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Kaliteye Giris




1.1 Kalite Kavram ve Ozellikleri

Kalite, giinliik yasamda siklikla kullanilan bir “Kalite kullanima uygunluktur.” (J.M. Juran)

tabirdir. Bir iiriiniin kalitesinden, bir hizmetin “Kalite gerekliliklere uygunluktur.”(P.B. Crosby)
kalitesinden, bir sanat eserinin kalitesinden
“Kalite, degismezligin ve giivenilirligin diisiik
hatta bir insanin kalitesinden bahsedildigi olur.
maliyetle pazarin ihtiyaclarin1 karsilayabilecek
Glinlik yasamda c¢ok farkli anlamlarda
sekilde tatmin edilebilmesidir.”(W.E.Deming)
kullanilan bu tabir, bilimsel olarak da farkli

sekillerde tanimlanmaktadir. Bu alanin biiyiik “Kalite bir malin ya da hizmetin misterinin

diisiiniirlerinden  bazilarmmn  tanimlamalart (tiiketicinin) isteklerine uygunluk derecesidir.”

soyledir: (Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu)

“Kalite yapisal 6zellikler takiminin, sartlar1 yerine

getirme derecesidir.” (TS EN ISO:9000)
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Kalite anlayis1 miisterinin karakteristikleri,
sosyal konumu ve ekonomik durumuna bagl
olarak  degisebilir, farkli gereksinim ve
beklentiler ~ dogrultusunda  bi¢imlenebilir.
Gereksinimler, beklentiler, sosyal ve ekonomik
cevre, kiiltirel ve dini yapi, gelenekler,
ekonomik diizey, teknoloji, iklim, cografya,
egitim, genel toplumsal yargilar, kalitenin
misteri tarafindan algilanmasini dogrudan ya
da dolayli olarak etkilemektedir. Ayrica

misteriler perakende olabilecegi gibi kurumsal

da olabilir.

Ornegin bir buzdolabinin alicis1 genellikle perakende

miisterilerdir ama bir seker fabrikasinin miisterileri
fabrikanin satig ofisinden kiip seker alan perakende
misteriler olabilecegi gibi, toptancilar, c¢ikolata
fabrikalar1 gibi kurumsal miisteriler de olabilir.
Perakende miisterinin alacagi tirlinler iretilirken de
olusan tedarik zinciri Tlizerinde firmalar birbirinin
kurumsal miisterisi olurlar. Ornegin TUPRAS petrol
tedarik ettigi BOTAS’in miisterisidir; PETKIM,
TUPRAS’In  miisterisidir. Kurumsal miisterilerin
bekledikleri de

tedarik¢ilerinden perakende

misterilerin beklentilerinden ciddi farkliliklar gosterir.
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Kalic:i kalite highir zaman tesadiifen veya
kendiliginden ortaya c¢ikmamaktadir. Kalite, insan
tarafindan gergeklestirilen sistematik cabalarin bir
sonucudur. Kalite tanimlan géz oniine alindiginda
tanimlarin  hemen hepsinin  kaliteyi belirleyen
miisterilere odaklandig), miisteri ihtiyag ve
beklentilerinin tatmininin kalitenin odak noktasim
olusturdugu goriilmektedir.




1.2. Kalitenin Boyutlar »

Kalite kavraminin daha iyi anlasilmasina yardimci olmak amaciyla Garvin tarafindan
1987 yilinda ortaya atilan, halen yaygin sekilde kullanilan bir siniflandirmay1 ele

alacagiz. Burada {irlin kalitesi sekiz boyutta degerlendirilir:

ERERERE

Performan Dayamkhih Servis
Urdn Urdn ne Uriin en fazla Urindn
gorevini siklikta ne kadar onarimi/
yapiyor mu? bozulur / kullanilabilir? bakimi ne
ariza yapar? kadar

kolaydir?




1.2. Kalitenin Boyutlar

Kalite kavraminin daha iyi anlasilmasina yardimci olmak amaciyla Garvin tarafindan
1987 yilinda ortaya atilan, halen yaygin sekilde kullanilan bir siniflandirmay1 ele

alacagiz. Burada {irlin kalitesi sekiz boyutta degerlendirilir:

Kalite Estetik Ozellikler Uygunluk

ERERERE

Firmanin ya da

Grindn Und Urlin neye Urtn (baska) Urtn tam

2 benzer / nasil neler vapar? olarak
nasils gérinir? LR tasarlandigi

gibi Uretilmis
mi?
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Kalite kavraminin ¢ok boyutlu oldugu
goriilmektedir. Dolayisiyla “kalite
nedir?” sorusunun basit ve tek bir
cevabi olmayacagi anlasilmaktadar.
Uzerinde yogun sekilde durulan
geleneksel bir tanima yogunlasirsak.
Geleneksel tanim:

"kalite kullanima uygunluktur”
Kullanima uygunlugun iki cephesini

ifade eden iki kalite tipi vardair:
Tasarim kalitesi ve uygunluk kalitesi.

