite
konusunda biiyiik gelismeler gdstermesine neden olmustur. Japon Bilim Adamlar1 ve
Miihendisleri Dernegi (JUSE) yoneticileri, her yil bir 6diil verilmesine ve bu 6dulin
Japon {iriinlerinin kalitesine yaptig1 katkilar nedeniyle Edwards Deming’e itafen
Deming Odiilii olarak anilmasina karar vermislerdir. 1954’ten itibaren her yil
verilmekte olan bu 6diil, toplam kalite yonetimi alaninda diinyadaki en onemli
odiillerden birisidir. Deming Odiilii, toplam kalite yonetimi ve istatistiksel metotlar
hakkinda basarili uygulamalara sahip kisi, kurum ve kuruluslara verilmektedir. Kisi

ve organizasyonlarin tanittmi agisindan da olduk¢a 6nemlidir.
Deming Odiilii farkl1 kategorilerde verilmektedir. Bu kategoriler sunlardir:

e Bireysel Deming Odulii (Deming Prize For Individuals): Toplam Kalite
Yonetimi ya da istatistiksel metot ¢alismalarina ve yayilmasina énemli 6lciide
katkida bulunan birey ya da gruplara verilmektedir. Yillik olarak verilen bu
odiiliin son basvuru tarihi 31 Temmuz’dur. Bireysel Deming Odiilii Komitesi

adaylar toplar, inceler ve Deming Odiilii Komitesi’ne rapor eder. Deming
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Odult Komitesi, 6diilii alacak kisi ya da gruplari belirleyerek bir rapor
hazirlar. Hazirlanan bu rapora gore sonuglar, belirlenen yayin organlarinda
ekim ay1 ortalarinda agiklanir. Bu yayin organlar1 The Nippon Keizai
Shimbun (Japonya Ekonomi Dergisi), Japon Bilim Adamlar1 ve Miithendisleri
(JUSE) tarafindan yayinlanan Quality Management Dergisi, aylik olarak
yayinlanan JUSE News isimli dergi ve JUSE’nun internet sitesidir.
Kazananlar belirlendikten sonra Kasim ayinda yapilan bir torenle odiiller
sahiplerini bulmaktadir. 2012 yilinda bu 06diil, Japonya’da dis ile ilgili
materyal ve ekipman lreten GC Corporation’in bagkanm ve Toplam Kalite
Yonetimi ile ilgili basarili faaliyetlere sahip Makota Nakao’ya verilmistir.
Deming Deniz Asir1 Yayma ve Tamtma Alaninda Ustiin Hizmet Odiilii (The
Deming Distinguished Service Award for Dissemination and Promotion-
Overseas): Bu ddiil, Japonya disinda Toplam Kalite Yonetimi’nin yayilmasi
ve tanitilmasi konusundan iistiin katkilar1 olan kisilere verilmektedir.
Inceleme 3 ile 5 yil arasindan gergeklestirilir. 2012 yilinda bu 8diilii, Uluslar
aras1 Kalite Akademisi’nin (International Academy for Quality) baskani olan
Janak Mehta almustir.

Deming Odiilii (Deming Prize): Aslinda Deming Uygulama Odiilii olan bu
odiil, 2012 yilinda Deming Odiilii adim almistir. Bu 6diil, kendi yonetim
felsefesi, kapsam, tiir, is skalasi ve yonetim g¢evresi i¢in en uygun Toplam
Kalite YoOnetimi sistemini uygulayan isletmeler, enstitiiler, operasyonel
isletme birimleri ya da genel midiirliik ofisleri gibi organizasyonlara yillik
olarak verilmektedir. Organizasyonlar, 6dule aday olmak icin gerekli formu
bir takim belgelerle birlikte en ge¢ 20 Subat’a kadar teslim ederler. Deming
Odiilii Inceleme Komitesi (Deming Prize Examination Commitee), uygun
adaylar1 bir araya getirerek Deming Odiilii Komitesi’ne génderir. Deming
Odult Komitesi, bir rapor hazirlayarak belirlenen yayin organlarinda her yilin
ekim ayinda kazananlar1 halka duyurur. Bu yaym organlari, The Nippon
Keizai Shimbun (Japonya Ekonomi Dergisi), Japon Bilim Adamlar1 ve
Miihendisleri (JUSE) tarafindan yayinlanan Quality Management Dergisi,
aylik olarak yayimnlanan JUSE News isimli dergi ve JUSE’nun internet
sitesidir. Odiil, Kasim ayinda yapilan bir torenle sahiplerine verilmektedir.
2012 yilinda bu 6diili Hindistan’dan bir kimya sirketi olan SRF ve ¢iftlik

ekipman sirketi olan Mahindra&Mahindra kazanmustir.
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e The Nikkei QC Yayin Odiilii ( The Nikkei QC Literature Prize) : Bu 6diil
1954 yilindan itibaren Japon Ekonomi Dergisi The Nippon Keizai Shimbum
tarafindan verilmektedir. Kalite kontrol ve kalite yonetiminin gelismesi ve
ilerlemesi i¢in katkida bulunan, Toplam Kalite Yonetimi ve istatistiksel
metotlar hakkinda olan, sayisal tablolar ve yazilim programi igeren en iyi
literatiir galigmasi bu 6diile layik goriilmektedir. Bu 6dlle aday olabilmek igin
1. kural, literatiir ¢aligmasinin Japonya’da yazilmigs veya yazarin temel
kapsaminin Japonya olmasidir. 2. Kural, ¢alismanin 1 Temmuz ile &diil
yilindaki 30 Haziran arasindaki bir sene igerisinde yayinlanmis olmasi; 3.
Kural, kullanilan yazilimin son 3 yil igerisinde ortaya ¢ikmis olup yaygin
kullanitma uygun ve etkili olmasi; 4. ve son kural ise calismanin c¢eviri
calismast olmamasidir. Bu kurallara uyan adaylarin basvurulart The Nikkei
QC Yazin Odiili Komitesi tarafindan bir rapor ile Deming Odiilii
Komitesi’ne bildirilir. Deming Odiilii Komitesi, basvurular1 degerlendirerek
kazananlar1 Ekim ayinda JUSE’nun Quality Management ve JUSE News
Dergisi ve JUSE’nun internet sitesinde halka duyurur. Odiil, Kasim ayinda

sahibini bulmaktadir.

Yukarida belirtilen ddiillerin yaninda bir de her yil Deming Biiyiik Odiilii (Deming
Grand Prize) sahiplerini bulmaktadir. Deming Biiyiik Odiilii, 1969 yilinda Tokyo’da
gerceklesen ilk Uluslar arasi Kalite Kontrol Konferansi’ni (International Conference
on Quality Control-ICQC) anmak amaciyla verilmeye baslanmustir. Bu odiil, ilk
olarak Japon Kalite Madalyasi olarak isimlendirilmis, 2012 yilinda ise Deming
Biiyiik Odiilii adini almistir. Deming Biiyiik Odiilii’'nii almak, isletmeler igin biiyiik

bir onurdur.

Deming Biiyiik Odiilii’ne, Deming Odiilii alan ve bu 6diilii aldiktan sonra 3 yil ya da
daha fazla zaman geg¢mis olan organizasyonlar basvurabilir. Eger Deming Biiyiik
Odiilii’de basvurun organizasyonun, Deming Odiilii’nii aldiktan sonra Toplam Kalite
Yonetimi ile 1ilgili faaliyetlerinde Onemli derecede gelisme gosterilmisse
organizasyon, bu o6diilii almaya hak kazamr. Deming Biiyiik Odiilii’nii kazanan
organizasyonlar ise 3 yil ya da daha fazla zaman gegtikten sonra bu 6diil i¢in tekrar

basvuruda bulunabilirler.
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Deming Biiyiik Odiilii i¢in basvuruda bulunan adaylar, oncelikle Deming Odiilii
Inceleme Komitesi tarafindan degerlendirilmektedir. Kazanan ise Deming Odiili

Komitesi tarafindan belirlenmektedir.

[lk Deming Biiyiik Odiili 1970 yilinda Toyota’ya verilmistir. 2012 yilinda ise

Hindistan’dan Tata Steel, Rane ve Lucas sirketleri bu 6diilii almaya hak kazanmistir.

Deming Odiilii'niin alabilmek igin basvuran organizasyonlar 3 farkli kritere gore
degerlendirilmekte ve bu kriterlerin her birinden aldiklar1 puanlarin toplamiyla diger
organizasyonlarla karsilastirilmaktadir. Birinci kriter, temel kategoriler olarak

adlandirilmaktadir. Temel kategorilere ait alt basliklar sunlardir:

e Politikalarin ~ yonetimi  ve  kalite  yonetimi ile iliskilendirilerek
yayginlagtirilmasi (20 puan)

e Yeni iirlin gelisimi ve/veya is siireci inovasyonu (20 puan)

e  Uriiniin siirdiiriilmesi ve gelistirilmesi, operasyonel kalite (20 puan)

o Kalite, teslimat, maliyet, guvenlik ve c¢evre yoOnetimi igin sistemlerin
kurulmasi (10 puan)

e Kalite ile ilgili bilginin toplanmasi, analiz edilmesi, bilgi teknolojilerinden
yararlanilmasi (15 puan)

e Insan kaynaginin gelistirilmesi (15 puan)

Basvuru yapan organizasyon, bu alt basliklar konusunda etkililik, uygunluk,
devamlilik ve biitiinlik yoniinden degerlendirilir. Organizasyon, her alt basligin

yaninda yazan puan iizerinden bir puan elde eder.

Ikinci kriter, “unique activities” olarak tamimlanan benzersiz aktivitelerdir. Bu
aktiviteler, 6diile basvuran organizasyonun odaklandigi, fikirlerini gelistirdigi ve
tatmin edici sonuglara ulastigi, gelisim igin yapilan ve Kalite ile ilgili temel
aktivitelerdir. Bagvuran organizasyonun en az bir tane bu aktivitelerden sahip olmasi
gerekir. Bu aktivitelere 6rnek olarak; miisteri i¢in deger yaratilmasi, iist yonetimin is
stratejileri, organizasyonel performansin Onemli Ol¢iide gelismesi verilebilir.
Benzersiz aktiviteler, etkililik, tekrarlanabilirlik ve yenilikgilik yoniinden 1 ie 5 puan

verilerek degerlendirilir.

Uclincti kriter ise Gst yonetimin roltdir. Ust yonetim, Toplam Kalite Yonetim
konusundaki farkindalik, isteklilik, calisanlarin gelistirilmesi, sosyal sorumluluk,

organizasyonun gii¢lii yonleri ve vizyon konularinda degerlendirilmeye tabi tutulur.
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Bu ti¢ kriter ile degerlendirilen isletmeler, elde ettikleri toplam puan ile karsilastirilir

ve kazanan belli olur.

2.5.2.Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiilii

Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiili (Malcolm Baldrige National Quality Award),
her yil Amerika’da verilmekte olan bir odiildiir. Bu 6dil programi, 1987 yilinda
Amerikan Ticaret Bakanligi Ulusal Standartlar ve Teknoloji Enstitiisii (National
Institute of Standards and Technology, NIST) tarafindan olusturulmus ve 1988
yilinda ilk kez verilmistir. Bu odiile yalmizca Amerika’daki organizasyonlar
basvurabilmektedir. Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiilii, Amerika’da bir

organizasyonun alabilecegi en iist seviyedeki odiildiir.

Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiilii, adin1 1981- 1987 yillar1 arasinda Amerika’da
ticaret bakanligi yapmis ve Amerika’daki kalite faaliyetlerinin 6nem kazanmasina
oncelik etmis Malcolm Baldrige’den almaktadir. Bu 6diliin amaci, kalite bilicini
yayginlastirmak, kalitenin rekabet alanindaki 6neminin farkina varilmasini saglamak,
kalite yonetimi ile ilgili organizasyonlarin basarili faaliyetlerini odiillendirmek ve
bunlar1 diger organizasyonlar ile paylasmak ve kalite konusunda duyarlilik

saglamaktir.

Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiilii, 1988 yilinda ilk kez sahibini buldugunda
tireticiler, hizmet isletmeleri ve kiiglik isletmeler olarak ii¢ kategoriye sahipti. Bu
kategorilere 1999 yilinda egitim ve saglik; 2007 yilinda ise kar amaci giitmeyen

isletmeler kategorisi eklenmis ve kategori sayisi altiya ulagmustir.

Bu odili almak icin yapilan basvurular, bagimsiz bir inceleme kurulu tarafindan
degerlendirilir. Bu kurulda her sektérden uzmanlar yer almaktadir. Uzmanlar,
basvurulart 6ncelikle Baldrige Performans Miikemmelligi Kriterleri’ne (The Baldrige
Criteria for Performance Excellence) gore degerlendirmektedir. Bu ilk
degerlendirmeyi basar1 ile tamamlayan organizasyonlar, kurul tarafindan ziyaret
edilir, bagvuru sirasinda verilen bilgiler dogrulanir ve kurul bir takim sorular sorar.
Ziyaretler sonrasinda ziyaret edilen isletmeler, kurulun hazirladigi bir rapora sahip

olurlar.

Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiilii’ne basvurmak, organizasyonlar igin bir firsat
olarak goriilmelidir. Cilinkii bagimsiz uzmanlar, organizasyonlar1 incelemekte,

organizasyonlarin giiclii ve gelistirilmesi gereken yonlerini ortaya ¢ikarmaktadirlar. 5
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ile 8 kisi arasinda degisen uzman ekipler, her bir basvuruyu degerlendirmek i¢in en

az 300 saat, saha ziyaretleri i¢in ise 1000 saatten fazla zaman harcamaktadirlar.

Yukarida da belirtildigi gibi 6diil almaya hak kazanan organizasyonlarin
belirlenmesinde 7 temel kriter ve 20 alt kriterden olusan Baldrige Performans
Miikemmelligi Kriterleri’nden yaralamilmaktadir. Bu temel kriterler, sahip olduklar1
oneme gore derecelendirilmis ve puanlandirilmistir. Bu puanlarin toplam: 1000

oldugundan degerlendirme 1000 puan {lizerinden yapilmaktadir.

Ulusal Standartlar ve Teknoloji Enstitiisti’niin (NIST) hazirladigi 2011- 2012
Baldrige Performans Miikemmelligi temel kriterleri ve alt kriterleri puanlariyla

birlikte su sekildedir: "

e Liderlik (120 puan)
v' Ust Yonetim (70 puan)
v Yonetim ve Toplumsal Sorumluluklar (50 puan)
o Stratejik Planlama (85 puan)
v’ Strateji Gelistirme (40 puan)
v’ Stratejinin Uygulanmasi (45 puan)
e Miisteri Odaklilik (85 puan)
v Miisterinin Sesi (45 puan)
v Miisteri Baglilig1 (40 puan)
« Olgtim, Analiz ve Bilgi Yonetimi (90 puan)
v" Olgiim, Analiz ve Organizasyonel Performansin Gelisimi (45 puan)
v’ Bilginin Ydénetimi, Bilgi, Bilgi Teknolojisi (45 puan)
o Isgiicii Odaklilik (85 puan)
v’ lsgiicii Cevresi (40 puan)
v’ lsgiicii Baglhilig1 (45 puan)
e Operasyonel Odaklilik (85 puan)
v Is Sistemleri (45 puan)
v Is Siirecleri (40 puan)
e Sonuglar (450 puan)
v Uriin ve Siire¢ Ciktilar1 (120 puan)
v Miisteri Odakli Ciktilar (90 puan)

™ Don Hee Lee, Dong Hyun Lee, “A Comparative Study of Quality Awards: Evolving Criteria and
Research”, Service Business, ¢. 7, s. 3 (2013): 352.
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v' Isgiicii Odakl Ciktilar (80 puan)
v' Liderlik ve Yonetim Ciktilar1 (80 puan)
v' Finansal ve Pazar Ciktilar1 (80 puan)

2.5.3.Avrupa Kalite Odull (European Quality Award, EQA)

Avrupa Kalite Odiilii, her y1l Avrupa Kalite Yonetim Vakfi (European Foundation of
Quality Management- EFQM) tarafindan dagiltilmaktadir. Avrupa Kalite Yo6netim
Vakfi, 1988 yilinda 14 CEO’nun bir araya gelmesiyle 1989 yilinda kurulmustur. ilk
Avrupa Kalite Odiilii ise Madrid’de 1992 yilinda verilmistir.

Bu vakif, akademik ve endiistri alaninda uzman olan birgok kisiyi bir araya getirmis
ve bu kisiler sektor ve biiyiklik farki gozetmeksizin her organizasyona
uygulanabilecek bir model gelistirmislerdir. Bu modelin adi EFQM Miikemmellik
Modeli’dir (EFQM Excellence Model). Gelistirilen bu model, ilk kez 1992 yilinda

Avrupa Kalite Odiilii’nde kullanilmistir.

Avrupa Kalite Odiilii’ne bagvuran organizasyonlar, EFQM Miikemmellik Modeli’ne
gore degerlendirilmektedir. Bu modele gore stratejilerin, kaynaklarin, isbirliklerinin,
caliganlarin uygun bir liderlik ile yonlendirilmesiyle ¢alisan ve miisteri memnuniyeti
saglanacagi, toplum iizerindeki etki konusunda basar1 elde edilecedi ve is
sonuglarinda mitkemmellige ulasilabilecegi ifade edilmektedir. Bu model, liderlerin,
yoneticilerin hangi faaliyetleri gergeklestirip hangi sonuglari elde ettigine dair neden
sonug iligkilerinin daha iyi anlasilmasina olanak saglar. EFQM Mukemmellik
Modeli, 9 kriterden olusmaktadir. Her bir kriter, bir tanima ve daha iyi anlasilmasini
saglamak amaciyla bazi alt kriterlere sahiptir. Model, girdiler ve sonuclar olarak
ikiye ayrilmistir. Girdi kriterleri, 5 tane olup bir organizasyonun yaptig1 faaliyetleri
ve bunlar1 nasil yaptigini igerir. Modelin sol tarafinda gosterilirler. Organizasyonun
gelismesi ve stratejisini iyilestirmesi igin yapilmasi gerekenlerdir. Sonuglar ise 4
tanedir ve girdilerden ortaya ¢ikar. Modelin sag tarafinda yer alirlar. Kurulusun neler
gerceklestirdigini gosterirler. Girdiler, sonuglardan alinan geri bildirimler sayesinde
gelisirler. Modelin alt tarafindaki ok ise bu gelismeyi saglayan ve boylece sonuglarda
bir takim gelismelere sebep olan yaraticilik, 6grenme ve inovasyon yaklasimini ifade

etmektedir. Sekil 2.13’te EFQM Mukemmellik Modeli gosterilmektedir.
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Girdiler

Ciktilar
Calisanlarla
Gahisanlar ilgili Sonuglar
Sarecler, ——r
Liderlik Strateji Urtinler, .M.u.stenlerle Is Sonuclart
. I1gili Sonuglar
Hizmetler
Isbirlikleri ve Toplumla Tlgili
Kaynaklar Sonuclar

A

Ogrenme, yaraticilik, inovasyon

Sekil 2.13: EFQM Mukemmellik Modeli

EFQM, miikemmelligin temel kavramlarini tanimlamis ve bir sekil ile gostermistir.
Temel kavramlar, herhangi bir organizasyonda siirdiiriilebilir miikemmellige
ulagmanin temelini olusturur. Bu kavramlar, mikemmel bir organizasyon kilturiniin
niteligini tanimlamak i¢in temel olarak kullanilabilir. Ayrica iist yonetim i¢in ortak

bir dildir. Temel kavramlar, Sekil 2.14’te verilmistir.

Miisteriler I¢in
Deger Katma

Surdardlebilir Bir
Gelecek Yaratma

Organizasyonel
Kapasitesinin
Gelistirilmesi

Cevik Bir Yaraticilik ve

Inovasyondan

Yararlanilmasi
orfer, ilham Veren

ve Biitlinlesik Bir
Liderlik

Sekil 2.14: EFQM Modeli Temel Kavramlari

“Fundamental Concepts”, EFQM,
http://iwww.efgm.org/efgm-model/fundamental-concepts [18.08.2013].
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Modelde yer alan 9 kriterin her biri ve alt kriterleri Tirkiye Kalite Dernegi
(KALDER) tarafindan asagidaki gibi aciklanmisgtir: "

Liderlik: Miikemmel kuruluslar; gelecegi sekillendiren ve gerceklestiren,

kurulusun degerleri ve etik anlayist dogrultusunda 6rnek olan ve siirekli

giiven agilayan liderlere sahiptir. Miikemmel kuruluslarin liderleri esnektir,

kurulusun siirekli basarisin1 saglayacak bigcimde gerekenlerin zamaninda

Ongoriilmesini ve gercgeklestirilmesini glivence altina alir.

v

la.Liderler kurulusun misyon, vizyon, degerler ve etik kurallarim
olusturur ve davranislariyla 6rnek olur.

1b.Liderler kurulusun yonetim sistemi ve performansma iliskin
iyilestirmeleri tanimlar, izler, gozden gegirir ve yonlendirir.
1c.Liderler dis paydaslarla iligkileri yiirtitiir.

ldLiderler ~miikemmellik  kiltirini  kurulusun  ¢alisanlariyla
saglamlastirir.

le.Liderler kurulusun esnek olmasini ve degisimi etkili bigimde

yonetmesini saglar.

Strateji: Mitkemmel kuruluslar misyon ve vizyonlarini, paydas odakli strateji

olusturarak gergeklestirir. Stratejiyi yasama gecirmek iizere; politikalar,

planlar, amagclar ve siirecler olusturur ve uygulamaya alir.

v

2a.Strateji, paydaslarin ve dis ¢evrenin gereksinim ve beklentilerinin
anlasilmasini temel alir.

2b.Strateji, i¢ performans ve yeteneklerin anlagilmasini temel alir.
2c.Strateji ve stratejiyi destekleyen politikalar olusturulur, gozden
gecirilir ve gtincellenir.

2d.Strateji ve stratejiyi destekleyen politikalar duyurulur, uygulanir ve

izlenir.

Calisanlar: Milkemmel kuruluslar calisanlarina deger verir; bireysel ve

kurumsal amaglarin karsilikli yarar sagladigi bir kiiltiir yaratir. Calisanlarin

yeteneklerini gelistirir; adalet ve esitligi destekler. Calisanlarim gozetir,

onlarla iletisim kurar, onlar1 motive edecek bi¢cimde tanir ve takdir eder,

katilimlarm saglar; yetenek ve bilgi birikimlerini kurulusa yarar saglayacak

yonde kullanmalarina olanak verir.

"® “EFQM Miikemmellik Modeli”, Tiirkiye Kalite Dernegi (KALDER),
http://www.kalder.org/kalderhakkinda.aspx?id=18 [18.08.2013].
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v
v

3a.Calisanlara iligkin planlar kurulusun stratejisini destekler.
3b.Calisanlarin bilgi birikimleri ve yetenekleri gelistirilir.
3c.Calisanlarin  yon  birligi  ve katilimi  saglamir, c¢alisanlar
yetkilendirilir.

3d.Calisanlar kurulusun tiimiinde etkili iletisim kurar.

3e.Calisanlar takdir edilir, taninir ve gozetilir.

o Isbirlikleri ve Kaynaklar: Miikemmel kuruluslar; kurulus dist isbirliklerini,

tedarikcilerini ve i¢ kaynaklarini strateji ve politikalarin1 destekleyecek

bicimde, slreclerinin etkili calismasi dogrultusunda planlar ve yonetir.

Gevresel ve toplumsal etkilerinin etkili bir bicimde yodnetilmesini glivence

altina alir.

v

4a.Isbirligi yapilan kuruluslar ve tedarikgiler siirdiiriilebilir yarar
saglama dogrultusunda yonetilir.

4b.Finansal kaynaklar siirdiiriilebilir basariyr giivence altina alacak
bicimde yonetilir.

4c.Binalar, donanim, malzemeler ve dogal kaynaklar siirdiiriilebilir bir
bicimde yonetilir.

4d.Teknoloji, stratejinin yasama gegirilmesini destekleyecek bigimde
yonetilir.

4e.Bilgi ve bilgi birikimi; etkili kararlar verilebilmesine destek olacak

ve kurumsal yetenekleri gelistirecek bicimde yonetilir.

« Siiregler, Uriinler ve Hizmetler: Miikemmel kuruluslar miisterilerine ve diger

paydaslarina artan bir deger iretmek iizere siiregler, triinler ve hizmetler

tasarlar, bunlar1 yonetir ve iyilestirir.

v

v
v
v

5a.Stiregler paydaslara en uygun degeri saglamak amaciyla tasarlanir
ve yonetilir.

5b.Uriin ve hizmetler miisterilere en uygun degeri yaratmak amaciyla
gelistirilir.

5¢.Uriin ve hizmetler etkili bir bicimde tanitilir ve pazarlanir.

5d.Uriin ve hizmetler Gretilir, sunulur ve yonetilir.

5e.Miisteri iliskileri yonetilir ve gelistirilir.

o Miisterilerle Ilgili Sonuglar: Miikemmel kuruluslar; Miisterilerinin gereksinim

ve beklentilerini esas alan stratejinin ve bu stratejiyi destekleyen

politikalarinin basarili bir bi¢imde uygulanip uygulanmadigmi belirlemek
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amaciyla performans gostergeleri ve ilgili ¢iktilar1 tanimlar ve goriis birligi
saglar. Misterilerinin gereksinim ve beklentilerini esas alan temel sonuglar
icin belirlenmis stratejiyle uyumlu ve agik¢a ifade edilmis hedefler belirler.
Miisterilerle ilgili olarak en az {i¢ yildir olumlu veya siirekli iyi performans
gosteren sonugclar elde eder. Sonuglarin ortaya ¢ikardigi egilimin temelindeki
nedenleri ve belirleyici unsurlari ve bu sonuglarin diger performans
gostergeleri ve ilgili ¢iktilar {izerinde nasil bir etkisi olacagini agik¢a anlar.
Gelecekteki performansi ve sonuglari tahmin eder. Elde edilen temel
sonuglarin benzer kuruluslara gore hangi diizeyde oldugunu anlar ve bu
verileri 1lgili alanlarda hedef belirleme amaciyla kullanir. Farkli miisteri
gruplarinin deneyim, gereksinim ve beklentilerini anlamak i¢in sonuglari
kirilimlandirir.

v 6a.Algilamalar

v’ 6b.Performans Gdstergeleri
Calisanlarla ilgili Sonuglar: Mikemmel Kuruluslar; Calisanlarinin gereksinim
ve beklentilerini esas alan stratejinin ve bu stratejiyi destekleyen
politikalarinin basarili bir bicimde uygulanip uygulanmadigini belirlemek
amaciyla performans gostergeleri ve ilgili ¢iktilart tamimlar ve goriis birligi
saglar. Calisanlarinin gereksinim ve beklentilerini esas alan temel sonuglar
icin belirlenmis stratejiyle uyumlu ve acgikga ifade edilmis hedefler belirler.
Calisanlarla ilgili olarak en az ii¢ yildir olumlu veya siirekli iyi performans
gosteren sonugclar elde eder. Sonuglarin ortaya ¢ikardigi egilimin temelindeki
nedenleri ve belirleyici unsurlart ve bu sonuglarin diger performans
gostergeleri ve ilgili ¢iktilar lizerinde nasil bir etkisi olacagini agikc¢a anlar.
Gelecekteki performansi ve sonuglari tahmin eder. Elde edilen temel
sonuglarin benzer kuruluslara gére ne diizeyde oldugunu anlar ve bu verileri
ilgili alanlarda hedef belirleme amaciyla kullanir. Farkli ¢alisan gruplarinin
deneyim, gereksinim ve beklentilerini anlamak i¢in sonug¢lar1 kirilimlandirir.

v Ta.Algilamalar

v 7h.Performans Gostergeleri
Toplumla Ilgili Sonuglar: Miikemmel kuruluslar; flgili dis paydaslarm
gereksinim ve beklentilerini esas alan toplum ve ¢evreye iliskin stratejinin ve
bu stratejiyi destekleyen politikalarin basarili bir bi¢cimde uygulanip

uygulanmadigin1 belirlemek amaciyla performans gostergeleri ve ilgili
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ciktilar1 tamimlar ve goriis birligi saglar. Dis paydaslarinin gereksinim ve
beklentilerini esas alan temel sonuglar igin belirlenmis stratejiyle uyumlu ve
acikca ifade edilmis hedefler belirler. Toplumla ilgili olarak en az ii¢ yildir
olumlu veya sirekli iyi performans gosteren sonuclar elde eder. Sonuglarin
ortaya ¢ikardigi egilimin temelindeki nedenleri ve belirleyici unsurlar1 ve bu
sonuglarin diger performans gostergeleri ve ilgili ¢iktilar iizerinde nasil bir
etkisi olacagini acik¢a anlar. Gelecekteki performansit ve sonuglari tahmin
eder. Elde edilen temel sonuglarin benzer kuruluslara gore ne diizeyde
oldugunu anlar ve bu verileri ilgili alanlarda hedef belirleme amaciyla
kullanirlar. Farkli paydas gruplarmin deneyim, gereksinim ve beklentilerini
anlamak i¢in sonuglar kirtlimlandirir.

v 8a.Algilamalar

v" 8b.Performans Gostergeleri

e Temel Performans Sonuglari: Mikemmel kuruluslar; Temel paydaslarinin

gereksinim ve beklentilerini esas alan ve stratejinin basarilt bir bigimde
uygulanip uygulanmadigini1 belirlemek amaciyla finansal olan ve finansal
olmayan temel sonuglar1 tanimlar ve goris birligi saglar. Temel paydaslarinin
gereksinim ve beklentilerini esas alan temel sonuglar i¢in belirlenmis
stratejiyle uyumlu ve acikca ifade edilmis hedefler belirler. En az ii¢ yildir
olumlu veya sirekli iyi performans gosteren sonuglar elde eder. Sonuglarin
ortaya ¢ikardigr egilimin temelindeki nedenleri ve belirleyici unsurlar1 ve bu
sonuglarin diger performans gostergeleri ve ilgili ciktilar iizerinde nasil bir
etkisi olacagmi acgikga anlar. Gelecekteki performansi ve sonuglari tahmin
eder. Elde edilen temel sonuglarin benzer kuruluslara gore ne diizeyde
oldugunu anlar ve bu verileri ilgili alanlarda hedef belirleme amaciyla
kullanir. Kurulusun farkli alanlarinda elde edilmis olan performans
diizeylerini ve stratejik c¢iktilarin  sonuglarimi  anlamak igin sonuglari
kirilimlandirir.

v 9a.Temel Stratejik Ciktilar

v 9b.Temel Performans Gostergeleri

EFQM Miikemmellik Modeli’nin kalbinde RADAR mantig1 vardir. RADAR, bir
kurulusun performansin1 sorgulamak amaciyla kullanilan bir yonetim ve

degerlendirme aracidir. Avrupa Kalite Odiilii ve EFQM Miikemmellik Modeli’ni
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temel alan diger kalite Odiillerinde bagvurular1 degerlendirmek igin puanlama

yapilirken RADAR mantigindan yararlanilmaktadir.

RADAR, 4 boyuttan olusmaktadir:

R: (Results) Sonuclar

A: (Approches) Yaklasimlar

D: (Deployment) Yayilim

A: (Assesment) Degerlendirme

R: (Refine) Dlizeltme

RADAR mantigi, bir kurulusun yapmasi gerekenleri belirti. RADAR’a gore

organizasyonlar,

Stratejisinin bir pargasi olarak ulasmay1 hedefledigi sonuglar: tanimlamali,
Simdi ve gelecekte istenen sonuglari elde edebilmek igin biitiinlesik
yaklasimlart planlamali ve gelistirmeli,

Uygulamalardan emin olmak ya da giivence altina almak icin yaklasimlar
yaymal,

Elde edilen sonuglarin izlenmesi, analizi ve siirekli 6grenme aktiviteleri temel

almarak yayilan yaklasimlar degerlendirilmeli ve iyilestirilmelidir.

RADAR puanlama matrisi sayesinde EFQM Modeli’nde yer alan kriterler

puanlandirilir. Kurulusun toplam puani hesaplanir ve diger kuruluslarla karsilastirma

yapilir.

RADAR ile bir kurulusun puani hesaplanmak istendiginde EFQM tarafindan

belirlenen agirlik katsayilarindan faydalanilir. Bu agirliklar asagidaki gibidir:

Liderlik : %10

Calisanlar: %10

Strateji: %10

Isbirlikleri ve Kaynaklar: %10
Stregler, Urtinler, Hizmetler: %10
Calisanlarla Ilgili Sonuglar: %10
Miisterilerle ilgili Sonuglar: %15
Toplumla Ilgili Sonuclar: %10

Is Sonuclari: %15
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Yukarida verilen agirliklar her bir girdi ve c¢iktinin alt kriterine esit olarak
dagitilmaktadir. Ornegin; 4a alt kriteri, 4.kriterin %20’sine denk gelir. Yalniz istisnai

bir durum da s6z konusudur.

e 6Ga alt kriteri 6. kriterin %75'ine, 6b alt kriteri geri kalan %25'ine etki
etmektedir.

e Ta alt kriteri 7. kriterin %75'ine, 7b alt kriteri geri kalan %25'ine etki
etmektedir.

e 8a alt kriteri 8. kriterin %25'ine, 8b alt kriteri geri kalan %75'ine etki

etmektedir.

Bir sonraki adim ise tiim alt kriterlerin RADAR’1in boyutlar1 ve unsurlarina gore
degerlendirilerek 100 {izerinden puanlandirilmasidir. Puanlar, puanlama matrisinde
ilgili yerlere yerlestirildikten sonra agirlik katsayilar1 ile ¢arpilarak toplam puan

hesaplanir.

Avrupa Kalite Odiilii’niin 2013 yil1 adaylar1 agiklanmis olup, aralarinda Tiirkiye’den
Bursa Niliifer Belediyesi yer almaktadir. Gegmis yillarda Tiirkiye’de Avrupa Kalite
Odiilii almaya hak kazanan organizasyonlardan bazilari ise sunlardir: 'Coca Cola
(2012), Bilim ilag (2011), Eskisehir Kadin Dogum ve Cocuk Hastaliklar1 Hastanesi
(2010), Bosch (2008), Kocaeli Sanayi Odas1 (2004), Argelik (2000), Eczacibas1 Vitra
(2000), Beko (1998).

2.5.4. TUSIAD-KALDER Ulusal Kalite Odulii

Tirkiye Kalite Dernegi (KALDER), 1990 yilinda kurulmustur. 1993 yilinda ise
KALDER ve Tiirk Sanayicileri ve Is Adamlar1 Dernegi’nin (TUSIAD) ortak cabalari
sonucunda Ulusal Kalite Odiilleri verilmeye baslanmistir. Bu ddiiliin gelistirilmesinin
amaglart olarak sunlar siralanabilir: Ulkemizdeki kuruluslari kalite ile ilgili
faaliyetler gerceklestirme konusunda 6zendirmek, kalite bilincinin gelistirilmesi ve
yaygin hale getirilmesinin saglanmasi, basarili bir sekilde uygulanan kalite
faaliyetlerinin diger organizasyonlara ve iilkeye sunulmasi, Toplam Kalite Yonetimi

ve miikemmellik modeli ile ilgili faaliyetlerin arttirilmasi.

Ulusal Kalite Oduld, ilk olarak tek bir kategoride verilmeye baslanmstir. Fakat yillar

gectikce fakli kategoriler eklenmistir. Isletme kategorisinde biiyiik 6lcekli isletmeler,

T “EFQM Award History”,EFQM,
http://www.efgm.org/what-we-do/efqm-award-2013/efqm-award-history [18.08.2013].
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operasyonel birimler, bagimsiz KOBI ve bagh KOBI &diilleri; kamu sektorii
kategorisinde ise egitim hizmetleri, saglik hizmetleri, kamu yonetimi ve hizmetleri
kalite odiilleri yer almaktadir. Bunlarin disinda ayrica Ulusal Kalite Sivil Toplum
Kuruluslar;, Miikemmellikte Stireklilik, Ulusal Kalite Buyik Oduli ve Ulusal Kalite
Jiiri Tesvik Odiilleri de yer almaktadir.

KALDER, Ulusal Kalite Odiilleri’nin verilmesinde EFQM Miikemmellik Modeli’ni
benimsemistir. Bagvuran adaylar1 degerlendirme esnasinda da RADAR mantigindan

yararlanmaktadir.

Ulusal Kalite Odiilleri, yillik olarak verilmektedir. Basvurular, her yil Ocak
aymdadir. Kamu sektorii kategorisine ait ddiiller Haziran ayinda, diger odiiller ise

Kasim ayinda sahiplerini bulmaktadir.

Ulusal Kalite Odiilleri’nde degerlendirme siireci su sekilde isler: Basvuralar, 4- 8
kisilik uzman bir ekipten olusan Kalite Odiilii Yiiriitme Kurulu (yelerince 6nce
bireysel olarak incelenir ve degerlendirmeye alinir. Ardindan bu ekip bir araya
gelerek bir uzlasim raporu hazirlar. Bu raporda saha ziyaretlerine gidilecek olan ve
finalist olmaya hak kazanan kuruluslar belirtilir. Saha ziyaretleri, uzman ekip
tarafindan gergeklestirilir ve 0diil almaya aday olan kuruluslarin isimleri jiiriye
sunulur. Jiiri ise 6dil alacak kuruluslari belirler. Yapilan bu degerlendirmeler
sonucunda bagvuran adaylara bir geri bildirim raporu gonderilir. Bu sayede
kuruluglar, bagimsiz bir ekip tarafindan incelenmis ve kuruluslarin eksik yonleri

ortaya cikarilmis olur.

2012 yilinda Ulusal Kalite Odiilii’nii biiyiik isletmeler dalinda Petkim; operasyonel
birimler dalinda Boytas ve Istikbal; kamu ydnetimi ve hizmetleri dalinda Sanlurfa

Belediyesi ve Tarsus Belediyesi kazanmuistir.

2.6.Kalite Maliyetleri

Kalite maliyetleri, bir isletmenin kalite performansini degerlendirmek igin bir Kriter
olarak kabul edilebilir. Kalite maliyetleri yalnizca isletmenin kalite departmaninin
maliyeti, olusan hurdalarin, yeniden islemelerin maliyeti ya da Urlnlerin garanti
maliyetlerinden meydana gelmez. Sistemdeki {iriin ve hizmet basarisizliklarindan

olusan maliyetler, organizasyonun siirekli iyilestirme siirecinde kullanilan
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kaynaklarimin maliyeti ve kalite sisteminin tasarimi, uygulanmasi ve korunmasi

maliyetleri de kalite maliyetleri kapsamindadir.

Bir isletmenin iiriin ve hizmetlerinde kaliteyi yakalayabilmesi ic¢in bir takim
yatirimlarda bulunmak gerekmektedir, yani kalitenin bir maliyeti vardir. Fakat
kalitesiz tiretim sonucunda da katlanilacak bir maliyet s6z konusudur. Kalite i¢in
yapilan maliyet zamanla kendisini telafi ederken, kalitesizligin maliyeti isletme i¢in
daha biliylik zararlar dogurur. Kalitesizlik, iiriiniin talep edilmemesine, satislarin
diismesine, isletmenin rekabet giiciinii kaybetmesine ve piyasan silinmesine neden

olur.

Bir iirlin ve hizmetin Uretiminde Kkalitesizligi onlemek ya da kaliteye ulagmak
yolunda katlanilan kalite maliyetleri 3 kategoride incelenebilir. Bu kalite maliyeti
tiirleri sunlardir: Onleme maliyetleri (Prevention costs), degerlendirme maliyetleri

(appraisal costs) ve basarisizlik maliyetleri (Failure costs).

2.6.1.0nleme Maliyetleri (Prevention Costs)

Onleme maliyetleri, bir iiriin ve hizmette kalitesizlige neden olan basarisizliklarmn ve
hatalarin arastirilmasi, azaltilmasi ve dnlenmesine yonelik faaliyetler sirasinda ortaya
cikan maliyetlerdir. Belirlenen kalite standartlarina uymamanin neden oldugu
olumsuzluklarin azaltilmasi ve Onlenmesi hedeflenir. Basarisizliklar sonucu olusan
hatalarin tekrar meydana gelmesini engellemek amaciyla gergeklestirilen faaliyetlerin

maliyetleri de dnleme maliyetleri kapsamindadir.

Onleme maliyetleri bir bagka deyisle, firmanin belirledigi kalite standartlarina
uygunlugu en ekonomik diizeyde saglayabilmek igin kalite sisteminin planlanmasi,

uygulanmasi ve bu uygunlugun siirdiiriilebilmesi i¢in katlanilan maliyetlerdir.
Onleme maliyetleri genel olarak asagidaki faaliyetler sonucu ortaya ¢ikmaktadir: "

e Kalite Planlama: Kalite sistemlerinin planlanmasi ve {iriin tasarim ile ilgili
miisteri gereklerinin istenilen {iriin kalitesine ulagsmasini saglayacak olgiilere
donistiiriilmesi ¢alismalarmin maliyetidir. Kalite plani, muayene plani,
givenilirlik plan1 ve diger 6zel planlarin olusturulmasma yonelik tim
caligmalar1 kapsar. Ayn1 zamanda kalite sistem kurma ve dokiimante etme

caligmalar1 da dahildir.

’® Ridvan Bozkurt, Kalite Maliyetleri, 3. bs. (Ankara: Milli Prodiiktivite Merkezi Yayinlari, 2003),
16-18.
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Kalite Olgme ve Test Ekipmanmin Tasarimi ve Gelistirilmesi: Herhangi bir
muayene/test ekipmanmin yatirim ve amortisman maliyetleri disindaki
tasarim, gelistirme ve dokiimante etmek i¢in ilgili personelin harcadigi
stirenin maliyetleridir.

Tasarim Kalitesi Inceleme ve Dogrulama: Istenilen tasarim kalitesinin
saglanmasi ic¢in Uriin tasarim ve gelistirme asamalarinda, kalite boliimii
tarafindan yapilan izleme calismalarinin; giivenilirlik testleri ve tasarim onay
testleri dahil {irtin gelistirme test programinin g¢esitli asamalarinda tasarim
inceleme ve dogrulama calismalarina kalite boliimiiniin katilmasinin; kalite
hedeflerine ulasmak i¢in siire¢ kontrolii konusunda kalite boliimiiniin
caligmalarinin maliyetleridir.

Kalite Olgme ve Test Ekipmaninin Kalibrasyonu ve Bakimi: Olgme ve test
ekipmaninin kurum i¢i ya da disinda yaptirilan kalibrasyon ve bakim
hizmetlerinin giderleri ve uzman personelin anilan islere ayirdigi zamanin
maliyetleridir.

Kaliteyi Degerlendirmek I¢in Kullanilan Uretim Ekipmanimin Kalibrasyon ve
Bakimi: Bu boliime 6lgme ve test ekipmani disindaki diger tiim unsurlarin
(Ornegin; basing, sicaklik gostergeleri) kalibrasyon ve bakim giderleri
dahildir.

Tedarik¢i  Glvencesi:  Tedarikgilerin  istenilen  0rin  kalitesinin
kargilamalarinin ve siirdlirmelerinin saglanmasi, denetimi ve gozetimi ile
kalite boliimiiniin kurulusun satin alma siparisleri ile ilgili teknik verileri
incelemesi ve kontrolil i¢in yapilan faaliyetlerin maliyetidir.

Kalite Egitimi: Formal kalite programlarina katilma, gelistirme, uygulama,
isletme ve siirdiirme faaliyetlerinin maliyetidir. Egitim, organizasyonlar igin
en Oonemli araclardan biri olmustur. Bu baglamda diisiiniildiigiinde egitim
ihtiyaclarinin belirlenmesi, programlarin olusturulmasi, gergeklestirilmesi ve
egitim kartlarinin islenmesine yonelik tiim ¢alismalarin giderleri bu maliyet
unsuru kapsamina alinmalidir.

Kalite Denetimi: Kurulusun sahip oldugu kalite sistemi belirli zaman
araliklarinda boliimler bazinda prosediirel uygunsuzluklarin ve sistemin
etkililik diizeyinin belirlenmesi amaciyla kalite yoneticisinin liderliginde,

degisik boliimlerde calisan personelden olusan denetim ekibi tarafindan
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denetlenir. Denetimlerin planlamasi, programlanmasi, gerg¢eklestirilmesi,
rapor yazimi gibi tiim faaliyetlerin giderleri bu maliyet unsuruna dahildir.
Kalite Verilerinin Analizi ve Degerlendirilmesi: Gelecekteki kusurlar1 6nleme
amacma yonelik veri toplama, analiz etme ve rapor haline getirme
faaliyetlerinin giderleridir.

Kalite Iyilestirme Programlari: Performans diizeyini arttirmak amaciyla kusur
onleme  caligmalari, motivasyon arasgtirmalar1  gibi  faaliyetlerin
programlanmasi, uygulanmasi ve izlenmesine yonelik tim maliyetlerdir.
Pazarlama Maliyetleri: Miisterilerin  gereksinim ve beklentilerinin
belirlenmesi icin yapilan pazar arastirma ¢alismalarinin maliyetleri, miisteri
spesifikasyonlari, uygulanabilir endiistri standartlar1 ve yasal gerekler
karsisinda kurulusun gereksinimleri karsilama becerisinin belirlenmesi

amactyla yapilan tiim faaliyetlerin maliyetleri toplamudir.

2.6.2.Degerlendirme Maliyetleri (Appraisal Costs)

Degerlendirme maliyetleri, isletmelerin istenen kalite 6zelliklerinde mal ve hizmet

tiretebilmesi, kalite standartlarina uygunlugun saglanabilmesi igin katlandiklari

maliyetlerdir. Kalitenin ne dl¢lide basarildiginin tespiti i¢in yapilan kontrol, denetim,

muayene, test ve anket gibi faaliyetlerin getirdigi maliyetler, degerlendirme

maliyetleridir.

Genellikle bu kapsama giren maliyetler, su sekilde agiklanmaktadir: "

Uretim Oncesi Uygunluk Maliyeti: Uretilmesi diisiiniilen mal ve hizmetlerin
tasarilarinin miisterilerin gereksinimlerine ve ihtiyaclarina uygun olup
olmadiginin belirlenmesi amaciyla iiretim Oncesi yapilan test ve olgtimlerle
ilgili maliyetlerdir.

Teslim Alma Maliyeti: Teslim alman tiim birim, par¢a, hammadde, set ve
malzemelerin  belirlenen  kalite  Ozelliklerine,  standartlarina  ve
spesifikasyonlarina uygun olup olmadiklarim1 belirlemek i¢in yapilan
mukavemet, miktar, hacim, renk, koku, tat vb. gibi muayene ve test

maliyetleridir.

" Seyfi Top, age, 175.
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e Muayene ve Test Maliyeti: Gerek Uretim slresi boyunca gerekse Uretimin
tamamlanmasindan sonra kalite ile ilgili son kontroller, muayene ve testlerle
ilgili maliyetlerdir.

e Muayene Ekipmani1 Maliyeti: Muayenede kullanilan arag, gere¢, donanim ve
ekipmanlarin amortisman giderleri ve bu ekipmanlarin ¢alistirilmasi sirasinda
ortaya ¢ikan maliyetlerdir.

e Muayene Sirasinda Harcanan Malzeme Giderleri: Testler sirasinda sarfedilen,
harcan dokiilen materyallere iliskin maliyetlerdir.

e Muayene ve Sonuglarin Analiz Maliyeti: Uretilen mal ve hizmetlerin
tilkketiciye ulastirilmasindan ve tesliminden dnce istenilen kalite 6zelliklerini
ulasip ulagsmadiginin tespit edilmesi sirasinda ortaya ¢ikan maliyetlerdir.

e Basar1 Testi Maliyetleri: Muhtemel kullanic1 ortamlarinda gergeklestirilen
testlerdir. Tuketicilerin Uriin piyasaya surtilmeden onceki tepkilerini almak

icin gergeklestirilen maliyetlerdir.

2.6.3.Basarisizhik (Uygunsuzluk) Maliyeti (Failure Costs)

Basarisizlik maliyeti, bir iriin ya da hizmetin Onceden belirlenmis kalite
standartlarina uymayacak sekilde iiretilip hatali olmasi durumunda ortaya ¢ikan

maliyetlerdir. i¢ ve dis basarisizlik maliyeti olarak ikiye ayrilmaktadir.

2.6.3.1.i¢ Basarisizhk Maliyeti (Firma I¢i Basarisizhik Maliyeti)

Bir {iriiniin miisteriye tesliminden once ortaya c¢ikan maliyetler olup {iretimin
belirlenen kalite standartlarina ulasmadaki basarisizhgidir. I¢ basarisizlik maliyetleri,
hatali olan {iriin ya da hizmetlerin diizeltilmesi, onarilmasi veya yeniden liretilmesini

kapsayan diizeltme ve iyilestirme maliyetleridir.
Firma igi ya da i¢ basarisizlik maliyetlerini su sekilde siniflandirabiliriz:

e Hurda maliyetleri,

e Spesifikasyonlara uygun olmayan lriinlerin tamiri ya da yeniden islenmesi
sonucu olusan maliyetler,

e Uriin veya hizmetin tekrar hatali olmamasi i¢in yeni denetim ve kontrol
sistemlerinin gelistirilmesiyle ihtiya¢ duyulan personel, donanim, ekipman,

ek Uretim basamaklarinin getirdigi maliyetler,
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Olusan hatalarin nereden kaynaklandigini belirlemek amaciyla yapilan
analizlerin maliyeti,

Tedarik edilen malzemelerin beklenen kalite gereklerine uymamasi sonucu
olusan kayiplarin maliyeti,

Uretilen Granlerin istenen kalitede olmamasi nedeniyle normal satis fiyatinin

altinda bir fiyata satilmasinin getirdigi kayiplarin maliyeti.

2.6.3.2.D1s Basarisizhik Maliyeti (Firma Dis1 Basarisizik Maliyeti)

Uriinlerin miisteriye tesliminden sonra ortaya ¢ikan maliyetlerdir. Dis basarisizlik

maliyetleri, su unsurlardan olugmaktadir. 80

Sikayetler: Miisteri sikayetlerinin arastirilmasi ve kusurlu iirlin ya da montaj
nedeniyle yapilan 6demelerden olusur.

Garanti: Garanti kosullar1 dogrultusunda miisteri tarafinda kusurlu olarak
belirlenen Grdnlerin degistirilmesi ya da onarilmasi ile ilgili tim giderlerden
(haberlesme, ulasim, tasima vb.) olusur.

Reddedilen ya da Geri Génderilen Uriinler: Miisteri tarafindan isletmeye geri
gonderilen kusurlu triinler lizerinde yapilan caligmalarin maliyetidir. Bu
unsurda onarim, degistirme ya da bedelin geri 6denmesi faaliyetleri de
icerilebilir.

Uzlagmalar: Uygun olmayan materyaller ve iirlinlerin miisteri tarafindan
kabul edilmesi igin satici tarafindan yapilan iskontolar sonucu ugranilan
kayiplardan olusur.

Geri Alma Maliyetleri: Uriiniin geri almmasi plan ve prosediirlerinin
hazirlanmasi dahil, kusurlu ya da siipheli iiriiniin sahadan degistirilmek ya da
iizerinde islem yapilmak {izere geri alinmasinin toplam maliyetidir.

Uriin Sorumlulugu: Uriin sorumlulugunun yol agacagi maliyet ve zararlarin
en aza indirgenebilmesi i¢in yaptirilan sigorta giderlerinin olusturdugu
maliyettir.

Kaybedilen Satislar: Kalite sorunlari nedeniyle satiglarda azalma olmasi ve
satiglardali azalma miktarina karsilik gelen kar kayiplarinin olusturdugu

maliyettir.

8 Ridvan Bozkurt, Kalite Maliyetleri, age, 22-23.
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e Miisterilere Verilen Kayiplarin Karsilanmasi: Zamaninda ve istenilen kalite
spesifikasyonlarina uygun teslimat yapilmamasi sonucunda miisterinin

ugrayacagi kayiplarin tazmini i¢in yapilan 6demelerin olusturdugu maliyettir.
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3.KALITE GELiSTIRME ARAC VE TEKNIiKLERI

Kalite araclari, siire¢ igerisinde ortaya cikan veya cikabilecek olasi sorunlarin
belirlenmesine ve c¢ozulmesine yonelik bilgileri ve verileri yonlendirmek,
kolaylastirmak ve sistematik bir yaklasimla bu bilgi ve verileri degerlendirme amac1
giiden araclardir. Kalite araglari, planlama ve iiretim faaliyetlerine degisik amaclar

cercevesinde kullanilabilir 6zelliktedirler. 81

3.1.Istatistiksel Proses Kontrol- IPK (Statistical Process Control- SPC)

Istatistiksel proses kontrol, iiriinlerin dnceden belirlenmis kalite ve standartlara gore
en ekonomik sekilde iretilmesini saglamak ve hatali {iriin iiretimini minumum
diizeye indirmek amaciyla, istatistiksel metotlar kullanarak prosesin siirekli

denetlenmesi ve proseste degiskenlik yaratan kosullarin belirlemesidir.

Juran’a gore istatistiksel proses kontrol, bir siire¢ icerisinde degiskenligi 6lgmek ve
analiz etmek amaciyla istatistiksel tekniklerin uygulanmasidir. Istatistiksel kalite
kontrold, stireclerin kalitesini 6lgmek ve gelistirmek amaciyla istatistiksel tekniklerin
uygulanmast olarak tamimlayan Juran, istatistiksel proses kontrol ve diger kalite

tekniklerinin, istatistiksel kalite kontrolii kapsaminda yer aldigin belirtmektedir. %

Istatistiksel proses kontrol, proseslerdeki degiskenligi azaltmak ve duraganhk
saglamak amaciyla kullanilan problem ¢6zme araclarimin toplamidir. IPK, bir
isletmenin kalite ve verimliliginde siirekli gelismeyi saglayabilmek icin isletmedeki
tim bireyler tarafindan arzu edilen bir yaklagimdir. Eger isletmelerin yonetim
kademesi, devam eden bir kalite gelistirme siireci icerisinde yer alirsa IPK yaklasimu,
iyi bir sekilde gelisme gdsterecektir. IPK’ mn giinliik faaliyetler icerisinde yerlesmis

olmasi, isletmenin kalite gelistirme hedeflerine ulasmasinda katkida bulunacaktir. 83

8 Muhsin Halis, age, 177-178.

8 Joseph M. Juran, Juran’s Quality Control Handbook, 24.2.

® Douglas C. Montgomery, Introduction to Statistical Quality Control, 2. bs. (New York: John
Wiley&Sons, 1992), 101-102.
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Cagdas kalite anlayisi, Onleyici yaklasimi benimser. Bu yaklagima gore, bir Grlin
tiretilip olusan hatalara tepki gostermek yerine, hatalar olusmadan 6nce tedbir almak
ve Onleyici faaliyetlerde bulunmak gerekmektedir. Uriinler Gretildikten sonra kontrol
edilip hatali olanlarin bulunmasi isletmeye maliyet yaratacaktir. Dogru olan, hatalar

ortaya ¢itkmadan 6nlem almak ve hatal1 {iriin liretimini engellemektir.

[PK’nin hedefi, hata olusumunu istatistiksel teknikler kullanarak 6nlemektir. iPK ile
hatalar kaynaginda Onlenir, bdylece birbirini izleyen faaliyetlerde bir sonraki
departmana hatali {iriiniin gitmesi engellenmis olur. Uriinler, ilk defada dogru ve

saglam yapilarak, muayene, tamir ve hurda ile ilgili maliyetler elimine edilir.

Beauregard ve arkadaslarma gore isletmelerde IPK tekniklerinin uygulanmasi 4
alanda fayda yaratacaktir. IPK, kalite ve verimliligi arttirirken maliyeti diisiirecek,

bunun yaninda ise isletmenin rekabet giiciinii attiracaktir.

3.1.1.istatistiksel Proses Kontrolde Veri Toplama

IPK’da veri toplama islemi oncesinde, toplanacak verilerin amaca uygun olup
olmadig1 sorgulanmalidir. Yapilacak gbzlem sayisi, uygulanacak drnekleme yontemi

ve degerlendirme teknikleri arastirilan konunun 6zelliklerine uygun olmalidir.

Veriler, otomatik bir sistemle ya da manuel olarak toplanabilir. Manuel veri toplama
yontemi, isi yapan kisiyi siirecin igerisine daha fazla dahil eder. Kisi, zaman gectikce
neden-sonug iliskilerini gérmeye ve kesfetmeye baslar. Verilerin bu sekilde
toplanmas1 isciler, ustabasilar ve miihendisler arasinda ortak bir dil kurmaya
yardimer olur. Manuel veri toplama sayesinde ayrica zaman igerisinde bazi verilerin
elde edilmesinin gereksiz oldugu sonucuna ulagilabilir, bunlarin toplanmasina son

verilebilir. Bu sekilde etkili bir veri toplama siireci saglanmis olur.

Manuel veri toplamanin riskli oldugu, c¢ok sayida verinin aym zamanda
toplanmasinin gerektigi ve degisimin ¢ok hizli oldugu durumlarda ise otomatik

olarak veri toplama yoéntemi tercih edilmelidir.

Bu siirecte hangi verilerin ne zaman, nerede, kim tarafindan, hangi amac¢ igin
toplandig1 mutlaka veri tablolarina kaydedilmelidir.

3.1.2.Temel istatistiksel Kavramlar

Istatistiksel kalite kontroliinde istatistigin iki tiiriinden faydalamlir: Tanimsal

istatistik ve yorumsal istatistik. Tanimsal istatistikte; niceliksel ve niteliksel bilgilerin
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sistematik simiflandirilmasi, histogram ve benzeri grafiklerin ¢izimi, frekans
dagilimlarinin incelenmesi, ortalama, mod, medyan, standart sapma, dagilma araligi
ve bunlarla ilgili Olgililerin hesaplanmasi s6z konusudur. Yorumsal istatistikte ise
olaylarla ilgili olarak toplanan bilgilerin gercegi tam yansitmadigi ya da eksik
yansittig1r varsayimindan hareketle tahmin ya da yorumlar yapilir. Yani belirsizlik
karsisinda olaylarin yapisim1 veya Ozelliklerini belirleme, degismelerin nedenlerini
aragtirma, belirli bir duyarlilikta tahminler yapma ve gelecege yonelik kararlar alma

yorumsal istatistigin temelini olusturur. %

Istatistiksel kalite kontroliinde kullanilan temel kavramlar su sekildedir:

3.1.2.1.Ana Kiitle (Yigm, Kitle) ve Orneklem

Y1gin olay niteliginde ve aymi cins birimlerin olusturdugu topluluga ana kiitle adi
verilir. Diger bir deyisle herhangi bir arastirmaya konu olan birimlerin tiimii, ana
kltledir. Bir tUlkede yasayan insanlar, belirli bir bolgedeki evler, belirli bir zaman
zarfinda bir bolgede gozlemlenen dogumlar, 6limler, trafik kazalari ana kiitle i¢in
ornek verilebilir. Ana kiitleyi temsil edecek nitelik ve sayidaki birimden olusan,
arastirilan 6zellikleri tasiyan ve gozleme aliman gruba ise 6rneklem adi verilir. Bagka
bir ifadeyle, bir ana kiitleden se¢ilmis daha kii¢lik sayidaki birimlerin olusturdugu

grup 6rneklemdir. Ana kiitle “N” ile gosterilirken, 6rneklem “n” ile gosterilir.

Ana kiitlenin biiylikligiine bagli olarak bireylerin hepsini ayri ayri1 incelemek
imkansiz olabilecegi icin, aragtirmalar orneklem iizerinde yapilarak, bundan elde

edilen sonuclar ile ana kiitle hakkinda tahmin ve yorumlarda bulunulur.

3.1.2.2.Degiskenlik (Varyasyon)

Bir slire¢ sonunda Uretilen tiriinler arasinda ortaya ¢ikan farkliliklar degiskenlik ya da
varyasyon adini alir. Siireglerdeki varyasyon, genel ve 6zel nedenlerin bir sonucu
olarak ortaya ¢ikar. Bazi kaynaklarda rastgele nedenler olarak da ifade edilen genel
nedenler, operatdr kontrolii altinda olmayan nedenlerdir. Bir siiregte her zaman olan
ve siirecin tiim unsurlarim etkileyen kiigiik kaynaklardan ve onlarin birlesmesinden
olusurlar. Genel nedenlere 6rnek olarak yetersiz aydinlatma, titresim, ¢ok yiiksek ya
da ¢ok diisiik rutubet, kotii ¢alisma kosullart (giirtiltii, asir1 sicaklik, asirt sogukluk,

yetersiz havalandirma, toz), tezgahlarin kullanim siiresinin dolmasi verilebilir.

8‘.‘ Sevkinaz Giimiisoglu, Istatistiksel Kalite Kontrolii ve Toplam Kalite Yénetimi Araclar, 2. bs.
(Istanbul: Beta Yaynevi, 2000), 23.
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Rastgele olmayan yani 6zel nedenler ise malzeme, yontem ve is¢iden kaynaklanan
nedenlerdir. Istatistiksel proses kontrol, siiregte ortaya ¢ikan degiskenligin tipinin
belirlenmesini saglayarak, bu nedenlerin ortadan kaldirilmasi igin diizeltici

Onlemlerin alinmasini imkan tanir.

Siirecte tiretilen birimlerin; Olciilen, tartilan, sayilan ve birimden birime degisik
degerler alabilen 6zelliklerine degisken adi verilir. Degiskenler, nicel (kantitatif) ve
nitel (kalitatif) olmak iizere ikiye ayrilir. Nicel degiskenler, sayisal degerlerle ifade

edilirken; nitel degigkenler bir birimin sayisal olmayan 6zelligini veririrler.

3.1.2.3.Frekans, Frekans Dagilimi, Siniflandirma ve Gruplandirma

Frekans, herhangi bir nitel veya nicel degisken degerinin ana kiitlede veya
orneklemde kag¢ kez tekrarlandigini gosteren sayidir. Frekans, kisaca tekrar sayisi
olarak ifade edilebilir.®®> Frekans kavrami, bir 6rnekle agiklanabilir: Bir siirecte
gozlem yapilmis ve belirli araliklarla 35 adet veri elde edilmis olsun. Bu veriler ise

Tablo 3.1°de verilmistir.

Tablo 3.1: Bir Degiskene Ait Veriler

6 10 2 10 3
3 3 7 2 4
4 8 4 4 5
5 5 5 5 5
6 6 1 6 6
7 7 7 3 8
8 4 9 9 2

Necmi Giirsakal, Betimsel Istatistik- Istatistik 1, 5. bs. (Bursa: Dora Yayinlari, 2010), 74.

Bu veriler kiigiikten biiyiige siralanirsa Tablo 3.2 elde edilir.
Tablo 3.2: Basit Bir Seri

1 3 5 6 8
2 4 5 6 8
2 4 5 6 8
2 4 5 7 9
3 4 5 7 9
3 4 6 7 10
3 5 6 7 10

Necmi Giirsakal, Betimsel istatistik- Istatistik 1, 5. bs. (Bursa: Dora Yaynlari, 2010), 75.

% Necmi Giirsakal, Betimsel Istatistik- Istatistik 1, 5. bs. (Bursa: Dora Yayinlari, 2010), 74.
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Eger Tablo 3.2°de gosterilen basit serideki degerler bir kez yazilarak karsilarinda
tekrar sayilar1 yani frekanslar1 belirtilirse, siniflama islemi gergeklestirilmis olur.
Elde edilen seriye ise smiflanmis seri adi verilir. Tablo 3.2’deki veriler igin

siniflanmig seri Tablo 3.3’te verilmistir.

Tablo 3.3: Simflanmus Seri

Xi Fi (Frekans Say1si)
1 1
2 3
3 4
4 5
5 6
6 5
7 4
8 3
9 2
10 2

Necmi Giirsakal, Betimsel Istatistik- Istatistik 1, 5.bs. (Bursa: Dora Yayinlari, 2010), 75.

Siniflanmis seri, frekanslarin degerlere nasil dagildiklarini gdstermektedir. Toplam
35 frekanstan 1’inin 1 degerine, 3 tanesinin 2 degerine ve 4 tanesinin ise 3 degerine
dagildigr bu tablodan goriilebilir. Frekanslarin sayisal degerlere nasil dagildiklarini

gosteren iki siitundan olusan bu tiir tablolara frekans dagilimu adi verilmektedir. ®

Gozlemler sonucunda elde edilen ve birbirlerine yakin olan degerleri gruplar altinda
bir araya getirme islemine ise gruplandirma denir. Gruplandirma, izlenecek birim
sayisinin ¢ok ve degiskenlerin birbirinden farkli ¢ok sayida deger almasi durumunda
kullanilir. Baslica iki stitundan olusmaktadir. Birinci siitunda gruplar, ikinci siitunda
ise gruplarda yer alan degerlerin tekrar sayillarmin yer aldigi frekanslar

bulunmaktadir.

Gruplandirma islemini gergeklestirebilmek igin Oncelikle verilerin ka¢ gruba
ayrilacagi hesaplanir. Bu hesaplama sirasinda Herbert A. Sturges’in buldugu K=
1+3,3 log n formuliinden yararlanilir. Bu formiilde K sinif sayisi, n ise gozlem
sayisidir. Bunun diginda 2" > n esitsizligi de kullanabilmektedir. Bu esitsizlikten yola

cikilarak Tablo 3.4 olusturulabilir.

% age, 76.
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Tablo 3.4:

Gézlem Sayisi ile Simf Sayis1 Arasindaki Tliski

Gozlem Sayisi (n)

Grup Sayisi (K)

8 veya daha az

3

9-16

17-32

33-64

65- 128

129- 256

257-512

[(oRNeRENENo P& NN

513-1024

10

Necmi Giirsakal, Betimsel istatistik- istatistik 1, 5. bs. (Bursa: Dora Yaylari, 2010), 78.

Grup sayisinin bulunmasi sirasinda ise Tablo 3.5°ten de yararlanilabilmektedir.

Tablo 3.5: Veri Sayillarina Gore Siif Sayilarinin Se¢imi

Gozlem Sayisi (n) | Grup Sayist (K)
50'den az 5-7
50- 100 6- 10
100- 250 7-12
250'den ¢ok 10- 20

Ali Naki Coskun, Temel Kavramlar ve Grafikler, (Istatistik Ders Notu, Kocaeli Universitesi Kimya
Miihendisligi Boliimii, 2008), 6.

Grup sayisinin  bulunmasinin  ardindan ikinci asama araliklarinin

grup
belirlenmesidir. Grup araliklar1 R/K formiiliinden hesaplanmaktadir. Bu formiilde R,
degisim aralig1 olarak adlandirilan ve elde edilen verilerin en biiytligl ile en kiigiigii
arasindaki farktir. Simiflandirma islemi gergeklestirilen 35 birimlik 6rneklem igin
grup sayisi Tablo 3.4’den yola ¢ikilarak 6 bulunur. Grup aralig1 ise asagidaki gibi

hesaplanir:
R: Xmax‘ Xmin = 10' 1: 9, GI’up Arahglz 9 / 6 = 1,5
Grup sayis1 ve grup aralig1 bulunduktan sonra gruplandirma, Tablo 3.6’daki gibi olur.

Tablo 3.6: Gruplandirilms Seri

77

Gruplar Fi (Frekans)
1-2,4 4
2,5-39 4
4-54 11
5,5-6,9 5
7-8,4 7
8,5-10 4
> Fi=35




3.1.2.4.Aritmetik Ortalama

Kisaca ortalama olarak da adlandirilan aritmetik ortalama ¢ok 6nemli ve sik
kullanilan bir degerdir. Aritmetik ortalama, n gézleme iligkin dl¢limler {x1, X2, Xs,
X4,..., Xn} kiimesi ile tanimlandiginda ve x;, drneklemdeki i’inci verinin degeri olmak

lizere su sekilde ifade edilir:®’

2 X

—_1n <=7
X== (x1+x2+x3+...+xn) ya da X—T

Siniflanmis serilerde fi frekanslar1 gostermek iizere aritmetik ortalama, asagidaki

formul ile bulunur.

>x_f.

X=
>t

Tablo 3.7°de verilen siniflanmis serinin ortalamasi bu formiilden yola ¢ikilarak 4,55

bulunmaktadir.

Tablo 3.7: Simiflandirilms Serilerde Aritmetik Ortalamanin Hesaplanmasi

Xi Fi (Frekans Say1si) XiFi

2 4 8

4 5 20

5 7 35

7 4 28
ZFiZZO ZXiFizgl

Gruplandirilmis serilerde m; grup orta noktalarini géstermek tizere aritmetik ortalama

asagidaki ile hesaplanir.
>m f.
il
2 f;

X=

Tablo 3.8’de verilen gruplanmis serinin ortalamasi bu formiilden yola ¢ikilarak 3,8

bulunmaktadir.

Tablo 3.8: Gruplanmus Serilerde Aritmetik Ortalamanin Hesaplanmasi

Gruplar Fi (Frekans Sayisi) m; m; Fi
0-2'den az 2 1 2
2-4'den az 10 3 30

8 Senol Sansli, Tanimlayiei Istatistik, 1. bs. (Ankara: Nobel Yayin Dagitim, 2008), 87.
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Tablo 3.8 — devam

Gruplar Fi (Frekans Sayisi) m; m; Fi
4-6'den az 6 5 30
6-8'den az 2 7 14

Y Fi=20 Y m Fi=76

Aritmetik ortalamanin degeri, gézlemdeki her degerden etkilenir. Bu nedenle aykiri

ve ug degerlere kars1 cok duyarhdir. Agik uclu dagilimlarda hesaplanamaz.

3.1.2.5.Mod ve Medyan

Bir veri grubunda en ¢ok tekrarlanan ya da en yiliksek frekansa sahip olan degere
mod adi1 verilmektedir. Mod, aykir1 ve u¢ degerlerden etkilenmemektedir. A¢ik uglu

dagilimlar i¢in de hesaplanabilir.

Kiigiikten biiylige dogru siralanan verileri, iki esit par¢aya bdlen ortanca degere ise
medyan denmektedir. Ozellikle ¢ok biyik ve ¢ok kiigiik degerlerin bulundugu
serilerde, seriyi ortalamadan daha iyi temsil etmektedir. Eger serideki deger sayisi

cift ise bu durumda medyan ortadaki iki degerin ortalamasi alinarak hesaplanir.

3.1.2.6.Standart Sapma ve Varyans

Standart sapma, silireglerin degiskenligini belirten bir gostergedir. Serideki degerlerin,
seri ortalamasindan ne kadar uzakta oldugunun standart bir Sl¢iistidiir. Bir serinin
standart sapmasinin kiiciik olmasi, serideki degerlerin ortalama etrafinda
toplandigini, standart sapmasinin biiyliik olmasi ise degerlerin ortalama etrafindaki
daginikligini ifade eder. Ana Kkiitle i¢in standart sapma o ile gosterilirken, 6rneklem
icin standart sapma s ile gosterilir. Ana kitle ve 0Orneklem icin standart sapma
formulleri sirasiyla asagida verilmektedir. Burada N ana kiitledeki degerlerin sayisi;

n, orneklemdeki degerlerin sayis1 p ise ana kiitle ortalamasini belirtmektedir.
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Siniflanmis serilerde standart sapma ise asagida verilen formiil yardimiyla

hesaplanmaktadir.
_ 2
>f. (x - X. )
oo =V )
>f,

Gruplanmis serilerde standart sapma ise asagidaki formiil ile bulunmaktadir.

> (x- mi)z

>,

Varyans ise standart sapmanin karesidir ve V harfi ile ifade edilir.

3.1.3.7 Temel Kalite Araci

Istatistiksel proses kontroliinde yararlanilan temel araclar, yaygin olarak yedi kalite
araci olarak bilinir. Ozellikle uygulama siirecinde ortaya ¢ikan ya da ¢ikabilecek olan
problemlerin belirlenmesinde ve ¢6ziimlenmesinde gerekli verilerin olusturulmasinda
cok yararli olduklar1 sdylenebilir. Verilerin diizglin bigimde ortaya cikarilmasinm
kolaylastirmak ve bu wverilerin sistematik bir yaklasimla degerlendirilmesini
saglamak amaciyla tasarimlanmustir. Yedi arag, planlama ve iiretim faaliyetlerinde
degisik kullamim amagclarina hizmet edebilecek 6zelliktedir.®® Bu yedi kalite araci
cetele diyagrami, histogram, siire¢ akis semalari, ¢ analizi, neden-sonug

diyagramlari, dagilma diyagramlar1 ve kontrol listeleridir.

3.1.3.1.Cetele Diyagrami

Cetele Diyagramu, belirli bir zaman araliginda herhangi bir siire¢ igersinde muayene
ve test sonrasinda elde edilen verilerin kayit edilmesi ve diizenlenmesi i¢in kullanilan
basit bir veri sunma aracidir. Bu diyagramlar, siirecte meydana gelen hatalarin ortaya
¢ikma nedenlerini ve kaynaklarin1 bulmak amaciyla sorunlari cetele ile gostererek
siklik derecesinin tespit edilmesi i¢in kullanilirlar. Sorunlarin sikligin1 ve cinsini
gosterirler fakat nedenlerini gostermezler. Bu nedenleri tespit etmek amaciyla baska

araclara ihtiyac vardir.

% Sevkinaz Giimiisoglu, age, 139.
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Cetele diyagramlar1 olusturulmadan once veriler uygun bir yontem kullanilarak

toplanmazsa, bu veriler siire¢ icerisinde kolaylikla kaybolabilir.

Tablo 3.9°da Ornek bir ¢etele diyagrami verilmektedir. Bu 6rnekte 3 giin igerisinde
bir iiriinde meydana gelen hata tiirleri ¢etele yardimiyla kayit altina alimmis ve 3 giin

sonundaki siklik degerleri tespit edilmistir.

Tablo 3.9: Hata Tiiriiniin Belirlenmesi I¢in Olusturulan Bir Cetele Diyagram

Ornegi
—Tarh ) Gun | 2.6an | 3.Gan | TOPLAM
Hata Tard
izler HH i 1 12
Catlaklar I I 3
Eksik Parca HH I 1 8
Diger 1 HH | M 15
TOPLAM 15 11 12| 38

Sevkinaz Giimiisoglu, Istatistiksel Kalite Kontrolii ve Toplam Kalite Yonetimi Araglari, 2. bs.
(Istanbul: Beta Yaynevi, 2000), 140.

3.1.3.2.Histogram

Histogram, bir siirecten alinan degerlerin ne sekilde dagildigini gosteren bir grafik
tlradar. Herhangi bir siirecte meydana gelen degisimlerin miktarim ortaya g¢ikarir.
Histogramlar, siireglerde cetele yoluyla elde edilen sorunlarin sikliklarinin gorsel
olarak ortaya konulmasmi saglar ve gruplandirilmis seriler kullanilarak

olusturulurlar.

Histogram, dikey cubuklardan meydana gelmektedir. Bir histogramda c¢ubuklarin
genigligi, gruplarin araligmmi gosterirken c¢ubuklarin yiiksekligi ise gruplarin

frekansini yani sikligini belirtmektedir.

Kullanilan verilerin sayisinin artmasi, ¢izilecek histogramin gergegi daha fazla

yansitmasina olanak saglar ve saglikli bilgilerin elde edilmesine yardimci olur.
Histogram ¢iziminde takip edilecek adimlar sunlardir:

e Oncelikle siirece ait veriler toplanir.

e FElde edilen veriler kiigiikten biiylige dogru siralanir.

e Verilerin degisim aralig1 hesaplanir.

e Gruplandirilmis seri olusturabilmek amaciyla grup sayist ve grup araliklar

hesaplanir.
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e Gruplara ait frekans degerleri bulunur.

e Grup araliklar ve frekanslar yardimiyla histogram cizilir.

Tablo 3.10°da seri iiretilen bir parcanin kalinligmna ait degerler verilmistir. Bu

degerlerden yola ¢ikilarak histogram su sekilde olusturulabilir:

Tablo 3.10: Seri Uretimi Yapilan Bir Parcanin Kalinigina Ait Degerler

Ornek | Kalinlik | Ornek | Kalinlik | Ornek | Kalinlik | Ornek | Kalinlik | Ornek | Kalinlik
No (mm) No (mm) No | (mm) No (mm) No (mm)
1 3,37 13 3,36 25 3,38 37 3,32 49 3,32
2 3,29 14 3,37 26 3,34 38 3,36 50 3,34
3 3,35 15 3,33 27 3,27 39 3,34 51 3,31
4 3,32 16 3,39 28 3,35 40 3,31 52 3,36
5 3,35 17 3,41 29 3,36 41 3,33 53 3,34
6 3,38 18 3,33 30 3,39 42 3,33 54 3,31
7 3,29 19 3,35 31 3,32 43 3,33 55 3,32
8 3,31 20 3,36 32 3,31 44 3,36 56 34
9 3,4 21 3,38 33 3,32 45 3,44 57 3,27
10 3,35 22 3,3 34 3,38 46 3,3 58 3,36
11 3,34 23 3,3 35 3,34 47 3,41 59 3,36
12 3,36 24 3,34 36 3,27 48 3,33 60 3,33

Degerlerin elde edilmesinin ardindan bu degerler kiiclikten biiylige dogru siralanir ve

Tablo 3.11 elde edilir.

Tablo 3.11: Kiiciikten Biiyiige Dogru Siralanmis Degerler

Ornek | Kalinlik | Ornek | Kalinlik | Ornek | Kalinlik | Ornek | Kalinlik | Ornek | Kalinlik
No | (mm) No | (mm) No | (mm) No (mm) No (mm)

1 3,27 13 3,31 25 3,33 37 3,35 49 3,37

3,27 14 3,32 26 3,33 38 3,35 50 3,38

3,27 15 3,32 27 3,34 39 3,36 51 3,38

3,29 16 3,32 28 3,34 40 3,36 52 3,38

3,29 17 3,32 29 3,34 41 3,36 53 3,38

3,3 19 3,32 31 3,34 43 3,36 55 3,39

3,3 20 3,33 32 3,34 44 3,36 56 3,4

3
4
5
6 3,3 18 3,32 30 3,34 42 3,36 54 3,39
2
8
9

3,31 21 3,33 33 3,34 45 3,36 57 3,4

10 3,31 22 3,33 34 3,35 46 3,36 58 3,41

11 3,31 23 3,33 35 3,35 47 3,36 59 3,41

12 3,31 24 3,33 36 3,35 48 3,37 60 3,44

Tablo 3.11°de goriilebilecegi tizere iki kiigiik deger 3,27 mm olup en biiyiik deger ise
3,44 ‘tir. Bu durumda degisim aralif1 yani en biiyiik deger ile en kiiglik degerin
farkl1 0,17 olur.
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Grup sayisini bulmak amaciyla Tablo 3.4’ten yararlanilabilir. Orneklem sayisi 60

oldugundan bu tablodan yola ¢ikilarak grup sayisi 6 olarak belirlenir.

Grup sayisinin bulunmasindan sonraki asama ise grup araliginin hesaplanmasidir.

Grup aralig1, degisim araliginin grup sayisina oramdir.
G=R/K
G=0,17/6~ 0,03

En kiiciik deger olan 3,27 1. grubun alt sinir1 olurken, bu degere 0,03 eklenerek
bulunan 3,30 degeri ikinci grubun alt simirini olusturacaktir. Diger gruplarin alt

sinirlart da bir 6nceki grubun alt sinirina grup araligi eklenerek elde edilir.

Grup araliklarmin bulunmasinin altindan bu gruplara ait frekans degerleri g¢eteleler

yardimiyla tespit edilir ve Tablo 3.12 olusturulur.

Tablo 3.12: Gruplarin Frekans Degerleri

Grup No Grup Araligi Cetele Frekans
1 3,27- 3,29 HH 5
2 3,30-3,32 HH HH- 11 14
3 3,33-3,35 HH HH- HH- 1 19
4 3,36- 3,38 HH HH HH 15
5 3,39-3,41 HH- 1 6
6 3,42- 3,44 I 1

Son asamada Tablo 3.12°deki grup araliklar1 ve frekans degerlerinde faydalanilarak
histogram olusturulur. Cubuklarm yiiksekligini o gruba ait frekans degerleri

belirlemektedir. Histogram, Sekil 3.1°de verilmektedir.
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Frekans Degerleri

5
3,27-3,29  3,30-3,32  3,33-3,35  3,36-3,38  3,39-3,41  3,42-3,44
Gruplar

O N b O

Sekil 3.1: Histogram
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Grafige bakilarak, parca kalinliginin biiyiik oranda 3,33 mm ile 3,35 mm arasinda
oldugu yorumu yapilabilmektedir. Kalinlig1 3,42 mm ile 3,44 mm olan parga sayisi
oldukga diistiktiir.

Histogramin olusturan g¢ubuklar {izerinde goriilen ve bu c¢ubuklarin {ist- orta

noktalarinin birlesmesi ile elde edilen grafige ise frekans poligonu denir.

Histogramin goriiniisiinden faydalanarak gézlem ve yorum yapmak mimkin olabilir.
Histogram sekilleri, Sekil 3.2°deki gibidir.

W

(@) Genel Tip (b) Tarak Sekilli

RN

(¢) Canaks1 Tip (d) Pozitif Egri
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(e) Sol Tarafa Dik, Sag Tarafa Dik

il

i

|

() Iki Doruklu

(g) 1zole Doruklu

Sekil 3.2: Histogram SeKkilleri

Ridvan Bozkurt, Kalite fyilestirme Arac¢ ve Yontemleri (istatistiksel Teknikler), (Ankara: Milli
Prodiiktivite Merkezi Yayinlari, 2010), 80.

a) Genel Tip Histogram: En sik rastlanan histogram tiiriidiir. Sekil simetriktir.

En yiiksek frekansa sahip grup, histogramin ortasinda yer almaktadir. Ortadan

saga ya da sola dogru gidildik¢e frekans azalir.
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b)

d)

9)

Tarak Sekilli Histogram: Frekans degerleri siirekli artan ve azalan ve bu
degiskenligin genellikle 6lciimlerdeki hatalardan ve kisilerin verileri farkl
sekilde yuvarlatmasindan kaynaklandigi histogram taridar.

Canaks1 Tip Histogram: Ug¢ degerler harig, birbirine olduk¢a yakin frekans
degerlerine sahip olan histogram tiirdiir. Frekanslar, dagilim araligi boyunca
fazla degiskenlik gostermez.

Pozitif Egri (Negatif Egri): Histogramin orta degeri genislik degerinin
solunda/ saginda yer alir. Frekans sola (saga) dogru ani bir sekilde, saga
(sola) dogru ise yavas bir sekilde azalir. Asimetriktir.

Sol Tarafa Dik (Sag Tarafa Dik): Histogramm orta degeri, genislik
merkezinin solundadir (sagindadir). Frekans sola (saga) dogru dik, saga (sola)
dogru ise yumusak bir sekilde azalir. Asimetriktir. Yanlhs Ol¢iim yapilip
yapilmadigi, oOlglimlerin yeterliligi, Ol¢lim hatalar1 olup olmadigi kontrol
edilmelidir.

Iki Doruklu Histogram: Bu histogram tiriinde iki adet tepe mevcuttur.
Histogramin basinda artmaya baslayan frekans, ardindan azalmaya ve tekrar
yiikselmeye baslar. Bu ylikselisten sonra tekrar azalma gerceklesir. Bu
nedenle iki tepe ortaya ¢ikar. Bu tiirdeki histogram, farkli orta degerlere sahip
birden fazla dagilimin karisimi oldugunda meydana gelir.

Izole Doruklu Histogram: Bu histogram birbirinden ayr1 bulunan iki adet tepe
bulunur. Ikincisi genel histograma ek niteligindedir. Siiregte hata olup

olmadig1, dogru verilerin kullanilip kullanilmadigi kontrol edilmelidir.

3.1.3.3.Pareto Analizi

Bu aragc, kalite gelistirme c¢aligmalarinda en sik kullanilan araglardan biridir. Adim
Italyan sosyolog ve ekonomist Vilfredo Pareto’dan (1848-1923) almustir. Pareto,
1897 yilinda ekonomik verilerden yararlanarak Glkenin refah durumuyla ilgili bir
caligma gerceklestirmis ve gelirin dengeli olarak dagilmadigini ifade etmistir. Bu
caligmanin sonunda, tilkedeki gelirin biiyiik bir kismina, sayica az bir grubun sahip
oldugunu belirlemistir. Diger bir ifadeyle tilke gelirinin %80’ine, niifusun %20’si
sahipti. Bu goriis, literatiirde 80/20 kurali olarak kabul edilmistir. Toplam kalitenin

onculerinden olan Joseph Juran ise bu kurali, kalite sorunlarinin nedenlerini “az ve

% Ridvan Bozkurt, Kalite Iyilestirme Arac ve Yontemleri, 80.
% age, 81.
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onemli” ve “cok ve Onemsiz” seklinde smiflandirabilmek amaciyla kullanmis ve
yonteme Pareto Analizi ismini vermistir. 80/20 kurali, bircok alanda da ortaya
cikmistir. Ornegin; Bir sirkette ise ge¢ kalmalarin %80’i, calisanlarin %20’si
tarafindan yapilir ya da bir kurulusta toplam maliyetin %801, maliyeti olusturan

unsurlarin %20’sinden kaynaklanir gibi.

Bu goriis ile olusan sorunlarin %80’inin, nedenlerin %20’si tarafindan olustugu
savunulur. Problemlerin biiyiik ¢ogunlugu, nedenlerin ¢ok azi ya da kiigiik bir
yiizdesi tarafindan ortaya ¢ikmaktadir. Kalite sorunlarinin biiyiik bir kismin1 ¢6zmek

icin hata kaynaklarinin en 6nemlilerini ortadan kaldirmak yeterli olmaktadir.

Pareto Analizi, herhangi bir soruna neden olan unsurlarin 6nem derecelerinin
belirlenmesinde kullanilir. Bir sorunun ¢6ziimii i¢in 6nce hangi nedene odaklanilmasi
gerektigini, problemi ¢6zmeye hangi asamadan baslanilmasi gerektigini tespit etmeye

yarayan bir yontemdir.

Pareto Analizi, her ne kadar bir sorun ¢6zme teknigi olarak diisliniilse de aslinda
sorunun nasil ¢oziilecegini degil de onu yaratan veya onun olusmasinda sebep olan

hangi unsurlarin ¢oziilmesi gerektigini ortaya koyan bir aragtir.

Kuruluslarda sorunlar ortaya ciktifinda nedenlerin birbirine esit 6nem derecelerine
sahip oldugu diisiiniilmemelidir. Oncelikli olarak yiiksek 6neme sahip olan unsurlara
kurulusun kaynaklarini harcamasi daha basarili sonuglar alinmasinda yardimci

olacaktir.
Pareto Analizi gergeklestirilirken su adimlar takip edilmelidir:

e Hangi sorunun arastirilacagma karar verilmesi (Ornek: Miisteri
memnuniyetsizligi, is kazalari, kusurlu iiriinler vs.),

e Bu sorunla ilgili hangi verilerin toplanmasi gerektiginin tespit edilmesi ve bu
verilerin siniflandirilmasi,

e Veri toplama yonteminin secilmesi,

e Toplanan verilerle ilgili bir ¢izelge hazirlanmasi,

e Bu cizelgeden yola ¢ikilarak grafik ve diyagramin olusturulmast.

Bu kalite gelistirme aracinin daha iyi agiklanabilmesi amaciyla asagidaki gibi bir

ornek verilebilir:
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Bir X sirketi, miisterilerinin memnuniyetsizligi ile ilgili bir arastirma yapmis ve
memnuniyetsizlige neden olan unsurlar1 belirlemistir. Bu unsurlar ve ka¢ miisteri

tarafindan belirtildigi, baska bir ifadeyle siklik degerleri Tablo 3.13 ‘te gosterilmistir.

Tablo 3.13: X Firmasmin Miisteri Memnuniyetsizligi ile Ilgili Arastirma

Sonuc¢lari
Miisteri Memnuniyetsizligi Nedenleri Siklik Degerleri
Uriiniin Renk Cesidinin Sinirli Olmasi 15
Uriiniin Defolu ya da Hatali Olmasi 105
Uriiniin Pahali Olmasi 75
Satis Sonrasi Hizmetlerinin Yetersiz Olmasi 45
Teslimat Siiresinin Uzun Olmasi 36
Digerleri 24
Toplam 300

Pareto Analizi yapabilmek amaciyla Tablo 3.13’teki veriler, gittikce azalan sekilde
siralanir, birikimli toplam ile birikimli ylizde degerleri hesaplanir. Bu degerler, Tablo

3.14°te verilmektedir.

“Digerleri” maddesi, sikliginin biyiikliigiine bakilmaksizin en sona konulmalidir.

Ciinkii “Digerleri” birgok az sayidaki unsurdan olugsmaktadir.

