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GIRiS

Gelisen teknoloji ile birlikte sektorlerde yasanan hizli
degisimler; rekabetin daha yogun yasanmasina neden olmustur.
Bu rekabet ortaminda lider konumda olabilmek veya rekabet
ortamini  siirdiirebilmek i¢in; miisterilerin tatmin olma
duygularini arttirmanin yollariin arastirilmasi gerekmektedir.

Ekonomik bakimdan simirlarin ortadan kalkmasi ile
birlikte birgok isletme giicli oldugu pazarda yeni rakiplerle
kargilagsmiglardir. Bu karsilasma sonucunda pazardan pay
kaybeden isletmelerin bir boliimii yok olurken, bir boliimii de
kiigiilme yoluna gitmistir. Bu sekilde i¢ pazarda artan rekabet
durumuna ek olarak dis pazarda da rekabet giderek yogun bir
hal almistir. I¢inde bulundugumuz sartlarda isletmeler igin hiz
ve degisim olduk¢a Onemli bir kavram haline gelmistir.
Ekonomik anlamda smurlarin  kaldirilmasi, tiiketicinin
isteklerinin daha da farkl ve cesitli hale gelmesini saglamistir.

Yasanan teknolojik gelismeler 1s18inda miisteriler
yasam ve tliketim tarzlar1 hakkinda kapsamli ve daha c¢ok
bilgiye ulasabildikleri i¢in asgari fiyathh ve istenilen kalitede
hizmet ve mal alma egilimine girmislerdir. Bu durumun
sonucunda igletmeler rekabet giiciinii korumak ve devamini

saglamak i¢in miisterilerin gereksinimlerini rakip isletmelere
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gore daha iyi tatmin edebilmelerine bagli olmustur. Rekabet
ortaminda pazardan pay alabilmek icin isletmenin kalite
yoniinden farklilagsmasi gerekmektedir. Bu farklilasma durumu
isletmelerin pazarlarini, lirtinlerini, hizmetlerini ve geleneksel
yapilarim1 hizli bir sekilde degisiklige ugratmistir. 50’lerde hiz
kazanan kalite yolculugu, 90’larda miisteri odakli bir felsefe
olan toplam kalite yonetimine doniistiirtirken, 2000’li yillarda
ise ileri seviyede miisteri memnuniyetini miisteri sadakatine
cevirmeyi hedefleyen gene toplam Kkalite ydnetiminin
temellerine oturtan alt1 sigma, miisteri iligkileri ydnetimi,
kalite fonksiyon gdcerimi gibi yeni yontemlere birakmustir.

Toplam Kkalite yonetimi; misteri gereksinimlerini
giderebilmek i¢in kullanilan iirlin, hizmet veya yapilan isin
kalite ihtiyaglarinin planli bir yaklasimla ve tiim hizmet
verenlerin katilimi ile saglanmaktadir.

Toplam kalite yonetimi kapsaminda miisteri tatminini
guvence altina almayir saglayan kalite sistemine kalite
fonksiyon gocerimi denilmektedir. Kalite fonksiyon gocerimi
toplam kalite yonetimi’nde kullanilan bir uygulama sonucunda

60’1 yillarin  sonlarina dogru Japonya’da ortaya

cikmistir.
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Kalite fonksiyon gocerimi daha ¢ok miisteri eksenli bir
kaliteyi baz alarak hizmet ve {riinlerin gelistirilmesinde
dinamo tas1 gorevi gormiistiir. Uygulamanin temel noktasini,
miigteri gereksinimlerinin tam anlami ile Ogrenilmesi ve
sonrasinda Uriiniin ve Uretim sisteminin gereksinimleri
karsilayacak sekilde gelistirilmesi olusturmaktadir. Kalite
fonksiyon gdceriminin en bilinen sekli kalite evidir. Kalite evi
kiyaslama ve pazar arastirmalar1 sonucunda elde edilen veriler
ile miisteri isteklerini birlestirerek yeni bir mamdil veya hizmet
tasarlama ¢alismasidir.

Kalite isletmeler i¢in olduk¢a hayati bir kavramdir.
Piyasada benzer sirketler arasindan siyrilmanin bir diger yolu
olabilmektedir. Bu arastirmanin amaci bir plastik enjeksiyon
fabrikasinda kalite fonksiyon yaklasiminin olusturulmasi ve
uygulanabilirligini arastirmaktir. Bu arastirmayla plastik
enjeksiyon fabrikasi hizmet akisinda kalite evi olusturularak
isletmenin ihtiyag duydugu kalite gereksinimleri ortaya

konulacaktir.
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BIRINCI BOLUM
KALITE

Kalite, koken olarak Latince bir kelimedir, sozlik
anlami  “nitelik” tir. Kalitenin farkli yerlerde, farkli insanlar
tarafindan yapilmis agiklamalari da bulunmaktadir. Bunlardan
bazilar1 su sekildedir;

Kalite; bir hizmet veya iiriin ile alakali Ozelliklerin,
belirlenen ya da olabilecek ihtiyaglar1 karsilama derecesidir.

e Kalite hedefe ve kullanima uygunluktur.

e Kalite isteklere uyumludur.

e Kalite miisteri beklentilerini onlara hitap edebilecek

bir maliyette ¢cok daha fazlasi ile kargilamaktir.

e Kalite miisteri i¢in en ekonomik en kullanigh ve her

zaman memnuniyet veren bir {irlini gelistirme,

tasarimin1 yapmak, iiretmek, zamaninda teslim etmek

ve satig sonrast hizmetini vermektir (Gulgin, 2012).

Kalite her giin kullanilmakla birlikte kalitenin kesin bir
tanim1 yoktur. Gilizellik gibi kalitede bakanin goziindedir.
Ornegin bir iiretici igin kalite bir iiriin tasarim 6zelliklerine
uyan, kusuru bulunmayan ve miisteri beklentilerini karsilayan
bir Griindir. Saticilar i¢in kaliteli bir iiriin, fiyati ve 6zellikleri
uyumlu ve miisterilerin ¢ogunun ilgisini ¢eken bir iiriindiir.
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Miisteriler icinde kaliteli bir {iriin bireysel olarak beklentilerini
karsilayan bir {irlindiir. Bir kisinin kaliteli olarak algiladig: bir
tirtinii bagka biri kaliteli bulmayabilir (Tengilimoglu, 2013).