—




Tasarim Kalitesi

Uretilen iiriin veya hizmetin miisterinin talep
ettigi niteliklere sahip olmasi yani bu istek ve

ihtiyaglar1  kargilama  derecesidir. Tasarim

kalitesi {irtiniin fiziksel yapist ve performans

ozellikleri gibi kavramlardan yararlanilarak

tasarlanir. Agirlik, boyut, hacim, dayaniklilik

gibi fiziksel ozellikler, koku, renk, sekil,

goriliniis gibi estetik ozellikler iirlinlin tasarim
kalitesini belirleyen faktorlerdir. Dolayisiyla

yukaridda  Garvin’in = smiflandirdigi  kalite

boyutlarindan ilk yedisi tasarim kalitesiyle
ilgilidir.
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J Uygunluk Kalitesi
J

>) Uretilen iiriin veya hizmetin belirlenmis miisteri
0 taleplerine uymasimin bir 6lgiitii olarak ortaya

J cikan bir kavramdir. Tasarim kalitesiyle

J karsilastirildig:

zaman uygunluk kalitesi

3 Olciilebilir bir kavramdir. Yani bu kavram;
5 “Uretilen urtin belirtilen ozelliklere ne oSlgiide
D uyum sagliyor? Standartlara ve kullanima
J uygunlugu yeterli mi? Belirlenen uzunluk ve
parganin uzunlugu birbiriyle Ortiisiiyor mu?”
5] gibi sorulara cevap arar. Uygunluk kalitesi

D) Garvin’in smiflandirdig: kalite boyutlarindan

2 sonuncusudur..




SERENE

Ornekler:

Ipad, tablet bilgisayarlar piyasasinda bir¢ok ozelligiyle 6ne ¢ikan bir iiriin oldu. Bunda goriintii kalitesi,
dokunmatik ekranin kullanim kolayligi, isletim sisteminin sagladigi bir¢ok kullanim kolayligi, bellek
kapasitesi, estetik tasarim, agirlik, incelik gibi fiziksel 6zellikler, Apple’in sagladigi bir¢ok uygulamanin
indirilebilmesi gibi ek 6zellikler biiyiik rol oynadi. Bunlara Apple’in kendine has pazarlama stratejileriyle
olusturdugu marka bagimlihig: da eklenmelidir; bdylece algilanan kalite de arttirilmistir. Iste tiim bunlar
tasarim Kkalitesini olusturan unsurlardir. Uygunluk Kalitesi ise Apple’in Ipad iiriiniinii {iretirken {irlinlin
pargalarinin teknik tasarimda ifade edilen tasarim sertifikasyonlarimi saglayip saglamadigmin olgiisiidiir;
ekranda arizali piksel olmamasi, anakartta hatali lehim noktas1 olmamasi gibi. Bunlar ise fabrikada dl¢iim ve
testler yapilmasini gerektirir. Uygunluk kalitesinin saglanmamasinin miisteri iizerindeki dolayl etkileri ¢ok
onemlidir. Isletim sisteminin hemen ¢dkmesi, bir temel uygulamanin pil dmriinii bariz sekilde azaltmasi gibi
seyler miisteriye vaadedilen tasarim kalitesi unsurlarinin iiriinde olmamasi anlamina gelir. Tasarimda

vaadedilen unsurlarla iirlindeki unsurlar arasindaki fark agildik¢a miisteri memnuniyeti diisecektir.
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Ornekler:

Diger bir 6rnegi havayolu tagimacilifindan verebiliriz. Bir firmanin ucak i¢inde yolculara sundugu koltuklarin
genisligi, rahatlig1 gibi fiziksel konfor 6geleri, yemek ve icecek ikramlari, uzun yolculuklarda film izleme gibi
imkanlar sunmasi (film, miizik arsivi gibi imkanlarin genisligi), ugus saatleri, uzun yolculuklarda aktarmalarin
biiyiik beklemelere yol agmamasi, valizlerin kaybolmamasi ya da gecikmemesi gibi ek ozellikler ucus
hizmetinin tasarim Kalitesini olusturan unsurlardir. Uygunluk Kkalitesi ise yukarida tasarim kalitesi ile ifade
edilen tasarim unsurlarina uyulmas: ile ilgilidir. Bir havayolu firmas1 eger taahhiit ettigi saatte ugagi
kaldirtyor ve indiriyor ise uygunluk kalitesi yiiksektir, aksi takdirde diisiiktiir. Eger sicak sunmay1 taahhiit

ettigi yemegi soguk sunuyor ise ya da valizler kayboluyor ise uygunluk kalitesi diigiiktiir.







1.3. Kalite lyilestirme
Kalite iyilestirme, bir {iriin ya da hizmetin kalitesinin arttirilmasi i¢in yapilan tiim calismalari
ifade eder. Kalite iyilestirme hem tasarim hem de uygunluk kalitesiyle iliskili diisiiniilebilir.
Ancak kalite iyilestirmede 6zellikle uygunluk kalitesine odakli calisilir. Yani tasarimdaki
spesifikasyonlara uyumun derecesi 6l¢iiliir, eger uyum az ise bunun nedenleri analiz edilerek

coziimler {retilir, bunlar uygulanarak iyilesme saglanip saglanmadigi kontrol edilir.