Tablo 3.14: Veri Cizelgesi

Miisteri Memnuniyetsizligi Siklik | Birikimli | oPlam | Birikimli
Nedenleri Degerleri| Toplam Icindeki Yuzde

Ylzde (%) (%)

Uriintin Defolu ya da Hatali 105 105 35 35

Olmasi

Uriiniin Pahali Olmasi 75 180 25 60

Satig S‘onra51 Hizmetlerinin 45 205 15 75

Yetersiz Olmasi

Teslimat Siiresinin Uzun Olmasi 36 261 12 87

Urliniin Renk Cesidinin Sinirl 15 276 5 92

Olmasi

Digerleri 24 300 8 100

Toplam 300 - 100 -

Tablo 3.14’teki verilerden yararlanilarak iki dikey eksen ve bir yatay eksenden
olusan bir grafik ¢izilir. Soldaki dikey eksen 0’dan toplam sikliga kadar
olgeklendirilirken, sagdaki dikey eksen birikimli yiizde degerlerini gosterebilmek igin
%0’dan %100’e kadar 6l¢eklendirilir. Sag eksendeki %100 degeri ile sol eksendeki
toplam siklik sayisi ayni yiikseklikte olmalidir. Yatay eksen ise probleme neden olan
unsurlar kadar bolumlendirilir. Veriler ile aralarinda bosluk birakmadan bir ¢ubuk

grafigi olusturulur. Grafikteki her ¢ubugun altinda hangi unsura ait oldugu yazilr.
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Son asamada Pareto Egrisi ¢izilir. Pareto Egrisi, birikimli yiizde degerlerinden

yararlanilarak olusturulur.

Bu islemler sonucunda ortaya ¢ikan grafik Sekil 3.3 teki gibidir.
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Sekil 3.3: Pareto Analizi
Sekil 3.3’e bakildiginda X sirketi i¢in miisteri memnuniyetsizliginin %75°1, iirliniin
hatali ya da defolu olmasi, iirliniin pahali olmasi ve satig sonrasi hizmetlerinin
yetersiz olmasindan kaynaklanmaktadir. Isletme, kaynaklarini yalnizca bu (i¢ sorunu
gidermeye harcasa bile miisteri memnuniyetsizligi probleminin %75 ini
halledebilecek duruma gelecektir. Pareto analizinin kalite iyilestirme ve problem

¢ozme konularindaki yarar1 bu 6rnekte de goriilebilecegi iizere son derece agiktir.

3.1.3.4.Neden-Sonu¢ Diyagramu ( Cause and Effect Diagram)

Neden- sonu¢ diyagrami, kalite sorunlarinin nedenlerini belirlemek amaciyla Kaoru

Ishikawa tarafindan 1943 yilinda gelistirilmistir. Ishikawa Diyagrami olarak da
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bilinmektedir. Gorsel sekli nedeniyle balik kilgigimi andirir. Bu nedenle birgok
kaynakta Balik Kil¢1g1 Diyagrami (Fishbone Diagram) seklinde yer almaktadir.

Neden sonug diyagrami, slireglerde ortaya ¢ikan sorunlarin potansiyel ya da gercek
nedenlerini belirlemekte kullanilan sistematik bir diyagramdir. Birgok neden ile
sonug arasindaki iliskinin ilk bakista goriilmesini saglar. Problem olan bir sonugtan

yola ¢ikilir ve siirekli “neden” sorusunun sorulmasi ile devam edilir.
Neden-sonug diyagrami olusturulurken su adimlar takip edilir:

e Oncelikle sorun tespit edilir. Sorun, dogru ve tam bir sekilde tanimlanir. Bu
asamada gorevli olarak yer alan herkesin, sorunu iyi bir sekilde anlamasi
saglanmalidir. Ardindan saga dogru kalin bir ok ¢izilir ve belirlenen problem
okun sonuna yazilarak kutu i¢inde gosterilir.

e Sorunun ortaya ¢ikmasina neden olan ana unsurlar, kutu igerisine alinir ve bir
onceki asamada ¢izilen kalin oka baglanir.

e Ana nedenlerin belirlenmesinden sonra konu ile ilgilenen tiim ¢alisanlar bir
araya gelir ve beyin firtinasi metodu uygulanir. Ana nedenlere ait alt nedenler

tespit edilir ve ana nedene yine ok ile baglanir.

Tiim bu asamalardan sonra olusturulan neden-sonug¢ diyagrami Sekil 3.4’teki gibi

olacaktir.

Alt Neden

Alt Neden —’\

Alt Neden

Sorun veya
Sonug

Alt Neden

Ana Neden

Sekil 3.4: Neden- Sonu¢ Diyagraminin Temel Y apisi
Uretim sireclerinde ana nedenler, 5SM&E olarak adlandirilan malzeme, metot,

makine, insan ve cevredir (material, method, machine, men/women, measurement,
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environment). Hizmet streclerinde ise ana nedenler 3P&E yani prosedir, politika,

insanlar ve ekipmandir (procedure, policy, people, equipment).

Neden-sonu¢ diyagraminin yararlari ve kullanim alanlari sunlardir: **

Uygulanabildigi her alanda, proseste kullanilabilir. Probleme dahil olan
herkes, problemi ¢ézmeye yonelik fikirlerini de aciklayarak, c¢aligmaya
katilmalidir.

Tartigmalara rehber olarak da Ishikawa Diyagrami’ndan faydalanilabilir.
Bazen grup toplantilarinda konu dagilabilir ve konudan sapma olabilir. Bu
diyagrama dayali bir tartigma, konu iizerinde odakli olarak siirdiiriilebilir ve
herkesin probleme odaklanmasini saglar.

Sorunu bir bitiin iginde goriilebilmesine olanak saglar.

Calisma rehberi olarak kullanilabilir. Diyagramin olusturulmasinda gorev
alanlarin birbirinden yeni fikirler 6grenmesine olanak verir. Boylece daha
isabetli kararlar verilebilir.

Olusturulan diyagram, proses kontroliinde kullanilabilir. Diyagramda
belirtilen problemler, proses esnasinda kontrol edilir ve tamimlanan
problemlerle karsilasildiginda diyagrama islenir, istatistiksel sonuclar elde
edilir.

Uretim standartlarinin  olusturulmasi veya giincellestirilmesinde teknik
malzeme olarak kullanilir. Iyi olusturulmus bir diyagram, isin iyi
anlasilmasini saglar. Teknik standartlarin, denetim standartlarinin ve malzeme
denetim standartlarinin olugturulmasini saglar.

Diger sorunlarin da goriilmesini saglar.

Problemin ¢O0zimund kisisellikten kurtarir, nesnel olmasimi saglar.

Uygulayicilarin fikrini aldigi i¢in uyumlu bir ¢alisma olur.

Sekil 3.5’te bir neden-sonu¢ diyagrami ornegi goriilmektedir. Elektronik parcalar

tireten bir firmanin ¢alisanlar1 baskili devre levhalarinin lehim tutmamasi problemi

ile karsilasmis ve beyin firtinast metodu ile sorunun nedenlerini arastirip neden-

sonu¢ diyagrami olusturmuslardir. Tamamlanmis neden- sonu¢ diyagraminda da

goriildiigii gibi ulasilan gorsel malzeme, bir sorunun olasi nedenlerinin saptanmasi ve

° Faul F. Wilson ve dig., Root Cause Analysis: A Tool for Quality Management, (Wisconsin:
ASQC Press, 1993), 7-17’den aktaran Mina Ozveren, Toplam Kalite Yonetimi: Temel Kavramlar
ve Uygulamalar, 2. bs. (Istanbul: Alfa Yayinlari, 2000), 221-222.
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olast nedenler arasinda da bir neden sonug iliskisi kurmasi anlaminda son derece
yararlidir. Bu sekilde yapilan gorsel bir analiz ancak farkli birim, deneyim ve

perspektife sahip bireylerin katilimiyla gergeklestirilebilmektedir.

Makine Malzemeler

Operatdr

Operatir Lehmlenchilirhik isleme Tarz
Dikkati

Makinenin .
Balam Tedarikgiler | Lehim
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Yabanct Madde
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Beceri Akis
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Temizlik Déner Bant Agis Bekleme  Kalibrasyon
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N T ; 51K e
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Hazirlamasi
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Sekil 3.5: Neden- Sonuc Diyagrami Ornegi

Hasan Simsek, Toplam Kalite Yonetimi: Kuram, Ilkeler, Uygulamalar, 1. bs. (Ankara: Seckin
Yayincilik, 2007), 241.

3.1.3.5.Sacilma Diyagram (Scatter Diagram)

Sacilma ya da serpilme diyagrami, kalite sorunlarinin ¢oziimiinde iki degisken
arasindaki 1iligkinin belirlenmesi ve incelenmesi amaciyla kullanilan bir analiz
aracidir. Ornek olarak bir fabrikada kaplama siiresi ile kaplama kalmhgi, calisma

saatleri ile iggiicli verimliligi arasindaki iliskinin tespit edilmesi verilebilir.

Degiskenin artmasmin ya da azalmasinin, diger degiskeni nasil etkiledigi sagilma
diyagrami sayesinde bulunur. Ozellikle iki degisken arasinda sebep sonug iliskisinin
olup olmadiginin belirlenmesinde bu diyagramlardan yararlanmilir. Degiskenlerden
birine ait veriler yatay eksende, digerine ait veriler ise dikey eksende yer alir. Yatay
eksendeki veriler bagimsiz degiskene, dikey eksendeki veriler ise bagimli degiskene

ait verilerdir.
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Sacilma diyagramlar ¢izilmeden once iki degiskene ait veriler toplanir ve bir ¢izelge
olusturulur. Ardindan bu veriler, grafigin yatay ve dikey eksenine yerlestirilir. Yatay
eksendeki degiskenin bir degerine karsilik, dikey eksendeki degiskenin aldig1 degerin
kesisme noktalar1 belirlenerek bir noktalar bulutu elde edilir. Bu sekilde sa¢ilma

diyagrami elde edilmis olur.

Birgok sa¢ilma diyagrami ¢esidi vardir. Bunlar Sekil 3.6’da gosterilmektedir.

A A .
o
° o. ° o
L o o *e
... [} °
o o o
o §
o0 o *
o o
> >
A
) ° L
[ ] ° °
°
b °
° ° °
°
* [
°
>
(a) Guglu Pozitif (b) Zay:1f Pozitif (c) Korelasyon Yok
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(d) Giiglii Negatif (e) Zay1if Negatif (f) Egrisel

Sekil 3.6: Sacilma Diyagrami Ornekleri
Sekil 3.6°da (a) ve (b) grafiklerine bakildiginda x degeri arttiginda, y degerinin de
arttigi goriiliir. Bu durumda x ile y arasinda pozitif korelasyon ya da pozitif iliski
vardir. (a)’daki egilim oldukga belirgin oldugu i¢in x ile y arasinda giiclii bir iliski
vardir yorumu yapilir. (c)’de ise degiskenler arasinda herhangi bir iliski
gorilmemektedir ve korelasyon yoktur ifadesi kullanilir. (d) ve (e) grafiklerinde ise
(a) ve (b) grafiklerinin tersine x degiskeni arttikca, y degiskeni azalmaktadir. Bu
nedenle x ve y degiskeni arasinda negatif korelasyon vardir. (d) grafiginde kuvvetli
bir korelasyon gorulmektedir. Son olarak (f) grafiginde x ve y degiskenleri, bir egri

olusturacak sekilde farkli bir dagilim gostermislerdir.

X ve y degiskenleri arasindaki iliskinin zayif ya da gii¢lii olusunu niceliksel olarak
ifade edebilmek icin korelasyon katsayist kullanilir. Korelasyon katsayisi “r” ile
gosterilir ve -1 ile +1 arasinda degerler alir. Eger r’nin mutlak degeri 1’den biiyiikse,
hesaplamalarda bir hata vardir demektir. Korelasyon katsayisinin O olmasi,
degiskenler arasinda iliski olmadig1 anlamina gelir. Eger degiskenler arasinda (d)
seklinde oldugu gibi giiclii bir negatif korelasyon varsa,r degeri -1’e; degiskenler
arasinda (a) seklinde oldugu gibi giiclii bir pozitif korelasyon varsa r degeri +1’e
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daha yakindir. r degeri, 0’a yaklastiginda degiskenler arasindaki iligki

zayiflamaktadir.

3.1.3.6.Siire¢ Akis Semalari

Siire¢ akis semalar1, bir siirecin gecirdigi tim adimlart gdsteren, bir faaliyetin,
irlinlin ve/veya siirecin gergeklestirilmesinde takip edilen adimlarin u¢ uca
eklenmesiyle faaliyetin, iirlinlin ve/veya siirecin olusum evrelerini sirali olarak

gérmeye yarayan bir kalite aracidir. %

Siire¢ akis semalari, problem ¢ozme faaliyetlerinde basvurulan ilk aragtir. Problemin
tanimlanmasina, slireclerin anlasilmasina olanak saglar. Eger siirecler kontrol altinda
tutulmak ve gelistirilmek isteniyorsa oncelikle proses eksiksiz ve dogru bir sekilde
anlasilmalidir. Bunun igin de siire¢ akis semalarindan yararlanilir. Bu semalar
sayesinde proseste gelistirilmesi gereken faaliyet ve adimlar kolaylikla belirlenebilir.
Gereksiz islemlerin ne oldugu anlasilabilir ya da islem basamaklar1 birlestirilebilir.
Israflarin ve materyallerin nerelerde azaltilabilecegi ve siirecin nasil sadelestirilecegi
belli olur. Bu semalar ayrica, egitim c¢alismalarinda dokiiman olarak da
kullanilabilmektedir. Akis semalarinin olusturulmasinda gorev alan kisiler, daha
sonra siire¢ gelistirme faaliyetlerinde de yer alarak Oneriler sunarlar, kendilerini

slirecin bir parcasi olarak gérmeye baslarlar.

Siire¢ akis semalarinda olusturulurken tiim asamalar standart sembollerle gosterilir.

Bu sembollerden bazilar1 ve anlamlari su sekildedir:

. O : Bu sekil, baslama ve bitis gostergesidir. Tim prosediirlerin

baslangici ve bitisinde bu semboller kullanilir.

I:I : Dikdortgen, stire¢ adimlarii ve etkinlik asamalarini ifade eder.

<> : Kosegen, siirecteki karar asamasini belirtir.
e ——»: OKklar, yon veya siirecin akigini gosterir.

O : Baglayic1 gorevindedir. Siirec icerisinde bir sayfadaki bir noktanin

diger bir noktaya baglandigini gosterir.
// :Bilgi girisi islemidir.
<:> : Islemlerden dnceki hazirlik faaliyetlerini gdsteren semboldiir.

% Muhsin Halis, age, 179.
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L U : Bir siiregte bir sayfadaki baglantinin, diger sayfadaki bir noktaya

baglantisini gosterir.

Sekil 3.7°de bir kurulusun problem ¢dzme faaliyetlerini gosteren 6rnek bir siirec akis

semas1 yer almaktadir.
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Sekil 3.7: Siire¢ Akis Semasi Ornegi

Mina Ozveren, Toplam Kalite Yonetimi: Temel Kavramlar ve Uygulamalar, 2. bs. (Istanbul:

Alfa Yayinlari, 2000), 210.
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3.1.3.7.Kontrol Semalar: (Grafikleri)

Kontrol semalari, siire¢ degiskenliklerinin analizi i¢in kullanilan istatistiksel bir

yontemdir. 1924 yilinda Walter Shewhart tarafindan gelistirilmistir.

Kontrol semalarinda amag, iiretim siirecinin nasil isledigini ve islerin gidisatina
bakilarak ne tir degisikliklerin yapilmast gerektigini belirlemektir. Sistemin
biitlinlinde ve tiim siireglerde ortaya ¢ikan degiskenligin azaltilmasi hedeflenir.
Diizenli ve dengeli bir sekilde galisan, iyi bir sekilde isleyen bir sistemde degiskenlik

orani diistiktiir.
Kontrol semalarini kullanma amaclar1 su sekilde de siralanabilir:*

e Uretim siirecinin gergek olanaklarini saptamak
e Siirecin ¢ikt1 kalitesini degistirecek ayarlamalar yapmak

e (Ciktry1 kontrol etmek.

Tiirkiye Istatistik Kurumu ise kontrol grafiklerinin kullamlma amaglarin1 asagidaki

sekilde 6zetlemistir:

e Uretim siirecinde yer alan iiriin i¢in belirlenmis olan kalite kriterlerinden olas1
sapmalar1 tespit etmek ve siireci iyilestirmek,

e Uretim siirecindeki zaman igerisinde merkez hattindan olasi sapmalar
belirlemek,

e Siire¢ yeterliligini tespit etmek ve takip eden siire¢ igin kalite tahmini

yapmak.

Degisenlik (Varyasyon) boliimiinde de agiklandig iizere degiskenlik nedenleri, genel
ve 0zel nedenler olmak uzere iki turdedir. Sistemin kendi i¢ kurgusu, sire¢ ve
dinamiklerinden kaynaklanan nedenler genel nedenler iken, degiskenligi yol acan
sistem dist ve siirecin dogasinda var olmayan faktorler 6zel nedenlerdir. Bir
degiskenligin kabul edilebilir sinirlar iginde olup olmadigini, genel mi yoksa 6zel
nedenlerden mi kaynaklandigim1 tespit etmek icin kontrol semalarindan
yararlanilmaktadir. Kontrol semalari, genel degiskenlik faktorleri ile 6zel degiskenlik
faktOrlerini birbirinden ayirarak siirecteki anormal degisimleri engellemek igin

kullanilir.

% Sevkinaz Giimiisoglu, age, 113.

o Tiirkiye Istatistik Kurumu, istatistiksel Kalite Kontrol- Sorularla Resmi Istatistikler Dizisi- 11,
(Ankara: Tiirkiye Istatistik Kurumu Matbaas1, 2011), 9,
http://iwww.tuik.gov.tr/IcerikGetir.do?istab_id=245 [08.05.2013].
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Sekil 3.8’de bir kontrol semasi 6rnegi goriilmektedir. Kontrol semalari, siireg¢
ortalamasini ifade eden bir orta deger ve siireg degiskenligi hakkinda bilgi veren alt
ve (st kontrol sinirlarindan olusur. Alt ve {ist kontrol sinirlar1 arasinda kalan
degerlerin nedenleri, sistem icerisindedir. Bu degerler, kabul edilebilir degerler olup
genel nedenlerden kaynaklanmaktadir. Alt ve {ist kontrol sinirlari disina ¢ikan
degerler ise 0zel nedenler sebebiyle ortaya ¢ikmaktadir. Eger bir kontrol semasinda
tim degerler, bu sinirlar dahilinde ise siire¢ kontrol altindadir. Fakat bu sinirlarin

disinda kalan degerler var ise bu durumda siiregte bir anormallik s6z konusudur.

Kontrol semalari, niceliksel (6lculen) degiskenler i¢in kontrol semalari ve niteliksel
Ozellikler i¢in kontrol semalar1 olmak tizere iki ana grupta incelenebilir: Eger bir
strecte elde edilen veriler Olculebiliyorsa bu durumda niceliksel degiskenler igin
kontrol semalar1 kullanilir. Niteliksel 6zellikler igin kontrol semalari ise konusu,
uygun olmayan iriin sayist ya da irlinlerin orani, kusur sayisi gibi veriler i¢in

kullanilmaktadir.

Degiskenligin Ozel Nedenleri
(Sistem Dis1)

_______ - - | SE Ko_ptrol Smir1
(UKS) Degiskenligin
Genel
Nedenleri

/ V/\\/ V (Sistem I¢i)

Alt Kontrol Smirt
(AKS)

>
L

Sekil 3.8: Kontrol Grafigi Ornegi

Hasan Simsek, Toplam Kalite Yonetimi: Kuram, ilkeler, Uygulamalar, 1. bs. (Ankara: Seckin
Yayncilik, 2007), 228.

3.1.3.7.1.Niceliksel (Olcuilen) Degiskenler i¢in Kontrol Semalari

Uzunluk, yiikseklik, agirlik ve sicaklik gibi Olgiilebilen kalite ozellikleri ig¢in
kullamlan kontrol semalaridir. X, R (degisim aralig1) ve s (standart sapma) grafikleri

yaygin olarak kullanilir.
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X semalar1; bireysel dlciilerin ya da érnek ortalamalarimn, istenilen ortalamaya ya da
genel ortalamaya gore nasil karsilastirilacagini gdsterir. R semalari ise 6rnek i¢indeki
bireysel gozlemlerin degisikligini kayit eder. Bu iki ¢izim, Dbirbirinin
tamamlayicisidir. Cilinkii bir 6rnek, hem kabul edilebilir ortalamaya hem de

Olciimlerin uygun araligina sahip olmalidir. Boylece silire¢ kontrol altindadir

denilebilir.

Ornek ortalamasmin kontrol limitleri arasinda kalmasi, {iriiniin kalitesi icin bir 6lci
olmakla birlikte, uygulamada ¢ogu zaman diger bir 6l¢lye daha ihtiya¢ duyulur.
Ornek ortalamasi istenen standartlara uydugu halde, 6rnek icindeki birimlerde
standarttan énemli 6lctide sapmalar gorulebilir. Bu durumda ayni ortalamaya sahip
olan iki Ornekten standart sapmasi (S) veya degisim araligi (R) daha kiigiik olan
ornegin daha kaliteli oldugu sOylenir. O halde ortalamanin kontrol limitleri yaninda, s
veya R icin de benzer limitler ¢izilmeli ve iiretimde hem kararlilik hem de degisim

durumunun istenen limitler arasinda kalmasi hedef alimmalidir. %

3.1.3.7.1.1.X - R Grafikleri
X- R kontrol semalar1 hazirlanirken su yol izlenir:

e Oncelikle kontrol edilecek kalite karakteristigi secilir. Uygun sayida alt grup
belirlenip veriler toplanmaya bagslanir. Her gézlem sonunda elde edilen deger
X, olarak isimlendirilir.

e Her bir alt grup icin X (alt gruptaki degerlerin ortalamasi) ve degisim aralig1
degeri (R: en yiiksek deger ile en diisiik deger arasindaki fark, Xen bayik- Xen

kiciik) hesaplanir.

e Her bir alt grubun ortalamas1 (X) ile blyik ortalama (;) ve her grubun R
degeri ile R (degisim araliklarmimn ortalamasi) hesaplanur.

e X ve R grafigi olmak iizere iki ayr1 grafik olusturulur. Orta ¢izgi, X grafiinde
? ’y1; R grafiginde ise R degerini gdstermektedir.

e Tablo 3.15te verilen formiiller kullamlarak X ve R grafigi icin alt ve iist

kontrol smirlar1 hesaplanir.

% Sevkinaz Giimiisoglu, age, 115.
% Haydar Bostan, “Istatistiksel Proses "Kontrol Tekniklerinin Motor Yenilestirme Siirecinde
Kullanimi” (Yiiksek Lisans Tezi, Balikesir Universitesi Fen Bilimleri Enstitlist, 2010), 40.
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Tablo 3.15: X ve R Grafiklerinde Alt Kontrol ve Ust Kontrol Sinirlarinin

Hesaplanmasi
Alt Kontrol Sinir1 Ust Kontrol Sinir1
X Grafigi X-A,R X+A,R
R Grafigi D3§ D 4§

Tablo 3.15’te gosterilen A, D3 ve D4 degerleri kullanilan alt grup sayisina
bagli olarak degismektedir. Bu degerler Ek 1’°deki tabloda yer almaktadir.
e Her bir alt grup icin bulunan X ve R degerleri her iki grafige yerlestirilir

analiz yapilir.

Ornek: Bir rulman imalat siirecinden 20 saat siiresince her saat 4 adet 6rnek almiyor
ve gap dlciimleri yapiliyor. Tablo 3.16°da verilen degerleri kullanarak X ve R grafigi

olusturup siireci analiz ediniz. ¥’

_Tablo 3.16: Cap Olctimleri

Saat X R Saat X R
1 1,478 0,31 11 1,463 0,15
2 1,448 0,37 12 1,46 0,07
3 1,48 0,31 13 1,413 0,07
4 1,463 0,25 14 1,49 0,25
5 1,51 0,23 15 1,483 0,12
6 1,45 0,25 16 1,475 0,25
7 1,508 0,25 17 1,473 0,32
8 1,538 0,23 18 1,435 0,23
9 1,478 0,22 19 1,483 0,23
10 1,475 0,1 20 1,495 0,25

Ridvan Bozkurt, Kalite lyilestirme Ara¢ ve Yontemleri (istatistiksel Teknikler), (Ankara: Milli
Produktivite Merkezi Yaynlari, 2010), 134.

X ve R grafigi olusturulurken kullanilacak olan veriler Tablo 3.16°da gorilmektedir.
Uretim siirecinde 20 saat boyunca her saat 4 adet 6rnek almmustir. Bu durumda alt

grup sayist 4’tiir. Her alt gruba ait X ve R degerleri 2.,3.,5. ve 6. siitunlarda yer

almaktadir. Bu degerlerden yola ¢ikilarak i ve R degerleri hesaplanir.

— X AX o, H X

X=-1"2 20 - 29498 ) 475
20

_ R.+R,+.4R

R=—1 2 20 - 446 _ 553
20 0

¥ Ridvan Bozkurt, Kalite Iyilestirme Arac ve Yéntemleri, 133-135.
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Bir sonraki islem Xve R grafiginde alt ve iist kontrol simrlarm olusturacak
degerlerin bulunmasidir. Bu degerlerin bulunmasinda kullanilan formiillerde yer alan
Az, D3 ve D4 degerleri Ek 1°deki tablo yardimiyla bulunur. Alt grup sayist 4
oldugundan n sayisinin 4 oldugu satirdaki degerler kullanilir. Tablodan A; = 0,729 ,
D3= 0 ve D4= 2,282 olarak okunur.

X grafigi igin;

Alt Kontrol Sinir1 (AKS) = X-Azﬁ =1,475-(0,729)(0,223) = 1,312

Ust Kontrol Simr1 (UKS) = ):(+A2§ = 1,475 + (0,729)(0,223) = 1,638
R grafigi icin;
Alt Kontrol Sinir1 (AKS) = D3§ =0 (0,223) =0 ( R grafiginde alt kontrol sinir1 her

zaman 0’dir.)

Ust Kontrol Stirt (UKS) = D,R = (2,282) (0,223) = 0,509

X ve R, alt ve (st kontrol sinirlar1 bulunup grafiklere aktarildiktan sonra 20 gruba ait

X ve R degerleri bu grafiklere yerlestirilir ve siire¢ gdzlemlenir.

185 4

X ort degerleri

1 2 3 4 5 6 7 3 g 10 11 1z 13 14 15 18 17 18 19 120

Sekil 3.9: X Grafigi

101



=
n

=
Y

Degimim Aral@, R
= =

=
=

=]

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1011 12 13 14 15 16 17 18 19 20

Zaman

Sekil 3.10: R Grafigi
Siirece ait verilerden olusturulan X ve R grafiklerine bakildiginda dlgiimlerin kontrol

sinirlar1 dahilinde oldugu ve siirecin kontrol altinda oldugu yorumu yapilabilir.

3.1.3.7.1.2.X - s Grafikleri

Kontrol grafikleri olusturulurken siire¢ degiskenligini tespit etmek amaciyla degisim
araligim  hesaplamak ve yorumlamak olduk¢a kolaydir ve kalite kontrol
uygulamalarinda siklikla kullanilir. Fakat degisim araligi, siirecin standart sapmasini
tahmin etmek icin kullanildiginda alt gruptaki 6rnek sayilarmin kiigiik olmasi gerekir.
Aksi takdirde degisim araligi, siirecin standart sapmasinin tahmininde dogru sonuglar
vermeyecektir. Bu nedenle alt grup sayisinin 10’dan yiiksek oldugu durumlarda (n
>10 ) X ve standart sapma (s) grafikleri kullanilir. X ve standart sapma (s)
grafiklerinde alt ve st kontrol sinirlarinin hesaplamasinda Tablo 3.17°de verilen
formiillerden yararlanilmaktadir.

Tablo 3.17: X ve s Grafiklerinin Ciziminde Kullamlan Formiiller
Alt Kontrol Sinir1 Ust Kontrol Sinir1

X Grafigi X-As X+AS
s Grafigi Bsé B4§

Tablo 3.17°deki s, her alt gruba ait standart sapmay1 ifade etmektedir. A3, B3 ve By
katsayilar1 ise Ek 1’deki tabloda yer almaktadir. Alt grup sayisin1 kullanilarak bu

katsayilar elde edilir.
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Ornek: Bir fabrikadaki iiretim siirecinde 20 farkli harmandan 15 adet 6rnek
almmustir. Her harmandaki 15 6rnege ait ortalama ve standart sapma degerleri Tablo

3.18’de verilmektedir. Tablo 3.18’den yararlanarak siirece ait kontrol grafigini

olusturunuz.
Tablo 3.18: Veri Tablosu
Halilrgan X s Harman No X s
1 4,48 0,084 11 4,28 0,084
2 4,38 0,192 12 4,34 0,134
3 4,32 0,217 13 4,42 0,179
4 4,32 0,084 14 4,3 0,141
5 4,3 0,071 15 4,34 0,207
6 4,46 0,167 16 4,38 0,192
7 4,34 0,207 17 45 0,173
8 4,48 0,084 18 4,34 0,182
9 4.4 0,2 19 4,28 0,192
10 4,26 0,134 20 4,32 0,164

Ali Naki Coskun, “Istatistiksel Siire¢ Kontrol” (Kalite Teknikleri Ders Notu-3, Kocaeli Universitesi
Kimya Miihendisligi Bliimii, 2008), 9.

X grafigini cizebilmek icin ilk adim, 20 harmana ait ortalama degerlerinin
ortalamasinin bulunmasidir. Ortalamalarin ortalamasi, grafiginin orta ¢izgisini

olusturur.

Harman Sayis1 ~ 20

fkinci adim ise alt kontrol ve iist kontrol sinirlarimin hesaplanmasidir. Bu dogrultuda
Tablo 3.17°deki formiiller kullanilir. Ek 1’deki tabloya bakilirsa alt grup sayist 15
oldugunda Az degerinin 0,789 oldugu goriiliir. Ardindan 20 harmana ait standart

sapmalarin ortalamasi hesaplanir.

;: S:|_+S2 +83+...+S20 _ 3,088
Harman Sayis1 20

=0,154

Bu durumda alt ve iist kontrol sinirlari su sekilde olur:

Alt Kontrol Sinir1 (AKS) = ):(-Asé =4,36—(0,789)(0,154) = 4,23

Ust Kontrol Simir1 (UKS) = ):(+A3§ =4,36+(0,789)(0,154) = 4,48
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s grafiginde ise orta ¢izgiyi standart sapmalarin ortalamasi yani 0,154 degeri
olusturmaktadir. S grafiginde alt ve iist kontrol sinirlarinin belirlenmesi i¢in Tablo

3.17°deki formiillerden yararlanilir.

Alt grup sayist 15 oldugunda Ek 1’deki tabloya bakilirsa Bz= 0,428 , B4= 1,572 “dir.

Bu durumda alt ve iist kontrol sinirlart su sekildedir.

Alt Kontrol Smirt (AKS) = B,s = (0,428)(0,154) = 0,06
Ust Kontrol Simir1 (UKS) = B,s = (1,572)(0,154)= 0,24

X ve s grafikleri i¢in orta ¢izgi, alt ve iist kontrol degerleri bulunduktan sonra X ve
s degerleri grafiklere yerlestirilerek analiz yapilir. X grafigi Sekil 3.11°de, s grafigi
ise Sekil 3.12°de verilmektedir. s grafigine bakildiginda harmanlarin standart
sapmalarmin  kontrol limitleri igerisinde oldugu goriilir. Fakat X grafigi
incelendiginde kontrol limiti disinda olan bir harman oldugu fark edilir. Bu durumda
siire¢ kontrol disidir. Ozel nedenlerden kaynaklanan bir hata meydana gelmistir. Bu

hatanin nedenleri arastirilmali ve 6nlem alinmalidir.

455

4.5

4.45

4.4

435

4.3

X ortalama degerler

425

4.2

415 T T T T T — T T T — T T 1
i 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20

Harman Numaras:

Sekil 3.11: X Grafigi
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0.15

0.05

Standart Sapma Degerlen (8)
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[

L]

i 2 3 4 5 & 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20

Harman Numarasi

Sekil 3.12: s Grafigi
3.1.3.7.2.Niteliksel Ozellikler i¢in Kontrol Semalari

Bir¢ok Kkalite karakteristigini sayisal olarak Ol¢gmek miimkiin degildir. Boyle
durumlarda friinler, spesifikasyonlara uygunluk ya da uygun olmama kavrami ile
simiflandirilmaktadir.  Uriinlerin bu  sekilde simiflandirilmasim  tanimlamak igin
kusurlu ve kusursuz sozclikleri kullanilmaktadir. Son yillarda ise uygunluk ya da
uygun olmama kavrami daha popiiler hale gelmistir. Bu tirdeki kalite
karakteristikleri,  niteliksel  olarak  adlandirilmaktadir.  Niteliksel  kalite
karakteristiklerine 6rnek olarak bir hastanede yapilan tibbi hatalarin sayis1 ya da

kredi bagvurusu sirasinda ortaya ¢ikan hatalarin sayisi verilebilir. %

Niteliksel 6zellikler i¢in kontrol semalari, istatistiksel olarak kontrol altinda tutulacak
prosesten elde edilen iiriinleri 6lgme isleminin elverigsiz oldugu, kontrol edilen kalite
ozelliklerinin herhangi bir 6l¢ii birimine sahip olmadigi ve kusurlu-kusursuz, uygu-
uygun degil, iyi-kotl, kabul-red, purizli-piiriizsiiz vb. seklinde iki sikli olarak

siniflandirilabildigi durumlarda kullamlir.*®
Niteliksel 6zellikler i¢in kullanilan kontrol semalar1 tiirleri su sekildedir:

e p grafigi

% Dougles Montgomery, Introduction to Statistical Quality Control, 6. bs. (New York: John
Wiley&Sons, Inc, 2009), 288.

% Mustafa Yiicel, “Toplam Kalite Kontrolii Acisindan Istatistiksel Siire¢ Kontrol Tekniklerinin
Onemi”, 8. Tiirkiye Ekonometri ve Istatistik Kongresi, 24-25 Mayis 2007 (Malatya: Inonii
Univertesi, 2007): 17.
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e np grafigi
e cgrafigi
e ugrafigi

3.1.3.7.2.1.p Grafigi

p kontrol grafikleri, mamullerin kalite ¢zelliklerinin kusurlu ya da kusursuz olarak
ifade edildigi durumlarda, siiregte ortaya ¢ikan uygunsuzluklarin oranini
degerlendirmekte  kullanilmaktadir. Kusurlu {iriin oranlarindaki  degisimin
gozlemlenmesinde p grafiklerinden yararlanilir. P kontrol grafiklerinin temeli, binom
dagilimina dayanir. Alt grup sayisinin (n) hem sabit hem de degisken olmasi

durumlarinda kullanilabilmektedir.

Olgiilebilen degiskenler icin kontrol grafiklerini olusturma islemi sirasinda 4 ile 10
birim arasinda alt grup sayisi yeterli olurken, p grafiklerinin ¢izimi i¢in daha buyuk
hacimli 6rnek gruplarinin kullanilmasi gerekmektedir. Genellikle bu say1, 50 ile 300

arasindadir.

p, stregteki kusurlu birim sayisinin kontrol edilen birim sayisina oranimi ifade
etmektedir. Alt grup sayist n olan bir siirecte, kusurlu birim sayisi d ise bu durumda

kusur oran1 (p) asagidaki gibi formiile edilir:

d
p=—
n

p: Siirecteki kusurlu {iriin orant
d: Kusurlu iiriin say1si

n: Alt grup sayisi

p grafigi cizilirken standartlarin belli olup olmama durumuna gore farkli formuller

kullanilmaktadir.

n degerinin sabit ve standartlarin belli olmasi durumunda kusur orani (p), kontrol
grafiginin orta c¢izgisini olusturur. Alt ve {ist kontrol sinirlarini hesaplamak igin

kullanilan formiiller ise asagidaki gibidir: *®

1—
Alt Kontrol Sinir1 = AKS= P-3, %Q

1% Dougles Montgomery, 2009, 291.
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) ) p(1-p)
Ust Kontrol Siniri= UKS = p+3 T

n degerinin sabit olmasi ve Standartlarin belli olmamasi durumunda ise genel
prosedur, siirecten m sayida 6rnek grubunun segilmesidir. m sayidaki 6rnek grubu, n
alt grup sayisina sahiptir. Genel olarak m, en az 20- 25 arasinda olmalidir. Dj, i.

ornek grubundaki kusurlu birim sayisini ifade ettiginde i grubunun kusur orani;

P, = FI (1=1,2,3...,m) seklinde olacaktir. Bu durumda tiim 6rnek gruplarinin kusur

oranlarinin ortalamasi asagidaki formiil yardimiyla hesaplanir ve p ile gésterilir. **

m m
_ 2b b
p — |=l p— |=1

(m(n) m

p, p grafiginin orta ¢izgisini olustururken alt ve tist kontrol smirlar1 asagida verilen
02

formiillerle hesaplamir.*

- _ [p(-p)
-3, /2=
p n

_ ~ 1— ~
Ust Kontrol Siniri= UKS= P + 34 ,w

Orta cizgiyi olusturan deger, alt ve ist kontrol simirlarinin hesaplanmasinin

Alt Kontrol Siniri= AKS=

sonrasinda Ornek gruplarma ait kusur oranlart hesaplanarak kontrol grafigine

yerlestirilir ve analize gegilir.

Ornek:'® Bir makinede igerisine meyve suyu koymak amaciyla kutu iretimi
gerceklesmektedir. Uretim esnasinda kutularda bir takim kusurlar meydana
gelmektedir. Siireci izleyebilmek igin iiglii vardiya sisteminde yarim saatlik
araliklarla makinenin siirekli iretiminde her biri 50 birimden olusan 30 6rnek grubu
secilmistir. Bu 6rnek gruplarindaki kusurlu Uriin sayilar1 Tablo 3.19°da verilmektedir.

Tablo 3.19’dan yararlanarak siirece ait kontrol semasini olusturunuz.

101 age, 291.
192 age, 291.
103 age, 292-294.
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Tablo 3.19: Kusur Sayilar

. Kusurlu Uriin | ., Kusurlu Uriin
Ornek No Sayisi, D, Ornek No Sayisi, D,
1 12 16 8
2 15 17 10
3 8 18 5
4 10 19 13
5 4 20 11
6 7 21 20
7 16 22 18
8 9 23 24
9 14 24 15
10 10 25 9
11 5 26 12
12 6 27 7
13 17 28 13
14 12 29 9
15 22 30 6
(Toplam Kusur Sayist) Z D, =347

i=1

Dougles Montgomery, Introduction to Statistical Quality Control, 6. bs. (New York: John
Wiley&Sons, Inc, 2009), 293.

Kontrol semasinin olusturulmasi amaciyla oncelikle tiim gruplarin kusur oranlar1 ve

ardindan ortalama kusur orani hesaplanir.

Ornek gruplart igin kusur oranlarinin hesaplanmasinda kullanilan formiil asagidaki

gibidir:

Yukaridaki formiilde D;j kusur sayisi iken n degeri alt grup sayisidir. Bu 6rnekte alt

grup sayist 50°dir.

Tim ornek gruplarinin kusur oranlar1 hesaplandiginda veriler, Tablo 3.20°deki gibi

olur.

] Tablo 3.20: Ornek Gruplarmna Ait Kusur Oranlar: __
Ornek | Kusurlu Uriin | Kusurlu Uriin | Ornek | Kusurlu Uriin Kusurlu Urlin
No Sayist, D, Orani, p, No Sayisi, D, Orani, p,

1 12 0,24 16 8 0,16
2 15 0,3 17 10 0,2
3 8 0,16 18 5 0,1
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Tablo 3.20 - devam

Ornek | Kusurlu Uriin | Kusurlu Uriin | Ornek | Kusurlu Uriin | Kusurlu Uriin
No Saysi, D, Orani, f, No Say1si, D, Oran, p,
4 10 0,2 19 13 0,26
5 4 0,08 20 11 0,22
6 7 0,14 21 20 0,4
7 16 0,32 22 18 0,36
8 9 0,18 23 24 0,48
9 14 0,28 24 15 0,3
10 10 0,2 25 9 0,18
11 5 0,1 26 12 0,24
12 6 0,12 27 7 0,14
13 17 0,34 28 13 0,26
14 12 0,24 29 9 0,18
15 22 0,44 30 6 0,12

Kontrol grafiginin olusturulmasi i¢in bir sonraki asama orta ¢izgi, alt ve {ist kontrol

sinirlarinin - bulunmasidir. Grafigin orta ¢izgisi, asagidaki formiil yardimiyla

hesaplanur.
2.0
p=-i= 347 02313

(m)(n)  (30)(50)

Sirecin ortalama kusur oranmnin bulunmasindan sonra sira alt ve st kontrol

sinirlariin hesaplanmasindadir.

Alt Kontrol Smiri= AKS= p - 3 PA=p) =0, 2313—3\/0’ 2313(%56 0,2313) =0,0524
n

Ust Kontrol Siniri= UKS=F_J +3 Pd-p) =0,2313+ 3\/0’ 2313(1580’ 2313) =0,4102
n

Bir grafik olusturularak alt ve iist kontrol sinirlar1 ve orta ¢izgi belirginlestirip, her
orneklem grubuna ait kusur oranlar1 grafikte yerlerine konularak kontrol grafigi

tamamlanir.

Sekil 3.13’teki kontrol grafigi incelenirse; 15 ve 23 numarali 6rnek gruplarindaki
kusur oraninin iist kontrol limitinden daha fazla oldugu goriiliir. Bu durumda siire¢
kontrol disidir ve 15 ile 23 numarali 6rnek gruplarinda bu probleme neden olan

faktorlerin arastirilmasi gerekmektedir.
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Kusur Cram (p)

] T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T 1

123 456 7 8 9 1011121314151617 18192021 22 23 24 2526 27 28 29 30

Ornek Gruplan

Sekil 3.13: Kontrol Grafigi

3.1.3.7.2.2.np Grafigi

Bir siirecteki kusurlu iiriin sayisindan faydalanilarak olusturulan kontrol grafikleridir.
Alt grup sayist sabit oldugunda kullanilir. Yalnizca kusurlu iiriin sayisinin
kullanilmasi nedeniyle, 6rnek gruplari i¢in kusurlu Griin oranminin hesaplanmasina
gerek yoktur. Bu nedenle p kontrol grafiginden hem daha pratiktir hem de kalite
kontrolciiler tarafindan anlasilmasi daha kolaydir. Orta ¢izgi, alt ve {ist kontrol
sinirlar1 bulunduktan sonra bagka bir higbir hesaplamaya gerek kalmaksizin, siiregten

elde edilen kusurlu iiriin sayilar1 kontrol grafigine aktarilir ve analiz yapilir.

np grafiginde orta c¢izgi, alt ve ist kontrol simirlarinin bulunmas: i¢in gereken

formiiller asagida yer almaktadir:
Standartlarin bilinmesi durumunda;
Orta ¢izgi: np

n: Alt grup sayisi, m: 6rnek grubu sayisi

_ Kusurlu Uriin Sayis1 _ D; (i=1,2,3...,m)
Toplam Uriin Sayist1  n

Alt Kontrol Sinirt (AKS)= np—3,/np(1-p)
Ust Kontrol Smir1 (UKS)= np+3y/npL—p)

Standartlarin bilinmemesi durumunda;
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Orta Cizgi: np

_ 2b 2>p
p=_it i

(m(n) m

Alt Kontrol Stirt (AKS)= np— 3y np(L—p)
Ust Kontrol Sinir1 (UKS)= np + 3«/n5(1— p)

Ornek:'® Bir miknatis muayene siireci sonunda 20 ornek grubundan veri elde
edilmistir. Her o©rnek grubunda 750 birim miknatis bulunmaktadir.
gruplarindaki kusurlu iirlin sayilar1 Tablo 3.21°de verilmistir. Bu verilerden

yararlanarak bir np kontrol grafigi olusturunuz ve siirecin kontrol altinda olup

olmadigin analiz ediniz.

Tablo 3.21: Miknatis Uretim Siireci Verileri

Uriin Kgsgrlu Uriin Kusurlu Uriin
Grubu Urln Grubu Sayist, D,
Numarasi Sayisi, Dj Numarasi ’
1 48 11 47
2 83 12 50
3 70 13 47
4 85 14 57
5 45 15 51
6 56 16 71
7 48 17 53
8 67 18 34
9 37 19 29
10 52 20 30
20
Toplam Kusur Say1st Z D, =1060
i=1

flk asamada, Tablo 3.21’deki veriler kullanilarak np kontrol grafiginin orta ¢izgisi,

alt ve iist kontrol sinirlar1 hesaplanir.

Orta ¢izgi: np

Siiregteki alt grup sayisi (n) 750, 6rnek grubu sayist (m) ise 20°dir. Buradan yola

cikarak p, 0,0706 bulunur.

% N.V.R Raidu, K.M. Babu, G. Rajendra, Total Quality Management, 1. bs. (Delhi: New Age

International Ltd. Publishers, 2006), 157-158.
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o gDi _ gDi _ 1060 _
(m)(n)  (m)(n) (20)(750)

Orta ¢izgi ise np= (750)(0,0706)= 52, 95 elde edilir.

0,0706

Alt Kontrol Smirt (AKS)= np—3y/np(l—p) =52,95— 3/52,95(1-0,0706) =31,90

Ust Kontrol Sturt (UKS)= np+3y/np(l—p) =52,95+ 3/52,95(1-0,0706) = 73,99

Bir grafik cizildikten sonra orta ¢izgi, alt ve iist kontrol smirlart belirlenerek 6rnek

gruplarina ait kusurlu iiriin sayilar1 (Dj) bu grafige yerlestirilir ve boylece np kontrol

grafigi olusturulmus olur.

a0
80 -

[23) £ Ln )] b |
=] =] =] =] =]
1 1 1 1

s
=]
1

Kusurlu Uriin Sayilan, [;

[y
=
1

=

1 2 3 4 5 B 7 B 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20
Ornek Grubu Numaralar

Sekil 3.14: np Kontrol Grafigi
Sekil 3.14’te gosterilen np kontrol grafigi incelenir ise 2. ve 4. drnek grubundaki
kusur sayilarinin 83 ve 85 oldugu ve bu nedenle iist kontrol sinirin1 agsmis olduklari
goriiliir. 19. ve 20. Ornek grubundaki kusurlu iiriin sayilari, 29 ve 30 olup bu
degerler alt kontrol sinirinin altinda kalmistir. Bu durumda miknatis iiretim siireci
kontrol altinda degildir. Kusurlu iiriin Uretilmesine neden olan faktorler arastiriimali

ve gerekli iyilestirmeler yapilmalidir.

3.1.3.7.2.3.c Grafigi

Bir siiregteki kusur sayilarinin takip edilmesi ve incelenmesi amaciyla kullanilan

kontrol grafikleridir. Kusurlu {iriin sayilar1 yerine, Ornek gruplarindaki kusur
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sayilarindan yararlanilir. Poisson Dagilimi prensiplerinden iiretilmistir. C grafigi, alt
grup sayisinin (n) sabit olmasi durumunda kullanilir. Her 6rnek grubundaki kusur
sayist “c” ile ifade edilir. Bu tiirdeki kontrol grafigini ¢izmek igin, 6rnek grubu
basima diisen kusur sayisi yani “ € degeri hesaplanir. m degeri, 6rnek grubu sayisini

13

temsil etmek lizere “ €” degerinin formiilii su sekildedir:

C.
Toplam Kusur Sayist Iz_ll '
Toplam Ornek Grubu Sayist m

c=

“C” degerinin, c grafiginin orta ¢izgini olustururken, alt ve {list kontrol simir

degerlerinin tespit edilmesi i¢in kullanilan formiiller su sekildedir.
Alt Kontrol Sayis1 (AKS)= 6—3\%

Ust Kontrol Sayist (UKS)= E+3\/€

Alt Kontrol Sinirimin negatif ¢tkmast durumunda, alt kontrol siri 0 olarak alinir. %

Ornek: '®Tablo 2.22°de her biri 15 birim igeren 5 harmandaki kusur sayilari
verilmistir. Bu verilerden yararlanarak siirece ait kontrol grafigini ¢iziniz ve siirecin

kontrol altinda olup olmadigini inceleyeniz.

Tablo 3.22: Bir imalattaki Kusur Verileri

Harman Harmandaki
Numarasi Kusur Sayisi (¢;)
1 18
2 12
3 7
4 9
5 16
5
Toplam Kusur Sayis1 = Zci =62
i=1

Tablo 3.22°deki veriler kullanilarak 6rnek grubuna ait ortalama kusur sayisi

hesaplanir. Bu deger, kontrol grafiginin orta ¢izgisidir.

105 R1dvan Bozkurt, Kalite Tyilestirme Arac ve Yontemleri, 130. )
1% Ali Naki Coskun, “Istatistiksel Siire¢ Kontrol” (Kalite Teknikleri Ders Notu-3, Kocaeli Universitesi
Kimya Miihendisligi Boliimii, 2008), 13.
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co Toplam Kusur Sayist <" (18+12+7+9+16) _02 15,
Toplam Ornek Grubu Sayist  m 5 5 '

5
=1

Bu imalata ait alt ve iist kontrol sinirlar1 su sekildedir:
Alt Kontrol Sayisi (AKS)= c—3c =12.4—3\12.4 —1.84

Ust Kontrol Sayist (UKS)= (_:+3\/g =12.4+312.4 =22.96

Sonraki basamak ise cizilen bir grafikte orta ¢izgi, alt ve Ust kontrol sinirlarini

belirleyip her 6rnek grubuna ait kusur sayilarim grafige yerlestirmek ve siireci analiz

etmektir.
25 .
___________________________ TKS
20 -
-
Z 15
& —
=2 c
5 10 -
i
5 -
___________________________ AKS
0 .
1 2 3 a 5
Harman Numarast

Sekil 3.15: imalata Ait ¢ Kontrol Grafigi
Sekil 3.15 incelendiginde, 5 6rnek grubuna ya da harmana ait kusur sayilarinin alt ve

ust kontrol sinirlar igerisinde oldugu ve siirecin kontrol altinda oldugu goriiliir.

3.1.3.7.2.4.u Grafigi

Uygunsuzluklarin degerlendirilmesinde kontrol semasi, nadiren iiriiniin %100
muayenesinde kullanilir. Bu durumda siire¢te muayene edilen ornek gruplarinin
biiyiikliigii, genellikle sabit degildir. Ornegin; top kumas ya da kagit iiretimi sz
konusu oldugunda, tiim toplarin farkli uzunlukta ve genislikte olmasi sebebiyle farkli
biiyiikliikte 6rnek gruplari ortaya ¢ikar. Bu gibi durumlarda c kontrol grafigi yerine,
birim basma kusur sayisini temel alan u kontrol grafigi kullanilir. U kontrol
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grafiginde sabit bir orta ¢izgi varken, o6rnek gruplar1 biiytikliigiiniin degisken olmasi

sebebiyle kontrol siirlart degiskenlik gostermektedir. %7

C kontrol grafigi olusturulurken her bir 6rnek grubundaki kusur sayilari dikkate
alimirken, u kontrol grafiginde her bir 6rnek grubundaki birim basina diisiin kusur

say1st dikkate alinir.

C kontrol grafigi ile u kontrol grafiginin bir diger farki, ¢ kontrol grafiginin sabit
ornek biiyiikliigii ya da alt grup sayisi ile u kontrol grafiginin ise degisken 6rnek

biiylikliigii sayisi ile kullaniliyor olusudur.

Birim basma ortalama kusur sayisi, u kontrol grafiginde orta ¢izgiyi gosterir ve
“a”semboli ile ifade edilir. ci, her 6rnek grubundaki kusur sayisi; m, 6érnek grubu
sayist Ve n;, drnek grubu biyiikligi/alt grup sayisi olmak iizere U degeri, asagidaki

formil ile hesaplanir:

C.

Mz

=1

u =
n.

™

i=1

Daha once de belirtildigi lizere, u kontrol grafiginde farkli 6rnek grubu biiyiikliikleri
nedeniyle alt ve iist kontrol sinirlari sabit degildir. Her 6rneklem biiyiikligi icin tek
tek alt ve list kontrol sinirlart hesaplanir. Bu hesaplamalarda yararlanilacak formiiller

su sekildedir:

Alt Kontrol Smir1 (AKS)= § —3 fi
n i

Ust Kontrol Simir1 (UKS)= | + 3 yi
n i

Ornek:'® Bit tekstil terbiye tesisinde, boyali kumaslarda her 50 m?’de bir olmak
iizere kusur muayenesi yapilmaktadir. 10 top kumasa ait veriler Tablo 3.23’te

verilmektedir. Bu verileri kullanarak bir kontrol grafigi olusturunuz.

7 Dougles Montgomery, 2009, 319.
198 age, 319-320.
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Tablo 3.23: Tekstil Terbiyesi Tesisine Ait Veriler

Top Numarasi (m) | m® Sayist | Kusur Sayst (C;)
1 500 14
2 400 12
3 650 20
4 500 11
5 475 7
6 500 10
7 600 21
8 525 16
9 600 19
10 625 23

Bu siiregte kontrol grafigi ¢izebilmek i¢in iirlinlerin kusur sayilarindan faydalanir ve

ornek grubu biiyiikligi degiskendir. Bu durumda u kontrol grafigi kullanilir.

u kontrol grafigini olusturmak i¢in oncelikle her bir top kumasin alani, 50 m?’de bir
muayene yapildigr icin 50’ye boliinlir ve farkli toplarin ne kadar Orneklem
biiytikliigline sahip oldugu hesaplanir. Ardindan her bir top ya da 6rnek grubundaki
kusur sayisi, orneklem biiyiikliigiine boliinerek, ornek grubunun ortalama kusur
say1st hesaplanir. Alt ve (st kontrol sinirlari ise her bir 6rnek grubu igin ayri ayri

hesaplanir. Bu islemler sonucunda elde edilen degerler, Tablo 3.24’te verilmektedir.

Tablo 3.24: u Kontrol Grafigi Ciziminde Kullanilan Veriler

T Ornek c UK
o e i = =
Numagam S:}im Sa};:j;u(ro) Biiyiikliigii i = n_lI AKS=y -3 \/nz u+3 \/nE
(m) ' Sayist (nj) i i
1 500 14 10 14 0,29 2,55
2 400 12 8 15 0,16 2,68
3 650 20 13 1,54 0,43 2,41
4 500 11 10 11 0,29 2,55
5 475 7 9,5 0,74 0,26 2,58
6 500 10 10 1 0,29 2,55
7 600 21 12 1,75 0,39 2,45
8 525 16 10,5 1,52 0,32 2,52
9 600 19 12 1,58 0,39 2,45
10 625 23 12,5 1,84 0,41 2,43
10 10
D¢, =153| > _n, =107,5
i1 i1
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Orta ¢izgi, alt ve tlist kontrol sinirlarinin belirlenmesinden sonra bir grafik olusturulur
ve her 6rnek grubuna ait u; degerleri grafige yerlestirilir. uj degerleri, limitler ile

karsilastirilarak siire¢ degerlendirilir.

Sekil 3.16°daki u kontrol grafigi incelenirse, tiim top kumasglara ait kusur sayilari

sinirlar dahilindedir. Bu durumda bu siire¢ kontrol altindadir.

3
UKS
25
5 2 u
515 , _A— . =142
b v
g 14
£
UDS_ ‘\/‘\—‘_——‘-’,‘\f"il{_s_‘
0 : . : . : . : . .
1 2 3 4 5 6 7 8 3 10  Top Numarast

Sekil 3.16: u Kontrol Grafigi
Bir kontrol grafigi ¢izilmek istendiginde hangi kontrol grafiginin secilmesi

gerektigini gosteren Ozet bir sema, Sekil 3.17°de verilmistir.

Olgiilemeyen

Olgiilebilen

Kusurlu_Uriin Sayist

X-ort. ve R X-ort. ve S
grafikleri grafikleri

Evet l" e§if Sa}ﬁda Hayir

¢ grafigi u grafigi

P graﬁgl P graﬁgl
np grafigi

Sekil 3.17: Kontrol Grafikleri Ozet Tablo
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3.2.Diger Kalite Teknikleri

3.2.1.Hata Tur0 ve Etkileri Analizi (Failure Mode and Effect Analysis-FMEA)

Firmalarin, piyasada rekabet edebilmesi i¢in operasyonlarindaki hatalar1 6nlemesi ve
risklerini azaltmasi gerekmektedir. Hata Turl ve Etkileri Analizi (FMEA), riskleri
tahmin ederek hatalar1 6nlemeye yonelik gii¢lii bir analiz teknigidir. FMEA; sistem,
tasarim, proses veya serviste olusabilecek hatalarin degerlendirmesini yapan ve bu
tiir hatalarin (problemler, yanlislar, riskler vs.) degerlerinin siirekli iyilestirilmesi ve

azaltilmasim hedefleyen 6zel bir metodolojidir. *°

FMEA, hatalar1 olusmadan once 6nlemeye yonelik bir yaklasima sahiptir. Bir Griin
veya silirecin tasarlanmasinda, sistemde veya serviste ortaya c¢ikabilecek hatalarin
onceden tespit edilmesi ve hatalarin miisteriye ulasmadan 6nce elimine edilmesi igin

kullanilan bir kalite teknigidir.

Amerika Savunma Bakanligi tarafindan 24 Kasim 1980 yilinda yaymlanan MIL-
STD-1629A Hata Tiirii, Etkileri ve Kritiklik Analizi Uygulamasi Igin Prosediir
(Procedures For Performing A Failure Mode, Effects And Criticality Analysis) isimli
askeri prosediirde FMEA’nin tanimi sé')yledir:110 “Sistemdeki olas1 her bir hata
tiirliniin, sistem lizerindeki etkilerinin ve sonuglarinin tanimlanmasi ve ciddiyetine

gore siniflandirilmasi i¢in analiz edildigi bir prosediirdiir.”

Baska bir tanimlama ise su sekildedir: “FMEA, biitiin bir sistem ya da iirlin
icerisindeki farkli eleman hatalarinin bagil 6nemini tanimlamaya yonelik, baslangicta
iiretim endiistrisi igin gelistirilmis bir metottur. Uriinlerin tasariminda, isletme
planlarinda ve ticari projelerde kullanildigi gibi, bir kimyasal tesisin giivenlik

analizine de uygulanabilir.”

FMEA teknigi, Amerikan Ordusu tarafindan gelistirilmistir. Amerikan Ordusu, bu
konuda “Procedures for Performing a Failure Mode, Effects and Criticality Analysis”
(MIL-P-1629) ismindeki prosediirii 9 Kasim 1949 tarihinde yayinlamistir. Bu teknik,
baslangicta sistem ve ekipman hatalarinin degerlendirilmesi i¢in kullanilmustir.

1950’11 yillarda ABD tarafindan ugus kontrol sistemlerinde uygulanan FMEA, 1960-

109 Canan Cetin, Besim Akin, Vedat Erol, age, 506.

10 Amerikan Savunma Bakanligi, Procedures For Performing A Failure Mode, Effects And
Criticality Analysis, MIL-STD-1629A, (Amerika: 1980).

" Gavin Towler, Ray Sinnott, “Chemical Engineering Design: Principles, Practice and
Economics of Plant and Process Design, 2. bs. (Oxford: Elsevier, 2013), 454.
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1965 yillar1 arasinda NASA’nin Apollo projelerinde kullanilmistir. 1965- 1970 yillari
arasinda ise Amerikan Silahli Kuvvetleri tarafindan da uygulanan FMEA’nin
endistrideki ilk uygulamasi, Japon Nec firmasi tarafindan gergeklestirilmistir.
Ardindan bu teknik, 1970°li yillarda Ford Sirketi tarafindan uygulanmis olup
otomotiv sektdriinde de yayginlasmaya baslamistir. FMEA, ilk olarak orduda

gelistirilmis olmasina ragmen su an itibariyle bir¢ok sektdrde uygulanmaktadir.

FMEA, iirlin gelistirme ve operasyonlarin yonetiminde sistem icerisindeki hata
tirlerinin ciddiyeti ve olma olasiliklarindan yola ¢ikilarak siniflandirildigr bir
metodolojidir. Basariyla uygulanmis bir FMEA ekiplere, benzer iirlin ve stireglerde
elde edilmis tecriibe ile hata tiirlerini tanimlamada yardimci olur. Hata tiirleri, proses
ve tasarimda miisteriyi etkileyebilecek mevcut ya da olasi bir kusur olabilir. FMEA,
ayrica ekiplerin minimum maliyet ve ¢aba ile hatalar1 sistemden uzaklastirmasina ve
bu sayede zaman ve maliyetten tasarruf etmesine olanak verir."'? Eger isletmede
FMEA uygulandiktan sonra iyilestirme ve gelistirme faaliyetleri i¢in kullanilmiyor
Ve strateji olarak kabul edilmiyorsa bu durumda bu uygulamanin basarili oldugundan

s0z edilemeyecektir.

FMEA tekniginin basaril1 bir sekilde isletmelerde uygulanabilmesi i¢in su hususlara
dikkat edilmelidir:

e Oncelikle sistemdeki olast ya da mevcut hatalar iyi bir sekilde
tanimlanmalidr.

e Her bir hata tiirliniin nedenleri ve ortaya ¢ikardigi etkiler belirtilmelidir.

e Tammlanmis hatalar, olasilik, siddet ve saptanabilirlige bagi olarak dncelik
sirasina konmalidir.

e Oncelik swrasiyla ifade edilen hatalar icin  diizeltici  faaliyetler
gergeklestirilmeli  ve  bu  faaliyetler, iyilestirme  programlarina

doniistiirtilmelidir.

Hatalarin Onlenmesine yonelik yaklasimda, eski ve yeni diisiince sistemleri

karsilastirildiginda Tablo 3.25’teki durum ortaya cikmaktadir:'*®

12 pR. Prajapati, “Implementation of Failure Mode and Effect Analysis: A Literature Review”,

International Journal of Management, IT and Engineering, c. 2, s. 7 (2012): 264-265.
'3 Besim Akin, “Hata Tiirii ve Etkileri Analizi (FMEA) ve Bir Uygulama”, Marmara Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitist Dergisi, c. 6, s. 24 (2005): 271.
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Tablo 3.25: Hata Onlenmesine Yonelik Diisiince Sistemlerinin Karsilastirilmasi

Eski Diisiince Yeni Diislince
Iskartalarin (hurdalarin) gdzlenmesi Iskartalarin (hurdalarin) 6niine gegilmesi
Glivenirligin ortaya konmast Giivensizligin azaltilmasi
Problemlere ¢6zim uretilmesi Problemlerin dnlenmesi

FMEA teknigi uygulanirken su sorulara cevap aranmalidir:

Teknigin uygulanacak oldugu sistem, proses ya da tasarim amaglanan
fonksiyonu ya da islevi yerine getirecek gilice sahip midir?

Bu siireg, tasarim ya da sistemde olasi ya da mevcut hatalar nelerdir?

Bu hatalar kolaylikla tespit edilebilir mi?

Hatanin olusmasina neden olan faktorler nelerdir?

Tanimlanan hatalar hangi siklikta meydana gelmektedir?

Hatalarin risk derecesi nedir?

Bu hatalar nasil 6nlenebilir ya da giderilebilir?

FMEA, yeni bir iiriin ya da proses tasarlandiginda, mevcut liriin ya da proseste

degisiklikler, yeni uygulamalar yapildiginda, Urlin ya da proseslerde dnemli hatalar

goriildiigiinde, tiretime baglanmadan once olasi proses yetersizliklerinin belirlenmesi

ve glivenligi olumsuz yonde etkileyebilecek hata tiirlerinin olasiliginin tespit edilmesi

istendiginde uygulanabilir. Bu teknigin uygulanmasi sonucu alinabilecek Onlemler

114
sunlardir:

Operasyon siras1 degisikligi

Resim-dizayn degisikligi

[lave yeni operasyon ya da operasyonlar
Tezgah degisikligi veya yeni tezgah ilavesi
Yeni /ilave 6l¢me ve kontrol metotlari
Yeni /ilave 6lgme ve kontrol aletleri
Aparat/takim ilavesi, degisikligi, tadilati

Yeni/ilave kalite kontrol noktalari

FMEA, tek bir kisi ile degil, bir ekibin bir araya gelmesiyle uygulanabilecek bir

tekniktir. Bu ekipte yer alan kisiler, birbirinden farkli gérev ve birimlere sahip

olmalidir. ideal olan FMEA’min bir grubun beyin firtinasi uygulamasi ile

gerceklestirilmesidir. Bu grupta birgok uzman, gorev almahidir. Ornegin; bir proses

1 age, 272.
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giivenligi analizi icin FMEA uygulanacaksa, bu durumda grupta su konuda uzman

kisiler yer almalidir: Proses kimyasi, proses ekipmanlari, proses kontrol, proses

. . .. . L oaeos 11
operasyonlari, giivenlik analizi ve proses tasarim miihendisligi. **®

Tasarim, proses, sistem ve servis FMEA olmak iizere 4 cesit FMEA teknigi

bulunmaktadir.

Tasarim FMEA: Yeni bir sire¢ ya da Uriin dizayn etmek ya da mevcut
dizaynda degisiklik yapmak istenildiginde, iiriinde ya da siiregte olusabilecek
tasarimla ilgili hatalarin tespit edilmesi, etkilerinin arastirilmasi ve onlem
almmasinda kullanilan yontemdir. Hatalarin daha {iriiniin tasarim
asamasindayken  Onlenmesini  saglayip diizeltici faaliyetler ortaya
konulmasina olanak saglar. Uriiniin tasarimimin, iiretim asamasina gecilmeden
once analiz edilmesinde kullanilir. Amag, tasarim kalitesini ve giivenilirligi
arttirmaktir.

Proses FMEA: Uretim ve montaj streclerinin analiz edilmesi, retim ve
montaj sirasindaki eksikliklerden ve yetersizliklerden kaynaklanan mevcut ya
da olasi hata tiirlerinin belirlenmesi ve ortadan kaldirilmasi i¢in kullanilan
tekniktir. Prosesteki makine, ekipman, insan, yéntem ve 6lgme faktorlerinin
degerlendirilmesini ve zayif noktalarin bulunmasini saglar.

Sistem FMEA: Sistem FMEA, sistem ve alt sistemlerin analiz edilmesine,
daha etkin bir sekilde kullanilir hale gelmesine, sistemi etkileyen ve sisteme
ait  alt  bilesenlerden  kaynaklanan  hatalarin  tespit  edilerek
onceliklendirilmesine olanak saglayan bir metottur. **®Sistem fonksiyonlari
arasinda ortaya cikabilecek potansiyel hata tiirlerine ve sistemler arasi
iliskilere odaklanir.

Servis FMEA: Servis HTEA, miisteriye servis hizmetlerinin ulastiriimasi
noktasinda, servisin miisterilere sunulmasindan oOnce yapilan analiz
calismalaridir. Bu analiz c¢alismalari, servise ait sistem ya da islem

hatalarindan kaynaklanan gorev hatalari iizerinde yogunlagmaktadir. **’

1> Gavin Towler, Ray Sinnott, age, 454.

16 Osman Yakit, “Hata Tiirii ve Etkileri Analizinde Kullanilan Risk Oncelik Sayis1 Hesaplama
Yéntemlerinin Karsilastirilmas:: Gamateks Tekstil San. ve Tic. A.S. Ornegi”, Stileyman Demirel
Universitesi Vizyoner Dergisi, ¢. 3, s. 5 (2011): 110.

17 age, 111.
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Hata Tiirti ve Etkileri Analizi’nde kullanilan kavramlar ve tanimlar1 sunlardir:

Miisteri: Hata tiirlinden etkilenebilecek olan kisiler, prosesler, departmanlar
ya da son kullanicilardir.

Fonksiyon: Bir siire¢ ya da iirtinden gergeklestirmesi beklenen amagtir.

Hata ve Hata Turd: Hata, bir {iriin ya da prosesin miisteri ihtiyag, istek ve
beklentilerini karsilayamamasi ve ondan istenen fonksiyonu yerine
getirememesi durumudur. Hata tiiri ise hatalarin, bu hatalara neden olan
parcalara gore ayr1 ayri degerlendirilmesi ve birbirinden bagimsiz olmak
sartiyla simiflandirilmasidir.

Hata Nedeni: Bir siire¢ ya da tasarimda yer alan herhangi bir elamanimn
hatanin ortaya ¢ikmasina neden olan faktorudir.

Hata Etkisi: Hatalarin engellenememesi ya da diizeltilememesi durumunda
slireg, servis, pargalar ve miisteride olusan tehlikeli durumlar ya da hatalarin
miisteriye yansimasidir.

FMEA Elemam: Hata tiirii, etkileri, gerceklestirilen faaliyetler ve kontroller
gibi FMEA teknigi uygulamas: sirasindan belirlenen ve incelenen konulardir.
Mevcut Kontroller: FMEA ¢alismast yapildigi sirada hatanin ortaya
cikmasini veya miisteriye ulagsmasini Onlemek icin kullanilmakta olan
mekanizmalardir. '8

Olasilik (Ortaya ¢ikma, O) (Occurence): Hata nedeninin olusmast ve hata
tiirtine yol agmasinin meydana gelme ihtimalidir.

Siddet (S) (Severity): Bazi kaynaklarda “Agirlik” olarak da ifade
edilmektedir. Hatanin ne kadar Onemli oldugunun gostergesidir. Hata
etkisinin miisteri lizerinde yarattig1 sonuglarin degerlendirilmesidir.
Saptanabilirlik (S) (Defection): Bircok kaynakta fark edilebilirlik ya da
kesfedilebilirlik olarak da yer almaktadir. Hatanin miisteriye ulasmadan tespit
edilebilmesinin ve engellenebilme derecesini ifade etmektedir.

Risk Oncelik Sayisi- ROS (Risk Priority Number-RPN): Olasilik, siddet ve

saptanabilirlik degerlerinin ¢arpilmasi ile elde edilen hata tiirlerinin risk

118

Osman Cevik, Gamze Aran, “Kalite lyilestirme Siirecinde Hata Tiirii Etkileri Analizi (FMEA) ve

Piston Uretiminde Bir Uygulama”, Selguk Universitesi I.I.B.F Sosyal ve Ekonomik Arastirmalar
Dergisi, ¢. 9, s. 16 (2008): 245
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degerlerinin gostermeye yarayan bir l¢iimdiir. ROS sayisi biiyiik olan hata
tiirline diizeltme faaliyetlerinde 6ncelik taninir.
Hatalarin Kritikligi: Prosesteki potansiyel hatalar arastirilarak ve iiriiniin
farkli parcalar1 tizerindeki hatalar izlenerek gilivenlik riski ve toplam
fonksiyonu tizerindeki siddeti tespit edilir. **°
Kritik Karakteristikler: Yasal diizenleme veya iiriin giivenligi veya hizmet
operasyonlarini etkileyebilen karakteristiklerdir. Bu karakteristikler asagidaki
verilen kurum ve faktdrler tarafindan tamimlanir:*%°

- Mahkemeler: Uriin sorumluluklari aracihiiyla

- Diizenleyici Kurumlar: Yasalar ya da diizenlemeler araciligiyla

- Endiistriyel  Standartlar:  Endiistri  tarafindan  kabul goriilen

uygulamalar araciligiyla
- Miisteri Talepleri: Miisteri arzu, istek ve beklentileri araciligiyla
- Dahili Miihendislik Ihtiyaglari: Gegmis veriler, son teknolojiler,
hizmet ve Uriin teknolojileri.

Onemli Karakteristikler: Bilgi elde edilmesi gereken siireg, (riin veya
hizmete ait kalite 6zellikleridir. Bu ozellikler, FMEA ekibinin yan sira,
miisteri ve tedarikgilerin ortak calismasi ile de tanimlanir.*?
Anahtar Karakteristikler: Siirece hizli bir sekilde geri bildirim saglayan
6lcim gostergeleridir. Bu sayede kalite sorunlarinin bir an dnce diizeltilmesi
icin firsat elde edilmis olur. Bu karakteristikler ayrica problemi kaynaginda
tanimlarlar. Kalite sorunlari ile ilgili miisteri memnuniyetsizliginin nitel ve

nicel dl¢limlerini de saglarlar. 122

FMEA tekniginin uygulanmasi icin su adimlar takip edilir:'?®

FMEA teknigini uygulayacak ekip, siireci, sistemi, tasarimi ya da tiriini
incelemeye baglar. Proses adimlarini ya da anahtar girdileri tanimlar.

Ekip, her girdi ya da asamada hata tiirlerinin tespiti i¢in beyin firtinas: yapar.
Istenen fonksiyonun yerine getirilmeme olasiligmm oldugu adim ya da

girdiler belirlenir.

119 Besim Akin, age, 272.
2Dean H. Stamatis, Failure Mode and Effect Analysis: FMEA From Theory to Execution, 2. bs.
(ABD: American Society for Quality, Quality Press, 2003), 22.
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age, 23.

122 age, 23
123 Gavin Towler, Ray Sinnott, age, 454-455.
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Her hata tiirline ait olasi sonuglar1 bulmak amaciyla ekip, yeniden beyin
firtinas1 yapar. Sadece bir hata tiirliniin, birden fazla sonucu olabilmektedir.
Ekip, her hata tlriinii ortaya ¢ikarabilecek olasi nedenlerin listesini yapar.
Ayn1 hata tiiriinii tetikleyen birden fazla hata nedeni var olabilmektedir.

Ekip, her hata nedenini engelleyebilecek mevcut sistemlerin listesini yapar.
Beyin firtinasi islemi tamamlandiginda ekip, hata etkilerinin bir listesini
olusturur. Bu sonuglarin her birine bir “siddet” degeri atar. Siddet, meydan
gelen hatanin etkisinin Olglimiidiir. Siddet Olglimii i¢in farkli skalalar
kullanilabilmektedir. Bu skalalardan biri Tablo 3.26°da verilmektedir.
Ardinda ekip, her bir hata nedeni i¢in bir “olasilik” degeri belirler. Olasilik
degeri, bir hata nedeninin meydan gelme siklig1 ya da ihtimalidir. Olasilik
degerleri i¢in kullanilan bir skala, Tablo 3.27°de verilmektedir.

Ekip, her bir mevcut kontrol metodu ya da sistem igin bir “saptanabilirlik”
degeri atar. Saptanabilirlik degeri, mevcut sistemlerin hata tiiri ya da
nedenini engelleyebilmesi, hata tiri meydana gelmeden Once operatorin
nedeni Onleyebilme ihtimalini belirti. FMEA tekniginde saptanabilirlik
derecelendirmesi i¢in kullanilan 1°den 10’a kadar derecelere sahip 6rnek bir
skala, Tablo 3.28°de verilmektedir.

Siddet, olasilik ve saptanabilirlik degerlerinin ¢arpimu ile Risk Oncelik Sayisi
(ROS) hesaplanir. Bu say1 hesaplandiktan sonra riske bagh olarak hatalarm
degerlendirmesi yapilir. ROS degerleri, FMEA formuna kaydedilir. ROS’{in
formiilii su sekildedir:

ROS= Siddet x Olasilik x Saptanabilirlik =S x O x S

Risk Oncelik Sayisi’na gore diizeltici ve iyilestirici faaliyetlerin planlamasi
yapilir. Eger bir hata yliksek oranda risk tasiyorsa, bu durumda bu hatanin
iyilestirilmesine 6ncelik verilir ve gerekli dnlemler alimir. Diisiik ROS’e sahip
olan kalemler, proses tasarimi ya da ekipmanlarda herhangi bir diizeltici
faaliyet gerektirmeyebilir. Fakat yiiksek ROS’e sahip olan kalemler, proses
tasarimi ya da ekipmanlarda major degisiklikler yapilmasini gerektirir. Eger
aym ROS degerine sahip olan hatalar varsa bu durumda ilk olarak siddet
degeri, ardindan kesfedilebilirlik degeri dikkate alinmalidir.

Tim bu islemler, olusturulan FMEA formuna kaydedilir.
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Tablo 3.26: Siddet Derecelendirme Tablosu

Etki Kriter Derece
Tehlikeli Emniyet_le _ilgili ve yasalarla uyumsuz l?ir ariza. Hata, 10
herhangi bir ikaz olmadan meydana gelir.
I Emniyetle ilgili ve yasalarla uyumsuz bir ariza. Hata,
Ciddi I . 9
bir ikaz ile meydana gelir.
Cok Uretimin ~ tiimii ~ hurdaya  ayrnlabilir.  Uriin,
Bliyiik kullanilamaz hale gelip temel fonksiyonlarini 8
kaybeder. Miisteri biiylik hosnutsuzluk duyar.
Urlin/proses (izerinde biiyiik etki. Uriin kullanilamaz.
Buyik | Uriinlerin ayiklanmast ve bir béliimiin hurdaya 7
ayrilmasi gerekir. Miisteri hosnutsuzluk duyar.
Parcanin yeniden islenmesi/onarilmasina neden olur.
Anemli Uriin performansimin  derecesi  diismiistiir. Uriin 6
calismaktadir fakat Kolaylik/rahatlik saglayan bazi
parcalar ¢caligmaz. Miisteri, hosnutsuzluk duyar.
Uriin performans1 veya proses iizerinde orta siddette
Orta etki. Miisteri {iriinlin kullaniminda bazi rahatsizliklar 5
duyar. Kolaylik/rahatlik saglayan baz1 pargalar,
diisiik performansla calisirlar.
Uriin performansi veya proses iizerinde kiiciik
Kicik |siddette etki. Hata, miisteri tarafindan fark edilir ve 4
iirlin kullaniminda bazi rahatsizliklar yasanir.
Onemsiz Uriin performansi veya proses ii_z_erinde onemsiz etki. 3
Hata, miisteri tarafindan fark edilir.
Cok Uriin performansi veya proses iizerinde ¢cok dnemsiz 9
Onemsiz | etki. Hata, miisteri tarafindan fark edilmez.
Etkisi Uriin performans1 veya proses iizerinde hi¢ etkisi 1
Yok yok.

Besim Akin, “Hata Tiirii ve Etkileri Analizi (FMEA) ve Bir Uygulama”, Marmara Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitist Dergisi, c. 6, s. 24 (2005): 273.

Tablo 3.27: Olasihik Derecelendirme Tablosu

Hata Olasilig1 Olas1 Hata Oranlari Derece
N 1/2'den fazla 10
Gok Yuksek 13 9
" 1/8 8
Y liksek 120 -
1/80 6
Orta 1/400 5
1/2,000 4
Diisiik 1/ 15,000 3
Cok Diistik 1/ 150,000 2
Hemen Hemen Olanaksiz | 1/1,500,000'den Diisiik 1

Eduardo Calixto, Gas and Qil Engineering: Modelling and Analysis, (Oxford: Elsevier, 2013),

124,

http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/B9780123919144000034 [19.05.2013]
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http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/B9780123919144000034

Tablo 3.28: Saptanabilirlik Skalas1 Ornegi

Saptanabilirlik Saptama Incelemesi Derece
Hemen Potansiyel hata nedeni ve hata tiirl, hemen hemen 1
Hemen Kesin | kesin olarak saptanabilmektedir.
" Potansiyel hata nedeni ve hata tird, ¢ok ylksek
Gok Yiiksek olasilikla saptanabilmektedir. 2
. Potansiyel hata nedeni ve hata turd, yiksek
Y ksek olasilikla tespit edilebilmektedir. 3
. Potansiyel hata nedeni ve hata tdrdnin
Ylksek Orta saptanabilme ihtimali ylksek orta seviyesindedir. 4
Orta Potansiyel hata nedeni ve hata tdrdnin 5
saptanabilme ihtimali, orta diizeydedir.
Diisiik Potansiyel hata nedeni ve hata tirl, disiik 6
7 olasilikla tespit edilebilmektedir.
- Potansiyel hata nedeni ve hata tiirii, ¢ok diisiik
ok Disik olasilikla tespit edilebilmektedir. !
Potansiyel hata nedeni ve hata tdrdnin
Uzak ) . o . 8
saptanabilmesi, uzak ihtimaldir.
Potansiyel hata nedeni ve hata turi, cok uzak
Gok Uzak olasilikla tespit edilebilmektedir. o
. Potansiyel hata nedeni ve hata tlrnin
Imkanstz saptanabilmesi, imkansizdir. 10

Eduardo Calixto, Gas and Oil Engineering: Modelling and Analysis, (Oxford: Elsevier, 2013),
124,
http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/B9780123919144000034 [19.05.2013].

FMEA tekniginin uygulanmasi esnasindaki adimlar, Sekil 3.18'deki bir akis semasi

ile gosterilmektedir.

Hata Tiirii ve Etkileri Analizi Tekniginin faydalar su sekilde 6zetlenebilir: *2*

e Incelenen iiriinlerin kalite, giivenilirlik ve emniyetinin gelistirilmesi

e Uriin degisiklikleri i¢in harcanan zaman ve maliyetlerin azaltilmas1

e Risklerin azaltilmasi i¢in alinan 6nlemlerin dokiimantasyonu ve takibi

e Giiglii kontrol planlarinin olusturulmasi i¢in yardimct olmast,

e Olasi hatalarin tespit edilmesi ve bu hata etkilerine ait siddet derecelerinin
degerlendirilmesi

e Uriin ve proseslerdeki zayif noktalarin giderilmesi ve problemlerin dnlenmesi
ile seri liretimin sorunsuz gergeklestirilmesi

e Kritik ve dnemli {irlin karakteristiklerinin belirlenmesinde yardimci bir arag
olmast

e Uretimin daha diisiik maliyetle gerceklestirilmesi;

124 Osman Cevik, Gamze Aran, age, 249.
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e Misteri hizmetlerinin daha da iyilestirilmesi,

e Hatalarin iirlin gelistirme, imalat ve kullanim sathalarinda 6nemli Slgiide
azaltilmasi;

e Hatali iiriin gelistirmelerinin ve miisteri sikayetlerinin 6nlenmesi;

e Tekrarlanan hatalarin devredis1 birakilmasi veya tekrarlanmasinin 6nlenmesi.

Gerekli Bilgilerin
Toplanmast

\ 4
Olas1 Hata
Tdarlerinin
Tanimlanmasi

4
Her Hata Turlnin
Etkilerinin
Belirlenmesi

4
Her Hata Turlnin
Nedenlerinin
Belirlenmesi

!
Mevcut Kontrol Siddetin

Sireglerinin
. . Hesaplanmasi
Listelenmesi

4

Olasiligin
Hesaplanmasi

4

Saptanabilirligin
Hesaplanmasi

Degistirilmis
Bilgiler

\
Risk Oncelik
> Sayisinin
Hesaplanmasi

A

Diizeltme
Gerekli mi?

Evet

Duzeltici
Faaliyetlerin FMEA Raporu
Yapilmasi

4

Degisiklikler

Sekil 3.18: FMEA Tekniginin Uygulanmasi Sirasinda Takip Edilen Adimlar

Anand Pillay, Jin Wang, “Modified Failure Mode and Effect Analysis Using Approximate
Reasoning”, Reliability Engineering and System Safety, c. 79, s. 5 (2003): 70.
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3.2.2.PUKO (Deming) Dénglisti

Isletmelerin siirekli gelisme anlayisiyla gerceklestirdikleri faaliyetlerde en sik
kullanilan tekniklerden biri, Planla-Uygula-Kontrol Et-Onlem Al kelimelerinin bas
harfleriyle adlandirilan PUKO teknigidir. Teknik, bu kelimelerin Ingilizce
karsiliklarinin bag harfleriyle de literatiirde yer almaktadir (Plan-Do-Check-Act,
PDCA Cycle).

PUKO Déngiisii ayn1 zamanda Shewhart Déngiisii ve Deming Déngiisii olarak da
bilinmektedir. PUKO Déngiisii, Shewhart tarafindan gelistirilmis ve Shewhart’in
1939 yilinda yaymladig: Statistical Method From the Viewpoint of Quality Control
adli kitabinda yer almistir. Shewhart bu dongiiyii Planla, Uygula, Etiid Et ve Onlem
Al seklinde olusturmustur (Plan, Do, Study, Act- PDSA). Deming ise bu déngldeki
“Etiid Et” (Study) basamagin “Kontrol Et” (Check) ile degistirmis ve sonugta PDCA
dongiisii ortaya ¢cikmistir. Deming, PUKO’yii 1950°1i yillarda Japonlarin kullanmimina
sunmustur. Japonlar, PUKO ve diger kalite tekniklerini uygulanus ve bu dongiiye

. . o e . .12
Deming’i onurlandirmak amactyla Deming Déngiisii adini vermislerdir.*?

PUKO dongiisii, isletmelerde siirekli iyilesme ve gelisme gerceklestirmek igin

uygulanan bir dizi faaliyetin 6zetidir.

PUKO déngiisii, degiskenligi azaltmak amaciyla siire¢ elementlerini tanimlamak ve
degistirmek icin kullanilan siirekli bir geri besleme dongiisiidiir. Bagka bir deyisle
PUKO’niin amaci, bir seyin yapilmasim planlamak, planin uygulanmasi ya da
iretimi, gerekliliklerin karsilanmasi i¢in kontrol edilmesi ve kabul edilebilir ¢ikti
performansinin siirekliliginin saglanmasi i¢in siirecte diizeltici faaliyetler yapilmasi

ve 6nlem alinmasidir. 2 PUKO Déngusi, Sekil 3.19 ile gosterilebilir.

PUKO, siirekli gelismeyi planlama, uygulama, kontrol etme ve Onlem alma
faaliyetlerinin esit bir dengede tutuldugu devamli bir dongii olarak tamimlar. Bu
esitlik, her basamakta kullanilan zaman, para ve isgiiciiniin birbirine esit olmasi
durumu degildir. Burada kastedilen her asamaya verilen 6nemin birbirine denk
olmasidir. Asamalardan biri digerine karst baskin degildir, birbirlerini destekler

niteliktedir. PUKO, siireg iyilestirme ¢abalarinin yonetimi i¢in yardimei bir tekniktir.

125 Corrinne Johnson, “The Benefits of PDCA”, Quality Progress, c. 35, s. 5 (2002): 120.
1% preveen Gupta, “Beyond PDCA-A New Process Management Model”, Quality Progress, c. 39, s.
7 (2006): 45.
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Dongu, slreg iyilestirme gorevinin higbir zaman tamamlanmadi@ini, gegmiste elde

edilen sonuglarin ileriki faaliyetleri yonlendirdigini belirtir. 2

7

& =
Planla
Kontrol
Et Uygula

il

Sekil 3.19: PUKO Dongusi

PUKO Déngiisiiniin asamalar1 su sekilde aciklanabilir: '8

Planla: PUKO Déngiisii, planlama asamasiyla baslar. Isletmenin politikas1 ve
miisteri ihtiyaglar1 dogrultusunda sonug elde edebilmek icin gerekli olan
amagc, hedef ve siirecler belirlenir. Toplanin verilerin analizi temel alinarak
bir aksiyon plan1 hazirlanir.

Uygula: Bir 6nceki asamada olusturulan planlarin uygulanmasi boliimiidiir.
Kontrol Et: Uygulama asamasi gergeklestirildikten sonra proses veya iiriinler
gozlemlenir, 6l¢iim yapilir. Beklenen performans ile elde edilen sonuclar
karsilastirilir ve rapor edilir.

Onlem Al: Eger degisim basariliysa ¢ikti standardize edilir. Sonuglar
kaydedilir. Basarili degilse prosesin siirekli olarak iyilesmesini saglamak i¢in

eyleme gecilir, tedbirler alinir.

3.2.3.Kanban

Kanban, Japonca’da kart anlamima gelmektedir. Kanban sistemi, tam zamaninda

uretim (Just In Time- JIT) icin en 6nemli araclardan birisidir. Tam zamanli {iretim,

yalnizca gerekli olan pargalarin, gereken zamanda ve gereken miktarda iiretilmesi

127

James C. Benneyan, Alan D. Chute, “SPC, Process Improvement and The Deming PDCA Cycle in

Freight Administration”, Production and Inventory Management Journal, c. 34, s. 1 (1993): 36.
128 Ron Basu, Implementing Six Sigma and Lean: A Practical Guide to Tools and Techniques, 1.
bs. (Oxford: Elsevier, 2009), 141.
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anlamma gelmektedir. Ilk olarak Toyota firmasinda gelistirilip uygulanmasi

nedeniyle Toyota Uretim Sistemi olarak da literatiirde yer almaktadir.

Uretimde is akislarim tanimlamada itme ve ¢ekme yaklasimlart kullanir. Klasik
{iretim sistemleri itme yaklasimina sahiptir. Itme sistemine sahip bir siire¢ igerisinde
bir istasyondaki is bittiginde, bir sonraki istasyonun talebi beklenmeden is ilerletilir.
Cekme sisteminde ise bir sonraki istasyon ya da siiregten gelen talep dogrultusunda
hareket edilir. Sonraki istasyonlar, onceki sureclerden tukettikleri miktarda ve
zamanda parca talep eder ve cekerler. Itme ve cekme sistemleri arasindaki temel fark,
malzemenin akist ile ilgilidir. Cekme sisteminde malzeme, oldugunda degil sadece
gerektiginde akmaktadir. Malzeme akisi, her iki sistemde de aymi dogrultuda
olmasina ragmen c¢ekme sistemlerinde bilgi akisi bakimindan itme sistemlerinin

tersine bir durum s6z konusudur.*?°

Tam zamanl {iretim sistemlerinde ise ¢cekme yaklagimi kullanilir. Cekme sisteminde
‘kanban’ adi verilen kartlar kullanilarak talep sondan basa dogru tasinir. Kanban
sistemi JIT i¢inde her asamada iiretimin miktar ve zamanlamasini kontrol edip tlriin
akisim izleyerek sistemin verimliligini artirmaya yonelik bir bilgi sistemidir.™*
Kanban sistemi, iiretim ve malzeme akisini kontrol etmek i¢in kullanilan, iiretim
stireclerine hangi 0riint, ne zaman ve ne miktarda Ureteceklerini s@yleyen bir
sistemdir. Kanbanlar, iiretim akigmnin ters yoniine hareket eder ve hangi parcadan ne
kadar iiretilecegi bu kartlarda belirtilir. Sistem, siire¢ler arasinda hareket eden

kanbanlar yani kartlar ile yaratlr.