Kalite kelimesi latince qualis kelimesinden dilimize
gelmektedir. Kalite, 1yi ile en 1yi aras1 yerde yer alan bir
kavramdir. Kalite, ucuza bulunamayan, daha iyisi olmayan,
¢ok pahali olan vb. tanimlardan uzak olan bir ifadedir. Nedeni
ise kalitenin tanimmin veya Olgiminln, fiyatinin 6znel
baziyargilar icermesininden kaynaklanmaktadir. Aslinda kalite
bir {irliniin 1yi sunulmasi, saglamligi, esnekligi, ucuzlugu veya
pahali olmasi1 kaliteli olarak adlandirilacaksa buna karar
verebilecek tek yetkili merci o {iriinii veya hizmeti alandir.
Kalite  Ozelligi  bakimindan  hareketli  bir  nitelik
barindirmaktadir(Tengilimoglu, 2013).

Kalite iiriini veya hizmeti tliketen  kisinin
gerekesinimlerine gore degismektedir. Kalite bir iiriin veya
malin kiyaslanmasi sonucu ortaya ¢ikan bir kavramdir. Kalite
kavram ifadelerinin ¢ogu tiretim sektorl ile ilgilidir. 19 ve
20.yy baslarinda kalite iiretimde donanimli, vasifli ¢alisanlarin
azalmasindan dolayr zorunluluktan dogmustur. Diinyanin
oldukca hizli bir sekilde degismesi, gelisen teknoloji,

ekonominin giderek bliylimesi, miisterinin alimgiiciinln
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degismesi, miisterinin iirlin veya hizmetten beklentisinin
Oonemli derece degismesi kalite kavraminin bir birinden farkli
anlamlar yiiklenmesine neden olmaktadir. Bazi kalite tanimlar1
su sekilde verilmektedir(Tengilimoglu, 2013). Tiim tanimlairn
haricinde literatiirde kalite ile ilgili ¢alismalar yapan bazi
yazarlarin kaliteye yonelik tanimlari ise su sekildedir (AKkt.
Pasaoglu, 2011, s. 5):

“Kalite, kusursuzluk bakis acisina sistemli  bir
yaklasimdir ~ seklinde ifade edilebilir. Kalite kullanima
uygunluktur” (J.joseph Juran)

“Kalite, sartlara uygunluktur. Kalite, bedelsizdir,
mutlaka kendini 6der” (Philip Crosby)

“Kalite, kontrol uygulamak, en ekonomik, en kullanisii
ve miisteriyi daima tatmin eden kaliteli iiriinii geligtirmek,
tasarimini  yapmak, Uretmek ve satis sonrasi servislerini
vermektir” (Dr. Kaoru Ishikawa)

“Kalite, miisterinin gelecekteki beklentilerinin dogru
tahminine gore yapilan yeniliklerdir” (W.Edwards Deming)

“Kalite; dogru iiriin ya da hizmeti, miisterinin eline
dogru zamanda ve dogru fiyatla koymaktir” (Charles A. Mills)

Genel anlamu ile kalite gelistirilip, doniistiiriilecek bir

faaliyettir. Kalite dinamik bir siiregtir. Duragan bir faaliyet
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kaliteyi sekteye ugratmaktadir. Bu durum kaliteye bazi

ozellikler yuklemektedir. Bu o6zellikler,(Yoriikoglu ve dig.,

2009,

s. 31).
Performans: Uriinden veya hizmetten yiiksek seviyede
verim almaktir. Uriiniin tiiketim sekline uygunlugudur.
Guvenirlilik: Uriiniin 6zellikleri ile beklenti arasindaki
pozitif iliskiyi karsilamasidir.
Dayanikhihik: Bu 0Ozellik daha c¢ok urtn ile ilgili bir
kavramdir. Hizmet daha ¢ok soyut bir kavram oldugu
icin dayaniklilik yerine hizmette daha ¢ok siireklilikten
s0z edilmektedir. Dayaniklilik iiriiniin olumsuz fiziksel
sartlara dayanmasidir.
Servis Gorme Yetenegi: Satin alinan {irliniin geri iade
veya tamir goOrmesidir. Yani Urlin ile ilgili garanti
verilmesidir.
Estetik: Uriiniin -~ gorsel  olarak  beklentileri
kargilamasidir.
Ozellikler: Tiiketici tarafindan {iriinden bekledigi
faydalarinin iiriine entegre edilmesidir.
Algilanan Kalite: Uriiniin tarzinin, piyasada biraktig

etkinin miisteri tizerinde biraktigi tesirdir.

16 | Melis SOYER



Standartlara Uygunluk: Uriiniin piyasa sartlar1 ve
tiketicinin sunumuna ulasmadan Once piyasada
satilabilecek, rekabet edebilecek kalite kriterlerinin

belirlenerek standarlara uymasidir.

Bu ozelliklerin yani sira kaliteye etki eden bazi

durumlardan da s6z etmek gerekmektedir. Bu durumu kurum

ici ve kurum dis1 olmak iizere iki ana madde ve bu iki ana

maddeyi olusturan alt maddeler olusturmaktadir.

Kurum ici nedenler

e Kurumun Yoénetimi,

e Emek Faktor(,

e Personelin Ise Kars1 Giidiilenmesi,
e Ekipman,

¢ Techizat, Makine,

e Uretim Sistemleri Yoéntemleri,

e Degerlendirme,

Kurum Dis1 Nedenler

e Miisterinin Ozelligi,

¢ Demografik Yapi,

e Pazarin Ozelligi,

¢ Degisen Teknoloji,

e Ekonomik Yapi,

Kalite hem miisteri hem kurum i¢in hayati 6nem tasiyan

bir uygulamadir. Kalite bir uyumluluk halidir. Degisen ve
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siirekli gelisen piyasa sartlarina ayak uydurabilmek adina
kurumlarin  kaliteyi ciddi  bir bicimde yOnetmeleri
gerekmektedir. Kalite kavramima oOnciiliikk yapan W.Edwars
Deming, Joseph M.Juran, Philip B. Crosby, Armand V.
Feigenbaum ve Ishikawa kaliteye 6nemli 6l¢iide katki sunan
baslica bilim adamlaridir (Petersen, 1999, s. 471).