Burada tasarimin miisteriyi tatmin edecek nitelikte oldugu varsayilir, buna uygun iiretim

EERERE

hedeflenir. Elbette tasarimdaki eksiklikler ya da yanlisliklar da miisteriyi tatmin etmekten
uzak olabilir, yani tasarim kalitesi diisiik olabilir. Bir iirlin ya da hizmetin tasarim kalitesinin
tyilestirilmesi her ne kadar o konu {izerine uzmanlik gerektirse de istatistiksel deney tasarimi

ve benzeri tekniklerle her alanda tasarim kalitesini iyilestirecek yaklasimlar da ortaya

konmustur. y




Kalite iyilestirme neden onemlidir? C
C

Bunu soyle bir ornek vaka ile ele alabiliriz. ¢
1990’11 yillarin sonunda ABD’de bir otomotiv €
iireticisi, sanziman tedarik ettigi, biri ABD’de S
digeri Japonya’daki iki firmanin sanzimanlar ile
ilgili bir aragtirma gerceklestirdi. Amerikali C
sanziman iireticisinin sanzimanlari ile ilgili garanti €
kapsamindaki ariza tamir maliyetlerinin Japon €
iireticisine kiyasla yaklasik ii¢ kat fazla oldugu

fark  edildi. nedeni

Bunun arastirildiginda

C
Amerikali tireticinin tasarimdaki spesifikasyonlara ¢
uygun lretim yaptigini, ancak Japon iireticinin bu €

spesifikasyonlara uymakla kalmayip C
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spesifikasyon sinirlar1 arasinda degisimi ¢ok
daha azalttig1 goriildii. Diger bir deyisle kaliteyi

belirleyen dlglimler, spesifikasyon sinirlari

arasinda olmakla kalmayip hedef degere daha

cok yaklagmisti. Ayrica, Japon firmasimin

sanzimanlarinda viteslerin daha rahat gectigi,

diglilerin daha az girilti yaptigi ve

kullanicilarin bu sanzimani daha “{istiin” olarak
nitelendirdikleri tespit edildi. Yani degisimin
donemde daha diisiik

azaltilmasi  uzun

maliyetlere yol acti.
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B lyilestirilen uygunluk
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— deger fiyat hizmet maliyeti
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1.4. Kalite
Karakteristikleri

Her {iriin ya da hizmette miisterinin kaliteyle
ilgili diisiincesini belirleyen bazi
karakteristikler yani 6zellikler vardir. Bunlar
Olgiilebilirdir, dolayisiyla degisimin ne
oldugunu 6lgmek ve azaltmak miimkiindiir.

Kalite karakteristikleri farkli tiplerde olabilir:

Fiziksel

Ebat, agirlik, voltaj, akiskanlik

Duyusal

Tat, goriinlim, renk

Zamana Bagh

Giivenilirlik, saglamlik, servis
kolayligi
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Kalite karakteristikleri bir¢ok miisterinin anlamayacagi teknik unsurlardir. Bunlar
miisterilerin kalite beklentilerini teknik olarak ifade eder. Az evvel ki ornekte vitesin
rahat gegcmesi, miisterinin bir kalite beklentisidir. Bunun saglanmasi i¢in vites dislileri
tizerindeki dis istii yiiksekligi, dis derinligi, dis profil acist gibi 6zelliklerin tasarima

uygun olmasi gerekir.

Geleneksel olarak imalat sanayisinde bir kalite karakteristigi miihendislik toleranslari
icinde ise kalitenin saglandigir varsayilir. Bir karakteristik icin hedef deger h ve
tolerans degeri t ise Alt Spesifikasyon Smir1 ASS=h-t ve Ust Spesifikasyon Sinir1
USS=h+t seklinde tamimlanir. Eksi ve arti yonde toleranslarm esit olmamasi da

miimkiindiir, 6rnegin ASS=h-t’ ve ASS=h+t” seklinde olabilir.




SEEEENE

<60:ttL s 80+t, 100+t

} ot

»l-a

X X I X

1 2 3

Bir teknik resim iizerinde 3 kalite karakteristigi X1,X2 ve X3 gdosterilmistir; her biri i¢in hedef
degeri sirayla 60,80ve 100mm ve toleranslar sirayla t1,t2 ve t3 mm’dir. Diyelim ki t1=0.05 mm
olsun. Bu durumda kalite karakteristigi X1 i¢in ASS=60-0.05=59.95 mm ve
USS=60+0.05=60.05 mm olacaktir. Bu aralikta yani [59.95mm, 60.05mm] araligindaki tiim
Ol¢iimler “uygun” (“kaliteli ya da “hatasiz”) seklinde degerlendirilecektir. Diger bir deyisle bu

simirlar disindaki 6l¢timler uygunsuzluk, bu Ol¢limlerin yapildig: triinler de uygunsuz {iriin

olarak nitelendirilir. |
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Miisteri memnuniyeti agisindan spesifikasyon sinirlar1 saglanmasi gereken ya da
miisteri memnuniyeti iizerinde kayda deger etkisi olan kalite karakteristiklerine
kritik Kkalite karakteristikleri adi verilir. Bir iirlinde Olgiilebilecek bir¢ok
karakteristik vardir, ama bunlarin hepsinin Olclilmesi ucuz ve pratik

olmayacagindan kritik kalite karakteristikleri 6l¢iiliir ve kontrol edilir.




1.5.Kalitenin
Gelisimi

1.5.1.Kalite Muayene

1900’11 yillarin basinda endiistriyel
idare  uzmani  F.W.Taylor’un
yaptig1 bilimsel ¢alismalar yonetim
kavraminin  bilimsel  temeller
lizerine oturmast gerektigini
gostermistir.