Kanban, Japonya’da Toyota firmasinda calismakta olan Japon Taiichi Ohno
tarafindan gelistirilmis ve Toyota’da uygulanmistir. Taiichi, Kanban sistemini

Amerika’da gordiigh siipermarketten yola ¢ikarak kesfetmistir. Bir supermarkette;

e Tuketiciler, Grunleri raflardan direk olarak seger ve begendiklerini satin
alirlar.
o Tiketiciler, satin aldiklar1 iiriinleri yazar kasaya kendileri tasirlar ve magaza

personelinin ig yiikiinii azaltirlar.

129 Koray Altun, Adem Goleg, “Uretim Kontrol Sistemlerini Kiyaslayici Bir Benzetim Calismasi1”,
Erciyes Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisti Dergisi, c. 27, s. 2 (2011): 201.

130 Faruk Baykog, Seda Abaci, Mine Duyar, “Tam Zamaninda Uretim Sisteminin Servis Sistemlerine
Uygulanabilirligi”, Gazi Universitesi Mihendislik-Mimarhk Fakiiltesi Dergisi, c. 17, s. 4 (2002):
140.
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e Tahminlere dayali bir yeniden doldurma sisteminin kullanilmasi yerine
magaza, stoklarini satig gerceklestik¢e tamamlar ya da doldurur.

Taiichi Ohno, yukarida yer alan 3. Maddeyi Toyoto’ya uyarlayarak Kanban

Sistemi’nin olusturmustur. ***

Kanban sisteminde iiretim ve ¢ekme kanbani olmak iizere iki tiir kanban kullanilir.
Uretim kanbam (production kanban), bir iiretim asamasinda iiretilmesi gereken {iriin
miktarini gosterir.’*? Uretim kanban, iiretime baglama sinyali verir. Bir baska tanima
gore ise liretim kanbani, bir is merkezinin heniiz alinan konteynirla yer degistirmesi
icin Urinler Uretip bu iriinlerle dolu bir konteynir saglamasina yetki verir.**® Cekme
kanban1 (withdrawal ya da move kanban), bir sonraki iiretim asamasinin bir 6nceki
iretim asamasindan ¢ekmesi gereken {irlin miktarmi gésterir.134 Cekme kanbani,
belirli sayida iiriin ile dolu olan standart bir konteynirin bir is merkezinden sonraki is

merkesine hareketi icin yetki verir.*®

Kanban sisteminde ¢ekme kanbaminin hareketi ya da akist su sekilde

gerceklesmektedir: 136

e 1. Asama: Bir sonraki siire¢, operasyonunu gergeklestirmek i¢in malzemeye
ihtiyag duyar. Bu nedenle malzemelerinin bulunmasi gereken konteynir
bostur. Bu konteynirin lizerine ¢ekme kanbani yapistirilir ya da eklenir.

e 2. Asama: Cekme kanbani konteynira yapistirildiktan sonra operator bu
konteyniri, bir dnceki prosesin ¢ikt1 alanina ya da malzemeleri Uretip depo
ettigi alana gotiiriir.

e 3. Asama: Operator, c¢cikti alanina geldiginde ¢ekme kanbanini bos
konteynirdan ¢ikarip ¢ikt1 alaninda bulunan ve ¢ekmek istedigi miktarda ve
tirde malzeme ile dolu olan konteynirin {izerine yapistirir. Dolu konteynir

iizerinde yer alan iiretim kanbanini ise bos konteynirin {izerine yapistirir.

B! Shigeo Shingo, A Study of the Toyota Production System, (New York: Productivity Press,
1989), 178.

132 Jsmail Karaoglan, Fulya Altiparmak, Berna Dengiz, “Tam Zamaninda Uretim Sistemlerinde Bakim
Politikalarmin Etkisi”, Gazi Universitesi Mihendislik-Mimarlik Fakiiltesi Dergisi, c. 22, s. 1
(2007): 181.

133 Romeo Esparrago, “Kanban”, Production and Inventory Management Journal, c. 28, s. 1
(1988): 7.

134 fsmail Karao glan, Fulya Altiparmak, Berna Dengiz, age, 181.

1% Romeo Esparrago, age, 6.
13 age, 6-7.
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e 4. Asama: Operator, bir 6nceki siirecin ¢ikti alanindan dolu konteynir1 alarak
bir sonraki siirecin girdi alanina gotiiriir.

e 5. Asama: Bir sonraki siire¢ ise dolu konteynirla girdi alanina gelen
malzemeyi operasyonunda kullanilir. Bu siirecte, konteynir icindeki tiim

malzeme tiikendiginde siireg tekrar basa doner.

Cekme kanbani akisini Sekil 3.20°de yer almaktadir:

Cekme Kanbant

Ciktt Alant gl
3. ASAMA
Dolu Konteynir

Bos Konteynir
Cekme Kanbant
Cekme Kanbam

~

Bos Konteynir

| P o
9 L Cekme Kanbani

Dolu Konteynir

Girdi Alam

l Bos Konteynir
L 5. ASAMA
2

Is Merkezi/ Siirec

Sekil 3.20: Cekme Kanbaninin Hareketi

Romeo Esparrago, “Kanban”, Production and Inventory Management Journal, c. 28, s. 1
(1988): 7.
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Kanban sisteminde iiretim kanbaninin hareketi ise su sekilde gergeklesmekte olup

Sekil 3.21°de gosterilmektedir: *’

e 1. Asama: ilk asamada dolu konteynir, iiretim kanbani ile birlikte 6nceki
stirecin ¢ikt1 alaninda bekler. Cekme kanbani ile birlikte bos konteynir ¢ikti
alamna geldiginde dolu konteynir, cekme kanbanini alir. Uretim kanbani, bos
konteynira yapistirilir. Bu bos konteynir ise doldurulmak i¢in beklemededir.

e 2. Asama: Operatér, lizerinde iiretim kanbani olan bos konteynir1 dnceki
slirece gotardr.

e 3. Asama: Onceki siireg, iiretim kanbanmna gore gerekli miktarda iiretim
gergeklestirerek bos konteyniri tirettigi malzeme ile doldurur.

e 4. Asama: Dolu konteynir operatdr tarafindan tekrar c¢ikti alanina taginir.

Sonugta tliretim kanbani, tekrar onceki stirecin ¢iktt alanina donmiis olur.

9 Uretim Kanbani

Girdi Alan
i 3. ASAMA
Is Merkezi/ Sireg Bos Konteynir

@ Uretim Kanbam
Uretim Kanbani %

Dolu Konteynir

N

Bos Konteynir

1. ASAMA

Bos Konteynir Dolu Konteynir

Ciktr Alani

Sekil 3.21: Uretim Kanbanimin Hareketi

Romeo Esparrago, ‘“Kanban”, Production and Inventory Management Journal, ¢. 28, s. 1
(1988): 7.

3" Romeo Esparrago, age, 7.
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Kanbanin amaci, i3 merkezlerinin ¢alisabilecegi yart mamul stok miktarim
azaltmaktir. Kanban hem konteynirlarin hacmini hem de sayisini azaltarak yari
mamul stogunu azaltir. Kanban sistemi, is¢inin katilimini tesvik ederek is¢inin
motivasyonunu arttirmayr da amaglar. Uretim siirecinde ka¢ adet konteynirin
kullanilacagi, konteynir basina kag¢ {irlin olmasi gerektigi, iiretim ve c¢ekme
kanbanlarinin ne zaman cikarilacagi gibi kararlar {iretim seviyesindeki isciler
tarafindan almabilir. Ayrica kanban yapisinin, siireglerin ve akislarin siirekli olarak
gbzden gegirilmesi, isletmeye kalite gelistirme konusunda yetenek saglar. Kanban ile
fazla iiretim engellenir, attk miktar1 diisiiriiliir. Uretimde kontroliin kolayca

yapilmasina olanak saglanir. 138

Kanban sisteminin, tam zamanl iiretim sisteminin amacini ger¢eklestirebilmek igin

uygulanmasi sirasinda bazi kurallara uyulmalidir. Bu kurallar su sekilde siralanabilir:

e Kural 1: Hatali tirtinler, bir sonraki siirece tasinmamalidir.

e Kural 2: Sonraki siire¢, kendinden onceki siirecten gerektigi miktarda ve
zamanda gerektigi lirlinii gekmelidir. Eger bir 6nceki siireg, bir sonraki siireg
icin gerekli olmayan bir zaman ve miktarda Uriin ya da parga tedarik ederse
kayip ortaya cikacaktir. Diislince yapisi, bir dnceki siirecin bir sonraki siirece
tirtin tedarik etmesi degil de bir sonraki siirecin gereken zaman ve miktarda
bir dnceki siirecten iirlin ¢gekmesi olmalidir. Asagida verilen 3 kural da bu
kurala yardimci olarak nitelendirilebilir:

- Kanban olmadan ¢ekim islemi gerceklestirilmemelidir.
- Cekilen iirin miktar1 kanban sayisin1 gegmemelidir.
- Her parga, kanbana sahip olmalidir.

e Kural 3: Onceki Uretim streci, sonraki tretim siireci tarafindan ¢ekilen miktar
kadar tiretim yapmak zorundadir. Bir 6nceki siireg, alinan kanban sayisindan
fazla iirlin Giretmemeli ve Uriin tiretimi sirasinda kanbanlarin gelis siras1 takip
edilmelidir.

e Kural 4: Kanbanlarin sayisi en aza indirilmelidir. Bir par¢anin stok miktari,
kanban sayis1 kadar olacagindan kanban sayisi, miimkiin oldugunca
minimumda tutulmalidir.

e Kural 5: Kanban, talepteki ufak dalgalanmalar karsisinda tretim hizin

ayarlamak amaciyla kullanilmalidir.

138 age, 9.
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3.2.4.Ag Diyagramlari

Ag diyagramlari, 6nemli bir yonetim ve planlama aracidir. Bir projenin hedefine
ulasabilmesi i¢in projede yer alan faaliyetlerin birbiri ile iliskisini yansitan bir
semadir. Ag diyagramlari, bir projenin tamamlanabilmesi amaciyla yapilmasi
gereken isleri, bu isler arasindaki Oncelik sirasini, projenin baslangi¢ ve bitis
olaylarimi gosterir. Ag diyagramlari ile bir faaliyetin ger¢eklesmesi icin 6nce hangi
faaliyetlerin bitirilmesi gerektigi, bu faaliyet bittikten sonra ise yapilmasi gereken

diger faaliyetlerin ne oldugu agikca gorulebilir.

Projelerin planlamasi, programlanmasi ve kontroli icin iki teknik mevcuttur. Bu
teknikler, Proje Degerlendirme ve Gozden Gegirme Teknigi'nin Ingilizce karsiliginin
bas harflerinden olusan PERT (Project Evaluation and Review Technique) ve Kritik
Yol Metodu’nun Ingilizce karsiliginin bas harfleri olan CPM (Critical Path Method)
teknigidir. Bu iki teknik, 1956- 1958 yillar1 arasinda gelistirilmistir. PERT, bir grup
bilim adami tarafindan A.B.D Deniz Kuvvetlerinin Polaris flize projesi igin
gelistirilip kullanilmistir. CPM teknigi ise Du Pont Sirketi’den Morgan Walker ve
Remington Rand Sirketi’nden James Kelly tarafindan ortaya ¢ikarilmistir. PERT ve
CPM teknikleri, projelerin etkin bir sekilde yiritilip tamamlanmasi igin oldukca
yararhidir. CPM ve PERT temelde ayni yapiya sahiptirler. Fakat PERT proje
siiresinin hesaplanmasinda olasiliklardan yola ¢ikarken CPM’de aktivite zamanlari
kesindir. Bu iki teknigin de uygulanabilmesi i¢in ilk adim projede ger¢eklesmesi
gereken faaliyetleri ve aralarindaki iliskileri gosteren aktivite aginin baska bir deyisle

ag diyagraminin olusturulmasidir.

Problem ¢6zmeye yonelik olarak calisan proje takimlar1 ve kalite gemberleri, genel
kapsamli bir takvim olusturmaya ve kontrol etmeye ihtiya¢ duyarlar. Takim tyelert,
ag (ok) diyagramlari kullanarak ilerlemeyi daha kapsamli bir sekilde kontrol ederler.

Ag diyagramuinin sagladig: faydalar sunlardir:**®

e Islerin net goriilmesi ve potansiyel aksakliklarin baslangicta belirlenmesini
saglar.
e Ag cizimi, gozden kacan ve farkina varilmayan muhtemel iyilestirmelerin

belirlenmesini saglar.

139 Canan Cetin, age, 497.
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e lyilestirmelerin izlenmesi, plan degisikliklerine yamt verilmesi ve muhtemel

cikabilecek problemlerin 6niine gecilmesini saglar.

Ag diyagrami, oklar ve dairelerden (digiimlerden) olusur. Oklar, projenin
bitirilebilmesi i¢in yapilmasi gereken isleri bagka bir deyisle faaliyetleri simgeler. Bu
faaliyetler, kaynak ve zaman gerektirmektedir. Daireler ise olaylar1 ifade etmektedir.
Olay, bir veya birden fazla faaliyetin baslamasi ya da tamamlanmasidir. Faaliyet ve

olaylar i¢in bir ¢izim 6rnegi Sekil 3.22°de yer almaktadir.

Faaliyet

Sekil 3.22: Ag Diyagraminda Faaliyet ve Olay Gosterilmesi

Projede yer alan bir faaliyet, ag diyagraminda yalnizca bir kez ve tek bir ok ile
gosterilebilmektedir. Bu okun uzunlugu, o faaliyetin tamamlanma slresinin uzun ya
da kisa olusu ile alakali degildir. Ag diyagraminda sadece okun yonii onemlidir.

Okun y0nii, faaliyetlerin akisini belirtmektedir.

Projelerde bazi faaliyetler aymi anda gergeklestirilebilir. Bu faaliyetler, paralel
faaliyetlerdir. Bazi projelerde ise bir faaliyet bitirilmeden bir sonraki faaliyete
geemek miimkiin degildir. Bu faaliyetler ise seri faaliyetler olarak adlandirilir. Sekil
3.23’e bakilacak olursa A faaliyetinin bitirilmesinin ardindan B ve C faaliyetleri
paralel faaliyetler olup ayni anda gergeklestirilebilmektedir. Sekil 3.24’te ise A

faaliyetinin bitirilmesi sonucunda B faaliyetine gecilmektedir. Bu durumda A ve B

s 0

faaliyetlerinin seri faaliyetler oldugu goriliir.

e
e ()
Sekil 3.23: Ag Diyagraminda Paralel Faaliyetlerin Gosterilmesi
(e ——)
Sekil 3.24: Ag Diyagraminda Seri Faaliyetlerin Gosterilmesi
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Diyagramda her olay, bir numaraya sahiptir. Faaliyetler, kendilerinin baslangi¢ ve
bitis olaylarinin numarasi ile tamimlanirlar. Projenin baslangic olayi, en kiigiik
numaray1 alir. Diger olaylara daha yiiksek numaralar verilir. Bu nedenle projenin
bitis olayi, en yiiksek numaraya sahip olaydir. Bir projede yalnizca bir baslangic ve

bitis olay1 mevcuttur.

Bir faaliyete baslanabilmesi i¢in, o faaliyetin baslangi¢ diiglimiinde son bulan faaliyet
ya da faaliyetlerin  bitirilmis olmasi  gerekmektedir. Bu  faaliyetin
gergeklestirilebilmesi icin hemen ondan Once tamamlanmasi gereken faaliyet, 0
faaliyetin oncel faaliyeti olarak tanimlanir. Ornegin, bir duvarm oriilmesi faaliyeti, o
duvarin sivasinin yapilmasinin oncel faaliyetidir. Bir projenin baslangi¢ aktivitesi ya
da faaliyetinin ise oncel faaliyeti bulunmamaktadir. Bir faaliyet, bir ya da birden
fazla oncel aktiviteye sahip olabilir.'*® Ornegin; bir projedeki E faaliyetinin
gerceklesmesi icin Oncelikle A, B, C ve D paralel faaliyetlerinin gergeklesmesi
gerekiyorsa bu durumda A, B, C ve D faaliyetleri E faaliyetinin dncel aktiviteleridir

ve Sekil 3.25’teki gibi gosterilmektedir.

Sekil 3.25: Birden Fazla Oncel Aktivitenin Gosterilmesi

Ag diyagraminda dogru oncelik iliskilerini garantileyebilmek i¢in her faaliyet, belirli

sorulara cevap aranarak aga eklenir:'*!

e Bu faaliyet baslamadan 6nce hangi faaliyetler tamamlanmalidir?
o Bu faaliyeti hangi faaliyetler izleyecektir?

e Bu faaliyet hangi faaliyetler ile birlikte yapilabilecektir?

Y0 Hiilya Tiitek, Sevkinaz Giimiisoglu, Asli Ozdemir, Sayisal Yontemler, 6. bs. (Istanbul: Beta
Yaymevi, 2012), 406.
141 age, 407.
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Projelerin ag diyagrami ¢iziminde bazi durumlarda kukla faaliyetler kullanilmaktadir.
Kukla faaliyetler, zaman ve kaynak kullaniminmi gerektirmezler. Yalmizca ag
diyagraminin ¢izilmesini kolaylastirmak, faaliyetler arasinda mantik siralamasi ve
akist bozmamak amaciyla kullanilan faaliyetlerdir. Kukla faaliyetlere su sekilde bir
ornek verilebilir: Bir projede A, B, C ve D olmak iizere 4 faaliyet bulunmaktadir. A
ve B faaliyetinin 6ncel faaliyeti bulunmamaktadir. C faaliyetinin oncel faaliyeti A
olup D faaliyetinin Oncel aktiviteleri ise A ve B ‘dir. Bu projedeki faaliyetler arasi
iliski Sekil 3.26°daki gibi gosterilirse yanlis bir ag diyagrami ortaya ¢ikmis olur.
Yapilan hesaplamalar yanlis sonug verecektir. Cunki bu diyagrama gore B faaliyeti,
C faaliyetinin oncel faaliyeti olmamasina ragmen bu sekilde anlagilmaktadir. Bu
yuzden 104- 106 olarak bir kukla faaliyeti ilave edilir. Yeni olusturulan ve Sekil
3.27°de gosterilen ag diyagramindaki iligkiler ise dogru bir sekilde ifade edilmistir.

Sekil 3.26: Yanlls Cizilen Bir Ag Diyagrami Ornegi

| Kukla
I Faaliyet
v y

Sekil 3.27: Kukla Faaliyet Kullanilarak Dogru Cizilen Bir Ag Diyagram Ornegi
Kukla faaliyet kullanimina ikinci olarak su 6rnek verilebilir: Bir projede yapilmasi
gereken faaliyetler ve oncel faaliyetleri Tablo 3.29°daki gibidir. Bu faaliyetler ag
diyagramina aktarilirsa Sekil 3.28 (a)’da oldugu gibi gosterilebilir. Oncelik iliskileri
dogru olarak verilmistir. Ancak faaliyetler, baslangic ve bitis diiglimleri ile
adlandirildiginda hem X hem de Y aktiviteleri 304- 308 faaliyeti olmaktadir. Bu ise
hesaplamalarda (ozellikle bilgisayar hesaplamalarinda) imkansiz bir durum yaratir.
Bunu onlemek i¢in Sekil 3.28 (b)’de goriildiigii gibi 306- 308 kukla faaliyeti
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eklenebilir. Sekil 3.28 (b)’de de oncelik iligkileri dogru olarak gdsterilmistir, ayrica
simdi X faaliyeti 304- 306, Y faaliyeti ise 304- 308 faaliyeti olarak adlandirilir. **?

Tablo 3.29: Bir Projede Yer Alan Faaliyetler
Aktivite | Oncel Aktivite

\W
W

N<|X|=

XY

Hiilya Tiitek, Sevkinaz Giimiisoglu, Asli Ozdemir, Sayisal Yontemler, 6. bs. (istanbul: Beta
Yayinevi, 2012), 416.

X
> Z
304 ) Z@ » 310
Y
(@)
W X
Y | Kukla
I Faaliyet
308 » 310
Z
(b)

Sekil 3.28. Kukla Faaliyetin Kullanim

Hiilya Tiitek, Sevkinaz Giimiisoglu, Asli Ozdemir, Sayisal Yontemler, 6. bs. (istanbul: Beta
Yaymevi, 2012), 418.

Yukarida yer alan kurallar goz oOniinde bulundurularak ag diyagraminin nasil

hazirlandig: bir 6rnek yardimiyla su sekilde agiklanabilir:

Ornek:**? Agaclik bir sahayi park haline déniistiirme isi i¢in bir miteahhitin projesi

ele alinmis ve projeyi meydana getiren faaliyetler Tablo 3.30°da verilmistir.

12 age, 417.
143 age, 407-409.
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Tablo 3.30: Ornek Proje Verileri

Faaliyet Tanim Oncel Faaliyet

A | Tesfiye Harfiyatinin Yapilmasi -

B | Agaglarin Kesilmesi A

C |Agaclarin Toplanmasi ve Degerlendirilmesi B

D |Yolun Agilmasi ve Stabilize Serilmesi A

E | Otoparka Stabilize Serilmesi D

F | Su ve Elektrik Tesisatinin Yapilmasi D

G | Bina ve Sundurmalarin Yapilmasi C.E

H | Ciceklendirme ve Yesillendirme Islemleri C.E

| | Tesisatin Tamamlanmasi ve Temizlenmesi F.G

Hiilya Tiitek, Sevkinaz Giimiisoglu, Asli Ozdemir, Sayisal Yontemler, 6. bs. (istanbul: Beta
Yayinevi, 2012), 408.

Tablo 3.30°daki verilerden yararlanilarak olusturulan ag diyagrami Sekil 3.29°da yer

almaktadir.

Sekil 3.29: Ag Diyagram Ornegi

Hiilya Tiitek, Sevkinaz Giimiisoglu, Asli Ozdemir, Sayisal Yontemler, 6. bs. (istanbul: Beta
Yayinevi, 2012), 408.

Bu projede A faaliyetinin hi¢bir 6ncel aktivitesi bulunmamaktadir. Bu durumda A
faaliyeti, baslangi¢ olayindan baslayacaktir. H ve | aktivitesi ise hicbir faaliyetin
oncel aktivitesi degillerdir. Dolayisiyla bu aktiviteler, bitis olayinda
tamamlanacaklardir. Sekil 3.29 incelendiginde her faaliyetin bir baslangic ve bitisg
diigiimii oldugu goriiliir. Artik her faaliyet bu diigiimlerin numaralar ile anilacaktir. I
diigiimiinde baslayip j diigiimiinde tamamlanan aktivite (i, j) aktivitesi olarak,
ornegin, daha once A aktivitesi olarak tanimlanan “Tesviye Harfiyatinin Yapilmasi”

aktivitesi “102, 104 aktivitesi olarak adlandirilacaktir.
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3.2.5.Grup Etkilesimli Teknikler

3.2.5.1.Beyin Firtinasi (Brainstorming)

Beyin firtinasi, bir grup insamin yaratict bir sekilde diislinerek fikir tretmesi
yontemidir. 1941 yilinda reklamei Alex Osborn tarafindan gelistirilmistir.*** Amag,
bir konu ile ilgili olarak kisa zamanda ¢ok diisiince tiretebilmektir. Beyin firtinasi, bir
sorunun ¢oziim yollarinin bulunmasi ya da olasi nedenlerinin arastirilmasi gibi ¢esitli

amaclarla kullanilabilen bir kalite gelistirme teknigidir.

Beyin firtinas1 katilimcilar: 3- 12 kisi arasinda olmalidir. Grupta ¢ok sayida insanin

olmasi, katilimeiliga zarar verebilmektedir.

Beyin firtinasi teknigi icin Katilimcilardan birisi lider olarak secilir. Liderin gorevi,
beyin firtinas1 sirasinda ortaya ¢ikan fikirleri bir tahtaya islemek ve oturumu

yonetmektir.

Beyin firtinasi, yapilandirilmis ve yapilandirilmamis olmak iizere iki sekilde
uygulanabilir. Yapilandirilmis beyin firtinasinda, herkes sira kendisine geldiginde bir
fikir tretmeli ya da diger tura kadar pas gecmelidir. Yapilandirilmamis beyin
firtinasinda ise grup tiyeleri, basit bir sekilde konu ile ilgili olarak akillarina gelenleri
sOyler. Sira baskist yoktur, rahat bir atmosfer vardir. Ancak ¢ok konusan iiyelerin
digerleri tizerinde istlinlik kurmalar1 riskini igerir. Etkili bir beyin firtinasi,

yapilandirilmis bir oturumda gergeklestirilir.'*

Beyin firtinasi teknigi, yaraticithigi ve ireticiligi tesvik eder. Kisa bir zamanda ¢ok
say1lda yeni diisiincenin liretilmesine olanak saglar. Tiim grup {iyelerinin katilimi igin

cesaret verir. Paylagimi gelistirir ve ¢alisanlar arasindaki iletisimi giiclendirir.
Yapilandirilmis bir beyin firtinasinin uygulanmasinda asagidaki adimlar takip edilir:

e Beyin firtinasi sirasinda tartilasacak konu ya da sorun belirlenir.

e Katilimcilar arasindan beyin firtinast oturumunu yonetmek amaciyla bir grup
lideri segilir.

e Grup lideri, secilen konuyu bir tahtaya acik bir sekilde yazar. Konunun tiim
katilimeilar tarafindan anlasildigindan emin olunmalidir.

¢ Beyin firtinasi teknigi kurallari, katilimcilarla paylasilir.

Y4 Muhsin Halis, age, 213.
14> Ridvan Bozkurt, Kalite lyilestirme Arac¢ ve Yontemleri, 189.
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Belirlenen sira ile her katilimci s6z alir. Katilimcilar, sira kendilerine
geldiginde yalmizca bir fikir dile getirebilir. Katilimer pas deme hakkina
sahiptir.

Grup lideri, katilimecilardan gelen tiim fikirleri tahtaya yazar.

Katilimeilar, var olan fikirlere ekleme yapabilir ya da yeni fikirler iiretebilir.
Fakat sira kendilerine gelinceye kadar beklemelidir.

Fikirler tiikendiginde, beyin firtinasi oturumu sonlandirilir.

Tahtaya yazilan fikirler, katilimcilar tarafindan tartisilir. Fikirler arasinda
eleme ya da birlestirme yapilabilir.

Uygun oylama teknigi belirlenerek fikirler degerlendirilir ve dncelik sirasina

konulur.

Beyin firtinast tekniginin uygulanmasi esnasinda uyulmasi gereken kurallar

sunlardir:

Tartisilacak konu, tiim katilimcilar tarafindan kabul edilmis olmalidir.

Tim katilimeilar, birbirlerini dikkatle dinlemelidir.

Yapilandirilmis beyim firtinasinda herkes, kendisine sira geldiginde fikrini
paylasmalidir.

Tiim fikirler, mutlaka lider tarafindan tahtaya yazilmalidir.

Fikirler soylenirken diger katilimcilar tarafindan yorum yapilamaz,
elestirilemez ve yargilanamaz.

Grupta belirli kisilerin iistiinliik kurmasina izin verilmemelidir.

Higbir fikir baslangicta tartisiimamalidir. Beyin firtinast oturumu bittikten

sonra degerlendirme yapilmalidir.

3.2.5.2.Nominal Grup Teknigi (Nominal Group Technique),

Nominal grup teknigi (NGT), problemleri dnceliklerine gore siralayan veya ¢oziim

Onerilerinin 6nem derecesini belirleyen, beyin firtinast ve ¢oklu oylama sistemini

kullanan bir tekniktir. **® 10- 15 kisi iceren kiigiik gruplarla yapilir. Kisa zaman

igerisinde ¢ok sayida fikir ve ¢ozliim liretebilmek igin etkili bir yontemdir. Gruplarin

hizl bir sekilde karar vermelerine olanak saglar.

% Muhsin Halis, age, 211.
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NGT, grup fikirlerinin ve onceliklerinin ortaya cikarilmasina, herkesin fikirlerinin
esit olarak duyurulmasi ve degerlendirilmesine imkan taniyan degerli bir aractir.
Nominal grup tekniginin uygulanmasi sirasinda ¢okg¢a yaratict diisiince ortaya atilir,
fikirlerin yorumlanmasi kolaylasir, siire¢ esnasinda baskin, kendine giivenen ve daha
cok konusan ekip tliyelerinin etkisi azalir ve zaman etkili bir sekilde kullanilmis olur.
Bu teknigin, olduk¢a onemli olan dezavantaji ise elde edilen sonuglarin grup
icerisinde yer alan kisilerin spesifik karakterlerinden oOtlirii daha genis bir kitleye
genelleme yapilamamasidir. Bu nedenle tartisilan konu ile ilgili son karar

verebilmek i¢in bir ankete gereksinim duyulmaktadir. *’

Nominal grup teknigi en iyi olarak birden fazla nedenden kaynaklanan bir problem
ortaya ¢iktiginda ve grup, Oncelikli olarak hangi nedenin analiz edilmesi konusunda
karar veremedigi zaman kullanilir. Bu teknik bir konu hakkinda tim grup iiyelerine,
fikirlerin tiretilmesi, se¢ilmesi ve uygulanmasi esnasinda esit hak tanir. Nominal grup

teknigi uygulanirken su asamalar takip edilir; **

e Problem ¢ozme ekibi bir araya geldikten sonra yonetici, problemi ekibe
aciklar ve problemin tiim ekip tiyeleri tarafindan anlasildigindan emin olur.
Bu islem sonuglandiginda nominal grup tekniginin uygulanmasina
gecilebilir.

e Her ekip iiyesi, problemin nedeni hakkinda fikirler liretir. Problemin ortaya
¢ikmasma neden oldugunu diisiindiigii faktorleri, kartlara yazar. Her Karta,
bir tane fikir yazilir.

e Yonetici, ekip tiyelerinden kartlar1 toplar. Kartlarin iizerindeki fikirleri bir
tahtaya yazar ve her bir fikre A’ dan baslayarak bir harf atamasi yapar. Ekip
tiyeleri, fikirleri tartisir, siniflandirir ve birbirine benzer olanlar1 elimine eder.

e Her ekip Uyesi, tahtadan 6nemli oldugunu diisiindiigii 5 nedeni seger ve ayri
bir oylama kartinda listeler. Herkes, kendi listesindeki nedenlere 1°’den 5’e
kadar puan verir (En 6nemli nedene ya da en iyi fikre 5 puan, en 6nemsiz

veya en az etkili olan fikre 1 puan).

7 John M. Roeden, Marian A. Maaskant, Leopold M.G. Curfs, “The Nominal Group Technique as an
Evaluation Tool for Solution-Focused Coaching”, Journal of Applied Research in Intellectual
Disabilities, c. 25, s. 6 (2012): 592.

48 Bjorn Andersen, Tom Fagerhaug, “The Nominal Group Technique: Generating Possible Causes
and Reaching Consensus”, Quality Progress, c. 33, s. 2 (2000): 144.
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e Yonetici oylama kartlarin1 toplar ve her bir nedenin/fikrin aldigi toplam
puani hesaplar.

e En yiikksek puana sahip olan fikir/neden ekibin iizerinde uzlastigi sonug,
oncelikli olarak secilen fikir ya da sonraki eylemler i¢in mantikli bir

baslangi¢ noktasidir.

3.2.6.Agac Diyagram

Agac diyagrami, olusan bir problemi ¢6zmek ya da arzu edilen amaci
gerceklestirebilmek icin yapilmasi gereken tiim eylemleri ve asamalar1 ya da sonuca
etki eden tim nedenleri dikkate alarak, bir problemin ya da konunun sistemli bir

sekilde arastirilmasi i¢in kullanilan bir kalite ve yonetim aracidir.

Agac diyagramlari, istenilen amaci gergeklestirebilmek igin yapilmasi gereken
operasyonel gorevlerin detaylandirilmasini saglar. Ayrica takimlarin genelden 6zele
dogru diisinmelerine yardim eder. **Tanimlanmis ve uygulanabilir bir eylem
planinin hazirlanmasinda destek olur. Bu diyagramlar, bir konu ya da problemin
tanimlanmasi1 ve bir kutuya yazilmasi ile baslar, bu konu temel kategorilere ayrilir ve
dallanma gerceklesir. Kategoriler de kendi igerisinde alt basliklara ayrilir ve bir agac

diyagrami elde edilmis olur.

Agac diyagramlari, bilesen analiz diyagrami ve plan gelistirme diyagrami olarak iki
sinifa ayrilir. Bilesen analiz diyagrami, ana konuyu Yya da problemi temel
elementlerine ve bilesenlerine ayirir, konu ve bilesenler arasindaki iligkileri tanimlar.
Plan gelistirme diyagrami ise verilen bir plan1 uygulamak i¢in gerekli olan agamalar1

ve prosediirleri gdsterir. **°
Agag diyagramlarii faydalar su sekildedir:™*

e Bir problemi ¢ozebilmek ya da bir hedefe ulasabilmek i¢in stratejilerin
mantiksal ve sistematik olarak gelistirilmesine olanak saglar.

e Takim tiiyelerinin anlasmasinda, fikir birligine varmasinda kolaylik saglar.
Ciinkii agac diyagramlari vasitasiyla problemlerin ¢6ziimii igin stratejiler agik

ve net bir sekilde belirtilmektedir ve bu durum son derece ikna edicidir.

9 Grace Duffy ve dig., “Beyond The Basics”, Quality Progress, c. 45, s. 4 (2012): 28.

150 poornima Charantimath, Total Quality Management, 1. bs. (Singapur: Pearson Education, 2006),
99.

51 age, 100.
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Agag diyagrami olusturulurken takip edilen asamalar sunlardir:

e Analiz edilecek olan problem, konu ya da proje segilir ve amag belirlenir.

e Konu, diyagramin sol tarafinda bir kutu igerisine yazilir.

e Konunun temel kategorileri tanimlanir. Bu kategoriler, konunun sag tarafina
gelecek sekilde kutular igerisinde yazilir ve dallandirma gergeklesir.

e Temel kategorilerin her biri i¢in bilesen elemanlar ve alt elemanlar belirlenir.
Her kategoriye ait alt elemanlar, saga dogru dallandirilir.

e Olusturulan aga¢ diyagraminin mantikli bir siraya sahip olup olmadig1 gézden
gecirilmelidir. Ornegin; herhangi bir problemin ¢dziimii i¢in olusturulan bir
agac diyagraminda yazilan sebeplerin belirtilen probleme neden olup

olmayacagina yonelik sorular sorulmali, degerlendirme yapilmalidir.

Sekil 3.30°da bir aga¢ diyagrami Ornegi verilmektedir. Problem, oOgrencilerin
ogrenme heyecanin yetersiz olusudur. Ilk asamada problem, sol tarafta bir kutu
icerisinde gosterilmistir. Daha sonra bu probleme neden oldugu diisiiniilen faktorler
belirlenmis ve konunun sag tarafinda gelecek sekilde asagiya dogru siralanmustir. Bu
ana nedenlere ait alt nedenler ise ana nedenlerin sag tarafinda gosterilmis ve
dallanma yapilmistir. Bu sayede problemin ortaya c¢ikmasma neden olabilecek

nedenler tanimlanmustir.

Ogretim » Tecribesizlik
» Elemaninin —
Tutumu »  Bilgisizlik
Ogrencilerin » Yanlis Arkadas
Ogrenme .| Arkadas/ Aile | |
Heye.canlnln tutumu Ailenin
Yetersiz Olusu S .
Ilgisizligi
» Okul Kaynakli
Ekipman
Yetersizligi Ogrenci
Kaynakl

Sekil 3.30: Aga¢ Diyagrami Ornegi

Muhsin Halis, Toplam Kalite Y&netimi&ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemleri, 2 .bs. (Sakarya:
Avct Ofset, 2008), 203.
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3.2.7. 1liski Diyagramm (Relations Diagram)

Iliski diyagramu, bir dizi fikir arasindaki neden sonug iliskisini grafiksel olarak
gdstermektedir. Isletmelerde problemlerin arastirilip net bir bakis acisi1 getirilmesi ve
dogru bir bicimde yapilandirilarak ¢6ziim igin bir strateji gelistirilmesi amaciyla

kullanilan etkili bir aragtir.

Belli bir konu iizerine ¢ok sayidaki fikirler, diisiinceler ve iliskiler toplandig1 zaman
bu diyagram, bilgileri arasindaki mevcut iligskiler bazinda gruplandirmaya hizmet
eder. Karmasik iligki igerisindeki nedenlerden dogan problemlerde, nedensel iligkileri
berraklagtirarak uygun ¢6ziim stratejilerini bulmaya yaramaktadir. Neden-sonug
diyagramlar1 ile {istesinden gelinemeyecek olan karmasik problemlerin
¢oziimlenmesinde iliskiler diyagrami  kullanilir.  Geleneksel neden-sonug

diyagramlarinin sayisiz nedensel faktorleri arasindaki karmasik iliskileri agiklar. ™
Iliski diyagrami olusturmak i¢in asagidaki adimlar takip edilir:**®

e Iliski diyagramim olusturacak olan takim iiyeleri belirlenir. Takim iiyeleri,
farklt bakis acilarina sahip olmali ve farkli departmanlardan gelmelidir.
Takim tiyelerinin sayis1 5 ya da 7°den fazla olmamalidir.

e Takim iyelerinin ilk toplantiya, tartisilacak olan konu iizerinde diisiinlip
hazirlikli gelmeleri amaciyla konu, en az bir ya da iki glin dncesinden grup
uyelerine bildirilmelidir.

e Probleme neden olan faktorleri diisiiniip takim iiyelerinden bunlart bir not
kagidina yazmalar1 istenir. Bu not kagitlar1 herhangi bir sira olmadan
saklanir.

e Problem bir tahtaya yazilir. Ardindan notlar, teker teker alinir ve belirtilen
probleme neden olup olmadigi takim iiyelerince tartisir. Probleme neden
oldugu diisiiniilen faktorler problemin etrafina yerlestirilir. Her bir faktérden
probleme dogru tek yonlii bir ok ¢izilir. Eger bir faktor baska bir sonuca etki
ediyorsa bu durumda sebepten sonuca dogru tekrar bir ok ¢izilerek sebep

sonug iliskisi gosterilir.

152 Canan Cetin, age, 482.
153 Grace Duffy, age, 27-28.
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Iliski diyagramu ¢izildikten sonra her bir fikrin sahip oldugu ok sayist bulunur. En
fazla disar1 giden oka sahip olan fikir, temel sebep olup en fazla sayida kendisine

gelen oka sahip olan fikir, temel sonuctur.

Bir iliski diyagramu ornegi Sekil 3.31°de yer almaktadir. Bu iliski diyagramimin
cizildigi bir isletmede temel problem ya da sonug, diisiik kalitedir. Diisiik kaliteye
neden olan faktor ise yonetimin kalite ve karlilik arasindaki baglantiyr anlamamis
olmasidir. Fakat bu baglantiy1 agiklayabilecek olan kalite maliyeti ile ilgili kesin bir
veri bulunmamaktadir. Bu nedenle atilacak olan ilk adim, belili bir donem i¢in kalite
maliyetleri ile ilgili kesin ve dogru verinin elde edilmesi ve yonetime sunulmasidir.
Yonetim, kalite ile karlilik arasindaki iliskiyi anladiktan sonra kalite ile ilgili
caligmalar1 destekleyecek ve satin alma fonksiyonunda profesyonellik arayisinda

olacaktir. 1

Egitimin | Satinalma Konusunda
Olmamast | Profesyonellik |«
\—l Olmamast
Diisiik Ucret >
Operatorlerin Yiksek
Isgiicii Devir Oram
Teroﬁ1 Imkaninin 7y Disik Kalite il
mamast Malzeme En Diisiik Ucreti
s Veren Tedarikciden
Calisma vy Satinalma
Sartlarmin Iyi Diisiik Kalite
Olmamast Y
Yénetimin Kalite ile
Makine Bakimlarinin Karlilik Arasindaki
Diizenli Yapilmamasi Baglantiy1 Anlamamasi
7Yy
;\ Kalite Glivence ve
Uretimin Yogun Uretim Arasinda | Kalite Maliyetleri ile
Olmast Stiregelen Gortiy Ilgili Kesin Verinin
Ayriliklar Olmamast
v

Yetersiz Kalite Glivence ve
Insan Kaynaklar Biitgesi

Sekil 3.31: iliski Diyagram Ornegi

Grace Duffy ve dig., “Beyond The Basics”, Quality Progress, c. 45, s. 4 (2012): 27.

>4 age, 28.
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3.2.8.Yakinlik Diyagram (Affinity Diagram)

Yakinlik diyagrami, bir konu ile ilgili fikirlerin bir araya getirildigi ve birbiriyle olan
iliskilerine dayanarak gruplandirildig: bir tekniktir. Beyin firtinas1t metodundan yola

c¢ikilarak hazirlanir.

Yakinlik diyagrami, bu teknigi uygulayacak olan her katilimcmin kendi fikrini
belirttigi, ardindan bu fikirlerin kategorilere ayrildig1 grup ¢alismasina dayanan bir
metottur. YOnetimlerin bir konu ile ilgili ¢ok¢a fikir ile kars1 karsiya gelmesi

durumunda bu fikirler i¢in ana basliklar1 belirlemek gerektiginde kullanilmaktadar.
Yakinlik diyagramini olusturmak igin su adimlar izlenmektedir:

e Oncelikle yakinlik diyagramim olusturacak olan grup Uyeleri segilir. Grup
uyelerinin degisik bakis acilarina sahip, yaratict ve agik fikirli insanlardan
olusmasina 6zen gosterilmelidir.

e Tartistlacak olan konu agik bir sekilde belirlenir. Grup iiyeleri arasinda konu
hakkinda uzlagmaya varilir.

e Belirtilen konu i¢in beyin firtinas1 gergeklestirilir. Beyin firtinas1 sonucu
ortaya ¢ikan tim fikirler not edilir. Bu notlar, tiim grup iiyelerinin
gorebilecegi sekilde bir duvara ya da yazi tahtasina rastgele yapistirilir.

e Birbirleri ile alakali igerige sahip olan kartlar bir araya getirilerek
gruplandirilir.

e Her grup icin bir baghk belirlenir. Bu bagliklar, ait oldugu gruptaki tiim

fikirleri kapsayacak sekilde kisa ve 6z olmalidir.

Bir isletmede g¢alisanlarin motivasyonunun diisiik olmasi problemi i¢in bir yakinlik
diyagrami olusturulmak istendiginde gergeklestirilen beyin firtinast sonucu elde
edilen fikirler Sekil 3.32 (a)’da goriilmektedir. Bu fikirler daha sonra gruplandirilarak
basliklar altinda toplanmis ve yakinlik diyagrami olusturulmustur. Yakinlik

diyagrami Sekil 3.32 (b)’de yer almaktadir.
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Yoneticiler ile Isciler
Arasinda Yasanan
Gerginlikler

Primlerin
Verilmemesi

Iscilerin Fikirlerine

Diisiik Ucret

Yoneticilerin Calisanlari
Yeterince
Bilgilendirmiyor Olusu

Calisanlarim Is

Bazi Caliganlarin Diger

Yapmadigimi Diistinmesi

Ekip Icerisinde Yasanan
Kiskangliklar

Yoneticilerin Otoriter

Onem Verilmemesi Olusu
Isletmenin Yol ve .
Yemek Masrafini Galisanlara Esit
Davranilmamasi
Kargilamamasti
(a)
Maddi Problemler Galisanlar Arasinda Yasanan Yoneticiler
Anlagmazliklar
Yoneticiler ve Isciler Yoneticilerin

Olarak Degerlendirmesi

Diisiik Ucret Arasinda Yasanan Calisanlarin Fikirlerine
Gerginlikler Onem Vermemesi
Baz1 Calisanlarin Diger T .

Prim Olmayisi Calisanlar1 Is Yapmuyor Yoneticilerin Otoriter

Olmasi

Isletmenin Yol ve
Yemek

Ekip Igerisinde Yasanan

YOneticilerin Calisanlar1
Yeterince

Masraflarini Kiskangliklar Bilgilendirmiyor Olusu
Karsilamamasi
Yoneticilerin Calisanlara
Esit
Davranmamasi
(b)

Sekil 3.32: Beyin Firtinas1 Sonucu Ortaya Cikan Fikirler ve Yakinlik Diyagram

3.2.9.Matris Diyagram

Iki veya daha fazla degisken arasindaki iliskiyi analiz etmek ve bu iliskinin kuvvetini

belirlemek amaciyla kullanilan bir planlama ve yonetim aracidir. Matris diyagrami,

degiskenler arasindaki iliskiyi grafiksel olarak gostermektedir ve sembollerden

yararlamlmaktadir. Ozellikle sebep-sonug iliskilerinin degerlendirilmesinde matris

diyagrami kullanilmaktadir.
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Matris diyagrami, faktorler arasindaki iliskileri agiklia kavusturarak var olan

problemi daha belirgin ve anlasilir bir konuma getirir.
Matris diyagranu asagida verilen amaglar dogrultusunda kullanilabilmektedir:*>°

e Uretim siirecindeki uygunsuzluklarin nedenlerinin takip edilmesi

e Kalite degerlendirme sisteminin etkinliginin desteklenmesi ve gelistirilmesi

e Kalite giivence sistemini olusturmak ve giiclendirmek

e Sistem drlinlerinin gelistirilmesi ve iyilestirilmesi i¢in kavramlarin
olusturulmasi

e Uriinler ve pazar kosullar1 arasindaki iliskilerin degerlendirilerek (iiriin

karistmi hakkinda stratejilerin olusturulmasi.

Matris diyagrami 6 ¢eside sahiptir. Bunlar: C, L, T, X, Y ve Cat1 diyagramlaridir. C
matris diyagrami haricindeki tiim diyagramlar iki boyutlu olup C matris diyagrami 3
boyutludur. Sik¢a kullanilan matris diyagramu tiirleri Tablo 3.31, Tablo 3.32, Tablo
3.33, Tablo 3.34 ve Tablo 3.35'te yer almaktadir.

Tablo 3.31: X Tiirii Matris Diyagrami

1. Degisken

1. Eleman

2. Eleman

3. Eleman

4. Eleman

5. Eleman
= =
O [ [ [ [ [ [ [ [ [ [ 1)
M (3] [+ [3+] [3+] [3+] [3+] © [3+] [3+] [3+] M
2> EIE|E] E|E E|lE|E|E| E|.®
| D D D DD S| 2|2 2| |
8 W | W |W|w|w W | W | W|w|w 8
o | = N ||| Ww —A | N ||| w0 <

1. Eleman

2. Eleman

3. Eleman

4. Eleman

5. Eleman

2. Degisken

1% poornima Charantimath, age, 103.
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Tablo 3.32: L Tiirii Matris Diyagram

1. Degisken

2. Degisken

[ [ [ [ [
(3] «© [+ [+ @
E|lE|E| E|E
R = I I
Ll | w Ll Ll Ll
AN || < | w0

1. Eleman

2. Eleman

3. Eleman

4. Eleman

5. Eleman

Tablo 3.33: Cat1 Tiirii Matris Diyagram

Tablo 3.34: T Turd Matris Diyagram

1.

Eleman

2. Eleman

. Eleman

I

. Eleman

1. Degisken
w

(62}

. Eleman

1. Eleman

2. Eleman

3. Eleman

4. Eleman

5. Eleman

uays$I3a( ¢

. Eleman

. Eleman

. Eleman

. Eleman

3. Degisken
OB WIN -

. Eleman
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Tablo 3.35: Y Tiirii Matris Diyagrami

hS Xx”f
R A
S T AL
S e Y 1. Eleman g A
\H“‘a\‘x‘“ 2. Eleman /f"i |
H\%\\"-«.HK\H 3. Eleman ,_.f"'f’_,_/’/f
h\xx\ 4. Eleman "’f/"”
™~ 5. Eleman -~

Matris diyagrami olusturmak icin asagidaki asamalar takip edilir:

Slre¢ sorumlularindan olusan bir ekip, matris diyagraminda kullanilacak olan
degiskenleri tanimlar.

Degiskenlerin sayisindan yola ¢ikilarak hangi matris tiirliniin kullanilacagi
secilir.

Kullanilacak degiskenlere ait olan elemanlar belirlenir. Bu elemanlar,
yakinlik diyagrami ya da aga¢ diyagramindan elde edilebilir.

Degiskenler ve bu degiskenlere ait olan elemanlar secilen matrise yerlestirilir.
Degiskenler arasindaki iliskinin derecesini gdsterecek olan sembollere karar
verilir.  Genellikle Tablo 3.36’da verilen semboller ve degerler

kullanilmaktadir.

Tablo 3.36: Matris Diyagraminda Kullanilan Semboller ve Degerleri

Sembol [liski Derecesi | Deger

@ Guglu 9
O Orta 3
A Zayif 1

Degiskenler arasindaki iliskilerin kuvvetine goére uygun semboller

kullanilarak matris diyagrami tamamlanir.
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e Semboller, dnceden tanimlanmis olan degerlere ¢evrilir ve her satir ve
stitundaki degerlerin toplami alinarak satir ya da siitunun sonuna yazilir. Bu
toplam, her elemanin diger degiskenle olan iliskisinin derecesini ifade

etmektedir. Toplam degerlerden yola ¢ikilarak matris yorumlanir.

Sekil 3.33’te bir matris diyagrami O6rnegi yer almaktadir. Diyagramda degiskenler
arasi iliskiler belirlenerek Tablo 3.36'daki semboller ve degerler kullanilmistir.
Ardindan bu semboller, degerlere cevrilerek satir ve siitiin sonuna toplam degerler
yazilmistir. Bu diyagrama gore 1 numarali degiskene ait olan 1. eleman 13 puana
sahiptir ve 2.degiskenle giiclii bir iliskiye sahiptir. 3. Eleman ise 2 puana sahip olup
2. degiskenle zayif bir iligkiye sahiptir. 1. Degiskenle en giiclii iliskiye sahip olan

eleman ise 2. Degiskene ait olan ve 14 puana sahip olan C elemanidir.

2. Degisken

1. Eleman
2, Bleman

@ |> O D 3. Eleman
]

013

1. Eleman

2. Eleman @

3. Eleman /_\\

4. Eleman

©

1. Degigken

[
FEN
FEN

10 9

Sekil 3.33: Matris Diyagrami Ornegi

3.2.10.Hata Agac1 Analizi (Fault Tree Analysis- FTA)

Hata Agacit Analizi (FTA), istenmeyen bir olaym tanimlandigi ( sistem ya da alt
sistem hatalar1), daha sonra sistemlerin ve operasyonlarin dnceden tanimlanmis olan
bu istenmeyen olayin ger¢eklesmesine neden olan tiim temel olaylarin
kombinasyonunu bulmak amaciyla analiz edildigi bir tekniktir. Bu temel olaylar,
istenmeyen ya da arzu edilmeyen olayin nedenlerini olusturur ve sistem
bilesenlerinin donanim hatasi, insan hatalar1 ve ¢evre kosullari ile alakali olabilir. Bu

nedenle FTA, istenmeyen bir olay ile bu olaya neden olan temel hatalar arasindaki
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mantiksal iligkiyi gosteren bir graﬁktir.156 Bu grafigin ¢iziminde 6zel sembollerden

yararlanilir.

FTA, sistem givenilirlik ve risk analizlerinde kullamlmaktadir. Ortaya g¢ikmasi
istenmeyen olayin kokiindeki sebebe kadar inerek diger olasi hatalar1 ve sebepleri

bulmaya olanak saglar.

FTA, olaylar, hatalar ya da kayiplar ortaya c¢iktiktan sonra degil, prosesle ilgili

herhangi bir islem yapilmadan 6nce uygulanmalidir.

FTA, 1962 yilinda Amerikan Hava Kuvvetleri’nin emrinde olan Bell
Laboratuvarlari’ndan H.A. Watson tarafindan gelistirilmistir. Yontemin yararlarini
gorerek kullanmaya baslayan ilk ticari isletme, Boeing’dir. Boeing, bu teknigi 1966
yilinda ticari ugaklarin gelistirilmesi esnasinda kullanmistir. 1970’1 yillarda FTA,
ozellikle niikleer gilic teknikleri alaninda tercih edilmis olup 1980°li yillarda tiim
diinyaya yayilmistir. Son zamanlarda FT A, otomotiv endiistrisinin iletisim sistemleri

ve robot teknolojileri gibi birgok farkli alanda yaygin olarak kullanilmaktadir. **

FTA, bir basarisizlik ya da hata senaryosunun degerlendirilip ardindan hata
belirtilerinin olas1 nedenlerine ayrildig1 tiimdengelimli bir tekniktir. Analiz edilecek
olan senaryo ya da istenmeyen olay (undesired event), hata agacinin en iist olay1 bazi
kaynaklarda ise zirve olay1 (top event) olarak adlandirilir. Hata agaci analizi
tekniginin basarili olabilmesi i¢in zirve olayr dikkatli bir sekilde secilmelidir. Zirve
olay1, ne ¢ok genel ne de ¢ok fazla spesifik olmalidir. Zirve olayina 6rnek olarak
kontak anahtar1 c¢evrildiginde aracin g¢alismamasi, bir binada yangin oldugunda
yangin alarm rolesinde sinyal olmamasi verilebilir. Hata agaci, Seviye seviye

tamamlanmal1 ve yukaridan asagiya dogru inilerek yapilandirilmalidir. 158

Hata agaci analizi, tiim olas1 sistem hatalar1 ya da bu hatalarin olugsmasina sebebiyet
veren olasi tiim nedenlerin olusturdugu bir teknik degildir. Hata agaci analizi,
yalnizca belirlenen bir zirve olaya yonelik olarak yapilandirilir ve bu zirve olaya

katkida bulunan hatalari ierir. *°

1% Ljudong Xing, Suprasad V. Amari, Handbook of Performability Engineering, (Berlin: Springer,
2008), 595.

7 Bernd Bertsche, Reliability in Automotive and Mechanical Engineering, (Berlin: Springer,
2008), 160.

138 | judong Xing, age, 597.

%9 Amerika Birlesik Devletler Niikleer Diizenleme Komisyonu, Fault Tree Handbook, (Amerika:
1981), 34,

http://www.nrc.gov/reading-rm/doc-collections/nuregs/staff/sr0492/sr0492.pdf [22.06.2013].
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Hata agac1 analizinde kullanilan semboller ve anlamlar1 sunlardir: 160

. Q : Temel olay (basic event) anlamindadir. Istenmeyen olayin ortaya
cikmasina sebebiyet veren temel nedenlerdir.

. O : Kosullanmis olay anlamindadir. Herhangi bir kap1 ile baglanmalari
gerekmektedir.

. <> :  Gelismemis olayr (undeveloped event) ifade etmektedir.
Gelismemis olay, sonucun onemsiz olmasi ya da uygun bilgi bulunmamasi
nedeniyle ayrintili olarak incelenemeyen hatalardir.

. : Dis olay (external event) anlamindadir. Normal olarak olmasi

beklenen olay1 gostermektedir.

. I:I : Orta olay (intermediate event). Mantik kapilari ile baglanan bir ya
da daha fazla nedenin bir araya gelmesiyle ortaya ¢ikan olaydir. Istenmeyen
olay da bu sembolle ifade edilir.

. : Bu sekil “ve” anlamindadir, “ve kapis1” olarak adlandirilmaktadir.
Hatalarin meydana gelip birleserek baska bir hatayr ortaya ¢ikarmasi
durumunda kullanilir. Sekil 3.34’te “ve” kapisi i¢in bir 6rnek yer almaktadir.
Bu 6rnege gore, C olayinin meydana gelmesi i¢in hem A olaymin hem de B

olayinin olugmasi gerekmektedir.

A B

Sekil 3.34: Ve Kapisi Sembolii Ornegi

Amerika Birlesik Devletler Niikleer Diizenleme Komisyonu, Fault Tree Handbook, (Amerika:
1981), 38,
http://www.nrc.gov/reading-rm/doc-collections/nuregs/staff/sr0492/sr0492.pdf [22.06.2013].

A

olusmasi durumunda bu olay meydana geliyorsa kullanilan bir semboldiir.

. : “Veya” kapisidir. Bir olayin nedeni olan hatalardan en az birinin

190 age, 35-37.
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Sekil 3.35’te goriilebilecegi iizere A olaymin veya B olaymin gergeklesmesi

veya her ikisinin birden olugmasi C olayint meydana getirmektedir.

C

Sekil 3.35: Veya Kapis1 Sembolu Ornegi

Amerika Birlesik Devletler Niikleer Diizenleme Komisyonu, Fault Tree Handbook, (Amerika:
1981), 39,

http://www.nrc.gov/reading-rm/doc-collections/nuregs/staff/sr0492/sr0492.pdf [22.06.2013].

o @ . “Dislamali veya” isaretidir (exclusive or). Bir olayr meydana getiren
hatalardan yalnizca birinin gergeklesmesi gerektigini ifade etmektedir. Sekil
3.36’daki ornekten bu isaretin kullanilmasiyla C olaymin ger¢eklesmesi i¢in

A ya da B olayimin gerceklesmesi gerektigi sonucuna varilmaktadir. Fakat A

ve B olayi birlikte ger¢eklesmemelidir.

C

A

%ﬁ

A B

Sekil 3.36: “Dislamali Veya” Kapisi I¢cin Bir Ornek

Amerika Birlesik Devletler Niikleer Diizenleme Komisyonu, Fault Tree Handbook, (Amerika:
1981), 43,

http://www.nrc.gov/reading-rm/doc-collections/nuregs/staff/sr0492/sr0492.pdf [22.06.2013].

N

sira ile gerceklesmesi durumunda kullanilir. Sekil 3.37°deki hata agaci

o : (Priority and) Bir olayin, bu olaya neden olan tiim hatalarin belirli bir
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analizine gore bu isaretin kullanilmasiyla C olayinin gerceklesmesi i¢in dnce

A olayinin, ardindan B olayinin gergeklesmesi gerektigi anlagilmaktadir.

C

- '.-L-_"\_

Sekil 3.37: “Priority And” Kapisi I¢in Bir Ornek

Amerika Birlesik Devletler Niikleer Diizenleme Komisyonu, Fault Tree Handbook, (Amerika:
1981), 44,
http://www.nrc.gov/reading-rm/doc-collections/nuregs/staff/sr0492/sr0492.pdf [22.06.2013].

. O: Bu sembol, bir olayin ger¢eklesmesi i¢in bu olaya neden olan tiim
hatalarin meydana gelmesi ve buna ek olarak baska bir olaymn daha olmasi

gerektiginde kullanilir.

Hata agaci analizi, yiizlerce olay ya da durumu igerebilen kompleks bir sistemdir.
Boyle bir durumda hata agaci analizinin tek bir sayfaya sigdirilmasi miimkiin
degildir. Bu nedenle bir sayfadan diger sayfaya mantikli bir sekilde baglant1
kurabilmek i¢in transfer sembolleri kullanilir. Transfer sembolleri, tiggen seklindedir.
Transfer-in ve transfer-out olmak Uzere iki geside sahiptir. Sekil 3.38 (a)’da yer
almakta olan transfer-in sembolii, bir sayfadan gelip baska bir sayfaya baglanan olay1
gostermektedir. Sekil 3.38 (b)’de yer olan transfer-out sembolii ise baska bir sayfaya
gonderilen olay1 ifade etmektedir. Her transfer semboll, icerisinde bir numara
barindirir. Ayrica transfer sembollerinin altinda hata agaci elemaninin hangi sayfaya

gittigini ya da hangi sayfadan geldigini gésteren bir yazi bulunmaktadir. ***

A/

(@) (b)

Sekil 3.38: Transfer-In ve Transfer-Out Sembolleri

181 Joseph Berk, Systems Failure Analysis, 1. bs. (Amerika: ASM International, 2009), 47.
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Hata agaci analizinde kullanilan transfer sembollerini daha 1iyi agiklayabilmek
amaciyla Sekil 3.39’da ornek bir hata agaci verilmistir. Bu 0rnekte goriilen sema, bir
isletmeye ait hata agaci analizinin 6. sayfasidir. Transfer 7 (transfer-out semboli)
semboliine bakilacak olursa sayfa 6’nin hata agaci analizinin 2. sayfasina gittigi
gorulir.  Transfer 9 (transfer-out sembolii), D olaymmin hata agaci analizinin
S.sayfasina gittigini; Transfer 10 (transfer-in sembolii), E olaymnin 7. sayfadan

geldigini; Transfer 11 (transfer-in sembolii), F olaymnin 8. sayfadan geldigini gosterir.
162

;
|

Sayfa 2'ye

A —\

Sayfa5'e
o D y

E F
. /2
Sayfa 6 Sayfa 7'den Sayfa 8'den

Sekil 3.39: Transfer Sembolleri Ile ilgili Bir Ornek

Joseph Berk, Systems Failure Analysis, 1. bs. (Amerika: ASM International, 2009), 48.
Hata agaci analizi sonucunda elde edilen bilgiler, karar alma siirecinde yarar

saglamaktadir. Bu yararlar, su sekilde siralanabilir:'®®

e FTA, istenmeyen olaylarin meydana gelmesine sebep olan kosullarin

anlasilmasina olanak saglar, tanimlayici bir aractir.

162 age, 48.
183 NASA Headquarter, Fault Tree Handbook with Aerospace Applications, (Washington: 2002),
5-7,
http://www.hg.nasa.gov/office/codeq/doctree/fthb.pdf [22.06.2013].
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e Istenmeyen olaylarin olmasma neden olan faktdrlerin dnceliklendirilmesine
yardimet olur.

e Zirve olayin ya da istenmeyen olayin ortaya ¢ikmamasi ve gerekli 6nlemlerin
almabilmesi igin etkili bir aractir.

e FTA, sistemin performansint gozlemlemek igin kullanilabilir. Sistematik
giincelleme tekniklerinden yararlanilarak yeni bilgiler 1s181inda hata agaci,
tekrar degerlendirilebilir. Ardindan hata olasilig1 ve riskini kontrol altinda
tutabilmek i¢in gerekli ekipmanlarin bakimi yapilir ya da degistirilir. FTA’nin
gozlemleme araci olma 6zelligi, niikleer endiistrisinde sik¢a kullanilmaktadir.

e FTA, kullanilan kaynaklarin azaltilmasmna ve optimize edilmesine olanak
saglar. FTA, yalnizca belirlenen zirve olay ile ilgili hangi faktorlerin 6nemli
oldugunu degil, hangilerinin 6nemli olmadigini da tespit eder. Onemli
olmadigina karar verilen faktorler, zirve olay tizerinde goz ardi edilebilen ya
da diisiik miktarda bir etkiye sahiptir. Bu nedenle bu faktorler ig¢in kaynak
kullaniminda rahat davranilabilir.

e FTA, bir sistemin tasarlanmasi esnasinda yardimci olur. Tasarim
alternatiflerini degerlendirme ve performans bazli tasarim gereksinimlerini

saptamak i¢in kullanilabilir.
Hata agaci analizinin uygulanmasi esnasinda takip edilen adimlar sunlardir:

e Analiz edilecek olan istenmeyen olay (top event/ undesired event) tanimlanir.
Bu tamm asagidaki sorulara cevap vermelidir. ***
- Ne? : Ne tiurde bir olay oldugu belirtilmelidir. Ornek; yangin,
carpigma Vb.
- Nerede? : Olayin nerede meydana gelecegi ifade edilmelidir.
- Ne zaman? : Olayin ne zaman meydana gelecegi tantmlanmalidir.
e Analiz kapsami ve siir kosullari tespit edilir.
e Istenmeyen olayin meydana gelmesine neden olan hatalar seviye seviye
belirlenerek sembollerle gosterilir. Bu hatalar, kapilarla birbirine baglanir.
Hata agaci olusturulur. Istenmeyen olay, hata agacinin en tepesinde yer alir.

¢ Olusturulan grafik degerlendirilir.

1*4 Liudong Xing, age, 597.
159



Sekil 3.40°ta bir elektrik devresi verilmistir. Bu devrede ortaya cikan problem,
lambanin yanmiyor olmasidir. Hata agaci analizi teknigi, bu devreye uygulanirsa ilk
adim problemi tanimlamak ve bu problemi hata agacinin en tepesine bir dikdortgen
icerisinde yazmaktir. Devrenin zirve olayi, lambanin yanmamasidir. Sonraki asama,
olayin meydana geldigi yerdeki olasi hatalar1 bulmaktir. Bu durumda ilk olarak
lambadaki olasi problemler iizerinde durulur. “Lambanin g¢alismasina neler engel
olabilir?” sorusu sorulur ve su yanitlar alinir: Lamba telinin agik olmasi, lambada
catlak olmasi, duyda elektrik olmamasi, ampuliin duya tamamen yerlesmemis olmasi
ve ampul duyunun Kirliligi. Bu yanitlar uygun semboller kullanilarak zirve olaya
baglanir. Duyda elektrik olmamasi problemi, sistemde bir¢ok farkli olayin olmasi
sebebiyle ortaya ¢ikmis olabilir. Bu nedenle dikddrtgen ile gosterilerek bu problemin
nedeni arastirilir ve hata agaci asagiya dogru olusturulmaya devam edilir. Hata
agacinin sonunda, ilk asamada belirlenen zirve olayin temel nedenleri ortaya
cikarilmis olur. Dikkat edilmesi gereken nokta, bu grafigin olusturulmasinda
problemi arastirmaya problemin ortaya ¢iktigi yerden baslanmis olmasidir. Slreg

sonunda olusturulan hata agaci analizi Sekil 3.41°de verilmektedir.

77N
L)
Gii¢ Kaynag ; Amgul \ /
Giig Kaynag [le Anahtar Arasmdaki Kablo Hatts \ A
L Duyu
Giig Kaynagy ile Anahtar A o1e- Anahtar ile Ampul
Arasmdaki Kablo Hatts Arasindaki Kablo Hatty

Sekil 3.40: Elektrik Devresi

Joseph Berk, Systems Failure Analysis, 1. bs. (Amerika: ASM International, 2009), 40.

160



Lamba Caligmriyor

A
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Telinin A¢ik
Olmas1

Lambada

Catlak

[
Duyda Elektrik

Olmamasi

Ampul
Duyunun
Kirliligi

Anahtar Hattindan

Duyun

Anahtar Kablosuyla

Gii¢ Kaynagina

Enerji Gelmemesi Baglantisinm Déniis Yolu
Kopmasi
\
Kisa Agik Anahtardan Enerji Kisa Acik li¢ Kaynag
Devre Devre Gelmemesi Devre Devr Baglantismin
evre Kesilmesi

Anahtara Operatdrin
Anahtarin Eneri Kabloyla Anahtar Etkin
Agik Olmasi Gelmemesi Baglantisinin Hale
Getirmemesi

A

Kisa
Devre

Acik
Devre

Kabloda Anahtar
Icin Enerji

Gug
Kaynaginda
Gii¢ Olmamas

Olmamasi
Gig

Kaynagi

Baglantisinin
Kesilmesi

Sekil 3.41: Elektrik Devresi Icin Hata Agaci Analizi

Joseph Berk, Systems Failure Analysis, 1. bs. (Amerika: ASM International, 2009), 41.
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3.2.11.Kutu Diyagram (Box and Whisker Diagram/ Boxplot)

Kutu diyagrami, veri setlerini basit bir ¢izim araciligiyla ifade edip yorumlamaya
yarayan bir grafiktir. Her ne kadar basit gibi goziikse de veri setlerini yorumlamada
oldukga etkili bir tekniktir.

Kutu diyagraminda kullamilan cizgiler bryik (ingilizce karsihig whisker) olarak
adlandirilmaktadir. Bu nedenle kutu diyagramimna kutu-biyik diyagrami da
denmektedir.

Kutu diyagramlari, bir veri setinin medyan, birinci ¢eyrek (1. kartil), G¢lncl ceyrek
(3.kartil), en diisiik ve en yiiksek degerlerinden yararlanilarak olusturulur. Bu
diyagramlar, 4 boliimden olusur ve her bir boliim, veri setinin %25°1lik kismini ifade

eder.

Sekil 3.42°de bir kutu diyagrami yer almaktadir. Bu kutu diyagramini ¢izmek igin

asagidaki adimlar takip edilir:'®

En Biiyiik Deger

3. Kartil

Medyan

1. Kartil

En Kiigiik Deger

Sekil 3.42: Kutu Diyagrami Ornegi
e Veriler, kiigiikten biiylige dogru siralanir. Veri setindeki degerlerin hepsini
kapsayacak sekilde bir skala kullanilarak yatay ya da dikey bir eksen cizilir.
e Dagilimin medyan, ilk ¢eyrek (1.kartil) ve tglincl ceyrek (3. kartil) degerleri
hesaplanir. Kartiller, {i¢ tanedir ve kiiciikten biiyiige dogru siralanmis olan

veri setlerini 4 esit parcaya aymr. ikinci kartil, aym1 zamanda medyandir.

1% June Haighton, Anne Haworth, Geoff Wake, As: Use of Maths Statistics, (ingiltere: Nelson
Thornes, 2003), 141.
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Kutu diyagrami olusturabilmek amaciyla basit bir seriye ait ilk ceyrek ve
liclincli ¢eyregin yani Kartillerin hesaplanmasinda Tablo 3.37°de verilen
formiillerden yararlanilir. Sonrasinda ilk ¢eyrek ve iiglincli ¢eyrek degerleri

sinirlart olusturacak sekilde bir dikdortgen cizilir.

Tablo 3.37: Kartillerin Hesaplanmasinda Kullanilan Formiiller

Formiil
1. Kartil (E + lj . Terimin Degeri
4 2
3. Kartil (¥+%J . Terimin Degeri

e Dikdortgenin igerisine medyan degerini gosteren bir ¢izgi cizilir.

e Veri setinin en yiiksek ve en diisiik degerini gosterebilmek icin dikdortgenin
sinirlarindan bu degerlere dogru birer ¢izgi ¢izilir.

e [Eger ikinci bir kutu diyagrami ¢izilecekse ikinci eksen ilave edilir.

e Kutu diyagramindaki bilgiyi tanimlamak i¢in baglik eklenir.

Kutu diyagrami igerisinde yer alan diiz ¢izgi sayesinde veri dagiliminin merkezi yani
medyan1 kolaylikla bulunabilir. Kutunun yiiksekligini olusturan birinci ve lgiinci
ceyrekler ve kutunun disarisina ¢izilen ¢izgilerle verilerin dagilim aralig
goriilebilmektedir. Ayrica kutu ve kutu igerisindeki medyanin pozisyonu, dagilimin
simetrik olup olmadigimin anlagilmasina olanak saglar. Miikemmel derecede simetrik
olan bir dagilimda medyan kutunun tam ortasinda oldugu gibi kutu da veri araliginin
tam ortasinda yer alir. Dagilim, simetriklikten uzaklastik¢a kutu ve/veya medyan
merkezden uzaklasacak, veri setinde diisiik degerler fazla oldugunda ilk ¢eyrege;

yiiksek degerler fazla oldugunda ise iigiincii ceyrege yaklasacaktir. '

Kutu diyagramlari, farkli veri setlerinin medyan, kartil ve degisim araliklarinin

karsilastirilmasinda oldukca kullanish bir aragtir.

Sekil 3.43’te baska bir kutu diyagrami O6rnegi yer almaktadir. Bu diyagrama gore;
altta bulunan biyik, diyagramin en uzun boliimiidiir. Bu durum kiiglikten biiyiige
dogru siralanan verilerin ilk ¢eyreginin diger bolimlerden daha yaygin oldugunu
gostermektedir. 1.¢eyrekten medyana kadar olan boliim, alt biyiktan daha kisadir.

Baska bir deyisle ikinci g¢eyrekteki veriler, ilk ceyrekteki verilerden daha az

1% Chava Franfort-Nachmias, Anna Leon-Guerrero, Social Statistics for a Diverce Society, 4. bs.
(Kaliforniya: Pine Forge Press, 2006), 150.
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yaygindir. Kutunun {ist bolimii ile iist biyik, kutunun alt bolimii ve alt biyiktan daha
kisadir. Ayrica iist boliim ile iist biyik hemen hemen esit uzunluktadir. Bu da

verilerin bu bolgelerde yaklasik olarak esit aralikta dagildigini ifade etmektedir. ¢

En Biiyiik Deger

3. Kartil
Medyan

1. Kartil

En Kiigiik Deger

Sekil 3.43: Kutu Diyagramm

June Haighton, Anne Haworth, Geoff Wake, As: Use of Maths Statistics, (Ingiltere: Nelson
Thornes, 2003), 141.

3.2.12.Matris Veri Analizi Diyagram

Matris veri analiz diyagrami, veri analizine dayanan ve sayisal sonuglar veren bir
metottur. Matris diyagraminin yeterli olmadigi ve matris diyagramindan elde edilen
bilgilerin daha detayli olarak analiz edilmesinin gerekli oldugu durumlarda tercih
edilir.

Matris veri analiz diyagrami, matris diyagraminda olusturulan birbirleriyle iliskili
faktorleri dlcen matematiksel bir tekniktir.*®® Faktorler arasi iliskileri derecelendirir.
Matris diyagramindaki verileri diizenler ve Olglimlendirir. Bu nedenle verileri

goriintiilemek ve kavramak oldukga kolaydir. Matris veri analiz diyagramu;

e l¢ice gegmis karmasik faktdrler bulunduran iiretim siireclerinin analizinde,

187 June Haighton, age, 141.
1% Justin Levesque, Fred Walker, “The Inovation Process and Quality Tools”, Quality Progress, c.
40, s. 7 (2007): 22.
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e Cok yuksek miktarda veri igeren uygunsuzluklarin sebeplerinin analizinde,

e Pazar analizi sonuglari ile gosterilen istenen kalite seviyelerinin kavramasi
sirasinda,

o Sistematik olarak duyumsal karakteristiklerin siniflandiriimasinda

o Kompleks kalite degerlendirmelerinin basariyla uygulanmasinda kullanilir, *°

Matris veri analizinde nitel degerlendirme iki ayr cercevede ele alimr: Onemli
verilerin olmadig1 durumlar ve 6nemli verilerin oldugu durumlar. Birinci durumda,
subjektif bir agirlik derecelendirmesi s6z konusu olup derecelendirme sonrasi
faktorler birbirlerinin  aldiklar1 agirliklara  gore  Onceliklendirilmeli, yani
siniflandirilmalidir. Her bir faktdre yonelik olarak verilen bu agirliklar, faktorler arasi
iligskilerin matris diyagraminda belirlenen sembollerin degerleri ile ¢arpilarak matris
diyagramina yerlestirilmelidir. Onemli verilerin yer aldig: ikinci grupta ise iliskilerin

nitel degerlerinin belirlenmesine yonelik olarak istatistiksel teknikler kullanilmalidir.
170

3.2.13.Siire¢c Karar Programi Tablosu (Process Decision Program Chart, PDPC)

Siire¢ karar programi tablosu (PDPC), bir siirecte ortaya cikabilecek problemleri
onceden belirlemek ve bu problemlerin olusumunu engelleyebilmek amaciyla 6nlem
almak icin kullamilan bir ydnetim ve planlama aracidir. Ornek bir siire¢ karar

program tablosu Sekil 3.44’te verilmektedir.

Bir problemi ¢ozmek icin birden fazla alternatifle karsilasildiginda, en uygun
alternatifi bulmak i¢in degerlendirme asamasinda PDPC kullanigli bir tekniktir. Agag
diyagramlari, bir konu ele alindiginda birden fazla ¢oziim Onerisi getirebileceginden
bu ¢oziim Onerileri arasinda en uygun olani belirlemek i¢in PDPC’nin agag
diyagrami sonrasinda kullanilmasi mantikli olacaktir. PDPC ayrica “eger” (what if)
analizlerinde kullamlir. Uzerinde anlasmaya varilmis bir ¢dziim ya da siire¢ varsa bu
sireg ya da ¢O0ziim uygulamaya konuldugunda nelerin yanhs gidebilecegini

belirlemeye yarar. '
Siireg karar programi tablosunun ana karakteristikleri su sekildedir: "

e PDPC, siireglerde riski azaltmak i¢in kullanilan basit grafiksel bir tekniktir.

189 poornima Charantimath, age, 103-104.
70 Muhsin Halis, age, 206.

71 Justin Levesque, age, 21.

172 poornima Charantimath, age, 104.
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PDPC, olaylarin gidisatim ve muhtemel ciktilar1 degerlendirerek istenen
sonuglart  elde edebilmek icin hangi silireglerin  kullanilacaginin
tanimlanmasinda yardimei olur.

Uygulama planlari, her zaman 6ngorildiigii gibi ilerlemeyebilir. Teknik ya da
diger nedenlerden kaynaklanan problemler ortaya ¢iktiginda ¢oziimler genel
olarak belirgin degildir. PDPC, bu tiir problemlere cevap olarak potansiyel
ciktilar1 ya da sonuglari tahmin eder, en iyi ¢6ziime ulagsmak igin karsit
onlemleri hazirlar.

PDPC, amagclar1 gerceklestirebilmek icin yonetime bir uygulama plan
olusturur. Ayrica teknoloji gelistirme konular1 hakkinda bir uygulama plani

ve major olaylar1 tahmin edebilmek i¢in de bir 6nlem plan1 hazirlar.

Siireg karar programi tablosunun olusturulabilmesi i¢in asagidaki adimlar izlenir:

Tabloyu olusturacak olan grup belirlenir.

Siiregteki aktiviteleri sira ile gosteren dikey ya da yatay formatta bir agac
diyagrami olusturulur.

Agac diyagraminin en alt seviyelerindeki basliklar ele alinir. Her bir baslik
icin “ Burada ne yanlis gidebilir?” sorusu sorularak beyin firtinasi yapilir.
Verilen yanitlar “eger”i olusturmaktadir.

Agac diyagramina bir alt seviye daha eklenir ve belirtilen eger’ler yazilir.
“Eger” olarak belirtilen olaylarin meydana gelmesi durumunda alinacak olan
onlemler, beyin firtinas1 yontemiyle belirlenir.

Onlemler, aga¢ diyagraminin en altina yerlestirilir. Ardindan her bir 6nlem
degerlendirilir. Uygulanmasi miimkiin ve pratik olan Onlemler “O” |,

uygulanmasi miimkiin ya da pratik olmayan onlemler ise “X” ile gosterilir.
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Bir Depodaki Malzeme
Akisgmin Bilgisayar
Kontrolii Ile
Gergeklesmesi
\
Program Bilgisayar
Segimi Segimi
A y
Programin Donanimin
Kurulmasi Kurulmasi
\
, ! '
Programin Donanimin Yanlis Donanim
Caligmamast Calismamast Satin Alinmasi
El Tedarikgi ile El Tedarikgi ile Tedarikgei ile Bagka Bir
Kitabinin Iletisime Kitabinin Iletisime Iletisime Donanim Siparis
Okunmast Gegilmesi Okunmasi Gegilmesi Gegilmesi Edilmesi

O O O O O O

Sekil 3.44: Sure¢ Karar Program Tablosu
PDPC, risk igeren yeni bir planin uygulanmasi esnasinda ortaya g¢ikabilecek olasi
beklenmedik durumlarin tespit edilmesinde; basarisiz olundugunda sonuglar1 ciddi
olan karmagik bir planin uygulanmasinda; beklenmedik olaylarin ¢6ziimii i¢in yeterli

zaman olmadiginda ve plani uygulamak i¢in zaman kisit1 s6z konusu oldugunda

kullanilir.*"

3.2.14.Miisteri Ihtiyaclar1 Haritas:

Miisteri ihtiyaclar1 haritasi, isletmelerin i¢ ve dis miisterilerinin ihtiyaclarinin
tanimlanmasi ve siireglerin bu ihtiyaclar1 karsilamasi i¢in kullanilan bir tekniktir. Bu
teknikte ilk olarak i¢ ve dis miisterinin kimler oldugu belirlenir. Ardindan, miisteri
ihtiyaglarinin neler oldugu tespit edilir ve bir liste yapilir. Bu listedeki benzer
ihtiyaclar ile kategoriler de olusturulabilir. Bu ihtiyaclar ya da istekler, Onem
derecelerine gore degerlendirilir. Degerlendirme yapilirken 1- 5 arasinda sayilar
kullanilir. 1 en disik, 5 ise en yiliksek miisteri istegini ifade eder. Bir sonraki
asamada isletmenin miisteri isteklerini karsilayacak olan i¢ siiregleri bulunur ve

listelenen miisteri isteklerine dikey olacak sekilde bir tabloya yerlestirilir. Sonrasinda

13 poornima Charantimath, Total Quality Management, 2. bs. (Singapur: Pearson Education, 2011),
265-266.
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ise i¢ siiregler ile miisteri istekleri arasindaki etkilesim, ylksek (Y), orta (O) ve diisiik
(D) ifadeleri kullanilarak degerlendirilir. Elektrikli bir ot kesme makinesine igin

hazirlanan miisteri ihtiyaglar1 haritasi Tablo 3.38’de yer almaktadir.

Tablo 3.38: Miisteri Ihtiyaclar1 Haritas:

I¢ Siiregler
| =| 3
— o (]
2 c5 ET| 3| E
AN
= L = 1) [
LI EM S |0 = 8
st Elal 28
E|lx B 5l =| E| =
Q| D 4 = [} | =
C | m = Q 7] =
‘O oM i =3
> M
‘5 | Kullanim Kolayhig 5 Y
fg Hafiflik 4 Y @)
= | Kesimin Kolay Olusu 3 Y
=
2 | Kesici Ekipmaninin Kolayca Degistirebilmesi | 2
B .-
S | Sessizlik 1 DD |Y

Ron Basu, Implementing Six Sigma and Lean: A Practical Guide to Tools and Techniques, 1.
bs. (Oxford: Elsevier, 2009), 168.

Tablo 3.38’e gore iirliniin sessiz olmasinin motor {initesinin kapali olmastyla, lirliniin
kolayca kullanilmasinin kenar tasarimiyla ve kesim kolayliginin ise iiriiniin donme

hizinin yiiksek olusuyla gii¢lii bir iligkisi vardir.

3.2.15.Kiyaslama (Benchmarking)

Kiyaslama ya da benchmarking, bir isletmenin siirekli ve sistematik olarak kendi
sektoriinde ya da bagka bir sektorde en 1y1 performans gdsteren isletmeleri saptayarak
bu isletmelerin basarili uygulamalarin1 kendisine uyarlamasi faaliyetidir. Temel
hedef, isletmenin biinyesinde gerekli degisiklikleri yapip bir takim onlemler alarak

rekabet gliclini yukseltmektir.

Benchmarking, baskalarinin basarili uygulamalarini siirekli ve sistematik bir sekilde
izlemek ve bu basarili uygulamalardan dersler ¢ikararak degisim ve kalite iyilestirme

konularinda uygulanabilir stratejiler tiretmektir. '™

Benchmarking, isletmelerin kendi geg¢mislerine bakmalar1 ve sonug¢ ¢ikarmalar
yerine, etraflarina, hatta baska sektorlerdeki isletmelere bakmalar1 ve buralardaki

ustalardan o6grenmeleri anlamindadir. Bu &grenme, isletme faaliyetlerinin her

174

Hasan Simgek, age, 230.
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konusunu kapsar. Maliyetlerin nasil diisiik oldugu, verimliligin arttirilmasi, kalitenin
yiikseltilmesi, daha iyi miisteri hizmetleri, yaraticilik, basarili personel uygulamalari

bazi tipik 6rneklerdir.

Amerikan Verimlilik ve Kalite Merkezi’ne (American Productivity and Quality
Center-APQC) gore benchmarking, bir isletmenin performansini iyilestirmek igin
onu harekete ge¢irmeye yardimer olacak uygulama ve 6l¢timler konusunda bilgi elde
etmek amaciyla, diinyanin herhangi bir yerinde bulunan isletmelerle yapilan

karsilastirma ve dlciim siirecidir. >

Robert Camp’e gore benchmarking, uygulanmasi ile iistiin performansa ulagmay1

saglayacak en 1yi endiistri uygulamalarinin arastirilmasidir. 176

Baska bir tanima gore ise benchmarking, bir isletmenin kendi is siireclerini,
sektorliinde en iyi olan organizasyonlarin is siirecleriyle siirekli olarak olgmesi ve
karsilastirmast  siirecidir. Isletmede yapilacak olan gelistirmeler icin veri

toplanmasina yardimer olur.'”’

Literatirde var olan benchmarking tanimlarina bakildiginda bu tamimlarda 4

kelimenin ortak oldugu goriiliir. Bu kelimeler sunlardir:*™

e Siirekli (Continous): Benchmarking, islerin yiiriitiilmesinde yeni ve daha iyi
yollarin arastirilmasi i¢in kullanilan sabit ve sonu olmayan bir ¢evrimdir.

e Silre¢ (Process): Benchmarking, istenilen sonuca wulagsmak igin
yapilandirilmis bir dizi aktiviteden olusan bir siirectir.

e Ogrenme (Learning): Benchmarking, bir 6grenme siirecidir. Belirlenen
islerin karsilagtirma yapilan bir diger isletme tarafindan nasil yapildig:
Ogrenilir ve daha sonra elde edilen yeni bilgiler, isletme tarafindan pratige
dokalar.

e Olgme (Measuring): Benchmarking uygulamalarinda  karsilastirma
yapabilmek i¢in isletmelerin performans Olglimlerine sahip olmalar

gerekmektedir.

17> «“Benchmarking”, Amerikan Verimlilik ve Kalite Merkezi,

http://www.apgc.org/benchmarking [07.07.2013].

176 G. Anand, Rambabu Kodali, “Benchmarking The Benchmarking Models”, Emarald, c. 15, s. 3
(2008): 258.

Y7 Bjorn Andersen, Per-Gaute Pettersen, The Benchmarking Handbook, 1. bs. (ingiltere:
Chapman&Hall, 1996), 4.

178 Jason Saul, Benchmarking for Nonprofits, 2. bs. (Amerika: Fieldstone Alliance, 2006), 2.
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Kiyaslama uygulamalarimin basarili olabilmesi i¢in isletmelerin degisime agik
olmalar1 ve bazi islerin baska isletmeler tarafindan daha iyi yapildiginin yoneticilerce

kabul edilmesi gerekmektedir.

Gegmise bakildiginda bir ¢ok benchmarking 6rnegine rastlanmaktadir. Bunlardan
birine 6rnek olarak, Henry Ford’un bir mezbahadan gorerek esinlenip yiiriiyen bant
sistemiyle iiretimi olusturmasi verilebilir. Fakat benchmarkingin giinlimiizdeki
sekliyle uygulanmasi ilk olarak 1970’lerin sonlar1 ve 1980’lerin basinda Xerox
firmasinin Japon isletmelerinden siire¢ 6grenmesiyle gergeklesmistir. 1979 yilinda
Xerox, rakipleri tarafindan ftretilen fotokopi makinelerinin mekanik parcalarini
sokerek benchmarking siirecini baslatmistir. Xerox, sadece mekanik bilesenlerin
fiziksel ozelliklerini incelememis, ayrica rakiplerin daha diisiik iiretim maliyetine
nasil ulastiklarin1 da analiz etmistir. 1981 yilinda ise Xerox, benchmarkingi tiim
siireglerinde kullanmustir.*™® Xerox’taki benchmarking uygulamalarinda gorev alan
Robert C. Camp, 1989 yilinda “Benchmarking: The Search For Industry Best
Practices That Lead To Superior Performance” adli kitabi yazmustir. Bu kitap,
benchmarking uygulamalarini tanimlayan ilk kitap olmustur. 1990’1 yillarda ise
benchmarking uygulamalar1 hizli bir artis gostermistir. Giinlimiizde benchmarking

yaygin olarak kullanilmakta ve kalite gelistirme araci olarak tanimlanmaktadir.
4 tiir benchmarking (kiyaslama) tiirii bulunmaktadir:*®

e lgsel Kiyaslama: Bir sirket veya kurumun kendi i¢ departmaninm, birim ve
tinitelerinin ayn1 kurumun diger birimlerinin basarili uygulamalarindan
O0grenmesidir.

e Rekabetci Kiyaslama: Bir sirket veya kurumun, dogrudan kendisinin rakibi
olan sirket ve kurumlarin basarili uygulamalarindan 6grenmesidir.

e Siire¢ Kiyaslamasi: Bir sirket veya kurumun belirli bir siireci iyilestirmek ve
gelistirmek icin kendi sektdriinde olsun olmasin, o siirecle ilgili basaril
uygulamalar gelistirmis sirket ve kurumlardan dgrenmesidir. Ornegin; kimya
sektoriindeki bir sirketin, elektronik sektoriindeki bir sirketin pazarlama

stratejilerini 6grenmesi gibi.