Literatlirde yazarlarin kaliteye yonelik yapmis oldugu
calismalarda ortaya ¢ikan bazi yaklasim ve kalitenin olmazsa
olmaz kabul ettikleri kurallar1 ise su sekildedir:

Deming'in 14 Kurah

e Kurum misyonu olusturmak ve bu misyona bagl

kalmak,

e Yeni bir felsefe olan kaliteyi 6grenmek,

e Muyanenenin maksadini anlamak,

eSadece fiyata bakarak degerlendirme olayina son

vermek,

eUretim ve hizmetsistemlerini  surekli  olarak

gelistirmek,

¢ Egitimi yayginlagtirmak,

e Liderlik tanimini olusturmak ve dgretmek,

¢ Korkuyu ortadan kaldirarak gliven ortamini yaratmak,
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¢ Bireysel ve ekip katkilarin1 uyumlu hale getirmek,
e Personele yonelik uyarilari ortadan kaldirmak,
e Sayisal olarak smirlama koymak yerine ve sadece
gelisime odaklanmak,
e Ustalik sisteminin getirdigi saltanatt ve bireyler
arasindaki engelleri kaldirmak,
¢ Egitimi desteklemek, kisilerin gelismesini saglamak,
e Doniistimi¢in uygulamalar1 baglatmak (Yoriikoglu ve
dig., 2009, s. 31).
Joseph M. Juran'in Kalite Yaklasimi
Juran kalite yonetimi ile ilgili diinya Uzerinde gecerli
olan bir siirecten bahsetmistir. Bu siire¢ iic asamadan
olusmaktadir. Bunlar su sekildedir (Juran ve Gryna, 1993, s.
42-45):
Kalitenin planlamas
e Miisteri gereksinimlerinin tespit edilmesi
gerekmektedir.
eMiisteri  gereksinimlerini  giderebilecek  Urln

niteliklerinin gelistirilmesi gerekmektedir.
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e Tedarikgi gereksinimlerinin gideren kalite hedeflerinin
meydana getirilmesi ve bunlarin asgari bir maliyetle
giderilmesine 6zen gosterilmesi gerekmektedir.
e Prosesteki yeterliligin onaylanmasi, Yyeni prosesin
isletim sartlari altinda kalite hedeflerini
karsilayabilmesinin onaylanmasi saglanmalidir.

Kalite KontrolU
¢ Gergek performansin 6l¢iilmesi gerekmektedir.
e Planlanan ile gerceklesen durum arasindaki farkin
saptanip, sapmalarin yorumlanmasi saglanmalidir.
e Sapmalardaki eksikliklerle alakaliduzeltici 6nlemlerin
alinmasi saglanmalidir.
e Nelerin kontrol edileceginin belirlenmesi
saglanmalidir.
e Olctim birimlerinin secimi yapilmalidir.
e Standartlarin ~ tespit  edilmesi ve  Olgiitlerin
olusturulmasi saglanmalidir.
Kalite Iyilestirme
e Kalite iyilestirme ile alakali olarak

gereksinimlerintespit edilmesi,
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eKalite iyilestirme ile ilgili 0zel projelerin
tanimlanmasi ve organize edilmesi,
eSebepleri  bulmak  i¢in  teshis  hareketinin
gercgeklestirilmesini,
e lyilestirme ile alakaliolaylarin gerceklestirilmesi ve
etkiliginin onaylanmasini,
e Kalitenin iyilestirilmesi ile ilgili faydanin belirlenmesi
icin lazim olan kontrollerin saglanmasini kapsamaktadir
(www.kalitekontrol.net, 2014).
Crosby'nin Kalite Yaklasimi
e Kalite, miikemmellik degil, gereksinimlere uygunluk
olarak tanimlanmaktadir.
e Kalite, degerleme ile degil onleme ile bagarilmaktadir.
e Kalitede basar1 standardi, sifir hatadir.
eKalite indekslerle degil uygunluk fiyati ile
olctulmektedir(Adam, 1994, s. 34).
1.1. Kalitenin Tarihsel Gelisimi
Kalite ile alakali ilk izlenimler M.O. 2150 yillar
Hamurrabi Yasasi’na kadar uzanmaktadir. Bu yasada ” Bir
ingaat ustasinin inga ettigi bir ev, ustanin yetersizligi ve isini

geregi gibi yapmamasi nedeniyle yikilarak en sahibinin
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o6lumine yol acarsa, o usta Oldurulecektir’ifadeleri yer
almaktadir (Erkan, Alakavuk ve Tosun, 2008, s. 92).

Aynt  durum fenekililerde gorilmektedir. Kaliteyi
saglayabilmek icin fenikeliler olduk¢a ciddi kanunlar
cikartmiglardir. Kaliteye uyumsuz bir hizmet veya iirlinde
goriilecek olumsuz bir iiretim veya davranigin tekrarlanmasi
halinde bu olumsuzlugu tekrarlayanlarin elleri kesilmekteydi.
Turklerin kalite ile ilgili faaliyetleri oldukca eski donemlere
kadar uzanmaktadir. Sultan II. Beyazid Han 1502 tarihinde
cikarmis olduu bir kanun ile kalitenin standarlarini belirlemeye
calismistir. Kanunname-i Ihtisab-I Bursa, kalite diinyasinin
bilinen ilk standartlar1 olarak kayde gegen ilk eserdir. Bu yazili
belge dahilinde ambalaj, boyama, kalite gibi 6zelliklerin yani
sira ceza ifadeleri de yer almaktadir. Osmanli da ise daha ¢ok
sanayi Uriinlerinin kaliteye uygun olup olmadigi ciddi bir
bicimde izlenerek kayit altina alindigi bilinmektedir(Pasaoglu,
2011, s. 4).