R
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Taylor’a gore insanlar1 harekete gecirebilecek tek
giic bireysel ekonomik ¢ikarlardir. Taylor’un

amact verimi maksimum yapmaktir. Taylor
- ckonomik kazancin arttirilmasinin sadece sermaye
D ve iscilikle degil, aym1 zamanda bilginin ise

olmu$tur. Taylor, is planlamasini is¢ilerin ve

nezaret(;ilerin elinden alip endiistri miithendisligine
) vererek bilimsel yonetimin onciiliigiinii yapmuistir.
2 Taylor’un bu dénemde gerceklestirdigi ¢alismalar

9 endiistri devriminin atesleyici giicii olarak kabul

l
il
jl
il
il
1
I
0 uygulanma51 ile de saglanacagini gosteren ilk kisi
i
jl
I
I
I
I
jl

edilmektedir.




SERENE

Endiistri devrimi Oncesi, iiretimin atdlyelerde yapildigi yillarda kalite o mali {ireten
ustanin sorumlulugu altindaydi. Endiistri devrimi sirasinda, ilk takim tezgahlarinin
ortaya ¢ikmas! ile iiretim sistemi ve iiriin yapis1 karmasik hale gelmistir. Isletmelerin
biliylimesi ve ¢ok sayida ustanin istihdam edilmesi iiriin kalitesi sorumlulugunu firiinii

tireten kisiye yiiklemistir.

20. yiizy1l, énemli teknolojik gelismelerin yasandigi ve bunun yarattigi zenginligin ve
refahin genis toplum kesimlerine yayildigi bir donemi de baslatmistir. Bu yilizyilin
basinda, endiistriyel sistemlere 6nemli yenilikler getirmis olan Henry Ford, 1905 yilinda
Ford Motor sirketinde ilk kez montaj hatti uygulamasini baslatmis ve imalat
ortamindaki karigik siirecleri niteliksiz isgiicli tarafindan yapilabilecek basit montaj

islemlerine ayirmistir.
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Ford’un modelinde kalite gorevi montaj hatti sonunda mamiillerin iyiler ve kotiiler
biciminde ayrimini saglayan muayene elemanlarina devredilmistir. Bu uygulamadan 6nce
miktar ve iiretim terminlerine uygunluk 6n plana ¢ikartilmakta, bu ylizden kalite gbz ardi
edilmekteydi. Ford’un modelinde kalite kayiplarinin dnlenmesi amaci ile iiriin kalitesinden
kalite nezaretgilerinin sorumlu olmasi uygulamasma gec¢ilmistir. Nezaret¢iler kalitesiz
tretime neden olan iscilere yaptinm uygulayarak firma gilivencesi saglamaya

calismislardir.

Bu uygulama I.Diinya Savasi ile son bulmustur. Savas doneminde bozuk olan {iriiniin
maliyeti yasamsal onem tasimistir. Calismayan ekipmanlar, sik bozulan araclar savasin
kaybedilmesine neden olmustur. Boylece son kalite kontrol uygulamasi getirilerek, tiriinler
tretildikten sonra bir muayeneden gegirilmek suretiyle kusurlular ayiklanmaya

baglanmuistir.

-



Son ya da nihai muayene yonteminde {iretilen
tiriinlerin tek tek veya drnekleme yolu ile kontrol
edilmesi amacglanmaktadir. Kontrol sonucunda
“tyiler” ile “kotiiler” birbirinden ayiklanarak,
belirli bir kabul edilebilir kalite diizeyine
ulasilmaya calisilmistir. Uretilen ya da sevk edilen
parti icerisindeki kabul edilebilir hatali {iriinlerin

sayist yizde, binde veya milyonda ifadeleri ile

aciklanmaktadir.  Uretilen  partilerden  belli

tekniklere gore ornekler alinir ve bu ornekler test
edilerek tim parti hakkinda genel bir fikir
ylriitiilmeye calisilmaktadir.




1.5.2.
istatistiksel Kalite Kontrolii,
Toplam Kalite Yonetimi ve

Yonetim Standartlar:

Kalite kontrolii, A.W.
tarafindan; istenen kalite  Ozelliklerini
saglayan, pazar arastirmasi, isletmenin
tasarim, AR-GE, liretim, satis ve satis sonrasit
hizmet gibi bolimlerinin  belirli  kalite
diizeyinin  yaratilmasindaki  katkilarinin
planlanmast  ve  koordinasyonu olarak
tanimlanmistir.

Feingenbaum

OOODOODOHOHOHOHOHOOHOHOOHOO
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| |
1924 yilinda matematik¢i Walter '1.

seri uretim ortaminda kalitenin ekonomik

olarak kontrolii i¢in bir yontem olan

Istatistiksel ~Kalite Kontrolii  kavramin
giindeme getirip ilk defa kontrol semalarim
uygulayan kisi olmustur. Shewhart, imalatin
her asamasinda sapmalarin ve degisimin var
oldugunu, bu degisimin yap1 ve nedenlerinin
arastirllmas1  i¢in  siirecin  izlenmesi ve
farkindaliklariin kontrol edilmesi gerektigini
giindeme getirmistir, bunu i¢in de istatistiksel

kalite kontrol semalarin1 6nermistir.



Ik olarak Shewhart tarafindan gelistirilerek
kullanilmaya baglanan kontrol semalari, bugiin
cogu isletmede iiretimlerinin izlenmesi amaciyla
yaygin olarak kullamlmaktadir. Istatistiksel
siire¢ kontrolii (Istatistiksel Proses Kontrolii)
uygulamalarinin ~ kalite  kontrol  alanindaki
yenilik¢i 6zelligi II. Diinya Savasi sonrasina

kadar geliserek devam etmistir.