179 Yating Liang, “Research Update: An Essential Management Tool”, Parks&Recreation, c. 40, s.
12 (2005): 22.
180 Hasan Simsek, age, 230-231.
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e Stratejik Kiyaslama: Bir sirket veya kurumun, rakiplerinden 6ne ge¢cmek icin
rakiplerinin strateji ve mali performansini iyice irdeleyerek stratejik agilimlar
yapma, kurumda yeni bir is anlayisi, strateji, kurum kiltiirii gelistirme yoluyla

topyekun bir kurumsal doniisiim baslatma girigimidir.
Benchmarking siireci, su adimlardan olusmaktadir:

e Kiyaslama yapilacak olan konuya karar verilir.

e Kiyaslama isini yliriitecek olan grup belirlenir.

e Kiyaslama yapilacak olan isletme segilir. Basarili rakipler, endiistri dal
liderleri veya baska sektorlerdeki basarili, istiin performansh isletmeler
kiyaslama yapilacak olan grubu olusturur.

e Kiyaslama yapilacak olan isletmenin belirlenmesinden sonra bu isletme
hakkinda veri toplanir. Basin haberleri, isletmenin faaliyet raporu vs. gibi
yayinlari, mesleki toplantilardaki konusmalar, direkt olarak gdzlem yapma,
ilgililerle miilakat, yayinlanmis istatistikler, sirket personeli, tedarik¢iler ve
miisterilerden elde edilen bilgiler bu safhada en ¢ok yararlanilan hususlardir.
Burada dikkat edilmesi gereken, kiyaslama yapilan isletmelerin ilgili
konularda elde ettigi sonuglardan ziyade bu sonuca gotiiren metot, teknik,
siire¢ ve uygulamalar hakkinda veri toplanmast hususudur.

e Toplanan veriler analiz edilir.

e Toplanan verilerin analizinin ardindan kiyaslama yapilan kurum ile
kiyaslamay1 gerceklestiren kurum arasinda karsilastirma yapilir ve her iki
kurumun performansi arasindaki farklar belirlenir.

e Kiyaslama yapan isletme, diger isletmenin performans diizeyine ulasabilmek
icin basarilabilir ve uygulanabilir hedefler belirler.

e Isletme belirlenen hedefleri nasil gerceklestirecegini, ne zaman, hangi
kaynaklar1 kullanacagini gosteren bir uygulama plani olusturur.

e lyilestirmeler ve degisiklikler ilgili olarak hazirlanan bu plan, uygulamaya
gecilir. Plan dogrultusunda gercgeklestirilen faaliyetlerin etkinligi belirli
zaman araliklarinda kontrol edilir.

e Kiyaslama, bir kez yapilip sonlandirilacak bir uygulama degildir. Bu nedenle

surekli hale getirilmelidir.

181 Tamer Kocel, age, 407.
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Andersen ve Pettersen, benchmarking siirecini “Benchmarking Wheel” adini

verdikleri ve Sekil 3.45°te verilen bir dongii ile gostermislerdir. Bu dongiliye gore

benchmarking uygulamalarinda 5 adim bulunmaktadir:*®

Planla: Benchmarking yapilacak olan siire¢ belirlenir ve dokiimante edilir.
Performans Ol¢iimleri yapilir.

Arastir: Kiyaslama yapilacak olan isletme bulunur.

Gozlemle: Kiyaslama yapilacak isletmenin slireg, performans ve
uygulamalar1 gézlemlenir, anlasilir ve doklimante edilir.

Analiz Et: iki isletme arasindaki performans farki belirlenir. Bu performans
farkinin temel nedeni analiz edilir.

Uyarla: Benchmarking yapilan isletmenin en 1yi uygulamas: segili ve isletme

kosullarina uyarlanir. Degisiklikler uygulanir.

A

Planla

Analiz Et 1

4

Arastir

2

\’_/

Sekil 3.45: Andersen ve Pettersen’e Gore Benchmarking Siireci

Bjorn Andersen, Per-Gaute Pettersen, The Benchmarking Handbook, 1. bs. (Ingiltere:
Chapman&Hall, 1996), 14.

3.2.16.Single Minute of Exchange Die (SMED)

Single Minute of Exchange Die (SMED), Tiirk¢e’deki adiyla Tekli Dakikalarda

Kalip Degistirme sisteminin dogusu, 1950 yilinda olmustur. 1950 yilinin

ilkbaharinda Shigeo Shingo, Toyo Kogyo'nun Hirosima’daki Mazda tesisine

verimlilik analizi yapmak iizere davet edilmistir. Toyo Kogyo, Shigeo Shingo’nin

350, 750 ve 800 tonluk preslerde olusan darbogazi arastirmasini istemistir. Shingo,

182 Bjorn Andersen, Per-Gaute Pettersen, age, 14.
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tesisteki tiretimden sorumlu kisiden iiretim hattinda arastirma yapabilmek i¢in izin
istemis, Uretim sorumlusu ise bunun vakit kaybi1 oldugunu, preslerin, darbogazin ana
nedeni oldugunu, en yetenekli ¢alisaninin bu problem tizerinde galistigini sdylemis
ve verimliligi arttrmanin tek yolunun daha fazla makine satin almak oldugunu
belirtmistir. Tiim bu sdylenenlere ragmen Shingo, arastirmasina baglamistir.
Arastirmanin 3.glinlinde 800 tonluk preste kalip degistirme s6z konusu olmustur.
Eski kalip yerinden ¢ikartilmis fakat yeni kalip i¢in gereken civatanin kayip oldugu
farkina varilmistir. Yeni kalip icin gereken civata, uzun siire bulunamamustir.
Ardindan calisanlardan biri bagska bir makineye ait olan bir civatayr kisaltmis ve
kayip olan civatanin yerine ge¢gmesi i¢in 6diing almistir. Shingo, civatanin alindigi
diger makinenin bu civataya ihtiyaci oldugunda ne yapilacagini diisiiniir. Tiim bu
olaylar, Shingo’nun, hazirlik islemlerinin ikiye ayrilmasi gerektigini diisiinmesine

neden olur:'8

e Icsel Hazirlik (Internal setup): Kaliplarin ¢ikartilmasi ve montaj gibi yalnizca
makine kapaliyken yapilabilecek islemler.

e Digsal Hazirlik (External Setup): Yeni kaliplarin makineye taginmasi ya da
eski kaliplarin depoya gotiiriillmesi gibi makine ¢alisirken de yapilabilecek

islemler.

Shigeo Shingo, yaptig1 bu ayrimdan sonra civatalarin hazirlanmasinin digsal hazirlik
oldugunu belirlemis ve yapilmasi gerekenin bir digsal hazirlik prosediirii yayinlamak
oldugunu ifade etmistir. Bu prosediire gore, bir sonraki agama i¢in tiim civatalar hazir
olmalidir. Hazirlanan bu prosediir sayesinde verim %50 artmis ve darbogaz

giderilmistir.

1957 yilimin yazinda ise Shingo, Hirosima’daki Mitsubishi’nin tesislerine ¢alisma
yapmak amaci ile davet edilmistir. Problem, planya makinesinin kapasitesinin altinda
calismasidir. Yapilan analizler sonucunda Shingo, ikinci bir planya tezgahinin
aliarak hazirlik islemlerinin ayr1 bir tezgahta yapilmasi gerektigini ifade etmistir.
Daha sonraki ziyaretinde Shingo, ikinci bir planya tezgahi ile verimin %40 arttigini

gdzlemlemistir. %

183 Shigeo Shingo, A Revolution in Manufacturing: The SMED System, 1. bs. (Amerika:
Productivity Inc., 1985), 21-22.
184 age, 24.
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1969 yilinda Shingo, Toyota Motor Company’deki boliim yoneticisi Mr. Sugiura ile
goriigmiistiir. Mr. Sugiura, 1000 tonluk pres i¢in her bir kurulum siiresinin 4 saat
oldugunu, benzer bir islemin Almanya’daki Volkswagen sirketi tarafindan yalnizca 2
saatte yapildigim1 belirtmistir.  Shingo, ustabasi ve tesis yoOneticisiyle yaptigi
calismalar sonucunda igsel ve digsal hazirliklar1 birbirinden ayirmis, altt ay sonunda
ise kurulum surelerini 90 dakikaya indirmistir. Shingo, bir ay sonra sirketi tekrar
ziyaret etmis, Mr.Sugiura ise sirket yonetiminin kurulum siiresini 3 dakikadan daha
az bir siireye indirmelerini istedikleri sdylemistir. ilk etapta Shingo sasirmis olsa da
daha sonra aklina igsel hazirliklarin digsal hazirhiklara  doniistiiriiliip
doniistliriilemeyecegi sorusu gelmistir. Boylece hazirlik sirasinda makinenin iiretken
oldugu siire daha fazla olacaktir. Bunun {izerine Shingo, bir konferans odasina giderek
tahtaya kurulum surelerini azaltacak 8 teknik listelemistir. Bu tekniklerin
uygulanmasiyla 3 ay sonunda hazirlik siireleri, 3 dakikanmin altina iner. 8 teknigin
olusturdugu bu kavram ise Shingo tarafindan Single Minute of Exchange Die (SMED)
olarak isimlendirilir. Daha sonra SMED, Toyota’min tiim tesislerine uyarlanmis ve
Toyota Uretim sisteminin temel prensiplerinden biri haline gelmistir. Su anda SMED,

Japonya ve tiim diinyada yaygin olarak kullamlmaktadir. %

Kisa bir tanim yapilacak olursa, SMED sistemi teorik olarak hazirlik siirelerini 10
dakikanin altina diisirmeyi diger bir deyisle tek haneli dakikalara indirmeyi

amaclayan bir sistemdir.

Hazirlik islemleri, kullanilan ekipmanin ve operasyonun tiiriine bagl olarak cesitlilik
gostermektedir. Bu islemler analiz edildiginde, tiim operasyonlarin bir dizi asamadan
meydana geldigi goriiliir. Bir kurulum siirecinde zamanin nasil kullanildigr Tablo
3.39’da verilmektedir.

Tablo 3.39: Hazirhk islemlerinin Toplam Hazirhk Siiresi icindeki Pay

islem Islemin Toplam Hazirlik
i Siiresi Ierisindeki Pay1 (%)

Hazirlik, siire¢ sonrasindaki ayarlar, hammadde, kalip,

bicak, dlgme aletleri gibi ekipmanlarin ve malzemelerin 30

kontrol edilmesi

Bigaklarin alinmasi, montaj 5

Ortalama, dl¢iimlendirme ve diger kurulumlar 15

Deneme ¢alismasi ve ayar islemleri 50

Shigeo Shingo, A Revolution in Manufacturing: The SMED System, 1. bs. (Amerika:
Productivity Inc., 1985), 27.

185 age, 24-25.
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SMED sisteminin amaci, Tablo 3.39°da belirtilen islemler i¢in harcanan zamani en
aza indirmektir. Bunu yapabilmek i¢in bir operasyona baglamadan once, bu
operasyonda kullanilacak olan ekipmanlar ve pargalar hazir bulundurulmalidir.
Bunun saglanabilmesi i¢in ise kullanilmis olan ekipmanlar, bir sonraki islem igin
temizlenmis ve kullamima hazir bir sekilde yerine birakilmalidir. Bu islemler,
makineler agik iken de tamamlanabilecek islemlerdir. Bir sonraki iiretim i¢in gereken
alet ve parcalarin takilmasi agamasi ise yalnizca makine kapali iken yapilabilecek bir
islemdir. Tablo 3.39’de goriilebilecegi iizere bu islem, toplam hazirlik zamam
icerisinde en diisiik paya sahip olan islemdir. Olgiim islemleri de makineler kapali
iken yapilabilmektedir. Deneme ve son ayar islemi ise gergeklestirilen tiim ayar
islemlerinin sonucunun gortildiigii ve toplam zaman icerisinde en ¢ok payi alan islemdir.
Bu adimin dogru ve hatasiz bir sekilde ger¢eklesmesi, lirliniin dogru Uretilmesi anlamina

gelmektedir. Bu nedenle hazirlik siireleri igerisinde en yiiksek paya sahiptir.

Bu hazirlik islemlerinin kolaylastirilmasina yardimer olacak SMED’in temel ilkeleri

sunlardir: %

e ilk adim ve birinci ilke, bir kaliptan diger bir kaliba gegis siirecinde, makine
durdugu zaman yapilan islerle makine c¢alisirken yapilan isleri saptayip,
miimkiin oldugunca ¢ok isi makine ¢alisirken gerceklestirmeye yonelmektir.
Bu yolla zamandan %30- 50 arasinda tasarruf saglanabilmektedir. Bunun
icin; ilk olarak hali hazirdaki uygulamada hangi isler makine durdugunda,
hangilerinin makine calisirken yapildig1 saptanmalidir. Bunlar i¢inde bazi
isler rahatlikla ve 6nemli bir degisiklige gidilmeden makine galisirken de
yapilabilir olmalarina karsin, hali hazirda makine durdugu zaman
yapiliyorlarsa, bu biiyiik bir zaman kaybidir. Bu tiir islemler, mutlaka makine
calisirken yapilmalidir. Ik yapilan bu gorece basit degisikliklerle de
yetinmemek gerekir. Israrla daha ve daha ¢ok islemin makine calisirken
yapilabilmesi saglanmalidir. Bunun i¢in kaliplar ve kullanilan takimlar dahil
donanimda ne gibi modifikasyon yapilabilir arastirilmali ve ¢oziimler
gelistirilerek uygulamaya gecirilmelidir.

e Kalip degistirmede hem bir dnceki kalibin ¢ikarildiktan sonra iizerine hemen

yerlesecegi, hem de ayni anda bir sonraki kalib1 tagiyan ve yerine takilmasini

18 Kemal Talha Hiilagii, “Celik Boru imalatinda Yalin Uretim ve SMED Uygulamasi” (Yiiksek
Lisans Tezi, Kocaeli Universitesi Fen Bilimleri Enstitisii, 2011), 62-63.
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SMED sisteminin uygulanmasinda 4 adim séz konusudur:*®

kolaylastiran sistemler ya da tasiyicilar (arabalar) kullanilmalidir. Bu tiir
“mekanizasyon” bir kaliptan 6tekine gecis siiresini kisaltacaktir.

Kalip baglama sirasinda makineyi ayarlama geregini dnlemek de zaman
tasarrufu saglayacaktir. Bunun i¢in baglama siirecinde kullanilan kalip ve
makine béliimlerinde standartlasmaya gitmek onemlidir. Ornegin, kaliplarin
makineye baglanti kistmlar1 standart hale getirilirse (yani ayni boyut ve
sekilde olursa), kaliplar baglanirken ayni baglayicilar ve takimlar
kullanilabilir. Boylece standartlasan kalip degistirme isi daha az siire
tutacaktir.

Mengene ve baglayicilar1 vida ve civata gerektirmeyecek sekilde tasarlamak
da zaman tasarrufu saglar. Boylece isgiler cok daha kisa siirede sikistirma ve
gevsetme islemlerini yapabileceklerdir. Ornegin, baglamada vida yerine
“armut” seklindeki deliklere oturma yontemini tercih etmek daha dogrudur.
Kalip degistirme siiresinin %50 kadar1, bir kalip takildiktan sonra yapilan
ayarlama ve deneme ¢alismalariyla harcanir. Oysa bu zaman kaybi, kalibin
ilk anda tam gerektigi sekilde yerine oturmasi saglanirsa, kendiliginden
onlenmis olacaktir. Burada kullanilabilecek yontemler arasinda kalibin bir
dokunusta yerine oturabilecegi “kaset” sistemleri, ya da makineye eklenecek
limit anahtarlar1 sayilabilir. Bdylece kalip takildiktan sonraki ayarlama
islemine gerek kalmaz.

Kaliplari, makinelerden uzak depolarda saklamak, tasima ile vakit
kaybedilmesine yol acar. Bunun caresi sik kullanilan kaliplar1 makinelerin
hemen yanlarinda tutmaktir.

7

Mevcut yontemin tanimlanmasi ve analiz edilmesi: Mevcut kurulum
prosediiriiniin tanimlanmasi i¢in zaman ve hareket metotlar1 kullanilabilir ya
da tahmini zamanlar kullanilarak yapilan isin basamaklar1 basitge liste haline
getirilebilir. Amag, is metotlarim gelistirmek, gereksiz hareketleri elimine
etmek ve gerekli olan hareketleri dizenlemektir. Mevcut kurulum ya da
hazirlik siirelerinin analiz edilmesinde birgok metot mevcuttur. Islerin
listelenebilmesi icin en 1iyi yontem, bu islerin video ile kayit altina

alinmasidir.

187 Steve L. Hunter, “The 10 Steps to Lean Production”, FDM, c. 75, s. 16 (2003): 22-24.
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e Icsel ve dissal hazirliklarin birbirinden ayrilmasi: Igsel hazirliklarin
yapilabilmesi icin makinenin c¢alismamasi1 gerekmektedir. Kesici aletlerin
makine ¢alisirken degistirilememesi ve makinenin kapatilmasi igsel hazirliga
ornek olarak verilebilir. Digsal hazirliklar ise makine c¢alisirken de
gergeklestirilebilen aktivitelerdir. Bir sonraki asama icin gerekli olan aletlerin
makinenin yaninda bulunmasi i¢in tasinmasi, digsal bir hazirliktir. SMED
sisteminin uygulanmasi sirasindaki en Onemli asama, i¢sel ve dissal
hazirliklarin birbirinden ayrilmasidir.

e Icsel hazirliklarin digsal hazirliklara doniistiiriilmesi: Kurulum zamaninin
azaltilmasi konusundaki anahtar bir adim, i¢sel hazirliklarin dissal hazirliklara
doniistliriilmesidir. Bu asamada igsel hazirlik faaliyetleri, digsal hazirlik
faaliyetlerine doniistiiriilerek makinenin kapali kalma siiresi azaltilmis olur.

e Icsel ve digsal hazirlik faaliyetlerinin incelenmesi ve siirelerinin kisaltilmasi:
Bu asamada metot analizi, tasarim degisiklikleri, operasyonlarin
prosediirlerin, pargalarin ve ekipmanlarin standardizasyonu gerekebilir. Bu
nedenle isletme icin yiksek bir maliyet s6z konusu olabilir. Sonu¢ olarak
%10 ile %40 arasinda hazirlik zamaninin azalmasi 6ngoériilebilir. Makinelerin
kapali tutulmasini gerektiren hazirlik faaliyetlerinin kisaltilmast ya da

tamamen makine ¢alisirken yapilmasini saglamak hedeflenmektedir.

SMED sistemi igin uygulanan 4 adim, Sekil 3.46’da gOsterilmektedir:

Igsel Igsel
. Hazirliklar —Hazirliklar ¢
Igsel
Hazirliklar T
{
icsel ve Dissal - -
Hazirliklar Dissal Dissal
Digsal Hazirhiklar —Hazirliklar ¥
Hazirliklar

I¢sel ve Dissal
Hazirliklarin Ayrilmast  I¢sel Hazirliklarin Dissal
Hazirliklara
Donistiiriilmesi

Sekil 3.46: SMED Uygulama Adimlar:

Steve L. Hunter, “The 10 Steps to Lean Production”, FDM, c. 75, s. 16 (2003): 23.
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3.2.17.Govde ve Yaprak Gosterimi (Stem and Leaf Plot)

Govde ve yaprak gosterimi, histogram gibi verilerin siklik dagilimini gdsteren basit
ve kullanmgl bir aragtir. Verilerin araligini, verilerin nerelerde yogunlastigini,
dagilimin seklini ve ug¢ degerlerin olup olmadiginin goriilmesine olanak saglar.
Dezavantaji ise ¢ok sayida veriden olusan data setlerinde kullanilmasmm uygun

olmamasidir. %8

Govde ve yaprak gosteriminde her bir veri, govde ve yaprak olmak (izere iki bolime
ayrilir. Govde, verinin bir ya da birden fazla basamagindan olusurken yaprak ise
yalnizca bir basamaga sahiptir. Yaprak, verinin birler basamagini ifade ediyorsa

yaprak birimi (leaf unit) 1.0; ondalik basamagini gdsteriyorsa yaprak birimi 0.1 dir.

Bir veri setinin govde ve yaprak seklinde gosterilebilmesi i¢in asagidaki adimlar

uygulanir:

e Veriler icin govde ve yapragim olusturacak basamaklar belirlenir. Yaprak,
verinin en sagdaki basamagini temsil eder. 3 basamakli verilerin olusturdugu
bir sette 483 sayisinin govdesi 48 olup yaprak degeri 3 tiir.

e Veriler, kiigiikten bilyiige dogru siralamir. Iki siitunun oldugu bir tablo
olusturulur. Tablonun 1. siitununa govde degerleri kiiclikten biliylige dogru
olacak sekilde asagiya dogru siralanir. Tablonun ikinci siitununa ise her bir
govde degerinin sahip oldugu yaprak degerleri yazilir.

Ornegin; bir veri setinde bulunan 180, 176 ve 178 degerleri igin gdvde ve
yaprak gosterimi Tablo 3.40’taki gibi olacaktir:
Tablo 3.40: Govde ve Yaprak Gosterimi Tablosu
Govde \ Yaprak

17 68
18 0

e 1. Siitunun sonuna kadar tim govde degerleri yazilir ve karsilarina yaprak

degerleri belirtilir.

Ornek: ¥*Toptan ve perakende satis yapan bir sirketteki ¢alisan sayisi 5 yil boyunca
her ay Ol¢iilmiis ve Tablo 3.41°deki veriler elde edilmistir. Bu verilerin gévde ve

yaprak seklinde gosterimi icin su adimlar takip edilir:

188 | yman Ott, Michael Longnecker, An Introduction to Statistical Methods and Data Analysis, 6.
bs. (Kanada: Brooks/Cole, 2010), 72.
189 |_yman Ott, age, 74.
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Tablo 3.41: Govde ve Yaprak Gosterimi icin Ornek Veriler
322|317 | 319 | 323|327|328|325|326|330|334

337|341 | 322 | 318 |320|326|332|334|335|336
335|338 | 342 | 348 |330|325|329|337|345|350
351|354 | 355 | 357|362 |368|348|345|349|355
362|367 | 366 | 370|371|375|380|385|361|354
357|367 | 376 | 381|381 |383|384|387|392|396

Lyman Ott, Michael Longnecker, An Introduction to Statistical Methods and Data Analysis, 6.
bs. (Kanada: Brooks/Cole, 2010), 74.

Bu veriler i¢in yaprak, birler basamagi; gévde ise onlar ve yiizler basamagi olur.

Yaprak birimi ise 1.0’dir. Veri sayisi, 60’tir.

Iki siituna sahip bir tablo olusturulur. Govdeyi gdsteren birinci siitunun altina en
diistik govde degeri yazilir ve karsisina da bu govde degerine sahip olan yaprak
degerleri yazilir. En yiiksek govde degeri de dahil olmak {izere bu islem asagiya
dogru devam eder. Olusturulan govde ve yaprak goOsterimi, histogramin yana
cevrilmis halidir. Histogramdan daha kullanighidir. Bunun nedeni ise sadece verilerin
dagilimini ya da sikligin1 degil ayn1 zamanda verileri de gosteriyor olmasidir.

Tablo 3.42: Calisan Sayisinin Govde ve Yaprak Gosterimi
Govde Yaprak

31 |789
32 102235566789
33 100244556778

34 11255889
35 101445577
36 1226778
37 0156

38 0113457
39 |26

3.2.18.Kaizen

Kaizen, Japonca bir sozciik olup Kai, degisim; zen ise iyi anlamina gelmektedir. Bu
iki sozciik birlestirildiginde ise daha iyisi i¢in degisiklik yapma ya da siirekli gelisimi

ifade etmektedir.

1986 yilinda yazilan, 16 dile ¢evrilerek 300.000’den fazla satan ve en ¢ok
satanlardan biri olan “Kaizen: The Key to Japan’s Competitive Success” adli kitapla
Kaizen felsefesini batili yoneticilere ve tim dinyaya duyuran, aym zamanda kaizen
ile ilgili olarak danismanlik hizmeti veren ve 30’dan fazla iilkede faaliyet gosteren

Kaizen Enstitiisii’niin kurucusu olan Masaaki Imai’ye gére kaizen; kisisel yasamda,
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aile, sosyal ve is yasaminda siirekli gelisme anlamina gelmektedir. Kaizen bir
isletmede tim ydneticileri ve iscileri kapsayan bir felsefedir.’®® Bu kitabin

yayinlamasinda 7 y1l sonra kaizen kelimesi Oxford sozliigiindeki yerini almustir.

Kaizen, bir yasam felsefesidir. Mevcut durumla yetinmemek, “yeterince iyi degil”
yaklagimu ile siirekli olarak daha iyisini aramak, kii¢clik de olsa her seyin kademeli

olarak daha iyisini yapmaktir.

Kaizen, siirekli iyilestirme yolu ile mevcut kalitenin daha da oOtesine ge¢meye
caligmaktir. Mevcutlarin tlizerine kiiciik yenilikleri ekleyerek belirli bir slire sonra

uzun bir siire) teknolojik yenilige sigramaktir.’™ Kaizen, Sekil 3.47°deki gibi
JIK yenilig

gosterilebilir.
Gelisme 4
Diizeyi — » Kaizen
_ Kilasik
" Gelisme

\4

Sekil 3.47: Kaizen
Masaaki Imai’ye gore yonetim, 2 ana fonksiyona sahiptir: Koruma ve iyilestirme.
Koruma, mevcut teknoloji, yonetimsel ve operasyonel standartlarin egitim ve disiplin
ile surdirulmesine yonelik faaliyetlerdir. Koruma fonksiyonu altinda yonetim
kademesi, isletmedeki herkesin standart operasyon prosediirlerini takip etmesini
saglar. lyilestirme ise mevcut standartlarmn daha iyiye gotiiriilmesine ydnelik
faaliyetleri igerir. lyilestirme, kaizen ve inovasyon/yenilik olarak siniflandirilabilir.
Kaizen, slrekli olarak harcanan ¢aba sonrasinda yapilan kii¢iikk degisiklikleri ifade
eder. Inovasyon ise yeni teknoloji veya ekipman icin bilyiik miktarda yapilan yatirrm

sonucunda elde edilen biiyiik gelistirmelerdir. Batili yoneticiler, inovasyon yapma

%0 Robert W. Goddard, “Kaizen!”, Manage, c. 42, s. 4 (1991): 4.
191 Seyfi Top, age, 291.
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egiliminde olup kaizenin bir sirkete getirebilecegi uzun donemli faydalar1 gérmezden
gelerek sabirsiz davranmaktadirlar. Kaizen, emek, moral, iletisim, egitim, ekip
caligmasi, katilim, bireysel disiplin ve sagduyuya vurgu yapan diisiik maliyetli bir
yaklasgimdir. '®® Kaizen ile inovasyon arasindaki en onemli fark, kaizenin
uygulanmasi i¢in biiylik yatirnmlara gerek olmayisi ve siirekli emek gerektirmesi,

inovasyonlarin ise maliyetinin yliksek olmasidir.

Imai, iyilestirme ve koruma fonksiyonlarini Sekil 3.48°deki gibi gostermistir.
Japonlara gore koruma faaliyetleri, tepe yonetimden ¢alisanlara dogru gittikce artar.
Iyilestirme faaliyetleri ise ¢alisanlardan baslayarak tepe yonetime dogru artmaktadir.
Inovasyon ve kaizenin iyilestirme faaliyetleri icerisindeki gdsterimi ise Sekil 3.49°da

yer almaktadir.

Ust Ydnetim

Orta Kademe Iyilestirme
Yonetim

Alt Kademe

.. Koruma
Ydnetim

Calisanlar

Sekil 3.48: Japon Yonetiminde Iyilestirme ve Koruma Faaliyetleri

Masaaki Imai, Gemba Kaizen: A Commonsense Approach to A Continuous Improvement
Strategy, 2. bs. (New York: McGraw Hill, 2012), 3.

192 Masaaki Imai, Gemba Kaizen: A Commonsense Approach to A Continuous Improvement
Strategy, 2. bs. (New York: McGraw Hill, 2012), 3.
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Tyilestirme
/”

Ust Yonetim | Inovasyon

Orta Kademe
Ydnetim

Kaizen

Alt Kademe

. Koruma
Ydnetim

Calisanlar

Sekil 3.49: inovasyon ve Kaizen

Masaaki Imai, Gemba Kaizen: A Commonsense Approach to A Continuous Improvement
Strategy, 2. bs. (New York: McGraw Hill, 2012), 4.

Kaizen ve inovasyon arasindaki farklar, Tablo 3.43’te gosterilmistir.

Tablo 3.43: Kaizen ve inovasyon Arasindaki Farklar

Kaizen

Inovasyon

Uzun donemli ve uzun sureli

Kisa siireli fakat heyecan

Etki fakat verici
Heyecan verici degil
flerleme Kiiciik adimlar Buyik adimlar
Zaman Dilimi | Surekli ve artan Kesikli ve gelisimi diizensiz
Degisim Kademeli ve sabit Birdenbire ve gecici
Katilim Herkes Az sayida "sampiyon"
Yaklasim Kollektivizm, grup cabasi, sistem Kaju blI" bireysellik, birey
yaklasimi fikirleri ve cabasi
Tarz Koruma ve iyilestirme Hurdalama ve yeniden yapma
Harekete Konvansiyonel know-how, Teknolojik atilimlari, yeni
Geciren gelismislik yatirimlar, yeni teoriler
Uygulama Kii¢iik miktarda yatirim, fakat Yiksek miktarda yatirim fakat
Gereksinimleri | koruma amagh yiiksek ¢aba korumaya yonelik diisiik ¢aba
Caba Yonelimi | Insanlar Teknoloji
De'ger_lendlrme Daha iyi sonugclar igin stire¢ ve Sonuglar ve kar
Kriteri caba
Avantaj Diisiik hizla gelisen ekonomilerde | Hizla gelisen ekonomilerde

1yi igler

daha uygun

Masaaki Imai, Kaizen: The Key to Japan’s Competetive Success, 1. bs. (New York: McGraw

Hill, 1986), 24.
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Kaizen stratejisinde basariya ulagsmak icin baslica sistemleri sunlardir: Toplam kalite
kontrol (TQC), toplam kalite yonetimi (TQM), tam zamanli tretim sistemi (JIT),
toplam verimli bakim (TPM), politikalarin yayilimi, oneri sistemi ve kiiglik grup

faaliyetleri. '

Japon literatiiriindeki bir diger kavram ise gembadir. Gemba, ger¢ek eylemlerin ya da
aktivitelerin meydana geldigi yerdir. Imai’ye gore, bir fabrikada Uretimin
gerceklestigi yer ya da bir hizmet isletmesinde ¢alisanlarin miisteriler ile iletisime
gectigi yer gemba olarak ifade edilebilir. Bir otomobil galerisinin satis departmant,
bir otelin restauranti ya da bir doktorun muayenehanesi de gembaya Ornek olarak
verilebilir. Bir yoneticinin masasi ise gemba olarak tammlanamaz. '** Imai, bir
yoneticinin, masasinda oturarak yalnizca gelen raporlar1 beklememesi gerektigini,
gembaya yani faaliyetlerin gerceklestigi yere giderek oradaki mevcut kisitlar1 ve
firsatlar1 yakindan gérmesi, neler olup bittigini iyi bir sekilde anlamasi gerektigini
belirtir. Yonetici, gozlem yapmali ve sorular sormalidir. Bu bir baslangi¢ noktasidir
ve kaizenin temel ilkesidir. Gemba, her tiirlii gelismenin bir kaynagidir. ***Imai’ye
gore; gembaya gidip insanlarin islerini nasil yaptig1 iyi bir sekilde izlenirse, yetersiz
olan bir¢ok yoOnetim sistemi tanimlanabilir. Bu nedenle gemba, yonetimin gercek
yeteneginin goriilebildigi bir ayna gibidir. ***Imai, Gemba ile ilgili olarak 1997
yilinda yaymladigi “Gemba Kaizen: The Commonsense Approach to Business
Management” kitabinda gembada nerede ve nasil kaizen uygulanmasi gerektigine

dair bilgiler sunmaktadir.
3.2.19.Alt1 Sigma

Literatlirde yer alan alt1 sigma tanimlar1 incelendiginde bu tanimlarin iki ana grupta
toplandig goriiliir. Baz1 tanimlar alti sigmayi istatistiksel bir yaklasimla aciklarken,
bazi tanimlar ise isletme yaklagimi ya da yonetim felsefesinden yola ¢ikarak
aciklamistir. Alt1 sigma ilk olarak, istatistiksel agidan ele alinirsa sigma ifadesinin ne
anlama geldiginden baglanilabilir. Sigma (o), bir siirecteki degiskenligin Sl¢iisii olan
standart sapmanin birimidir. Bir siirecin ¢iktilarina ait verilerin normal bir dagilim

gosterdigi ve siireg ortalamasinin merkezde oldugu varsayilsin. Ortalamadan 3¢ saga

19 age, 7.

19 «An Interview with Masaaki Imai: Ongoing Improvement”, Executive Excellence, c. 14, s. 10
(1997): 11.

1% Allen Allnoch, “Q&A: Masaaki Imai: In Japan, He’s know as Mr. Kaisen”, Industrial
Management, c. 40, s. 4 (1998): 6.

1% John h. Sheridan, “Guru’s View of The Gemba”, Industry Week, c. 246, s. 16 (1997): 28.
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ve 36 sola gidildiginde bu sinirlar arasinda kalan bolge, toplam alanin %99.73°1
olacaktir. Bu limitler, Ust ve alt kontrol limitleri olarak adlandirilir. Bu ifade su
anlama gelmektedir: Siire¢ ¢iktilarmin %99.73°1 spesifikasyon limitleri igerisinde,
%0.27’s1 1se spesifikasyon limitleri disarisindadir. Bagka bir deyisle uygunsuz ya da
kusurlu iiriin oranm %0.27°dir. Eger bir milyon {irlin oldugu varsayilirsa kusurlu triin
sayis1 2700 olacaktir (Sekil 2.50). Goriiniiste siirecin iyi oldugu zannedilse de aslinda
Oyle degildir. Bu tolerans limitlerinin +3c’den fazla olmasi gerekmektedir. Bu
probleme diinyaca iinlii Motorola sirketinin verdigi cevap, alt1 sigma yaklasimidir.
Sigma sayisi arttik¢a kusurlu {iriin oram1 da azalacaktir. Spesifikasyon limitlerinin 66

oldugu durumda ise ¢iktilarin yalnizca milyonda ikisi hatali olacaktir.

Ger¢ek yasamda ise sirece ait ortalamalar, tam merkezde olmamaktadir. Siireg
ortalamasinin merkezden yaklasik 1.50 kaydig: varsayilirsa bu siirece ait grafik Sekil
3.51°deki gibi olacaktir. Siire¢ ortalamasinin 1.5¢ kaydigi durumda sigma
seviyelerine gore milyonda olusan hata sayilari ise Tablo 3.44’te yer almaktadir.
Tablo 3.44.’te goriildiigi lizere hata sayilari gitgide azalmakta ve 6 ¢’daki hata sayisi
milyonda 3.4 olmaktadir. Bu nedenle alti sigmanin bazi tanimlarinda milyonda 3.4

hata orani ifadesine de rastlanmaktadir.

l 99 73%
| /
¥
1350 ppm = 0.135%| / N 0.135% = 1350 ppm
—d | Y
< 4' ‘ I e — b = b = - =
Ortalama

;,,M, S ¥ e — »1'4——— +30 —»

Alt Kontrol Limiti Ust Kontrol Limiti

Sekil 3.50: Normal Dagilim Egrisi
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Sekil 3.51: 1.5¢’hik Kayma Durumunda Normal Dagilim Egrisi

Tablo 3.44: 1.56°’hk Kayma Durumunda Milyonda Hata Sayilari

Sigma Bagar1 Orani Milyon Firsatta Yanlis Olasiligi
+lo %30.23 697700
+20 %69.13 308700
+30 %93.32 66810
+40 %99.3790 6210
+50 %99.9767 233
+60 %099.999660 3.4

Forrest W Breyfogle., Implementing Six Sigma: Smarter Solutions Using Statistical Methods,
2. bs. (New Jersey: Wiley&Sons Inc., 2003), 14.

Alt1 sigma, isletme yaklasimu ile ele alindiginda ise farkli yazarlar tarafindan bir¢ok
tanim yapildigr goriiliir. Genis bir bakis acis1 saglayabilmesi adina bu tanimlarin

bazilar1 su sekildedir:

v Alti sigma, is basarisinin kazamlmasi, sirdirilmesi ve maksimize
edilebilmesi i¢in kullanilan kapsamli ve esnek bir sistemdir. Miisteri
ihtiyaglarinin anlagilmasi, gerceklerin, verilerin ve istatistiksel analizin
disiplinli bir sekilde kullanimu, is siireglerinin 6zenli bir sekilde yonetilmesi,
gelistirilmesi ve yeniden kesfedilmesidir. *’

v/ Alt1 sigma, miisteriler ve organizasyonun finansal getirisi icin kritik olan

ciktilar iizerinde yogunlasarak, iiretim ve hizmet siireclerindeki hatalarin

97 peter S. Pande, Robert P. Neuman, Roland R. Cavanagh, The Six Sigma Way: How GE,
Motorola and Other Top Companies Are Honing Their Performance, (Amerika Birlesik
Devlerleri: Mc-Graw Hill, 2000), 11.
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nedenlerinin  bulunmast ve elimine edilmesi i¢in gerceklestirilen
arastirmalarin olusturdugu bir is gelistirme yaklasimidir. 108

Alt1 sigma, kamtlanmig kalite prensip ve tekniklerinin, dikkatle, odaklanarak
ve etkili bir sekilde uygulanmasidir. Neredeyse hatasiz is performansini
amacglayan bir yaklasimdir. Misteri degeri ve verimliligini gelistirmeye
odaklanarak organizasyonun daha fazla kazan¢ elde etmesine yardimci
olmaya odaklanir. %

Alt1 Sigma; toplam kalite yOnetimi semsiyesi altinda iyilestirme amagl
kullanilan, yanliglarin saptanmasi yolunu gdosteren, sifir hatayr hedefleyen,
degiskenlere, diger deyisle, hatalara odakl bir metodolojidir.200

Alt1 sigma, hizmet odakli ya da iiretim yapan isletmelerin basarisindaki kritik
alanlarda siirekli gelismeyi saglayabilmek i¢in kullanilan bir metottur. Daha
fazla degil daha akillica g¢alismak icin uygulanan bir is stratejisi ve felsefedir.
Kisa dénemli ve ¢abuk uygulanan bir proje degildir. %"

Bir organizasyonda siirekli olarak hatalar1 azaltarak organizasyonun
trlinlerini, hizmetlerini ve siireglerini gelistirmek ic¢in kullanilan projeye
dayali bir yonetim yaklagimidir. Bu yonetim stratejisi, finansal performans,
verimlilik, 1is sistemleri ve miisteri ihtiyaclarinin anlasilmasi {izerine
odaklanir. 1980’lerin ortalarinda beri alt1 sigma uygulamalar1 isletmelerin
stirec bilgilerini istatistik, muhendislik ve proje yonetimiyle entegre ederek
rekabet avantajlarim siirdiirmelerini saglanustir. 22

Alt1 sigma, isletmenin pazar i¢indeki konumunu gili¢clendirmesi igin gerekli
kiltlrel degisim siireci, milyonda 3.4 ya da daha az hata orami ile miisteri

ithtiyaglarini kusursuza yakin karsilama hedefi ve iirlin ve proseslerdeki

degiskenligi azaltmak i¢in kullanilan ileri istatistiksel yontemleri buttntduar

Alt1 sigma felsefesinin amaglari su sekilde siralanabilir:

Miisteri memnuniyetini saglamak,

1% James R.Evans, William M. Lindsay, The Management and Control of Quality, 7. bs. (Amerika:
Thomson, 2008), 134.

% Thomas Pydek, Paul Keller, The Six Sigma Handbook, 3. bs. (Amerika Birlesik Devletleri: Mc-
Graw Hill, 2010), 3-4.

20 Diler Aslan, Stileyman Demir, “Laboratuvar Tibbinda Alti-Sigma Kalite Yonetimi”, Turk
Biyokimya Dergisi, c. 4, s. 30 (2005): 274.

2L Bill Wyper, Alan Harrison, “Deployment of Six Sigma Methodology in Human Resources
Function: A Case Study”, Total Quality Management, c. 11, s. 4 (2000): 721-722.

202 Young Hoon Kwak, Frank T. Anbari, “Benefits, Obstacles and Future of Six Sigma”,
Technovation, s. 26 (2006): 708.
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e Siireglerde siirekli gelisim ve iyilestirme saglanmasi,
e Hatalarin/kusurlarin azaltilmasi,

° 13 verimliliginin arttirilmast,

o 1§1em surelerinin azaltilmasi,

e Maliyetlerin azaltilmasi,

e Isletmenin rekabet giiciiniin arttirilmast,

e Miisteri odakliliginin yaratilmasi,

Alt sigma metodolojisinin tarihine bakilacak olursa 1970°li yillara gitmek
gerekmektedir. Bu yillarda Japonlar, miisteri beklentilerini karsilayan ucuz ve ytiksek
kalitedeki {triinleri ile Amerika pazarina girmisler ve bu pazari ele gecirmeye
baslamislardir. Bir¢ok sirket i¢in Japon tiriinleri karsisinda ayakta durmak ve rekabet
edebilmek oldukga zor hale gelmistir. Motorola da bu sirketlerden birisidir.
Motorola’nin bir sirketindeki verim oldukca diismiis, artik rekabet edemez hale
gelmistir. Ardindan bu sirket Japonlar tarafindan satin alinmis ve sirketin yonetim
tarz1 degistirilmistir. Aymi is giicii kullanildig1 halde verimligin son derece arttigi
gbzlemlenmistir. Bu olaydan sonra Motorola sirketinde 1980°li yillarda arastirmalar
yapilmaya baslanmistir. En fazla zamani 6l¢lim {izerinde harcayan diger kalite
yaklagimlarinin aksine Motorola, hangi siireglerin en fazla degisim gdsterdigi
tizerinde durmustur. Diisiik performansh siireglerdeki sapmay1 azaltmak ve kontrol
altina almak i¢in birtakim yontemlere bagvurmus, bu durum da siireglerin etkinligini
ve verimliligini bliyiik 6l¢iide arttirmistir. Motorola, ¢ok ylksek oranlarda maliyet
tasarrufu saglamistir. Motorola, siirecte var olan hatalarin1 Olgerek, istatistiksel
yontemlerle analiz edilmesine olanak saglamistir. Kalite diizeyinin arttirilmast igin
kullandigi bu metodolojiye alti sigma adim1 vermistir. 1987 yilinda Motorola
yonetimi sirket icin daha somut ve iddiali bir hedef belirlemistir.“Milyonda 3,4
Hata”, yani 6 sigma seviyesi, sirketin hedefi olarak segilmistir. Sadece 2 yil sonra ise
Motorola 1989 yilinda Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiiliine layik goriilmiistiir.
Odul téreninde Motorola Yo6netim Kurulu Baskan1 Bob Galvin’in, basarilarmi Alti
Sigma olarak adlandirdiklart yonetim tarzina borglu olduklarini agiklamasinin

ardindan diger sirketler de gozlerini bu yaklasima ¢evirmislerdir.
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Alt1 Sigma Yolu kitabimin yazar1 Pande ve Arkadaslari alti sigmanin ilkelerini alt1

baslik altinda toplamlstlr:203

Gergek Miisteri Odakliligi: Alt1 sigma yaklagiminda misteri odaklilik, dnem
agisindan ilk sirada yer alir. Ornegin; alti sigmanin performans o6lgiimii
miisteri ile baslar. Alt1 sigma gelismeleri, miisteri tatmini ve misteri degeri
tizerindeki etki ile tanimlanir.
Verilere ve Gergeklere Dayali Yonetim: Alti sigma, gerceklerle yonetim
konseptini yeni ve daha giiglii bir seviyeye tasimaktadir. Son yillarda bir¢ok
isletme halen daha kararlarin1 yorumlar ve varsayimlardan yola c¢ikarak
almaktadir. Alti sigma disiplini ise 1§ performansmi degerlendirmek igin
hangi Ol¢iilerin anahtar oldugunu belirlemekle baslar, sonuglar1 optimize
etmek ve kilit degiskenleri tanimlamak i¢in veri ve analizleri kullanilir.
Alt1 sigma, yoneticilere ger¢ege dayali kararlar ve sonuglar1 destekleyebilmek
icin iki temel soru ile yardim eder:

- Gergekten hangi veri ya da bilgiye ihtiyacim var:

- En yiiksek yarar1 saglayabilmek i¢in bu veri ya da bilgiyi nasil

kullaniriz?

Siire¢ Odaklilik, Y&netim ve lyilestirme: Alti sigmada siiregler, faaliyetin
oldugu yerlerdir. Ister iiriin ve hizmetlerin gelistirilmesi, ister performansin
Ol¢limi, ister verimliligin ve miisteri memnuniyetinin iyilestitilmesi olsun.
Alt1 sigmaya gore siirecler, basarinin anahtaridir.
Proaktif YoOnetim: Basit bir deyisle proaktif, (reaktifin zit anlaminda)
olaylardan once harekete ge¢mek anlamindadir. Ger¢ek yasamda proaktik
yonetim, yapilmayan is uygulamalarin1 aligkanlik haline getirir. Proaktif
yonetim, ideal hedefler tanimlar, onlar1 sik stk gézden gecirir, dncelikleri
belirler, problem ortaya ciktiktan sonra harekete ge¢mek yerine problem
ortaya ¢ikmadan &nce Onlemeye yonelik faaliyetlere odaklanir. Islerin
isletmeden nasil yapildigii koriikoriine savunmak yerine, neden bu sekilde
yapildigini sorgular.
Sinirsiz Isbirligi: Alti sigma yaklasiminda insanlar, siirecin her boliimiinde
aktivitelerin birbirine olan baglimliligini anlar ve biiyiik resimdeki yerlerinin

ne oldugunun farkina varir. Bu sekilde alt1 sigma, isbirligi firsatlarini arttirir.

203 peter S. Pande, Robert P. Neuman, Roland R. Cavanagh, age, 15-18.
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Alt1 Sigma icin sinirsiz isbirliginin anlami, kendini bilingsizce feda etmek
degildir. Sinirsiz igbirligi; hem son kullanicilarin gergek taleplerini, hem de
bir siire¢ ya da liretim zincirindeki is akisini anlamay1 gerektirir. Altt Sigma
takimlari, isleri yapmanin yeni ve daha 1iyi yollarimt kesfetmek igin
tasarlanmiglardir.

e Mikemmelige Yonelim, Basarisizliga Kars1 Tolerans: Alt1 sigmanin bu ilkesi
biraz ¢eligkili gibi goziikmektedir. Hem miikemmellik hedeflenip hem de
aym zamanda hataya karsi nasil tolerans gosterilebilir? Aslinda iki fikir
birbirinin tamamlayacis1 konumundadir. Isletme eger miisterilerine daha iyi
hizmet sunmak istiyor ve diisiik maliyete sahip olmak istiyorsa miikkemmelige
ulagma yolunda bir takim riskler almak zorundadir. Bu siirecta ortaya c¢ikan
basarisizliklara  karst  tolerans  gosterilmelidir, dersler  c¢ikarilarak

mukkemmelik yolunda hareket etmeye devam edilmelidir.

Alt1 sigma, isletmede uygun alt yapinin olmasi, tepe yoOnetiminin istegi ve bitln
sistemde yer alan kisilerin katkisiyla basarili bir uygulamaya doniisecektir. Basarili
bir uygulama igin projede ¢alisan kisilerin sorumluluk ve gérevlerinin iyi bir sekilde
tanimlanmis olmasi gerekir. Alt1 sigma yonetim yaklasiminda gorev alanlar kisiler,
su sekilde simflandirilirlar: Ust kalite konseyi, yonetim temsilcisi, kalite sampiyonu,

uzman kara kusak, kara kusak ve yesil kusak.

Gilinlimiizde isletmelerin kullandig1 ¢ok ¢esitli siire¢ iyilestirme modelleri vardir. Bu
modellerin ¢ogu W. Edwards Deming’in PUKO (Planla, Uygula, Kontrol Et, Onlem
Al) dongiisiine dayanmaktadir. Bu modellerden biri de DMAIC’tir. Alt1 sigma
yonetim metodolojisinde, istatistiksel araglar kullanilarak mevcut bir problemi
¢Oziime ulastirmak icin 5 farkli adimdan olusan DMAIC kullamilir. DMAIC,
(Tiirkge’de TOAIK olarak kullanilmaktadir) Define (Tammla), Measure (Olgiim),
Analysis (Analiz), Improve (lyilestirme), Control (Kontrol) kelimelerinin bas

harflerinde olusmaktadir. Bu adimlarda neler yapildig1 su sekilde agiklanabilir:

e Define (Tanimla): Projenin ilk fakat en 6nemli adimidir. Clnk{ problem ne
kadar iyi tanimlanirsa hedef de o kadar kesin olur. Bu asamada isletmenin
projeyi yapmaktaki hedefi ve sinirlar1 belirlenir. Isletmenin proje ile
tyilestirmek istedigi problem, ayrmtili olarak tanimlanir. Problemin miimkiin
oldugunca net, anlasilir ve sayisal verilere dayanilarak tanimlanmasi gerekir.

Sirketin elindeki imkan ve olanaklar1 ile problemin c¢oziilebilecek olup
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olmadigi degerlendilir. Problemin isletme i¢in biiylik bir sorun oldugundan ve
dizeltilmesi durumunda blylk yarar ve maliyet tasarrufu saglayacagindan
emin olunmalidir. Bu asamada miisteri icin Onemli olan faktorler de
belirlenir. Ozet olarak “Tammla” basamagmin sonunda problem tespit
edilmis, 1yi bir sekilde tamimlanmis planlanan iyilestirmenin ayrintili olarak
plan1 yapilmis olur.

Measure (Olgme): Bu asamada oncelikle ¢ikt1 ve girdilere ait degerlerin,
siire¢ performans gostergelerinin dogru dl¢iiliip 6l¢iilmedigi test edilir. Clinkii
gecerli ve dogru odl¢iimler olmadan siirecin gergek performansini ve gergek
iyilestirme sonuglarini belirlemek miimkiin olmayacaktir. Ardinda isletmenin
mevcut durumunu agiklayan bilgiler toplanir. Siirecin mevcut durumunun ne
oldugu tespit edilir. Probleme ait veriler ortaya konulur ve bdylece problemin
daha ayrintili bir tanim1 yapilmis olur. Ol¢gme asamasinda, yalmzca gerekli
olan verilerin toplanmasina dikkat edilmesi gerekir. Aksi takdirde
kullanilmayan fakat iizerinde emek ve zaman harcanmis ¢okca veri elde
edilmis olur.

Analysis (Analiz): Problem biitiin detaylariyla sayisal olarak belirlenip ortaya
konduktan sonra analiz adimina gegilir. Olgme adiminda elde edilen verilerden
yararlanilarak degiskenlik kaynaklar1 ya da probleme ait kok nedenlerin ne
oldugu ortaya ¢ikarilir. Problemin ¢6zumiinden sonra isletmeye saglayacagi
karlilik, performanstaki degisiklik ve Uretkenlik i¢in saglanacak olan faydalar bu
asamada ele alinr.

Improve (lyilestirme): Bu asama, analiz asamasinda bulunan kok nedenlerin
ortadan kaldirilmasi ya da etkilerinin azaltilmasi i¢in harekete gecildigi asamadir.
Fakat harekete gegmeden 6nce eldeki veriler bir kez daha gozden gegirilmelidir.
Problemin herkes tarafinda net bir sekilde anlasilp mevcut kaynaklarla
coziilebilecek  nitelikte  oldugundan,  ¢Oziilmesi  durumunda  yarar
saglanacagindan, ¢ozlime yardimci verilere sahip olundugundan, problemin kok
nedenlerinin ve ¢oziimlerin dogru olarak belirlenmis oldugunda emin olmasi
gerekmektedir.

Control (Kontrol): Bu asamada amag, yapilan iyilestirmenin dogru olup
olmadigimin kontrol edilmesidir. Sistemin isleyisi degerlendirilir. Iyilestirmenin
sonuglar1 ortaya konur. Isletmenin ne kadar kazang sagladign ya da olusan

firsatlar gozlemlenir.
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3.2.20.Deneylerin Tasarim (Design of Experiments)

Deneylerin tasarimi, 6zellikle Ar-Ge caligmalarinda siklikla kullanilan bir kalite
teknigidir. Bir siiregteki girdi degiskenleri iizerinde istenilen degisikliklerin
yapilmasiyla ¢ikt1 ilizerinde meydana gelen degisikliklerin gdzlemlenmesi, elde
edilmesi ve yorumlanmasi igin kullanilir. Uriin ve proseslerin tasariminda, var

olanlarin ise performanslarinin iyilestirilmesinde sik¢a tercih edilir.

Deneylerin tasarimi yonteminin uygulanmasiyla bir iirlin ya da siire¢ tasariminda
ortaya ¢ikan degisimlerin sebepleri arastirilip bu sebeplere etki eden faktorler
belirlenir ve bu degisimleri azaltacak etkenler tespit edilir. Deney tasarimi, neden ve

etki iligkisini belirlemek i¢in kullanilan planlanmis bir yaklagimdir.

Deneylerin ~ tasartmi  proses  optimizasyonunda, proses  degiskenlerinin

tanimlanmasinda ve prosesteki degiskenligin azaltilmasinda énemli bir yontemdir.

Deneylerin tasarimi yontemi, 1920°li yillarin basinda Ingiliz istatistik¢i Sir R. A.
Fisher tarafindan tarim alaninda arastirmalar yaparken gelistirilmistir. Fisher, bu
teknigi giibre ¢esitleri, giibrenin dozu, sulama miktar1 ve giines 15181 gibi faktorlerin
farkli mahsul cesitlerinde ne derece etkiye sahip oldugunu belirlemek i¢in kullanmig
ve sonraki yillarda Amerika’da yaygin olarak uygulanmistir. Bu teknigin Amerika’da
imalat endustrisindeki kullanimina ise 1980°li yillarda baslanmistir. Fisher, ayni
zamanda deneysel verilerin analizde kullanilan varyans analizi (ANOVA) teknigini

de gelistirmistir.

Tasarlanmig bir deney, bir prosese ait farkli girdilerde degisiklikler yapilarak
ciktidaki degisimin gozlemlenmesini amaglayan bir test ya da test serisidir. Sekil
3.52’de gosterilen bir proseste girdiler, makine, metot, ekipman ve isgiiciinden
olusabilmektedir. Bu girdiler kontrol edilebilir ve kontrol edilemeyen olmak {izere
ikiye ayrilmaktadir. Kontrol edilebilen degiskenler (controllable process variables)
malzeme g¢esitleri, karisim oranlari ya da sicaklik olabilir. X semboli ile
gosterilmektedirler. Kontrol edilemeyen degiskenler (uncontrollable process
variables) ise kisinin miidahale edemedigi degiskenlerdir ve Z semboli ile

gosterilirler.
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X1 Xz Xs Xn Kontrol Edilebilen

J J J J Degiskenler /Faktorler

P Sireg —
Girdi Cikti (y)
..... Kontrol Edilemeyen
Degiskenler /Faktorler

4y 2, Z3 Z,

Sekil 3.52: Bir Sistem ya da Sirecin Genel Modeli

Yapilan deney sonucunda su sorularin cevaplari elde edilmelidir:

e Y ciktisini en fazla hangi degisken etkilemektedir?

e X degiskenleri, y nominal ya da diisik degerde istendiginde hangi degere
sahip olmalidir?

e 7 degiskenlerinin etkisini en aza indirebilmek i¢in X degiskenlerinin degeri

ne olmalidir?

Deney tasartmi yapilirken ka¢ tane deney tekrarmin yapilmasi gerektigi,
degiskenlerin etkisinin ve sonuglarin hesaplanip hesaplanamadigi, ayni anda kag tane
degiskenin hesaba katilmasi gerektigi, ne tiir bir veri analizi kullanilacagi ve sonucu
kac tane degiskenin etkiledigi gibi konulara cevap verebilecek sekilde tasarim

yapilmalidir.

Istatistiksel proses kontrol metotlart ve deneysel tasarim, proses gelistirme ve
optimizasyonu i¢in kullanilan iki giiglii ara¢ olup birbirleriyle iliskilidir. Ornegin; bir
proses istatistiksel olarak kontrol altinda olmasina ragmen diisiikk diizeyde bir
yararlilifa sahipse, bu prosesin 1iyilestirilmesi i¢in degiskenligin azaltilmasi
gerekecektir. Deneysel tasarim, bunun basarilmasinda istatistiksel proses kontrolden
daha basarili bir yoldur. Ayrica istatistiksel proses kontrol, pasif bir istatistiksel
metottur. Soyle ki; bir proses izlenebilir ve degisikliklerin yapilmasi i¢in bilgi
toplanabilir. Fakat eger proses kontrol altindaysa bu durumda goézlem yapilmasi
yararli bilginin elde edilmesini saglamayabilir. Deneysel tasarim ise aktif bir
istatistiksel metottur. Proses ya da sistem iizerinde bir dizi test uygulanir, girdiler

Uzerinde degisiklikler yapilir, bu dogrultuda ¢ikt1 {izerinde meydana gelen
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degisiklikler gézlemlenir ve elde edilen bilgiler, prosesin gelistirilmesine yardime1

olabilir.

Deneysel tasarim, ayrica bir prosesin istatistiksel kontroliiniin saglanmasinda da
oldukca kullamsh olabilir. Ornegin; bir kontrol semasmin herhangi bir prosesin
kontrol altinda olmadigini gdsterdigini ve prosesin birden ¢ok kontrol edilebilir girdi
degiskenine sahip oldugu varsayilsin. Eger hangi girdi degiskeninin en 6nemli girdi
degiskeni oldugu bilinmezse, bu durumda prosesi kontrol altina almak gic
olabilmektedir. Deneysel tasarim metotlari, proseslerin énemli girdi degiskenlerini

tanimlamak i¢in kullanilirlar.

Deneysel tasarim, bir liretim prosesinin iyilestirilmesi i¢in dnemli bir mithendislik
aracidir. Ayrica yeni proseslerin olusturulmasi esnasinda da bir ¢ok uygulamaya
sahiptir. Deneysel tasarim, bu asamada kullanildiginda yiiksek verim, degiskenligin
azalmasi, nominale yakin bir uygunluk seviyesi, gelistirme siiresinin ve toplam

maliyetin azalmasi sonuglar1 elde edilebilir.
Deneysel tasarim metodunun uygulanmasi esnasinda takip edilen agamalar sunlardir:

e Problemin Durumu ve Tanimlanmasi: Kolay bir asama olarak goriilse de bir
problemin deneye ihtiyact oldugunun farkina varilmasi ve bu problemle ilgili
olarak kabul goren ve agik bir anlatimin olusturulmas: kolay degildir.
Problemle ve deneyin amaglar1 ile ilgili olarak tiim fikirlerin ortaya
konulmasi gerekmektedir. Problem, bir iiriin ya da siiregte ortaya c¢ikan
eksiklik ya da hata olabilecegi gibi, bir iirlin ya da sistemi gelistirmek i¢in
yapilacak olan bir ar-ge faaliyeti de olabilmektedir. Deney tasarimi
uygulandiktan sonra iyi bir sonucun elde edilebilmesi i¢in deney tasariminin
amacinin ve siirecin ¢ok iyi anlasilmasi1 gerekmektedir.

e Faktorlerin ve Seviyelerinin Sec¢ilmesi: Deneyleri uygulayacak olan kisinin
oncelikle ¢iktiy1 ya da kalite karakteristigini etkileyen faktorleri ya da
degiskenleri belirlemesi gerekmektedir. Faktorlerin belirlenmesinin ardindan
ise bu faktorlerin hangi aralikta degistirilecegi ya da seviyeleri tespit
edilmelidir. Ornegin; bir makinenin devir hizi, faktor olarak tammlandiginda
bu makinenin 1000, 1500 ve 2000 rpm’de calismasi bu faktoriin seviyesi

anlamma gelmektedir. Bunun yapilabilmesi i¢in ise iyi bir proses bilgisi
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gerekmektedir. Proses bilgisi pratikte yapilan uygulamalardan, tecriibelerden
ve teorik bilgiden elde edilmektedir.

e Sonu¢ Degiskenin Sec¢imi: Sonu¢ degisken, sistem ve {riiniin kalite
karakteristigi, deneyin ¢iktist ya da deney sirasinda aragtirmacinin
gozlemledigi degisken olarak bilinir. Cevap degiskenin se¢iminde deneyi
yapacak olan kisi, bu degiskenin proses hakkinda kullamigh bilgiler
sagladigindan emin olmalidir. Genellikle dl¢iilen karakteristigin ortalamasi ya
da standart sapmasi, cevap degiskeni olacaktir.

e Deney Tasarim Yonteminin Secimi: Bu asamada deneylerinin tekrar sayisi,
bu tekrarin hangi siralamayla gerceklesecegi, deney tasarimi esnasinda
kullanilacak yontem belirlenir.

e Deneyin Gergeklestirilmesi: Deneyin yiiriitilmesi esnasinda her seyin plana
uygun olarak gergeklestirildiginden emin olmak amaciyla proses dikkatlice
izlenmelidir. Aksi takdirde deneysel prosediirde ortaya ¢ikabilecek bir hata,
deneyi gegersiz kilacaktir.

e Veri Analizi: Verileri analiz etmek icin istatistiksel metotlar kullanilmalidir.

e Sonuglar ve Tavsiyeler: Veriler analiz edildikten sonra, elde edilen sonuclar
yorumlanir ve bu dogrultuda bir eylem plani hazirlanir. Ayrica sonuglarin
dogrulugunu kanitlayabilmek i¢in tamamlayici (follow-up) denemeler ya da

bir takim dogrulayici testler gergeklestirilebilir.

Deney tasarimi igin su sekilde bir 6rnek verilebilir: Japonya’da seramik iiretimi
yapan bir isletmede firinlarda pisen karolarin boyutlar1 birbirine esit olmamaktadir.
Bunun nedeni ise firin i¢indeki 1s1 farkliliklaridir. Firinin kenarlarina yakin pisen
karolar, firinin ortasinda pisen karolardan daha genis olmaktadir. Firinin yeniden
tasarlanmasi oldukc¢a maliyetli olacaktir. Bu nedenle miihendisler, 1s1 farkliliklarinin
karo boyutlarinda yarattig: etkiyi en aza indirgeyecek bir formiil arastirir ve bir deney
tasarimi  gerceklestirilir. Oncelikle karo iiretiminde kullanilan ve karo boyutu
tizerinde etkisi olan maddeler arastirilir. 7 farkli degisken arasinda karo boyutunu en
cok etkileyen maddenin kireg tasi oldugu tespit edilir. Yapilan bir dizi deney sonucu
kire¢ tast oraninin %]1’den %5’e ¢ikarilmasinin karo boyutundaki farkliligi biiytik
Olglide azalttigr gortliir. Bu yontem ile birlikte kalitesiz bir tGretime sebebiyet veren

ve kontrol edilemeyen bir degiskeninin etkisi, kontrol edilebilen bir degiskenin
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ayarlanmasiyla azaltilmis ve firmmin yeniden tasarlanmasina gerek kalmadan ve

kaliteyi iyilestirmek miimkiin olmustur.

Deneysel tasarim, klasik ve istatistiksel olmak iizere iki farklt metodoloji ile
gerceklesmektedir. Klasik ya da geleneksel metodoloji ile yapilan deney
caligmalarinda parametreler ve seviyeleri belirlenir. Ardindan sirasi ile parametreler
degistirilerek deneyler gerceklestirilir. Her seferinde bir parametre kendi
seviyelerinde degistirilir ve bu parametrenin ¢ikt1 tizerindeki etkisi arastirilir. Diger
parametreler ise temel seviyelerinde sabit tutulur. Ornegin; bir {iriin gelistirmede ya
da iiretim problemini ¢6zmek i¢in klasik metodoloji ile yapilan deney tasariminda,
deney i¢in parametreler/degiskenler belirlenir ve deneye baslanir. Once X
parametresi degistirilir, diger parametreler sabit tutulur, X; parametresinin tim
seviyelerinde deneyler tamamlanir ve sonuglar dlgiiliir. Dana sonra X, parametresi
degistirilir ve Xj’inde aralarinda bulundugu diger tiim parametreler sabit tutularak

sonuglar elde edilir. Bu islem sirasiyla tiim parametrelere uygulanir.

Geleneksel deney tasarim yontemleri yliksek malzeme maliyeti, uzun zaman ve
kaynak gerektiren yontemlerdir. Ornek vermek gerekirse 6 parametreli bir calismada
her bir parametre 6 seviyeye sahip olursa toplam 6°=46656 farkli kombinasyon
denenmesi gerekmektedir. Eger deneysel hatalar: azaltmak icin her bir deney en az 3
sefer tekrar edilmis olsa toplam 46656x3=139968 deney yapilmasi gerekmektedir.
Bir bagska husus da geleneksel yontemler ile yapilan deneysel calismalarda

parametreler arasindaki etkilesim g6z ardi ediliyor olusudur.

Deney tasariminda geleneksel yontemlerin yetersizligi istatistiksel deney tasarim
yontemleri ile giderilmistir. Bu nedenle istatistiksel deney tasariminda farkh
yontemler kullanilmaktadir. Bunlar: Tam faktoriyel, kesirli faktoriyel ve Taguchi

metodudur.

3.2.21.Taguchi Methodu

Isletmelerin yogun rekabet ortaminda ayakta kalabilmeleri icin yiiksek kalitede,
diisiitk maliyette, glivenilir iirlin ve hizmet sunmalar1 gerekmektir. Bazi uzmanlar
kaliteyi, iiretim sirasinda ya da iretim gergeklestikten sonra degil, tasarim
asamasinda saglamanin daha kolay olacagini belirtmektedir. Ciinkii iirtinleri hatali ya
da hatasiz, iyi ya da kotii olarak ayirmak, sonrasinda kotl Grlinlerin hurdaya

ayrilmasi ya da yeniden islenmesi isletmeye daha fazla maliyet getirecektir. Dr.
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Genichi Taguchi de kalitenin tasarim asamasinda saglanmasi gerektigini savunan

uzmanlardan biridir.

Dr. Genichi Taguchi, kalitenin gelistirilmesi dogrultusunda temeli deney tasarimi
yontemine dayanan ve Taguchi Yontemi olarak bilinen bir kalite teknigi
gelistirmistir. Bu teknik, 1960’11 yillardan sonra Japonya’da, 1980’li yillardan sonra
ise Amerika’da kullanilmaya baslanmistir. Y6ntem, kismi faktoriyel deney tasarimi
yontemine robust tasarim ve ortogonel dizinler gibi kavramlarin eklenmesiyle ortaya
cikmustir. Klasik deney tasarimi yonteminde oldukca fazla deney yapmak gerekirken,

Taguchi ortogonel dizinler kullanarak bu say1y1 azaltmistir.

Taguchi Yontemi’ni daha iyi anlayabilmek adina Taguchi’nin kalite ile ilgili fikirleri
su sekilde ifade edilebilir:

e Uretilen bir iiriiniin kalitesi, o {iriiniin isletmeden ¢ikip miisteriye ulastiktan
sonra toplumda meydana getirdigi kayipla olgiliir. Kayip arttikga, Grtindn
kalitesizligi artar.

e Isletmelerin yasamlarimi siirdiirebilmesi igin kalite gelistirme ve maliyet
azaltma caligmalarinin stirekli olmasi gerekir.

e Bir kalite gelistirme programi, {iriiniin performans karakteristiklerinin hedef
degerden sapmasinin azaltilmasi i¢in ¢alismalidir. (Performans karakteristigi,
bir iiriiniin temel fonksiyonlarini yerine getirmesi icin gerekli ve belirleyici
olan Ozelliklerdir. Bu oOzelliklerin ideal degerine hedef deger adi
verilmektedir. Hedef degerden sapma oldugunda ise performans sapmasi
ger¢ceklesmis olmaktadir.)

e Bir iirlinlin performansindaki sapmanin, tiiketici iizerinde meydana getirdigi
kayip, bu performans karakteristiginin hedef degerden sapma miktarinin
karesi ile dogru orantildir. Bu denkleme kayip fonksiyonu adi verilmektedir.

e Bir drinun Kkalitesi ve dretim maliyeti, o Urlnin ve (retimin
gergeklestirilecegi slirecin tasarlanmasi sirasinda belirlenmektedir.

e Bir lriiniin performans karakteristigi tizerindeki sapmay1 azaltmak igin, {irlin
performans karakteristigi tizerinde etkili olan parametrelerin etkilerini kontrol
altina almak gerekmektedir.

e Istatistiksel deney tasarimlari, iiriiniin performansindaki degiskenlige etki

eden parametrelerin etkilerini azaltmakta kullanilabilir.

196



Daha once de belirtildigi gibi Taguchi, tiriin performans karateristiklerine etki eden
faktorleri, kontrol edilebilir faktorler ve kontrol edilemeyen faktorler (gurdilti) olmak
tizere ikiye aywrmistir. Taguchi Yontemi’nin asil amaci, kontrol edilemeyen
faktorlerin etkisini en aza indirmeyi saglayacak, kontrol edilebilen faktdrlerin
kombinasyonlarini olusturmaktir. Bagka bir deyisle, hedef degerden sapmaya neden
olan kontrol edilebilen degiskenler tanimlanmali, kontrol edilemeyen faktorlerin

etkisinin minimum diizeyde olacag1 {iriin ve proses tasarlamaktir.

Taguchi Yontemi, bir tiir kesirli faktoriyel tasarimdir. Deneysel tasarim yonteminde
oldugu gibi deneylerin tim kombinasyonlarinin denenmesi yerine, ortogonel dizinleri
kullarak sadece bir kisim deneyin yapilip en iyi performans karakteristigi degerini
veren faktor seviyelerinin bulunabilecegini gosteren bir kalite teknigidir. Ornegin; bir
performans karakteristigi lizerinde her biri 2 seviyeye sahip 7 faktoriin etkisi
arastirtliyorsa bu durumda deneysel tasarim yontemine gore 2'=128 adet deneyin
tekrarlanmast  gerekir. Fakat Taguchi  yonteminde ortogonel dizinlerin

kullanilmasiyla yalnizca 8 adet deneyin yapilmasi yeterli olacaktir.
Taguchi Yontemi’nin uygulamasi esnasinda takip edilen adimlar sunlardir:

e Problemin Belirlenmesi: Yapilan her bilimsel ¢alismada oldugu gibi Taguchi
Yontemi de uygulanmaya baglanmadan Once problem tespit edilmelidir.
Problem, mevcut iiriin veya siiregte meydana gelen bir aksaklik olabilecegi
gibi yeni iirlin ya da proses gelistirme calismalar1 da olabilmektedir.
Deneylerin yapilabilmesi i¢in dncelikle problemin tespit edilip iyi bir sekilde
anlagilmis olmas1 gerekmektedir. Problem tespit edilemeden calismanin
amacinin net bir sekilde ortaya konmasi miimkiin olmayacaktir.

e Performans karakteristiginin ve 6l¢lim sistemlerinin belirlenmesi: Performans
karakteristigi, lirtiniin temel fonksiyonlarin1 yerine getirmesi igin gerekli olan
ozelligidir. Uriiniin kalitesinin &l¢iildiigii 6zellik olarak da adlandirilabilir.
Uriiniin bir ya da birden fazla performans karakteristigi olabilmektedir. Bu
asamada c¢alismaya konu olacak performans karakteristigi segilir ve bu
karakteristigin Ol¢lilmesi i¢in hangi ekipmanlarin kullanilacagi belirlenir.

e Performans karakteristigini  etkileyen faktorlerin ve seviyelerinin
belirlenmesi: Bu asamada, performans karakteristiginde meydana gelen
degisikliklerin nedenleri arastirilir. Bir baska deyisle; hedef degerden

sapmalara neden olan faktorler arastirilir. Bu nedenlerin tespit edilebilmesi
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icin tiim proses gozden gegirilir, arastirmalar yapilir, bir ekip kurulur ya da
tasarimcinin -~ bilgi ve deneyimden faydalanilir. Nedenlerin ortaya
cikarilmasinda balik kilgig1 ya da beyin firtinasi gibi kalite tekniklerinden
yararlanilabilmektedir. Bu faktorlerin ya da nedenlerinin tespitinin ardindan,
faktorlerin kag¢ seviyede degerlendirilecegi belirlenir. 2 ya da daha fazla
faktor seviyesi secilebilmektedir. Fakat genel olarak seviyenin 2 ya da 3
olarak sec¢ilmesi tercih edilir. Ciinkli yapilacak olan deney sayisi, seviye
say1sinin fonksiyonudur ve seviye sayisi artikca deney sayisi da artmaktadir.
Taguchi Yontemi’nde eger tiim faktdrler ayni seviye sayisina sahipse tek
seviyeli tasarim; eger tiim faktorler farkli seviye sayisina sahip ise karisik
seviyeli tasarim ifadesi kullanilmaktadir.

Faktorlerin kontrol edilebilen ve edilemeyen olarak siniflandirilmasi: Hedef
degerden sapmalara neden olan faktorler, kontrol edilebilen ve edilemeyen
faktorler olarak siniflandirilir. Kontrol edilebilen faktorlerin ayarlanmasiyla
kontrol edilemeyen faktorlerin etkilerinin en aza indirilmesi hedeflenir.
Kontrol edilebilen faktorler, 2 ya da daha fazla seviyeye sahip olabilirken
kontrol edilemeyen faktorler herhangi bir seviyeye sahip degildir, 6lgiilmeleri
zordur.

Etkilesimlerin Belirlenmesi: Deneyler yapilmadan 6nce mutlaka faktorler
arasinda bir etkilesim olup olmadigi tespit edilmelidir. CUnki bu durum
dogrudan deney sonuglarini etkilemektedir. Etkilesim kisaca, bir faktoriin
performans karakteristigi iizerinde yarattig1 etkinin, baska bir faktore bagh
olmast durumudur. Ornegin; A faktdriiniin etkisinin B faktdriiniin etkisini
degistirmesi gibi. AXB olarak gosterilir. Bu durum sadece bu iki faktorin
oldugu bir deneyle dgrenilebilir ve grafiksel gosterim metoduyla anlasilabilir.
Eger Sekil 3.53’te goriildiigii gibi iki faktor ¢izgisi arasinda paralellik varsa
etkilesim yok, paralellik yok fakat yine de kesismiyorsa zayif, kesisiyorlar ise
iki faktor arasinda kuvvetli bir etkilesim vardir demektir. Bu durumda
faktorler arasinda belirlenen etkilesimler, deney tasarimi ¢alismalar1 boyunca
etkisi arastirilacak ana faktorler gibi islem goriir ve hazirlanacak ortogonal

dizinlerde de etkilesimler i¢in ayrilan kolonlara yerlestirilir.
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Etkilesim yok Zayif etkilesim Kuvvetl: Etkilesim

Sekil 3.53. Faktorler Arasinda Etkilesim

e Uygun ortogonel dizinlerin se¢ilmesi ve faktorlerin bu dizinlere atanmasi:
Ortogonel dizinler, Taguchi Yontemi’nin en dnemli asamasidir. Deneylere
baslamadan 6nce mutlaka uygun ortogonel dizinin secilmesi gerekmektedir.
Ortogonal dizinler, faktoriyel tasarimdan farkli olarak faktoér seviyelerini
teker teker degistirmemekte, bunun yerine es zamanli olarak degistirme
yaparak deney sayisimni azaltmaktadir. Ortogonal dizinler kullanilarak, diger
yontemlerle miimkiin olmayacak kadar ¢ok sayida faktoriin etkisi ayni1 anda
incelenebilir.
Ortogonal dizinler, La(b%) seklinde gosterilmektedir. Burada ortogonal
dizinler latin kare tasarimindan tiiretildigi i¢in “L” Latin Kare anlamina
gelmektedir. “a” deneylerin sayisini, “b” seviye sayisini, “c” ise faktor
sayistm ifade etmektedir. Iki seviyeden bes seviyeye kadar degisen
seviyelerde ortogonal dizinler bulunmaktadir. Yapilan deney tasarimina ve
amaca gore genellikle 2 ve 3 seviyeli ortogonal dizinler kullanilmaktadir. En
cok kullanilan 2 seviyeli ortogonal dizinler Ls, Lg, Lio Ve Lz ’dir. En ok
kullanilan 3 seviyeli dizinleri ise Lo, Lig, L2 dir. Tabi ki her iki seviyenin
karigik olarak kullanildig1 Lig, Lss, Ls4 gibi ortogonal dizinler de vardir. Tablo
3.45 ve Tablo 3.46°da 2 seviyeli L4(2°) ve 3 seviyeli Lo(3%) ortogonal dizinleri
gosterilmektedir.?%*

Tablo 3.45: L4(2%) Ortogonal Dizini
B C

[EEN
NP>

1 1
2 2
1 2

2 Murat Sanyilmaz, age, 33.
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Tablo 3.45 - devam

A B C
4 2 2 1

Tablo 3.46: L9(34) Ortogonal Dizini

A B C D
1 1 1 1
2 1 2 2 2
3 1 3 3 3
4 2 1 2 3
5 2 2 3 1
6 2 3 1 2
7 3 1 3 2
8 3 2 1 3
9 3 3 2 1

Uygun ortogonel dizinin segilmesi i¢in serbestlik derecesi kavramindan
yararlanilir. Tiim faktorlerin serbestlik derecelerinin toplami kullanarak en

uygun ortogonel dizin secilir.

Her bir faktoriin serbestlik derecesi, seviye sayisinin bir eksigidir. Bu
durumda ka, A faktoriiniin seviye sayisi; Va ise A faktorinin serbestlik
derecesi ise formiil su sekilde olacaktir:

V, =k, -1

Daha once de belirtildigi gibi faktorler arasinda etkilesim oldugunda
etkilesimler de ana faktdr gibi islem goriir. Ornek verilirse A ile B faktori
arasinda etkilesim varsa bu etkilesim i¢in de serbestlik derecesi hesaplanir.
Etkilesim icin serbestlik derecesi, etkilesim olan her iki faktoriin serbestlik
derecelerinin ¢arpimina esittir.

Vaxe = Va:-Ve = (Ky ~D(Kg —1)

Faktor grubunun serbestlik derecesi ise her bir faktérin serbestlik

derecelerinin toplamina esittir.

Faktor grubunun serbestlik derecesi belirlendikten sonra, serbestlik sayisinin
uygun diistiigli deneme sayisina sahip olan tasarim segilir. Serbestlik sayist en
fazla, secilecek olan ortogonal dizinin deneme sayisindan bir eksik olabilir.

Ortogonal dizinlerin gosterildigi L,(b®) standart ifadesinde, a deney

200



tasariminda kullanilacak deney sayisini ifade ettiginden faktor grubunun
serbestlik derecesi ve a arasindaki iliski esitlik asagidaki gibi olacaktir.
V;<a-1
Ornek olarak 2 seviyeli 3 faktdriin oldugu bir deney tasarimi uygulamasinda
toplam serbestlik derecesi 1+1+1=3 olacaktir. Bu durumda yapilacak deney
sayist en az 4 olmalidir. Buna karsilik gelen ortogonal dizin ise L4(2%)
ortogonal dizini olacaktir. Ortogonal dizinler secilirken dikkat edilecek diger
bir nokta ise siitun seviye sayilaridir. Ornek olarak 3 seviyeli bir faktor 2
seviyeli bir sltuna atanamaz. Bu yulzden serbestlik dereceleri bulunduktan
sonra ortogonal dizinlerin deney sayilarina ve seviye sayilarina dikkat etmek
gerekir.?®

e Performans Istatistiklerinin Belirlenmesi: Taguchi Yéntemi’inde yapilan
deneyler sonucunda elde edilen performans karakteristigi degerlerinin
degerlendirilmesinde performans istatistiginden yararlanilir. Kullanilan 6l¢ut,
olcilmek istenen sinyalin (S), guraltd faktérine (N) oranidir. S/N orani
olarak adlandirilir. Sinyal degeri sistemin verdigi ve 6l¢lilmek istenen gercek
degeri, gurultt faktoru ise olgllen deger icerisindeki istenmeyen faktorlerin
payini temsil eder.’®® Deneyler sonucunda bulunan degerler S/N oranma
cevirilerek karsilastirilir. S/N orani, aragtirmacinin en iyi sonucu veren faktor-
seviye kombinasyonuna ulagsmasina olanak saglar. S/N orani, hem ortalamay1
hem de degiskenligi dikkate alir. En basit anlamiyla ortalamanin (sinyal)
standart sapmaya (gliriiltii) oranidr.
Taguchi Yontemi’nde 60°in {izerinde S/N oranindan bahsedilmektedir.
Aragtirmaci, deneyler sonucunda ulasilmak istenen hedef degere gore S/N
oran1 se¢mektedir. En ¢ok kullanilan 3 adet S/N oram su sekildedir: (Burada
y, performans karakteristigi degerini; s°, varyansi; n, bir denemedeki test
sayisini ifade etmektedir.)

- Kiiguk-En iyi (Hedef Deger En Kiiguk): Performans karakteristigi

degerinin en kiiciik olmasinin istendigi durumlarda kullanilir.

S/N =—10Iog[12yi2]
Nz
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age, 43.
2% Metin Savagkan, Yilmaz Taptik, Mustafa Urgen, "Deney Tasarimi Yontemi ile Matkap Uglarinda
Performans Optimizasyonu”, ITU Dergisi: Mihendislik, c. 3, s. 6 (2004): 125.
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- Nominal- En Iyi (Hedef Deger En lyi): Bu tiir problemlerde y igin
belli bir deger tespit edilmistir.

S/N=10log (Z—:j
- En Buyuk- En Iyi ( Hedef Deger En Biiyiik): Performans
karakteristigi hedef degerinin en yliksek olmasi istenmektedir.
sin=-10ig( 131
Ny,

Hangi S/N orami segilirse secilsin tek bir amag¢ vardir. O da S/N oranini
maksimize etmektir. Deneyler tamamlandiktan sonra 6nce her bir deneye ait
S/N orani hesaplanir. Ardindan bu degerler kullanilarak faktorlerin tiim
seviyeleri i¢in ayr1 ayr1 S/N oranlar1 hesaplanir. Her bir faktor i¢in en biiyiin
S/N oranini veren seviye bulunur ve uygun faktor-seviye kombinasyonuna
karar verilmis olur.
Deneylerin Yapilmasi ve Sonuglarin Kaydedilmesi: Deneyler, tercih edilen
ortogonel dizinin siitunlarina faktor ve seviyelerinin yerlestirilmesi ardindan
gergeklestirilir ve sonuglar kaydedilir.
Verilerin Analizi: Bu adimda yapilan deneylerden elde edilen veriler, g¢esitli
degerlendirme yontemleri kullanilarak en uygun faktor-seviye kombinasyonu
belirlenir. En sik kullanilan veri analizleri yontemleri ise sunlardir: Sutun
farklart metodu, varyans analizi metodu, faktor etkilerinin grafiksel gosterimi
metodu (performans istatistiginden yararlanilarak gergeklestirilir.
Dogrulama Deneyinin Yapilmasi: Bu asamada, tespit edilen en iy1 faktor-
seviye kombinasyonu kullanilarak deney tekrardan yapilir. Eger elde edilen
sonu¢ giliven araligi igerisinde ise deney basarilidir ve faktor-seviye
kombinasyonumuz en iyi performans karakteristigini elde etmemize yarayan
se¢imdir. Eger bulunan performans karakteristigi, belirtilen giiven araligi
icerisinde degilse, bu durumda bir basarisizlik s6z konusudur. Siirec terar
incelemeye alinir. Hatalar bulunup diizeltilir ve deney tasarimi tekrar

gerceklestirilir. En iyi kombinasyonu bulmak amaglanir.
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3.2.22.Poka-Yoke

Poka-Yoke, Japonca bir terim olup Poka, tesadiifi ya da gérinmeyen hata; Yoke ise
azaltma anlamina gelmektedir. Bu iki kelime birlestiginde ise hatadan sakinma ya da

hata 6nlemeyi (error-proofing, mistake-proofing) ifade etmektedir.

Poke-Yoke kavrami, 1960’11 yillarin basinda Japon iiretim miihendisi olan Shigeo
Shingo tarafindan gelistirilmistir. Ilk olarak baka-yoke olarak kullanilan bu kavram,
daha sonra degistirilip poke-yoke adin1 almistir. Shigeo Shingo, 1986 yilinda yazdigi
Zero Quality Control: Source Inspection and Poke Yoke System adh kitapta Poke-

Yoke kavramu ile ilgili ayrintili bilgiler vermistir.

Poke-Yoke, isletmelerde iiretim esnasinda hatalarin olusmasini engelleyen, hatalarin
ve kusurlarin ¢ok basit yapidaki diizenekler yardimiyla Onceden tespit edilip
6nlenmesini amaclayan bir sistemdir. Hatalar1 ortaya ¢ikmadan 6nlemeyi hedefleyen
Poka-Yoke, hatalar1 azaltarak fire oranlarini diisiiriir ve sonug olarak da verimliligi
arttirir. Poke-Y oke ile hatalar kaynaginda 6nlenmeye ¢alisilir ve en aza indirebilmek

hedeflenir. Bu kavram, isin ilk seferde dogru yapilmasina imkan vermektedir.

Poka-Yoke, yalnizca iliretim alaninda degil satig, pazarlama, dagitim ve miisteri

hizmetleri gibi bir¢ok alanda da uygulanabilir.

Poke-Yoke’nin ilk uygulamas: Yamada Elektrik Uretim tesisinde gerceklesmistir.
Buradaki calisanlar, bir anahtarda bulunan iki diigmeye ikiser tane yay ilave
etmekteydiler. Fakat calisanlar, zaman zaman her bir diigme i¢in bir yay eklemeyi
unutmaktaydilar. Bu durum fark edilmemekte ve miisteriye kusurlu iiriin
gitmekteydi. Calisanlar, eski metotta biiyiik bir kutu igerisinden iki yay1 alip anahtara
monte etmekteydiler. Ortaya ¢ikabilecek hatayr onlemek igin galisanlara oncelikle
kiiciik bir kap verildi. Biiyiikk kutudan aldiklar1 yaylari 6nce bu kiigiik kaba
koymalari, ardindan anahtara monte etmeleri istendi. Yeni durumda ¢alisanlar, monte
etme islemi sirasinda kiiglik kapta yay kaldigim1 goriirse hatali bir islem
gerceklestirdigini ve yaylardan birini anahtara monte etmedigini aninda gormiis
oldular. Bu ¢6zliim oldukca basit, ucuz olmus ve ortaya ¢ikabilecek hatanin hemen

fark edilmesine olanak saglamistir, 2/

Shigeo Shingo’ya gore hata (error) ve kusur (defect) farkli kavramlardir. Hata,

belirlenen iiretim prosesinden sapma iken kusur, miisteri memnuniyetsizligine sabep

07 James R.Evans, William M. Lindsay, age, 679.
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olacak iirlin spesifikasyonlarindan sapmay1 ifade etmektedir. Kusurun meydana
gelmedigi bir hata olabilir fakat hatanin olmadigi bir kusurun meydana gelmesi
mimkiin  degildir. Poka-Yoke kavrami, kusuru elimine etmek ig¢in
kullanilmamaktadir. Kusurun olusmasina neden olan hatayr elimine etmek ig¢in

kullanilmaktadir.

Shingo’ya gore kusurlar, calisanlarin hatalarindan meydana gelmektedir. Calisan

hatalarinin tiirleri su sekildedir:*%

e Unutkanlk

e Yanlis anlagsma sonucu olusan hatalar

e Tanmmlama ve teshis hatalar

e Tecriibesizlik nedeniyle olusan hatalar

e Bilerek yapilan hatalar (Trafikte yayalar i¢in kirmizi 151k yanarken karsiya
gecmek gibi)

e Dikkatsizlik sonucu yapilan hatalar

e Yavas hareket etmekten dolay1 ortaya ¢ikan hatalar

e s standardizasyonunun ya da talimatlarin olmamasi nedeniyle olusan hatalar

e Ekipmanin alisilagelmis durumdan farkli bir sekilde calismasi nedeniyle
olusan hatalar

e Uretim siirecini sabote etmek amaciyla kasti olarak yapilan hatalar

Poka-Yoke kavraminda hatalar1 en aza indirgemek icin siire¢lerde kullanilabilecek
cihaz tiirleri sunlardir: Merkezleme pimi, sensor ya da alarmlar, emniyet salteri,

sayaclar, kontrol listeleri, vb.

Poka-Yoke’nin basari ile uygulanmasi ve sifir hataya ulasabilmek igin bazi temel

prensipler bulunmaktadir. Bu prensipler, su sekilde siralanabilir:*®°

e Kalitenin proseslerin igerisinde olusturulmasi, insa edilmesi: Poka-Yoke
araclar1 kullanilarak ve %100 denetim yaklasimi ile hatalar olusup kusur

ortaya ciksa bile kusurlu iirliniin miisteriye ulasmasi engellenebilir.