13.yy’da Ahilik teskilatinda yer alan yani giinliik
hayatta kullanilan miisteri velinimettir felsefesi kalite
yonetiminin miisteri odaklilik felsefesi ile hemen hemen ayni
kavramda kullanilmaktadir.” Ahilerin bu sekilde diistindiikleri

bu dénemde Amerika Birlesik Devletleri ve Ingiltere gibi
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iilkelerde miisteri, maaslar1 6deyen kisi olarak anilmaktaydi.
Ahi birliklerinin kurucusu Ahi Evran, esnafin denetlenmesine
biyik o6nem verirdi. Denetlemelerde negatif bir olayla
karsilagildigi zaman dikkan Kkilitlenirdi. Kontrol esnasinda
kalitesiz is yapan esnafin sag ayagindaki pabucu, isyerinin
damma atilirdi. Bugiin falan ustanin pabucu dama atildi
denilerek, o ustanin kalitesiz mal {irettigi manasina gelerek,
misterinin  zararinin  6denmesi  saglanirdi.  Giiniimiizdeki
pabucun dama atilmasi deyimi buradan gelmektedir”(Pasaoglu,
2011, s. 4).

13.yy’da biiyiik bir ilerleme kaydeden esnaf ve ¢iraklik
localar1 teskilatinin ustalar1 kontrol eden gorevliler gibi
calismaktaydi. Bu uygulamada kaliteyi kontrol ederek bazi
kurallar  olusturmaya baslamislardir.  “1920°/i  yillarda
endustriyel teknolojinin suratle ilerlemesiyle, béliimler arasi
uyumsorunu ve Kkusurlu Uretim olusmaya baslamisti. Bu
durumun o6ndne gecebilmek icin Bell System and Westrn
Electric sirketi muayene- kontroldepartmani olusturarak kalite
kontrolinl baslatmis oldu. 1942 yilinda matematik¢i olan
Walter Shewhart, seri Uretim yapan,isletmelerde kalitenin
ekonomik olarak kontrol edilebilmesi icin istatistiksel kalite

kontrol kavramini giindeme getirmigtir.”(Zehir, 2016. s.1).
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1950’11 yillarda kaliteye hakim olan akim toplam kalite kontrol
diisiincesiydi, bu diisiince ile birlikte artik {iretilen iirinde
kurum igindeki biitiin birimlerin hedefi haline gelmistir. Bu
donemlerde artik iretilen iiriinlerde hata aramak yerine daha
iirlin Uretim asamasindayken iiretimi belirli siireglere bolerek
kontrol etmenin daha hatasiz bir {iriin ortaya ¢ikardigi
anlagilmistir.Kalite kavrami sekil 1.1’de goriildiigii gibi yillar
igerisinde geliserek buglnkl duruma gelmistir.

Sekil 1. 1. Kalitenin Zaman Icerisindeki Gelisimi

.
E
B
- |
&
Toplam
Kalite
Yonetimi
Toplam
Kalite
Kontrold
Kalite
Yanetimi
Ealite
Gilvencesi
Istatistiksel
Kalite
Kontral
15930-1960 1970-1980 1980 SONRASI Zaman

Kaynak: Erkilig, T. A. (2007). Toplam kalite yonetimi ilkelerinin
yonetim yaklagimlar1 baglaminda tartisilmasi. GAU J. Soc. & Appl. Sci,
2(4), 54.
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Kalite en az insanlik tarihi kadar eski bir konudur. Cok
onceleri kalite bilimsellikten uzak bir noktada yer almaktaydi.
Kalite kavramu kalite glivence sistemi ile beraber daha bilimsel
bir temele oturtulmustur. Toplam kalite yonetimi faaliyetleri ile
beraber bugiinkii noktaya gelmistir. Tablo 1.1.” de kalitenin

yasadig1 degisimler anlatilmistir.

Tablol. 1. Kalitede Kimlik Degisimi

Belirleyici Muayene Istatistiksel Toplam Kalite Kontrol Toplam Kalite
Ozellikler Kalite Kontrol Yonetimi
Temel Ilke Ortaya Muayane Esgiidiim, isletme Siireg ve Insan
Cikarma Odaklilik: Siirekli
Gelisme
Kaliteye Cozulmesi Cozulmesi ve Tasarim Asamasinda Kosulsuz Miisteri
Yaklagim Gereken Bir izlenmesi Yaratilan Unsur, Kalitesizlik Tatmini
Problem Gereken Bir Ise Ortaya Cikmadan
Problem Onlenmesi Gereken Problem
Vurgu Standart Muayenenin Tiim Uretim Hattinda, Basta Yo6netim
Uriin Azaltildigs Tasarimdan Pazarlamaya Tiim | Siireleri Olmak Uzere
Standart Uriin Hatlarda ve Fonksiyonel Tum Sureclerde
Gruplarda Kalitesizligin Kalitenin Paylasilan
Onlenmesi Vizyon Olmasi ve
Birey Kalitesinin
Arttirllmast
Yoéntem Ornekleme Istatistiksel Programlar ve Sistemler Yonetim Anlayist ve
Ve Olgme Avraclar ve Sistemi
Teknikler
Kalite Muayane Sorunu Kalitenin Olgii Kalitenin
Uzmanlarimi Saptama ve Mii, Planlanmasi ve Programi Olusturulmasinda
n Roli Istatistiksel Sinerjinin Saglanmasi
Yontemlerin
Uygulanmast
Kalite Muayene Uretim ve Ust Yonetim, Tum Bolumler Ust Yonetim Tiim
Sorumlusu Bolimi Miihendislik Bélimler ve
Bolumii Isletmedeki Tiim
Bireyler
Temel Kalitede Kalitede Kalitede Yapilanma Yaratilan Kalite
Yaklagim Muayene Kontrol

Kaynalg:Dogan, 0., 2000, Kalite Uygulamalarinin Isletmelerin
Rekabet Giicli Uzerine Etkisi. Dokuz Eylil Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitust Dergisi, 2(1), 1-55.
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1.1.1. istatistiksel Kalite Kontrolii