Toplam Kalite Kontrolii, Deming, Juran,
Feingenbaum, Iskikawa ve Japonya’da kalite
uygulamalarina katilan diger kalite Onciileri
tarafindan 1950’11 yillarda gelistirilen bir
sistemdir.
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Feigenbaum’a gore Toplam Kalite Kontrolii,
”bir organizasyondaki degisik gruplarin kalite
gelistirme, kaliteyi koruma ve kaliteyi iyilestirme
cabalarim1 miisteri tatminini de goz Oniinde
tutarak iiretim ve hizmeti en ekonomik diizeyde
gergeklestirebilmek i¢in birlestiren etkili bir
sistem” olarak tanimlanmaktadir. Toplam Kalite
Kontrolii; pazarlama, tasarim, iiretim, kontrol ve
sevkiyat boliimleri de dahil olmak {izere biitiin

boliimlerin katilimini gerektirmektedir.
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Japonya’da 1950’li yillarda temelleri atilan toplam kalite kontrolii, takip eden yillarda
Japon sanayi tarafindan yaygin sekilde kullanilmaya baslanmis ve sistematik sekilde
Japon {irlinlerinin kalitesinin arttirilmasinda ve bunlarin rekabet¢i fiyatlarla
satilmasinda da biiyiik yarar saglamistir. Ardindan diinyada da biiyiik ilgi ¢eken bu
anlayis, firma c¢apinda kalite yaklasimi olarak gelistirilmis, tiim firma ve kurum
kiiltiirtine yansimig, basta yonetim olmak iizere tiim calisanlarin paylasilan vizyonu
haline gelmis ve bu hali ile diinyada Toplam Kalite Yonetimi olarak adlandirilmaya

baslamistir.




1.5.3. Alti Sigma Yonetimi

Alt1 Sigma Yonetim anlayisit 1980°li yillarda
Amerikan firmas1 Motorola’da gelistirilmis ve
uygulanmig, ardindan 1990’li yillarda Once
ABD’de ardindan bircok Batili iilkede yayginlik
kazanmistir. 2000°’li yillarda adindan en ¢ok soz
ettiren kalite yonetim yaklasimidir .

Alti  Sigma, operasyonlarda miikemmelligin
saglanmast amaciyla isletmelerde siireclerin
tammimlanmasi,  Ol¢iilmesi, analiz  edilmesi,
tyilestirilmesi ve kontrolii i¢in kolay ve etkili
istatistik  araglarinin  kullanildigr  bir  yOnetim
stratejisidir. Altt sigma ile siireclerin istenilen
kalitede olup olmadig1 ve kalitenin sayisal degeri
goriilebilir. Bu yaklasim silire¢ performanslarini
gelistirerek bir milyonda 3.4 birim hata oranina
ulagmay1 amaclar.
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1. Misteri memnuniyetini
artirma

Alt1 sigma yaklasimi,

2. Cevrim siirelerini diisurme

tic konuya odaklanir.

3. Hatalar1 azaltma




1.5.4 1SO Kalite
Yonetim Sistemi
Standartian

1987 yilinda ISO 9000 Kalite Giivence
Standartlar1 serisi olarak anilirken zaman
icerisinde ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemi
Standartlar1  serisi diye adlandirilmaya
baslandi. Bu standardin popiiler hale
gelmesiyle cevre yoOnetimine, is saghgir ve
giivenligi yoOnetimine ve benzeri alanlara
yonelik 6zel standartlar da gelistirilmistir (ISO
14000 SERISI, OHSAS 18000 serisi gibi).
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EERERE

Bu standartlarin hepsinde su iyi yonetim prensipleri yer alir:

e  Ust yonetimin dogrudan sorumluluk almasinin gerekliligi,

e Sirket boliimlerinin hepsinin konunun kendileriyle ilgili kisimlarmi birbiriyle
koordinasyon i¢inde {istlenmeleri,

e Konuyla ilgili gorevler, sorumluluklar ve buna benzer konularin ayrintili
dokiimantasyonunun yapilmasi,

e Isletmenin siirekli kendini gelistirmesini ve yanlis gidecek olaylar1 diizeltici
onlemleri almasini saglayacak planlama ve yiiriitme mekanizmalarinin olusturulmasi,

e I¢ ve dis denetimlerle performans kontrolii.




EERERE

ISO 9000 serisi ve bunu takip eden standartlarda temel usiil, isyerinde standardin
uygulama diizeyinin bagimsiz bir dis denetleme kurulu tarafindan denetlenmesi ve
asgari gereklilikler saglandi ise isyerinin bunu ifade eden belgeyi almasidir. Isyerlerinin
ISO 9001 ya da 14001 belgesi sahibi olmasi bu anlama gelir. Bu belge belli bir

stireligine verilir, diizenli araliklarla bu dis denetimler devam ettirilerek belge yenilenir.