208 Nikkan Kogyo Shimbun, Poka-Yoke: Improving Product Quality by Preventing Defects, 1. bs.
(Portland: Productivity Press, 1988), 10-11.
9 age, 24-25.
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Yanliglikla yapilan hatalar ve kusurlar elimine edilebilir olmasi: Hatalarin
ka¢inilmaz olmadig farz edilmelidir. Giigli bir istek bulundugu takdirde, tiim
hatalar1 ve kusurlar1 elimine edecek bir yol bulunabilir.

Isi yanlis yapmay1 birakip hemen dogru yapmaya baslanilmasi: “Isin dogru
olmadigimt biliyoruz, fakat....” gibi ifadeler kullanilmamali ve isi dogru
yapmaya baslanmalidir.

Mazeretlerin degil, isin nasil dogru yapilacaginin diisiiniilmesi: Hatalarin
mazeretlerini degil, bunun yerine isin nasil dogru sekilde yapilacagi hakkinda
distiniilmelidir.

%60 basar1 sans1 yeterince 1yidir, fikirler hemen uygulamaya gecilmelidir:
Gelistirme siirecinde harekete gegmek icin miikemmeli hedeflemeye gerek
yoktur. Ana neden analiz edilmeli ve ¢6ziim hakkinda diisiiniilmelidir. Eger
¢Oziimiin basar1 sanst %50°den fazla ise hemen uygulamaya gecilmelidir.
Uygulamadan sonra alinan sonuglara gore ¢6ziim degistirilip iyilestirilebilir.
Herkes birlikte galistiginda hatalar ve kusurlar sifira indirilebilir: Sifir hata ve
kusura ulagsmak igin sadece bir kisinin c¢aba harcamasi yeterli degildir.
Hatalar1 ve kusurlar1 elimine etmek i¢in isletmedeki tiim calisanlarin bu
konuda birlikte ¢alismasi oldukca dnemlidir.

On beyin bir beyinden iyidir: Herkesinin katildigi bir beyin firtinast énemli
olup yaraticilign ve farkli fikirleri beraberinde getirir. Etkili bir iyilestirme
faaliyeti i¢in takim ¢alismasinin basartya ulagmada biiyiik etkisi vardir.

5 kez “Neden”, 1 kez “Nasil” sorusunu sorarak dogrularin arastirilmasi: Bir
kusur ortaya ciktiginda, sistemi denetlemek i¢in daha fazla denetci talep
edilmemelidir. Bunun yerine siirekli olarak “Bu kusur neden ortaya ¢ikt1?”
sorusu sorulmalidir. Akla ilk gelen cevaplar ile yetinilmemeli, en az 5 defa
“Neden?” diye sorulup cevap aranmalidir ve problemin ana nedeni
kesfedilmelidir. Ardindan bu problemin nasil ¢éziimlenecegi sorusu sorulmali

ve bulunan ¢6ziim hemen uygulamaya konulmalidir.

Poka-Yoke kavraminin isletmelerdeki uygulamalar1 i¢in asagidaki Ornekler

verilebilir:?1°

1% Terry Acord, “Improving Quality In The New Game of Manufacturing”, FDM, c. 68, s. 13 (1996):
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Bir isletme, mobilyaya ait bir parca tiretmekte ve bunu bir kutuya yerlestirip
paketlemektedir. Daha sonra ise tasiyict bir bant yardimiyla bu kutuyu diger {initelere
gondermektedir. Fakat baz1 durumlarda kutuya parcay1 yerlestiren makinede problem
ortaya ¢ikmakta ve makine, kutuya mobilya pargasini birakamamaktadir. Bu nedenle
bir hata olugsmakta ve bos kutu, tasima bandinda diger iinitelere dogru ilerlemektedir.
Bu hatanin meydana gelmesini engellemek amaciyla isletme, tasima bandina bir hava
jeti koymustur. Hava jeti, bos kutuyu algilamakta ve banttan kendine dogru
cekmektedir. Bu sekilde bos olan kutularin elenmesi ve dolu olan kutularin bantta

ilerlemesi saglanmustir.

Bir isletmedeki matkap tezgahindaki operatorler, bazt durumlarda ¢ivi deliklerini
yeterince derin delme konusunda basarisizliga ugramaktadirlar. Bu durum ise ¢ivi
ilerletildiginde catlaklara neden olmaktadir. isletme bu problemi énlemek amacryla
bir cihaz yerlestirmis ve yeterli yiikseklikte delik agilmadiginda cihazin uyari

vermesi saglanmustir.

Poka-Yoke faaliyetleri, 6nlemeye ve bulmaya yonelik faaliyetler olmak Uzere iki
gruba ayrilmaktadir. Her iki grup da durdurma, kontrol ve alarm seklinde 3
fonksiyona sahiptir. Onlemeye yonelik faaliyetlerin durdurma fonksiyonunda hataya
neden olacak faktorler belirlenir ve proses durdurulur. Kontrol fonksiyonunda hataya
sebep olacak malzemeler kontrol edilir ve ayrilir. Alarm fonksiyonunda ise hata

kusura donlismeden dnce onlenmeye calisilarak uyari verilir.

Bulmaya yonelik faaliyetlerin durdurma fonksiyonunda; hata sonucu olusan kusurlu
tirlinler tespit edilir ve devaminin gelmemesi igin proses durdurulur. Daha sonra
uygun metotlar kullanilarak kusurlu triinler ayrilir ve bir sonraki prosese gitmesi
engellenir. Bu faaliyet kontrol fonksiyonunun gorevi olup ardindan alarm
fonksiyonuna gegilir ve kusurlu iriinler fark edildiginde uyarici nitelikte sinyal
verilir. Bu fonksiyonlarin amaci, kusurlu oranimnin en az diizeyde tutularak diger

proseslere yayilmasinin engellenmesidir.

3.2.23.Egilim Cizelgesi (Run Chart/ Run Sequence Plot)

Egilim (kosum) cizelgesi, bir degiskene ait belirli bir periyot igerisinde elde edilen
verileri gostermeye yarayan bir kalite aracidir. Bu veriler, bir is siirecinin ¢iktisini ya

da iretimin performansini ifade etmektedir. Egilim c¢izelgeleri, belirli bir zaman
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diliminde elde edilen verileri grafiksel olarak 6zetlemek icin kullanilir ve giiglii bir

gorsel etkiye sahiptir.

Egilim cizelgelerinde yatay eksen, zaman dilimini gosterirken dikey eksen ise
degiskene ait verileri gostermektedir. Egilim cizelgelerinde genellikle karsilastirma
yapabilmek amaciyla yatay eksene paralel olarak ¢izilen ve verilerin ortalamasini ya
da medyanim gésteren bir dogru bulunur. Bu sayede verilerin ortalama ya da medyan

etrafindaki hareketleri gézlemlenebilir.

Bir egilim ¢izelgesinde birden fazla degiskene ait veri bulunabilir. Bu durumda bu

grafige coklu egilim ¢izelgesi (multiple run chart) ad1 verilir.

Egilim cizelgeleri, istatistiksel proses kontrolde kullanilan kontrol semalarina
benzemektedir. Fakat egilim cizelgeleri, siirecin alt ya da iist kontrol smirlarma ait

bilgi icermemektedir. Bu nedenle olusturulmasi daha kolaydir.

[

Egilim cizelgeleri, zaman igerisinde bir prosesin performansinin nasil degistigi, bir
problem sonucunda ¢oziim tiretilmis ise bu ¢dziime ait ilerleyisi ve basari durumu

hakkinda bilgi verir.

Ornek bir egilim gizelgesi Sekil 3.54°te verilmektedir.
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Sekil 3.54: Egilim Cizelgesi
3.2.24.Hoshin Kanri

Hoshin Kanri, 1960’11 yillarda Japonya’da ortaya ¢ikan bir yonetim sistemidir. Su

anda Toplam Kalite Y 6netimi, alt1 sigma ve yalin yonetim gibi yonetim tekniklerini
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uygulayan birgok isletme tarafindan tercih edilmektedir. Bu ydnetim sistemi, 1991
yilinda Yoji Akao tarafindan yazilan ‘Hoshin Kanri: Policy Deployment for
Successful TQM’ kitabinin Ingilizce’ye ¢evrilmesiyle batidaki isletmelerde de bilinir
ve uygulanir hale gelmistir. Bu kitaba ayrica Hoshin Kanri yonetim sisteminin Incil’i

goziiyle bakilmaktadir. Bu tarihten sonra ise Hoshin Kanri gitgide yayilmistir.

Hoshin Kanri’nin kelime anlamini inceleyecek olursak oncelikle Hoshin ve Kanri
kelimelerinin ayr1 ayr1 tanimi yapilabilir. Hoshin kelimesindeki ‘ho’ yon anlamia
gelirken ‘shin’ ise muknatis demektir. Bu dogrultuda Hoshin kelimesinin pusula
anlami tasidig: diistiniilebilir. Kanri kelimesinde ‘kan’ kontrol anlamina gelirken ‘r1’
ise neden ya da mantik anlamindadir. Hoshin Kanri i¢in ise politika anlamina geldigi

ifade edilmektedir.

Batidaki farkli yazarlar ve isletmeler, Hoshin Kanri ig¢in farkli ifadeler
kullanmislardir. Ornegin; Hewlett Packard ‘Hoshin Planning’ (Hoshin Planlamasi),
Texas Instrument ‘Management of Policy (Politikanin Y o6netimi), AT&A ‘Policy
Deployment’ (Politikanin Yayilimi), Xeros ise Planning of Results (Sonuglarin

Planlanmasi) ifadelerini tercih etmislerdir.

Hoshin Kanri, temelinde Toplam Kalite Yonetimi olan bir sistemdir. Isletmenin
ulagmak istedigi stratejik hedeflere ulagsmasini saglayan kapsamli bir prosestir.
Isletme operasyonlarinin performanslarini devamli olarak arttirmak igin kullanilan

bir siirectir.

Hoshin Kanri sisteminin esas amaci, isletmenin belirlemis oldugu stratejik
hedeflerini giinliik operasyonlarina entegre edebilmektir. Isletmenin olusturdugu
politikanin isletmenin tiim departmanlarinca benimsenmesi ve herkes tarafindan
uygulanmasim igerir. Isletmenin giiniimiiz diinyasindaki rekabete kars1 stratejik
hedeflerini gergeklestirebilmesi, degisikliklerle bas edebilmesi ve ayakta kalabilmesi
icin Onceliklerini gorebilecegi ve kaynaklarini hangi dogrultuda kullanmasi

gerektigine yonelik olarak bir planlama metodu ortaya koymaktadir.

Hoshin Kanri, isletme icerisinde ¢alisanlarin tiim giiclerini ve fikirlerini bir araya
getirir ve performansin degisikliklere uyum saglayabilmek igin slrekli olarak

arttirilmasina olanak tanir.

Ozellikle bati isletmelerinde, isletmelerin stratejik hedeflerine calisanlar1 dahil

etmek, bu hedeflerle giinliik operasyonlar1 biitiinlestirmek olduk¢a zordu. Japonlar
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ise Hoshin Kanri denilen etkin strateji gelistirme siirecini tasarlayarak bunu miimkiin
kilmislardir. Hoshin Kanri su dort gorev ile ilgilenir: Isletmenin stratejik énceliklerini
belirleyerek kurumsal yonetim iizerinde odaklanilmasi, stratejik oncelikler ile yerel
plan ve programlarin uyumlu hale getirilmesi, stratejik oncelikler ile gunlik
yonetimin entegre edilmesi, stratejik Oncelikler hakkindaki ilerleyisin gdzden

gecirilmesini saglamak.

Hoshin Kanri’nin temelinde giinliik kontroller yer alir. Operasyonlarin giinliik
kontroliine son derece dnem verilmektedir. Giinliik kontrol, islerin devamli olarak

siire¢ odakli bir sekilde gézden gegirilmesi i¢in gerekli ve 6nemlidir.

Hoshin Kanri metodunun uygulanmasi, Deming’in PUKO (Planla- Uygula- Kontrol
Et- Onlem Al) déngiisiine dayanmaktadir. Fakat Hoshin Kanri, PUKO déngiisiindeki
Onlem Al asamasiyla uygulamaya baslamaktadir. Hoshin Kanri’nin uygulanmasi
FAIR’e gore (Focus- Alignment- Integration- Review) gerceklestirmektedir. Bu
basamaklar Tiirk¢e’ye sirasiyla Odaklanma, Diizenleme, Biitlinlestirme ve Gozden

Gecirme olarak ¢evrilmistir.

Hoshin Kanri’ye Odaklanma asamasindan baslanir. Bu asama PUKO’deki Onlem Al
asamasidir. Odaklanma asamasinda igletme yoOnetimi, gecmis yila ait performans
verilerini takip edip degerlendirir ve isletme stratejisini gelecek donem igin yeniler.
Ardindan Diizenleme asamasina gegcilir (PUKO’deki Plan Asamasi). Bir &nceki
asamada belirlenen stratejik hedefler, is birimlerine yonelik olan plan ve hedeflere
dontistiiriiliir. Stratejik hedeflerin giinliikk yonetim ve operasyonlara entegre edildigi
asama ise biitiinlestirme asamasidir. Bir sonraki asama ise yillik performansin
degerlendirildigi, hedeflere ne kadar ulasildiginin kontrol edildigi gézden gegirme
asamasidir. PUKO dongiisiinde bu asama Kontrol Et asamasi olarak yer almaktadir.

PUKO ve FAIR donglilerine ait cevrim Sekil 3.55te yer almaktadir.
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4. KALITE FONKSIiYONU YAYILIMI

4.1 Kalite Fonksiyonu Yayilimr’nin Tanim

Bilindigi tizere isletmelerin varhigim siirdiirebilmeleri i¢in piyasada kalic1 olacak ve
misteriler tarafindan tercih edilecek Kkaliteli Uriin ve hizmetleri sunmalari
gerekmektedir. Sadece kendi amaglar1 dogrultusunda, istedigi gibi liriin ve hizmet
gelistiren, miisterinin diisiince ve isteklerini dikkate almayan, miisteri odakli hareket
etmeyen isletmeler, varliklarmi siirdiiremez hale gelirler. Isletmelerin miisterinin
sesini dinleyip onlarin istek ve ihtiyaclarina gore {iriin ve hizmet gelistirmelerine
yardimci olan metodoloji ise Kalite Fonksiyonu Goégerimi bir diger adiyla Kalite
Fonksiyonu Yayilimi’dir (Quality Function Deployment-QFD). Kalite Fonksiyonu
Yayilimi, bu tezde kisaca KFY olarak yer almaktadir.

KFY, isletmelerin var olan {iriin ve hizmetlerinin iyilestirilmesinde ya da yeni iiriin
ve hizmet gelistirilmesinde tercih edilen bir planlama siirecidir. KFY’nin temel
girdisi miisterinin sesi, yani miisterinin bir iirlin ya da hizmet hakkindaki diistinceleri,
istek ve ihtiyaclaridir. Bir isletme, miisterinin sesini dinlemeden KFY siirecine
baslayamaz. KFY siirecinin baslatilabilmesi i¢in oncelikle isletmenin miisterileriyle

iletisime gegmesi, anketler yapmasi ve bilgi elde etmesi gerekmektedir.

KFY, bir amag¢ olmayip miisterinin istek ve ihtiyaglarini miihendislik ve tasarim
ihtiyaglarina doniistiiren bir siire¢ ve aragtir. Bir Urlin veya hizmet ile ilgili olarak
miisterilerin ne istedigi veya neye ihtiya¢ duydugunu agiklayan, Griin ve hizmet
gelistirme calismalarina yol gosterip lriin gelistirme ekibine destek olan bir
metodolojidir. Isletmenin, merkezine miisteriyi koymasina ve miisteri odakli
olmasina olanak tanir. Miisteri ihtiyaclarmma gore bir {iriin ya da hizmet

gelistirilmesini saglar.

KFY siirecinde miisterilerden elde edilen bilgiler bir matriste toplanir. Bu matrise
urlin ya da hizmetle ilgili teknik 6zellikler de eklenmekte ve daha sonra sorumlu ekip

tarafindan analiz gerceklestirilmektedir. Bazi isletmeler i¢in amag, yalnizca bir matris
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olusturmaktan ibarettir. Bu tutum son derece yanlistir. Asil amag, miisterilerle bir
araya gelmek, entegre olmak, onlardan elde edilen bilgileri onlart memnun eden drin

ve hizmetler gelistirmek i¢in kullanmaktir.

Daha once de belirtildigi gibi KFY’nin girdisi, miisterinin istek ve ihtiyag¢laridir.
KFY siireci sonunda elde edilen ¢ikt1 ise isletmenin gelistirecegi iiriin ya da hizmette
hangi noktalara dikkat edilmesi gerektigi, hedeflerin ne oldugu, isletmenin hangi

dogrultuda hareket edecegidir.

KFY, tasarim kalitesini gelistiren bir siiregtir. Miisterinin memnun kalacagi,

ithtiyaclarini karsilayabilecek kaliteli iirlinler tasarlanmaya ¢alisiimaktadir.
KFY alaninda 6nemli ¢aligmalar yapan kisilerce yapilan tanimlar ise su sekildedir: 2

e Yoji Akao’ya gore kalite fonksiyonu yayilimi; misterileri tatmin edecek
tasarim kalitesi yaratmaya, miisteri taleplerini iiretim faaliyetleri siiresince
kullanilacak olan major kalite giivence noktalarina ve tasarim hedeflerine
doniistiirmeye yardimci olan bir metottur.

e Larry Sullivan’a gore kalite fonksiyonu yayilimi; iirlin gelistirme ve iiretim
stirecinin her basamag i¢in miisteri ihtiyaclarinin uygun teknik gerekliliklere
doniistiiriilmesini saglayan genel bir konseptir. Ornek: pazarlama stratejileri,
planlama, iiriin tasarimi, miihendislik, prototip degerlendirmesi, iiretim siireci
gelistirilmesi, iiretim, satis.

e Bob King’e gore kalite fonksiyonu yayilimi; miisteri taleplerini temel alan,
Uretici ve tedarikcilerin tim Gyelerini iceren, triin ve hizmet tasarlamak icin
bir sistemdir.

e John Hauser ve Don Clausing’e gore kalite fonksiyonu yayilimi; bir
organizasyon igerisinde miisterilerin satin almak isteyecegi ve ileride de satin
almanin devamini saglayacak pazar Uriinlerinin oncelikle tasarimi ve daha

sonra da iiretimini saglayan becerilere odaklanir ve koordine eder.

4.2 Kalite Fonksiyonu Yayilimi’nin Tarihgesi

Kalite fonksiyonu yayilimi ile ilgili ilk calismalar, 1960’1 yillarin sonlarinda

Japonya’da ortaya ¢ikmustir. Kalite fonksiyonu yayiliminin olugmasina onciiliik eden

211 samah Abu-Assab, Integration of Preference Analysis Methods Into Quality Function
Deployment, (Almanya: Springer Gabler, 2012), 51.
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ilk tablo 1966 yilinda Kiyotaka Oshiumi tarafindan sunulmustur. Bu tablo, gercek
tirlin kalitesi ile kalite Ozellikleri arasindaki baglantiy1r géstermekteydi. 1972 yilinda
Yoji Akao, Japonya’nin Kobe sehrinde Mitsubishi Heavy Industries Ltd. Sirketi’ne
ait tersanelerde yer alan bazi miihendis ve damismanlarin yardimi ile Oshiumi’nin
tablosundan yola ¢ikarak bir kalite tablosu gelistirmistir. Bu kalite tablosunda miisteri
isteklerinin yer aldig1 satirlar ve bu isteklerin karsilanmasi i¢in uygulanmas: gereken
metotlarin yer aldig1 kolonlar yer almaktaydi. Bu tablo “hinshitsu tenkai” yani kalite
yayilimi olarak adlandirilmistir. Daha sonra Katsuyoshi Ishiara tarafindan gelistirilen
is slreci fonksiyonlar1 da kalite yayilimina dahil edilmis ve kalite fonksiyonu
yayilimi olarak adlandirilan siire¢ olusmustur. Kalite fonksiyonu yayilimi Japonca’da
“hinshitsu kino tenkai” olarak tanimlanmaktadir. 1975 yilina gelindiginde ise Y oji
Akao, Japanese Society for Quality Control organizasyonuna bagli olarak KFY ile
ilgili bir arastirma komitesi kurmustur. Bu arastirma komitesi 13 yil boyunca
kendisini KFY uygulamalarima adamistir. 13 yilin sonunda 1987 yilinda ise bu
komite 80 Japon isletmesinde uygulanan KFY siirecine iligskin bir rapor hazirlamistir.
Kalite fonksiyonu ile ilgili ilk kitap ise Yoji Akao ve Dr. Shigeru Mizuno tarafindan
Japonca olarak 1978 yilinda yazilmistir. Bu kitabin yazilmasmin ardindan KFY
hakkinda yapilan calismalarin sayist hizla artmistir. Amerika’nin KFY ile tanigmasi
ise 1983 yilinda Yoji Akao’nun American Society of Quality Control kurulusu
tarafindan Quality Progress adli dergide makalesinin yaymlanmasi ile olmustur.
Sonrasinda ise Yoji Akao, Sikago’da KFY ile ilgili 4 giinlilk bir egitim vermistir.
Bob King ise 1986 yilindan itibaren her yil KFY ile ilgili dersler vermesi i¢in Yoji

Akao’yu Amerika’ya davet etmistir. %'

Amerika Birlesik Devleri’'nde KFY’nin yayginlasmasinda emegi gecen kisiler Don
Clausing, Bob King ve Larry Sullivan’dir. Don Clausing’in KFY hakkinda ilk bilgi
edinmesi, 1984 yilina rastlamaktadir. O donemde Amerika’da Xerox firmasinda
calismakta olan Clausing, Japonya’daki Xerox firmasina yaptigi iki haftalik is
seyahatinde KFY metodolojisini 6grenmis ve iilkesine tasimistir. Aymi yil Ford
firmasinin bagkani Larry Sullivan da Clausing’i, Ford’a KFY ile ilgili seminer
vermesi i¢in davet etmistir. Sullivan, bu seminer sayesinde KFY nin 6nemini anlamis
ve Ford’da uygulamaya baglamistir. Clausing, daha sonraki yillarda da KFY ile ilgili

caligmalara devam etmis ve seminerler vermistir. Massachusetts Teknoloji

2 Y oji Akao, “QFD: Past, Present, and Future”, International Symposium on QFD, (1997): 1- 4.
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Enstitiisii’ne gecis yapmus ve dgrencilerine derslerde KFYyi anlatmustir. Ogrencileri
ise calistiklar1 girketlerde KFY’yi uygulamaya gecirmislerdir. 1987 yilinda ise
Clausing, John Hauser ile bir araya gelerek KFY ile ilgili bir makale hazirlamistir.
1988 yilinda Harvard Business Review dergisinde yer alan bu makale, KFY’nin

Amerika’da daha da bilinir hale gelmesine olanak saglamustir. 2%

KFY ile ilgili galismalar yapan ikinci kisi Larry Sullivan ise Ford Tedarikgi
Enstitiisii’nii  (Ford Supplier Institute) kurmustur. Ford Motor’a ait olan bu
organizasyon, tedarik¢i firmalarin Ford i¢in gelistirdikleri komponentlerin kalitesini
arttirmaya yardimci olmayr amagliyordu. Sullivan ve arkadaslari, Japonya’dan Dr.
Shigeru Mizuno ve Mr. Akashi Fukahara ile birlikte ¢alisarak KFY ’nin iyi bir sekilde
kavranmasimi saglamiglardir. Ardindan Ford, tedarik¢ilerinden gelisim slreclerinin
bir pargast olarak KFY’yi kullanmalarini talep etmis ve Ford Tedarikgi Enstitusi
tedarikcilere KFY egitimleri vermistir. Bir slire sonra bu organizasyon, Amerikan
Tedarik¢i Enstitust (Amerikan Supplier Institute- ASI) adi altinda bagimsiz ve kar
amaci giitmeyen bir organizasyona doniigsmiistiir. ASI, Amerika’da KFY hakkinda
egitimler veren ve danigsmanlik hizmeti veren bir kurulus halini almis, KFY alaninda

binlerce insan1 egitmistir. 214

Amerika’da  KFY’nin yaygmlagmasinda o6nemli bir isim olan GOAL/QPC
organizasyonundan Bob King ise KFY’yi ilk olarak Yoji Akao’nun 1983 yilinda
Sikago’da verdigi seminere katilan Henry Klein’den &grenmistir. King, 1984
yilindan itibaren KFY ile ilgili kurslar verilmesini saglamistir. King, Yoji Akao’nun
yazdigr kitab1 okuyarak daha fazla bilgi edinmis, anlayamadigi tiim konulari
danismak ve Yoji Akao ile tanismak iizere Japonya’ya gitmistir. Akao, King’e KFY
ile ilgili tiim notlarim1 vermis, Ingilizce’ye g¢evrilerek GOAL/QPC’nin kurslarinda
kullanilmasina onay vermistir. Bu notlarla gergeklestirilen ilk kurs 1986 yilindadir.
Ayrica 1986- 1990 yillar1 arasinda Akao, Massachusetts’e giderek seminerler
vermistir. Bu seminerlerde kullanilan notlarin ve ¢aligmalarin bir sonucu olarak Bob
King, 1987 yilinda KFY ile ilgili bir kitap yaymlamistir. Bundan sonraki yillarda da
KFY’nin Amerika’da ve diinyadaki popiilaritesi artmis, bir ¢ok makale ve kitap

yayinlamis, sirketler tarafindan uygulamaya konulmustur. 2%

283 |ou Cohen, Quality Function Deployment: How to Make QFD Work For You, 15. bs.
(Virjinya: Addison Wesley Longman, 2007), 17-18.

1% age, 18.

21> age, 18-19.
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Amerika’daki KFY wuygulamalarinin  yayilmasinda ASI ve GOAL/QPC
organizasyonlarinin Gok biiyiikk katkilar1 bulunmaktadir. KFY alaninda egitimler
vermektedirler. Ayrica bu iki kurulus, 1989 yilinda her yil Amerika’nin Michigan
sehrinde KFY Sempozyumu diizenlemeye baslamislardir. Bu sempozyumdaki
faaliyetler ve bildiriler, KFY i¢in 6nemli yayinlar haline gelmistir. 1993 yilinda
Amerika’da ise KFY ile ilgili arastirmalar yapmak ve egitimler vermek tizere kar
amaci glitmeyen ve bagimsiz bir organizasyon olan KFY Enstitiisii (QFD Institute-
QFDI) kurulmustur. Bu tarihten itibaren Amerika’daki yillik KFY Sempozyumu, bu

enstitli tarafindan organize edilmeye baslanmustir.

Amerika’da KFY teknigini uygulayan ilk sirketlerden bazilar1 sunlardir: Xerox, Ford
Motor, 3M Company, AT&T, Baxter Healthcare, Budd, Kodak Eastman, Motorola,
NASA, NCR, Chrysler, DEC, General Motors, Polaroid, Procter&Gamble, Good
Year, Hewlett-Packard, IBM, ITT. %

Japonya ve Amerika’dan sonra KFY’nin bilinirligi diger iilkelerde de artmustir.
Omegin; Avustralya, Belcika, Brezilya, Danimarka, Finlandiya, Almanya, Hong
Kong, Hindistan, Israil, Italya, Kore, Malezya, Hollanda, Iskogya, Singapur,
Slovenya, Isveg, Tayvan, Tiirkiye ve Ingiltere’nin de aralarinda bulundugu bir¢ok

iilkede KFY ile ilgili ¢caligmalar ve uygulamalar yapilmistir.

Tirkiye’de de gelismelerle ilgili olarak ilk olarak yontemin uygulanmast 1994 yilina
denk gelmektedir. Arcelik firmas1i KFG uygulamasin1 bu tarihlerde bulagik

makineleri lizerinde yaprmstlr.217

1995 yilindan itibaren Uluslararast KFY Sempozyumu (International Symposium on
QFD) diizenlenmeye baslanmistir. 1997 yilindaki 3. sempozyumun sonunda ise
Uluslararast KFY Konseyi (International Council for QFD-ICQFD) kurulmustur.
Yoji Akao’nun bagkanliginda tiim diinyada KFY alaninda aktif olan kuruluslar,
enstitiitiiler ve tiniversitelerin temsilcilerinden olusan bu konsey, KFY tekniginin ne
kadar global oldugunu goOstermektedir. Katilimcilar arasinda su kuruluslar yer
almaktadir: KFY Enstitiisii (Kuzey Amerika), KFY Enstitiisii (Almanya), Latin
Amerika KFY Birligi, JUSE (Union of Japanese Scientists and Engineers), Dokuz
Eyliil Universitesi Tiirkiye Arastirma Grubu, Hong Kong KFY Birligi, MacQuarie

216 | ai-Kow Chan, Ming-Lu Wu, “Quality Function Deployment: A Literature Review”, European
Journal of Operational Research, s. 143 (2002): 465-466.

?7 Burhan Kilig, Duygu Babat, “Kalite Fonksiyonu Gogerimi: Yiyecek Igecek Isletmelerine Yonelik
Kurumsal Bir Yaklagim”, KMU Sosyal ve Ekonomik Arastirmalar Dergisi, c. 13, s. 20 (2011): 95.
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Universitesi (Avustralya), Linkoping Universitesi (Isveg), Uluslararast KFY Akao

Oduli Komitesi. 28

Uluslararast KFY Sempozyumu’nda 1996 yilindan itibaren her yil KFY
uygulamalarinda basarili olanlara Akao ddiilleri verilmektedir. 1996 yilindaki ilk
6dult Bob King (ABD), Larry Sullivan (ABD) ve Dr. Tadashi Yoshizawa (Japonya)
almaya hak kazanmistir. 2005 yilinda ise Tiirkiye’den Dr. Fatih Yenginol bu ddiile

layik goriilmistiir. %

4.3 Kalite Fonksiyonu Yayillimi’nin Amaci

Kalite fonksiyonu yayilimini uygulamanin amaci, isletmelerin miisterilerin istedigi
kalitede Uriin ve hizmet tretmek istemesidir. Isletmeler, miisterilerinin beklentileri ve
ithtiyaglari dogrultusunda iirin ve hizmet sunmak, onlarin bu iirlin ve hizmetleri
stirekli olarak satin almalarini saglamak isterler. Bu nedenle miisterilerin sesine kulak

vermek zorundadirlar.

Isletmeler, KFY’yi uygulayarak miisterilerin istek ve ihtiyaclarim dogru sekilde
anlamay1 ve bunlar1 mithendislik ve iiretim siireglerine dogru sekilde entegre etmeyi
amaglarlar. Isletme faaliyetlerinin her asamasinda miisterilerin beklentisini

karsilamay1 ve onlar1 elde tutmay1 hedeflerler.

Isletmeler KFY ile yeni iiriin ve hizmet gelistirmek ya da var olani iyilestirmek
isteyip bu dogrultuda bir proje baslattiklarinda, miisterilerin istekleri ile ilgili bilgileri
sistematik bir sekilde toplatip ve analiz etmeyi, hedeflerini dogru olarak belirleyip

faaliyetlerini yonlendirmeyi hedeflerler.

4.4.Kalite Foksiyonu Yayilimr’min Yararlari

Kalite Fonksiyonu Yayilimi metodolojisi, isletmelerin artan rekabet ortaminda gii¢
kazanmalar1 ve hayatta kalabilmelerinde onlara yardim ederek énemli bir rol oynar.

KFY nin isletmelere sagladigi faydalar su sekilde siralanabilir:

e Miisteri istek ve beklentileri, isletmenin tiim faaliyetlerine dogru bir sekilde

aktarilir. Uriiniin gelistirilmesi, {iretimi, pazarlama faaliyetleri, satis ve satis

218 «Council Profile”, International Council for QFD,
http://www.icgfd.org/council_profile.html [13.11.2014].

219 «Akao Prize”, QFD Institute,
http://iwww.qgfdi.org/who_is_gfdi/akao_prize.html [13.11.2014].
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sonrasi destek gibi tiim operasyonlar miisteri odakli olarak miisterinin istedigi
sekilde gerceklestirilir. Bu sekilde miisteri tatmini saglanir.

Isletme, miisterilerle ilgili sahip oldugu bilgiyi KFY ile sistematik bir sekilde
degerlendirir. Bilginin kolay kullanimina olanak saglanir. Bilgiler kayit altina
almir. Tim departmanlarin kolayca anlayabilecegi gorsel bir sunum
olusturulmus olur.

Miisterilerin {iriin ve hizmet hakkindaki beklentilerinin ne oldugu anlasilmis
olur.

Isletmelerin {iriin gelistirme siirecinde kisalma s6z konusu olur. Miisteri
ithtiyaglar1 bilindiginden tasarim siireci daha kolay gerceklesir, siirekli
degisiklik yapilmak zorunda kalmmaz. Ayrica KFY, uygulamadaki hatalari
da azaltarak zaman kaybimi onlemektedir. Rekabet avantaji yakalamak igin
piyasaya yeni drln ve hizmet sunmak en 6nemli faaliyetlerden biridir. Bu
baglamda kisa zaman igerisinde gergeklestirilen iirlin gelistirme ve piyasaya
sunum islemleri oldukca énemlidir.

Isletmelerde iiriin gelistirme esnasindaki sorunlardan bir tanesi, departmanlar
arasindaki 1iletisimin zayif olmasidir. KFY ise farkli departmanlardaki
caliganlarin bir araya gelerek birlikte ¢alismalar1 ve iletisim kurmalarina
yardimci olur. Bir departman, kendi kullandigi dili, terimleri siirecin bir
sonraki agamasinda ¢alisacak kisilerin anlayacagi sekilde terciime eder, siireci
aciklar. KFY, calisanlarin duygulart yerine gergeklere odaklanmalarina
yardimci olur. Ayrica karar siireci matrikslerde kaydedilmis olur, istenildigi
zaman tekrar guncellenebilir.

Genellikle isletmeler gelirlerinde, iiriin ve hizmetlerinin satigini arttirarak ya
da drtin ve hizmetleri igin belirledikleri fiyat1 yiikselterek artis saglarlar. Her
iki yol i¢in ise isletme Urlin ve hizmetlerinin misterilerin goziinde ¢ekici
olmas1 gerekir. Uriin ve hizmetler ise miisterilerin ihtiyaglarimin daha iyi bir
sekilde karsilanmasi ile gekici hale getirilebilir. Bu nedenle KFY, isletmelerin
caligmalarin1 miisteri ihtiyaclari {izerinde yogunlastirarak, onlar1 etkili bir
sekilde dogru {liriin tasarimi veya dogru hizmetlere donistiirerek gelirlerini
arttirmalarina yardimei olur.

KFY ile bir iiriin ya da hizmet hakkinda yapilacak olan tim degisiklikler

projenin basinda yani tasarim asamasinda belirlenir ve gergeklestirilir.
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Degisiklik oldugunda yapilmasi gercken sadece bu degisikligi KFY
matriksine dahil etmek ve daha Onceden yapilan analizleri bu degisiklige
uygulamaktir. Tekrar tekrar {riin tretmek gerekmemektedir. Bu sekilde
maliyetler azaltilmis olur ve verimlilik artar. Isletmenin simirli kaynaklari,
miisteri gereksinimleri konusunda kritik olan faktorlere harcanir.

e Uriin/hizmet gelistirmesi ya da iyilestirmesi sirasinda isletme kaynaklarinmn
biiylik kismi, miisterilerin en ¢ok Onem verdigi triin/hizmet 6zelliklerini
gelistirmek amaciyla kullanilir, gereksiz alanlara yapilan harcamalardan

kagimilmis olur.

KFY metodolojisi i¢in proaktif yaklasim s6z konusudur. Proaktif yaklagimin {iriin ve
hizmet gelisiminde reaktif yaklasimdan daha az maliyet getirecegi Ronald G. Day

tarafindan Sekil 4.1 ile gdsterilmistir.

Proaktif Reaktif

Uretime
Baslanmasi

[
|

» Uriin Gelistirme Siireci

Sekil 4.1: Proses-Proje Siiresince Yapilan Degisikliklerin Sayisi

Ronald G. Day, Kalite Fonksiyonu Yayilimi: Bir Sirketin Miisterileri ile Biitiinlestirilmesi, cev.
Enternasyonel Terciime Hizmetleri Ltd. Sti. (Istanbul: Cem Ofset, 1998), 6.

Grafige dikkat edilirse {iriin gelistirme siirecinin baslarinda reaktif yaklagima sahip
olan isletmenin cok az degisiklik yaptig1 goriiliir. ileriki asamalarda ise isletme,
prototip Uretmeye ve pilot liretime gegtiginde bir ¢ok sorunla ylizylize gelmistir. Bu

durumda bir ¢ok degisiklik yapmak durumunda kalmistir. Bu nedenle reaktif isletme
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icin olan egri gitgide ylikselmektedir. Fakat bu grafik bir donem diisiis gostermis ve
bir ¢ukur olusturmustur. Bunun nedeni ise isletmenin artik gereken degisikliklerin
cogunu karsilayamiyor olusudur. Fakat bir slire sonra siirecte yine degisiklik
yapilmasi zorunlu hale gelmis ve grafik artis gdstermistir. Uretime gegildikten sonra
ise halen daha degisiklik yapilmaktadir. Yeni projeler i¢cin harcanmasi gereken caba,

sorunlarin giderilmesinde kullanilmaya baslanmistir.

Proaktif isletmenin sahip oldugu egri incelenirse, degisikliklerin siirecin basinda
yapildig1 goriiliir. Bu degisiklikler yalnmizca planda yani kagit {izerinde yapilan
degisikliklerdir. Bu nedenle reaktif yaklagimda oldugu gibi ¢ok fazla maliyet ve
zaman kaybi1 yaratmamaktadir. Sorunlar, planlama asamasinda ele alinmakta ve
coziimler iiretilmektedir. Tiim degisiklerin planlama asamasinda ele alinmasi ile ise
diger asamalarda yapilan degisiklik sayisi1 gitgide azalmakta ve grafik azalma
go6stermektedir. Degisikliklerin isletme igin yararttigi maliyet, proaktif yaklasimdan
cok daha azdir. Uretime gecildikten sonra ise ¢ok fazla degisiklige gerek
kalmamaktadir. Calisanlarin, yeni projeler i¢in daha etkin bir sekilde ¢aligmalarina

imkan saglanmaktadir.

4.5.Kalite Fonksiyonu Yayilimi Uygulamasi Sirasinda Yasanan Zorluklar

KFY, miisterinin sesinin anlasilmasi, onceliklendirilmesi ve organizasyonun tiim
seviyelerinin igerisinde yayilimi i¢in tasarlanan proaktif bir tekniktir. KFY, miisteri
gereksinimlerinin konseptten yeni metotlarin, siireglerin ve irilinlerin ortaya
cikarilmasina kadar dogru bir sekilde yerine ulastigindan emin olur. KFY, capraz
fonksiyonel takimlar araciligi ile gelistirilir ve departmanlar arasinda iyi bir iletisim
saglar. Cok sayida yarar1 olmasina ragmen KFY uygulamasinda bazi problemler ve
zorluklar 1ile karsilagilir. Martins ve Aspinwall, toplamda 21 isletmede
gerceklestirilen KFY calismalarini incelemis ve KFY uygulamasinda yasanan
zorluklar1 bir makalede toplamislardir. Martin ve Aspinwall, bu zorluklar1 asagidaki

22
siniflara ayirarak tammlamislardir: %2

e Davranigsal Yonetim: KFY’yi uygulayacak ekibin yonetimi ve projeye olan
bagliliklar ile ilgili yer alan problemler bu sinifta yer alir. Bu problemler:

- Basarili bir ekibin secilememesi

?20 Alieksiei Martins, Elaine Aspinwall, “Quality Function Deployment: An Emprical Study in UK”,
Total Quality Management, ¢. 12, s. 5 (2001): 576-581.
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- Yoneticilerin KFY ekibini etki altinda birakmasi

- Etkili bir takim ¢alismasinin ger¢eklestirilememesi

- Ust yonetimin desteginin saglanamamasi

- Ekip Gyelerin yeterli bilgi ve yetenege sahip olmamasi

Kalite Evinin Tamamlanmasi: KFY’nin ilk ve ana boliimii olarak tanimlanan
kalite evinin (house of quality) tamamlanmasi siiresince karsilasilan
problemler bu sinifta yer alir.

- Misterinin sesini (voice of customer) elde etmedeki giicliik ler

- Misterinin kim oldugunu tanimlama ve boliimlere ayirmada yasanan
guclukler

- Miisterinin ifade ettiklerinin ekip tarafindan iy1 bir sekilde anlasilip
dogru yorumlanamamasi

- Miisteriyi siirece dahil etmemek, sadece miithendislerle ¢alismak

- Misterilerin karsilanamayacak ihtiyaglara sahip olmasi

- Cok fazla veri ile ¢ok bliyiik bir matriks olusmasi ve ¢ok fazla analiz
gerektirmesi

Hazirliklar: Planlama ve egitim asamalarinda karsilasilan giigliikler bu
siniftadir.

- KFY’yi uygulayacak kisileri egitmek i¢in daha onceden yapilmis ve
basarili bir sekilde sonucglandirilmis iyi bir KFY Orneginin
bulunmamasi

Kaynaklar: Bu grup, projeye ayrilan biitce, zaman, yazilim, isgiicii ve

techizatlarla ilgili problemleri icermektedir.

Bunlarin yaninda yasanan giigliiklere 6rnek olarak su maddeler siralanabilir:

Miisteri istek ve gereksinimlerinin son derece degisken olmasi

Miisteri taleplerinin Ogrenilmesinin ardindan bunun bir kalite ozelligine
doniistiiriilmesinin yarattigl zorluk

Bazi miisteri taleplerinin yasal, teknolojik ve ekonomik yonden
karsilanamayacak olmasi

KFY ’nin planlama agamasinda yogun calisma gerektirmesi, ekiplerin giinliik
islerinin yaninda KFY’ye zaman ayirmak istememesi

Projenin herkes tarafindan benimsenip sahiplenilmemesi, sorumlulugun

sadece birkag kisi lizerine yiiklenmesi
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e KFY’yiuygulayacak ekibin iyi bir sekilde egitilmemis olmasi.

4.6 Kalite Fonksiyonu Yayilimu ile lgili Kavramlar

Kalite fonksiyonu yayiliminda sik¢a kullanilan kavramlarin tanimlart su sekilde

yapilabilir:

4.6.1.Miisterinin Sesi

Griffin ve Hauser’e gore miisterinin sesi ( Voice of Customer- VOC), miisteri i¢in
her birinin ayr1 6neme sahip oldugu miisteri ihtiyaglarinin olusturdugu hiyerarsik bir

set ya da kimedir.?*

Miisterinin sesi, KFY’ nin girdisini olusturmaktadir. Toplam
kalite yonetiminde iirlinleri miisterinin sesini temel alarak gelistirmek, anahtar bir
kriterdir. KFY metodolojisinde miisterinin sesini, miisterinin ihtiyaclari, beklentileri
ve talepleri olusturur. Miisterinin sesi, isletmenin miisterilerle yaptigr miilakatlarda,
anketlerde, satis sonrasi destek sirasinda gergeklestirilen iletisim sirasinda
ogrenilebilir. Isletmelerin miisteri sesini elde edip KFY uygulamasi, siire¢ ve iiriin
gelistirmesi uzun bir zaman alabilir. Miisterilerin istek ve gereksinimleri ise stirekli
degiskenlik gostermektedir. Bu durumda {iriin aslinda miisterinin gecmisteki sesine
gore tretilmis olur. Bu nedenle isletmeler, KFY uygularken yalnizca gilinlimiizdeki

miisteri sesini kullanmamali, misterilerin gelecekteki ihtiyaglarinin ne olabilecegini

konusunu da g6z 6niinde bulundurmalidir.

4.6.2.Capraz Fonksiyonel Ekipler

Kalite fonksiyonu yayilimimi uygulamak amaciyla isletme igerisindeki her
departmandan birer temsilci segilir ve bir ekip olusturulur. Bu bir ¢apraz fonksiyonel
ekiptir. KFY uygulama siresince her ekip Uyesi, diger iiyelere kendi fonksiyonuyla
ilgili bilgi aktariminda bulunur. Bdylece bir iiriin ya da hizmet gelistirme siirecinde

farkli departmanlardaki kisilerden farkli bakis acilar1 elde edilmis olur.

4.6.3.Gembaya Gitmek

Gemba, iirlin ve hizmetin miisteri tarafindan kullanildig1 ortamdir. Gembaya
gitmekten kasit ise miisterinin rlini kullandigi ortama bizzat gidip gozlemler

yapmak ve miisterin iirlinii kullanimi esnasinda ihtiyag¢larini ortaya ¢ikarmaktir.

21 Abbie Griffin, John R. Hauser, “The Voice of the Customer”, Marketing Science, c. 12, s. 1
(1993): 2.
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4.6.4.Kano Modeli

Daha oncede belirtildigi iizere isletmelerin kalite fonksiyonu yayilimin1 uygulamaya
baglamalar1 i¢in Oncelikle miisterinin sesini elde etmeleri ve bunu KFY
metodolojisinin  girdisi olarak kullanmalar1 gerekmektedir. Miisterinin sesi,
miisterinin isletmenin bir Uriin ya da hizmeti hakkindaki ihtiyaglari veya
gereksinimleridir. Bu gereksinimlerin 6grenilmesi ve dogru bir sekilde analiz edilip
siniflara ayrilmast son derece énemlidir. Japon Toplam Kalite Yonetimi uzmani
Noriaki Kano, riin veya hizmet karakteristikleri ile miisteri tatmini arasindaki
iliskiyi ele alan bir model gelistirmistir. Bu modele Kano Modeli denmektedir. Kano
Modeli, Grin ve hizmet karakteristikleri ile miisteri gereksinimlerinin isletme
tarafindan ne Olgude Kkarsilanabildigi ile miisteri tatmini arasindaki iliskiyi
gostermektedir. Misteri  gereksinimlerinin  6grenilmesi  tek bagsina  yeterli
olmamaktadir. Bu gereksinimlerin kargilanmasinin miisteriyi ne 6l¢lide tatmin ettigi
de belirlenmeli, gereksinimler ya da iiriin karakteristikleri siniflara ayrilmalidir. Kano
Modeli, bu amagla isletmeler tarafindan tercih edilen oldukca kullanish bir modeldir.
Kano Modeli’nin grafik ile gosterimi Sekil 4.2°de yer almaktadir.

Memmumnivet Derecesi Hevecan Verici Kalite
(Musteri Tatmini) (Memmunivet Otesi)

Iy Beldenen Kalite
(Tek Boyut)

Basann Derecesi

=

Temel Kalite
(Garanti Kabul Edilen)

Sekil 4.2: Kano Modeli

Ronald G. Day, Kalite Fonksiyonu Yayithm: Bir Sirketin Miisterileri ile Biitiinlestirilmesi,
cev. Enternasyonel Terciime Hizmetleri Ltd. Sti. (Istanbul: Cem Ofset, 1998), 36.
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Grafikte yatay eksen, isletmenin basari derecesi, baska bir deyisle isletmenin

sundugu Urlin ve hizmete ait karakteristiklerin miisteri gereksinimlerini ne oOlcude

karsiladigin1 gostermektedir. Dikey eksen ise miisterinin bu Uriin ya da hizmetin

kullanim1 sonrasinda hissettigi tatmini ifade etmektedir.

Kano Modeli, miisteri tatminin etkileyen Uriin ve hizmet Kkalitesini 3 gruba

ayirmaktadir:

Temel Kalite: Bir iiriin ya da hizmette olmasi gereken zorunlu 6zelliklerdir.
Bu o6zelliklerin olmasi miisteride bir tatmin yaratmazken, olmamasi
durumunda miisteri de tatminsizlik meydana gelir. Ornegin: alinacak bir fon
makinesinin sicak hava vermesi olmasi gereken bir durumdur. Bu miisteriye
garanti edilmistir. Bu nedenle miisteri ile iletisime gegildiginde ve bir fon
makinesine yonelik gereksinimler soruldugunda misteriler ¢ogunlukla sicak
hava vermesi gibi bir cevap vermez. Bu tur Uriin karakteristikleri miisteriler
tarafindan pek fazla dile getirilmezler. Fakat misteri Urlinii aldiginda bu
ozelligin calismamasi, miisteri tatminsizligine neden olur ve miisteri sikayette
bulunur.

Sekil 4.2°de de goriilebilecegi tizere temel kalite egrisini gdsteren egri, bir
Urin ve hizmetin temel karakteristiklerinin isletme tarafindan karsilandigi
fakat miisteri tatminin diisiik oldugu durumu ifade etmektedir.

Beklenen Kalite: Beklenen kalite, miisterilerin bir {irtin ve hizmette olmasini
bekledikleri, istedikleri karakteristiklere sahiptir. Bu karakteristikler trlin ve
hizmette miisteriye sunulduk¢a, miisteri daha fazla tatmin olacaktir. Beklenen
kalite bazi durumlarda arzu edilen kalite (desired quality) olarak da
adlandirilmaktadir.  Mdsterilere  bir riin ya da hizmet hakkindaki
gereksinimleri soruldugunda miisterilerin verdikleri cevaplar, genellikle
beklenen kaliteyi olusturmaktadir. Bu karakteristikler, rekabet analizlerinde
kistas gorevindedir.

Heyecan Verici Kalite: (Exciting Quality/ Unexpected Quality) Bir Grin ya
da hizmet hakkinda musterilerle iletisime gecildiginde miisterilerin
sormadigl, talep etmedigi ya da beklenti igerisinde bulunmadigi Urin
karakteristikleri ya da gereksinimlerdir. Bu tir gereksinimleri miisteriler talep
etmezler. Bir iiriin ya da hizmette yer almasi miisteriler i¢in siirprizdir.

Olmalar1 miisterileri tatmin ederken, olmamalar1 miisterilerde bir tatminsizlik
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meydana getirmez. Cunkl bu tir bir gereksinim, miisteri tarafindan dile
getirilmemis ve talep edilmemistir. Heyecan verici kalite olarak nitelendirilen
bazi karakteristikler, yeni pazarlar yaratilmasina ya da isletmelere rekabet
avantaji saglanmasina neden olabilir. Ornegin: akilli telefonlar igerisinde
miisterilere ilk defa sunulan bir 06zellik, misteriler i¢in sasirtict ve
memnuniyet arttirict olurken, bu 6zelligin tanitilmasindan sonra miisteriler
akilli telefonlarda artik bu ozelligin olmasinm1 bekleyebilir ya da talep

edebilirler.

Kano Modeli bize sunu gostermektedir Ki: her gereksinimin karsilanmasi ya da
kargilanmamasi miisteri tatmini lizerinde ayni etkiyi yapmamaktadir. Rekabet
avantaji yaratmak istenen Uriinler, yalnizca temel kaliteyi degil, beklenen kaliteyi

ve heyecan verici kaliteyi de gerceklestirmelidir.

4.6.5.Kalite Evi (The House of Quality- HOQ)

Kalite Fonksiyonu Yayilimi metodolojisinin uygulanmasindaki ilk asama, KFY
matrisinin olusturulmasidir. Bu matriks, icerisinde birgok matriksi barindirir ve
KFY’nin temel yapisini olusturur. Bu yapinin en tepesinde ise ¢ati tiirii bir matriks
yer almaktadir. Bu nedenle KFY matriksi ev sekline benzetilmis ve kalite evi olarak

anilmaya baslanmuistir.

Kalite evi, miisteri istek ve beklentileri ile teknik Ozellikler arasindaki iliskileri
gosterir. Kalite evinin olusturulmasindaki amag, miisteri gereksinimlerini saptayarak
bunlar1 teknik ozelliklere ve mihendislik karakteristiklerine gevirmek, yeni drin
gelistirilmesinde ya da var olan {iriiniin 1iyilestirilmesinde yeni hedefler
belirleyebilmek, planlama yapabilmektir. Bu siiregte isletmenin  farkli
departmanlarindan calisanlar bir araya gelir ve birlikte c¢alisirlar. Olusturulan kalite

evi, Uirlin tasarim siireci i¢in bir yol haritasi islevi gorir.

Kalite evi, iki 6nemli kisma sahiptir. Bu kisimlar, miisteri kism1 ve teknik kisimdir.

4.6.5.1.Miisteri Kismm

Misteri kismi, kalite evinin yatay bolimlerinden olusmaktadir. Kalite evinin
olusturulmasina miisteri kismindan baslanir. Sekil 4.3’te miisteri kisminda hangi

boliimlerin yer aldig1 goriilmektedir.
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Rekabete Y 6nelik

Miisterinin Sesi Degerlendirmeler

Onem Derecesi
Sikayetler

Sekil 4.3: Kalite Evi Miisteri Kism
Miisterinin sesi, miisterinin iirlin ve hizmet ile ilgili ihtiyaglari, beklentileri ya da
gereksinimleridir. Misterinin sesi, KFY matriksinin girdisidir. KFY surecine,
miisteri sesinin elde edilmesiyle baslanir. Bu kisimda miisterinin {iriin ve hizmetten
bekledikleri aga¢ diyagranmi seklinde listelenir. Miisterinin sesi, kalite evinde ne’ler

(whats) boliimii olarak da adlandirilir.

fkinci kistm ise onem dereceleridir. Bu bolimde miisterilerin ihtiyac ve

gereksinimlere verdikleri onem dereceleri sayilarla ifade edilir.

Sikayetler boliimiinde ise isletmenin bu liriin ya da hizmet hakkinda elde ettigi

sikayetler listelenir.

Rekabete yoOnelik degerlendirme bolimiinde, isletmenin {irlin ya da hizmet
performansinin rakip isletme ya da isletmelerle kiyaslanmasi sonucu miisterilerden

elde edilen bilgiler yer alir. Bu kiyaslama semboller ile ifade edilir.

4.6.5.2.Teknik Kisim

Kalite evinde miisteri ile ilgili kisim tamamlandiktan sonra teknik kisma gegilir.

Teknik kismin igerdigi boliimler, Sekil 4.4°te gosterilmektedir.

Teknik kisimda Oncelikle teknik gereksinimler boliimii lizerinde ¢alisilmaya baslanir.
Bu béliimde miisterinin sesi, mithendislik karakteristiklerine déniistiiriiliir. Isletmenin
miisteri beklentilerini teknik agidan nasil karsilanacagi belirtilir. Bu nedenle nasil’lar
(hows) bollimi olarak da adlandirilmaktadir. Miisteri isteklerinin teknik bir dil ile
ifade edildigi boliimdiir. Bagka bir deyisle miisteri isteklerini etkileyen Olgiilebilir,

kontrol edilebilir ve kiyaslanabilir tirtin karakteristikleri listelenir.
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Korelasyonlar

Teknik Gereksinimler
Miskiler
Rekabete Dayali Teknik
Bilgiler, Degerlendirmeler
Hedef ve Amagclar
Siitun Agirliklar

Sekil 4.4: Kalite Evi Teknik Kisim
Korelasyon boliimii, teknik gereksinimler arasindaki olumlu ya da olumsuz iliskileri

semboller aracilig ile gostermektedir.

Iliskiler béliimiinde ise miisterinin sesinde yer alan gereksinimler ile teknik
gereksinimler arasindaki iligkinin derecesi semboller araciligi ile gosterilir.
Literatiirde genellikle iliski giiglii oldugunda i¢ ice ge¢mis 2 adet ¢ember, orta
oldugunda ¢ember, zayif oldugunda ise iiggen kullanilir.

Rekabete dayali teknik degerlendirmeler boliimiinde ise teknik gereksinimlerin her

kaleminin degeri, rakip firmanin ilgili kaleminin degeri ile karsilastirilir.

Hedef ve amaclar bolimiinde, her bir teknik gereksinim i¢in olmasi arzulanan 6l¢iim
degeri belirtilir. Bu bolim ne kadar sorusunun cevaplandigi bolimdiir ve literatiirde

“how much” boliimii olarak yer almaktadir.

En altta yer alan siitun agirliklar1 boliimiinde ise sembollere baz1 agirlik degerleri
verilir ve siitunlarda yer alan iliskiler ile miisterilerin gereksinimlere verdikleri dnem

dizeyinden yola ¢ikilarak bir kombinasyon hesaplanir.

Miisteri kismu ve teknik kismi bir araya getirildiginde kalite evinin genel yapist Sekil

4.5’te gosterildigi gibidir.
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Korelasyonlar

Teknik Gereksinimler

D & |Rekabete Yonelik

Mﬁster.inin = § iliskiler ‘o; Degerlendirmeler
Sesi S & s (Planlama
o & | Matriksi)

Rekabete Dayali Teknik Bilgiler,
Degerlendirmeler

Hedef ve Amagclar

Stitun Agirliklar

Sekil 4.5: Kalite Evi Genel Yapisi
4.7 Kalite Fonksiyonu Yayilimi Uygulamalarinda Kullanilan Modeller

Kalite Fonksiyonu Yayillimi uygulamalarinda sirketler, cogunlukla kalite evini
olusturmakta, bu sayede tespit edilen miisteri istek ve ihtiyaclarini miihendislik dili
olan teknik gereksinimlere, bir bagka deyisle {iriin karakteristiklerine ¢evirmekte ve
bu karakteristikler i¢in hedef degerler belirleyip uygulamayi sonlandirmaktadir.
Fakat sirketlere {iriin planlamasindan sonra parg¢a planlama, siire¢ planlama ve iiretim

planlama imkanlar1 taniyan KFY modelleri de mevcuttur.

KFY uygulamalarinda bir ¢ok model olmasina kargin uygulamalarda siklikla iki tur
model kullanilmaktadir. Bu modeller Dort Asamali Yaklagim ve Matrikslerin Matrisi
Y aklasimidir. Bu modeller birbirleriyle ¢elismemektedir. Fakat Matrikslerin Matriksi
Yaklasimi, Dort Asamali Yaklasimi da igerisinde barindirmaktadir. Dort Asamali
Yaklagim, temel tirin gelistirme basamaklarini igermektedir. Matrikslerin Matriksi
ise Toplam Kalite Yonetimi ¢ercevesinde faaliyetlerini yliriiten sirketlerce tercih
edilmektedir ve bu yaklasim iiretim kalite kontrol, gilivenilirlik planlama, deger

miithendisligi ve maliyet analizi gibi birgok konuyu da icermektedir.
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4.7.1.Dort Asamah Yaklasim (Four-Phase Model)

Dort Asamali Yaklagim, Clausing Modeli ya da ASI Modeli olarak da bilinmektedir.
ASI, KFY uygulamalarinin bilinir hale gelmesinde biiylik katkilar1 bulunan
Amerikan Tedarik¢i Enstitlisi’niin kisa adidir. Dort Asamli Yaklagim modeli,

Amerika’da en ¢ok bilinen ve uygulanan modeldir.

Bu modelin asil amaci, miisteri istek, ihtiya¢ ya da beklentilerini pazarlamadan
iiretim asamasina aktarabilmektedir. Bu baglamda model, iirlin planlamanin yaninda
isletmelere parga planlama, sure¢ planlama ve tretim planlama firsati da sunar. Bunu

ise slireci 4 basamaga ayirarak ve 4 matriks kullanarak gerceklestirmektedir.

Dort Asamali Yaklagim Modeli’nde her matriksin yiiksek 0neme sahip nasil’lar
bolimi, bir sonraki matriksin ne’ler bolimiine aktarilarak devam edilir. Bu model,
Sekil 4.6°da yer almaktadir.

Dort Asamali Yaklagim Modeli’nin agamalar su sekilde gergeklestirilir:

e Ilk Asama: Bu asamada amag, miisteri tatminini saglayabilmek i¢in miisteri
beklentilerinin, ihtiyag ve diisiincelerinin toplanmasi ve daha sonrasinda da
bu ihtiyaclar1 karsilayabilmek i¢in gerekli olan teknik gereksinimlerin
belirlenmesidir. Ne’ler olarak adlandirilan miisteriden elde edilen bilgiler,
kalite evinde miisterinin sesi bdliimiine yerlestirilir. Daha sonrasinda ise
miisterinin sesi, nasil’lar olarak ifade edilen miihendislik karakteristiklerine
cevrilir. Nasil’lar kalite evinde ilgili boliime yerlestirilir. Bu boélim {iriin
planlama (product planning) béliimiidiir. Isletme, hedef {iriin karakteristik
degerlerini belirler. Ayrica iiriin karakteristik degerleri pazardaki rakip firma
degerleri ile de karsilastirilir.

e Ikinci Asama: Bu boliim, parca planlama (part planning) asamasi ya da parca
yayilimi (part deployment) olarak adlandirilir. Bir 6nceki asamada, kalite
evinde yer alan en 6nemli teknik gereksinimler yani nasil’lar alinir ve bu
asamada olusturulacak olan matriksin ne’ler boliimiine yerlestirilir. Bu
bélumde Urin, kendisini olusturan alt sistemlere ve alt sistemlerin sahip
oldugu parcgalara ya da malzemelere ayrilir. Matriksin ne’ler kisminda bulan
teknik gereksinimleri karsilamak icin iiriinde kullanilan pargalarin
karakteristikleri ya da Ozellikleri belirlenir (malzeme yogunlugu, malzeme

kalinlig, cidar kalinlig1 gibi). Ardindan matriks kalite evinde oldugu gibi
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tamamlanir ve sonucta bu parca karakteristikleri i¢in olmasi gereken hedef
degerler belirlenir. Asama sonunda miisteri ihtiyaclarim1 karsilamak igin
gerekli olan teknik gereksinimleri saglayabilmek amaciyla kullanilmasi
gereken parcalarin 6zellikleri planlanmis ve belirlenmis olur.

e Ugiincii Asama: Siire¢ planlama asamasi olarak ifade edilir. Parca planlama
matriksinin nasil’lar kismi olan parga karakteristiklerinin en 6nemlileri segilir
ve olusturulacak olan matriksin ne’ler boliimiine yerlestirilir. Bu asamada
secilen parca karakteristiklerini etkileyen siire¢ parametreleri belirlenir (hava
sicakligl, basing degeri, siire gibi). Matriksin kalan kisimlar1 doldurulur ve
slireg parametreleri i¢in hedef degerler tespit edilir.

e Doérdiincii Asama: Uretim planlama asamasidir. Bu asamada, siire¢ planlama
asamasinda belirlenmis olan 6nemli siire¢ parametreleri kullanilarak matriks
yerine daha ¢ok bir liste, dokiiman ya da {iretim planlama asamasinda dikkat
edilmesi gereken konulari igeren bir kontrol listesi (check list) olusturulur. Bu
dokiimanlar operator egitimleri, makine ayarlari, onleyici bakim faaliyetleri,
kontrol metotlari, 6rnekleme siklig1, 6rnekleme biiyiikliigli gibi bilgiler igerir.

Bu asama sonunda miisterinin sesi iiretim planlama faaliyetlerine aktarilmis

olur.
Teknik Parca Slireg Uretim
Gereksinimler Gereksinimleri Parametreleri Gereklilikleri
55 x = « E o L
e, c.c S 23
= v 9 g2 3 E
= .2 = 5 Zl
5] b} I
(O] o o

l.Asama ———» 2. Asama ——» 3, Asama ——»
Kalite Evi Parga Planlamasi Siire¢ Planlamas1
Uriin Planlamast

Sekil 4.6: Dort Asamali Model

Lai-Kow Chan, Ming-Lu Wu, “Quality Function Deployment: A Comprehensive Review of Its
Concept and Methods”, Quality Engineering, c. 15, s. 1 (2002): 25.

4.7.2. Matrikslerin Matriksi Yaklasinm (Matrix of Matrices)

Bu yaklasim, Yoji Akao tarafindan gelistirilmis olup 1984 yilinda Bob King

tarafindan Amerika’ya tamitilmistir. 30 matriks ile birlikte ¢esitli ¢izelge, tablo ve
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kalite araglarini igermektedir. Olduk¢a kapsamli ve etki alani genis bir yaklasimdir.

Dort Asamali modelde olmayan iirlin gelistirme basamaklariyla da ilgilenmektedir.

Matrikslerin matriksi yaklastmimin sahip oldugu 30 matriksin ilki kalite evine
benzemektedir. Fakat kalite evinin sahip oldugu cati matriksine sahip degildir.
Modelin igerisinde yer alan matrikslerin bir¢ogu, Dort Asamali Model igerisinde yer
alan matrikslere benzemektedir. Her matriksteki ne’lerin ve nasil’larin se¢imine bagl
olarak matriksler su gibi konular1 analiz etmek icin kullanilir: Rekabet analizine kars1
maliyet, siire¢ hata analizi, parcalara kars1 hata tiirleri, tedarik¢iye kars iiretim parca/

materyalleri, miisterinin sesine karsi hata tiirleri, kalite glivence planlama.

Bu yaklasimin avantaji son derece esnek olmasi ve firmalarin kendi ihtiya¢c ve
istekleri dogrultusunda bu modeli uyarlayabiliyor olusudur. Farkli formatlarda KFY
matriksi olusuturulmasina olanak saglanmaktadir. Modelin dezavantaji ise belirli bir

uygulama prosediirii olmamasi ve karmasik olmasidir.

Matrikslerin matriksi yaklasiminda 30 matriksin her biri bir harf ve numara ile ifade
edilir. Bu matriksler, bulunduklar1 sira sayis1 ve siitlin sayilarina gore
isimlendirilirler. Ilk 4 satirda yediser adet, son iki satirda ise iki adet matriks yer
almaktadir. Kolonlar, A’dan G’ye kadar harflerle isimlendirilmistir. Ornegin; 1. Satir
C kolonunda yer alan bir matriks C1 olarak adlandirilir. Son iki satirdaki matriksler

ise G5 ve G6 matriksleridir.

4.8.Kalite Fonksiyonu Yayilim Uygulama Siireci

Kalite fonksiyonu yayilimi siireci, dort asamali yaklasim géz oniine alindiginda iiriin
planlama, par¢a planlama, siire¢ planlama ve {iretim planlama asamalarindan

olusmaktadir ve sonugta dort adet matriks elde edilmektedir.

Uriin planlama asamasinda yapilan faaliyetler, KFY projesinin organize edilmesi,
miisteri sesinin elde edilmesi, kalite evinin olusturulmasi ve kalite evinden elde
edilen sonuglarin degerlendirilmesidir.

4.8.1.KFY Projesinin Organize Edilmesi

KFY Projesi’ne baslanmadan dnce mutlaka projenin planlanmasi ve bu proje i¢in

orgiitsel destegin saglanmasi gereklidir.
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Projenin organize edilmesi asamasinda yapilmasi gereken faaliyetler, su sekilde

siralanabilir:

Orgiitsel destegin saglanmasi, projenin basariya ulagsmasindaki en onemli
faktordir. Orgitsel destek, isletme ydnetiminin destegini ve projede ¢alisan
fonksiyonel ekiplerin destegini icermektedir. KFY Projesi, oncelikle yonetim
tarafindan benimsenmeli ve onaylanmalidir. Yeterli zaman ve biitce
saglanmalidir. Yonetim tarafindan KFY ekibi olusturulmali ve bu ekKip,
projenin basari ile uygulanabilmesi i¢in tesvik edilmelidir. Gerektiginde ekip,
yonetim tarafindan denetlenmelidir.

Isletme yonetimi, mutlaka projenin ama¢ ve hedeflerini acik bir sekilde
belirlemeli ve bunu KFY ekibine aktarmalidir.

KFY ekibi, projenin kapsamimna gore kiiglik ya da biiylik bir topluluktan
olusabilir. Ekip igerisinde projenin etkiledigi tiim departmanlardan birer
temsilci ve isletme disindan gelerek projeye teknik destek saglayacak, yeterli
bilgiye sahip bir danisman olmalidir. Ornegin; yeni bir iiriin gelistirilmek
istendiginde pazarlama, {retim, tasarim, kalite gilivence ve finans
departmanlarindan en az bir temsilci mutlaka KFY ekibinde yer almalidir.
Proje c¢alisanlarinin yeterli teknik bilgiye sahip olmalar1 gerekmektedir.
Projeye ait bir zaman ¢izelgesi yapilarak projenin plani yapilmalidir. Hangi
asamada, ne zaman hangi islemlerin yapilacagt KFY ekibi tarafindan
tanimlanmalidr.

Gergeklestirilecek KFY projesinde isletmenin hangi Uriin ve hizmetinin
gelistirilecegi ya da iyilestirilecegi tespit edilmelidir.

KFY projesi ile tatmin edilmek istenen miisteri grubu tespit edilmelidir.
Bunun i¢in oncelikle isletmenin tim misteri kitlesi belirlenmeli, ardindan
projenin gelistirilecegi miisteri grubu se¢ilmelidir.

Projenin gerg¢eklesmesi igin gerekli malzeme destegi yonetim tarafindan
temin edilmelidir. Gerektiginde proje ekibinin rahat¢a calisabilecegi ve

rahatsiz edilemeyecegi bir proje tesisi ya da ofisi saglanmalidir.

4.8.2.Miisteri Sesinin Elde Edilmesi

Isletmelerin KFY uygulamalarim gerceklestirebilmesi igin olusturulacak matriksin

girdisini yani miisteri sesini elde etmeleri gerekmektedir. Miisteri sesi olmadan KFY
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sireci uygulanamamaktadir. Miisterinin sesi, isletmenin gelistirmek ya da
iyilestirmek istedigi tirtin ya da hizmet ile ilgili olarak miisterinin beklentileri,
gereksinimleri, diisiinceleri ve ihtiyaglaridir. Isletme, miisteri sesini elde etmeden
once projenin organizasyonu asamasinda mutlaka miisterinin kim oldugunu
tammlamali, hedef pazari belirlemelidir. Bazi durumlarda yalnizca son kullanici
degil, tirtinlerin perakendecileri ya da distribiitorleri de miisteri olarak kabul edilmeli

ve Uriin hakkindaki diistinceleri, beklentileri 6grenilmelidir.

Miisterinin sesini elde etmek isteyen isletmeler, bir dinleme stratejisi meydana
getirmelidir. Bu stratejide miisterinin sesinin hangi yollarla elde edilecegi ve verilerin

nasil organize edilecegi tammmlanmalidir.

Miisterinin sesi, pazar arastirmalari, anketler, yiizyliize ya da telefon ile
gerceklestirilen miilakatlar, miisterilerden isletmeye gelen sikayetler, odak grup
caligmalar1, misteriler i¢in yapilan paneller ya da gembaya giderek elde edilebilir.
Isletme gembaya giderek, miisterilerin miilakatlar ya da anketler sirasinda dile

getirmedigi gereksinimleri ya da beklentileri agiga cikarabilirler.

Isletmelerin elde ettikleri miisteri sesi, miisterinin kendi dilinde ifade ettigi
ihtiyaglardir. Miisteriler diisiincelerini ifade ederken belirli bir hiyerarsiyi takip
etmezler, karisik bir sekilde ifade ederler. Bu nedenle KFY ekibinin bu verileri
birbirleriyle iliskilendirerek gruplara ayirmasi ve organize etmesi gerekir. Bu amag
dogrultusunda KFY ekibi, yakmlik diyagramindan yararlamr. Ilgili kalemler bir

araya getirilerek uygun basliklar altinda toplanr.

Miisteri  gereksinimleri birincil, ikincil ve Tgiinclil gereksinimler olarak
siniflandirilabilmektedir.  Birincil —gereksinimlere stratejik  gereksinimler de
denmektedir. Bu gereksinimler, Urlin ve hizmetler ile ilgili isletmenin stratejik
yoniinii belirlemektedir. Ornegin; bir bilgisayarin gériintii sistemi icin KFY
uygulandiginda netligin saglanmasi, goriintiileme kolayliginin olmasi ve ¢dziiniirliik
kalitesinin yiiksek olmasi birincil gereksinimlerdir. Ikincil gereksinimler ya da
taktiksel gereksinimler, KFY ekibinin birincil gereksinimleri tatmin etmesi igin
yapilmasi gerekeni daha ayrintili olarak belirler. Birincil gereksinimlerin ayrintilari
olarak da tamimlanabilmektedir. Her bir birincil gereksinim, 3 ile 10 arasinda ikincil
gereksinime bdliinmektedir. Ornegin; birincil gereksinimin gériintii netliginin
saglanmasi olmasi durumunda c¢izgilerin canlilifi ya da ekranin her bdliimiindeki

ayrintiyr ayirt edebilmek ikincil gereksinimlerdir. Ugiinciil gereksinimler ya da
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operasyonel gereksinimler, mihendislik ve ar-ge departmanlarimin ikincil
gereksinimleri karsilayabilmeleri ve ¢oziimler iiretebilmeleri i¢in detaylar saglar.
Ormnegin; ikincil gereksinimin c¢izgilerin canlilign olmasi durumunda ¢izgilerin arka

fondaki resim ya da metinden ayirt edilebilmesi tigiinciil gereksinimlerdir.

KFY siirecinin kolay bir sekilde anlasilabilmesi igin bir bardak kahve orneginden
yola ¢ikilabilir. Bir isletme, miisterilerine bir fincan kahve ile ilgili beklentilerini ya

da gereksinimlerini sordugunda su gibi ciimleler duyulabilir:*?

- Fincan yalitimli olmali, fazla 1sitnmamali ki elimi yakmasin.

- Kapak agilabilmeli, ¢ikarilmasi kolay olmali ve kenarlar1 keskin
olmamali.

- Icine hem kafeinsiz hem de normal kahve konulabilmelsi.

- Kolayca dokilmemeli ve ters donmemeli.

- Tutuldugunda iceri dogru esneyerek kahvenin ddkiilmesine ya da
kapaginin agilmasina neden olmayacak bir malzemeden imal edilmis
olmali.

- Kapak iyice sikistirilabilmeli, kolay a¢ilmamali.

Tablo 4.1’de bir fincan kahve ile ilgili isletmenin elde ettigi miisteri sesinden yola
cikilarak olusturulmus bir yakinlik diyagrami goriilmektedir. Bu 6rnekte bir bardak
kahvenin temel bilesenleri olan kap ve kahve/malzeme birincil gereksinimlerdir.
Kabin ayrmtilar1 olan fincan ve kapak ikincil gereksinimler olurken fincan ve
kapakla ilgili miisteri gereksinimleri ise tigiinciil gereksinimlerdir. Buradaki tguncul
gereksinimler, ekipler tarafindan farkli ikincil gereksinimlere dahil edilebilir. Bu

durumda tiglinciil gereksinim, her iki baslik altina da dahil edilebilir.

Tablo 4.1: Bir Fincan Kahve Ile flgili Miisterinin Sesi

Birincil | ikincil | Ugtincil

Fincan 1sinmiyor

Kahve sicak kaliyor

Dokulmuyor/ Devrilmiyor

Kap

Fincan

Sikica tutuldugunda igeri dogru esnemiyor

Sizdirmiyor

Tutmasi kolay

#22 Ronald G. Day, age, 51.
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Tablo 4.1 - devam

Birincil | ikincil | Ugiincil

Kapak yerine oturuyor

Dokiilmeden ¢ikiyor

Icme agz1 meveut
Cikarmadan bosalabiliyor

Kap

Kapak

Kolay aciliyor

Dokulmeyi onliyor

Kapak sizdirmryor

Normal/kafeinsiz kahve

Malzeme Tadi iyi

Ozellikler

Kokusu iyi

Ronald G. Day, Kalite Fonksiyonu Yayihm: Bir Sirketin Miisterileri ile Biitiinlestirilmesi, cev.
Enternasyonel Terclime Hizmetleri Ltd. Sti. (Istanbul: Cem Ofset, 1998), 52.
Belirtilen her bir gereksinim, her bir miisteri i¢in farkli onem derecesine sahiptir.
Ornegin; bir miisteri icin kahve fincanmin 1smmamasi son derece 6nemli iken
kapagin kolay aciliyor olmasi pek fazla 6nemli degildir. Bu nedenle isletmeler, her
bir gereksinimin miisteriler i¢in ne kadar 6nemli oldugunu 6grenebilmek amaciyla
onlardan bu gereksinimleri puanlandirmalarini ister. Genellikle 1°den 5’e, 7’ye ya da
9’a kadar olan skalalar kullanilir. Bu skalalarda en 6nemsiz gereksinim 1 ile en
yiilksek Oneme sahip gereksinim ise 5, 7 veya 9 ile ifade edilir. Misterilerin
gereksinimlerinin dnem derecelerine gore ayrilmasi, isletmenin hangi gereksinimi
oncelikli olarak ele almasi gerektigini anlamasina yardimci olmaktadir. Bu sayede

miisteriler i¢in hangi gereksinimin daha fazla 6neme sahip oldugu goriilmektedir.

Miisteri sesinin elde edilmesi asamasinda isletmeler miisterilere, kendi firmalar1 ve
rakip firmalar ile ilgili sorular da yoneltirler. Bu sorularla elde edilen bilgiler, kalite
evi igerisindeki planlama matriksinde kullanilmaktadir. Burada amag, her bir miisteri
gereksiniminin sirket ve rakip firmalar tarafindan ne dlgiide karsiladiginin goriilmesi

ve kiyaslama yapilabilmesidir.

4.8.3.Kalite Evinin Olusturulmasi

Uciincii asama, kalite evinin olusturulmasidir. Bu asamada, bir 6nceki asamada elde

edilen miisteri sesi ve onem dereceleri kalite evindeki boéliimlerine yerlestirilir ve
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planlama matriksi doldurularak miisteri kismi1 tamamlanir. Ardindan matriksin teknik

kisimlar1 doldurulur ve kalite evi matriksi tamamlanmis olur.

4.8.3.1.Miisteri Sesi Béliimiiniin Olusturulmasi ve Onem Dereceleri

Miisterinin sesi boliimii, KFY ekibi tarafindan olusturulan yakinlik diyagraminin

kalite evine yerlestirilmesiyle elde edilmektedir.

Her bir gereksinim i¢in hesaplanan énem dereceleri ise miisterinin sesi bolimiiniin
sag tarafindaki kolona yerlestirilir. Onem dereceleri, her bir gereksinim icin
miisterilerin verdigi puanlarin toplanmasi ve toplamin miisteri sayisina boliinerek
ortalamasinin alinmasi ile hesaplanmaktadir. Bunun yani sira daha detayli analiz
yapilmak istenen durumlarda ise Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP) yontemi
kullanilmaktadir. Bu sayede her bir gereksinimin miisteriler acisindan ne kadar

onemli oldugu isletme tarafindan goriilmiis olmaktadir.

Bir 6nceki asamada yer alan bir fincan kahve 6rnegi tizerinden devam edilirse ve bu
ornekte ortaya c¢ikan gereksinimlerin 6nem dereceleri eklenirse Tablo 4.2 elde

edilmis olur.

Tablo 4.2: Bir Fincan Kahve Orneginde Miisterinin Sesi ve Onem Dereceleri
Boluma

Birincil |ikincil | Uglincul Onem Derecesi

(o0}

Fincan 1sitnmiyor

Kahve sicak kaliyor
Dokulmuyor/ Devrilmiyor
Sikica tutuldugunda igeri dogru esnemiyor

Fincan

Sizdirmryor

Cevre Dostu

Kap Kapak yerine oturuyor
Dokiilmeden ¢ikiyor

Igme agz1 mevceut

Kapak

Cikarmadan bosalabiliyor

Kolay a¢iliyor
Dokilmeyi onliyor
Kapak sizdirmiyor
Normal/kafeinsiz kahve
Tad1 1yi

Kokusu iyi

Malzeme

N[ N0 OO0 UOlI|NOOINO NN

Ozellikler

Ronald G. Day, Kalite Fonksiyonu Yayilimi: Bir Sirketin Miisterileri ile Biitiinlestirilmesi, ¢cev.
Enternasyonel Terctime Hizmetleri Ltd. Sti. (Istanbul: Cem Ofset, 1998), 60.

235



Kalite evi geneline bakildiginda ise Sekil 4.7°de gri ile gosterilen iki bélumiin de

dolduruldugu goriilmektedir.

Korelasyonlar

Teknik Gereksinimler

o Rekabete
‘D Q . .
isterinin | £ 8 . = Yonelik
Mugtg;ilnln 2o Higkiler % Degerlendirmeler
© & = (Planlama
Matriksi)

Rekabete Dayali Teknik Bilgiler

Hedef ve Amaclar

Stitun Agirliklart

Sekil 4.7: Miisterinin Sesi ve Onem Dereceleri Boliimii
4.8.3.2.Planlama Matriksinin Olusturulmasi

Yeni iiriin ve hizmet gelistirme ya da mevcut olani iyilestirme siirecinde planlama
yapabilmek ve hangi miisteri gereksinimi tlizerinde daha fazla durulmasi gerektigini
belirleyebilmek i¢in miisterinin her bir gereksinim i¢in isletmeyle paylasmis oldugu
onem dereceleri KFY ekiplerine yeterli gelmemektedir. isletmenin bu amagla
rakiplerini arastirmasi, miisterilerin rakiplerini nasil gordiiklerini saptamasi, hangi
gereksinimin tatmin edilmesiyle satislarin daha fazla arttirilacaginin tespit edilmesi,
urin ya da hizmet iizerinde ne oranda bir gelistirmeye ihtiya¢ duyuldugunun
hesaplanmas1 gerekmektedir. Planlama matriksi, tim bu sayilanlar1 i¢inde
bulundurur. Firmanin, kendisini rakip firma ile kiyaslamasina olanak saglar. Rakip
firmalarin giiglii ve zayif yonlerini ortaya ¢ikarir. Firmanin ve rakip firmalarin her bir
miisteri gereksinimini ne Ol¢lide karsiladigi belirlenmis olur. Planlama matriksiyle
firma, piyasadaki yerini goriir. Hangi miisteri gereksinimine daha fazla énem vermesi

ve lizerinde yogunlasmasi gerektigini tespit eder.
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Planlama matriksinin bolimleri Tablo 4.3’te yer almaktadir. Bu tabloda 6nem

derecesinin saginda yer alan siitunlar, planlama matriksine ait boliimlerdir.

Tablo 4.3: Planlama Matriksi Bolimleri

Miisteri Onem . Rakip Hedef | ilerleme | Satis | Onem Yuzde
e . . | Firma | Firma o Onem
Gereksinimleri | Derecesi A Deger | Orami | Noktasi | Puam Puant

Her bir miisteri gereksiniminin firma ve rakip firmalar tarafindan ne oOlgiide
karsilandiginin tespit edilebilmesi igin KFY ekibi, 1-5 ya da 1-10 arasindaki
Olceklerden faydalanir. 1, her iki 6lgekte de en kétii, 5 ve 10 ise en iyidir. Miisteriler,
her bir gereksinim igin firma ve rakip firmalar: karsilastirir ve onlara bu 6lgekler
arasinda bir puan verir. Bu puanlar, planlama matriksinde ilgili kolonlara yerlestirilir.
Firma boylece, kendi UGrtin ya da hizmeti ile rakip firma Urlin ve hizmetlerinin

gereksinimleri karsilama yoniinden kiyaslamasini yapabilir.

Firma bu puanlamanin ardindan, her miisteri gereksinimi i¢in miisteri gbziinde hangi
degere sahip olmay1 istedigini gosteren bir hedef deger belirler. Bu hedef deger,
kullanilan olgek igerisinde bir degerdir. Hedef belirleme, oldukca 6nemli bir
boliimdiir. Clinkii isletme kaynaklari simirhidir ve her gereksinim miikemmel bir
sekilde tatmin edilemez. Bu nedenle isletme hangi noktalara odaklanmasi gerektigini
kendisini rakip firmalarla karsilastirarak ve gereksinimlerin miisteri 6nem
derecelerine bakarak belirlemesi gerekmektedir. Hedef degerlerin belirlenmesi,

gelistirme projelerindeki oncelikleri belirlemede genis 6l¢lide etkiye sahiptir.

Ilerleme orami (improvement ratio), firmamn bir gereksinim icin belirledigi hedef
degerin, miisterinin firmaya verdigi puana boliinmesiyle elde edilir. ilerleme orani
formiilii, asagida verilmistir. ilerleme oramnin 1 olmasi durumu, hicbir gelistirme

islemine gereksinim olmadig1 anlamina gelmektedir.

flerleme Orani= Hedef Deger/ Firmanin bu gereksinim igin miisteriden aldig1 puan
Satis noktasi (sales points) ya da satis avantaji, bir gereksinimin isletme tarafindan
karsilanmast  halinde bu durumun isletmenin satis potansiyelini arttirip
arttirmayacagini gésteren sayidir. Satig noktasi i¢in en ¢ok kullanilan degerler 1, 1.25
ve 1.5 tir. 1, bir gereksinimin karsilanmasinin satis arttirma potasiyelinin olmadigini;
1.25, satiglar1 orta seviyede arttirabilecegini; 1.5 ise satiglar1 yiiksek Olcilide
arttirabilecegini belirtmektedir. Bazi1 durumlarda 1.25 yerine 1.2 de tercih

edilmektedir.
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Kano Modeli’nin disiiniildiigiinde, beklenen kaliteyi saglayan gereksinimlerin
karsilanmasi, satig noktasi kolonunda yiiksek bir deger goriilmesine ¢ok fazla imkan
vermemektedir. Fakat heyecan verici kaliteyi saglayan durumlar, isletmenin bir
onceki iiriin ya da hizmetinde karsilanmayan, rakip firmalarin iirlin ve hizmetleri
tarafindan daha once karsilanmamus gereksinimler ya da rakiplerden daha iyi bir
sekilde karsilanan gereksinimler, yiiksek satis noktasi degeri elde etmeye olanak

saglarlar.

Onem Puam (raw weight), miisterilerin bir gereksinim icin verdigi 6nem derecesi ile
isletmenin bu gereksinim icin belirledigi ilerleme oran1 ve satis noktasinin
carpimidir. Onem puani, rakipler de dikkate alindiginda bir gereksinimin sonugta ne
kadar éneme sahip oldugunu gériilmesine firsat yaratir. Onem puam formiilii, asagida

verilmektedir.
Onem Puani= Onem Derecesi x ilerleme Oran1 x Satis Noktasi

Yiizde Onem Puani (normalized raw weight) ise her bir gereksinime ait Gnem
puaninin toplam 6nem puanlari igerisindeki yizdesini ifade eder. Bir gereksinim igin

Yiizde Onem Orami Formiilii su sekilde hesaplanur:
Yiizde Onem Puam= (Onem Puani/ Toplam Onem Puani) x 100

Planlama matriksinde miisterilerin firma ve rakip firmalara verdigi puanlar
gosterilirken sayilar yerine semboller de kullanilabilir. Ornegin Tablo 4.4’teki
veriler, Tablo 4.5’teki gibi sembollerle de gosterilebilmektedir. Arastirma yapan

firma tggen, rakip firma A ¢ember ve rakip firma B ise kare ile belirtilmistir.

Tablo 4.4: Miisteri Rekabet Degerlerdirme Puanlarinin Sayilarla Gosterimi

Miisteri Onem | Firma Rakip | Rakip
Gereksinimleri | Derecesi Firma A | Firma B
Ornek 1 7 2 3 1
Ornek 2 6 3 5 2
Ornek 3 9 4 1 2

Tablo 4.5: Miisteri Rekabet Degerlendirme Puanlarinin Sembollerle Gésterimi

Miisteri Onem

Gereksinimleri | Derecesi 12 3 4 5
Ornek 1 7 [ @
Ornek 2 6 @
Ornek 3 9 A |
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Planlama matriksinin sol tarafinda ise sikayetler boliimii yer almaktadir. Sikayetlerin

sayist, ilgili oldugu gereksinimle ayni satira yazilmaktadir.

Bir 6nceki asamada gosterilen bir fincan kahve ornegine planlama matriksi ve

sikayetler boliimii eklendiginde Sekil 4.8 elde edilmistir.
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Sekil 4.8: Bir Fincan Kahve Orneginde Planlama Matriksi

Ronald G. Day, Kalite Fonksiyonu Yayilimi: Bir Sirketin Miisterileri ile Biitiinlestirilmesi, cev.
Enternasyonel Terctiime Hizmetleri Ltd. Sti. (Istanbul: Cem Ofset, 1998), 102.
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Sekil 4.8’de goriildiigl iizere ‘Fincan isinmiyor’ olarak belirtilen gereksinim igin
misterilerin verdigi onem derecesi 10 tizerinden 8’dir. 5°1i dlgek ile yapilan rekabet
ile ilgili degerlendirmede ise arastirmayi yapan firmanin 2 puan, rakip firmanin 3
puan aldig1 goriiliir. Miisterilere gore rakip firma bu gereksinimi arastirma yapan
firmadan daha iyi bir sekilde karsiliyor demektir. Firma bu nedenle 4.5 olarak bir
hedef deger belirlemistir. Iyilestirme orani ise hedef degerin firma degerine
boliinmesiyle yaklasik olarak 2.3 bulunmustur. Arastirma yapan firma, bu
gereksinimin karsilanmasinin satislar1 ¢ok fazla arttirmayacagini diisiinmektedir. Bu
nedenle satis noktasi olarak 1.2 yazilmustir. ilerleme orani, 6nem derecesi ve satis
noktasinin carpilmasiyla bu gereksinime ait onem puani 22 olarak bulunmustur.
Diger 6nem puanlarina bakildiginda bu deger, en yiiksek puanlar arasindadir. Bu
nedenle bu gereksinimin karsilanmasinin diger gereksinimler arasinda onemli yere

sahip oldugu rakip firma karsilagtirmasi ve satis analizi ile ortaya ¢ikmistir.