[statistiksel kalite kontrolii 1924 yilinda Shewhart
tarafindan Bell Labratuarlarin’da uygulanmustir. Istatistiksel
kalite kontrolii; bir mamiiliin ¢cok onceden tespit edilmis olan
kalite kurallarina uygun bir sekilde imal edilmesini saglamak
maksadiyla, istatistiksel uygulamalarin  imalatin  tiim
siireclerinde uygulanmasi olaran tanimlanabilir. Istatistik, bazi
durumlara baghimli olarak meydana gelen vakalarin gdzlemi
sonucunda enformasyonun sistemli bir sekilde toplanarak ve bu
islemin sonunda belirli hassasiyette yorum ve tahmin
yapilmasina araci olan bir bilimdir (Glimiisogu, 2000, s. 35).
Istatistiksel kalite kontrol, bir malm, iiriiniin mali agidan ve
faydali bir bigimde var edilmesini saglamak maksadiyla
iiretime baslanmadan Once zorunlu olan kalite stadartlarina
erisip erismedigini kontrol etmek ve uygunlugu saglamak ve
olusabilecek fireyi en aza indirmek i¢in matematiksel

yontemlerin uygulanmasidir. Bu kalite kontrol uygulamasinin

amact;
. Ortaya ¢ikabilecek sapmalari en aza indirmek,
o Maliyetleri minuma indirmek,
J Verimliligi maksimuma ¢ikarmak,
o Kalite ag¢isindan kullaniciy1 korumak,
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“Istatistiksel kalite kontrol calismalari iiretim siirecinin
ve Uretim sonunda elde edilen drlndn Kkalitesini 6lgcmek
amactyla yapilir”. Istatistiksel kalite kontrolii yalnizca siirecin
onemli yerlerindeki degiskenleri izleyerek siirecin nasil aktigini
izlemez, ayn1 zamanda pazarlama kismindan son kontrole
kadar olan tiim kademelerdeki sistemin gidisatina dair
enformasyonun elde edilmesini de saglamaktadir. Istatistiksel
kalite kontroliinde kulanilan bazi temel kalite kontrol teknikleri
sunlardir; Frekans Dagilimi, Neden Sonu¢ Diyagrami,
Histogram, Dagilim Diyagrami, Verilerin Gruplandirilmasi,
Kalite kontrol semalaridir(Giimiisogu, 2000, s. 37).

1.1.2. Kalite Glvence

Kalite guvencesi, (retilen bir hizmet veya Urinin
kalitesi hususunda ortaya konulmus baz1 standartlarin
uygulanmasi i¢in yeterli seviyede giiveni yaratmak i¢in kurum
icinde uygulanan sistemli, programli faaliyetlerin tamamidir.
Kalite guvencesinin merkezinde Uriniin veya hizmetin
olusmasindaki tiim kademelerde hazirlanan prosediirler,
talimatlar ve yonergeler belgelendirilerek, personelin kaliteyi
yakalamak i¢in egitilmesi ile beraber kalitenin is hayatinin
vazgecilmez bir pargasi olmasi konusununda c¢alisanlara

aktarilmasi yatmaktadir(Cetin, Akinve Erol, 2001, s. 72). Bu
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uygulamalar diisiinceler aktarimlar yapilirken Onemli olan
husus minimum diizeyde kaynak kullaniminin saglanmasidir.
Kalite glivencesi, hizmet veya Urlnan tliketici gereksinimlerini
eksiksiz ve dogru bir sekilde giderilmesini saglamak igin,
kurumun tim organlarimin aym: hedef icin bir arada
toplamasidir. "TS9005 Kalite Sozliigli'nde kalite giivencesi
"hizmet veya lirlinlin kalite adina tespit edilmis ve lazim olan
seyleri gidermede gerekli giiveni saglayacak sistemli ve planl
uygulamalarin  tamami olarak ifade edilmistir. Kalite
gilivencesinin ana noktasinda hizmet ve iirliniin gectigi biitiin
proseslerdeki goérev, talimat ve sorumluluk kavramlarinin
belirlenmesi, personelin egitilmesi ve Kkalite hususunda
bilinclendirmeyle kalitenin tasarlanan seviyede asgari kaynak
kullanilmasiyla korunmasi yatmaktadir. Kisaca kalitenin,
miisterinin gilivenle satin alabilecegi ve uzun bir siire giiven ve
tatminle kullanabilecegi sekille saglanmasi demektir" (Simsek,
2001, s. 350) .Yasadigimiz bu yiizyilda evrensellesen diinyada
giderek artan rekabet ortamindan stirekli bir ve sabit bir sekilde
Uretim yapabilmek icin Grlnln kalitesinin strekli olarak
giivence altina alinmasi gerekmektedir. Bu gerekliligin bir
ekip, 0lcii ve standartlar esliginde gergeklesmesi ve belirli bir

sistem dahilinde yapilmasi gerekmektedir.
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1.1.3. Kalite Yonetimi

Kalite yonetimi, yonetime ait planlama, o6rgltleme,
yoneltme, esglidiim, denetim vb mekanizmalarinin kaliteye
uyarlanarak, kurumun kalite politikasin1  belirleyerek
uygulamaya konulmasina denilmektedir.  Ydnetim sureci
incelendiginde yonetimin kalite ile beraber yiikseldigi
gorulmektedir. Hizmette, Urinlerde veya Uretim dahilinde
kalitenin var edilebilmesi icin kalite yonetime entegre
edilmelidir. Kalite yonetimin sorumlugu igersinde yer
almalidir. Bu bakis agis1 yonetim bilimi ile kaliteyi
sentezleyerek  kalite  yOnetiminin  meydana  gelmesini
saglanmustir. “Kalite yonetimi kaynaklarda “Juran Uclemesi”
olarak belirtilen ii¢ basamagi kapsamaktadir. Bu ii¢ basamak :
kalite planlama, kalite kontrol ve kalite iyilestirmedir. Buna
gore Kalite yoOnetim islevleri Tablo 1.2.°deki gibi
Ozetlenebilir.”(Erkilig, 2007.5.54)
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Tablol. 2. Juran Uclemesi