ISO 9001, bir iiriiniin liretiminden ya da hizmet sunumundan, miisteriye ulastig1 yere kadar
her siirecte miisterinin beklenti ve gereksinimlerini karsilayarak kaliteyi giivence altina alan,
tiim bu siireglerde miisteri memnuniyetini 6n planda tutan bir standarttir. ISO 9001 aym
zamanda isletmeye verilen belgenin de adidir. ISO 9001 kalite yOnetim sistemine
kurumsallagmak ve siirekli iyilesmek isteyen kiiciik, orta ve biiyiik 6l¢ekli isletmeler ihtiyag
duyar. Uretim sektdriinden hizmet sektdriine tiim sektdrlerde uygulanabilir. Firmalarin
biinyesindeki satin alma, iiretim kalite kontrolii, pazarlama ve satis sonrasi destek
stireclerinin iyi planlanmamasi, kontrol edilmemesi ve olasi diizensizliklere karsi 6nlem
almmamasi iiriin ve hizmet kalitesinde diisiis, maliyetlerde artig, zaman kaybi, yanlis kurum
imaj1, miisteri sikayetleri gibi olumsuzluklar ve kayiplara sebep olmaktadir. Saglikli ¢alisan

bir kalite yonetim sisteminin kurulmasiyla bu sikintilar ortadan kalkacaktir.
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1.5.5. Kalite Miihendisligi ve
Istatistiksel Kalite Kontrolii

Istatistiksel Kalite Kontrolii (IKK), bir iiriin ya da
hizmetin kalitesinin kontrolii ve iyilestirilmesi i¢in
kullanilan istatistiksel ve miihendislik yontemlerine
verilen genel addir. Kalite miihendisligi, IKK
yontemleri ve baska yararli yoOntemleri de
kullanarak bir isletmedeki kalitenin kontrolii ve
tyilestirilmesini amaclayan bir mesleki disiplindir.
Bu ders IKK yéntemlerinin sistemli bir sekilde ele
alinmasini, dolayisiyla kalite miihendisligini
kullandig1 yontemler ve bunlarin uygulamalar

vasitasiyla tanitmay1 amaclamaktadir.

IKK ¢ ana alana yogunlasir: Istatistiksel Siire¢

kontrolii, Kabul Orneklemesi ve Deney

Tasarimi.

Istatistiksel siire¢ kontrolii (ISK) bircok Tiirkce
metinde Istatistiksel Proses Kontrolii (IPK)
seklinde de gecmektedir. ISK bir siirecin kontrol
alinda tutulmasiyla ilgilenir. Uretim devam
ederken siire¢ gozlenir; siliregten veri alinir, bu
verilerin analiziyle siirecte problem olup olmadigi
saptanir ve gerekli diizeltici Onlemler alinir.
Boylece kalite iyilestirilir. Bu dersin biiyiik bir

kismi ISK iizerinedir.
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Kabul érneklemesi tarihsel olarak iSK yontemlerinden daha eskidir. Tedarik¢iden
gelen hammaddenin, {iretilen son iiriinlerin ya da belli bir asamada yar1 mamiillerin
kalitesinin muayene edilmesi esasina dayanir. Ancak c¢ok sayida iirlin muayene
edilecekse istatistiksel yontemlerle 6rnekleme yapilir, bir partideki tiim iirtinler degil,
cok az sayida orneklem muayene edilerek tiim partinin kalitesi hakkinda kestirimler
yapilir. Kabul orneklemesinin amaci kalite iyilestirme degildir, kalitesiz iiriinlerin
aytklanmasidir. Bu sayede kalitesiz iirlinler bir sonraki iiretim asamasina gecemez ya
da hammadde partisi tesisten igeri kabul edilmez, tedarik¢iye geri gonderilir. Ama bu

tiriinleri lireten stirecler eski kalite diizeyiyle iiretim yapmaya devam eder.
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Deney tasarinn yada daha uzun adiyla Istatistiksel Deney Tasarmmi bir Kkalite
karakteristigini etkileyen faktorlerin sistemli bir sekilde saptanmasinda son derece
etkilidir. Burada iiretim devam ederken siirecler gozlenmez; iiretim faaliyetlerinin
disinda siirec iizerinde denemeler yapilir. Ornegin hiz, malzeme, ug tiirii gibi faktorler
degistirilerek bunlarin kalite karakteristigi tizerindeki etkisi incelenir. Ancak genellikle
cok sayida faktoriin yiizlerce hatta binlerce kombinasyonunda deneyler yapmak gerekir;
bu islem asir1 pahalidir. Deney tasarim yontemleri, bu deneylerin ¢ok daha az sayida
kombinasyonla nasil yapilacagini gosterir. Bu yontemler iiretim devam ederken
yapilmadig1 icin ¢evrim-dis1 (offline) yontemler diye adlandirilir. Bu durumda iSK ve
Kabul o6rneklemesi de iiretim ya da iiretim sonrasinda icra edildikleri i¢in ¢evrim-igi

(online) yontemler olarak siniflandirilir.
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1.6 Siirekli Iyilestirme

Siirekli 1yilestirme W.E. Deming’in diinyada popiilerlestirdigi bir kavramdir. Adindan da
anlasilacagi gibi bir defaya mahsus olarak yapilan bir faaliyet degil, aksine isletmelerdeki
calismalarin ,stirekli devam etmesi gereken bir parcasidir; siirekli yapilan ve yasam tarzi

haline gelen bir faaliyetler biitiiniidiir. 1k ¢ikis1 ve sistemli uygulamalar1 Deming’in de
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uzun yillar gorev yaptigi Japonya’da olmustur; o donemlerde Japonca Kaizen sozciigliyle