4,5, 6, 7,8, 13 ve 16 numarali gereksinimlere bakildiginda bu gereksinimler igin
hesaplanan 6nem puaninin, misteriler tarafindan verilen 6nem dereceleri puanlarina
esit oldugu goriliir. Bu durumun nedeni, firmanin misterilerin goziinde bu
gereksinimleri karsilama yoniinden rakip firmadan ileri durumda olmasi ve bundan
dolay1 firmanin hedef degeri, misterilerin firma i¢in verdigi puanla ayn1 tutmasidir.
flerleme orani, hedef degerin farkli olmamasi nedeniyle 1 olmustur. Ayrica firma bu
gereksinimlerin karsilanmasininin satiglari arttiracagini diisinmemektedir. Firma bu
gereksinimlerin Onemini arttirmamistir. Sonug¢ olarak bu gereksinimlerin, diger

gereksinimlerden daha az 6nemde oldugu goriilmektedir.

Planlama matriksi bolimi ile kalite evinin Sekil 4.9°da gri olarak gosterilen

boliimlerinin de tamamlandig1 gortilmektedir.
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Sekil 4.9: Kalite Evinde Planlama Matriksi
4.8.3.3.Teknik Gereksinimlerin Belirlenmesi

Kalite evinde miisteri kismu olusturulduktan sonraki asama, teknik kismin
olusturulmasidir. Teknik kismu olusturmadaki ilk basamak ise teknik gereksinimlerin

belirlenmesidir.

Bu bolim isletmedeki farkli departmanlarin beyin firtinasi yapmast sonucu
olusturulmaktadir. Isletmenin pazarlama, satis, iiretim, miihendislik ve AR-GE

departmanlari bir araya gelerek tartisir ve kalite evinin bu boliimii elde edilir.

Bu bolim, miisteri sesinin isletmenin teknik diline doniistiiriildiigii bolimdur. Tespit
edilen musteri gereksinimlerinin isletme tarafindan hangi teknik karakteristiklerle
nasil karsilanacagi belirtilir. Baska bir deyisle ne’ler (whats) nasil’lara (hows)
donistiiriiliir. KFY ekibi, miisteri gereksinimlerinin karsilanabilmesi igin gerekli olan
kontrol edilebilir ve Olgiilebilir {iriin karakteristiklerini belirler. Bu boliim aslinda
muhendisin sesi bolima (Voice of Engineer-VoE) olarak da adlandirilabilmektedir.
Ne’lerin nasil’lara doniistiirildigi bu siireg, oldukca uzun ve kompleks bir strectir.

Teknik gereksinimlerin sayisi arttik¢a kalite evi daha karmagik bir hale gelmektedir.

Bir miisteri gereksiniminin nasil teknik gereksinime donistiirildiigiinii gostermek
amaciyla bir kapt 6rnegi verilebilir. Miisteri, yapilan anketler sirasinda bir kapinin
kolay kapanmasi gerektigini belirtmis ve bu diisiince kalite evine “kapinin kolay
kapanmas1” olarak aktarilmistir. KFY ekibi ise bu miisteri diisiincesini
gerekceklestirebilmek icin 1ilgili olan miihendislik karakteristigi ya da teknik
gereksinimi ‘kapiy1 kapatmak igin gereken gii¢’ olarak belirleyebilir.
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Miisteri kisminda belirtilen miisteri gereksinimlerinin her biri, bu asamada en az bir
teknik gereksinime ya da miihendislik karakteristigine (engineering characteristic-
EC) doniistiiriilmelidir. Bir miisteri gereksinimi birden fazla teknik gereksinime
doniistiiriilebildigi gibi bir teknik gereksinim, birden fazla miisteri gereksinimini de

etkileyebilmektedir.

Kalite evinin geneline bakildiginda Sekil 4.10°da gri ile belirtilen kisimlarin

tamamlandig goriilmektedir.

Korelasyonlar

Teknik Gereksinimler

Planlama

Higkiler Matriksi

Miisterinin
Sesi
Onem
Derecesi
Sikayetler

Rekabete Dayali Teknik Bilgiler

Hedef ve Amaclar
Stitun Agirliklar

Sekil 4.10: Kalite Evinde Teknik Gereksinimler

Bir fincan kahve arastirmasinda tespit edilen miisterinin sesi Tablo 4.6’daki gibi

teknik gereksinimlere doniistiiriilebilmektedir:

Tablo 4.6: Miisteri Gereksinimlerinin Teknik Gereksinimlere Doniistiiriillmesi

Miisterinin Sesi Teknik Gereksinim
Fincan 1sinmiyor Eldeki sicaklik
Kahve sicak kaliyor Zaman igerisindeki s1v1 sicaklik kaybi

Ustteki devrilme kuvveti
Dokulmayor/ Devrilmiyor | Diisey darbede sivi kaybi
Yatay darbede s1v1 kaybi
Esneme/ kuvvet iliskisi
Kuvvet/ diizelme iliskisi
Sizdirmiyor Gegirgenlik

Iceri dogru esnemiyor

Ronald G. Day, Kalite Fonksiyonu Yayihmi: Bir Sirketin Miisterileri ile Biitiinlestirilmesi, cev.
Enternasyonel Terciime Hizmetleri Ltd. Sti. (Istanbul: Cem Ofset, 1998), 65.

Ronald Day, kitabinda yer alan bir fincan kahve ornegindeki tiim miisteri
gereksinimlerini  teknik  gereksinimlere  doniistiiriip  bunlari  kalite evine

yerlestirdiginde Sekil 4.11 ortaya ¢ikmustir.
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Sekil 4.11: Bir Fincan Kahve Orneginde Teknik Gereksinimler

Ronald G. Day, Kalite Fonksiyonu Yayihm: Bir Sirketin Miisterileri ile Biitiinlestirilmesi, cev.
Enternasyonel Terciime Hizmetleri Ltd. Sti. (istanbul: Cem Ofset, 1998), 70.
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4.8.3.4 1liskiler Matriksinin Olusturulmasi

Teknik gereksinimlerin belirlenmesinden sonraki basamak, bu teknik gereksinimler
ile miisterinin sesi yani miisteri gereksinimleri arasindaki iliskinin saptanmasidir.
fliski ile kastedilen, bir teknik gereksinimin karsilanmasimin herhangi bir miisteri

gereksinimini karsilamada ve miisteriyi tatmin etmede ne 6l¢iide etkili oldugudur.

Teknik gereksinimler ile miisteri gereksinimleri arasindaki iliskinin tespit
edilmesindeki amag, dnemli olan miisteri gereksinimlerinin karsilanmasi igin sonraki
basamaklarda hangi teknik gereksinimlere dikkat edilmesi, dnceliklendirilmesi ve
vurgu yapilmas: gerektigini Ogrenebilmek, Onemli olan teknik gereksinimleri

belirlemektir.

Iliskiler matriksinde teknik gereksinimler ile miisteri gereksinimleri arasindaki iligki,
semboller ya da sayilar ile gosterilmektedir. liski diizeyleri giiclii, orta ve zayif iliski
olarak belirtilir. Yaygin olarak zayif iliski oldugunda {iggen isareti, iliski orta
diizeyde oldugunda ¢ember, giiclii iliski oldugunda ise i¢ i¢e gecmis iki adet gcember
kullanilir. Sembol yerine say1 kullanimi tercih edildiginde ise 1, 3, 9 yada 1, 3, 5

sayilar1 kullanilmaktadir.

Herhangi bir say1 ya da sembol olmamasi durumunda ilgili teknik gereksinim ile

miisteri diisiincesi arasinda bir iligkinin var olmadig1 anlasilir.

Teknik gereksinimlerle miisteri diisiinceleri arasindaki iliski derecelendirilirken
sutunlardan yola gikilarak calisilmalidir. Proje ekibi bir araya gelmeli ve her bir
teknik gereksinimi sirasiyla degerlendirmelidir. Bir teknik gereksinim incelenirken
her bir miisteri gereksinimi hakkinda ayri ayri1 diisiiniilmeli ve ekipler kendilerine
“Bu teknik gereksinimin kargilanmasi bu miisteri diisiincesini ne Ol¢iide etkileyecek
ya da bu miisteri gereksinimini karsilamak i¢in bu teknik gereksinim iizerinde

caligma yapmali miy1z?” sorularini sormalilardir.

fliski matriksi tamamlandiginda matriks, ekip tarafindan tekrar kontrol edilmelidir.
Sadece zayif semboliiniin oldugu ya da higbir sembole sahip olmayan satir ve
situnlarin olmamasina dikkat edilmelidir. Bu durumda bir miisteri gereksiniminin iyi
bir sekilde saptanamamis ya da tespit edilen teknik gereksinimlerin miisteri
gereksinimleri ile hicbir sekilde onemli bir iliskisinin olmadigina ydnelik yorum

yapilacaktir.
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[liski matriksinin tamamlanmasinin ardindan teknik gereksinimler igin gelisme yonii
tespit edilir. Gelisme yonii, miisterilerin teknik gereksinimler i¢in belirledikleri bir
faktordiir. Gelisim yonii, sembollerle gosterilir ve teknik gereksinimler boliminin
ist tarafinda yer alir. Bu faktér, KFG ekibine teknik gereksinimler arasindaki
iliskilerin ve hedeflerin belirlenmesi esnasinda yardimei olmaktadir. Ornegin; gelisim
yonii olarak yukartya dogru ok isareti kullanilmasi durumunda miisterilerin bu teknik
gereksinimin daha kapsamli, daha biiylik ya da daha agir, kisaca daha fazla olmasini
istedikleri anlasilmaktadir. Bir teknik gereksinim icin alt tarafa bakan ok
kullanildiginda ise miisterilerin bu teknik gereksinimin daha az degerde olmasim

istedikleri yorumu yapilmaktadir.

Bazi durumlarda ¢ember isareti de gelisim yoniinli gostermek i¢in kulanilmaktadir.
Cember isareti, bir hedef degerin karsilanmasinin miisteri memnuniyetini en 1yi
sekilde karsilayacagini ifade etmektedir. Cember iizerine alt tarafa bakan bir ok
eklendiginde bu sembol, bu teknik gereksinim i¢in hedef degere ulagilmasinin zor
oldugunu ama hedef degerin altindaki degerlere ulasilmasi durumunun miisteriyi
tatmin edecegini belirtir. Cember iizerine yukartya dogru bir ok isareti eklendiginde
ise bu sembol, hedef degere ulasilmasimin zor oldugunu ama hedef degerin tistiindeki

degerlere ulagilmasi durumunun miisteriyi tatmin edecegini belirtir.

fliskiler matriksinin doldurulmas: ile Sekil 4.12’deki kalite evinde gri alanlarin

tamamlandig goriilmektedir.
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Sekil 4.12: Kalite Evinde iliskiler Matriksi
Ronald Day’in bir kahve fincani i¢in hazirladigi KFY orneginde iliski matriksi ve

gelisim yonleri doldurulduktan sonra Sekil 4.13 olusmustur. Ik teknik gereksinim
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olan “Eldeki Sicaklik” ele alindiginda bu teknik gereksinimin “Fincan Ismnmiyor”
olarak belirtilen miisteri gereksinimiyle giigli bir iliskiye sahip oldugu
gorilmektedir. Ekip, eldeki sicakligin kontrol edilmesi teknik gereksinimini
diisiinmiis ve bunun gii¢lii bir sekilde “Fincan Isinmiyor” gereksinimi ile baglantili

olacagini gormiistiir.
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Sekil 4.13: Bir Kahve Fincam1 Orneginde iliski Matriksi ve Gelisim Yonleri

Ronald G. Day, Kalite Fonksiyonu Yayilim: Bir Sirketin Miisterileri ile Biitiinlestirilmesi, cev.
Enternasyonel Terclime Hizmetleri Ltd. Sti. (Istanbul: Cem Ofset, 1998), 72.
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4.8.3.5.Teknik Gereksinimler Arasindaki Korelasyonlarin Belirlenmesi

Miisteri istek ve ihtiyaglarini karsilayabilmek amaciyla KFY ekibi tarafindan tespit
edilen teknik gereksinimler ya da miihendislik gereksinimleri, birbirleriyle iliski
halinde olabilmektedirler. Kalite evinin ¢atisinda yer alan korelasyon matriksi, teknik
gereksinimler arasindaki iliskiyi gostermektedir. Bu matrikste yer alan her hiicre, iKi
teknik gereksinim arasindaki iliskiyi ifade etmektedir. Hiicrenin bos olmasi ise ilgili

teknik gereksinimler arasinda iligski olmadigini belirtmektedir.

iki teknik gereksinim arasindaki iliski pozitif oldugunda, bir teknik gereksinim ile
ilgili yapilan calismanin diger teknik gereksinimi olumlu ya da yararli bir sekilde
etkiledigi anlasihr. Iki teknik gereksinim arasindaki iliskinin negatif olmasi
durumunda ise bir teknik gereksinimin diger teknik gereksinimi olumsuz yonde

etkiledigi ya da ¢elistigi, cakisma oldugu anlasilir.

Omegin bir hizmet isletmesinde, miisterinin teknik servis elemaniyla yaptig
goriismenin sliresinin azatilmast durumu, miisterinin problemin ¢6zimi igin
isletmeyi arama sayisini artiracaktir. Bu durum negatif iliski ya da korelasyona bir
ornek olarak verilebilir. Diger bir 6rnek ise bir tiyatro salonu olarak gosterilebilir.
Tiyatro salonunda izleyicilerin rahat hareket edebilmesi icin koltuklar arasindaki
mesafenin arttirilmast diger bir gereksinim olan koltuk yogunlugunun arttirilmasina

yonelik negatif etki yaratacaktir.

Korelasyon matriksindeki pozitif korelasyonlar hangi teknik gereksinimlerin
birbirleri ile olumlu etkiye sahip oldugunu gosterir. Bu korelasyonun gosterilmesi,
KFY ekibinin pozitif iliskiye sahip teknik gereksinimleri gelistirmek i¢in iki kez ¢aba

sarfetmesini engeller.

Korelasyon matriksinin en onemli yarari, teknik gereksinimler arasindaki negatif
etkiyi gostermesidir. Negatif korelasyon, gozden kacirilmamasi ve dikkat edilmesi
gereken son derece onemli bir konudur. Teknik gereksinimler arasinda negatif
korelasyon tespit edildiginde KFY ekibi, konu tizerinde incelemeler yaparak negatif
etkiyi ortadan kaldirmak ya da en aza indirebilmek icin calismalar gergeklestirir. Bu
sayede Uriin ortaya ¢iktiktan sonra yapilmasi gereken miihendislik degisikliklerinin
Oniine gecilmis olur, maliyet ve zamandan tasarruf saglanir. Negatif korelasyona
¢OozUm bulunamamasi, miisterinin son {riinden memnun kalmamasina neden

olacaktir.
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Korelasyon matriksinde teknik gereksinimler arasindaki iliski semboller ile gosterilir.

Genellikle pozitifiliski i¢in O ya da v, negatif iliski i¢in ise X kullanilir.

Daha onceki boliimlerde gosterilen kahve ornegine korelasyon matriksi eklendiginde

Sekil 4.14 elde edilmektedir.
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Sekil 4.14: Kahve Orneginde Korelasyon Matriksi

Ronald G. Day, Kalite Fonksiyonu Yayihm: Bir Sirketin Miisterileri ile Biitiinlestirilmesi, cev.
Enternasyonel Terctime Hizmetleri Ltd. Sti. (Istanbul: Cem Ofset, 1998), 90.
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Ronald G. Day’e gére; “Malzeme Omrii Etkisi” bashikli teknik gereksinim “Cevre
Dostu” seklindeki miisteri sesi arasinda kuvvetli bir iligki vardir. Ekip, eldeki
sicaklik, zamanla sivi kaybi, girinti/kuvvet ve delinme dayanimi gereksinimlerinin
tiimiiniin de bu ¢evre konusu ile olumsuz bi¢gimde iliskili oldugnu hissetmistir. Bunun
gerekcesi sudur: Miisterilerin bir fincaninin soguk kalmasi, kahveyi sicak tutmasi ve
sikismaya kars1t dayanikli olmasi yoniindeki ilgisi tamamen malzeme se¢imine dayali
bir konudur. Her malzemenin ise kendine 6zgi 6mur etkisi mevcut olup cevreye bir

derece kadar zarar verecektir. 223

Teknik gereksinimler arasindaki korelasyonlarin ilave edilmesi ile Sekil 4.15°de yer

alan kalite evindeki gri alanlarin tamamlandigi goriilmektedir.

Korelasyonlar

Teknik Gereksinimler
= > :
= B —
= O L o | Planlama
23 % S Lssler S | Matriksi
= ’ =
> 28
Rekabete Dayali Teknik
Bilgiler
Hedef ve Amaglar
Stitun Agirliklar

Sekil 4.15: Kalite Evinde Korelasyon Matriksi
4.8.3.6.Rakiplerle Teknik Kiyaslamalarin Y apilmasi

Bolimde KFY ekibi, ayn1 ekipman ve metotlar: kullanarak bir takim testler yapar ve
kendi tirtinleri ile rakip firma triinlerinin teknik karakteristik degerlerini karsilastirir.
Bu sayede KFY ekibi, Urlinlerine ait teknik degerlerinin rakipler karsisinda ne
durumda oldugunu saptamis olur. Rakip firmalarin giiglii veya zayif oldugu teknik
karakteristikler tespit edebilir. Firmanin rekabet giicii belirlenebilir ve iyilestirilmesi

gereken, zayif yonlerin ne oldugu ortaya ¢ikarilabilir.

Bu boliimiin amaci, rakiplerle teknik kiyaslamalarin yapilarak hedef degerlerin

belirlenmesine yardimci olabilmektir.

223 Ronald G. Day, age, 89.
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Bir KFY o&rnegindeki teknik kiyaslama boliimiinde herhangi bir teknik gereksinime
ait degerin rakip firma degerinden iyi durumda olmasina ragmen, planlama
matriksinde miisterinin bu gereksinimi firmanin rakip firmadan daha az bir sekilde
karsiladiginmi belirttigi gézlemlenebilir. Bu durumda firmanin gergeklestirdigi imaj
caligmalarinda ya da miisterilerin iizerinde yarattig1 algida bir problem oldugu
soylenebilir. Iste teknik kiyaslama boliimii ile planlama matriksi bir araya

getirildiginde bu tiir durumlarin tespiti s6z konusu olabilmektedir.

Teknik kiyaslama boliimiinde sadece firmaya ait degerler ile rakip firma degerlerinin
yer aldig1 bir excel tablosu yer alabilir ya da KFY ekibi bu degerleri sadece bir skala
ile gostermeyi tercih edebilir. Bunun disinda KFY ekibinin teknik kiyaslamay1 hem
skala ile hem de tablo halinde gosterdigi kalite evleri de mevcuttur. Ronald Day
“Quality Function Deployment: Linking a Company With Its Customer” adli
kitabinda hem skalanin hem de tablonun yer aldig: bir kalite evi 6rnegi sunmustur.

Bu 6rnek Sekil 4.16°da gorulmektedir.
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Sekil 4.16: Teknik Kiyaslama Béliimii ile Tlgili Bir Ornek

Ronald G. Day, Kalite Fonksiyonu Yayilimi: Bir Sirketin Miisterileri ile Biitiinlestirilmesi, cev.
Enternasyonel Terctime Hizmetleri Ltd. Sti. (Istanbul: Cem Ofset, 1998), 80.
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Testler tamamlanip teknik gereksinimlere ait degerler elde edildikten sonra bu
degerlerin skalaya yerlestirilmesinde gelisim yonii dikkate alinmaktadir. Sekil
4.16°daki ornekten yola c¢ikilirsa “Eldeki Sicaklik” olarak belirtilen teknik
gereksinim miisterilerin diisiik olmasii bekledikleri bir gereksininimdir. Bu durum
gelisim yonii boliimiindeki isaretten anlagilabilmektedir. Bu tabloya gore rakip firma
bu teknik gereksinim icin 130°F, arastirma yapan sirket ise 150°F degerine sahiptir.
O halde rakip firma, arastirma yapan sirkete gore daha iyi bir konumdadir. 80°F ile
160°F arasinda olgeklendirilen skalada rakip sirket, arastirma yapan sirketten daha
yiiksekte olacaktir.  Olgekteki 5 degeri 80°F’a, 1 degeri ise 160°F’a denk
gelmektedir.

Rekabete yonelik teknik degerlendirmeye ait bilgiler de kalite evine yerlestirildikten

sonra Jekil 4.17°de yer alan gri alanlarin tamamlandig goriilmektedir.

Korelasyonlar

Teknik Gereksinimler
g = 5
g —
o — E [¢B) —
Sa| 5o e o | Planlama
‘%«% s E Iligkiler 2| Matriksi
= a 7
Rekabete Dayal1 Teknik
Bilgiler
Hedef ve Amaclar
Siitun Agirliklar

Sekil 4.17: Kalite Evinde Rekabete Ydnelik Teknik Bilgiler
4.8.3.7.Hedeflerin Belirlenmesi ve Siitun Agirhklar:

Bu bolimde isletmenin farkli departmanlarindan calisanlarin katilimi ve anlagsmaya
varmast ile teknik gereksinimlere ait hedefler belirlenmektedir. Bu hedefler
belirlenirken her bir miisteri gereksiniminin miisteriler acisindan énem derecesi, bu
gereksinimlerin aragtirma yapan firma ve rakip firma tarafindan ne Olgiide
karsilantyor olusu, rakip firmalarla yapilan teknik kiyaslamalar sonucu elde edilen
bilgiler ve isletmenin kendi iiriin degerleri dikkate alinir. KFY ekibi, gelistirmek
istedigi teknik gereksinimler hakkinda uygun hedef degerleri belirler ve bunu kalite

evindeki hedef degerler boliimiine yerlestirir.
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Uriin gelistirme esnasinda hedef deger belirlenmek istendiginde ve KFY gibi bir
planlama siireci olmadiginda bu siire¢ oldukga karmasik bir hale gelecektir. Clnkd
KFY, miisteri istekleri ve gereksinimleri ile teknik gereksinimler arasinda baglanti

kurulmasina olanak saglar.

Hedef degerlerin belirlenmesi siirecinde KFY ekibi, miisteri degerlendirmeleri ile
rekabete yonelik degerlendirmeler arasinda benzerlik olmasini beklememelidir.
Tezatlik s6z konusu olabilmektedir. Bu durumda KFY ekibi farkli sonuglar titizlikle
analiz etmeli ve farkliliklarin nereden kaynaklandigim tespit etmelidir. Genellikle
miisterilerin ifade ettigi ile test sonuglar1 arasinda 6nemli farkliliklarin olmamasi

gerekmektedir.

Daha oOncede belirtildigi gibi hedef deger belirlenirken firmanin kendi iiriin
performansi rakip firma iiriin performanslar ile karsilastirilmali ve ayrica miisteri

diisiinceleri incelenmelidir.
Bu konu ile ilgili 6rnek verilebilir:

e Ornek 1: Tablo 4.7°de gelisim yoniinden de anlasilacag1 gibi miisterilerin
diisiik degerlerde olmasmi arzu ettigi bir teknik gereksinim mevcuttur.
Miisteri gereksinimi ise miisterilerce olduk¢a onemsenmekte olup 8 6nem
derecesine sahiptir. Bu teknik gereksinim igin rekabete yonelik teknik
degerlendirmelerin yer aldig1 boliim incelendiginde sirketin rakip sirketlerden
daha iyi durumda oldugu goriilmektedir. Miisteriler de ayni diisiinceye
sahiptir. Fakat yine de sirket, miisterilerden yalnizca 2 civarinda bir puan
alabilmistir. Diger firmalarin puanlar1 ise daha da diisiiktiir. Bu durum,
miisterilerin bu gereksinimin karsilanmasi yoniinden 3 firmadan da memnun
olmadigin gostermektedir. Buradan yola ¢ikarak KFY ekibi, bu gereksinimin

gelistirilmesinin bir firsat ya da avantaj yaratacagini diistinebilir ve 115°C-

120°C gibi bir hedef belirleyebilir.
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Tablo 4.7: Hedef Belirleme Ornegi-1

v
Teknile Gerelesinim 1 Rekabete Yonelik Misteri Degerlendirmesi
Miisteri Gereksinimi A © 1 2 3 1 5
Arastrma Yapan Sirket [l 136°C AO B | | |
Rakip X o] 160°C
Rakip Y A 143°C
Onem Derecesi 8

Ornek 2: Tablo 4.8°de ise miisterilerin yiiksek degerlere sahip olmasini arzu
ettikleri bir miisteri gereksinimi yer almaktadir. Bu gereksinim, miisterilerce
Oonem arz etmektedir. Arastirma yapan sirketin performasi, miisteriler
tarafindan oldukca diisiik olarak belirtilmistir. Rekabete yonelik yapilan
testler de miisteri diisiinceleri ile aym1 dogrultudadir. Firma, rakip firmalar
arasinda daha kot bir durumdadir. Bu nedenle arastirma yapan firmanin
hedef belirleyerek acilen birseyler yapmasi ve rakip firmalara yetismesi
gerekmektedir. Ornegin 170°C gibi bir hedef belirleyebilir. Diger bir sonug
ise miisterilere goére T firmasi, Z firmasindan onde durumdadir. Fakat
laboratuvar testlerine bakildiginda durumun tam tersi yonde oldugu

goriilmektedir. KFY ekibi, bu durumu goz ardi etmemeli ve olasi sebepleri

aciklanmalidir.

Tablo 4.8: Hedef Belirleme Ornek 2

Teknik Gerelesinim 2 Rekabete Yonelik Miisteri Degerlendirmesi

Miisteri Gerelesinimi B @ 1 2 3 4 5
Arastrma Yapan Sirket [} 110°C [ ] | A | O
Rakip T O 145°C
Rakip Z FaX 172°C
Onem Derecesi 7.5

Baz1 KFY ekipleri 6nemli siitunlar1 ya da teknik gereksinimleri vurgulamak amaciyla

siitun agirliklart hesaplamakta ve bu agirliklart ilgili stitunun hedef degerinin alt

kismina yazmaktadir. Siitun agirliklarin1 hesaplamak i¢in miisteri gereksinimi ile

teknik gereksinim arasindaki iligkiyi gosteren sembollere puanlar verilmektedir.

Ornegin; giiclii, orta ve zayif iliski i¢in 9,3,1 puanlar1 verilebildigi gibi 5,3,1 puanlar1

da tercih edilmektedir. Sonrasinda bu puan ilgili miisteri gereksiniminin énem diizeyi

ile carpilir.
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Ronald Day’in bir fincan kahve 6rnegine rekabete yonelik teknik degerlendirmeler,
hedef belirleme ve siitun agirliklar1 boliimii eklendiginde Sekil 3.18 ortaya ¢ikmustir.
Bu sekilde 3.siitiinun yani “Ustteki devrilme kuvveti” teknik gereksiniminin siitiin
agirhigr su sekilde hesaplanir: 3.siitun 3.satirdaki miisteri gereksinimin énem diizeyi
7, iliski diizeyi ise gii¢liidiir. Bu iliski diizeyine 9 puan verilirse bu iki degerin
carpimi 63 olacaktir. 3.siitun 5.satirdaki 6dnem diizeyi 7 olup iliski diizeyine ait puan
1, carpimlart ise 7 olur. Bu iki satir i¢in hesaplanan degerlerin toplami bize bu teknik

gereksinimin siitiin agirhigini yani 70 degerini verir.

Hedef degerlere ait bilgiler ve siitun agirliklarinin kalite evine yerlestirilmesinin tiim

alanlarin doldurulmus ve kalite evi tamamlanmis olur.
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Sekil 4.18: Bir Kahve Orneginde Rekabete Yonelik Teknik Kiyaslamalar, Siitun
Agirhiklar: ve Hedef Belirleme

Ronald G. Day, Kalite Fonksiyonu Yayilim: Bir Sirketin Miisterileri ile Biitiinlestirilmesi, cev.
Enternasyonel Terclime Hizmetleri Ltd. Sti. (Istanbul: Cem Ofset, 1998), 91.
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4.8.4.Sonuclarin Degerlendirilmesi

Kalite evi tamamlandiktan sonraki asama, kalite evinin analiz edilmesi, sonuglarin

degerlendirilmesi ve hareket planlanlarinin olusturulmasidir.

KFY ekibinin amaci, miisteri gereksinimlerini karsilamak ve onlarin tatmin diizeyini
arttirabilmek icin 6ncelikli olarak dikkat etmeleri gereken teknik gereksinimleri tespit

etmektir.

Ekip ilk olarak, kalite evinin miisteri kismini inceleyerek analizlerini yapar. Miisteri
gereksinimlerinden Onemli olanlar1 belirlemek igin miisterilerin rekabete yonelik
degerlendirmelerini, miisteri gereksinimlerinin 6nem diizeylerini, miisteri sikayet
sayisint ve satis noktalarim dikkate alir. Oncelikli gereksinimlerin secilmesinin
ardindan bu gereksinimleri karsilayabilmek i¢in iizerinde c¢alisilmasi gereken teknik
gereksinimler saptanmalidir. Bu teknik gereksinimlerin saptanmasi sirasinda KFY
ekibi, bu teknik gereksinimin ne Olc¢lide karsilanabilecegini, gilicliik derecesini,
cevresel ve yasal engelleri, isletmeye getireceg§i maliyeti dikkate alir. Cok fazla
teknik gereksinim iizerinde calisma yapmak onemli degildir. Hatta baz1 durumlarda
isletme, sadece bir teknik gereksinimden yola ¢ikarak gelistirme projesi

gerceklestirebilir.

KFY ekibi, yapilan tartismalar ve analizler sonucunda bazi teknik gereksinimler i¢in
kalite evi Uzerinde belirlenen hedeflerin ideal hedefler oldugunu ve kisa vadede
isletmenin bu hedeflere ulasamayacagini tespit eder. Bu nedenle KFY ekibi,
oncelikle kisa vadeli hedeflerini belirler ve hatta bunu kalite evine ekleyecegi bir

satir ile gosterebilir.

KFY ekibi iriin planlama asamasindan sonra, par¢a planlama, siire¢ planlama ve

iiretim planlama asamalar ile ¢alismalarina devam eder.

4.9 Kalite Fonksiyonu Yayiliminin Uygulama Alanlari

Literatiir aragtirmasi yapildiginda raporlanan ilk iki KFY uygulamasinin gemi yapimi
(1972) ve elektronik endiistrisi alaninda (1972) gergeklestirildigi goriilmektedir. KFY
teknigi, ortaya ¢iktig1 ilk yillarda otomobil ve elektronik sektorlerinde uygulanmustir.
Daha sonraki yillarda ise hizla gelismis ve bircok iiretim endiistrisi alaninda
uygulanir hale gelmistir. Zamanla KFY, devlet yonetimi, bankacilik, muhasebe,
egitim ve aragtirma gibi hizmet endiistrilerinde de uygulanmistir. Su anda ise
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KFY’nin heniliz uygulanmaya bagslanmadigi bir endiistri dali bulmak olduk¢a

zordur.??*

Litetiirdeki KFY uygulamalar1 incelendiginde KFY ’nin uygulama alanlar1 su sekilde

agiklanabilir:?®

Ulasim ve lletisim: Bu alandaki ilk KFY uygulamalari gemi yapimi ve
otomobil endiistrilerinde gerceklesmistir. KFY bu sektorde hava tasitlari,
hava yollari, otomotiv pargalari, ara¢ radyosu, ticari tasitlar, konteynir limani,
motor, tren yolu, yaya gecidi, uydu, tasima ekipmanlari gibi konularda
uygulanmistir.

Elektronik ve Elekrik: KFY nin ilk uygulamalar1 bu alanda gergeklesmistir.
KFY, AT&T, D.E.C, Hewlett-Packard, IBM, Intel, Philips, Motorola gibi
bircok elektronik firmasi tarafindan uygulanmistir. Para gekme makinesi, ¢ip,
klimatik kontrol sistemleri, bilgisayar, hard disk, entegre devre ve riizgar
tribiinleri hakkinda KFY uygulamalar1 mevcuttur.

Uretim: KFY ’nin hizla gelismesiyle birlikte isletmeler, iiretim alaninda bir¢ok
uygulama gergeklestirmistir. Bu uygulamalarin yapildigi konularin bazilar
sunlardir: Fren sistemleri, ¢ikolata, kompozit materyaller, gida, mobilya,
medikal araclar, metal ve kalem.

Yazilim Sistemleri: KFY’nin ilk yillarinda sik¢a uygulandigi bir diger
popiiler alan da yazilim sistemleridir. Karar destek sistemleri, teknik
uzmanlik sistemleri, bilgi sistemleri, entegre sistemler, yOnetim bilgi
sistemleri ve internet siteleri gibi alanlarda KFY tercih edilmistir.

Hizmet: KFY, gelistirildigi ilk yillarda {irtin gelistirme amaciyla kullanilan
miisteri odakli kalite yonetimi ve iiriin gelistirme teknigiydi. Fakat ilerleyen
yillarda hizmet sektoriindeki isletmeler, hizmet kalitesini tasarlamak ve
gelistirmek icin KFY’yi kullanir hale gelmistir. KFY’nin yaygin olarak
kullanildigr hizmet sektorii alanlar1  bankacilik, yoOnetim, muhasebe,
mithendislik hizmetleri, gida dagitimi, devlet hizmetleri, konaklama, internet
tizerinde kitap satisi, emlak, gayrimenkul, toptan satis ve sagliktir.

Egitim ve Arastirma: Bu alanda KFY, iiniversiteler, kolejler, anaokullari,

kurslar, meslek okullar1 ve devlet okullarinda uygunlanmaktadir.

24| ai-Kow Chan, Ming-Lu Wu, age, 471.
225 | ai-Kow Chan, Ming-Lu Wu, age, 471-474.
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e Diger Endiistriler: KFY, {irtin/hizmet ya da endiistri se¢imine bir sinirlama ya
da on sart getirmemektedir. KFY, yukarida siralanan 6 alanin disinda uzay,
yapi, afet onleme, ¢evre koruma, i¢ mekan hava kalitesi, ordu, yodnetim
kiiltiirii, paketleme, polis istasyonlari, sosyo-ekonomik gelisme ve tekstil gibi

bir ¢ok alanda da uygulanmis ve uygulanamaya devam etmektedir.

4.10.Tiirkiye’de ve Diinya’da Kalite Fonksiyonu Yayilim1 Uygulamalari

Tlrkiye ve dunyada KFY ile ilgili olarak fakli sektorlerde bir¢ok uygulama

gergeklestirilmistir. Bu uygulamalardan bazilar1 asagida yer almaktadir:

Kilig ve Babat, Tirkiye’deki yiyecek ig¢ecek isletmelerinin miisteri beklentilerine
uygun olarak daha iyi hizmet sunabilmeleri amaciyla KFY teknigini uygulamislardir.
Bu teknigin girdisi olarak miisteri sesini elde ettiklerinde miisteri beklentilerinin
cekici ortam, hijyen, personelin kiyafetine gosterdigi 6zen, menii, hizli servis, 6zel
isteklere ekstra ¢aba, problem ¢6zme, lezzet ve istenilen nitelikte kalite, sorulara net
cevap verme, giivende hissetme, iyi egitimli personel, prosediiriin disinda bireysel
ithtiyaglara cevap verme, 6zel hissettirme, 6zel ihtiyac ve istekleri sezme seklinde 14
adet bagliktan olustugunu tespit etmislerdir. Buna karsilik temizlik, personel,
zamaninda servis, iicret, yiyecek kalitesinin de aralarinda bulundugu 10 adet teknik
gereksinim saptanmistir. Arastirmacilar, miisteri 6nem derecesi, satig orani ve ilerme
oranindan yola ¢ikarak miisteri beklentileri arasinda en 6nemli kalemlerin hijyen ve
hizli servis oldugunu tespit etmislerdir. Teknik gereksinimler i¢in hesaplanan siitun
agrliklar1 da dikkate alindiginda isletmenin, personelin hijyen ve hizli servis
konusunda egitilmesi ve meniiniin gelistirilmesi konularina yogunlagmasi gerektigi

226
kanisina varmislardir.

Gologlu ve Sezeroglu, endiistriyel bir iiriin olan tel zimbanin gelistirilmesi amaciyla
bir isletmede KFY yontemi uygulamislardir. Bu dogrultuda Istanbul ve Karabiik
ilinde tel zzmba kullanmakta olan ofis ¢alisanlar1 ve 6grencilerine anket uygulamasi
diizenlemislerdir. Anketlere gore tel kapasitesi fazla olsun, zimbalayacagi sayfa
sayist fazla olsun, kolay tutulabilsin gibi 6 adet miisteri gereksinimi tespit edilmistir.
Isletmedeki KFY ekibinin calismasi neticesinde ise bu miisteri gereksinimlerini

karsilayabilecek 6 adet teknik gereksinim saptanmistir. Daha sonra kalite evinin geri

#2% Byrhan Kilig, Duygu Babat, age, 93-104.
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kalan boliimleri doldurulmustur. KFY ekibi, maliyet analizleri ve rekabet analizleri
yaparak bazi teknik gereksinimlerin sahip oldugu degerlerin degistirilmemesine karar
vermistir. Fakat ekip, sutun agirliklar1 fazla olan ve 6nem tegskil eden “Genel Boyut”
teknik gereksiniminin var olan degerinin disiiriilmesine, “Tel Haznesi Boyu ve

“Kullamlan Baski Yay1 Calisma Boyu”nun arttirilmasina karar vermistir.?’

Olcay ve Esin, KFY teknigini toplu konut iiretimi sektdriine uygulamiglardir.
Calismada KFY tekniginin toplu konut iiretimi sektoriinde miisteri beklentilerinin
karsilabilmesi amaciyla stratejik bir kalite aract olarak kullanilabilecegi ve KFY
metodolojisinden bu baglamda yararlanilabilecegi tespit edilmistir. Kalite evinin
hazirlanmasi esnasinda miisteri 6nem dereceleri hesaplanirken Analitik Hiyerarsi
Prosesinden yararlanilmistir. Bu KFY projesi bir ispat niteliginde oldugundan
yazarlar, kalite evindeki rekabete yonelik teknik degerlendirme ve hedefler
bolimiinii doldurmamistir. Kalite evinin tamamlanmasinin ardindan 12 adet miisteri
gereksinimi, 15 adet teknik ise teknik gereksinim tespit edilmistir. Kalite evinin
misteri kismina bakildiginda miisterilere gore en Oonemli gereksinimlerin sirasiyla
uygun fiyat, deprem giivenligi ve lokasyon oldugu tespit edilmistir. Siitun agirliklar
dikkate alindiginda ise en onemli teknik gereksinimlerin arsa secimi, uygulama

projeleri ve teknik detaylar, mimari proje ve tasarim oldugu goriilmiistiir. 228

Yildiz ve Baran, arastirmalarinda siit iiriinleri iiretimi yapan bir firmada homojenize
yogurt iretimi icin KFY uygulamasi gerceklestirmistir. Bu uygulama sirasinda
miisteri sesini elde etmek amaciyla firmanin veri tabaninda sahip oldugu,
miisterilerden telefon, email, fax yoluyla gelen sikayet, talep, memnuniyetlerden
yararlanilmigtir. KFY ekibi, kolay kullanim, geri doéniisimlic ve dikkat g¢ekici
ambalaj, aroma, kivam, renk, raf dmrii, hijyenik iriin, kalite, uygun fiyat ve yaygin
dagitim ag1 olmak tizere 10 adet miisteri gereksinimi buna karsilik 13 adet teknik
gereksinim belirlemistir. Kalite evi tamamlandiginda KFY ekibinin bazi teknik

gereksinimler tizerinde degisiklik yapmayacagi, 6ncelikli olarak ¢ig siitiin kalitesinin

27 Cevdet Gologlu, Ahmet Sezeroglu, “Endiistriyel Uriin Gelistirmede Kalite Fonksiyon Yayilimi
Ug/gulamasf’, Teknoloji, c. 10, s. 1 (2007): 49-59.

2 Yeliz Olcay, Nur Esin, “Toplu Konut Uretiminde Kullanict Tatmini Y6nelimli Bir Veri Toplama
Modeli: Kalite Fonksiyonu Yayilim”, ITU Dergisi: Mimarlk, Planlama, Tasarim, c. 9, s. 2 (2010):
71-82.
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tyilestirilmesi, yogurt Kkiiltiiriiniin gelistirilmesi ve bunlarin hedef degerlere

ulastiriimastyla isletmenin rekabet avantaji elde edilecegi goriilmiistiir.*°

Arican, KFY teknigini ila¢ sektoriinde uygulamistir. Doktorlarla miilakat
gerceklestirerek onlarin bir miyorelaksan (kas gevsetici) ilagla ilgili beklentilerini,
isteklerini, goriislerini 6grenmis ve ila¢ kullanimi sonucunda hastada olmasinm
bekledikleri tedavi sonucunu arastirmistir. Bu dogrultuda bir ilag firmaninin
miyorelaksan {liriin gelistirme siirecine yardimci olunmasi planlanmistir. Hazirlanan

2 13

kalite evi sonucunda doktorlarin “etkisi hizli”, “yan etkisi az”, “kullanimi kolay”,
“form zenginligi olsun”, “ila¢ uyutmasin” ve “etkisi uzun” olarak belirtilen miisteri
isteklerine Onem verdikleri goriilmiistir. Buna karsilik tespit edilen teknik
gereksinimler analiz edildikten sonra {iriin yoOneticilerinin “tedaviye uyum”, “form
cesitliligi”, “gilinliikk doz”, “uygulama kolaylig1”, yiiksek plazma konsantrasyonu” ve
“non-sedatif etki” teknik gereksinimlerinde gelisme yapilmasi ve hedef degerlere

o 230
ulasilmasi gerektigi sonucuna varilmaistir.

Ugur, calismasinda KFY teknigini tiglincli parti lojistik sirketinde uygulamustir.
Calismanin amaci, bu Uclnct parti lojistik sirketinin miisteri memnuniyetini
saglamada nerede oldugu, nerede olmak istedigi ve hedeflere ulasmak igin hangi
stireglerinde iyilestirme yapmasi gerektigini tespit etmek ve lojistik hizmet kalitesini
arttirmaktir. Ugur, Kalite evini uyguladiktan sonra dnem puanlarina gére en nemli
miisteri istegini “Operasyon Sirast ve Sonrast Sorun Cozme, Destek Hosnutlugu”
olarak tespit etmistir. Teknik gereksinimler, teknik gereksinimler arasindaki
korelasyon, maliyet, ¢evresel ve yasal engeller degerlendirildiginde isletmenin
hizmet kalitesini arttirmak i¢in gelistirmesi gereken teknik gereksinimlerin
“Otomatik E-posta ve SMS Sistemi”, “Miisteri Temsilcisi Siire¢ lyilestirmesi” ve
“Miisteri Temsilcisi Egitimi-Is Miisteri Hosnutlugu” oldugu saptanmistir. Situn
agirliklart fazla olan iki teknik gereksinim ise 6nemli olmalarina ragmen yiiksek
maliyet gerektirdiginden kisa vadede yapilan gelistirmeler kapsamina dahil
edilmemistir. KFY teknigi uygulanmadan once isletme, miisteriler i¢in fazla dneme

sahip olmayan “Yurtdist Acente Hizmetleri” ve “Fiyat Politakasi” faktorlerini

22 Mehmet Selami Yildiz, Zilleyhan Baran, “Kalite Fonksiyonu Gocerimi ve Homojenize Yogurt
Uretiminde Uygulanmas1”, Ege Akademik Bakis, c. 11, s. 1 (2011): 59-72.

20 Rabia Isik Arican, “Uriin Pazarlamasinda Kalite Gelistirme Tekniklerinden Kalite Fonksiyonu
Gogerimi-QFD Teknigi” (Yiiksek Lisans Tezi, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitist,
2006), 154-176.
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gelistirmeyi diisiiniitken, KFY tekniginden sonra aslinda bu faktorlerin miisteriler

icin 6nemli olmadig1 ve gelistirilmesinin fayda getirmeyecegi gozlemlenmistir. >

Bayraktar, ¢alismasinda KFY’yi bir yazilim firmasinda uygulamistir. Yazilim firmasi
iriiniin, miisterinin muhasebe departmani c¢alisanlarinin istek ve gereksinimini
karsilamadigini 6grenmistir. Bu nedenle KFY teknigini uygulayarak miisterisinin
isteklerini tespit etmeyi ve yazilimin kalitesini arttirarak bu yolla miisteri
memnuniyetini saglamay1 hedeflemistir. KFY ekibi, kalite evini olusturup analiz
yapmustir. Analizleri sonucunda “Kod Kalitesi” ve “Isletim Sistemi” olarak
tammlanan teknik gereksinimler iizerine yogunlagilmasi ve bu sekilde “Hiz” ve
“Stireklilik/Saglamlik” miisteri gereksinimlerinin karsilanmasi gerektigi sonucuna

232
varilmistir.

Campos ve digerleri, Brezilya’daki bir liniversitesi hastanesinin plastik cerrahi
bolimiinde hasta istek ve gereksinimlerini karsilayabilmek, projelendirilmis bir kalite
plan1 olusturmak ve hizmet Kkalitesini arttirmak amaciyla KFY teknigini
uygulamislardir. Bu amagla Haziran-Kasim 2009 tarihleri arasinda plastik cerrahi
operasyonu geciren 86 hastaya anket uygulamislar ve miisteri sesi elde etmislerdir.
Elde edilen anketler dogrultusunda erisim, resepsiyon, doktor, oda hizmetleri, tesis,
iicretsiz servisler ve digerleri baslig1 altinda 20 adet miisteri gereksinimi tespit
etmislerdir. Buna karsilik KFY ekibi, 9 adet teknik gereksinim belirlemistir.
Hastalarin verdikleri dnem dereceleri puanina bakildiginda miisteriler i¢in en dnemli
gereksinimin hastane kayit islemlerinin kolaylastirilmasi ve hemsirelik hizmetleri
oldugu goriilmiistiir. Kalite evi tamamlanip siitun agirliklar1 incelendikten sonra ise
en onemli teknik gereksinimlerin “Aylik Hasta Sikayet Sayisinin Azaltilmasi” ve
“Tatmis Edilmis Hasta Sayisinin Arttirilmasi” oldugu saptanmistir. KFY ekibi,
hastane kayit islemleri ve hemsirelik hizmetleriyle giiclii bir iliskisi bulunan bu iki
teknik gereksinim iizerinde ¢alisilmasi gerektigi sonucuna varmistir. Bu g¢alismada
yazarlar ayrica KFY tekniginin saglik sektoriinde plastik cerrahi servisinde basari ile

uygulandigim tespit etimislerdir.?*

21 Nazan Ugur, “Bir Ucgiincii Parti Lojistik Sirketinde Kalite Fonksiyonu Yayilim Uygulamas:”

(Yiiksek Lisans Tezi , Istanbul Teknik Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii, 2007), 199-240.

22 Sezin Bayraktar, “Yazilim Isletmesinde Kalite Fonksiyonu Yayilimu ve Bir Uygulama” (Yiiksek
Lisans Tezi, Istanbul Teknik Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii, 2007), 39-57.

3 Jose Lamartine Galvao Campos ve dig., “Quality Function Deployment in a Public Plastic Surgery
Service in Brazil”, Eur J Plast Surg, s. 36 (2013): 511-518.
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Sher, Tayvan’da hipermarket yapimi Oncesinde KFY teknigini uygulamastir. Bu
teknik sonucunda miisterilerin hipermarketten hangi ozellikleri bekledikleri ve
hangilerine daha ¢ok 6nem verdikleri gézlenmistir. Buna karsilik mimarlarin hangi
teknik gereksinimlere odaklanmalar1 gerektigi ortaya cikarilmis ve KFY tekniginin

bu alanda da uygulanabildigi goriilmiistiir.”*

Chang, Tayvan’daki yaslilar i¢cin hizmet veren bakim evlerinin hizmet kalitesini
arttirmak amaciyla bir isletmede KFY metodu uygulamistir. KFY tekniginin
tamamlanmasinin ardindan isletmenin hizmet Kkalitesini arttirmak i¢in “Acil
Durumlarin Y énetimindeki Hiz” ve “Kalifiye Tibbi Personelin ise Alinmasi” teknik

.. . . . e 235
gereksinimlerine oncelik verilmesi gerektigi sonucuna varilmistir.

Hernandez ve digerleri, bir ¢ocuk yuvasi yapacak olan yap1 sektoriindeki bir
isletmede KFY wuygulamislardir. Hazirlanan kalite evi sonucunda ¢ocuklarin
gézlemlenmesi, park yeri, disarida oyun alanlar1 ve cocuk yuvasina gelenlerin
izlenmesi gibi miisterilerce Onemli goriilen gereksinimler i¢in hangi teknik

gereksinimler iizerinde ¢alistimasi gerektigi tespit edilmistir. >

24 shih-Shue Sher, “The Application of Quality Function Deployment (QFD) in Product
Development-The Case Study of Taiwan Hypermarket Building”, The Journal of American
Academy of Business, c. 8, s. 2 (2006): 292-295.

2 Chun-Lang Chang, “Application of Quality Function Deployment Launches to Enhancing Nursing
Home Service Quality”, Total Quality Management, c. 17, s. 3 (2006): 287-302.

%% David Joaquin Delgado-Hernandez ve dig., “Quality Function Deployment in Construction”,
Construction Management and Economics, s. 26 (2007): 597-609.
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5.MUSTERI ILISKILERI YONETIMI (CRM)

Diinyada pazarlama faaliyetlerinin tarihsel gelisimine bakilirsa oncelikle iiretim
anlayisinin  gegerli oldugu goriliir. 19. Yiizyihin baslarinda pazar kosullari
ginimuzdekinden son derece farkliydi. Talebin fazla olmasina karsin, isletmelerin
bunu karsilayacak yeterli tiretim kapasitesi yoktu. Arz, talebin altinda kalmaktaydi.
Kaynaklar kisitlh olup pazardaki mal ve hizmetler olduk¢a azdi. Bu nedenle
tilketiciler, kalitesi ve fiyati ne olursa olsun satin almaya hazirdi. Tercih secenekleri
yoktu. Isletmelerin ise odak noktasi iiretim miktarmi arttirabilmek ve maliyeti

diisiirmekti.

Uretim anlayis1, daha sonra yerini iiriin anlayisma birakmustir. Uriin anlayisindaki
hakim diisiince, tiiketicilerin tercihlerini iriiniin performansina ve kalitesine gore
yapacagidir. Bu yilizden isletmeler, pazarda var olanlardan daha kaliteli ve iistiin
modeller gelistirmeye calisirlar. ilerleyen zamanlarda iiriin anlayisinin yerini satis
anlayis1 almistir. Satis anlayisinda da bundan dnceki kavramlarda oldugu gibi miisteri
degil, iiriinden yola ¢ikilmaktadir. Amag, satisi olabildigince arttirmaktir. Daha sonra
ise modern pazarlama anlayisi ortaya c¢ikmistir. Modern pazarlama anlayisinin
temeli, miisteri istek ve ihtiyaglaridir. Bu anlayisa sahip isletmeler, pazar
aragtirmalari ile miisteri gereksinim ve isteklerini belirler, faaliyetlerini bu dogrultuda
yonlendirirler. Miisteri odakli bir yaklasim mevcuttur. Bu nedenle Toplam Kalite
Yonetimi ve modern pazarlama anlayismin yakin bir iliskiye sahip oldugu
sOylenebilir. Toplam Kalite Yo6netimi’nde de miisteri ihtiyaglarinin siirekli olarak

gbdzlemlenmesi, degerlendirilmesi ve bu dogrultuda {iriin ve hizmet sunulmasi esastir.

Uretim anlayisindan modern pazarlama anlayisina gecilmesinde rekabetin cok biiyiik
etkisi olmustur. Giinimiiz diinyasinda iriin, triin ¢esidi ve Ureticilerin sayisinin
gittikce artmasi, miisterilere, miisteri istek ve arzularina son derece 6nem verilmesini
gerektirmektedir. Aksi takdirde rekabetin son derece siddetlendigi su zamanlarda
isletmelerin miisterilere 6nem vermeden basarili olma, piyasada faaliyetlerini

siirdiiriip ayakta kalma imkan1 olmayacaktir. Isletmeler, miisterileri kendilerine ¢ekip
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miisteri bagliligini saglamak durumundadirlar. Bu amagla isletmeler, bir¢ok strateji
gelistirmekte, yeni yonetim, yaklasim ve teknikler uygulamaktadirlar. Bu
yaklasimlardan en giincel olanlarindan birisi merkezine miisteriyi alan Miisteri
Iliskileri Yonetimi (Customer Relationships Management) kavramidir. Bu kavram,
literatlrdeki bircok kaynakta Ingilizce karsiifimin bas harflerinden olusan CRM
kisaltmastyla yer almaktadir. Bazi kaynaklarda ise MIY olarak belirtilmektedir. CRM
kavramin1 acgiklamaya ge¢meden Once asagida miisteri ve misteri iligkileri

kavramlari tizerinde durulmustur.

5.1.Miisteri Kavram

Miisteri, bir kurulustan bir iirlin ya da hizmet satin alan veya satin almas1 muhtemel
kisi ya da kurulustur. Baska bir tanima gore ise miisteri, belli bir isletmenin belli bir
marka iirliniinii, ticari veya kisisel amaglar i¢in satin alan veya alabilecek kisi veya

kurulustur.

Tirk Dil Kurumu’na gore ise miisteri, hizmet, mal vb. alan ve karsiliginda ticret

6deyen kimse, alicidir. 2’

Miisteri kavrami, yeni, eski, muhtemel ve mevcut olarak siniflandirilabilir. Yeni
miisteri, bir kurulusun hizmet ya da malin1 ilk defa satin alan kisi ya da kurulustur.
Eski misteri, kurulusun gegmiste miisterisi olmus fakat artik miisterisi olmayan kisi
ya da kurulustur. Muhtemel miisteri, isletmenin satis i¢in goriismelerini siirdiirdiigii,
fakat heniiz misterisi olmamis, miisteri adayidir. Mevcut miisteri ise isletmenin

diizenli olarak satig yaptigi, liriin ya da hizmet satin alan kisi ya da kurulustur.

Toplam Kalite YoOnetimi anlayisinda miisteriler, yalnizca kurulus irettigi {iriin ve
hizmetleri satin alan ve kurulusun disinda yer alan kisilerle sinirli degildir. Toplam
Kalite Yonetimi, i¢ miisteri kavramini yani c¢alisanlar1 ortaya cikararak miisteri

kavramini i¢ ve dis olarak iki kategoride ele almaktadir.

5.1.1.1¢ Miisteri

I¢c miisteri kavramu ile isletme calisanlar1 ve béliimleri kastedilmektedir. Isletme

icerisindeki her birey, departman ya da bolim, kendinden 6nceki asama, bolim,

7 Turk Dil Kurumu,
http://www.tdk.gov.tr/index.php?option=com_gts&arama=gts&guid=TDK.GTS.5218d82293e0d4.326
00091 [24.08.2013].

266


http://www.tdk.gov.tr/index.php?option=com_gts&arama=gts&guid=TDK.GTS.5218d82293e0d4.32600091
http://www.tdk.gov.tr/index.php?option=com_gts&arama=gts&guid=TDK.GTS.5218d82293e0d4.32600091

birey ya da departmanin miisterisi; kendinden sonraki birey, departman, bdliim ya da
asamanin ise tedarik¢isi konumundadir. Bu nedenle her birey ya da departman,
kendinden sonraki birey ya da departmani miisterisi olarak kabul edip kaliteli iiriin ve

hizmet Uretmelidir.

Toplam Kalite Yonetimi’nin temelinde miisteri odaklilik yer almaktadir. Fakat
miisteri odaklilik denilince yalnizca isletme {iriin ve hizmetlerini satin alan dis
miisteriler lizerinde degil, i¢ miisteriler yani isletme ¢alisanlari lizerinde yogunlasma
da akla gelmelidir. Isletmeler, dis miisterilerini tatmin etmek, miisteri baglilig
saglamak ve pazar paylarini arttirmak istiyorlarsa mutlaka i¢ miisterilerinin de istek
ve ihtiyaglarim tespit etmeli, bu dogrultuda hareket edip onlar1 da mutlu etmelidir.
Bir isletmede kiiltiirel ve sosyal aktiviteler, ¢alisanlar arasinda adil olunmasi, is yeri
kosullarmin iyilestirilmesi, uygun flcretler verilmesi, calisanlara egitimler verip
onlara kariyer yolunda destek olunmasi, is tatminin saglanmasi, yoneticilerle iyi bir
iletisim saglanmasi gibi konular i¢ miisterinin mutlu olmasina, verimliligin ve
motivasyonun artmasina neden olacaktir. Dolayisiyla bu durum dis miisteriye de

yansiyacaktir. D1g miisterinin mutlulugunun, i¢ miisteriden gectigi unutulmamalidir.

5.1.2.D1s Miisteri

Di1s miisteri, bir kurulusun irettigi iriin ve hizmeti ondan en yliksek faydayi

saglamak istegiyle satin alan kisi veya kuruluslardir.

D1s miisterilerle olan iliskilerde; onlar1 dinlemek, istek ve ihtiyaglarini tam olarak
anlayabilmek, anlagsmaya varabilmek icin gerekli esnekligi saglamak, alinan
sonuglar1 Olgebilmek ve gerekli diizenlemeleri yaparak sifir hata diizeyine ulasmak,
baska bir ifadeyle kosulsuz miisteri memnuniyeti gergeklestirmek esastir. Dis
miisterilerin incelenmesi konusunda, pazar arastirmalar1 ar-ge calismalar1 6n plana
cikmaktadir. Pazar arastirmalar1 sayesinde, miisteri istek ve ihtiyaglarini iceren pazar
bilgileri toplanir. Toplanan bu bilgiler, ar-ge ¢alismalarina yansitilarak, bu istek ve
ihtiyaclara cevap verecek iriinlerin gelistirilmesi veya mevcut iriinlerde gerekli

degisikliklerin yapilmasi zorunludur.

% Muhittin Simsek, Sorularla Toplam Kalite Yonetimi ve Kalite Giivence Sistemleri, 1. bs.
(Istanbul: Alfa Basim, 2000), 53.

267



5.2.Miisteri Iliskileri Kavrami

Musteri iligkileri, kurulus ile misteri arasinda kurulan, satis Oncesi, satis ve satis
sonrast tim eylemleri kapsayan, karsilikli yararlari ve ihtiya¢ tatminini igeren bir
siirectir.”® Giiniimiizde isletmeler arasinda kiyasiya bir rekabet séz konusudur.
Isletmeler, son derece dinamik bir ortamda varliklarini siirdiiriip kar elde etmeye ve
rakiplerine fark atmaya ¢alismaktadirlar. Fakat teknoloji ve yapilan yenilikler, baska
isletmeler tarafindan kolaylikla taklit edilebilir hale gelmistir. Bunun yam sira
isletmelerin, miisterileri ile uzun ugraslar sonucu kurmus oldugu iliskileri taklit
edebilmek kolay degildir. Etkin miisteri iliskilerinin kurulmasinin en énemli sonucu,
karlhiliktir. Isletmelerin basarili olabilmesi icin, miisterileri ile etkin iliskiler kurmasi,
onlarin ihtiya¢ ve beklentilerini anlamasi ve faaliyetlerinin merkezine miisterileri
koymasi gerekmektedir. Isletmenin mevcut miisterilerini elinde tutmasi, muhtemel
miisterileri kazanmasindan daha az maliyetli bir siiregtir ve sonucunda karlilik getirir.
Ayrica suna dikkat edilmelidir ki; misterilerle iyi iliskiler kurmak, sadece satig
oncesi ve satig sirasinda gecerli olmamalidir. Satig sonrasinda da bu iliskiler devam
etmeli, miisteriler dinlenmeli, sikayetleri degerlendirilmeli, yapilan isler ilk seferinde

dogru yapilmali ve gereken destek saglanmalidir.

5.3.Miisteri iliskileri Yonetimi (CRM)

Isletmelerin, miisterilerle olan iliskilerinde miisteri tatmini saglamasini, miisterinin
yasam boyu degeri temelinde miisterilerle stratejik iliskiler gergeklestirmesini ve
iligkileri yonetmesini amaclayan ve bunu yaparken de teknolojiden yararlanan
yOnetim stratejisine miisteri iliskileri yonetimi adi1 verilmektedir. CRM, yeni miisteri
elde etmek, miisteriyi elde tutmak, misteri baghlig ve miisteri karliligini gelistirmek
icin anlamli iletisimler kurmak yoluyla miisteri davraniglarini anlama ve etkileme
yaklasimidir. Misteri iliskileri yonetimi, giiniimiiz isletmelerinin basarisini etkileyen
onemli bir konudur. Miisterilerle iliskilerini dogru yonetemeyen ve miisteri degerini
dikkate alarak stratejilerini olusturmayan isletmeler, hem kaynaklarini etkin bir
sekilde kullanamaz, hem de mevcut miisterilerinin rakip isletmeye ge¢mesine neden
olur. Isletme igerisinde miisteri iliskileri yonetimini uygulama yéniinde bir kararin

verilmesi, isletmelerin gerekli teknolojik alt yapiy1 olusturmasinin yani sira orgiitsel

% yawuz Odabas1, Miisteri iliskileri Yénetimi, 5. bs. (istanbul: Sistem Yayncilik, 2000), 3.
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yapt ve kiiltirde de bazi degisiklikler yapmasina neden olur. Ciinkii boyle bir
anlayisin kiiltiir olarak kabul edilmesi ve uygulanmasi, isletmelerin faaliyetlerinin
merkezine miisteriyi almasini, bu konuda hem ¢alisanlarin hem de Ust ydnetimin
iizerine diisen sorumluluklar1 yerine getirmesini ve Orgiit igerisinde gerceklestirilen
bu degisimi ¢alisanlarin desteklemesini gerekli kilar. Misteri iliskileri yonetiminin
basarili bir sekilde uygulanmasi, miisteri odakl siireglerin gelistirilmesini, teknoloji
¢cozlimlerinin seg¢ilmesini ve uygulanmasini, calisanin gii¢clendirilmesini, miisteri
bilgisini, miisterileri farklilagtirabilmek icin bilgi iiretim yetenegini ve en iyi
uygulamalardan Ogrenme becerisini kapsayan stratejik bir yaklasim gerektirir.
Isletmeleri, CRM uygulamasina yodnelten gesitli nedenler vardir. Bu nedenler su

sekilde siralanabilir: 240

e Bilgisayar ve iletisim teknolojilerinde yasanan gelismeler,

e Hizmet ekonomisinin blytmesi,

e Toplam kalite anlayisinin benimsenmesi,

e Dijital ekonomi ve karmasik tiriinlerin gelismesiyle, sistem satis yaklasiminin
(belirli bir alanda miisteri ihtiyaclarinin tamamimmi ya da biiylik bir
cogunlugunu karsilayan iliskili bir unsurlar setinin satiginin) yaygin hale
gelmesi,

¢ Yogun rekabet ortaminda, miisteriyi elde tutma ve baglilik gibi kavramlarin
daha fazla 6nem kazanmasi,

e Pazar payindan ziyade miisteri paymnin 6nemli hale gelmesi,

e Yeni teknolojiler, gelismis iirlin ve hizmetlerin tiretilmesiyle birlikte, miisteri
beklentilerinin hizla degismesi ve bunun sonucunda miisterilerle isbirligine

dayali iligkilerin kurulmasinin gerekli olmasidir.

CRM, {rin ya da hizmetin sunumu ve misterinin elde edilmesinden baslanarak,
miisteri bagliligt saglanip mdasteriyi isletme i¢in karli bir miisteri haline
dondstirmeye kadar olan asamada teknoloji, donanim ve yazilimlar1 kullanan bir
yaklasimdir. Bu yaklagim, miisterilerin nasil farkliliklar gosterdigini anlamak ve bu
farkliliklar neticesinde her bir musteriye gore isletmenin nasil davranmasi gerektigi

konusunda bir strateji olusturulmasini i¢ermektedir.

240 Hiilya Bakirtas ve dig., Miisteri iliskileri Yonetimi, 1. bs. (Eskisehir: Anadolu Universitesi,
2013), 3-8.
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CRM Institute Turkey tarafindan yayimlanan “Tiirkiye’nin CRM tarifleri” bashkli
raporda, CRM kavram asagidaki sekillerde tanimlanmistir. Yapilan bu tanimlar,
aslinda CRM kavraminin ne oldugunu belirtmeye c¢alisirken kavramin 6zelliklerini de

ortaya koymaktadir:?*

e CRM, miisteri ile iliskide bulunulan her alanda miisteriyi daha iyi algilama ve
onun beklentileri ¢ercevesinde firmanin kendini daha iyi yoOnlendirmesi
surecidir.

e CRM, miisteri iliskilerini yonetmek icin kullanilan metodoloji ve Grtinlerin
genelini icermektedir.

e CRM, miisteri temas noktalarinin entegrasyonu ve iyilestirilmesidir.

e CRM, miisteriyi tasarim noktasina (merkeze) yerlestiren ve miisteri ile yakin
iliski kuran bir yonetim felsefesidir. CRM, satis, pazarlama ve servis
slreclerini daha etkin hale getirmek icin gelistirilmis isleme stratejisi /
kulttruddr.

e CRM, miisteri bilgilerini kullanarak miisteri sadakatini ve sonugta miisteri
degerini arttirma bilimidir.

e CRM, is ve enformasyon akislarinin Oncelikle miisteri ihtiyaglari, ikincil
olarak ise sirket ihtiyaglarina gore tasarlanmasidir.

e CRM, kurumdaki miisteri ile ilgili her tiirli bilgiyi tek bir enformasyon
sistemine baglamak ve bunu miisteri temas noktasina odaklamaktir.

e CRM, miisteriyi tanimak, miisteri ihtiyaglarin1 anlamak, ona uygun hizmetler

ve irlinler gelistirmektir.

CRM’de amag, pazar paymi degil miisteri paymi arttirmaktir. Miisteri payin
arttirmak derken anlatilmak istenen, ayn1 miisteriye birden fazla {iriin satabilmek,

miisterinin bagliligini arttirip onu sadik bir hale getirmektir.

CRM, sirketlerin dogru iirtin ve hizmetleri, dogru zamanda ve dogru kanallar

kullanarak dogru miisteriye ulagtirmasin saglar.

CRM, uzun dénemli miisteri iliskileri kurmak ve is performansini gelistirmek {izere
kullanilan kapsamli bir satis ve pazarlama yaklagimidir. Sanayi devrimi Oncesi ve

sonrasindaki donemde isletmeler ve miisteriler arasinda geleneksel bir bicimde

21 Metin Argan ve dig., Perakendecilikte Miisteri Tliskileri Yonetimi, (Eskisehir: Anadolu

Universitesi),
http://e-ogrenme.anadolu.edu.tr/eKitap/PMY201U.pdf [24.08.2013].
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uygulanmistir. Ancak teknolojide meydana gelen degisimlerle birlikte CRM’i
uygulama konusunda isletmelere yeni ara¢ ve imkanlar sunulmustur. Bu nedenle
geleneksel CRM ile teknoloji odaklit CRM yaklagimi arasinda bir takim farkliliklar
bulunmaktadir. Bu farkliliklar Sekil 5.1°de yer almaktadir.

Web Etkin ve Biitiinlesik
Geleneksel CRM Yaklasimi CRM Yaklasimi
- Miisterilerle yiizytize, - Miisteri Bilgi Sistemi
telefon ya da mail yoluyla | Teknolojiile | - Miisteri Veri Tabami
iletigim Entegrasyon - Elektronik Satis Giicii
- Kisisel satig » Noktasi
- Satig sonras1 hizmet Internet - Miisteri destek siireclerinin
- Sikayet igleme otomasyonu
- Hesap yonetimi - Cagr1 merkezleri
- Misteri [lgisi - Sistem entegrasyonu
- Miisteri Memnuniyeti - Miisteri yasam boyu degeri

Sekil 5.1: Geleneksel CRM ile Teknoloji Odakli CRM Y aklasimi Arasindaki
Farklar

Bhimrao M. Ghodeswar, “Winning Markets Through Effective Customer Relationships
Management”, Customer Relationships Management: Emerging Concepts, Tools and
Applications, ed. Jagdish Sheth, Atul Parvatiyar, G. Shainesh, (New Delhi: Tata McGraw-Hill
Publishing, 2001): 73.

Payne ve Frow’a gore CRM, sadece miisteri tabanin1 kazanmak ve biiylitmek igin
kullanilan basit bir bilgi teknolojileri ¢oziimii degildir. Etkili bir stratejik vizyon,
yuksek kalitede operasyonlar, hizmetler, uygun bilgi yonetiminin kullanimi ve
uygulamalari, miisteri degerine kurumsal bir anlayis igerir. Yazarlara gore CRM, kilit
miisteriler ve miisteri boliimleri ile uygun iliskiler kurulmasi yoluyla gelismis paydas
degeri yaratan stratejik bir yaklasimdir. CRM, miisteriler ve diger paydaslar ile
karlilik getiren ve uzun donemli iliskilerin yaratilmasi i¢in IT ve muhtemel iliskisel
pazarlama stratejilerini bir araya getirir. Bu durum surecler, insanlar, operasyonlar ve
pazarlama yeteneklerinin teknoloji, bilgi ve uygulamalar ile c¢apraz fonksiyonel

242

entegrasyonunu gerektirir. “*“Payne ve Frow makalesinde literatiirde yer alan farkli

CRM tanimlarina da yer vermistir. Bu tanimlar su sekildedir:243

22 Adrian Payne, Pennie Frow, “A Stratejic Framework for Customer Relationship Management”,
Journal of Marketing, c. 69 (2005): 168.
3 age, 174-175.
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CRM, bilgi teknolijileri ile pazarlama stratejileri arasinda bir koprii gorevi
gordr.

CRM, miisterilerle stratejik bir sekilde uzun donemli ve karsilikli yarar
saglayan iliskilerin kurulmasi ve siirdiiriilmesidir.

CRM, bir¢ok bakis agisina sahiptir. Fakat ana diisince CRM’in isletmeyi
miisteri merkezli hale getirdigidir.

CRM, organizasyonlara miisteriyi tanimlama, kendine ¢ekme ve elde tutmaya
olanak saglayan bir yonetim yaklagimidir.

CRM, sirketler tarafindan miisteri iligkilerini yonetmek ic¢in kullanilan

metodolojiler, teknolojiler ve e-ticaret uygulamalaridir.

CRM’e yonelik olarak yapilan tiim bu tanimlardan yararlanmanin en iyi yolu, ortak

ozeliklerini belirlemekten gegecektir. Dolayisiyla CRM tanmimlarindaki ortak

ozellikler, isin dogasinin ne oldugunu en 1yi sekilde ozetlemektedir. Bu ortak

ozellikleri asagidaki gibi siralamak miimkiindiir:***

CRM, uzun ve siirdiiriilebilir bir iligkiyi tanimlar.

CRM, miisteri odakli bir felsefe ve stratejidir.

CRM’de aslolan sey, satis odakliliktan ¢ok iliski odakliliktir.

CRM’de nihai hedef miisterileri sadik bir konuma getirmektir.

CRM’de miisteriler degerlerine gore siniflandirilir.

CRM stratejisine gOre her bir miisterinin isletmeye yarattigi deger aym
degildir.

CRM’de veri taban1 ve veri madenciligi gibi uygulamalardan yaygin bigimde
yararlanilir.

CRM, online teknolojiler aracilig1 ile operasyonel kolaylik saglar.

CRM, yonetsel, islemsel ve operasyonel alanlarin ortak kesigim alanini isaret
eder.

CRM’de miisteri degerinin belirlenmesi esastir.

Roger ve digerlerine gore, CRM, sadece bir teknolojiden ibaret degildir. Uzun

donemli karhilik yaratmak icin iletisim yoluyla miisterilerle uygun iliskiler

gelistirmektir. Cagr1 merkezleri ile degil, iletisimle alakalidir. Bu nedenle CRM,

244

Metin Argan ve dig., age, 9-10.
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islem temelli i3 modelinden, karli miisteri iliskilerinin kazanilmasi ve elde

tutulmasina odaklanan iletisim temelli is modeline gecis saglar. 245

CRM’in temeli, isletmelerin miisterilerle ilgili bilgi ve ayrintilar1 toplamaya, bu
bilgilere gore misterileri karlilik getiri diizeylerine goére bdliimlerine ayirmaya,
karlilhigr yiiksek olan miisteri ve miisteri boliimlerine yapilacak olan yatirimin
seviyesini belirlemeye, her tiirlii miisteri ve miisteri grubuna ayri pazarlama ve satis

stratejisi uygulamaya dayanmaktadir.

5.4.Miisteri Iliskileri Yonetimi’nin Tarihsel Gelisimi

Isletme yonetiminin tarihsel gelisimi ve giiniimiizde 6nemli bir kavram haline gelen
miisteri odaklilik anlayisi yaklasik olarak 150 yillik bir donemi kapsamaktadir.
1850’11 yillarda isletmeler arzin talebi karsilamama durumu nedeniyle iirettiklerinin
hemen hemen tiimiinii satabilmekteydi. Bu donemdeki asil problem, (retim
miktarlarinin arttirtlmasi ile ilgiliydi. 1900’li yillarin basinda ise rekabet artarken
isletmeler miisterilerin elinde fazla gii¢ bulundurdugunu ve insanlarin iirlinlerini

neden satin aldiklarinin sebeplerini bulmak zorunda olduklarini fark etmistir.

1950’lere gelindiginde, isletmeler insanlari kendi {iirettiklerini almaya ikna etmek
yerine onlarin istediklerini liretmek zorunda olduklarini anlamaya basladi. Bu durum
pazar boliimlendirme yoneliminin baslangici olarak kabul edilmektedir. Ozellikle
2000’1i yillarda gelinen nokta ise, miisteri yonelimli bakisi ortaya koyan misteri

iliskileri yonetimi olmustur. **°

5.5.Miisteri Iliskileri Yonetimi’nin Amaclar

Miisteri iliskileri yOnetiminin amaglar1, bir¢ok yazar tarafindan tanimlanmistir.

Bunlar gézden gecirildiginde CRM’in amaglar1 su sekilde 6zetlenebilir:

e Satis oranlarin1 ve miisteri karliligini arttirmak: Miisteri iliskileri yonetimini
bir strateji olarak goriip uygulayan isletmelerin Oncelikli amaci, satiglar1 ve
buna bagli olarak da isletmenin karliligini arttirmaktir. Her satis sonras: elde

edilen kar aym degildir. Isletmelerin miisteri iliskileri yonetimi ile daha fazla

#5 Roger Baran ve dig., Customer Relationship Management, (Amerika Birlesik Devletleri:
Thomson South Western, 2008), 6.
2% Metin Argan ve dig., age, 8.
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kar getiren miisterileri tanimlamaya ve onlar Uzerinde odaklanmaya caba
gostermeleri, uzun dénemli karlilik konusunda yarar saglar.

Miisteri istek ve ihtiyaglarinin tatmin edilmesi: CRM’in temel amaglarindan
biri, miisteri istek ve ihtiyaglarinin tatmin edilip miisteri memnuniyetinin
saglanmasidir. Memnun edilen miisteri, gelecekte isletmenin sadik miisterisi
haline gelebilmektedir. Ayrica sadik miisteriler, isletme i¢in diisiik maliyetle
karlilik getirmektedir. Sadik miisterileri elde tutmak, yeni miisteriler elde
etmekten her zaman daha kolay ve az maliyetlidir. Su da unutulmamalidir ki;
isletmenin iirlin ve hizmetlerinden memnun kalan miisteri, bunu baska
kisilerle de paylasabilir ve isletmeye baska miisteriler kazanmasina aracilik
edebilir. Tatmin olmayan bir miisteri ise olast miisterilerle konusup isletme
hakkinda sdyledigi olumsuz fikirlerden dolay1 isletmeye zarar verebilir.
Miisterinin elde tutulmasi ve miisteri baglhliginin arttirllmasi: CRM
uygulamalar1 ile kazanilan miisterinin kaybedilmemesi, elde tutulmasi ve
onun isletmeye olan bagliliginin arttirilmasi hedeflenir. Bu baglamda
miisterilerle kurulan birebir iletisimin miisteri bagliligini arttirmada onemli
rolii vardir.

Deger yaratmak: Giiniimiizde bir {iriin ya da hizmeti iireten isletmelerin sayisi
olduk¢a fazladir. Isletmelerin rekabet ortaminda iistiinliik elde edebilmesi
icin, miisterilerine diger isletmelerden farkli olan bir deger yaratmasi
gerekmektedir. Deger yaratmaktan kastedilen husus, isletmelerin miisteriler
icin deneyimsel bir fayda yaratmasi ve miisterilerle kurdugu iletisim yoluyla
ise kendini diger isletmelerden farkli kilmasidir. Isletmenin sundugu iiriin ve
hizmet ayn1 olsa dahi kendisi i¢in yaratilan degeri goren miisteri, bu isletmeyi
sececektir. CRM, deger yaratmayi kendisine gorev edinir ve bu yaklagim
isletmeleri bagariya gotiiren en 6nemli stratejilerden birisidir.

CRM’in deger konusundaki diger yaklasimi ise miisterileri degerlerine
(isletmeye sagladiklar: katma degerlerine) gore siniflandirmak ve isletmenin
miisterilere yaklastminin bu smifa gore yapilmasidir. Elde edilen bilgiler
sayesinde misterinin isletme i¢in olan onemi anlasilmaya c¢alisilir. Eger bir
miisterinin isletme karlilig1 tizerindeki pay biiylikse, bu miisterinin lizerinde
daha fazla durulmalidir. Bu misterinin kaybedilmesi durumu, yeni bir

miisterinin kaybedilmesinden daha fazla zarar getirecektir.
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Pazarlama, satis ve yOnetim maliyetlerini diisiirmek: CRM faaliyetleri ile
isletmelerin pazarlama, satis ve yonetim alanindaki maliyetlerinde azalma
hedeflenir. Maliyetlerin azaltilmasi, sadik misterilerin elde edilmesi ve
korunmasi ile s6z konusu olur. Sadik miisterilerin islem harcamalar1 daha
azdir ve sadik miisterilerin elde tutulmasi her zaman yeni miisterilerin
kazanilmasindan daha ucuzdur.

Miisteri etkilesimi saglamak: CRM faaliyetleri, miisterilerle etkilesim
saglamayl amag edinir. Misterilerle kurulan iletisim ve etkilesim, deger
yaratma konusunda isletmeye avantaj kazandir ve onu diger isletmelerden
farkli kilar. Yalmiz miisterilerle kurulan etkilesim diizeyi, miisterinin
ozellikleri dikkate alinarak belirlenmelidir. Ornegin; etkilesimde bulunulmasi
bazi miisteriler tarafindan sikici olarak nitelendirilirken aksi durumda bazi
miisterilerde isletmenin miisterilerle ilgilenmedigi diisiincesi hakim olabilir.
Miisterilerle ilgili bilgi elde etmek: CRM’in temel amaglarindan biri de
misterilerle ilgili bilgi elde etmektir. Veri tabanlarina kaydedilen miisteri
bilgilerine istenilen zamanda ulasilabilir. Misterilerle iletisim kurulmak
istendiginde bu bilgilerden yararlanilabilir.

Miisteriye Sunulan Hizmetin Gelistirilmesi: CRM, bir isletmenin miisteriye
sundugu hizmetin kalitesini daha ileriye gotiirmeyi hedefler. Satis ve satis
sonrasindaki hizmetlerin miisteriyi tatmin etmesi, miisterinin isletmeye olan
sadakatini arttirir. Sunulan hizmetin kalitesinin yiiksek olmasi, miisterinin
kendisini 6zel hissetmesine olanak saglar. Birgok isletme, kaliteli {iriin
satmasina ragmen satis veya satig sonrasindaki olumsuz tutumlar: nedeniyle
miisterisini kaybetmektedir. Dolayisiyla miisteri iligkilerinde fark yaratmanin
bir yolu da sunulan hizmet kalitesinin iyilestirilmesi ve gelistirilmesidir.

Uriin ve hizmetlerin kisisellestirilmesi: Isletmelerin sundugu {iriin ve
hizmetleri kisisellestirmesi, hem maliyet avantaji saglar hem de miisterinin
kendisini 6zel hissetmesine imkan verir. Ornegin, kisilerin ilgi alanina
yonelik olarak gonderilen iirlin tanitimlari, emailler ya da mesajlar daha etkili

olabilmektedir.

Roger ve digerleri ise CRM’in amaclarini asagidaki sekilde listelemistir: 247

Olas1 miisterilerin tanimlanmasi,

247

Roger Baran ve dig., age, 18.
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e Mevcut ya da olasi miisterilerin ihtiyag¢larinin anlasilmast,

e Karli miisteri ve miisteri bolimlerinin, kar getirmeyen miisteri ve miisteri
boliimlerinden ayrilmasi,

e Deger ve miisteri tatmininin arttirtlmasi yoluyla miisteri kaybinin azaltilmast,

e Mevcut iiriin ve hizmet kullaniminin arttirilmasi,

e Kampanya yonetiminin gelistirilmesi,

e Kaybedilen miisterilerin geri kazanilmasi,

e Isletmeler tarafindan kullanilan gesitli kanallar aracilifiyla pazarlama ve satis
cabalarinin entegre edilmesi,

e Miisterilerin bagka bir kisi isletmeye yonlendirmesini saglamak ve
tavsiyelerin sayisini arttirmak,

e Miisterilerin bir yabancidan ziyade sirket i¢in tamidik hale getirilmesi ve

iliskilerin gii¢lendirilmesi.

5.6.Miisteri iliskileri Yonetimi’nin Faydalari

CRM, isletmenin rakiplerinden farklilagmasina ve organizasyonun benzersiz
olmasina yardime1 olur. Bu da ancak isletmenin, kapsamli bir yaklagimi, miisterinin
belirli ihtiyaglarini karsilamak icin gelistirmesine, miisteri odakli ¢evre ve Kkiiltiir
olusturmasina, sonu¢ odakli faaliyet plan1 hazirlamasi ve uygulamasinin yani sira
miisteriye gelistirilmis fayda ve tatmin saglayan yeteneklerin siirekli arttirilmasina
baglidir. CRM’i anlayan ve uygulayan isletmeler, bunun sonucunda bazi getiriler

elde eder. Bunlar;?*®

e Her tatmin olmus miisteri, 3’ten daha fazla miisteriyi isletmeye getirir.

e Mutsuz olmus bir miisteri, 10’dan daha fazla potansiyel miisteriye yasadig
olumsuz deneyimini iletir.

e Hizli satis oranlari, tedarikg¢ilerin performansi, tatmin ve giiven artisiyla
yukar1 tirmanir.

e Dizenli misteriler, yeni miisterilerden daha az fiyat hassasiyeti gosterir.

e Hatta miisteri odakli isletmeler, rekabetten daha yiiksek fiyatlar belirleyebilir.

e CRM'’i siirdiirmek icin yapilan pazarlama ve satis maliyetleri diiser.

*® Hiilya Bakrtas ve dig., age, 8.
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e Sirketten ayrilan misteri diizeyi, %S5 azaltilabilir, kar  %85’e kadar

arttirabilir.

Miisteri iligkileri Y&netimi projelerine harcanan miktarlar isletmeye kisa siirede
donmektedir. Mevcut miisterilerden gelen ilave satislar, miisteriyi korumanin ve yeni
miisteriler elde etmenin getirdigi kazanglar ve miisteri payim arttirmanin sagladigi
olanaklar toplanip, satis maliyetleri, pazarlama giderleri ve baska giderler bu
toplamdan c¢ikarildiginda elde edilen fark firmanin kar1 olacaktir ki bu fark oldukca
blyuktar.

Miisteri liskileri Yonetimi’ne yonelik faaliyetler iki tarafli olup hem CRM’i
uygulayan isletmeye hem de miisteriye yarar saglar. Bu yararlar asagidaki sekilde

siralanabilir:

e CRM’in en 6nemli faydasi, miisteri sadakatinin saglanmasi ve arttirilmasidir.

e Miisterilere sunulan hizmetin kalitesi artar.

e Misteri kaybi1 azaltilir ve var olan miisterilerin daha uzun siire elde tutulmasi
saglanir.

e Yeni miisterilerin kazanilmasi kolaylasir.

o lsletmeler, miisteri iliskileri yonetimi ile diger isletmelerden farklilasir ve
rekabet iistiinliigii kazanir.

e Sadece satis ve pazarlama bolimlerinin degil, tim birimlerin verimlilikleri
artar.

e Miisterileri karliliklarina goére degerlendirme imkani elde edilmis olur. CRM
uygulayan isletmeler, hangi miisterilerin karli oldugunu, hangilerinin
gelecekte karli olabilecegini ve hangilerinin higbir zaman karli olamayacagini
ogrenebilmektedirler. Bu durum isletme acisindan biiylik 6nem tasimaktadir.
Ciinkii herhangi bir iste, kar getiren miisterilerin kazanilmasina odaklanmak
basar1 i¢in son derece énemlidir.

e Geleneksel satis kanallar1 ya da diger kanallarla miisteriler hakkinda elde
edilen bilgiler, CRM teknolojisi sayesinde daha etkin ve dizenli bir bigcimde
depolanabilir, siniflara ayrilabilir, analiz edilebilir. Ayrica kurumun tim
departmanlar1 arasinda miisteriler hakkindaki verilerin paylasimi kolaylagir.

e Isletmenin pazarlama faaliyetleri, miisterilerden elde edilen verilere

dayanilarak yoOnlendirilebilir. Satin alma olasilig1 en yiiksek olan miisteri
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adaylarina dogru {iirtin/hizmet ile dogru zaman ve dogru fiyatla gidildigi
takdirde satinalma olasilig1 arttirilir.

Miisterilerden elde edilen bilgilerden yararlanilarak miisterilerin satin alma
davraniglar1 analiz edilebilir. Bu da ¢apraz satis olasigini arttirir. Capraz satis,
bir miisterinin herhangi bir isletmenin bir {iriin ya da hizmetini satin aldiktan
sonra, bagka bir liriin ya da hizmetini satin almasi anlamina gelmektedir.
Mevcut miisteriler, genellikle satisa karst daha olumlu olduklarindan satisa
bagli maliyetler azalmaktadir. Ayrica teknoloji destekli modern miisteri
etkilesim kanallarinin kullanilmas1 misterilerle iliskileri daha etkin hale
getirmekte ve pazarlama maliyetlerinin daha diisiik olmasina olanak
saglamaktadir.

Miisterinin isletmeye sagladig bilgiler, isletme tarafindan o miisteriye hizmet
olarak geri donerse yani iyi bir hizmet vermek icin kullanilirsa bu durum
miisteriyi memnun eder ve miisteri daha fazla bilgi verme egilimi gdsterebilir.
CRM ile miisterilerin istek ve ihtiyaglar1 belirlenir, takip edilir. Isletme, bu
istek ve ihityaclara gore iiriin ve hizmet sundugunda miisteriler, kendilerine
onem verildigini hisseder. Bu da isletme ile miisteri arasinda daha uzun
vadede iliski kurulmasina olanak saglar.

Tatmin edilen ve isletmeye baglilik tasiyan miisteriler, isletmeyi baska
miisterilere tavsiye eder. Bu sayede isletmenin satislart ve karlilig1 artar.

Satig, pazarlama, isletme i¢i iletisim, miisteri hizmetleri konularinda tasarruf

saglanir. Bu durumda miisteri edinmenin maliyeti diiser.

5.7.Miisteri Iliskileri Yonetimi’nin Riskleri

CRM projelerinin isletmeye sundugu yararlarin ve sahip oldugu stratejik énemin

disinda bir takim riskleri ve zorluklar1t vardir. Bu nedenle isletmeler, CRM

projelerinde karsilasilabilecek riskleri ve zorluklari Onceden belirleyip Onlem

almalidirlar. Asagida CRM projelerinin basarili bir sekilde uygulanmasina engel

teskil edebilecek riskler siralanmustir:

Isletme calisanlar1 her yenilige kolayca ayak uyduramayabilirler ve degisime
karst bir direng gosterebilirler. Calisanlar, CRM sistemini kullanmay1
reddedebilir ya da az kullanmay1 tercih edebilir. Bu durumda miisteri iliskileri

yonetimi icin igletmenin kullandigi teknoloji ne kadar iyi olursa olsun isletme
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calisanlarinca kullanilmadig1 silirece hi¢bir anlam ifade etmeyecektir ve
yapilan yatirim bosa gidecektir. Bu nedenle sistem degisikligi olmadan once
caliganlar yeni sistem hakkinda bilgilendirilmeli, isletme igin stratejik dnem
tasidiginin alt1 ¢izilmeli ve galisanlara bu sistemi kullanabilmeleri icin gerekli
egitimler verilmelidir.

e CRM projeleri biiylik yatirimlar gerektirmektedir. Bu durum isletmeler igin
bir zorluk olarak ortaya ¢ikmaktadir.

e CRM projeleri yuksek butceli ve zaman gerektiren projelerdir. Bu projelerin
uzun vadede isletme i¢in biiylik yararlar saglayacagi unutulmamali, belirli bir
plana gore sistematik olarak hareket edilmelidir, aceleye getirilmemelidir.

e Baz durumlarda tasarlanan CRM sistemi yeterince esnek degildir. Isletmenin
ileride ortaya ¢ikabilecek taleplerine cevap veremeyebilir.

e CRM sisteminin satmalinmasindan sonra sorunlar ortaya c¢ikabilir. Bu
nedenle sistemin satinalindigi isletmenin, sorunlar1 ¢ozebilecek yeterlilikte
olmasi son derece 6nemlidir.

e CRM ile misterilerin elde tutulmasi ve miisteri bagliliklarmin arttirilmasi
onemlidir. Bu ama¢ dogrultusunda bazi miisterilere 6zel uygulamalar ya da
kampanyalar gerceklestirilebilir. Fakat bu 6zel uygulamalar, baska miisteriler
tarafindan duyuldugunda bu miisteriler ile isletme arasinda bir takim sorunlar
ortaya cikabilmektedir. Bu nedenle isletmelerin kampanyalarini yiiriitiirken
dikkatli olmalar1 ve titizlikle ¢alismalar1 gerekmektedir.

e CRM’de amag, miisterilerden alinan her tiirlii bilginin ileride miisteri ile
kurulacak iliskilerde kullanilmasidir ancak bilgi, CRM sistemi ilk defa
kurulurken dogru bir sekilde toparlanmalidir. Varolan sistemlerdeki bilgiler,
birbirleri igerisinde tutarli olmali ve uyumlu sekilde alinmalidir. Aksi takdirde

miisteri ile iliskilerde aksakliklar ve hatalar olabilecektir.