Kalite Planlama

Kalite Kontrol

Kalite lyilestirme

Kalite hedefleri
olugturma

Kontrol konularini
secme

Ihtiyaci ortaya koyma

Miisteri tanimlama

Ol birimi secme

Projeleri tanimlama

Miisteri ihtiyaglarin

Proje ekiplerinin

Hedef olusturma .
karsilama organizasyonu
) Sapmalari
Urin o;e!llklerlnl algllayagak bir Sebepleri teshis ctme
gelistirme mekanizma
olusturma

Surec dzelliklerini

Gergek performansi

Coziimleri saglama ve
etkin olduklarini

gelistirme 6lgme gosterme
Sapmalari Degisme direncle
Stireg kontrolleri yorumlama ugragma

olugturarak iiretime
transfer etme

Sapmalar1 ortadan
kaldirmak i¢in
eyleme gecme

Kazang elde etmek icin
kontrol etme

Kaynak: Erkilig, T. A. (2007). Toplam kalite yonetimi ilkelerinin

yonetim yaklagimlar1 baglaminda tartigilmasi. GAU J. Soc. & Appl. Sci,
2(4), 54.

Kalite yOnetim sistemi, hedeflenen kalite seviyesine
varabilmek maksadiyla ilerletilen biitiin prosesleri, acgiklanan
prosedurleri ve prensipleri kapsayan bir sistemdir. Bu sistem,
personelin  bilgilendirilmesini,  bilinclendirilmesini  ve
hedeflenen kalite dizeyine varabilmek maksadiyla asgari girdi
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kullanilmas1 boliimlerini de icermektedir. Bu olgulara ek
olarak miisteri memnuniyetini es gegerek, miisteri
gereksinimlerini tamamiyla gidermeden yiiriitiilmeye calisilan
bir stirec icin kalite yonetim sisteminden bahsedilememektedir.
1.1.4. Toplam Kalite Kontrolu

Kalite kelimesinin; ‘mal ve hizmetlerin mikemmellik
derecesi’,’miisteriye uygunluk’,’standartlara uygunluk’ gibi az
cok farkli agiklamalart verilmistir (Mucuk, 2013, s. 224).
Kalite kontrolii ikiye ayrilir;

Ureticiler acisindan kalite kontrolii;yiksek Kaliteli
Urindin Gretilmesine firsat saglayarak, ireticilerin i¢ ve dis
pazardaki rekabet glicinu yukseltmektedir.

Tiiketiciler acisindan kalite kontrolii; misterilerin
gereksinimlerine ve gelir seviyelerine uygun Uriin Ureterek
onlarin  ekonomik refah seviyelerinin artmasma katki
saglamaktadir (Cobanve Deyneli, 2005, s.25).

Kalite kontrol sunlarin tizerinde durur; iiretilen Grlnin
nitelikleri onu Ureten sistem igerisindeki tim faaliyetleridir;
diger bir ifadeyle yapilan islemle iiriin arasinda bir ’neden-
sonug’ iligkisi bulunmaktadir. Eger tiim sistem degiskenleri ve
islem girdileri kontrol altina alinabilirse, mamuliin 6zellikleri

de kontrol altina alinmisg olur.
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Kalite Kontrol Gerceklesmesi Ii¢cin Gerekli Amaclar
e  Uriliniin kalitesinin arttirilmasi
e Uriin tasariminin gelistirilmesi
e Ekonomik malzemelerin aranmasi
e Isletme maliyetlerinin azaltiimasi
e Muayene sisteminin degistirilmesi
e Uretim sikisikliginm yok edilmesi (Coban ve Deyneli,
2005, s.25).
Kalite Kontroliiniin Yararh ve Baslica Metotlar:

Kalite kontrollerinin ¢esitli yararlar1 vardir ki, bunlarin
en basinda sunlar gelmektedir; Her seyden ©nce Kkalite
kontrol, Gretimi uygulama ve planlama asamasinda eksiklikler
bulunuyorsa, bu eksikliklerin daha 6nceden belirlenmesine
olanak vermektedir. Bu sebeple dizeltmeye yonelik 6nlemler
alarak, biitiin retilen Urlinlerin hatali veya eksik olmasi
engellenir ve personel, zaman ve kaynak israfi engellenmis
olur. Kalite kontroll, ayn1 zamanda hukuksal uygunlugu da
saglamaktadir. Uriiniin giivenlik, saglik vb. sebeplerle hukuksal
sartlarla uyulmasi gereken =zoraki kurallarla {iretilmesi
gerekmektedir. Bunun tiim detaylar1 diisiniilmiis ve buyuk bir

dikkatle uygulanan kalite kontrolii sayesinde
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gerceklesmektedir. Kalite kontroll, pazara sunulan drtnlerin
biitiin birimlerinin standart olmasini, baska bir tanimla ayni
sekilde, Ozellikte ve tipte olmasini saglamaktadir. Hukuksal
gerekliligin bulunmadigi bazi durumlarda standardizasyon
oldukca gerekli ve oOnemlidir. Ayrica standardizasyon,
tiketicide mamdle ve onu iireten isletmeye guvenimde saglar
(Mucuk, 2013, s. 224).