ifade edilmistir (Kai: Degisiklik, Zen: lIyi, iyiye dogru). Halen de bu isimle

anilmaktadir.
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Stirekli 1yilestirme, bir yontemin ya da yontemler toplulugunun adi degildir; bir yaklasimin
adidir, toplam kalite yonetiminin ve yonetim standartlarinin  (ISO 9000 serisi gibi) temel
yaklagimlar1 arasinda yer alir. Bu yaklagima gore isletmenin toplam performansinin siirekli
tyilestirilmesi iist yonetimin kalici hedefi olmalidir. Dolayisiyla siirekli iyilestirme, her
calisanin da kendisi ile ilgili konularda bireysel hedefleri arasinda yer almalidir. Kaizen
sOzciigii Japonya’da siirekli iyilestirmeden ziyade ‘siirekli iyilesme ve iyilestirme istegi’
seklinde kullanilir. Ciinkii kaizen sadece isletmelerde kullanilmasi gereken bir sistem degil,
aynt zamanda bir yasam bicimi olarak diisiiniilmektedir. Evde, isyerinde, okulda,
hastanede, kisaca her zaman ve her yerde uygulanabilir. Bu istegin duyuldugu her yerde,

daha iyiye, daha giizele gotiirebilecek bir sey bulunabilir.




Deming, siirekli iyilestirmeyi PUKO dongiisii ile ifade etmektedir.




ve Kalite
in Kaynaklar

Ekipmanla ilgili kaynaklar: Ekipmanin
ozellikleri degisime yol acabilir. Ornegin bir
tezgahin saglamligi, bir ocagin 1s1 yalitimimin
diizeyi gibi 6zelliklerinden kaynakli degisimler
sz konusu olabilir. Ornegin  tezgahin
yataklariyla ilgili sorunlar titresimi arttirabilir,
yalitimla 1ilgili sorunlar ocagin ig¢indeki farkl
noktalarin farkli sicakliklarda olmasma yol

acabilir.

Bir freze takimi kullanildik¢a ug¢ asimnir, yiizey
piirtizsiizliigii ve kesilen parca ebatlarinda degisim
ortaya cikar. Ayrica ekipmanin enerji alisverisi ile
ilgili kontrol diizeyi de degisime yola acabilir.
Uygulanan kuvvet, basing, akis hizi, viskozite,
sicaklik voltaj gibi ayarlanabilir faktorler bunlarin
icine girer. Son donemde Ozellikle CNC
teknolojisine dayali {iretilen tezgahlarda bu
faktorlerin gayet iyi diizeyde kontrol edilebildigi
gozlenmektedir. Ornegin bir servo motor istenilen
hizi c¢ok hassas sekilde saglayabilmekte ya da
sicaklik regiilatorii sayesinde sicaklik istenilen

degere *1 C farkla getirilebilmektedir.




1.7. Degisim ve Kalite
1.7.1.Degisimin Kaynaklar

Malzeme ile ilgili kaynaklar : Malzemenin

kompozisyonu (icerigindeki bilesenlerin
yiizdeleri) ve kalinlik gibi ebatlari, islenen
malzemeden digerine degisebilmektedir ya da
Olciim zorlugundan bilinememektedir. Ayrica
yukarida bahsedilen ekipmanin kontrol diizeyi
yiiksek olsa da bunun malzeme {izerinde

yansimasinin ne oldugu tam bilinememektedir.

Ornegin bir plastik enjeksiyon cihazinda belli
noktalarda sicaklik ve basing Olc¢iimleri hassas
sekilde yapilabilse de kalip icinde malzemenin her
noktasinda sicakligin ve basincin ne oldugunu
0lemek miimkiin degildir. Buna bir diger 6rnek de
su olabilir. Bir polimer firin i¢inde istenilen
sicakliga getirdikten sonra firindan ¢ikarilacak bir
kimyasal isleme tabi tutulmaktadir. Ancak ortam
sicakligl, bekleme siiresi gibi faktorler nedeniyle
kimyasal islem uygulanirken polimerin sicakligi

degisebilmektedir.




. Degisim ve HKalite
A.Degisimin Kaynaklar

insanla ilgili kaynaklar : Kalite karakteristigi
degerini ekipmandan ziyade operatorun etkiledigi
manuel islemlerde ©ne ¢ikar. Ornegin bir
mastardaki deliklerden matkabi sokarak arkadaki
saca belli sayida delik delen bir operatora dusunun.
Matkabi tutus acisi, bastirma kuvveti, mastari
parcanin Uzerine konumlandirmasi gibi insanla ilgili

birgok degisim kaynagi s6z konusudur.

Olgiimle ilgili kaynaklar : Olgiim aletlerinin de yanlis
dlgim yapabilecegini dikkate almak gerekir. Olgiim
aletinin hassasiyeti, kalibre edilmemesi ya da operator
tarafindan dogru kullanilmamasi gibi nedenlerle gergek
degerlerden farkh Slgimler yapilabilir. Olglim teknikleri
uzerine eserlerde Olgcum aletlerinin  hassasiyeti,
dogrulugu, tutarhligi  gibi  kavramlarla  gergek
degerlerden nasil saptanabilecegi izah edilir, fakat bu
derste bu konulara giriimeyecektir. Dikkat edilmesi
gereken husus burada gergek degisimin degil sadece
Olcimin yanhs vyapilmasindan kaynakli sahte bir

degisimden bahsedilmelidir.




1.7.2. Genel ve Ozel Nedenler

Kalite kontroliinde biitiin bu farkli siireclere
uygulanabilen temel bazi  genellemeler
yapilmistir. Degisimin iki temel nedeni
oldugu varsayilir:

* Genel nedenler ve 06zel (atanabilir)

nedenler.