5.8.Miisteri Iliskileri Yonetimi’nin Tiirleri

CRM tirleri; stratejik, analitik, isbirlik¢i ve operasyonel olmak iizere doérde

ayrilmaktadir.
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5.8.1.Stratejik Miisteri Iliskileri Yonetimi (Strategic CRM)

Stratejik CRM, deger yaratma ve strateji gelistirme siirecini kapsar. Bu baglamda
isletmenin kendisine “Biz hangi isi yapiyoruz?”, “Hangi miisterilere hizmet
veriyoruz?”, “Miisterilerimize nasil deger yaratiriz?” ve “Yarattigimiz degeri

miisterilerimize nasil sunariz?” gibi sorulari sormasi gerekmektedir. 2*°

Stratejik miisteri iligkileri yoOnetimi, isletmede miisteri merkezli is kiltiiriiniin
yaratilmasina odaklanir. Rakiplerden daha iyi bir sekilde deger yaratarak ve bunu
miisterilere sunarak miisterileri kazanmay1 ve elde tutmay1 amaglar. Bu kiiltiir, liderin
davramiglarina, isletmenin resmi sisteminin tasarimina, isletme ic¢inde olusan
efsanelere ve hikayelere yansir. Miisteri odakli ya da miisteri merkezli kiiltiirde
kaynaklarin, igletme i¢in toplanan, paylasilan ve uygulanan miisteri bilgilerinin ve
miisteri memnuniyetinin arttirilmasma yonelik olarak c¢alisanlarin davraniglarinin
tesvik edilmesi i¢in Odiill sistemi olusturulmasinda ya da miisteri degerinin
arttirillabilecegi yerlerde kullanilmasi beklenir. Ayrica miisteri i¢in gdze ¢arpan deger

ve hizmet sunan isletme kahramanlarinin da ortaya ¢ikmasi beklenir. 250

5.8.2.Analitik Miisteri Iliskileri Yonetimi (Analytical CRM)

Analitik miisteri iligkileri yOnetimi, miisterilere ait bilgilerin toplanmasi,
depolanmasi, analiz edilmesi, yorumlanmasi ve raporlanmasi islemlerini
gergeklestiren bir bilgi yOnetim siireci olarak bilinir. Bu bilgi yOnetimi siireci,
miisteri stratejisi gelistirmek, deger yaratma siirecine destek olmak, miisteri yasam
boyu degerini tanimlamak (Miisteri yasam boyu degeri, miisterilerin yagsam boyu
satin alimlar1 lizerinden beklenen gelecek akisinin net bugiinkii degeridir), yeni
urunler ve hizmetler gelistirmek igin kullamlan pazar karakteristikleri hakkindaki
bilgilerin saglanarak strateji gelistirme siirecine destek verir. Analitik CRM
teknolojiyi, miisteri bilgilerini toplamak, depolamak, organize etmek, yorumlamak,
dagitmak ve fayda saglamak amaciyla kullanir. Misterilerle ilgili bilgiler, daha iyi
operasyonel CRM gerc¢eklestirebilmek amaciyla analiz edilir. Miisteriler hakkinda

elde edilen bilgiler, organizasyonlara miisterilerini daha iyi anlama, dogru zamanda

29 Reiny Iriana, Francis Buttle, “Strategic, Operational and Analytical Customer Relationship
Management”, Journal of Relationship Marketing, c. 5, s. 4 (2007): 25.
0 Francis Buttle, Customer Relationship Management, 1. bs. (Oxford: Elsevier, 2004), 4.
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dogru islemi yapabilme, pazar1 etkin bir sekilde boliimlere ayirabilme konusunda

251
yardimet olur. %

5.8.3.Isbirlik¢i Miisteri Iliskileri Yonetimi (Collaborative CRM)

Isbirlik¢i CRM, isletme departmanlarmnin teknik servis, pazarlama ya da satis gibi,
miisterilerle etkilesim sonucu elde ettikleri bilgiyi tiim isletmeyle paylasmalarini
amaclayan bir CRM yaklagimidir. Bir teknik servis miisteriyle goriistiikten sonra
miisterinin iriinle ilgili sikayetini pazarlama departmanina iletmesi bir igbirlik¢i
CRM ornegidir. Isbirlikci CRM’in esas amaci, miisterilerden elde edilen bilgilerin
kullanilarak miisteri hizmet kalitesinin ve miisteri memnuniyetinin arttirilmasi, bu

sayede miisteri sadakatini ve karlili1 da arttirmaktir.

5.8.4.0perasyonel Miisteri Iligkileri Yonetimi (Operational CRM)

Operasyonel CRM, bazi kaynaklarda islevsel miisteri iliskileri yonetimi olarak da yer
almaktadir. Miisterilerle birebir iligkilerde yasanan siiregler, bu CRM tiirii altinda

toplanir.

Miisterinin etkilesim igerisinde oldugu siiregleri otomatiklestiren, pazarlama, satig ve
hizmet gibi 6n ofis siireglerine destek saglayan ve miisteri etkilesimlerini daha
verimli hale getiren miisteri iligkileri yonetim diizeyi, operasyonel miisteri iliskileri
yonetimidir. 2 Operasyonel CRM, satis giicii otomasyonu, pazar otomasyonu Ve

miisteri hizmet otomasyonunu igermektedir.

Operasyonel CRM, miisteriyle etkilesim halinde olunan ginlik operasyonlarin
etkinligini ve kalitesini arttirmaya yardimet olan is siiregleri ve teknolojilerini kapsar.
Operasyonel CRM’in genel amaci, misterilerle iliskileri Kkisisellestirerek,
organizasyonun miisterilerin ihtiyaclarina yonelik olarak verdigi tepkileri
gelistirerek, organizasyonun calisanlar1 arasindaki bilgi akisinin hizin1 ve kalitesini

arttirarak miisteri yonetimi siireclerinin verimliligini yukseltmektir. 2°°

Operasyonel CRM’in faaliyetleri olan satis giicii otomasyonu, pazar otomasyonu ve

miisteri hizmet otomasyonunun tanimlari ise su sekildedir:

1 Reiny Iriana, age, 28.
%2 Hiilya Bakartas ve dig., age, 3.
3 Reiny Iriana, age, 27.
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e Satis Giicii Otomasyonu (Sales Force Automation-SFA) : Satis siireglerini
otomasyonlastirma yoluyla siiregleri optimize ederek, satis verimliligini
arttiran ve satis siirecini kisaltan teknolojidir. Satis gilicli otomasyonu, bazi
rutin iglemleri gerceklestirerek satis giicliniin miisteri iligkilerine daha fazla
zaman ayirmasina olanak tanir. Bunun yani sira satis giiciiniin, bilgiye hizli ve
dogru bir sekilde ulagsmasimi saglayarak, miisteri hedeflemesi, zaman
yonetimi, telefon planlamasini kolaylastirip bu yolla satis giiciiniin etkinligini

arttirr.”>

e Pazar Otomasyonu (Marketing Automation): Pazar otomasyonu, teknolojiyi
pazarlama siireglerine uygular. Pazar otomasyonu yazilimlari ile miisteri
segmentasyonu, kampnaya yonetimi ve etkinlik bazli pazarlama gibi bir ¢ok
yetenek isletmeye sunulur.

e Miisteri Hizmet Otomasyonu (Customer Service Automation): Coklu iletisim
kanallar1 lizerinden arastirma ve geri bildirim siirelerini hizlandirarak miisteri
memnuniyetini arttirma amaci ile isletmelerin hizmet operasyonlarini

.. .2
otomasyonlastirmasina izin verir. >

5.9.Miisteri iliskileri Yonetimi’nin Bilesenleri

Miisteri iliskileri yonetimi stratejisinin basari ile uygulanabilmesi i¢in isletmenin
dogru kisilerden olusmus bir kadroya, etkili ve dogru tasarlanmis siireglere ve
uygulamay1 hayata gecirebilecek yeterlilikte teknolojiye ihtiyag vardir. CRM
uygulamarina gecmeye karar veren isletmelerin amagclarina ulagsmak icin yapacaklari
yatirrmlar, insan (isgiicii), siire¢ ve teknoloji bilesenlerine dagilmaktadir. CRM

projelerinde basarinin anahtari, bu bilesenlere dengeli bir sekilde yatirim yapmaktir.

5.9.1.insan

Miisteri 1iliskileri yonetiminin en Onemli unsuru insandir. CRM projelerinde
stireclerin 1iyilestirilmesine ve teknolojiye yliksek oranlarda yatirnm yapilmasina

ragmen insan boyutu genellikle ihmal edilmektedir.

CRM projesine baglayacak olan isletmelerin orgilitsel ve kiiltiirel anlamda bir takim

degisiklikler yapmasi gerekmektedir. Bu degisiklere ¢alisanlarin uyum gostermesi

! Hiilya Bakrtas ve dig., age, 15.

* Reiny Iriana, age, 27.
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CRM projelerinde oldukga Onemlidir. Aksi takdirde proje basarisizlikla

sonuclanabilmektedir.

Degisiklik yapilan her isletmede bazi ¢alisanlar bu degisime karsi direng
gostermektedir. Bu direncin engellenebilmesi i¢in ¢oziim, ¢alisanlara CRM projesi
hakkinda bilgi vermek, isletmenin bu projeye neden ihtiyact oldugunu anlatmak,

proje sonunda isletmenin hangi konularda getiri saglayacagini agiklamaktir.

CRM projelerinde basarisizliga sebep olan bir diger faktor ise iist yonetimin projeye
destek vermiyor olusudur. Ust ydnetim desteginin saglanamamasi durumda CRM

caligmalar1 basar ile sonuglanma sansi pek yoktur.

5.9.2.SUre¢

CRM uygulamalarinda siiregler, miisteriye en fazla deger yaratacak sekilde
tasarlanmalidir. Stiregler, miisteri odakli olmalidir. Ayrica siiregler, miisterilerin istek
ve ihtiyac¢larinin en kisa yoldan karsilanebilecegi sekilde olusturulmalidir. Bunun i¢in
yapilmasi gereken, Oncelikle misterilere en fazla zorluk cektikleri sirecleri ve
onerilerini sormaktir. Calisanlara da benzer sorular sorulup onerileri alinmalidir. Bu
oneriler analiz edilmeli ve mantikli olanlari degerlendirilerek slregler yeniden

gozden gegirilmelidir.

Isletmelerin, miisterilerle etkilesim igerisinde oldugu ve degisime ihtiyac1 olan
sireglerde degisiklikler yapmasi, siireci miisteri agisindan diistinerek olasit her bir
asamay1 yeniden tasarlamast CRM’in etkin bir sekilde gerceklestirilmesi agisindan

blyuk 6neme sahiptir.

5.9.3.Teknoloji

Teknoloji, CRM stratejisinin uygulamasini  kolaylastiran seydir; bu yiizden,
orgiitlerin bu stratejiyi nasil tercih etmesi gerektigini belirleyen unsur, bu
teknolojilerin bilinmesini zorunlu kilar. Isletmeler, degisime ayak uydurabilmek, yeni
stratejiler gelistirerek bu stratejileri uygulayabilmek, miisteri tatminini ve bagliligin
saglayabilmek igin gerekli teknolojik alt yapiya sahip olmalidir. CRM
uygulamalarinin basarili olmasinda teknolojik alt yapiya sahip olmak ne kadar
onemliyse, bu alt yapiy1 etkin bir sekilde kullanabilmek de o kadar onemlidir.
Teknoloji agisindan CRM yazilimlart sayesinde isletmeler cesitli fonksiyonlari

gergeklestirmektedir. Ornegin; siparis yonetimi, ¢agr1 merkezi, satis otomasyonu, e-
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ticaret, e-pazarlama, miisteri bolimleme, miisteri pay1, miisteri yasam boyu degeri,
kampanya yonetimi, kredi yoOnetimi, email yOnetimi, pazarlama otomasyonlari,
misteri etkilesim merkezi. Misteri iliskilerini gelistirmek i¢in isletmelerin en ¢ok
kullandig1 teknolojik araglar ise sunlardir: Satig giicii otomasyonu, ¢agri merkezi,
veri bankasi, veri madenciligi, karar destek ve raporlama araclari, elektronik satis

noktasi.?*

5.10.Miisteri iliskileri Yonetimi’nin Asamalar1

Miisteri iliskileri Yonetimi gelisim siireci baslica 4 ana asamadan olusmaktadir. Bu
agamalar, miisteri se¢imi, miisteri edinme, miisteri koruma ve miisteri

derinlestirmedir.

5.10.1.Miisteri Se¢cimi

Bu asamada hedef kitlenin tanimlanmasi ve gruplara ayrilmasi amaglanmaktadir.
Ama asil hedef, “Isletme icin en karli miisteri kim?” sorusunun cevabinin
bulunmasidir. CRM felsefesinde her miisteri veya miisteri grubu farkli degerler
tastyacagr ve farkli kampanyalara entegre edilecegi i¢in miisteri se¢cimi Onemli
olacaktir. Bu asamada; hedef kitlenin belirlenmesi, belirlenen hedef kitle icin
segmentasyon ve konumlandirma calismalart yapilmasi, konumlandirma verilerine
uygun kampanyalarin gelistirilmesi ve pazarlama iletisimi stratejilerinin belirlenmesi

yer almaktadir. %’

5.10.2.Miisteri Edinme

flk asamada segilen miisterilerin kazanilmasi icin yapilan tiim calismalar, 6zellikle
satig gayretleri bu asamanin kapsamu igerisinde yer almaktadir. Miisteri edinme
asamasinin asil amaci, satis gergeklestirmektir. Fakat bu satisin en etkili yoldan nasil
gerceklestirilebilecegi sorusunun cevabi aranir.  Bunu gergeklestirmek icin ise
oncelikle musterilere yonelik ihtiyag analizleri yapilir. Sonrasinda teklif olusturma ve

kapanis adimlar1 gerceklestirilir.

6 Hiilya Bakurtas ve dig., age, 15.
#7 Filiz Otay Demir, Yalgin Kirdar, “Miisteri iliskileri Yonetimi: CRM”, Review of Social,
Economic&Business Studies, ¢. 7, s. 8 (2009): 301.
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5.10.3.Miisteri Koruma

Bu asama, miisterinin elde tutulma siirecini kapsamaktadir. Asil amag, isletmenin
miisteri istek ve ihtiyaglar1 dogrultusunda en iyi ve kaliteli hizmeti sunarak miisteriyi

elde tutmasi, iligkinin siirekliligini ve miisteri sadakatini saglamasidir.

Miisteri koruma asamasinda isletme, herhangi bir miisteriyi nasil ve ne kadar sire

elinde tutabilecegi sorusuna yanitlar arar.

Yeni miisteri edinmenin, mevcut miisterileri elde tutmaktan c¢ok daha maliyetli
oldugu ve saglanan miisteri sadakatinin, yani miisteri memnuniyetinin kazandirdigi
karliligin ¢ok biiyiik olmasindan dolayi, miisteri koruma evresi isletmelere oldukca

biiyiik yararlar saglayip, isletmeler i¢in hayati 6nem tasiyan bir agamadir.

Miisterilerin elde tutulmasi, hem misteri hem de kurulus agisindan yararhidir.
Miisteri, kalite, tatmin ve yarar elde eder. Ote yandan bir isletmeyle uzun dénemli ve
saglam bir iliskiye sahip olan miisteriler, zamandan tasarruf ederler. Ayrica
isletmeler, bu miisteriler icin destek saglayip teknik ag¢idan danigsmanlik gorevi de

Ustlenebilmektedir.

Sadik miisterilerin olusturulmasi ve bu sadakatin siirdiiriilmesi, kuruluslar acisindan
cok yonlii yararlar getirebilmektedir. Miisterilerin, belli bir iliski kurduklar
sirketlerin iirlinleri i¢in her gecen yil, bir onceki yila goére daha fazla harcama
egiliminde olduklar1 aragtirmalarla ortaya konmustur. Miisteriler, sirketi daha iyi
tanidikca ve rakiplerle kiyasladifinda hizmetlerin kalitesinden tatmin oldukga,
kurulusla daha fazla is yapma egilimi tagimaktadir. Miisteriler, islerinin biliyiimesi,
gelismesi, uzun yillara yayilmasi sonucunda daha fazla 6zel isteklerle hizmet talep
etmeye baglarlar. Diger Onemli yararlardan biri de maliyetlerdir; miisterileri
cezbetmek icin belirli harcamalar yapilip maliyetlerine katlanmak gerekir. Bir kez
misteri i¢in yatirim yapildiginda, kurulan iligskinin siirdiiriilmesi yapilan
harcamalarin karsiligimin saglikli bir bigimde alinmasina olanak saglar. Ote yandan,
miisteri tutma suretiyle sadik miisterilerin yaratilmasi, hi¢bir tanittim aracinin
yapamayacagi kadar etkili tanitim saglar. Agizdan agza iletisim olarak bilinen olumlu
Oneriler, yeni misterilerin saglanmasina yardimci olan bir sonug olarak ortaya ¢ikar.

Boylece yeni miisteriler igin yapilacak olan harcamalar daha az olabilmektedir. %

»8 Yavuz Odabasi, Satis ve Pazarlamada Miisteri iliskileri Yonetimi, 2. bs. (istanbul: Sistem
Yayncilik, 2001), 117-118.
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5.10.4.Miisteri Derinlestirme

Miisteri derinlestirme siireci, kazanilmis bir miisterinin sadakat ve karliliginin uzun
stire korunmasi, miisteri harcamalarindaki payinin yiikseltilmesi i¢in gerekli adimlari
icermektedir. Bu surecte amag, siireklilik saglanan iyi miisteri iliskilerinden yeni
faydalarin elde edilmesidir. Miisterinin istek ve ihtiyaglarinin daha iyi anlasilip bu
dogrultuda iiriin ya da hizmet sunulmasi i¢in yapilan miisteri ihtiyaglar1 analizi ve
isletmenin ¢apraz satislarini arttirmak i¢in miisterilerine uygulayacagi kampanyalar

bu asamada gergeklesen faaliyetlerdir.

5.11.Miisteri Iliskileri Yonetimi’nin Uygulama Adimlar1

Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulamasinda; miisterileri tanimlama, miisterileri
farklilastirma, masteriler ile etkilesim, trtiin ve hizmetleri 6zellestirme olmak tzere

dort énemli adimdan s6z etmek mumkindar.

5.11.1.Miisterileri Tanimlama

CRM stratejisi, farkli miisterilere farklt muamele yapma anlayisin1 benimsemektedir.
Farkli miisterilere farkli muamele yapabilmek i¢in ise Oncelikle isletmenin
miisterilerini tanimlamasi1 gerekmektedir. Miisteri tanimlamadan kasit, miisterilerin
kim olduklarin1 anlamak ve onlar hakkinda miimkiin oldugu kadar detayli bilgi
edinmektir. Miisterilerin tanimlanmasi i¢in isim, adres, telefon, yas, cinsiyet, meslek,
gelir durumu gibi bilgilerin yaninda yasam bi¢imi, aliskanliklar, tercih ve beklentiler
hakkinda da bilgi sahibi olmak gerekmektedir. Isletme bu bilgileri elde ettikten sonra
ise miisterilerle olan tiim temas noktalarinda gilincelleme yapmali, bilgilerin

dogrulugundan emin olmalidir.

Isletme bu asamada kendisine su sorular1 sormalidir: “Kisisel olarak taninan miisteri
sayist kagtir?”, “Miisteri bilgilerini iceren bir veri tabani var m?” “Isletme
departmanlarinca kullanilan farkli veri tabanlar1 var mi1?”, “Bu veri tabanlar1 miisteri
hakkinda ne kadar veri igeriyor ve bu veriler giincel mi?”, “Veri tabanlar1 disinda
miisteriler hakkinda bilginin yer aldig1 baska bir kaynak var mi?”. Veri tabani ile
ilgili bu sorular sorulduktan sonra isletme, mevcut bilgileri bir araya getirip onlari
islevsel bir hale getirmeli ve veri tabanim gelistirmelidir. Veri tabanini gelistirmek
icin Oncelikle mevcut veri tabanlari gézden gecirilmeli ve tek bir veri tabani
olusturulmalidir. Isletmenin veri tabanlar1 diginda tuttugu miisterilerle ilgili bilgiler
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de veri tabanlarina aktarilmalidir. isletme miimkiin oldugunca ucuz yollarla veri
tabanlarindaki bilgileri arttirilmalidir. Ornegin; isletme bu dogrultuda rakip olmayan
firmalardan bilgi satin alabilir ya da miisterilerle etkilesim halinde olan

elemanlarindan bazilarini bilgi toplamakla gdrevlendirebilir.

5.11.2.Miisterileri Farkhlastirmak

Bu asamada yapilmasi gereken, miisterileri isletme icin degerlerine gore ve
miisterilerin isletmeden beklentileri ya da ihtiyaclarina gore gruplara ayirmak ya da

bdlimlendirmektir.

Isletmeler miisterilerini degerlerine gére farklhilastirirken, miisterinin isletmeye
saglayacag1 degeri iki kategori altinda diisiiniir. Birincisi; miisterinin bugiin sagladig
kar ve gelecekte isletmeye saglayacagi karin bugiinkii net degeri yani gercek
degerdir. Ikincisi ise miisterinin isletmeye saglayacag biiyiime potansiyeli yani
stratejik degerdir. Stratejik deger ve gergcek degerin toplami ise isletmelere miisteri
payin1 vermektedir. Isletme, miisterilerini miisteri payma gore farklilastirdiginda 3 tip
misteri ortaya c¢ikar: Bunlardan ilki, miisteri paymnin ¢ok yiiksek oldugu ve
isletmenin karliligini arttirmasi igin elde tutmasi gereken “en degerli miisteriler”dir.
Ikincisi miisteri pay1, en degerli miisterilerden daha az fakat biylime potansiyeli fazla
olan “en biiyiliyebilen miisteriler”dir. Sonuncusu ise isletmeye bir kar getirmeyen
“sifir alt1 miisteriler” olark tamimlanan tiirdiir. Isletme, bu tiir miisterileri rakip
firmalara géndermenin yollarin1 aramali ya da degerli miisterilerinden biri halini

doniistiirmeye calismalidir.

5.11.3.Miisterilerle Etkilesime Ge¢mek

Miisterilerle etkilesime gecmek ile anlatilmak istenen isletmenin miisterileriyle satis
ziyaretleri, ¢agr1i merkezleri, pazarlama faaliyetleri, telefon, web sitesi ya da
dogrudan pazarlama kanallar1 araciligryla gerceklestirdigi tiim iletisim faaliyetleridir.
Bu etkilesimin amacrt; isletmenin miisterilerileriyle kurdugu iligkilerin siirekliligini
saglamak, bu iliski siiresince etkilesimin sayisini ve bunun etkinligini arttirmak, son
olarak ise her etkilesimi bir aligverise doniistiirerek elde degeri arttirmaktir.
Miisterilerle etkilesim sonucu elde edilen bilgiler, elektronik ortama aktarilip veri

tabanlarinda saklanmaktadir.
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Isletmenin miisterileri ile gerceklestirecegi etkilesim sonucunda, miisterilerle dgrenen
bir iliski kurulabilecektir. Bu sayede, isletme, miisterilerinin onceliklerini ve
gereksinimlerini  daha giivenilir bir bigimde o6grenebilmektedir. Isletme,
miisterilerinden elde etmis oldugu bu verileri, kendi kurumsal yetenekleri ile
birlestirebilirse bu verileri anlamli bilgiye doniistiirerek, miisterileri i¢in yeni ve
benzersiz hizmetleri ortaya koyabilecektir. Burada gozoniinde bulundurulmasi
gereken ¢ok dnemli bir konu, isletmenin organizasyon yapisinin bu etkilesim siirecini
dogru kullanip kullanmadigi konusudur. Isletme, miisterileri ile gergeklestirecegi
etkilesim siirecini aym1 zamanda bir O0grenme iligkisine doniistiirebilmek igin,
oncelikle uygun bir alt-yapiya ve bilgi edinme siireglerine gereksinim duymaktadir.
Ayrica, isletme c¢alisanlarmin bu konuda, inisiyatif alma noktasina kadar iyi bir

bicimde egitilmis olmalar1 gerekmektedir. **°

5.11.4.Uriin ve Hizmetleri Ozellestirmek

Bilindigi gibi miisteri iligkileri yOnetim stratejisinin altinda yatan temel unsur,
isletmenin miisterileri hakkinda Ogrendiklerinden yola g¢ikarak davraniglarim
degistirmesidir.

Isletmeler, miisterileri hakkinda elde ettikleri bilgileri kullanir ve her miisteriye nasil

davranacagina karar verir.

Uriin ve hizmetleri 6zellestirme adimi, miisteri derinlestirme ile ilgilidir. Isletmeler,
miisterilerinin istek ve ihtiyaglar ile ilgili bilgi edinir. Daha sonra bu isteklere gore
irtin ve hizmetlerini farklilastirarak miisteriye sunar. Bu sekilde miisterilerinin

sadakatini, bagliligini ve karliligin1 arttirmay1 amaclar.

5.12.Miisteri iliskileri Yonetimi’nde Teknolojik Yap1

Gilinlimiizde artan rekabet dolayisiyla isletmelerin miisteriler hakkinda olan bilgilere
verdigi deger son derece artmustir. Isletmeler, bu bilgileri toplamak, depolamak ve
yararl bir hale getirip kullanmak istemektedirler. Miisteriyi merkeze almak isteyen
bir isletmenin, siireclere ve daha iyi miisteri iliskileri olusturabilmek icin miisteri

bilgi teknolojilerine buyuk 6zen gostermesi gerekmektedir.

% Arman Kirim, Strateji ve Bire Bir Pazarlama: CRM, 2. bs. (istanbul: Sistem Yayncilik, 2001),
168-173.
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Isletmeler, CRM uygulamalarina baslarken mutlaka kendi is siireclerine en uygun
olan teknolojik araglar1 segmeliler ve yatirim yapmalidirlar. Bunun tersi sekilde CRM
teknolojisi ya da yazilimi satin alip isletmenin is siireclerini bu teknolojiye gore
tasarlamasi ¢ok biiyiik sorunlara neden olabilecektir. Ciinkii CRM hedeflerine uygun
olmayan bir teknolojiye yatirrm yapmak, isletme kaynaklarinin bos yere harcanmasi
anlamma gelmektedir. Bu nedenle isletmenin, CRM uygulamalar1 i¢in teknoloji
secimi esnasinda kendi hedef ve is siireclerine uygun olan teknolojiyi belirlemesi ve

satin almas1 gerekmektedir.

Misteri iliskileri yonetiminde miisterilere ait bilgilerin ya da isletmenin diger
bilgilerinin bir araya getirilmesi, saklanmasi, analiz edilmesi, yorumlanmasi ve
ileriye  donik tahminlerde bulunulmasi i¢in isletmenin analitik CRM
uygulamalarinda kullandig1 teknolojik araclar veri ambari, OLAP ve veri

madenciligidir.
5.12.1.Veri Ambari (Data Warehouse)

Miisteriler hakkindaki bilgilerin toplanmas1 ve saklanmasi isletmeler agisindan son
derece Onemlidir. Bu bilgilerin depo yerleri ise bilgisayarlardir. Bilgisayar disinda
tutulan bilgilerin, isletme icerisinde paylasilmasi ya da takip edilmesi giicliik
yaratmaktadir. Bilgisayarda saklanan bilgilerin ise bir Excel dosyasinda ya da bagka
bir dosya tiirlinde saklanmasi kisilerin, bu bilgilerden etkin bir sekilde
faydalanmasini zorlastirmaktadir. Bu nedenle miisterilere ait bilgilerin toplanmasi ve

saklanmasi i¢in isletmelerin veri ambarlarina gereksinimi vardir.

Veri ambari, miisterilere ait her tirlii bilginin bir araya getirilip saklandigi,
miisterinin her hareketindeki islemle ilgili bilgilerin eklendigi bir bilgi iletisim
sistemidir. Veri ambari, birgok farkli kaynaktan gelen verilerin analiz edilmek (izere
toplandig1 ve biriktirildigi bir veri tabanidir. Veri ambarinin amaci, analitik verileri
saklayarak, raporlar hazirlamak, karar verme surecine destek olmak ve global bir
bakis elde etmek igin gereken alt yapiyr saglamaktir. Analitik miisteri iliskileri
uygulamalarinin en Onemli adimi olan veri ambarlarmin olusturulmasi, diger

adimlara temel olusturmaktadir.

Veri ambarinda, sadece miisterilerin demografik yapilarina ait bilgiler (yas, medeni
durum, meslek, dogum tarihi ve yeri, egitim durumu, cinsiyet vs.) yer almaz. Bunun

disinda aligveris aligkanliklari, iletisim bilgileri, satin alma davraniglari, isletmenin
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hangi {iriin ve hizmetini daha 6nce ne zaman, ne sekilde satin almis oldugu, ilgi

alanlar1, gelir durumu gibi bilgiler de mevcuttur.

Isletmelerin veri ambarlar1 siirekli olarak giincellenmeli, yeni islemler oldukga

bilgiler ilave edilmelidir.

Veri ambar1 sayesinde bilgiler, isletmenin departmanlari arasinda kolaylikla
paylasilabilir ve kopukluk Onlenir. Veri ambariyla isletmelerin elinde

bulundurduklari bilgileri daha etkin ve verimli kullanmalarina olanak saglanir.

Veri ambarmin olusturulmasi igin Oncelikle isletmenin farkli operasyonel
sistemlerinden veri gekilmesi gerekir. Ardindan farkli kaynaklardaki miisteri bilgileri
toplanir ve diizeltilir. Tim bu bilgiler toplanip veri ambarina aktarilmadan once, bu
verilerin birlestirilmesi ve Ozetlenmesi igin en etkin yollar bulunmali ve
uygulanmalidir. Sonrasinda aktarma islemi gergeklestirilmeli, belirli araliklarla da

veri ambarinda giincellemeler yapilmalidir.

5.12.2.0nline Analytical Processing (OLAP)

Miisteri iliskileri yonetimi uygulamalar1 kapsaminda veriler, veri ambarlarinda bir
araya getirilip toplandiktan sonra analiz edilebilirler. Analiz islemi igin ise Tiirkce’ye
“Cevrimici Analitik Islem” olarak cevrilen “Online Analytical Processing” yani

OLAP programlarindan yararlanilir.

OLAP, verilerin analizine ve raporlanmasina yarayan islemler siirecidir. Veri
ambarlari, veriyi bir araya getirip depo ederken OLAP, ham verileri karar vermeye
destek olmasi icin yonetimsel bilgiye doniistiirerek onlara stratejik bir anlam

kazandirir.

Gec¢mis konular hakkinda bilgi sahibi olmay1 saglayan OLAP, veriler iizerinde ¢ok
yonlii bakis imkani sunmaktadir. Hizli, esnek ve ekonomik olmasi ise isletmeye yarar

saglamaktadir.

OLAP programlari, veriye her bir boyutu veride bir alana karsilik gelen ¢ok boyutlu
bir kiip olarak bakmayi ve incelemeyi saglar. Boylece boyut bazinda gruplama,
boyutlar arasindaki korelasyonu inceleme ve sonuclar1 grafik veya rapor olarak
sunmay1 saglar. OLAP teknikleri, verilerdeki “kim”, “ne”, “neden”, “eger sOyle
olursa ne olur? (What if)” tiiriindeki sorulara cevap bulmaya calisan hesaplamalari

icerir. Bu hesaplamalar, belirli verilerin degistirilmesiyle sonucun nasil
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etkilenecegini de gosterebilir. Ornegin, belirli bir {iriiniin nakliye maliyetinin yiizde
on azaltilip fiyatinin yiizde yirmi arttirilmasi durumunda karliligin nasil etkilenecegi

sorgulanabilir.?®

OLAP programlarinin dezavantaji, kullanicilara sinirli bir analiz imkan1 sunmasidir.
OLAP programlariyla bulunabilecek sonuglar, kullanicilarin sorulariyla smirh
kalmaktadir. Fakat veriler arasinda kullanicilarin aklina gelmeyecek ve gizli kalmis
bagintilar da s6z konusu olabilir. Buradaki gizli iliskilerin ortaya c¢ikarilmasin

saglayan veri analizi yontemi ise veri madenciligidir.

Veri ambarlari, karar destek sistemlerine yonelik olan veri saklama yerleridir ve

OLAP ve veri madenciligi uygulamalarina alan yaratmaktadir.

5.12.3.Veri Madenciligi (Data Mining)

Bilgisayar ve network teknolojisinin gelismesiyle birlikte, bilgi liretimi ve veri
toplama kapasitesi son derece artmustir. Endistriyel iretim, isletme yonetimi ve
bilimsel arastirmalarda bir¢ok veri tabani yaygin olarak kullanilmaktadir. Verilerin
bu denli artmasi, isletmelerde fazla veri yiiklemesi ile alakali problemlere neden
olmaktadir. Bu nedenle insanlar, veri yiginlari igerisinde kullanish bilgilerin otomatik
ve akillica bir sekilde kazanilmasi i¢in bazi method ve teknolojilere gereksinim
duymaktadir. Veri madenciliginin olusumu ve gelisimi, verilerin anlasilmasi ve

analiz edilmesi ihtiyac1 dogrultusunda olmustur. 2%

Veri madenciligi, istatistikten yararlanarak biiylik veri yigmnlari igerisinden gizli
kalmis 1iliskileri ortaya ¢ikaran ve gelecege yonelik tahminler yapmaya yarayan bir
teknolojidir. Veri madenciligi, veri tabaninda bulunan eldeki ham verilerden anlaml
ve kullanish bilgiler ¢ikarmak i¢in kullanilan bir analiz siirecidir. Veri madenciligi ile
elde edilen sonuglar sayesinde isletmenin daha etkin ve tutarli kararlar vermesi

saglanir.

Veri madenciliginde amag, kullanicinin katkisini en aza indirgeyerek isin miimkiin

oldugunca otomatik olarak yapilmasidir.

%0 Ayea Kunt, “Miisteri fliskileri Yonetimi (CRM) ve Lojistik Sektoriinde Bir Uygulama™ (Yiiksek
Lisans Tezi, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitisii, 2004), 61.
261 Yong Wang, Dong Sheng Wu, “Research of the Bank’s CRM Based On Data Mining
Technology”, Communications in Information Science and Management Engineering, c. 1, s. 4
(2011): 30-31.
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Bir bagka tanimda ise veri madenciligi su sekilde agiklanmaktadir: Veri madenciligi,
biiylik bir veri tabanindan dnceden bilinmeyen bir bilginin agiga ¢ikartilmasi ve bu
bilginin kritik is kararlariin alinmasi ve isletme problemlerinin ¢6zlimii igin

kullamlmasidir. 2%

Veri madenciliginde gelecegin gecmisten ¢ok da farkli olmayacag: varsayimi yapilir.
Gegmisteki verilerden ¢ikartilmis olan kurallarin gelecekte de gecerli olacagi

diistincesiyle ilerisi i¢in dogru tahminler yapmak hedeflenir.

Veri madenciligi, OLAP’la karsilastirildiginda daha ileri doniik oldugu goriiliir. Veri
madenciligi, farkli miisteri gruplarini yonetmek i¢in en iyi bakis agilarini saglar ve
karar verme siirecini desteklemeyi amaglar. OLAP raporlar1 ise ge¢cmis odaklidir;
gecmis satis performansi ya da dnemli trendler gibi. Ornegin; bir isletmenin satis
performansit konusundaki OLAP raporu, belirli bir {riiniin belirli bir tarihte
maksimum satis miktarina ulastigin1 gosterebilir. Fakat OLAP raporu, bu yiiksek
miktardaki satisin nedenini bize ag¢iklamaz. Veri madenciligi ise bu artisin nedeni

hakkinda bize bir takim bakis acilari saglayabilir.?®

Miisterileri tanimak, satin alma davraniglarin1 anlamak, bu davranistan yola ¢ikarak
miisterilerin gelecekte neler yapabilecegini tahmin etmek, isletmelerin veri

madenciligi teknolojisini kullanmasini gerektirmektedir.

Daha once de belirtildigi gibi veri madenciligi ile gelecek hakkinda tahminler
yapilmaktadir. Standart raporlama araglarinda cevap aranan oOrnek bir soru,
“Sirketimizin kampanyasi sonucunda kredi karti kullanmaya baslayan miisterilerin
yasa gore dagilimi nedir?” gibidir. Veri madenciliginde ise mevcut durumu
sorgulamak yerine “Yapacagimiz kampanyada hedef miisteri kitlesi kim olmalidir?”
gibi ilerisi icin yonlendirici sorulara cevap aranmaktadir. 2*

Veri madenciligi uygulamalarindan elde edilecek faydalara iliskin bazi 6rnekler

- 265
asagida siralanmustir:

e Bir isletme kendi miisterisiyken rakibine giden miisterilerle ilgili analizler

yaparak rakiplerini tercih eden misterilerinin 6zelliklerini elde edebilir ve

%2 yikas Saraf ve dig., “CRM With Data Mining&Warehouse: “Optimizes Customer Insight”,
International Journal of Marketing and Technology, c. 3, s. 4 (2013): 178.

%63 Adrian Payne, Handbook of CRM, 1. bs. (Oxford: Elsevier, 2005), 255.

%4 Ayea Kunt, age, 62.

%5 Sule Ozmen, “Is Hayat1 Veri Madenciligi ile Istatistik Uygulamalarmi Yeniden Kesfediyor”, V.
Ulusal Ekonometri ve statistik Sempozyumu, 19- 22 Eylil 2001, Adana.
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bundan yola ¢ikarak gelecek donemlerde kaybedilme olasiligi olan
miisterilerin  kimler olabilecegi yolunda tahminlerde bulunarak onlari
kaybetmemek, kaybettiklerini geri kazanmak igin strateji gelistirebilir.

e Uriin veya hizmette hangi 6zelliklerin ne derecede miisteri memnuniyetini
etkiledigi, hangi 6zelliklerinden dolayr miisterinin bunlar tercih ettigi ortaya
cikarilabilir.

e Miisterilerin kredi riskleri hesaplanarak hangi miisterilerin kredi riskinin
yilksek  oldugu, hangi miisterilerin geri O0demesini zamaninda
yapamayabilecegi kestirilebilir. Kredi kartt ddemelerini aksatan, gecikmeli
olarak yapan veya hi¢ yapmayanlarin 6zelliklerinden yola ¢ikilarak bundan
sonra ayni duruma diisebilecek muhtemel kisiler saptanabilir.

e En karli mevcut miisteriler saptanarak, potansiyel miisteriler arasindan en
karl1 olabilecekler belirlenebilir. Karli miisteriler tespit edilereck onlara ¢zel
kampanyalar uygulanabilir. En masrafli miisteriler daha masrafsiz miisteri
haline doniistiiriilebilir. Ornegin en ¢ok bankacilik islemi yapanlar ortaya
cikarilip bunlar sube bankaciligi yerine daha masrafsiz internet bankaciligina
yonlendirilebilir.

e Bir Uriin veya hizmetle ilgili bir kampanya programi olusturmak igin hedef
Kitlenin seciminden baslayarak bunun hedef kitleye hangi kanallardan

sunulacagi kararina kadar olan siiregte veri madenciligi kullanilabilir.

Veri madenciligi; pazarlama, bankacilik ve sigortacilik gibi birgok alanda
kullanilmaktadir. Pazarlama alaninda; miisteri satin alma davranislari, miisterilerin
demografik oOzellikleri arasindaki iligkiler, miisterilerin elde tutulmasi, yeni
miisterilerin kazanilmasi ve pazar sepet analizi, bankacilik alaninda; farkli finansal
gostergeler arasindaki iligkilerin ortaya ¢ikarilmasi, kredi karti dolandiriciliklarinin
belirlenmesi, kredi karti harcamalarina gore miisteri gruplarinin belirlenmesi, kredi
taleplerinin degerlendirilmesi, sigortacilik alaninda; yeni police talep edecek
misterilerin tahmin edilmesi, sigorta dolandiriciliklarinin belirlenmesi, riskli miisteri

iliskilerinin belirlenmesi gibi 6rnekler verilebilir.?®

2% Kenan Aydim, “CRM ve Veri Madenciligi”,
http://www.perakende.org/guncel/crm-ve-veri-madenciligi-1340026634h.html [02.01.2014].
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5.13.Elektronik Miisteri Iliskileri Yonetimi (E-CRM)

E-ticaretin gelisip yayginlagsmasiyla birlikte isletmeler, kendilerine rekabet avantaji
saglayacak ve internet araciligiyla miisteri iligkilerini online olarak ydnetebilecek bir
uygulamaya ihtiyag duymuslardir. Bu uygulama, elektronik miisteri iliskileri
yonetimi yani kisaca E-CRM’dir. E-CRM uygulamalari, isletmelerin kendi web
sitelerinden miisteriler hakkinda bilgileri alma, depolama, entegre etme ve
dagitmasina imkan vermektedir. E-CRM’in felsefesi, her bir miisteri ile o miisteri ve

0zel olan isletme ile arasindaki iliskinin web teknolojisi kullanilarak yiiriitiilmesidir.

E-CRM, artan miisteri gereksinimleri, istekleri ve beklentilerini karsilamak amaciyla,
sitketlerin, miisteri iligkileri yonetimini internet ortaminda etkilesimli ve gercek
zamanli olarak dinamik bir sekilde gergeklestirme faaliyetlerini ifade etmektedir.
Elektronik ortamda miisteri iliskileri yonetimi bir uygulamadan ¢ok karmasik ve

yiiksek teknolojiye dayali bir siirectir. 2’

E-CRM, miisteri tabanli analitik yazilim destegi sayesinde miisteri davranislarinin
tahmin edilmesi, Olcimlenmesi ve degerlendirilmesine olanak saglar. Miisteri
davraniglarinin 6l¢imlenmesi, gelecekte uygulanacak stratejilere yon verecektir. Bu
analizlerden elde edilen sonuclar, e-CRM’in biitiinlesik ve genis agili yapisindan
dolay1 isletme iginde herkes tarafindan kolaylikla kullanilabilir. E-CRM’in veri
toplamada sagladigr olanaklar sayesinde online ortamda gergeklesen miisteri
davranislar1 konusunda tahminleme ¢alismalari yapilmaktadir. Ornegin, bir bankanin
web sitesine baglanan bir miisterinin konut kredisi kapsaminda belli bir tutar igin
hesap yaptirmasi, miisterinin konut satin alma potansiyeline sahip oldugu seklinde
degerlendirilebilir. Bu ve buna benzer pek ¢ok veri kaynaklar tiiketicinin dogal

davraniginin bir sonucu olarak ortaya cikmaktadir. >

E-CRM’in getirilerini degisik acilardan inceleyecek olursak; miisteriler agisinda
elektronik nitelikteki hizmetlere her zaman ve kolaylikla ulasabilme, hizmet
sliresinin kisalmasi, taleplerin daha hizli karsilanmasi, daha kolay iletisim ve geri
besleme, bedava veya diisiik maliyette hizmetler gibi avantajlar ortaya ¢ikacaktir.
Isletme operasyonlari agisindan; 24 saat hizmet verebilme, veri transfer

teknolojisinin verimini arttirarak daha az maliyetli iletisim, otomatize satis sistemleri,

%7 «CRM-Miisteri liskileri Yonetimi”, Istanbul Ticaret Odast,
http://www.ito.org.tr/Dokuman/eTicaret/04.02.03.02.57.pdf [03.06.2014].
2% Metin Argan ve dig., age, 20.
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birimler arasinda daha hizli ve kolay bilgi paylasimi ve miisteri davranislarinin
izlenmesi gibi konularda getirileri olacaktir. Biitiin bunlara bagli olarak miisteri
tatminin artmasi, online ortamin sagladigr daha genis pazar imkanlari, hizmet ve
islem basina maliyetlerde diisiis ve gelismis hizmetlerin getirdigi imaj ve yeni satig
imkanlar1 ortaya ¢ikacaktir. Dolayisiyla giiniimiiz isletmelerinin, temeli internete

dayanan E-CRM uygulamalarina duyarsiz kalmalar1 miimkiin degildir. %°

Teknolojik agidan E-CRM’in araglari; arama motoru, aninda miisteri yardimi veya
destegi, e-posta yonetimi, yeni icerik yonetimi ve ¢ok lisanli miisteri destegi olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. E-CRM sistemi kapsaminda ise; isletmeden isletmeye ve
isletmeden tiiketiciye satis ve siparis yOnetimi, web katalogu yoOnetimi ve
organizasyonu, igerik yonetimini boyutlart ile kapsayan internet yoluyla satis
platformu, aligveris karti, bilgi giivenlik sistemi ve iletisimin yeniden

yapilandirilmasini saglayan iletisim sistemi faaliyetleri yer almaktadir.?™

E-CRM farkli endiistrilerde her biiyiikliikteki isletmenin misterileri ile bire-bir iliski
kurmasini kolaylastirmaktadir. Elektronik tabanli miisteri iliskileri uygulamalari,
isletmelerin miisterileri hakkinda detayl bilgi toplama, organize etme ve yaymalarina
imkan veren ciddi bir deger giiciine erismistir. Bu uygulamalar, miisterilerin kim,
hangi iirtinlerle ilgili olduklarini tam olarak tespit ederek, toplanan bilgilere dayali
stratejilerin  gelistirilmesine olanak verir. Bilgi toplama ve erisimi e-CRM
uygulamalari ile daha hizli ve basit bir hale gelmistir. Bunun disinda, isletmeler web
sitelerini adeta birer pazarlama arastirmasi sahasi olarak kullanmaktadir. Web siteleri
geleneksel olarak isletme hakkinda bilgi alinan bir 6zellikten ¢ikarak, daha interaktif
uygulamalar ve Olculebilirlik kriterleri ile zenginlestirilmistir. E-CRM sayesinde
miisterilerle ilgili 6l¢iimler yapmak zaman ve maliyet bakimindan kolaylagsmaktadir.
Miisterinin sitede kag¢ dakika kaldigi, en ¢ok nerelere tikladigi, hangi iiriinlere yakin
ilgi gosterdigi gibi konular artik etkilesimli teknolojiler sayesinde daha da

kolaylagsmus, bu da geleneksel CRM’in E-CRM’e doniismesine neden olmustur.?™

%% Sezer Korkmaz, “Miisteri iliskisi Yonetiminde Internet Kullanimu: Seyahat Acentelerinde Bir
Uygulama”, Firat Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, c. 16, s. 2 (2006): 199.

7% age, 197.

™! Metin Argan ve dig., age, 22.
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5.14.CRM Projelerinde Basarisizhga Neden Olan Faktorler

Biiylik umutlarla hayata gegirilen ve sirketler tarafindan ytliksek miktarlarda yatirim

yaptlan CRM projeleri, bazi durumlarda basarisizlikla sonug¢lanmaktadir.

Basarisizliga neden olan faktorler, su sekilde 6zetlenebilir:

CRM’in sadece teknolojiden ibaret oldugunun diisiiniilmesi: CRM projeleri,
yalnizca teknolojiden olusmamaktadir. Isletmelerin yaptigi en onemli
hatalardan biri de budur. CRM projeleri, insan, siire¢ ve teknoloji unsurlarinin
dengeli bir sekilde bir araya gelmesinden olusmaktadir. Isletmeler ise CRM
projelerinde teknolojiden ¢ok fazla sey beklemektedir. “Why CRM Doesn’t
Work” kitabinin yazari diinyaca {inlii CRM uzman1 Frederick Newell, Capital
Dergisi’ne verdigi roportajda isletmelerin CRM projelerinde basarisiz
olmalarindaki en biiyiikk etken olarak teknolojiyi gostermektedir. Newell’e
gore; isletmeler, teknolojiyi bir arag¢ olarak degil, ama¢ olarak gérmektedirler.
Isletme yoneticileri miisteri iliskileri yonetiminin teknolojik bir ¢dziim
olduguna inanmaktadirlar. Oysaki isletmelerin 6ncelikle agik bir is stratejisi
olusturmalar1 gerekmektedir. Ne basarmak istediklerine dair hedefler
olusturmalart sarttir. Ondan sonra teknolojiyi kullanarak ilerlemek
mumkiindur. CRM’i asil siiriikleyen nokta teknoloji degil, miisteri hakkindaki
birikimdir. Bu birikimi elde etmek icin de firmanin miisteriye yonelik
calismasi gerekmektedir. 27

CRM teknolojisinin isletme yeniden tasarlanmadan kurulmasi: CRM igin
gerekli teknolojiyl miisteri odakli bir organizasyon yaratmadan once kurmak
yapilan en denmsi hatalardan biridir. Isletme éncelikle tiim organizasyon ve
stiregleri, miisteri ihtiyaglarinin daha iyi karsilayabilmek i¢in miisteri odakl
hale getirmeli, ardindan teknolojinin kurulumuna ge¢melidir. *®

CRM projelerinin yalnizca bir IT projesi olarak goriilmesi, isletmedeki tiim
calisanlarin ve yonetimin desteginin saglanmamasi: CRM projeleri, yalnizca
isletmelerin IT departmanlar1 tarafindan gerceklestirilmemelidir. Bu
projelerde tiim paydaslarin yer aldigi hatta gerekirse isletme disindan gelen

danigsmanlarin da destek verdigi tam zamanl ¢alisan bir proje ekibi

272 «CRM’in Yiizde 35’1 Basarisiz Oluyor”, Capital Dergisi,

http://www. capital.com.tr/crmin-yuzde-35i-basarisiz-oluyor-haberler/15484.aspx [03.06.2014].

23 Darrell K. Rigby, Frederick F. Reichheld, Phil Schefter, “Avoid the Four Perils of CRM”, Harvard
Business Review, (2002): 101.
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olusturulmalidirr. = CRM  projelerine  sadece satis ve pazarlama
departmanlarinin degil, isletme igerisindeki tiim departmanlarin katilimi
olmali, galisanlar diizenli olarak bilgilendirilmeli ve organizasyonel degisim
iyi bir sekilde yonetilmelidir. Ust ydnetimin destegi oldukca Onemlidir.
Programin temel bilesenleri; yoneticilerin aktif katilimu, isletme ¢apinda ortak bir
vizyon, tam zamanh ¢alisma, sonuglar i¢in sorumluluk almak ve siire¢ merkezli
biitce olusturmaktir. Bu bilesenlerin {izerinde durmak gerekmektedir.

Dogru teknolojinin temin edilememesi: Isletmenin CRM teknolojisini
kurmadan once arstirma yapip kendisi i¢in en uygun teknoloji ¢ozlimiinii
sunan satici firmay: bulmasi gerekmektedir. isletme, kendi siireglerini iyi bir
sekilde tamimlamali, ihtiyaglarin1 karsilayabilecek teknolojiyi seg¢melidir.
Isletme, ayn1 zamanda gelecekteki ihtiyaclarmi da géz oniinde bulundurmali
ve segecegl teknolojinin bu ihtiyaglar1 da karsilayabilecek nitelikte olmasina
0zen gostermelidir.

Isletmelerin satin aldiklar1 teknolojiye gore siireclerini uyarlamasi son derece
yanlistir. Isletmeler, siiregleri dogrultusunda satin aldiklar1 teknoloji {izerinde
degisiklikler yapmalidir.

Siire¢ ve teknolojiye insandan daha fazla 6nem vermek: CRM projelerinde
basarisizliga neden olan en 6nemli faktorlerden biridir. Bir isletmede miisteri
odakli en iyi siiregler tasarlanabilir ya da en son CRM teknolojisi satin
aliabilir. Fakat sadece belirli bir kesimin kullandig1 bir sistem olusturulursa
ya da calisanlar yeni sistemi kullanmaya direng gosterirlerse CRM projesi
basarili olamayacaktir. CRM Uzman1 Frederick Newell bu konuyla ilgili
AMF Bowling sirketini 6rnek olarak vermistir. AMF Bowling, ilk iki CRM
projesi denemesinde basarisiz olmustur. Bu denemelerin basarisiz olma
nedeni ise son kullanicilarin isteklerine 6nem verilmemesiydi. Firmadan
yetkili bir kisi ise yasanilan en énemli sorun olarak, IT departmaninin satis
uygulamasini Gistlenmis olmasi, ‘Sizin i¢in gelistirdigimiz sistem bu. Bunu
kullanmak zorundasmiz’ anlayisim dayatmasi olarak agiklamustir. Uglincl
denemede ise firma, satig giiciinii isin i¢ine katarak CRM projesinde basariya

ulagmustir. 27

274

CRM’in Yiizde 35’1 Basarisiz Oluyor, age.
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Isletmelerin ¢alisanlara ve ise yeni baslayanlara CRM sistemi hakkinda

yeterli egitimleri vermemesi.

Pazarlama ve marka yaratma alaninda 20 yildan fazla tecriibesi olan Richard Kohn

ise blogunda CRM projelerinden ¢ikarmis oldugu dersleri yazmis ve su noktalara

deginmistir:?’

5

Herhangi bir CRM sisteminin gelistirilmesinde “isgbirligi” anahtar kelimedir.
TUm prosesin yol haritalarin1 ¢ikarmis olsamz bile, uygulamada birgok
farklilik ortaya ¢ikabilir. Diger departmanlarla da birlikte ¢alisip, onlarin
gorev ve amaclarini da tam olarak benimsemek ve sistemin igine katmak
gerekmektedir.

Herhangi bir degisim yonetimi konusunda WIIFM (What’s in it for me? /
Benim bundan ¢ikarim nedir?) sorusu akla getirilmelidir. Tim potansiyel
kullanicilarin  glivenini kazanmak i¢in onlarin ¢ikarlarinin ne olacagi
acgiklanmalidir. Kendilerine yarar1 olmayacak ya da gliven duymadiklar1 bir
konu karsisinda kimse degismek istemez.

Fonksiyonellikten 6nemli bir sey varsa, 0 da kullanim kolayligidir. Bunu
basarmak sizi bir iist seviyeye c¢ikartacaktir. Clinkii eger ¢alisanin {izerindeki
is yiikiinlii azaltirsaniz, onun programi daha ¢ok ve verimli kullanmasini
saglarsiniz.

Is yasaminda kazang her seydir. CRM sisteminin gelir sagladiginin agik¢a
goriiliir olmasi ¢cok 6nemlidir. Sistemin nasil deger ve kazang sagladigini

anlatmak birinci 6ncelik olmalidir.

5.15.CRM Projelerinin Kilit Basar1 Faktorleri

Bir CRM uygulamasinin basariya ulasmasindaki kilit faktorler, birgok yazar

tarafindan farkli sekilde tanimlanmistir. Staffware ECRM sirketi tarafindan bu

faktorler su sekilde agiklanmustir: 2"

Isletme genelinde baglilik ve sorumluluk saglanmasi: Bir CRM sisteminin

uygulanmasi, c¢esitli uzmanlarin yeteneklerinin ve enerjilerinin bir araya

25 Richard Kohn, “Think About CRM- What’s Changed in 10 Years”,
http://customerthink.com/think_about_crm_what_s_changed_in_10_years/ [03.06.2014].
276 «“Critical Steps to Successful Customer Relationship Management”,Staffware eCRM,
http://www.crmodyssey.com/Documentation/Documentation_PDF/Critical_Steps-
to_Successful_CRM.pdf [30.05.2014].
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gelmesini gerektirir. Clinkiit CRM, bir isletme igerisinde bir¢ok alani kapsar.
Bu nedenle satis, pazarlama, destek, finans, iiretim ve dagitim gbi tiim
departmanlarin  destegini almak olduk¢a Onemlidir. Tim ydnetim
kademesinin projeye olan bagliligi, tam zamanli bir proje ekibinin
olusturulmasi, CRM ig¢in biit¢e tahsis edilmesi ise son derece énemlidir.
Basarili bir CRM projesi gerceklestirebilmek icin isletme igerisinde bu
projeden etkilenen her bireyin CRM’in gerekli olduguna ikna edilmesi
anahtar agamadir. Bu bireylerin projenin her asamasinda bilgilendirilmesiyle
insanlarin projeye karsi olan direnci en aza indirilebilir.
CRM Proje Ekibinin Yaratilmasi: CRM projesinde yer alan tim
departmanlarin baglilig1 saglandiginda bir CRM proje ekibi olusturulmalidir.
Proje ekibinin secimi Kkritiktir. Cunk{ bu ekip, tim anahtar kararlar1 alacak ve
tavsiyeleri verecek, kisaca CRM projesinin ¢ekirdegini olusturacaktir. Ayrica
isletme geneline CRM programinin detaylarini ve faydalarim1 aktarmaya,
iletisim kurmaya yardimci olacaktir. En etkili proje ekibi, iist yonetim, satis,
pazarlama, teknik ve diger kullanici gruplarinin aktif temsilcilerini igerir.
Yonetim, CRM projesi siirecinin her asamasinda projeye liderlik yapmali,
motivasyon saglamalidir. Yoneticiler tipik olarak asagidaki kriterlerin
temelinde CRM ¢0ziimiinii degerlendirirler:

- CRM sistemi, anahtar kararlar1 almak i¢in gereken bilgiyi saglayacak

mi1?
- Sistem, var olan siirecleri biiylik oranda etkileyecek ve gelistirecek
mi?
- Sistem, biiyiik 6l¢lide maliyetleri azaltacak mi1?

- Bu sistem, benzer kurulumlarda basarili oldu mu?

Deneyimler gostermistir ki; eger kullanicilar proje sonunda olusturulan CRM
sisteminden memnun kalmislarsa uzun donemli CRM projesinin basarisi
artar. Kullanicilar, asagidaki kriterleri temel alarak CRM sistemini

degerlendirmelidirler:

- CRM sisteminin 6grenilmesi ve kullanimi kolay mi1?
- CRM sistemi, zaman tasarrufu saglayacak mu ve genel giderleri
azaltacak mi1?

- CRM sistemi, miisterilerle iletisimi kolaylastiracak mi?
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- CRM sistemi, satis verimliligini ytikseltebilir mi?

CRM projelerinde, CRM proje ekibine katilabilecek isletme disindan bir
danisman, projeye olumlu katkilar saglayabilir. Bu damisman ya da
danigsmanlar, isletmeyle alakali objektif fikirleri ve bilgileriyle, projeye destek
saglayabilir.

Isletme ihtiyaclar1 analizi: CRM projelerinin basarisinda isletme ihtiyaglarinm
analizi kesinlikle kritik bir faktordiir. Genellikle isletmelerde proje ekipleri,
isletmenin var olan siire¢lerini degerlendirmeden ve neye ihtiyaglar1 oldugunu
kararlagtirmadan  teknolojiyi  uygulamaya  gecerler. Bu  sekilde
ilerlenmemelidir. Oncelikle her departman kendi icerisinde CRM sistemine
yonelik amaclarini belirlemeli, daha sonra bu amaglar bir araya getirilmelidir.
Aksiyon i¢cin CRM plani: Isletme igin ideal CRM sisteminin amagclarim
belirledikten sonra, isletmenin CRM vizyonunu ger¢ege doniistiirecek hareket
plan1 gelistirilmelidir. Bu planda birgok faktor dikkate alinmali ve bu plan
CRM projesinin basarisi i¢in asagidaki sorulara cevap vermelidir:
- CRM ¢06ziimii i¢in nereden baslamaliyim?
- Hangi CRM c¢o6zumlerinin benim spesifikasyonlarim igin uygun bir
secenek olduguna nasil karar veririm?
- Isletme icin uygun olan birgok CRM ¢dziimii belirledim. Bu listeyi
nasil azaltabilirim?
- CRM c¢oOziimii i¢cin son karar1 vermeden Once nelere dikkar
edilmelidir?
CRM vyazilimi se¢imi: CRM yazilimi segilirken amag; satis, pazarlama ve
miisteri hizmetleri slirecinin desteklenmesi ve gelistirilmesidir. Kapsamli bir
CRM yazilimi, miisterilerle isletme arasinda etkilesim kurulan tiim iletisim
kanallarmin yonetilmesi i¢in gerekli araclart saglayan farkli dinamik
segmentlerden olusur. Dogru bir CRM yazilimi, minimum su fonksiyonlari
saglamalidir: Iletisim ve hesap yonetimi, satis yonetimi, telemarketing,
miisteri hizmetleri, pazarlama, is zekasi, aday miisteri yonetimi, e-ticaret.
Teknoloji: CRM projesinin basarili bir sekilde gergeklestirilebilmesi igin
isletme igin uygun bir teknoloji segilmelidir. Clinku birbirine benzeyen iki
sirket yoktur ve tiim isletmelere uyan bir CRM ¢6ziimii de bulunmamaktadir.

Her isletmenin dogasinda var olan farkliliklar, uygulanan teknolojiye de
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yansitilmalidir. Bu nedenle secilen teknolojinin isletmeye uyarlanabilir, agik
olmasi ve isletmenin var olan programlama alt yapisiyla entegre olabilmesi
kritik bir faktordur.

e Saticl firma hakkinda karar verilmesi: CRM yazilimi satict firmasinin se¢imi,

CRM yazilimmin se¢imi kadar dnemlidir. Bu firmanin se¢iminde CRM
tecriibesi, kritik bir faktordiir. Tecriibeli olan bir satic1 firma su konularda
destek verecektir: Spesifik isletme otomasyonu ihtiyaclarmin belirlenmesi,
proje  ekibinin  egitilmesi, sistem tasarimi, dokiimante edilmesi,
yapilandirilmasi, uygulama ve teknik destegin saglanmasi, kullanicilara
devamli destek olunmasi.
CRM projelerinde uygulama, kurulim ve egitim fazlari, segilen satici firmaya
baghdir. Eger satici firma saglam bir zemin ve givenilir bir destek
saglamiyorsa, en iyi ve en son teknoloji kullanilsa bile, bu durumda CRM
projesi yalnizca maddi bir kayip olacaktir.

e (CRM sisteminin uygulanmasi ve kurulumu: Basarili bir CRM uygulamasinin
yedi stratejik fazi tanimlanmustir. Bu stratejik yaklasim yillardan beri
uygulanmakta ve basaril bir proje i¢in kritiktir:

- Analiz ve spesifikasyonlar: Uygulama siirecinin bu fazi, kapsamli bir
ithitiya¢  analizi, proje kapsaminin belirlenmesi ve sistem
spesifikasyonlarinin tanimlanmasini igerir.

- Proje planlama ve yonetim: Bu fazda proje uygulama plani gelistirilir.
Ayrica proje ekibinin egitimi de bu fazda gergeklestirilir.

- Sistem konfigurasyonu ve uygun hale getirme

- Prototip, uyum testleri ve sistemin tekrar ¢alistirilmasi,

- Pilot sistemin olusturulmasi ve kalite giivence testleri,

- Final uygulamasi ve sunus

- Kullanicilara siirekli destek

e CRM sisteminin devamli yonetimi: CRM sistemi kullanilarak proje ekibi ve
yonetim kuruluna geri doniisler saglanmali ve bilgi verilmelidir. Bu bilgiler,
CRM sisteminde neyin galisip neyin ¢alismadiginin ve firsatlarin goriilmesini

saglar.

Bilgi teknolojileri alaninda arastirma ve analiz sirketi olan Gartner Inc., CRM’1i

su sekilde tanimlamistir: “CRM, miisteri merkezli siireclerin uygulanmasiyla ve
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miisterileri memnun edecek davranislarin tesvik edilmesiyle, miisteri segmentleri
etrafinda organize olunarak karlilik, gelir ve miisteri memnuniyetini maksimize
eden bir ig stratejidir.” Suna dikkat etmek gerekir ki; bu tanimda CRM bir
teknoloji ya da uygulama kategorisi olarak degil, isletme stratejisi olarak
gortlmektedir. CRM stratejisinin uygulanmasinda, teknolojiler kritik olmasinda
ragmen CRM, bir teknoloji tiirii degildir. CRM’1 bu sekilde tanimlayan Gartner
Inc., CRM’in sekiz temel yapt tasi (eight building blocks)  kavramim
gelistirmistir. Garner’a gore basarili CRM uygulamalari, yap1 tast olarak

adlandirilan asagidaki sekiz alanda uzmanlik gerektirmektedir. 21t

v" Vizyon: Rekabet¢i pazar pozisyonu yaratabilmek i¢in miisteri merkezli
isletmelerin nasil oldugunu gdsteren bir resim yaratilmasi.

v’ Strateji: Bu kavram, misterilerle etkilesim kurulmasi i¢in kaynaklarin
nasil kullanilacaginin tantmlanmasi ve amaglarin belirlenmesini kapsar.

v' Degerli miisteri deneyimi ( valued customer experience): Isletmenin arzu
edilen Pazar poziyonuna ulasmasi igin miisterilerine siirekli etkilesim ile
deger vermesi.

v Organizasyonel igbirligi: Miisteri degeri yaratmak icin ¢alisanlar, ortaklar
ve tedarikgilerle birlikte ¢alisilmasi.

v’ Siiregler: Sadece miisteri yasam cevrimi siireclerinin ( Ornek; yeni
miisteri elde edilmesi, sikayetlerle ilgilenilmesi, kaybedilen miisterilerin
geri kazanilmasi gibi) degil, miisterilerle ilgili bilgi birikimi insa eden
analitik ve planlama sureclerinin etkili yonetilmesi.

v Bilgi: Dogru bilginin toplanmasi ve bu bilgilerin dogru yere
yonlendirilmesi.

v Teknoloji: IT altyapisinin, mimarisinin, bilgi ve verinin, miisteri iletigsim
uygulamalarinin yonetilmesi.

v Olgii: CRM’in basar1 ya da basarisizligmin isletme icinde ve disinda

olctlmesi.

2" Gartner Inc., “Reapin Business Rewards From CRM: From Charting the Vision to Measuring the
Benefits”,
http://davidjf.free.fr/new/Xcrm_gartner_reaping_business_rewards_crm.pdf [30.05.2014].
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Pan ve arkadaslar1 ise CRM uygulamalarindaki basar1 faktorlerini 11 baslik altinda

toplarmstir:’

8

Gelisim Yolu (Evolution Path): Bir organizasyon i¢cin CRM uygulamalari,
operasyonel CRM ile baslamali, analitik CRM ve sonra da isbirlik¢ci CRM ile
devam etmelidir.

Zaman Dilimi (Timeframe): Bir CRM uygulamasi, ilk fazin yedi ay, sonraki
fazlarin ise altisar ay siirdiigili farkli fazlardan olusmalidir.

Yeniden organizasyon (Reorganisation): CRM uygulamasina gecilmeden
once, isletme ulasmak istedigi amaclar dogrultusunda yeniden organize
edilmelidir.

Uyarlamanin en aza indirilmesi (Minimize customization): Bir CRM
uygulamasi i¢in standart Uriinlerin kullanilmast denenmeli, uyarlamalar
miimkiin oldugunca azaltilmalidir.

Zaman ve butce yonetimi (Time and Budget Management): Bir CRM
uygulamasi, projenin biitcesi ve zaman kisitina gore kontrol altinda
tutulmalidir.

Miisterinin  katilimi (Customer Involvement): CRM uygulamasinin ilk
asamalarma miisteriler de dahil edilmelidir.

Kiiltiirel catismanin olmamast (No cultural conflict): CRM uygulamasi,
isletmenin var olan kiiltliriiyle ¢atismaya neden olmamalidir.

CRM Sisteminin yoneticiler tarafinda kullanilmasi (Use of the CRM system
by managers)

Olgiim (Measurement): CRM uygulamasinin amaclarma gore ol¢iimler
gergeklestirilmelidir. Bu olglimler, miisteri sikayetleri, miisteri memnuniyeti
gibi konulardaki verileri igerebilir.

Yonetimin katilimi (Management Involvement): CRM uygulamasi, mutlaka
isletme yonetiminin destegi ile gergeklestirilmelidir.

CRM Konseptinin Egitimi (Training of CRM Concept): CRM ydneticileri ile
ilgili personel, CRM konsepti ve CRM’i giinliik islerine nasil uygulayacaklari

konusunda egitilmelidirler.

8 Zhedan Pan, Hoyeon Rju, Jongmoon Baik, “A Case Study: CRM Adoption Success Factor
Analysis and Six Sigma DMAIC Application”, Fifth International Conference on Software
Engineering Research, Management and Applications, 20- 22 Agustos 2007 (Busan: 2007): 828-

835.
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5.16.Tiirkiye’de CRM Uygulamalari

Tirkiye’de miisteri merkezli strateji Ureten, sirket kiiltiirlerini, g¢alisanlarint ve
teknolojilerini yenileyen isletmeler, 1990’ lardan itibaren diinya pazarlar: ile aynianda
bir rekabet avantaji olarak gordiikleri CRM’i uygulamaya baslamislardir. Tiirkiye’de
CRM ilk olarak sayilar: giderek artan ¢agri merkezlerinin 444°lii ve 800’1 hatlari ile
taninmaya baslanmstir. Bu donemde CRM uygulamalari bireysel bankacilik basta
olmak Uzere borsa, internet ve kampanya hatlar1 olarak hayatmiza girmeye basladi.
Kolay erigebilirlik, kullanilabilirlik ve genellikle sorunsuz olduklari igin bu hizmetler

hizla bagimlilik yaratm1$t1r.279

Yukarida da belirtildigi gibi; miisteri iligkilerinin sirketler i¢in yeni bir rekabet
kulvar1 olarak ortaya ¢ikist 1990’1 yillara dayaniyor. O tarihlere kadar {iriinii ve
fiyat1 ile rekabet etmekte olan firmalar bu yeni yarista rekabet avantaji kazanmak igin
hizli bir degisim siirecine girdiler. Bu siiregte miisteriyi sirketin oncelikleri arasina
yerlestirdiler. Bununla birlikte “Miisteri odaklilik” anlayisi, bir yonetim bi¢im haline
geldi. “Miisteri odakli” yonetimi benimseyen firmalarin yakaladiklar1 basar1 da CRM
felsefesinin yildizini parlatti. O tarihten sonra da CRM adi altindaki projelerin sayisi

giderek artt1,”®

Capital Dergisi, CRM konusunda uzman sirketlerin yoneticilerine ve danismanlarla
birlikte yaptgigi goriismeler ve degerlendirmeler neticesinde Tiirkiye’de CRM
uygulamalarinda 6nde gelen sirketlerin listesini olusturmustur. Bu sirketler: Turkcell,
Axa Oyak, Borusan Makine, Boyner, Digiturk, Eczacibasi Intema, Garanti Bankast,
Hillside, HSBC, Migros, Siemens, Temsa, Trakmak, Vakko, Yap1 Kredi Bankast. 2%
CRM’1 stratejilerinin merkezine oturtan Turkcell, “Miisteriy(l)e Y olculuk™ programi
ile miisteri memnuniyetini en iist diizeye ¢ikaran ve bu alanda bagimsiz denetim
yaptiran tek sirket olarak, herkesin favorisi konumundadir. Bu nedenle Tiirkiye’de
CRM’1 en iyi uygulayan sirketlere ilk sirada Ornek gosterilmektedir. Bu program
sayesinde 2007 yilinda diinyanin en 6nemli aragtirma ve damismanlik sirketlerinden
biri olan Gartner’in ddiiliine layik goriilen Turkeell, 2012 yilinda da ayn1 6diilii en iyi

misteri iligkileri yonetimi kategorisinde de kazanmustir.

219 Ayse N. Yereli, “Miisteri liskileri Yénetimi (CRM) ve Giiniimiiz Tiirkiye’sindeki Yeri”, Y6netim
ve Ekonomi, ¢. 7, s. 1 (2001): 37.
280 «CRM’in Hedefi ikiye Katlamak™, Capital Dergisi,
http://www. capital.com.tr/crmin-hedefi-ikiye-katlamak-haberler/17909.aspx [04.06.2014].
281 «CRM’in Onciileri”, Capital Dergisi,
http://www. capital.com.tr/crmin-onculeri-haberler/18993.aspx [04.06.2014].
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Akbank da miisteri iligkileri yonetimi uygulamalar1 konusunda son derece basarilidir.
Akbank miisteri iligkileri yonetimi alanimin Oscar’i olarak kabul edilen Garner
Miikemmellik Odiilii'nii (Gartner Excellence Award) iki kez kazanan ilk Turk
bankasi iinvanini elde etmistir. Isletme, 2013 yilinda miisteri analitigi (customer

analytic) ve 2011 yilinda pazarlama (marketing) alaninda bu 6diile layik goriilmiistiir.

Tiirkiye’de CRM pazarinda yazilim hizmeti sunan firmalar arasinda SAP, Oracle,

Microsoft, Siebel ve SAS yer almaktadir.

Tiirkiye’de CRM basarilarindan birine 6rnek olarak Burger King verilebilir. Burger
King, yeni kurdugu Cagri Merkezi’'nde Tirkiye’nin dort bir yerindeki
restoranlarindan gelecek siparigleri yonetmek i¢in bir CRM ¢oziimiine ihtiyag
duyuyordu. Ayrica miisteri ile iliskinin ¢ok kisa oldugu fast food sektoriinde
misterisini tantyip daha iyi hizmet vermenin ve bdylece gelecekteki faaliyetlerini
daha iyi planlamanin yollarmni da arayan Burger King, ¢agri merkezinden bu sekilde
yararlanmay1 da istiyordu. Ardindan Burger King, paket servis projesi ile birlikte
Cagr1 Merkezi’nde satisa yonelik bir CRM paketi kullanmaya karar verdi. Bir
yazilim firmasinin CRM uygulamasini segen Burger King, uygulamanin tiim CRM
tanimlarina uydugunu ve miisterisi ile iliskisini gii¢clendirip onu daha iyi tanimasini
saglayacagim gorerek, gelecege yonelik miisteri faaliyetlerini planlamak i¢in de bu
aragtan yararlanmay1 istedi. Burger King, bu uygulamayla restoranlarinin hizmet
bolgelerinin dijital haritalarini, mahalle, cadde ve sokak isimlerini bu sistemde kayit
altima aldi. Miisteri ile iletisimin ¢ok kisa siirdiigii fast food sektoriinde, bu
uygulamayr bir firsat olarak degerlendiren sirket, bdylece miisterisini daha iyi

tanimak i¢in uygun araglari sunan bir kanal da elde etti. 282

5.17. Kalite Fonksiyonu Yayihmu ile Miisteri liskileri Yonetimi Arasindaki
Iliski

Toplam kalite yonetimi uygulamalarinin temeli, misteri odakliliktir. Miisterilerle
iletisime gecilerek onlarin istek ve diisiincelerinin 6grenilmesi ve bunlarin isletmenin
{iriin ve hizmetlerine yansitilmasi amaglanir. Isletmenin miisterinin istedigi sekilde
kaliteli tirlin ve hizmet iiretmesi, miisteri memnuniyeti saglanmasina ve isletmenin

kar elde etmesine neden olacaktir.

%82 «“Bagar1 Oykiisii: Tab Gida- Burger King”, Microsoft Dynamics,
http://www. microsoft.com/turkiye/dynamics/basari/tabgida.aspx [04.06.2014].
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Kalite fonksiyonu yayilimi, toplam kalite yonetimi uygulamalarinda isletmenin
miisterinin sesine kulak vermesini ve miisteri odakli hareket etmesini saglayan son
derece Oonemli bir tekniktir. KFY ile miisteri istek ve ihtiyaglar1 tespit edilir, bu
dogrultuda iiriin ve hizmet gelistirilmesine olanak saglanir. Miisterinin ne istedigi ve
bu isteklerin ne sekilde karsilanacagi tespit edilir. Miisteriler ile iyi iliskiler
kurulmast saglanir. Bu sekilde isletmenin mevcut miisterilerini elde tutmasi ve

baglilik yaratmasi s6z konusu olur.

Kalite fonksiyonu yayilimi ile miisteri iliskileri yonetimi kavrami birbiri ile yakindan
iliskilidir. KFY ile miisteri iligkileri yonetiminin amacladigi tiim unsurlar elde
edilmis olur. KFY sayesinde musteri istek ve ihtiya¢lar1 tatmin edilir, miisteri
memnuniyeti saglanir. Miisteri bagliligi yaratilir. Isletme, miisterilerle kurdugu
iletisim yoluyla iirlin ve hizmetlerini farklhilastirip gelistirerek kendini diger
isletmelerden farkli kilar. KFY projesi 6ncesi yapilan anketler, miilakatlar vs. yoluyla
misteri etkilesimi saglanir ve miisteriler hakkinda bilgi edinilir. Misteri iliskileri
yonetimi i¢in hazirlanan veri tabanina da veri saglanmis olur. Miisterinin bir {iriin ve

hizmette ne istegi 6grenilerek miisteriye sunulan hizmet gelistirilir.
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6.ISTANBUL ELEKTRIK TRAMVAY VE TUNEL ISLETMELERI’NDE
(AETT) KALITE FONKSIYONU YAYILIMI UYGULAMASI

Arastirmanin bu boliimiinde Kalite Fonksiyonu Yayilimi tekniginin Istanbul Elektrik
Tramvay ve Tinel Isletmeleri’ndeki (IETT) uygulamasina yer verilmis olup KFY

teknigindeki her basamagin nasil uygulandigi ayrintili olarak agiklanmustir.

6.1.Arastirma Yapilan Isletme Hakkinda Genel Bilgi ve Tarihce

Istanbul Elektrik Tramvay ve Tiinel Isletmeleri kisa ve bilinen adiyla IETT, Istanbul
Biiyiiksehir Belediyesi’'ne bagli olarak Istanbul’da kenti¢i toplu tasima hizmeti

sunmakta olan bir devlet kurulusudur.

Istanbul kent i¢i ulastnu 1869 yilinda Dersaadet Tramvay Sirketi'nin kurulmas: ve
Tiinel Tesisleri nin insastyla baglar. 1871 yilinda ilk atli tramvay hizmete girer. 1913
yilinda Silahtaraga’da Tirkiye’nin ilk elektrik fabrikasi kurulur. Ardindan Subat
1914°te elektrikli tramvay isletmeciligine gegilir. 1926 yilinda ilk otobiisler alinir.
Bir siire muhtelif yabanci sirketler tarafindan isletilen elektrik, tramvay ve tiinel
isletmeleri 1939 yilinda millilestirilerek 3645 sayili yasa ile Istanbul Elektrik
Tramvay ve Tiinel (IETT) Isletmeleri Umum Miidiirliigii adi altinda bugiinki
hiiviyetine kavusur. 1945 yilinda Yedikule ve Kurbagalidere havagazi fabrikalar ile
bu fabrikalarin besledigi Istanbul ve Anadolu havagazi dagitim sistemleri IETT ye
devredilir. Elektrikli tramvaylar 1961 yilinda Avrupa, 1966 yilinda ise Anadolu
yakasinda seferden kaldirilir. 1961 yilinda isletmeye alinan troleybiisler, 1984’e
kadar Istanbullulara hizmet verir. 1982 yilinda cikarilan bir yasa ile tiim elektrik
hizmetleri, hak ve vecibeleriyle Tiirkiye Elektrik Kurumu’na (TEK) devredilir.
Havagazi iiretim ve dagitim faaliyeti, dogalgazin gelmesiyle 1993 yilinda sona
erdirilir. Bugiin yalmzca kent ici toplu ulasim hizmeti veren IETT; otobiis, tramvay
ve tiinel isletmeciliginin yaninda Ozel Halk Otobiisleri’nin yonetim, yiiriitim ve
denetiminden sorumludur. IETT ayrica Istanbul’daki rayli sistemlerin (metro, hafif

metro) bir boliminin yapimmi (Emindnii-Kabatas, Sultangiftligi-Edirnekap,
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Edirnekapi-Topkapi, Otogar-Basaksehir) tistlenmistir. Tarth 2007 yilinin Eyliil ayini
gosterdiginde sehir i¢in tamamen yeni bir sistem olan ve Istanbul’a &zgiin sekilde
tasarlanan metrobiis devreye alinir. {1k etapta Avcilar-Topkapi arasinda hizmete giren
metrobiis bir y1l sonra Sogiitliicesme’ye uzatilarak sehrin iki yakasimi en kisa yoldan
birbirine baglar. Bu haliyle diinyada iki kitay1 birbirine baglayan tek sistem olarak
yerini alan metrobiis projesi IETT’ye ulusal ve uluslararasi alanda pek ¢ok odiil
kazandirir. 2010 yilinda, Tirkiye’de toplu ulasim kiiltiiriiniin  olusturularak
yayginlagtirilmast amaciyla her yil aralik ayr basinda ‘Toplu Ulasim Haftasi’
diizenlenerek bir dizi etkinlikle kutlanmasi kararlastirilir. istanbul’da siirekli artan
yolculuk talebini karsilamak ve IETT’nin mevcut filosunu desteklemek amaciyla
Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi istirakiyle 2011 yilunda Otobiis A.S. firmas1 kurulur.
2011 yihinda IETT biinyesinde yiiriitilen kalite standardizasyonu ¢alismalari
tamamlanarak 1SO 9001 Kalite Ydnetim Sistemi, 1ISO 14001 Cevre Y6netim Sistemi
ve OHSAS 18001 Is Saglig1 ve Giivenligi Yonetim Sistemi belgeleri SGS tarafindan
onaylamr. IETT ayrica KalDer tarafindan yiiriitilen ‘Ulusal Kalite Hareketi’ne
katilir. 2012 yilinda IETT otobiislerinin sar1 renkli ve beyaz damali olmasi
kararlastirilir. IETT filosunun yas ortalamasini 5’in altina diisiirmek amaciyla Euro V
standartl ¢evreci motora sahip, klimali, konforlu ve engelli erisimine uygun yiizde
100 algak tabanli otobiis alim yoluna gidilir. Istanbul’daki trafik yogunlugunu
azaltmak amaciyla 2012 yili sonlarina dogru toplu tasima yolu (bus lane)
uygulamasma gecilir. Istanbullulara uzun yillar hizmet veren ve tarihe taniklik eden
Man ve Ikarus marka otobiisler 2013 yili sonunda servis disina ¢ikarilir. Bunun
yerine 1705 yeni ve konforlu otobiis alinarak IETT filosu genclestirilir. 2014 yil
basinda goreve baslayan 965 soforle IETT'nin sofér yas ortalamasi 31.4 olur. Bu
arada IETT ve Ozel Halk Otobiisii soforlerine egitim vermek amaciyla IETT
Akademi olusturulur. IETT'nin duraklar1 akilli hale getiren MOBIETT uygulamasi
2014 yilinda gelistirilerek yolcularin kullanimina sunulur. 2015 yilinda Akbil, yerini

tamamen Istanbulkart'a birakir, 2%

%83 «Kysa Tarihge”, Istanbul Elektrik Tramvay ve Tiinel isletmeleri,
http://lwww.iett.gov.tr/tr/main/pages/kisa-tarihce/31 [18.07.2015].
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6.2.Arastirmanin Amaci

IETT’de KFY uygulamasmim amaci, metrobiis miisterilerinin sesini dinleyip, onlarmn
istek ve disiincelerinin dogru bir sekilde tespit edilerek bunlarin hizmet sureglerine
entegre edilmesi, metrobiisle ulasimdaki hizmet kalitesinin iyilestirilmesi, bu sayede
metrobiis miisterilerinin  memnuniyetinin arttirilmast ve miisteri odakli hareket

etmektir.

6.3.Arastirmani Onemi

Bu tezde yapilan arastirma, IETT’nin metrobiis hizmetlerinin iyilestirmesinde
miisteri odakli bir yaklasim sergilenmesi agisindan olduk¢a 6nemlidir. Miisteri istek
ve diisiinceleri dikkate alinarak kurumsal siire¢lerin igerisine dahil edilmekte ve bu
yonde hizmet iyilestirilmesi saglanmaktadir. Bu iyilestirme esnasinda hangi teknik
gereksinimlere agirlik verilmesi belirlenmekte olup maliyetlerin  azaltilmasi,
performansin yiikseltilmesi ve miisteri beklentilerine kisa siirede cevap verilmesi s6z
konusudur. Ayrica IETT’nin farkli departmanlarinda calisanlar bir araya gelerek
hizmet sirecleri hakkinda beyin firtinas1 gergeklestirir, bilgi paylasimi yapar ve
kurum igi iletisim arttirilmis olur. Kaynaklar, metrobiis yolcularinin en fazla 6nem
verdigi konulara harcanacagindan gereksiz alanlara yapilacak olan harcamalardan

kaginilmis olunur.

6.4.Arastirmamin Uygulama Alani

Arastirmanmin uygulama alam, bir devlet kurulusu olan ve Istanbul’da kentici
ulasimim saglayan Istanbul Elektrik Tramvay ve Tiinel Isletmeleri’dir. Arastirma,
Istanbul Elektrik Tramvay ve Tiinel Isletmeleri (IETT) tarafindan yiritiilen metrobiis

ulasimini tercih eden miisterilere uygulanmastir.

6.4.1.Metrobiis Hakkinda Genel Bilgi ve Tarihce

Metrobiis, ana arterlerdeki trafik yogunlugunu azaltip, yolcularin trafige takilmadan
daha hizli, daha konforlu, daha ekonomik seyahat etmeleri amaciyla kurulan gevreye

duyarli ulagim sistemidir.?*

8% «Gistemin Temel Amact”, Istanbul Elektrik Tramvay ve Tiinel isletmeleri,
http://metrobus.iett.gov.tr/tr/metrobus/pages/sistemin-temel-amaci/295 [18.07.2015].
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Metrobiis sistemi ilk olarak Topkapi-Avcilar hattinda hizmete basladi. Yapimina
2007 yili basinda baslanan 18,3 kilometrelik hat, sekiz ay gibi kisa siirede
tamamlanarak 17 Eyliil 2007°de acildi. Metrobiisiin ikinci etabi olan Zincirlikuyu
ayagt 8 Eylil 2008 Pazartesi gilinii hizmete alindi. Hattin 77 giin gibi kisa siirede
tamamlanmastyla durak sayist 25’e yiikseldi. Metrobiis hattinin {iglincii etabr olan
Sogiitliicesme, 3 Mart 2009 tarihinde hizmete alinarak Istanbul’un iki yakasi en kisa
yoldan birbirine baglandi. Hattin Avcilar-Beylikdiizii giizergdhmin temeli 15 Mart
2011 giinii térenle atildi. Hattin resmi agilist 19 Temmuz 2012 tarihinde gerceklesti.
Toplam uzunlugu 52 kilometreyi bulan 44 istasyonlu Beylikdiizii-Sogiitliicesme
metrobiis hattinda yolculuk siiresi 100 dakika ve gilinlik ortalama 870 bin yolcu
tagintyor. Diger ekspres yollara gore yiiksek gelisme potansiyeli sergileyen, yatirim
ve isletme maliyeti diger rayli sistemlere oranla oldukga diisiik olan ve kurulumu ¢ok
daha kisa slirede tamamlanan Metrobiis sistemi seyahat siiresini kisaltarak yolculara
zamandan tasarruf saglamaktadir. Sistemde c¢alisan diisiik emisyonlu, yiiksek
teknolojili araglar, glivenlik ve konforu artirirken duraga sifir yanasma ozelligi,
engelli yolcularin seyahatlerini kolaylastirmaktadir. % Metrobiis sistemi temel
elemanlar1 sunlardir: istasyonlar, ayrilmis seritler, araglar, turnikeler, isletim planlari,

Komuta Kontrol Merkezi, Yolcu Bilgilendirme Sistemi.

Cennet Mah.

Sekil 6.1: Bir Metrobiis ve Metrobiis Istasyonu

“Metrobiis Fotograflar1”, Istanbul Elektrik Tramvay ve Tiinel isletmeleri,
http://metrobus.iett.gov.tr/tr/metrobus/foto/metrobus/6 [18.07.2015].

285 « Metrobiis Tarihge™, istanbul Elektrik Tramvay ve Tiinel isletmeleri,
http://metrobus.iett.gov.tr/tr/metrobus/pages/metrobus-tarihce/222 [18.07.2015].