Kalite kontrolii amaci gergeklestiginde mamiille ilgili
diizeltme islemlerine gereksinim duyulmamaktadir. Ayni
zamandan kalite kontroli sayesinde (Ureticiler Gretimdeki
beklemeleri daha aza indirebilmektedir. Kalite kontroll ile
isletmeler sorunsuz  iretim giderlerinde bir azalma
yasamaktadir. Kalite kontrolii ile saglanan faydalar su sekilde
siralanabilir; Daha ¢ok tiretim hizina varilmasi, calisanlarin
islerinin daha fazla benimsemeleri, insanlarin istek ve
ihtiyaglarinin ~ giderilmesi, iadelerin az olmasi, satiglarin
fazlalagsmasi, rekabet giiciiniin artmasi(Coban ve Deyneli,
2005, s.25). Daha sonrasinda kalite g¢emberleri sayesinde
cemberlere katilan c¢alisanlarin baz1 kisisel yeteneklerinin
uzmanlagmast ve problem ¢6zme becerisinin artmasi s0z
konusudur. Calisanlarin ise olan giiveninin ilgisinin artmasi da

faydalarin arasindadir (Duren, 1990, s. 36).
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Toplam Kalite Kontrolu

Toplam kalite kontrol felsefesinin ana unsuru ve diger
tanimlara kars1 olan temel farki, kalite konusunda reel bir tesir
saglayabilmesidir. Toplam kalite kontrol tiiketicinin kaliteye
dair umudu, beklentisi ile var olmasi, lriin ve hizmetin
ihtiyaglar1 karsilanabilen tiiketicinin himayesinde kalmasi ile
son bulmaktadir. Bu sistemin basariya ulagsmasi i¢in bireylerin,
techizatlarin ve enformasyonun birbirleriyle uyumu saglanmis
uygulamalarina yol gostermekten ge¢mektedir. Miisterilerin
taleplerini mali yonden minimum seviyelerde karsilamak
maksadiyla kurum organizasyonu dahilindeki tiim birimlerin,
kalitenin var edilmesi, devam ettirilmesi ve ileri seviyeye
getirilmesi yolundaki tiim emegi sentezleyip, uyumlastiran,
koordine eden sistemin tamamina toplam kalite kontrol
denilmektedir.

“Tuketici taleplerini en ekonomik seviyelerde gidermek
maksadiyla Uretici isletmenin igindeki Uretim, pazarlama,
tasarim, iiretim ve miisteri hizmetleri gibi ¢esitli grup ve
birimlerin, kalitenin gelistirilmesi, devamimnin saglanmasi ve
iyilestirilmesi hususundaki emeklerin bir batinlik icinde
yiiriitiilmesini saglayan etkili bir sitemdir” (Ozdemir, 1992, s.
7)
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Toplam kalite kontrolu kurum dahilinde yalnizca tiretim
acisindan  diisliniilmemektedir.  Biitiin  isletmedeki  tiim
stireclerdeki optimum performanslarin yiikseltilmesine yonelik
eylemdir. Misterinin tiim taleplerini ekonomik bir sekilde
gidermek icin kurum dahilindeki mduhendislik, pazarlama,
imalat vb tiim fonksiyonlarda kalitenin olusturulmasi,
gelistirilmesi ve devamin saglanmasi i¢in kurulan sistem
toplam kalite kontrolii olusturmaktadir. Toplam Kalite
Kontroli kalitenin tam anlamiyla kurum i¢inde vucud

bulabilmesi i¢in tiim kuruma dagilmasin1 amaglamaktadir.

Sekil 1. 2. Toplam Kalite Kontrolinin Gorevleri

| Yeni Uriin Kontrolii

| Satin Alma Kontroli

| Uriin Kontrolii |

| Ozel Siirec Cahsmalar: |

Kaynak: Ozdemir, T. (1992). Istatistiksel Kalite Kontrol. Ankara: A.U.F.F.
Déner Sermaye Isletmesi Yayinlari.
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Sekil 1.2.” de goriildiigii toplam kalite kontroliiniin dort
farkli gérevi bulunmaktadir. Bunlar;(Ozdemir, 1992, s. 7).

Yeni Urlin Kontrolii: Bu asamada kalite, mali ve siire
acisindan degiskenler uygun hale getirilerek tuketicinin
talepleri karsilanmaktadir.

Satin Alma Kontrolii:Kuruma 0riin satan firmalarla
anlagsma saglanarak iiriinii meydana getirmek adina lazim olan
tiretim girdilerinin kalitesinin devamli olmasinin saglanmasidir.

Urtin  Kontrolii:Tuketicilerin  isteklerine  yonelik
tiretimin planlanmasi1 ve iiretimin yapilmasi, defolu iirlinlerin
ayrilmasi, iiretim siirecinden sonra hizmet kalitesini optimum
yapabilme agsamalaridir.

Ozel Siirec  Calismalari:Kurum icin  maliyetin
azaltilmasi, kalitenin yiikseltilmesi maksadiyla tiim proseslerin
stirekli olarak iyi hale getirilmesi ve ise yaramayan proseslerin
sistem disina itilmesidir (Ozdemir, 1992, s. 7).

1.1.5. Toplam Kalite Ydnetimi

Toplam kalite yonetimi, tuketicinin Urline dair
beklentilerini giderecek, ve daha otesini yakalayacak Urlnd
uretebilmek icin ydnetimde dahil olmak Uzere Uretimin tim
streclerinde kaliteyi daha iyi hale getirmeyi amaglayan,

kaliteyi kurumun tiim g¢alisanlarina benimsetmeyi hedefleyen
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bir yonetim seklidir. Toplam kalite yonetimi kurumda ¢alisan
tiim herkesi katilimimi esas kilmaktadir. Hedeflenen kalite
ancak tuketicinin talepleri ve gereksinimlerinin en (st seviyede
karsilanmasi ile elde edilmektedir. Toplam kalite yonetiminde
bireye saygi zorunlu bir kavramdir.

Toplam Kalite Yonetiminin Temel flkeleri

e Miisteri odaklilik,

e Ust Yonetimin kalitede dnciiliik yapma sorumlulugu,

o Siirekli iyilestirme,

e Veriye ve istatistiksel diistinmeye dayali yonetim ve
karar verme,

¢ Grup ¢alismasi,

e Siirekli egitim ve 6grenme,

e Calisanlarm yetkilendirilmesi(Ozdemir, 1992, s. 8)

Toplam Kalite Yonetiminin Sagladig1 Faydalar

¢ Kurumun sahip oldugu pazarin artig géstermesi,

¢ Kuruma olan pozitif alginin artmasi,

e Kazancin artmasi,

¢ Rekabet konusunda Gstunluk,

e Maliyeti minimuma indirmek,

¢ Personelin ¢alisma memnuniyetinde artis,

¢ Gelismeyi hedefleyerek personel kalitesini arttir.
Toplam Kalite YOnetimi, yonetimin yapmis oldugu

faaliyetlere sistemli bir bakis acisidir.
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Toplam Kalite YoOnetimi, tam kapasite ile miisteri
memnuniyeti saglamaktir.