Genel nedenler, bir siirecin dogasinda
bulunan, istense de kaginilmasi miimkiin
olmayan bir¢ok degisim kaynaginin ortak
etkisidir.

Bir siire¢ sadece genel nedenlerin etkisi altinda
ise siirecin istatistiksel kontrol altinda oldugu
sOylenir. Bu durumda siire¢ istikrarli sekilde
devam eder. Ancak pek az siirecte istikrar uzun
stire korunabilir, devreye giren bir 6zel nedenle
siire¢ kontrolden cikar. Ozel nedenler siirecin
dogasinda olmayan sira disi  degisim
kaynaklaridir.
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1.7.3. Oigiim ve Analizin Onemi

Istatistiksel kalite kontroliinde
O0lciim ve analiz son derece onemlidir.
Tirkiye'de biiyikk 0lg¢ekli firmalarain
¢ogu bu gergcegi uzun yillardir
kavrayip uygulamaktadir; ancak ayni
seyi KOBI'ler (Kiigik ve Orta
Biiyiikliikte Isletmeler) igin sdylemek
mumkin degildir. Diinya’'da yasanan bir
sikintinin benzeri guinimiizde
ulkemizde yasanmaktadair: irinler
satildigl siirece KOBI’'ler iiriin
kalitesini nicel(sayisal) hale
getirmek i¢in oOlg¢iim yapmayi gereksiz
bir kiilfet olarak gériiyor. Olgiilmeyen
bir sey analiz edilemez. Analiz
gerceklesmezse de saglikla bir
iyilestirme de miimkiin olmaz. Elbette
bu yanlis uygulamanin arkasinda
siirekli bir iyilestirme anlayisinin
olmamasi yatar.

Bunun ig¢in de isletmeyi tesvik edip

harekete gecirecek unsurlar

gereklidir. Uriini satin alan

firmanin yiiksek kalite beklentileri
ve denetimleri ya da yuksek
teknolojili tirinler liretilen
sektordeki yogun rekabet, tesvik
edici unsurlara ornek olarak
verilebilir. Bu tiir unsurlari yaygin
sekilde otomotiv sektoriinde
goruyoruz, ancak ne yazik ki birgok
sektorde bu tir harekete gecirici

unsurlar azdir ve yaygin degildir.




EERERE

Istatistiksel kalite kontroliinde kalite karakteristikleri olciiliir ve analiz edilir. Bir
siregte  kalite 1iyilestirmesi  yapilabilmesi icin  Oncelikle dogru kalite
karakteristiklerinin secilmesi, ardindan diizenli sekilde bunlarin 6l¢limii ile analizi ve
analiz sonuclarina gore iyilestirme planlar1 yapilarak bunlarin tatbik edilmesi gerekir.
Eger kritik baz1 karakteristikler Olciilmilyorsa, yanlis karakteristikler oOlgiiliiyorsa,
Olgiimler yanlis yapiliyorsa, dogru kalite iyilestirme yontemleri kullanilmiyorsa ya da
tyilestirme uygulamalar istikrarli yapilamiyorsa kalite iyilesmeyecek ya da ¢ok sinirlt

tyilesme olacaktir.
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1.7.4 Degisimi azaltmada bir hedef olarak Alt: Sigma kalite diizeyi

Alt1 sigma yoOnetim anlayisinda uygunsuzluk oranimin diisiiriilmesi i¢cin bazi1 gercekei
hedefler konulmustur. Siire¢lerin 6 sigma diizeyine getirilmesi son hedeftir. Burada sigma
bir siiregteki standart sapmayi ifade eder. Bu hedefe ulasmak i¢in ara hedefler olarak 4
sigma diizeyi ve 5 sigma diizeyi segilir. Genel olarak bu siirecin k sigma diizeyinde (k>3)
iiretim yapmasi demek, o siirece ait alt kritik kalite karakteristiklerinin alt ve {ist
spesifikasyon sinirlarinin siire¢ ortalamasiin k sigma eksigi ve fazlasina esit olmasi

demektir.




EERERE

Kalite karakteristikleri genellikle normal dagilir; o bdyle bir kalite karakteristiginin
standart sapmasini ve u de ortalamasini gostersin. Bu durumda daha net bir ifadeyle Alt
Spesifikasyon Sinir1 = p-ko ve Ust Spesifikasyon Smirt = p+ko oldugunda bu
karakteristik icin ko diizeyi gergeklesir. Bu siirecteki tiim kritik kalite
karakteristiklerinde Alt Spesifikasyon Sinir1 = -6 ve Ust Spesifikasyon Sinirt = p+66
oldugunda siiregte 6c diizeyi gerceklesmis olur. Zaman zaman siire¢ ortalamasinda da +
1.5¢ biiylikliigiine ulasan sapmalar olabilecegi varsayildiginda milyon {iriinde en fazla

3.4 uygunsuz {iriin gozlenir.




~— 6 sigma diizeyi
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Bir kalite karakteristigi icin 3 sigma ve 6 sigma diizeylerine karsilik gelen normal dagilim
egrileri goriilmektedir. 6 sigma diizeyi egrisinin ortalamasi 1.5¢ azalsa bile alt ve {ist

Spesifikasyon sinirlar1 arasinda kalan bolgedeki toplam olasilik degeri milyon firiinde 3.4

diizeyinde kalir.
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