310


http://metrobus.iett.gov.tr/tr/metrobus/foto/metrobus/6
http://metrobus.iett.gov.tr/tr/metrobus/pages/metrobus-tarihce/222

Sekil 6.2: Bir Metrobus ve Metrobus Yolu

“Metrobiis Fotograflar1”, istanbul Elektrik Tramvay ve Tiinel Isletmeleri,
http://metrobus.iett.gov.tr/tr/metrobus/foto/metrobus/6 [18.07.2015].

6.5.Arastirmanin Simirhliklari

Aragtirmanin Finans Siirlamasi: Bu tezi yazan arastirmaci igin arastirmanin
kirtasiye ve yol masrafi yaklasik 200 Tiirk Lirasi’dir.

Arastirmamin Kisi Simirlamasi: Arastirma esnasinda 1500 adet metrobus
miisterisine ulasilmis ve anket doldurulmustur.

Arastirmanin Zaman Sinirlamast: Arastirma sirketi tarafindan 31.12.2014-
27.02.2015 tarihleri arasinda yolculara yuz yize anket yontemi ile anket
uygulanmistir.  Bu tezi yazan arastirmaciya verilerin dizenlenmesinin
ardindan anket sonuglari, Mart 2015’te génderilmis olup IETT yoneticileriyle
yapilan goriismeler sonucunda Nisan 2015 tarihinde metrobiis i¢in KFY
uygulamasina baslanmistir. Kalite evinin olusturulmasi 3 ay, matriksin

degerlendirilerek gerekli hedeflerin belirlenmesi ise 2 hafta sirmiistiir.

6.5.Veri Toplama Teknigi

Bu arastirmada veri toplama teknigi olarak anket kullamilmustir. IETT, bir arastirma

sirketi ile anlagsma saglayarak her yil miisteri memnuniyetini degerlendirmek
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amactyla miisterilerine bir anket uygulamaktadir. Bu anketteki sorular, IETT

calisanlar1 tarafindan hazirlanmaktadir.

Aragtirma sirketi, 31.12.2014 ile 27.02.2015 tarihleri arasinda 1500 adet metrobdis,
1750 adet otobiis, 330 adet tiinel ve 330 adet Taksim’deki nostaljik tramvay
miisterisine 4 farkli anket uygulamistir. Bu arastirma esnasinda ise metrobus ve

otobiis i¢in yapilan anket sonuglarindan yararlanilmisgtir.

Aragtirma sirketi tarafindan 41 farkli metrobiis istasyonunda toplamda 1500 adet
miisteriye anket uygulanmigtir. Metrobiis miisterilerinden doldurulmasi istenen anket

formu Ek 2’de yer almaktadir.

Arastirma sirketi tarafindan 40 farkli otobiis duraginda toplamda 1750 adet miisteriye
anket uygulanmistir. Otobiis miisterilerinden doldurulmasi istenen anket formu Ek

3’te yer almaktadir.
6.6.IETT’de KFY Projesinin Organize Edilmesi

Bu tezde uygulanan KFY Projesi ile ilgili olarak oncelikle istanbul Elektrik Tramvay
ve Tiinel Isletmeleri’ndeki Strateji Gelistirme Daire Baskani ile iletisime gecilmis,
proje plani, kapsami ve proje ekibi belirlenmistir. Hedef Kkitlenin, metrobis

miisterileri olmasina karar verilmistir.

Proje ekibi, yeterli teknik bilgiye sahip olan 6 kisiden olugsmustur: Arastirmay1
uygulayan kisi (Nihan Giingor), Strateji Gelistirme Daire Bagkani, Hizmet
Iyilestirme Miidiirii, Kalite ve Kurumsal Gelisim Miidiirii, Strateji Gelistirme Dairesi

Baskanlig1’ndan bir endiistri miihendisi ve isletme miihendisi.

Isletmenin projeye olan yonetimsel ve fonksiyonel destegi, avantaj saglamis ve

projenin hizl1 ve kolay bir sekilde sonlandirilmasina olanak tanimustir.

6.7 .Miisteri Sesinin Elde Edilmesi

Metrobiis i¢in olusturulacak olan kalite evinin girdisi baska bir deyisle miisterinin
sesi, IETT nin her yil uyguladigi Miisteri Memnuniyet Anketi’nin sonuglarindan elde
edilmistir.

KFY ile ilgili literatiir ¢aligmalarina bakildiginda miisteri sesinin elde edilmesi
amaciyla uygulanan anketlerde genellikle acik uglu sorular sorulmakta, miisterilerin
isletmenin iriin ve hizmetleri ile ilgili disiinceleri, beklentileri, gereksinimleri,
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ihtiyaglart  tespit edilmekte ve diizenlenerek matriksin ilgili  bolimune

yerlestirilmektedir.

IETT’de 2011 yilindan itibaren KFY projeleri uygulanmaktadir. Biitiin projelerde
Miisteri Memnuniyet Anketi’den elde edilen veriler kullanilmistir. Bu arastirmanin
uygulamasinda da yine ayn1 yontem izlenmistir. Kullanilan anketler (Ek 2 ve Ek 3) ve
metot, literatlirdeki KFY anketlerinden oldukga farklidir. Cesitli kriterlerlerdeki
sorular miisteriye sorulup onlarin bu konuda ne kadar memnun oldugu 6l¢tilmektedir.
Bunun i¢in 1-Hi¢ memnun degilim / 2- Memnun degilim / 3- Ne memnunum, ne
degilim / 4- Memnunum / 5- Cok memnunum seklinde bir skala gelistirilmistir.
Sonrasinda bu sorular, proje ekibi tarafindan miisterinin sesine doniistiiriilmiistiir.
Ornegin; metrobiis anketinde yer alan (38. Soru) “Araglarin i¢ temizliginden (Koltuk,
tutacaklar vb.) ne derece memnunsunuz?” sorusu, proje ekibi tarafindan yapilan
degerlendirme sonucunda “Araglarin i¢i temiz olsun.” seklinde diizenlenmis ve
miisterinin sesi olarak tanimlanmigtir. “Istasyonlarin aydinlatmasindan ne derece
memnunsunuz?” sorusu (34. Soru) ise yine aym sekilde doniistiiriilerck “Istasyonlar
yeterince aydinlatilsin, karanlik olmasin.” seklinde miisterinin sesi boliimiinde yer
almistir. Bu yontemle, metrobiis miisterilerine uygulanan anketteki tiim sorular teker

teker ele alip miisterinin sesi elde edilmistir.

6.8.Kalite Evinin Olusturulmasi

6.8.1.Miisterinin Sesi Boliimiiniin Olusturulmasi ve Onem Dereceleri

Metrobus ait KFY Projesi’ndeki kalite evinin miisterinin sesi bolimd, 9 birincil ve 28

ikincil gereksinimden meydana gelmektedir.

IETT y&netimi, miisterinin sesi boliimiindeki her bir ikincil gereksinim yerine,
birincil gereksinimlerin 6nem derecelerinin tespit edilmesi yoniinde karar almis ve
anket, bu dogrultuda hazirlanmistir. IETT tarafindan hazirlanan metrobiis miisteri
memnuniyeti anketinin “Onem Sorular” boliimiinde her bir birincil gereksinimin
miisterilere gdre onem seviyeleri “Hi¢ Onemli Degil”, “Onemli Degil”, “Ne Onemli
Ne Degil”, “Onemli” ve “Cok Onemli” seklindeki bir skalada &l¢iilmiistir. Bu
dogrultuda elde edilen degerler, 5’lik puan sisteminde (en yiiksek dnem puani bestir.)
hesaplanmistir. Ankette “Personel” birincil gereksiniminin 6nem derecesi yer

almamaktadir. Proje ekibi tarafindan tiim onem derecelerinin birbirine ¢ok yakin
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degerler oldugu goriilmiis, bu nedenle bu degerlerin ortalamasi alinarak “Personel”

birincil gereksiniminin énem derecesi hesaplanmistir.

Proje ekibinin aldig1 karar dogrultusuda her bir ikincil gereksinimin 6nem derecesi,

ait oldugu birincil gereksinimin 6nem derecesi ile ayni1 kabul edilmistir.

Bu hesaplamalar sonucunda elde edilen miisterinin sesi ve 6nem dereceleri bolimu

Tablo 6.1.”de yer almaktadir.

Tablo 6.1: Miisterinin Sesi ve Onem Dereceleri

Birincil ikincil Onem .
Derecesi
Araclar kalabalik olmasin. 4.36
Aragc ici ekipmanlar engelliler i¢in saglam ve
kullanilabilir olsun. (Koltuk, tutacaklar ve diger 4.36
donanimlarin uygunlugu).
Araclardaki havalandirma/iklimlendirme sistemleri 436
calisir durumda olsun. '
Araclarin i¢i temiz olsun. 4.36
Konfor e e T
Arag igindeki ses/giirtiltii, sarsint1 seviyesi diisiik 436
olsun. '
Istasyonlarin fiziksel kosullari, elverisssiz hava 436
sartlarina uygun olsun. '
Istasyonlar fazla kalabalik olmasin. 4.36
Istasyonlar yeterince aydinlatilsin, karanlik 436
olmasin. '
Entegrasyon | Aktarma noktalarinda gegisler kolay olsun. 4.14
Ekonomiklik | Ulasim iicretleri ucuz olsun. 4.365
Istasyonlar engelli vatandaslar i¢in uygun olsun. 4.165
Engelliler araclara kolayca binilip inilebilsin. 4.165
Istasyonlara erisim mesafesi kisa olsun. 4.165
Erisebilirlik | Kisilestirilmis Istanbul kart kolayca temin
2 4.165
edilebilsin.
Istanbul kart kolayca temin edilebilsin. 4.165
Istanbul kart kolayca yiiklenebilsin. 4.165
Yolculuk stiresi kisa olsun. 4.21
Zaman : m—
Istasyonlarda bekleme siiresi kisa olsun. 4.21
. . Guvenlik sistemleri yeterli olsun. 4.205
Guvenlik . . , :
Istasyonlara giden yollar glivenli olsun. 4.205
Web sitesi bilgilendirmeleri agik, anlasilabilir ve 499
glncel olsun. '
Bilgilendirme Araglardaki ekran (LCD), yonlendirme ve sesli 4.22
bilgilendirmeler yeterli olsun. '
Istasyonlardaki bilgilendirmeler agik, giincel ve
o N 4.22
bilgilendirici olsun.
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Tablo 6.1 - devam

Birincil | ikincil Onem .
Derecesi
Soforler yolculara karsi nazik olsun. 4.22
Personel Guvenlik gorevlileri, yolculara karsi nazik olsun. 4.22
Amirler, yolculara karsi nazik olsun. 4.22
Cevreye Araglarin egzos salmimi az olsun. 4.105
etki Araglarin yarattig1 giiriiltii diisiik seviyede olsun. 4.105

Tablo 6.1.e bakildiginda 6nem derecelerinin birbirlerine ¢ok yakin degerler oldugu
goriilmiistiir. Fakat metrobis miisterileri tarafindan en ¢ok onem verilen kriterlerin

metrobiis ulasgiminda ekonomiklik ve konfor oldugu tespit edilmistir.

6.8.2.Planlama Matriksinin Olusturulmasi

Arastirmanin bu bOlimiinde kalite evinin miisteri sesi kisminda yer alan her bir
gereksinimin ya da diisiincenin, miisterilerin goziinde arastirma yapan isletme ve
rakip isletmeler tarafindan ne 6lglide karsilandigi, isletmenin her bir gereksinim igin
belirledigi hedef deger ve ilerleme oranmi, satis noktasi ve Onem puanlari

hesaplanmaktadir.

6.8.2.1.Miisterilerin Arastirma Yapilan Isletmeyi ve Rakip Isletmeleri

Degerlendirmesi

Bu béliimde miisteri, her bir gereksinim dogrultusunda arastirma yapan isletme ile
rakip isletmeleri degerlendirir. Bu sayede arastirma yapan isletme, miisterilerin
g6zlinde rakipler karsisinda ne durumda oldugunu ve piyasadaki durumunu gormiis

olur.

Metrobus icgin ise bir rakip isletme s6z konusu degildir. Ciinkii metrobiisiin baska
isletmeler tarafindan gergeklestirilen bir alternatifi yoktur. Yolcular tarafindan
metrobiis yerine otobiisler tercih edilebilir. IETT nin otobiisleri disinda ise Istanbul
Otobiis A.S. ve Istanbul Ozel Halk Otobiisleri A.S’ye ait otobiisler mevcuttur.
Bunlarin denetimi ve sefer planlamalar1 ise yine IETT tarafindan yapilmaktadur.
Toplu tasimada iicret yonetimi, tamamiyle IETT nin yetkisi ve kontroliinde olup
tcretler IETT tarafindan toplanmakta, sonradan ddeme yapilmaktadir. Bu nedenle
metrobiis i¢in hazirlanan kalite evinin miisteri sesi boliimiindeki her bir gereksinim,

metrobUse ilave olarak rakip firmalar igin degil de IETT otobiisleri, Istanbul Otobiis
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A.S ve Istanbul Ozel Halk Otobiisleri gibi isbirligi yapilan ya da paydas olan
isletmeler i¢in durumun ne oldugunun goézlenmesi amaciyla degerlendirilebilir. Bu

nedenle proje ekibince kalite evinde rakip isletmeler ifadesi tercih edilmemistir.

Metrobiis, IETT, Istanbul Otobiis A.S. ve Istanbul Ozel Halk Otobiisleri A.S.’ye ait
olan otobiislerin miisteri goziinde degerlendirilmesi, bu tezin Ek3 ve Ek4’iinde yer
alan anketlerdeki sorular Uzerinden gerceklestirilmistir. Ornegin: Metrobiis igin
hazirlanan anketin 36. sorusu olan “Araglardaki yolcu yogunlugundan ne derece
memnunsunuz?”, miisterinin sesi boliimiine proje ekibi tarafindan “Araclar kalabalik
olmasin.” seklinde aktarilmistir. Otobiis i¢in hazirlanan anketin 30. sorusu ise “Arag
ici yolcu yogunlugundan ne derece memnunsunuz?” seklinde olup hem IETT
otobiisleri hem de Istanbul Otobiis A.S. ve Istanbul Ozel Halk Otobiisleri A.S.’ye ait
olan otobiisler i¢in bir miisteriye ili¢ kez sorulmustur. Bu sayede “Araglar kalabalik
olmasin.” geklindeki miisteri gereksiniminin hem metrobiis hem de 3 farkli otobiis

icin miisteri goziinde degerlendirilmesi saglanmistir.

Anket sonunda elde edilen sonuclar yizde degerlerdir. Yukarida verilen 6rnekten
yola ¢ikilirsa; metrobiis anketindeki “Aracglardaki yolcu yogunlugundan ne derece
memnunsunuz?” sorusunun cevaplar1 proje ekibine ulastiginda bu soruyu yanitlayan
1487 metrobiis miisterisinin %13.5’inin Cok Memnunum, %38.1’inin Memnunum,
%?22.7’sinin Ne Memnunum Ne Memnun Degilim, %14.7’sinin Memnun Degilim ve
%11’inin Hi¢c Memnun Degilim dedigi goriilmiistiir. Proje ekibinin degerlendirme
skalasinin (en diisiik 1 puan, en yiiksek 5 puan seklinde) 5°li olmasina karar vermesi
sebebiyle bu yiizde degerler, siniflanmis serinin ortalamasi formiiliiyle 1 ile 5
arasinda bir puana doniistiiriilmiistiir. Hesaplama su sekilde gergeklestirilmistir: Bu
soruyu metrobiis miisterilerinden 201 kisi “Cok Memnunum” (5 puan); 567 kisi
“Memnunum” (4 puan); 338 kisi “Ne Memnunum Ne Memnun Degilim” (3 puan);

99 9

219 kisi “Memnun Degilim” ” (2 puan) ve 164 kisi “Hi¢ Memnun Degilim” (1 puan)
seklinde cevaplamistir. Yapilan hesaplama sonrasinda miisterilerin gdziinde bu
gereksinimin metroblis ulasimi tarafindan 5 Uzerinden 3.28, IETT otobiisleri
tarafindan 3.41, Istanbul Otobiis A.S. tarafindan 3.23 ve Istanbul Ozel Halk
Otobusleri A.S. tarafindan 3.19 oraninda karsilandig1 tespit edilmistir.

_ 2x.f

Smiflandirilmig Serinin Ortalamast Formiilii: X= Z;i
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Tablo 6.2: Miisteri Degerlendirme Puanlarimin Hesaplanmasi
—_ c
E |z g
53 8 £
. X = T el
Metrobus E § § (%5
> N v
0.135| 201 | 5 | 1004
0.381 | 567 | 4 | 2266
Araclar kalabalik 0.227 | 338 | 3 | 1013
raglar kalaball 0.147 | 219 | 2 | 437
olmasin.
011 | 164 | 1 164
Y 1487 4883
O XiFi)/3 Fi 3.28

Bu yontem, kalite evinin miisterinin sesi boliimiindeki tim gereksinimler igin

uygulanmis ve miisterinin goziinde her bir gereksinimin metrobiis, IETT otobiisleri,

Istanbul Otobiis A.S ve Istanbul Ozel Halk Otobiisleri A.S. otobiisleri tarafindan ne

oranda karsilandig1 hesaplanmistir. Fakat bazi istisnalar ve dikkat edilmesi gereken

noktalar mevcuttur:

“Istasyonlarin fiziksel kosullari, elverigsiz hava sartlarina uygun olsun.”
gereksiniminde IETT, Istanbul Otobiis A.S ve Istanbul Ozel Halk Otobiisleri
A.S. icin degerlendirme puani aymidir. Cunku bu otobUsler, ortak duraklar
kullanmaktadir (Bu arada otobdisler igin istasyon s6z konusu olmadigidan
duraklarin ~ degerlendirilmesi  yapilmustir.).  Aynt  durum  “Aktarma
noktalarinda gegisler kolay olsun.” gereksinimi i¢in de gegerli olup tek bir
degerlendirme puani vardir.

Amirler, tim otobls firmalar1 i¢in aynidir. Bu nedenle “Amirler, yolculara
kars1 nazik olsun.” gereksiniminde otobiisler i¢in tek bir degerlendirme puani
vardir.

Otobuslerde giivenlik goérevlisi uygulamasi bulunmamaktadir. Bu nedenle
“Giivenlik gorevlileri, yolculara karsi nazik olsun.” gereksiniminin otobusler
icin  degerlendirme puani bulunmamaktadir. Kalite evinde “UY”
(Uygulamast Yok) olarak belirtilmistir.

“Istasyonlardaki bilgilendirmeler agik, giincel ve bilgilendirici olsun.”

gereksinimi  otobiisler ac¢isindan duraklar olarak ele alinip otobiis
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Tim

miisterilerince degerlendirilmistir. IETT, Istanbul Otobiis A.S ve Istanbul
Ozel Halk Otobiisleri A.S. icin degerlendirme puani aymdir.

“Istasyonlar fazla kalabalik olmasin.”, “Istasyonlar yeterince aydmlatilsin,
karanlik olmasin.”, “Yolculuk siiresi kisa olsun.”, “Istasyonlarda bekleme
siiresi kisa olsun.”, “Giivenlik sistemleri yeterli olsun.”, “Istasyonlara giden
yollar givenli olsun.” gereksinimleri metrobiisler igin olup bu konular
otobiisler icin degerlendirilmemistir. Kalite evinde kisaca “OY” (Olglim
Yapilmamustir.) olarak belirtilmistir.

“Istasyonlar engelli vatandaslar icin uygun olsun.” gereksinimi otobiislerde
engellilerin duraklara ulasimi olarak diisiiniilmiis ve engelli otobiis miisterileri
tarafindan otoblis miisteri memnuniyeti anketi ile degerlendirilmistir.
Otobiisler i¢in tek bir degerlendirme puani mevcuttur.

“Istasyonlara erisim mesafesi kisa olsun.” gereksinimi otobiis miisterileri i¢in
“otobiis duragina kadarki erisim mesafesi” olarak otobiis anketinde yer almis
ve otobiis miisterilerince tek bir degerlendirme yapilmustir.

Istanbul Kart ile ilgili tiim gereksinimler icin (“Kisilestirilmis Istanbul kart
kolayca temin edilebilsin.”, “Istanbul kart kolayca temin edilebilsin.”,
“Istanbul kart kolayca yiiklenebilsin.”) tiim otobiislerde ayni Istanbul Kart
kullanilabildiginden otobusler igin tek bir miisteri degerlendirmesi mevcuttur.
“Araclardaki ekran (LCD), yonlendirme ve sesli bilgilendirmeler yeterli
olsun.”, “Web sitesi bilgilendirmeleri agik, anlasilabilir ve giincel olsun.”
gereksinimleri de yine aymi sekilde IETT, Istanbul Otobiis A.S ve Istanbul

Ozel Halk Otobiisleri A.S. i¢in ayn1 miisteri degerlendirme puanina sahiptir.

bu hesaplamalarin tamamlanmasinin ardindan proje ekibi metrobiis,

IETT, Istanbul Otobiis A.S ve Istanbul Ozel Halk Otobiisleri A.S. icin miisteriler

tarafindan her gereksinime verilen puanlar1 kontrol etmis ve karsilagtirma yapmistir.

Cogu gereksinimde metrobls ve otobisler icin verilen degerlendirme puanlari

birbirlerine olduk¢a yakindir. Buradan yola ¢ikilarak miisterilerin bu gereksinimlerin
metrobiis, IETT, Istanbul Otobiis A.S ve Istanbul Ozel Halk Otobiisleri A.S.

tarafindan hemen hemen ayni diizeyde karsilandigi goriisiine sahip oldugu yorumu

yapilabilir. Fakat miisteriler, “Ara¢ i¢i ekipmanlar engelliler i¢in saglam ve

kullanilabilir olsun. (Koltuk, tutacaklar ve diger donanimlarin uygunlugu).”,

“Istasyonlar engelli vatandaslar icin uygun olsun.”, “Engelliler araclara kolayca
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binilip inilebilsin.”, “Web sitesi bilgilendirmeleri agik, anlasilabilir ve giincel olsun.”
gereksinimlerini metrobiisiin otobiislerden daha iyi bir diizeyde karsiladigi gortisiinde

oldugu tespit edilmistir.

6.8.2.2.Hedef Deger ve ilerleme Oraninin Hesaplanmasi

Proje ekibi bu asamada kalite evinin miisterinin sesi boliimiindeki her bir gereksinimi
tek tek incelemis ve isletmenin miisteri goziindeki degerini dikkate alarak bir hedef
deger belirlemistir. Bu hedef degerler ilgili gereksinim ile ayn1 satira “Hedef Deger”

kolonunun altina yazilmistir.

Proje ekibi, “Ulasim iicretleri ucuz olsun.” ve “Istasyonlara erisim mesafesi kisa
olsun.” gereksinimleriyle ilgili olarak bir hedef deger belirlememistir. Bunun yaninda
13 gereksinimin hedef degerini 4.00 olarak, 13 gereksinimin hedef degerini ise 5.00

olarak belirlemistir.

Hedef degerlerin ilgili kolona yerlestirilmesinin ardinda proje ekibi, bu
gereksinimlerin ilerleme oranlarmi “Hedef Deger/ Firmanin bu gereksinim ig¢in
miisteriden aldig1 puan” formiiliinden yola ¢ikarak hesaplamistir. Ilerleme oranlar1 1
civarinda olup ve ilerleme orani en yiiksek ¢ikan gereksinimler, “Araclar kalabalik
olmasin.” ve “Istasyonlar engelli vatandaslar icin uygun olsun.” olarak tespit

edilmistir.

6.8.2.3.Satis Noktas1 Boliimii

Bu asamada proje ekibi her bir gereksinimin IETT tarafindan karsilanmasi halinde bu
eylemin satis avantaji yaratip yaratmayacagini tespit etmek i¢in beyin firtinasi
yapmustir. Literatiirdeki bir¢ok uygulamada oldugu gibi karsilanmasmin ya da
tyilestirilmesinin satis avantaji yaratacagi diisliniilmeyen gereksinimlere 1.00, orta
diizeyde satis avantaji getireceklere 1.25, satislar1 biiyiik 6l¢lide arttiracag diistiniilen

gereksinimlere ise 1.50 puani verilmistir.

Proje ekibi, 12 gereksinimin iyilestirilmesinin satig avantaji saglamayacagi, 13
gereksinimin iyilestirilmesinin ise orta diizeyde satis avantaji saglayacagi konusunda
ortak kantya varmistir. Bunun yanisira “Araglar kalabalik olmasin.”, “Istasyonlarin
fiziksel kosullari, elverisssiz hava sartlarina uygun olsun.”, “Ulasim iicretleri ucuz

olsun.” gereksinimlerinde iyilestirme yapilmasi halinde metrobiisiin yolcular
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tarafindan daha fazla tercih edilecegi ve satiglar1 ylUksek duzeyde arttiracagi

kanaatine varilmustir.

6.8.2.4.0nem Puam ve Yiizde Onem Oraninin Hesaplanmasi

Proje ekibi, planlama matriksinin son asamasinda her bir gereksinim i¢in Once
“Onem Derecesi x Ilerleme Oram x Satis Noktasr” formiiliinii kullarak énem puanin,
daha sonrasinda ise “(Onem Puan/ Toplam Onem Puani) x 100 formilini

kullanarak yiizde 6nem puanini hesaplamustir.

Planlama matriksi sonlandiginda kalite evinin miisteri kismi tamamlanmistir. Yiizde
onem puanlar proje ekibi tarafindan incelendiginde miisteri kisminin verdigi sonug
sirastyla “Araglar kalabalik olmasin.”, “Istasyonlarin fiziksel kosullari, elverisssiz
hava sartlarma uygun olsun.”, “Istasyonlar engelli vatandaslar icin uygun olsun.”,
“Araglardaki havalandirma/iklimlendirme sistemleri calisir durumda olsun.” ve
“Istanbul kart kolayca yiiklenebilsin.” gereksinimlerinin iyilestirilmesinin miisteriler
acgisindan daha fazla 6nem tasidig1 ve aragtirmayi yapan isletme tarafindan iizerinde

daha ¢ok durulmasi gereken konular oldugudur.

Planlama matriksinin tamamlanmasinin ardinda ortaya ¢ikan kalite evi Tablo 6.3’te

verilmistir.
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6.8.3.Teknik Gereksinimlerin Belirlenmesi

Kalite evindeki teknik kismin ilk agamasi, teknik gereksinimlerin belirlenmesidir. Bu
asamada proje ekibi beyin firtinas1 yaparak miisterinin sesi boliimiindeki her bir
gereksinimi detayli olarak ele almis ve bu gereksinimleri isletmenin teknik diline
doniistiirmiistlir. Bir baska deyisle miisterilerin istek, ihtiyac ve beklentilerinin hangi
teknik karakteristiklerle karsilanabilecegi tespit edilmistir. Bu ¢alisma sonucunda 32
adet teknik gereksinim ortaya c¢ikmis ve matriksin teknik gereksinimler boliimiine
yerlestirilmistir. Bu teknik gereksinimler sdyle siralanabilir: Ara¢ I¢i Ekran
Bilgilendirmeleri, Ara¢ I¢i Kamera, Ara¢ Ici Sesli Bilgilendirmeler, Ara¢ Ici
Temizlenme Siklig1, Ara¢ Kapasitesi, Ara¢ Teknik Aksamlari, Asansor ve Rampalar,
Bayiiler, Bilgilerin Giincelligi, Ek Serit Uygulamasi, Engellilere Ozel Ekipmanlar,
Hat Optimizasyonu, Hat Tabelalar;, Iklimlendirme, Istanbul Kart Basvuru
Merkezleri, istanbul Kart Online Dagitim Kanallar1, Istasyon Bilgilendirme Panolart,
Istasyon Gegis Alanlar1, Istasyon I¢i Sesli Bilgilendirmeler, Istasyon Kapasitesi,
Istasyonlardaki Aydinlatma, Istasyonlardaki Kameralar, Kapali Istasyonlar, Kap1
Usti Sticker, Mobil Bilgilendirme, Otomatik Satis Makinesi (OSM), Park Et Devam
Et, Personel Egitimi, Turistler I¢in Bilgilendirmeler, UKOME, Ust / Alt Gegitlerin

Durumu, Yol ve Asfalt Durumu.

6.8.4.Iliskiler Matriksinin Olusturulmasi

Proje ekibi bu boliimde miisterinin sesi ile teknik gereksinimler arasindaki iliskiyi
yine beyin firtinasi yontemi kullanarak degerlendirmistir. Bu sayede bir teknik
gereksinim iizerinde 1yilestirme ya da c¢alisma yapildiginda hangi miisteri
gereksinimlerinin ne sekilde etkilenecegi tespit edilmistir. Bir baska deyisle, bir
miisteri gereksiniminin karsilanmasi igin hangi teknik gereksinim lizerinde ¢alisma

yapilmasi gerektigi sonucuna varilmistir.

Miisterinin sesi ile teknik gereksinimler arasindaki iligki literatlirdeki bir¢ok
uygulamada oldugu gibi sayilarla ifade edilmistir. 1, zayif iliskiyi; 3, orta diizeyde
iliskiyi; 5 ise giiclii iliskiyi ifade etmektedir. Iliskiler matriksi tamamlandiginda
matriks bir kez daha kontrol edilmis ve biitiin miisteri gereksinimlerinin en az bir
teknik gereksinimle iliski halinde oldugu, bir hata olmadigi goriilmiistiir.iliski
matriksinden tamamlanmasinda sonra proje ekibi, her bir teknik gereksinim igin

gelisim yonlerini belirlemistir. Metroblis KFY projesinde olusturulan kalite evine
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teknik gereksinimler ve iligki matriksi yerlestirildiginde elde edilen matriks, Tablo
6.4’te verilmektedir. Matriksin, daha ayrintili goriilebilmesi adina planlama matriksi

verilmemistir.
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4.105
4.105

| Gelisim Yonii Degerlendirmesi

Misterinin Sesi

Tkincil

Araglar kalabalk olmasm.

Arac igi ekipmanlar engelliler igin saglam ve kullaniabilir olsun

(Koltuk, tutacaklar ve diger donammlarm nygunhigu).

Araclardakd havalandwrma/ikdimlendirme sistemleri cahsr

Istasyonlann fiziksel kosullan, elverisssiz hava sartlarma uygun olsun] 4.36

Istasyonlar fazla kalabalk olmasm.
Istasyonlar veterince aydmlatlsm, karanlk olmasmn.

Istasyonlar engelli vatandaslar icin uygun olsun.

durumda olsun.

Istasyonlara erisim mesafesi kisa olsun.

Arag igindekd ses/gitriiltii, sarsmh sevivesi diigiik olsun.
Engelliler araglara kolayca binilip inilebilsin.

Araclann igi temiz olsun.

Kisilegtirilmis Istanbul kart kolayca temin edilebilsin.

Istanbul kart kolayca temin edilebilsin.

Istanbul kart kolayca viiklenebilsin.

Yolculuk siiresi kasa olsun.

Istasyonlarda bekleme siiresi kasa olsun.

Giivenlik sistemleri yeterli olsun.

Istasyonlara giden yollar gitvenk olsun.
Web sitesi bilgilendirmeleri agik, anlagilabilir ve giincel olsun.

Araglardaki ekran (LCD), y&nlendirme ve sesh bilgilendirmeler

veterli olsun_

Istasyonlardaki bilgilendirmeler acik, giincel ve bilgilendirici olsun.

Sofdrler volculara kars: nazik olsun.

Giivenlik géreviileri, volculara kars: nazik olsun.

Amirler, volculara kars: nazik olsun.
Araclann egzos salnnm az olsun.

Araclanm varathg giiriiltii diisitk sevivede olsun.

Birincil

Entegrasyon |Alktarma noktalarmda gecisler kolay olsun.

Elconomildile |Ulasmm ticretleri ucuz olsun.

Konfor
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6.8.5.Teknik Gereksinimler Arasindaki Korelasyonlarin Belirlenmesi

Bu bolimde her bir teknik gereksinim, diger teknik gereksinimler ile birlikte proje
ekibi tarafindan degerlendirilmis, aralarinda pozitif ya da negatif bir iligki olup
olmadig: tespit edilmistir. Pozitif iliski oldugunda “+”, negatif iliski oldugundan ise
“- igareti kullanilmustir. Belirlenen 15 iliskinin 13’0 pozitif iliski, 2’si iliski ise
negatif iligkidir. 1. Negatif iliski Otomatik Satis Makineleri ile Bayiler arasindadir.
Otomatik Satis Makineleri’nin sayisinin artttirilmasi durumu bayileri azaltacag: igin
negatif iliskinin varligindan sz etmek miimkiin olmustur. Yine ayn1 sekilde Istanbul
Kart i¢in online dagitim kanalinin varhg Istanbul Kart bagvuru merkezlerinin

sayisini azaltacag igin Istanbul Kart icin online dagitim kanali ile Istanbul Kart

basvuru merkezleri arasinda negatif iligski oldugu diistinilmiistiir.

Proje ekibince aralarinda pozitif iliski oldugu 6ngorulen teknik gereksinimler su
sekidedir:

e Hat Optimizasyonu- Ek Serit Uygulamasi

e Hat Optimizasyonu- Mobil Bilgilendirme

e Arag I¢i Kamera- Arag Kapasitesi

e Personel Egitimi- Turistler i¢in Bilgilendirme

e Bilgilerin Giincelligi- Ek Serit Uygulamasi

e Turistler i¢in Bilgilendirme- Kap1 Ustii Sticker

e Turistler i¢in Bilgilendirme- Otomatik Satis Makinesi (OSM)
e Arag Kapasitesi- Park Et Devam Et

e Arac Kapasitesi- Engellilere Ozel Ekipmanlar

e Arag Kapasitesi- Istasyon Kapasitesi

e Ek Serit Uygulamasi- Mobil Bilgilendirme

e Park Et Devam Et- Istasyon Kapasitesi

e Park Et Devam Et- Otomatik Satis Makinesi (OSM)

Kalite evinde korelasyon matriksinin daha ayrintili bir sekilde gorintiilenebilmesi

amaciyla Tablo 6.5°te sadece teknik gereksinimler ve korelasyon matriksi verilmistir.
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Tablo 6.5: Metrobis KFY Projesinde Korelasyon Matriksi
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6.8.6.Rakiplerle Teknik Kiyaslamalarin Yapilmasi

Proje ekibi tarafindan verilen karar dogrultusunda metrobiis i¢in olusturulan kalite
evinde teknik kiyaslama bolimii matriks {izerinde olusturulmamis olup bunun yerine

farkli departmanlardan karar verme ve hedeflerin alinmasinda yardimci olacak bir

takim bilgiler elde edilmistir. Bu bilgiler su sekilde listelenebilir:
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Arac I¢ci Kamera Sayisi: Metrobiis araglari icinde bulunan kamera sayisi arag
modeline bagli olarak degismektedir. Kamera sayilar1 Tablo 5.6.’da

verilmistir.

Tablo 6.6: Arac ici Kamera Sayilar

Arag Kamera Sayisi

Mercedes Conecto 9
Karsan 8
Karsan Koruklu 10
Otokar 8
Capacity 2007 4
Capacity 2008 4
Capacity 2009 6

Istasyondaki Kameralar: Istanbul genelindeki 44 metrobls istasyonunda
toplam 277 adet kamera bulunmaktadir.

Personel Egitimi: IETT Insan Kaynaklar1 ve Egitim Dairesi Baskanlig
tarafindan 2014 yilinda 103 farkli konuda, 6354 farkli kisiye, 79893
adamxsaat egitim verilmistir. 310 Ozel Halk Otobiisii sofériine “Ozel Halk
Otobiisii Personeli Egitimi”, 285 kisilik isletme ustabasi, hat amiri, hareket
amiri vs.den olusan gruba “Halkla Iliskiler ve Iletisim Egitimi 788 kisilik
gruba “Isaret Dili Egitimi”, soforlere “Ingilizce Egitimi”, 2138 sofdre
“Simiilatorli Stiriis Egitimi”, 454 sofore ise “Giivenli ve Ekonomik Siiriis”
egitimi bu egitimler arasindadir.

Kap1 Ustii Sticker Sayist: Otobiislerdeki dis yiizey zorunlu sticker sayist 5,
otobiis i¢ ylizey zorunlu sticker sayist 12 ve kapi {istii bilgilendirme sticker
say1s1 4’tiir.

Kapali Istasyonlar: Istanbul genelinde 44 adet kapali metrobiis istasyonu
bulunmaktadir.

AsansOr ve rampalar: 20 metrobis istasyonunda asansoér ve 11 istasyonda
yaya rampasi bulunmaktadir.

Otomatik Satis Makinesi (OSM): Otomatik satis makinesi sayisi 529 dur.
Bayiiler: Bayii sayis1 2110°dur.

Istanbul Kart Basvuru Merkezleri: 22 adet Istanbul Kart Bagvuru Merkezi’nin
yanisira 2 adet de mobil bagvuru merkezi bulunmaktadir.

Istanbul Kart Bagvuru Merkezleri Sayis1 : 22+ 2Mobil Basvuru merkezi =24
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e Arac Kapasitesi: Ara¢ kapasiteleri aracin marka ve modeline bagli olarak
degismektedir. Kullamilan araglar ve vyolcu kapasiteleri Tablo 6.7°de

verilmektedir.

Tablo 6.7: Marka ve Modele Gore Arac Kapasiteleri

Marka-Model O‘{Srl;]l_i??za Adet
Tosun (Man-SL) 29-39 1
Mercedes 0345 68
Mercedes 0345 47
Mercedes 0345 (Dogalgazli) 36-65 19
Mercedes 0345 127
Mercedes 0345 (Dogalgazli) 101
Mercedes 0345 28
Mercedes 0345 K 2
Mercedes 0345 K 3
Mercedes 0345 K 49-108 42
Mercedes 0345 K 24
Mercedes Citaro 0530 29-53 348
Mercedes Citaro 0530 44
Mercedes Citaro 0530 G 42-95 100
Mercedes Capacity 50
Mercedes Capacity 42-150 100
Mercedes Capacity 100
Mercedes Conecto G 265
Mercedes Conecto G 34-120 126
Phileas 15
Phileas 42-178 35
Otokar Kent 290 LF 29-65 900
Karsan B. Avancity+CNG 27-60 240
Karsan B. Avancity+ 41-114 300

6.8.7. Siitun Agirhklari ve Hedeflerin Belirlenmesi

IETT tarafindan metrobiis icin uygulanan KFY projesinde hangi teknik
gereksinimlerin daha onemli oldugunu vurgulamak amaciyla her bir teknik
gereksinim i¢in siitun agirliklari ve daha sonrasinda ise yiizde siitun agirligi
hesaplanmistir. Teknik gereksinimlere ait siitun agirliklarr, daha ayrintili
gorllebilmesi icin ikiye bolunerek Tablo 6.8 ve Tablo 6.9’de verilmistir. Sutun
agirliklar ilave edildikten sonra ise kalite evi sonlandirilmustir. Metrobiis i¢in kalite

evinin son hali Tablo 6.10.’da yer almaktadir.
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Stitun agirliklarinin  hesaplanmasindan sonraki asama ise isletmenin en Onemli
miisteri gereksinimlerini karsilamak amaciyla hangi teknik gereksinimler Uzerinde
caligma yapmasi ve hedefler belirlemesi gerektigidir. Planlama matriksinde ortaya
c¢ikan sonug, en Onemli miisteri gereksinimlerinin sirasiyla “Araglar kalabalik
olmasin.”, “Istasyonlarin fiziksel kosullar1, elverisssiz hava sartlarina uygun olsun.”,
“Istasyonlar ~ engelli  vatandaslar  igin  uygun  olsun.”,  “Araglardaki
havalandirma/iklimlendirme sistemleri calisir durumda olsun.” ve “Istanbul Kkart

kolayca yiiklenebilsin.” oldugudur.

Proje ekibi, Oncelikli olarak isletmenin ara¢ kalabalikligini azaltmaya yonelik
calisma yapmasini hedeflemektedir. Ara¢ kalabalikligi, planlama matriksine gore
miisteri gereksinimleri arasinda en Onemlisidir. Bu dogrultuda kalite evi
incelendiginde ara¢ kalabalikligini azaltmak ic¢in hat optizasyonu, istasyondaki
kameralar ve ara¢ kapasitesi teknik gereksinimleri tzerinde hedefler belirlenmesi

gerektigi sonucuna varilmistir.

IETT, geg¢mis donemlerde Tiirkiye Bilimsel ve Teknolojik Arastirma Kurumu’na
(TUBITAK) bagh bir kurulus olan Tiirkiye Sanayi Sevk ve Idare Enstitiisii
(TUSSIDE) ile anlasmali olarak yaptigi hat organizasyonu ile ilgili calisma
sonucunda Onceden metrobiis ulasiminda 750000 yolcu igin 430 arag ile hizmet
verirken bugiin 850000 yolcu icin 480 arac ile hizmet vermektedir. Ileriki
doénemlerde ise yine TUSSIDE ile bir ¢alisma yapilarak ayn arag filosuyla 1 milyonu
askin yolcu taginmasi, metrobiis hattinin daha etkin ve verilmli hale getirilmesi ve

yolcu yogunlugunun azaltilmasi hedeflenmektedir.

Ara¢ kalabaligin1 azaltmak icin iyilestirme yapilmasi gereken ikinci teknik
gereksinim ise istasyonlardaki kameralardir. Istasyonlarda ve araglarda meydana
gelen yogunlugun tespit edilmesi ve kisa zamanda ¢oziim iiretilebilmesi i¢in
kameralar son derece 6nemlidir. Kalite evinin miisterinin sesi boliimiindeki konfor,
zaman, giivenlik ve personel basliklar1 altinda yer alan bazi gereksinimlerin
karsilanmasi agisindan da istasyonlardaki kameralar 6nemlidir ve kameralarin
arizasiz bir sekilde calismasi gerekmektedir. Ayrica isletme tarafindan kamera
arizalan ile ilgili yapilan ¢alismalarda ayni1 anda bir ¢ok kameranin ¢alismamasinin
miisteri giivenligi acisindan tehlikeli oldugu ve bu problemin isletmeye duyulan
giiveni sarstig1 goriilmiistiir. Bu tip olumsuzluklarin 6niine gegilmesi i¢in Metrobiis
Komuta Merkezi'ndeki izleme sistemlerinin gelistirilerek anlik gelisen durumlarda

331



etkin saha yonetimin uygulanmasi ve ayni anda bekleyen en fazla 5 kamera
arizasinin olmasi hedeflenmektedir. Istasyondaki kameralar ve hat organizasyonu
teknik gereksinimleri, yiiksek siitun agirliklarina sahip olup bu teknik
gereksinimlerde yapilacak olan 1iyilestirmelerin, ilgili oldugu diger miisteri
gereksinimlerini de karsilamada ve memnuniyet saglamada etkili olacagi

diistiniilmektedir.

Arac kalabaligini etkileyen diger bir teknik gereksinim ise arac¢ kapasitesidir. Arag
kapasitesi teknik gereksinimi, “Araglar kalabalik olmasin.” ve “Istasyonlarda
bekleme siiresi kisa olsun.” olarak ifade edilen miisteri gereksinimleriyle dogrudan
ilgilidir. Arac¢ kapasitesinin iyilestirilmesi ile miisterilerin bu gereksinimlerinde
memnuniyet saglanacaktir. Bu baglamda IETT, diinya ¢apinda yiiksek kapasiteli
araclarla 1lgili arastirmalar yapmakta olup testler uygulamaktadir. Testler sonucunda
metrobiis hattinda calisabilecek uygunlukta daha yiiksek kapasiteli araglarin filoya

katilmasi hedeflenmektedir.

En onemli miisteri gereksinimleri arasinda ikinci sirada yer alan “Istasyonlarin
fiziksel kosullari, elverissiz hava sartlarina uygun olsun.” olarak ifade edilen
gereksinimi karsilamak i¢in proje ekibi, kapali istasyonlar {zerinde c¢alisma
yapilmas1 gerektigini tespit etmistir. Elverissiz hava sartlarindan metrobiis yolcularini
koruyabilmek icin yeni istasyon tasarimlari yapilmasi ve miisteri memnuniyetinin

saglanmasi hedeflenmektedir.

Metrobiis istasyonlarinin engelli vatandaslar i¢in uygun olmasi, en dnemli miisteri
gereksinimleri arasinda tgilincii siradadir. Metrobiis istasyonlarini engelli vatandaslar
icin uygun hale getirebilmek amaciyla istasyon ge¢is alanlari, tist-alt gecitler ve
asansdr ve rampalar iizerinde iyilestirme yapilmasi gerekmektedir. Ust ve alt
gegitlerin durumu ayrica, aktarma noktalarindaki gegislerin kolayligini, istasyonlara
olan erisim mesafesini, istasyonlardaki bekleme siiresini, giivenligi ve istasyon
kalabaligin1 da etkilemektedir. Ayrica st ve alt gegitlerin durumu en yiiksek siitun
agirligina sahiptir. Bu nedenle bu miisteri gereksinimi karsilayabilmek amaciyla yeni
metrobiis istasyonlar1 tasarimlar1 yapilmasi ve tiim bu konularin yapilacak olan bu

yeni tasarimlarla iyilestirilmesi planlanmaktadir.

Misteriler i¢in  Onemli olan diger bir gereksinim ise araglardaki
iklimlendirme/havalandirma sistemlerinin ¢alisir durumda olmasidir. Bu konuda

iklimlendirme olarak belirtilen teknik gereksinim iizerinde c¢alisma yapilmasi
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gerekmektedir. IETT, iklimlendirme sistemlerinin diizgiin ve arizasiz bir sekilde
caligmasi igin yeni garaj isletim modeli kapsaminda garajdaki tiim bakim-onarim
faaliyetlerinin  profesyonel firmalardan  hizmet alinarak tamamlanmasini
hedeflemektedir. Boylelikle arizalara erken miidahale yapilmasi saglanacak ve
iklimlendirme hizmeti glivence altina alinacaktir. Ayrica metrobiis i¢in yapilmasi
hedeflenen hat optimizasyonu ile metrobiis ara¢ ve istasyonlarindaki doluluk oranlari
da daha diisiik seviyeye inecektir. Bu sayede iklimlendirme sistemlerinin ¢aligsmasi

yolcular tarafindan daha hissedilir bir hale gelecektir.

Metrobiis ulasiminda yolcularin iicret ddemek icin kullandiklar1 Istanbul Kart’in
kolayca yiiklenebilmesi ise isletmenin iyilestirmeyi hedefledigi son miisteri
gereksinimidir. Istanbul Kart, metrobiis ¢evresindeki otomatik satis makinelerinden,
giselerden ve bayiilerden yiiklenebilmektedir. Otomatik satis makineleri, metrobiis
istasyonlarinda toplamda 160 civarindadir. IETT, bu makinelerin sayisim iki katina
cikartip hem gise hem de bayiilerin kaldirilmasini hedeflemektedir. Ayrica
makinelerden kredi karti ile dolum/satis1 ve bakiye azaldiginda otomatik yiikleme

yapan sistem olarak tanimlanan etop-up sisteminin kurulmasi planmaktadir.
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7.SONUC

Glinlimiizde isletmeler, piyasada varliklarini siirdiirebilmek ve diger isletmelerle
rekabet edebilmek icin miisteri odakli hareket etmek durumundadirlar. Isletmeler,
miisterilerinin beklentileri ve ihtiyaglar1 dogrultusunda {iriin ve hizmet sunarak
onlarm bu {iriin ve hizmetleri siirekli olarak satin almalarini ve kar elde etmeyi
amagclarlar. Bu nedenle isletmeler, miisterilerin sesine kulak vermek zorundadirlar.
Kalite fonksiyonu yayilimi, isletmelerin miisterinin sesini elde ederek miisterilerin
istek ve ihtiyaclarim dogru sekilde anlamayi ve bunlari miihendislik ve Gretim
siireclerine dogru sekilde entegre etmeyi saglayan bir planlama siirecidir. Bu kalite
metodolojisini isletmeler, var olan Urlin ve hizmetlerinin kalitelerini iyilestirmek ya

da yeni bir Griin ve hizmet gelistirmek i¢in kullanirlar.

Bu tez kapsaminda kalite fonksiyonu yayilimi teknigi, bir devlet kurulusu olan ve
Istanbul’da kenti¢i ulastmini saglayan Istanbul Elektrik Tramvay ve Tiinel
Isletmeleri’nin (IETT) sundugu metrobiis ulasimi hizmetinin iyilestirilmesi igin
uygulanmistir. {ETT’de KFY uygulamasinin amaci, metrobiis miisterilerinin sesini
dinleyip, onlarin istek ve diisiincelerinin dogru bir sekilde tespit edilerek bunlarin
hizmet siireclerine entegre edilmesi, metrobiisle ulasimdaki hizmet kalitesinin
tyilestirilmesi, bu sayede metrobiis miisterilerinin memnuniyetinin arttirilmasi ve
miisteri odakli hareket etmektir. IETT de bu amagla bu tezi yazan arastirmacinin da

dahil oldugu toplamda 6 kisilik bir proje ekibi olusturulmustur.

Kalite fonksiyonu yayilimmn girdisi olan miisterinin sesi boliimii, IETT nin bir
aragtirma sirketi ile yaptig1 anlasma sonucunda farkli istasyonlardan 1500 metrobdis
miisterisine uyguladigi Miisteri Memnuniyet Anketi’nin sonuglarindan saglanmustir.
Bu anket sonunda elde edilen veriler, yakinlik diyagrami ile diizenlenerek miisterinin
sesi bolimii olusturulmustur. 9 birincil olmak (lzere 28 adet ikincil miisteri
gereksinimi ortaya ¢ikmustir. Her bir miisteri gereksiniminin énem derecesi ise

ortalama puan hesaplamasiyla elde edilmistir.
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Miisterinin sesi boliimii tamamlandiktan sonra proje ekibi tarafindan planlama
matriksi doldurulmustur. Planlama matriksinde ylizde 6nem puanlarindan yola
cikilarak en 6nemli misteri gereksinimlerinin ara¢ kalabalikligi, istasyonlarin fiziksel
kosullarinin elverisgsiz hava sartlarina uygunlugu, istasyonlarin engelli vatandaslarin
kullanimina uygunlugu, araglarin iklimlendirme sistemlerinin ¢alisir durumda olmasi
ve Istanbul Kart’in kolayca yiiklenebilir olmasi sonucuna varilmustir. Proje ekibi, bu

miisteri gereksinimlerini iyilestirmeye yonelik karar vermistir.

Planlama matriksinin ardindan ise teknik gereksinimler belirlenmistir. Tiim misteri
gereksinimleri ile alakali olarak toplamda 32 adet teknik gereksinimin varligi ortaya
konulmustur. Daha sonrasinda ise en dnemli miisteri gereksinimlerinin karsilanmasi
icin hangi teknik gereksinimlere agirlik verilmesi gerektigini gdsteren iliskiler
matriksi tamamlanmis, her bir miisteri gereksinimi ile teknik gereksinim arasindaki
iliskinin diizeyi tespit edilmistir. Bu iligki matriksinin ardindan teknik gereksinimler
arasindaki korelasyonlar tespit edilmistir. Tiim bu boéliimlerin tamamlanmasinin
ardindan siitun agirliklari hesaplanmistir. En yiiksek siitun agirligina sahip olan
teknik gereksinimlerin sirasiyla tist-alt gecitlerin durumu, istasyonlardaki kameralar,
hat optimizasyonu ve hat tabelalar1 oldugu goriilmiistiir. Siitun agirliklarinin

hesaplanmasi ile kalite evi sonlandirilmistir.

Tamamlanan kalite evi sonrasinda proje ekibi, planlama matriksi ile tespit edilen en
onemli 5 miisteri gereksinimini karsilamak i¢in {izerinde durulmasi gereken teknik
gereksinimleri belirlemistir. Bu teknik gereksinimler sirasiyla hat optimizasyonu,
istasyonlardaki kameralar, ara¢ kapasitesi, kapali istasyonlar, istasyon gecis alanlari,
ust-alt gecitlerin durumu, asansér ve rampalar, iklimlendirme, otomatik satis
makineleri ve bayiilerdir. Son adimda ise proje ekibi, metrobiis hizmet kalitesinde
iyilestirme saglamak icin bu teknik gereksinimlerle ilgili hedefleri belirlemis ve

projeyi sonlandirmustir.

IETT deki kalite fonksiyonu yayilimi uygulamasi ile metrobiis miisterilerinin en
onem verdigi gereksinimler ve onlarin diisiinceleri tespit edilmis, isletmenin hizmet
kalitesini arttirmak i¢in hangi konular {izerinde calisilmast gerektigi belirlenmistir.
Bu calisma, planlama siirecini kisaltmis olup IETT de kalite ile ilgili yapilacak olan
calismalara yol gosterici niteligindedir. IETT de kalite fonksiyonu yayilimi teknigi
uygulamasiyla farkli departmanlardan calisanlarin bir araya gelerek ayni amac igin
caligmasi, ortak bir dil olusturmasi saglanmis ve kurum igi iletisime katkida
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bulunulmustur. Ayrica bu uygulama, kalite fonksiyonu yayilimi tekniginin ulagim
sektoriinde hizmet kalitesinin arttirilmasi igin stratejik bir planlama araci olarak

kullanilabilecegini de kanitlamustir.
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EKLER

Ek 1. Kontrol Semasi1 Hesaplamalarinda Kullanilan Degerler

n A, As Bs B. Ds D4

2 188 | 2,659 0 3,267 0 3,267
3 1,023 | 1,954 0 2,658 0 2,574
4 0,729 | 1,628 0 2,266 0 2,282
5 0577 | 1427 0 2,089 0 2,114
6 0,483 | 1,287 0,03 1,97 0 2,004
7 0,419 | 1,182 0,118 1,882 0,076 | 1,924
8 0,373 | 1,099 0,185 1,815 0,136 | 1,864
9 0,337 | 1,032 0,239 1,761 1,184 | 1,816
10 0,308 | 0,975 0,284 1,716 0,223 | 1,777
11 0,285 | 0,927 0,321 1,679 0,256 | 1,747
12 0,266 | 0,886 0,354 1,646 0,283 | 1,717
13 0,249 0,85 0,382 1,618 0,307 | 1,693
14 0,235 | 0,817 0,406 1,594 0,328 | 1,672
15 0,223 | 0,789 0,428 1,572 0,347 | 1,653
16 0,212 | 0,763 0,448 1,552 0,363 | 1,637
17 0,203 | 0,739 0,466 1,534 0,378 | 1,534
18 0,194 | 0,718 0,482 1,518 0,391 | 1,608
19 0,187 | 0,698 0,497 1,503 0,403 | 1,597
20 0,18 0,68 0,51 1,49 0,415 | 1,585
21 0,173 | 0,663 0,523 1,477 0,425 | 1575
22 0,167 | 0,647 0,534 1,466 0,434 | 1,566
23 0,162 | 0,633 0,545 1,455 0,443 | 1557
24 0,157 | 0,619 0,555 1,445 0,451 | 1,548
25 0,153 | 0,606 0,565 1,435 0459 | 1,541

25tencok | 3W/n 1-(3/\V2n) | 1+(3/2n)

Ridvan Bozkurt, Kalite Tyilestirme Ara¢ ve Yontemleri (Istatistiksel Teknikler), (Ankara: Milli
Produktivite Merkezi Yaynlari, 2010), 132.
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Ek 2: Metrobiis Miisteri Memnuniyeti Anketi

METROBUS MUSTERI MEMNUNIYETi ARASTIRMASI

Iyi giinler, ismim bagimsiz bir arastirma sirketi olan X’den geliyorum,
IETT Genel Miidiirliigii adma toplu tagima ile ilgili bir arastirma yapryoruz. Bu
konuda sizin de goriis ve Onerilerinizi almak istiyoruz, gériismemiz yaklasik 10
dakika kadar siirecektir. Yardimlariniz i¢in tesekkiir ederiz.

Soru 1.Anketin yapildigi giin ve saat dilimi?

A B C D E F G

Pazartesi | Sali | Carsamba | Persembe Cuma | Cumartesi | Pazar
(07:00-09:00) 1 1 1 1 1 1 1
(09:00-12:00) 2 2 2 2 2 2 2
(12:00-16:00) 3 3 3 3 3 3 3
(16:00-20:00) 4 4 4 4 4 4 4
(20:00-00:00) 5 5 5 5 5 5 5

Soru 2. Ailenizden herhangi biri veya yakin bir arkadasiniz / tamidigimz Istanbul
Biiyiiksehir Belediye’sinde, IETT de veya pazar arastirma sirketinde calisiyor mu?

Evet 1 ANKETE SON VERIN

Hayir 2

Soru 3. Metrobuste en sik hangi tip seyahat kart1 kullaniyorsunuz?
Tam Istanbul Kart
Indirimli Istanbul Kart (Ogrenci)
Indirimli Istanbul Kart (Ogretmen/60 yas iistii)
Ucretsiz Istanbul Kart
Siirli Kullanim biletler (1 kez-10 kez Gegis )
Mavi Kart (Tam)
Mavi Kart (Ogrenci)

~N o o, WwWwN

Anketor Sormadan Isaretle!

Soru 4. Goriisiilen kisi engelli bir vatandag nu?

Evet 1 KOTA KONTROL
Hayir 2
Soru 5. Metrobiisii ne siklikta kullantyorsunuz?

Her gln 1
Hafta da 4-5 kez 3
10ginde 1 4
15 giinde 1 5
Ayda 1 ve daha seyrek 6
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Soru 6. Metrobiisii neden tercih ettiginizi belirtir misiniz? (COK CEVAP)
Soru 7. Bu belirttiginiz nedenleri oncelikli siraniza gore siralar misiniz?
Soru 6 Soru 7
Konforlu 1 |
Hizli

Cok sik sefer yapiyor
Ekonomik
Zorunluluk

24 saat calistyor
Diger :

OB IWIN

Soru 8.Genellikle hangi amag i¢in Metrobiisii kullantyorsunuz?

Ev-Okul 1
Ev-is 2
Ev-Diger 3
(oo )

Soru 9. Metrobds istasyonuna (buraya) hangi yollarla geldiniz?

Soru 10. Metrobiisten indikten sonra varacaginiz yere hangi yollarla ulagacaksiniz?
Soru9 Soru 10
Yirlyerek 1 1
IETT Otobiisii

I0AS

Ozel Halk Otobiist

Taksi

Ozel / sahsi arag

Minibiis/Dolmus

Tramvay/metro

Deniz Motoru/ Vapur/Deniz Otobisi vb.
Servis araci

OO NoO OB Ww N
OO N OB WN

Soru 11. Istasyona ulastigimz an’dan araca bineceginiz an’a kadar gecen siire ne
kadardir?

1 dakikadan daha az

1-3 dakika aras1

4-7 dakika arasi

8-11 dakika arasi

12-15 dakika arasi

15 dakikadan daha fazla

OO WN| -

353



MEMNUNIYET SORULARI

Okuyacagim her bir ifade igin aldiginiz hizmet hakkindaki memnuniyetinizi 1-5
arasinda puanlamanizi rica edecegim.

1-Hi¢ memnun degilim / 2- Memnun degilim / 3- Ne memnunum, ne degilim / 4-
Memnunum / 5- Cok memnunum

Soru 12. Aktarmasiz hat uygulamasindan ne derece
memnunsunuz? (34AS Avcilar — Sogiitliicesme, 34BZ 1 2 3 4 5
Beylikdlizil - Zincirlikuyu)

UYGUNLUK 1 2 3 4 5

Soru 13.istasyonlarn aktarma noktalarma olan mesafesinin
uygunlugundan ne derece memnunsunuz? (diger ulagim noktalarma '1 ' 2 ' 3 4 5
entegrasyon)

Soru 14.Araglarin sefer sikligindan ne derece memnunsunuz? 1 2 3 4 5

Soru 15.0dediginiz ulasim iicretine karsilik aldigimz hizmetten ne
derece memnunsunuz?

Soru 16. Mesafe bazli iicretlendirme sisteminden haberdar misimz? (lade sistemi /
Iade Makinesi)

Mesafe Bazhi Ucretlendirme
( Iade sistemi / lade Makinesi)

Duymadim/Bilmiyorum 1
Duydum kullanmadim 2
Kullandim 3

Memnuniyet (1,2,3,4,5)

ERISILEBILIiRLIK 1 2 3 4|5

Soru 17.Metrobiis istasyonlarina erismekten ne derece
memnunsunuz? (list gecitlerinin/alt gegitlerin kullanom = 1 2 | 3 | 4 | 5
kolayligr)

Soru 18. Kisisellestirilmis Istanbul kart: temin etme
kolaylig1 agisindan ne derece memnunsunuz? (Istanbul
Basvuru Mrkz., online islemler) (Tam Istanbul Kart 1 2 3 4 5
/Anonim Kart, Simirlh Kullanimli Bilet kullananlara
sorulmayacak)

Soru 19. Istanbul kartin yiiklenmesi kolaylig

acisindan ne derece memnunsunuz? (Bayi, Gise, | 1 | 2 3 4 5
OSM)

Soru 20. istanbul kartin temininin kolaylig1 agisindan
ne derece memnunsunuz? (Bayi, Gise, OSM) (Tam
Istanbul Kart, Anonim Kart, Sinirli Kullanimli Bilet
kullananlara sorulacak)
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BILGILENDIRME 1 2 3 4 5

Soru 21.istasyonlarda metrobiis hizmetleriyle ilgili
sunulan bilgilendirmelerden (Y Onlendirme tabelalari,
sefer tarifeleri, giizergah haritalari, sesli bilgilendirme
vb.) ne derece memnunsunuz?

Soru 22.Arag ici ekran (LCD), yonlendirme ve sesli

bilgilendirmelerden ne derece memnunsunuz?

Soru 23. Son 1 sene igerisinde Metrobiis web sitesini kullandiniz mi1?

Duymadim/Bilmiyorum 1 , L
Duydum kullanmadim 2 S25’E GECINIZ
Kullandim 3 DEVAM EDINIZ
BILGILENDIRME 1 23 4 5
Soru 24. Metrobus web sitesindeki  bilgilerin

e 1 2 3 4 5
yeterliliginden ne derece memnunsunuz?
Soru 25. Sikayetleriniz Hangilerini | Son 1 Sene | Sikayetinizin/Basvuruzun
ve diger bagvurulariniz Biliyorsunuz | Icerisinde Ele Alinmasindan Ne
ile ilgili size Hangilerini | Derece Memnun Kaldiniz
okuyacagim kanallardan Kullandiniz (Kullanilanlar i¢in

isaretleyin)

Web sitesi 1 1 1 2 3 | 4 5
Dilekge ile(IETT Genel 2 2 1 2 3 4 5
Midiirliigiine)
IBB Beyaz Masa’y1 3 3 1 2 3 4 5
arayarak (Alo 153)
Sosyal Medya 4 4 1 2 3 4 5
(facebook, twitter)
E-posta ile 5 5 1 2 3 4 5
Yardim IETT 6 6 1 2 3 4 5
Diger 1 2 3 | 4 5
ZAMAN 1 2 3 4 5
Soru 26. Istasyonda Metrobiis aracin1 bekleme siiresinden ne 12 3 4 5
derece memnunsunuz?
Soru 27. Yolculuk stresinden ne derece memnunsunuz? 1 2|3 45
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PERSONEL 1 23 4|5

Soru 28. Metrobiis soforlerinin tutum ve davraniglarindan ne
derece memnunsunuz?

Soru 29. Guvenlik gorevlilerinin tavir ve davranislarindan ne
derece memnunsunuz?

Soru 30. IETT gise gorevlilerinin tutum ve davramslarindan ne
derece memnunsunuz?

Soru 31. Amirlerinin tutum ve davraniglarindan ne derece
memnunsunuz?

KONFOR

Soru 32. Istasyonlarin temizliginden ne derece memnunsunuz? 1 12 3 4 5

Soru 33. Istasyonlarin yolcu yogunlugundan ne derece
memnunsunuz? (doluluk acisindan)

Soru 34. Istasyonlarin aydinlatmasindan ne  derece
memnunsunuz?

Soru 35. Istasyonlarin  elverissiz hava  kosullaria
uygunlugundan ne derece memnunsunuz?

Soru 36. Araglardaki yolcu yogunlugundan ne derece
memnunsunuz?

Soru 37. Araglarin i¢indeki havalandirma/ 1sitma sisteminden
ne derece memnunsunuz?

Soru 38. Araclarin i¢ temizliginden (Koltuk, tutacaklar vb.) ne
derece memnunsunuz?

Soru 39. Araclardaki ses/giiriiltii ve sarsinti seviyesinden ne
derece memnunsunuz?

GUVENLIK

Soru 40. istasyonlara gidilen yollarn yolcu giivenliginden ne derece 1 2 3
memnunsunuz?

Soru 41. Giivenlik sistemlerinden (sar1 c¢izgiler, sesli uyarilar,
1 2 3
korkuluklar) ne derece memnunsunuz?

CEVRESEL ETKi 1.2 3 4 5

Soru 42. Egzoz dumani konusunda araglarin c¢evreye
duyarliligindan ne derece memnunsunuz?

Soru 43. Girilti  konusunda araglarin  ¢evreye
duyarliligindan ne derece memnunsunuz?

Anketor Dikkat! Soru 44- Soru 45. ve Soru 46’y1 Sadece Soru 4’te “1” Segenegi
Isaretli Olanlara (Engelli Vatandaslara) Sorunuz.

Soru 44. Istasyondaki asansorlerden ve rampalardan ne
derece memnunsunuz?

Soru 45. Metroblise binebilme /metrobiisten inebilme | 1 | 2 | 3 | 4 5
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uygunlugundan ne derece memnunsunuz? | ] | ] |
Soru 46. Arac icindeki seyahat konforundan ne derece

memnunsunuz?(koltuk, tutacaklar ve diger donanimlarn | 1 2 3 4 5
size gdre uygunlugu)

Sadakat ve Baghhk
Soru 47. Okuyacagim ifadeye ne derece katiliyorsunuz?
IETT hakkinda olumlu diisiiniiriim, olumsuz yorumlara kars1 kurulusu savunurum.

Kesinlikle Katilmivorum Ne Katiliyorum Katihvorum Kesinlikle
Katilmiyorum y Ne Katilmiyorum ¥ Katiliyorum
1 | 2 3 | 4 5 |

Soru 48. IETT den alacagimz ne tiir yenilikgi bir hizmet sizi daha ¢ok memnun
ederdi?

oooooooooooooooooooooooooo

GENEL DEGERLENDIRME

Soru 49. Aldiginiz hizmetin tiim asamalarini bir biitiin
olarak diisliniirsek Metrobiis hizmetinden genel olarak ne
derece memnunsunuz?

' ONERI VE ISTEKLER
Soru . IETT den talep ve beklentileriniz nelerdir?

ONEM SORULARI
Soru 51. Size okuyacagim ifadeler sizin i¢in ne kadar onemlidir?
1-Hig énemli degil / 2- Onemli degil / 3- Ne 6nemli ne degil / 4- Onemli / 5- Cok
onemli

ifade / Onem

Konfor (Arag dolulugu, fiziksel sartlar vb.)

Ekonomiklik (Uygun fiyatl, hesapli)

Erisilebilirlik (Duraklara, Istanbulkart’a, araca, vb.)

Giivenilirlik (Zamaninda gelme)

Guvenlik (Emniyetli yolculuk)

Entegrasyon (Aktarmalar)

Cevresel Etki (Araglarin gevreye etkisi)

Bilgilendirme (Arag igi, arag dis, durak yolcu
bilgilendirmeleri)

P Rl RPrRPrRPRRP| P -
N (NINNNINN N (N
W | Wwwlwwlwlw| w |w
N S I S SN N N N )
g ajalalala|lo| o ;g

Soru 52. Trafigin yogun oldugu bolgelere toplu tasima harici, 6zel | Evet 1
arag giriginin ilicretlendirilmesi trafik sorununu ¢ézer mi? Hay1r 2
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DEMOGRAFi

Demografi
1.CINSIYET KOTA
KADIN 1 | KONTROL
ERKEK
Demografi KOTA
2.YAS KONTROL
15-24
25-34
35-44
45-54
55-64
65+

N

OO IWIN -

Demografi 3. EGITIM (Lutfen en son mezun
olunan okulu belirtiniz)
Ilkokul terk / Egitim Almayan
[lkokul Mezunu

Orta Okul Mezunu

Lise Mezunu (Normal)

Lise Mezunu (Meslek)

2 Yillik Yiiksek Okul Mezunu
Universite Agikdgretim
Universite Normal

Lisansusti

KOTA
KONTROL

OO INOO OB IWN|F-

Demografi 4. CALISMA DURUMU

Emekli

Emekli Caligiyor Onceki isi :

Emekli Calismiyor Onceki isi :

Cahsmiyor

Issiz / Ek Gelir Yok

Issiz / Ek Gelir Var

Ev Kadini / Ek Gelir Yok

Ev Kadini / Ek Gelir Var

~Noob~lw

Ogrenci (Gelir getirici bir isi olmayan)

Ucretli / Maash Calisan

Is¢i / Hizmetli (Diizensiz, zaman zaman ¢alisan) 8

Is¢i / Hizmetli (Diizenli isi olan) 9

Ustabagi / Kalfa (kendine bagh isci ¢alisan) 10

Yonetici Olmayan Memur / Teknik Eleman / Uzman vb. 11

Yonetici (1-5 ¢aligani olan) 12

Yonetici (6-10 ¢alisani olan) 13

Yonetici (11-20 ¢alisani olan) 14

Yonetici (20’den fazla ¢aligani olan) 15

Ordu mensubu (uzman er, astsubay, subay) 16

Ucretli Kidemli Nitelikli Uzman (avukat, doktor, mimar,
y ) . 17
miihendis, akademisyen vb.)
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Kendi Hesabina Cahsan Serbest Meslek

Ciftci (kendi bagina / ailesiyle caligan) 18
Seyyar Satict 19
Tek Basina Calisan / Diikkan Sahibi / Esnaf (Taksi 20
Soforii Dahil)
Isyeri Sahibi (1-5 calisanli — Tic, Tarim, imalat, Hizmet) 21
Isyeri Sahibi (6-10 galisanli — Tic, Tarim, Imalat, 29
Hizmet)
Isyeri Sahibi (11-20 ¢ahisanli — Tic, Tarim, Imalat, 93
Hizmet)
Is;_/eri Sahibi (20’den fazla ¢alisanli — Tic, Tarim, Imalat, 24
Hizmet)
Serbest Nitelikli Uzman (avukat, miihendis, mali
miisavir, doktor, eczaci vb.) 25
Demografi 5. Hanenizin aylik toplam net
geliri ne kadardir?
-500 TL 1
500 TL-750 TL 2
750 TL-1.000 TL 3
1.000 TL-1.500 TL 4
1.500 TL-2.000 TL 5
2.000 TL-3.000 TL 6
3.000 TL-4.000 TL 7
4.000 TL-5.000 TL 8
5.000 TL + Usti 9
Demografi 6. Ailenizin aylik toplam ulasim
gideri yaklasik olarak ne kadardir?
0-100 TL 1
101-150 TL 2
151-200 TL 3
201-250 TL 4
251-300 TL 5
301-350 TL 6
351-400 TL 7
400 TL uzeri 8
D7. Size veya Ailenizden birine ait
hanenizde 6zel binek aracimiz var m?
Evet 1
Hayir 2
GORUSULEN KISININ
ADI
SOYADI
TELEFONU
IL/ILCE
SES (Ofis tarafindan
doldurulacak) A B |cl 2D
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Ek 3: Otobiis Miisteri Memnuniyeti Anketi

MUSTERI MEMNUNIYETi ARASTIRMASI

Iyi giinler, ismim bagimsiz bir arastirma sirketi olan X’den geliyorum,
IETT Genel Miidiirliigii adma toplu tagima ile ilgili bir arastirma yapryoruz. Bu
konuda sizin de goriis ve Onerilerinizi almak istiyoruz, gériismemiz yaklasik 10
dakika kadar siirecektir. Yardimlariniz i¢in tesekkiir ederiz.

Soru 1.Anketin yapildigi giin ve saat dilimi?

A B C D E F G

Pazartesi | Sali | Carsamba | Persembe | Cuma | Cumartesi | Pazar
(07:00-09:00) 1 1 1 1 1 1 1
(09:00-12:00) 2 2 2 2 2 2 2
(12:00-16:00) 3 3 3 3 3 3 3
(16:00-20:00) 4 4 4 4 4 4 4
(20:00-00:00) 5 5 5 5 5 5 5

Soru 2. Ailenizden herhangi biri veya yakin bir arkadasiniz / tamidigimz Istanbul
Biiyiiksehir Belediye’sinde, IETT de veya pazar arastirma sirketinde galistyor mu?

Evet 1 ANKETE SON VERIN
Hayir 2

Soru 3.Son 1 ay iginde okuyacagim toplu tasima araglarindan hangilerini
kullandiniz?

IETT otobiisii (Sar1)

Ozel Halk Otobiisti (Mavi)
Otobiis A.S. (Erguvan)
Higbirini Kullanmadim

COKLU CEVAP
OLABILIR

ANKETE SON VERIN

AIWNEF

Anketdr Sormadan Isaretle!
Soru 4. Goériistilen kisi engelli bir vatandas mi1?

Evet 1 KOTA KONTROL
Hayir 2

Hangisini kullamirdimiz

Soru 5.En sik hangi tip seyahat kart1 kullantyorsunuz?

Tam Istanbul Kart

Indirimli Istanbul Kart (Ogrenci)

Indirimli Istanbul Kart (Ogretmen/60 yas iistii)
Ucretsiz Istanbul Kart

Sinirli Kullanim biletler (1 kez-10 kez Gegis )
Mavi Kart (Tam)

Mavi Kart (Ogrenci)

~NOoOOA~WN PR

360



Soru 6.Ne siklikta toplu tasima araglarini kullantyorsunuz?

Her gln 1

Hafta da 4-5 kez 2

10ginde 1 3

15 glinde 1 4

Ayda 1 ve daha seyrek 5

Soru 7.Genellikle hangi amag i¢in toplu tasima araclarini kullaniyorsunuz?

Ev-Okul 1
Ev-is 2
Ev-Diger (c.ooovvvvviiiiiiiiiiien ) 3

Soru 8. Evden c¢iktigimzda ilk duraga gelmek icin yaklasik ne kadar zaman
harcadiniz?

Soru 9. Seyahatinizin bagladig1 andan, bitene kadar gecen siire ne kadardir?

Soru 10. Aractan indikten sonra varacaginiz yere ulagsmak igin gecen siire ne
kadardir?

Soru 8 Soru9 | Soru 10
5 dakikadan daha az 1 1 1
6-10 dakika arasi 2 2 2
11-20 dakika arasi 3 3 3
21-30 dakika arasi 4 4 4
31-40 dakika arasi 5 5 5
41-60 dakika arasi 6 6 6
61-90 dakika arasi 7 7 7
91-120 dakika aras1 8 8 8
2 saatten daha fazla 9 9 9
Diger........cccoveviiii..
MEMNUNIYET SORULARI

Okuyacagim her bir ifade i¢in aldigimiz hizmet hakkindaki memnuniyetinizi 1-5
arasinda puanlamanizi rica edecegim.

1-Hi¢ memnun degilim / 2- Memnun degilim / 3- Ne memnunum, ne degilim / 4-
Memnunum / 5- Cok memnunum

UYGUNLUK 1 2 3 4 5

Soru 11. Aktarma kolayligi acisindan IETT’den memnun
musunuz? (Metro, Metrobiis, Marmaray, Sehir Hatlarina | 1 2 3 | 4 | 5
ulagim)

Soru 12. Odediginiz ulasim {icretine | IETT Otobiis 1 2/3 4 5
karsihik aldigimiz hizmetten ne derece OZEL Halk O. 1 2 3 4 5
memnunsunuz? Oto A.S. Ergv 112 3 4|5
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ERISILEBILIRLIK 1 2 5
Soru 13. Evinizden / isinizden bineceginiz otobiis duragina
. . 1 2 5
kadarki erisim mesafesinden ne derece memnunsunuz?
Soru 14. Kisisellestirilmis Istanbul kart1 (fotografli) temin
etme kolaylig1 acisindan ne derece memnunsunuz? (Istanbul
Basvuru Mrkz., online islemler) ( Tam Istanbul Kart | 1 2 5
/Anonim Kart, Simrlhi Kullanimhi Bilet kullananlara
sorulmayacak)
Soru 15.Istanbul kartin temininin kolayligi agisindan ne
derece memnunsunuz? (Bayi, Gise, OSM) (Tam Istanbul 1 2 5
Kart, Anonim Kart, Simirli Kullanimli Bilet kullananlara
sorulacak)
Soru 16. Istanbul kartin yiiklenmesi kolaylig1 agisindan ne 19 5
derece memnunsunuz? (Bayi, Gise, OSM)
BILGILENDIRME 12 5
Soru 17. Duraklardaki bilgilendirmelerden ne derece
) . . 1 2 5
memnunsunuz?(yonlendirme, harita, zaman vb.)
Soru 18. Arag ici ekran (LCD), yonlendirme ve sesli
_ ! 1 2 5
bilgilendirmelerden ne derece memnunsunuz?
Soru 19.Ara¢ disinda bulunan hat ve giizergah
_ ) i 1 2 5
bilgilendirmeleri agisindan ne derece memnunsunuz?
Soru 20. Son 1 ay i¢inde asagidakilerden hangilerini kullandiniz?
Web Mobiett/Akilh Mob_iett/_N asil
durak Giderim
Duymadim/Bilmiyorum 1 1 1
Duydum kullanmadim 2 2 2
Kullandim 3 3 3
Memnuniyet (1,2,3,4,5)
Soru 21. Sikayetleriniz | Hangilerini | Son1 Sene | Sikayetinizin/Basvuruzun
ve diger basvurulariniz Biliyorsunuz | Igerisinde Ele Alinmasindan Ne
ile ilgili size Hangilerini | Derece Memnun Kaldimz
okuyacagim Kullandimz (Kullanilanlar icin
kanallardan isaretleyin)
Web sitesi 1 1 1 2 3|14 |5
Dilekge ile(IETT Genel 2 2 1 2 3 4 5
Midiirligline)
IBB Beyaz Masa’y1 3 3 1 2 | 3 4|5
arayarak (Alo 153)
Sosyal Medya 4 4 1 2 3 4 |5
(facebook, twitter)
E-posta ile 5 5 1 2 3 14 |5
Yardim IETT 6 6 1 2 | 3 |4 |5
Diger 1 2 3 4 | 5

362




ZAMAN 12 3 4 5
IETT Otobiis 12 3 4 5
Soru  22.Araglarin  duraklara =~ zamaninda
gelmesinden ne derece memnunsunuz? OZEL Halk ©. 1127345
Oto A.S. Ergy 112 34 5
IETT Otobii 1 2 3 4 5
Soru 23.Araglarin peronlardan kalkis saatlerine [ 2
OZEL Halk O. 1 2|3 4|5
uyumlarindan ne derece memnunsunuz?
Oto A.S. Ergv 112 34 5
PERSONEL 1 2 3 4 5
IETT
. Otobis 1 2 3 45
Soru 24. Soforlerin yolculara karst tavir ve | 6zEL
1 2 3 4 5
davranislarindan ne derece memnunsunuz? Halk O.
Oto A.S. 1 2 3 4 5
Ergv
Soru 25. Bayilerdeki personelin tavir ve davranislarindan 1 5o 34 5
ne derece memnunsunuz?
Soru 26. IETT Giselerindeki personelin tavir ve
1 2 3 4 5
davraniglarindan ne derece memnunsunuz?
Soru 27. Peron Amirinin (Hareket amirlerinin) tavir ve
1 2 3 4 5
davraniglarindan ne derece memnunsunuz?
KONFOR 1 2 3 4 5
Soru 28. Duraklarin, fiziksel kosullart agisindan hava sartlarina
N . 9 . 1 2 3 4 5
gore uygunlugundan ne derece memnunsunuz? (yagmur vb. i¢in)
Soru 29. Araglarin dig goriiniimiinden ne derece | IETT Otobiis 12 3 4 5
memnunsunuz?(Kaporta, boya, yeni arag, dig | OZEL HalkO. 1 23 4|5
temizlik vb.) Oto A.S. Ergv 1 2 3 4 5
.. . . IETT Otobiis 11 2/3 45
Smoe T;Ini?] .Sﬁ]rjgolgl yolcu yogunlugundan ne derece 57EL Halk O, 1 2 3 4 5
' Oto A.S. Ergv 1 23 4 5
.. — , IETT Otobiis 1 2 3 4 5
Soru 31.Ara¢ i¢i havalandirma / iklimlendirme 5ZEL Halk O 1 2 3 4 5
sisteminden ne derece memnunsunuz? '
Oto A.S. Ergv 1 23 4 5
Soru 32.Araglarin i¢ temizliginden ne derece @ IETT Otobiis 1 2 3 4 5
memnunsunuz? ‘ | OZEL HalkO. 1 2 3 4 5
(koltuklar, tutunma yerleri ve diger Oto AS. Ergy 1 2 3 4 5
donanmimlardan)
S 33A indeki il IETT Otobiis 1 2 3 4 5
Or_u 53.Ara¢ 1¢Indek1  ses/guru tu ve sarsinti &ZEL Halk O. 1 2 3 4 5
seviyesinden ne derece memnunsunuz?
Oto A.S. Ergv 1 2 3 4 5
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GUVENLIK 1
Soru 34. Seyahat esnasindaki yolcu | iETT Otobiis = 1

giivenliginden ne derece memnunsunuz? @ OzEL Halk
(Aracin duraklara yanasmasi, aracin riskli = O

kpllgmlmash durak harici yolcu indirme | . ASErgy 1 2 3 4 5
bindirme yapilmast)

CEVRESEL ETKi

Soru 35. Egzoz dumam konusunda | IETT Otobiis

araglarin ¢evreye duyarliligi bakimindan ne = GZEL Halk O.

derece memnunsunuz? Oto A.S. Ergy

Soru 36. Giiriiltii konusunda araglarin | IETT Otobis

cevreye duyarliligi bakimindan ne derece | OZEL Halk O.

RRRR R R -
NN N NN
WwWwwww w|w
R N = S SN N
galalojoa o] o

memnunsunuz? Oto A.S. Ergy

Anketor Dikkat! Soru 37, Soru 38 ve Soru 39’u sadece Soru 4’te “1” Secenegi

Isaretli Olanlara (Engelli Vatandaslara) sorunuz.

Soru 37.Duraklara ulagimin sizin i¢in uygunlugundan ne
derece memnunsunuz?

Soru 38.0toblse  binebilme /otobilsten = iETT Otobiis
inebilmenin sizin i¢in uygunlugundan ne | 3zg| Hako.

derece  memnunsunuz? (Siire, sofOriin

yardimci olmasi durumu vb.) Oto A.5. Ergy

Soru 39. Arac¢ i¢inde konforlu sekilde @ IETT Otobus

yolculuk etme sartlarindan ne derece OZEL Halk O.

L e I i
N (NN DN NN
W [ WwWw W wWww| W w
N N L E R B &
SN INS IS, NS RS NS

memnunsunuz? (koltuk, tutacaklar ve diger
donanimlarin sizin i¢in uygunlugundan)

Oto A.S. Ergv

Sadakat ve Baghhk

Soru 40. Gideceginiz yer i¢in kullandiginiz hatta 3 otobis operatori ile yolculuk
yapma imkaniniz olsa hangisini tercih edersiniz?

IETT Otobiisii 1
Ozel Halk Otobiisii 2
Oto A.S. Erguvan 3

Soru 41. Okuyacagim ifadeye ne derece katiliyorsunuz?
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IETT hakkinda olumlu diisiiniiriim, olumsuz yorumlara kars: kurulusu savunurum.

Kesinlikle Katlmrvorum Ne Katihyorum Katihvorum Kesinlikle
Katilmiyorum y Ne Katilmnyorum y Katihyorum
1 2 3 4 5

Soru 42. IETT’den alacagimz ne tiir yenilik¢i bir hizmet sizi daha ¢ok memnun
BUBTTI?. ..

GENEL DEGERLENDIRME
Soru 43. Aldiginiz hizmetin tiim asamalarini bir biitiin olarak diisiinlirsek Otobiis

Hizmetinden memnun musunuz?

Ne
Hi¢ Memnun Memnun Memnunum Memnunum Cok
Degilim Degilim Ne Memnun Memnunum
Degilim

IETT

Otobus . 2 3 4 >
OZEL

Halk O. 1 2 3 4 >
Oto A.S. 1 5 3 4 5
Ergv

ONERI VE ISTEKLER

Soru 44. IETT den talep ve beklentileriniz nelerdir?

ONEM SORULARI

Soru 45. Size okuyacagim ifadeler sizin i¢in ne kadar 6nemlidir? 1-Hi¢ énemli degil
/ 2- Onemli degil / 3- Ne énemli ne degil / 4- Onemli / 5- Cok Onemli

ifade / Onem 1|2 | 3] 4 5
Konfor (Arag dolulugu, fiziksel sartlar vb.) 1 2 | 3 4 5
Ekonomiklik (Uygun fiyatli, hesapli) 1 2 | 3 4 5
\E/lgl.)sﬂebllll’"k (Duraklara, Istanbulkart’a, araca, 1 5 3 4 5
Giivenilirlik (Zamaninda gelme) 1 2 | 3 4 5
Guvenlik (Emniyetli yolculuk) 1 2 | 3 4 5
Entegrasyon (Aktarmalar) 1 2 | 3 4 5
Cevresel Etki (Araclarin ¢evreye etkisi) 1 2 3 4 5
Bilgilendirme (Arag ig¢i, ara¢ dis, durak yolcu
bilgilendirmeleri) L2345
Soru 46. Trafigin yogun oldugu bdlgelere toplu tagima Evet 1
harici, 6zel arag girisinin iicretlendirilmesi trafik sorununu
cozer mi? Hayir 2
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DEMOGRAFI

Demografi
1.CINSIYET KOTA
KADIN 1 | KONTROL
ERKEK
Demografi KOTA
2.YAS KONTROL
15-24
25-34
35-44
45-54
55-64
65+

N

OO WNEF

Demografi 3. EGITIM (Liitfen en
son mezun olunan okulu belirtiniz)

KOTA
KONTROL

Ilkokul terk / Egitim Almayan
Ilkokul Mezunu

Orta Okul Mezunu

Lise Mezunu (Normal)

Lise Mezunu (Meslek)

2 Yillik Yiiksek Okul Mezunu
Universite Agikdgretim
Universite Normal

Lisansust

OO |NO O~ WN|F-

Demografi 4. CALISMA DURUMU Soru 48.

Emekli

Emekli Calisiyor Onceki isi :

Emekli Calismiyor Onceki isi :

Calismiyor

Issiz / Ek Gelir Yok

Issiz / Ek Gelir Var

Ev Kadin1 / Ek Gelir Yok

Ev Kadini / Ek Gelir Var

~NoooM~w

Ogrenci (Gelir getirici bir isi olmayan)

Ucretli / Maash Calisan

oo

Isci / Hizmetli (Diizensiz, zaman zaman calisan)

©

Isci / Hizmetli (Diizenli isi olan)

Ustabag1 / Kalfa (kendine bagli is¢i calisan) 10

Yonetici Olmayan Memur / Teknik Eleman / 11
Uzman vb.

Yonetici (1-5 galisani olan) 12

Yonetici (6-10 galigani olan) 13

Yonetici (11-20 calisani olan) 14

Yonetici (20°den fazla ¢alisani olan) 15

Ordu mensubu (uzman er, astsubay, subay) 16
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Ucretli Kidemli Nitelikli Uzman (avukat, doktor,

mimar, mihendis, akademisyen vb.) 17
Kendi Hesabina Calisan Serbest Meslek
Cift¢i (kendi basina / ailesiyle ¢alisan) 18
Seyyar Satici 19
Tek Basina Calisan / Diikkan Sahibi / Esnaf (Taksi 20
Soforii Dahil)
Isyeri Sahibi (1-5 calisanli — Tic, Tarim, imalat,
’ 21
Hizmet)
Isyeri Sahibi (6-10 galisanli — Tic, Tarim, Imalat,
’ 22
Hizmet)
Isyeri Sahibi (11-20 ¢alisanli — Tic, Tarim, imalat,
’ 23
Hizmet)
Isyeri Sahibi (20’den fazla ¢alisanl — Tic, Tarim,
. . 24
Imalat, Hizmet)
Serbest Nitelikli Uzman (avukat, miihendis, mali 25

miisavir, doktor, eczaci vb.)

Demografi 5. Hanenizin ayhk
toplam net geliri ne kadardir?

-500 TL

500 TL—-750 TL

750 TL-1.000 TL

1.000 TL-1.500 TL

1.500 TL-2.000 TL

2.000 TL-3.000 TL

3.000 TL-4.000 TL

4.000 TL-5.000 TL

5.000 TL + Ustl

OO N0 WN|F-

Demografi 6. Ailenizin ayhk
toplam ulasim gideri yaklasik
olarak ne kadardir?

0-100 TL

101-150 TL

151-200 TL

201-250 TL

251-300 TL

301-350 TL

351-400 TL

400 TL Uzeri

O NI WN -

Demografi 7. Size veya Ailenizden
birine ait hanenizde 6zel binek
araciniz var mi?

Evet

Hayir
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GORUSULEN KIiSiNIN

ADI

SOYADI

TELEFONU

IL/ILCE

SES (Ofis tarafindan
doldurulacak)

C1

C2
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