Toplam Kalite Yonetimi, tiim g¢alisanlart sisteme dahil
ederek, kaliteyi vazgecilmez kilmaktir.

Toplam Kalite Yonetimi, miisteriyi istenilen kaliteye
ulagmak icin sisteme ortak etmek demektir. Kaliteyi yonetme
acisindan bakildiginda ortaya konulacak iirlin veya hizmetin
tiketiciye optimum fayda saglamasi gerekmektedir. Bu
optimum fayda saglanirken ayni zamanda {irliniin veya
hizmetin saglanmasinda yapilan isin bir defada yapilmasi ve
isin her defada bir kere bir kere yapilmasinin saglanmasi
gerekmektedir. Toplam kalite yonetimi anlayis1 piyasaya
hakim olmadan Onceki kalite anlayisi daha cok isletmenin
yapist ile ilgilenmekteydi. Tabloda eski klasik kalite anlayisi
ile toplam kalite yonetimi karsilastirmalar1 yer almaktadir.

Tabloda klasik kalite anlayisinin  toplam kalite

yonetimine gore daha masraflh ve kati oldugu goriilmektedir.
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Tablol. 3. Klasik Kalite Y0netimi ve Toplam Kalite

Yonetimlerinin Karsilastirilmasi

Klasik Kalite Yonetim Toplam Kalite Yonetimi Anlayist

Anlayisi
Muayeneye Dayali Kalite Onlemeye Dayal1 Yonetim Ve Kalite
Yiiksek Kalite Ile Artan .. o . .
Maliyet Yiiksek Kalite Ile Diisen Maliyet
Optimum Stok Sifir Stok

Spesifikasyon Limitleri

Arast Uretim Hedef Degerlerde Y 6netim

Sorunlar Ciktik¢a Coziim Olast Sorunlari hesaplayip Onleyen
Gelistiren Yonetim

Uzmanlasma {le Sistem

Gelistiren Isbirligi Ile Sistem Gelistiren

Hiyerarsiye Dayali

Oncelikler Miisteri Tatminine Dayali Oncelikler

!(aynak: Tiiredi, S. (2012). 19 Kontrol Sistemi ve Toplam Kalite Ydnetimi
iskisi. Uluslararasi Alanya Igletme Fakiiltesi Dergisi, 4(1).

Klasik kalite yonetiminden toplam kalite yonetimine
gecilmesini kurumlarin piyasada daha uzun siire yasamalarini
saglamigtir. Kurum i¢in iki Onemli unsur vardir. Birincisi
tiretilen tirtinlerin maliyetinin az olmasi ki bu yiiksek kar marj1
demektir. ikincisi {irettigi iiriin ile piyasada rekabeti
sirtlayabilmektir. Klasik yonetimde kurumun kalite adina
katlandig1 maliyet daha fazla iken toplam kalite yonetiminde

sistem maliyet ve kaliteye gore entegre edilmektedir.
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IKINCI BOLUM
KALITE ARACLARI

Bu araglar 6zellikle uygulama agsamasinda ortaya ¢ikan
sorunlarin tespit edilip, ¢6ziilmesi igin gerekli olan veri ve
bilginin elde edilmesini daha kolay hala getirmek ve sistematik
bakis acisiyla elde edilen bilgileri degerlendirmek amaciyla
kullanilmaktadir.
2.1. Akis Diyagramlari

Akis diyagramlarinin, akisi ortaya konulacak isi yapan
Kimseler tarafindan olusturulmas: dogru sonuca ulagmasinda
pozitif bir etki yaratmaktadir. Ilk 6nce akis1 hazirlayacak grup
tarafindan prosesi ortaya ¢ikaran isler belirlenir. Sonrasinda bu
isler yapilis seklinde siralanarak olusturulur ve sembol
yardimiyla akis diyagrami sekline getirilir (Y1lmaz ve Gurdal,
2006, s. 35).
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Sekil 2. 1. Akis Semalarinda Kullanilan Semboller ve Akis

Diyagramm

STANDART AKIS DIV AGRAMI SEMBOLLERI

< a <> — D

Bapama F aali o tler
wo Bitg

Akign ¥ ool Beldeme Depolama

Kaynak: Yilmaz, C. ve Giirdal, O. (2006). Bilgisayar Kontrollii Bir Bina

Otomasyonunun Tasarimi ve Uygulamasi. Politeknik Dergisi, 9(4).

Sayfa sonuna ulasildiginda akisi diger bir sayfaya
baglamak i¢in ilk sayfanin sonuna bir baglama sembolii
eklenir. Ikinci sayfayada bu sembol ile baslanir Bu sekilde bir
onceki sayfada yer alan akisin devami oldugu belirtilir. Akis
diyagramlarin olusturulmasinda yer alan sembollerin her biri
kendine has bir prosesi ifade etmektedir. Bu uygulama Kkalite

gelistirme proseslerinde olduk¢a 6nemli bir yere sahiptir. Bu
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uygulamanin sagladigi faydalar asagida maddeler halinde
verilmektedir(Y1ilmazve Giirdal, 2006, s. 36):

¢ “Akis diyagrami ile beraberyapilan veya yapialacak isin
asamalar1  daha  kapsamli  olarak  analiz
edilecebilecektir.

e Herhangi bir deger yaratmayan, lizumsuz proseslerin
belirlenmesinikolaylastirmakta ve prosesin
niteliginin artirilmasina fayda saglamaktadir.

eBu diyagram ile proses iginde ortaya ¢ikan hatalarin
bulundugu adimlar kolaylikla goriilebilmekte,
hatalar1 giderebilmek igin gerekli analizler daha
saglikli bir sekilde yapilabilmektedir.

e Komplikeprosesler akis diyagramlariyla tiim kisiler
tarafindan kolaylikla anlasilabilmektedir.

e Bu diyagramla "Prosese kim, nasil katki saglayabilir?"
sorusuna daha hizli ve net cevap verilmektedir.

eBu diyagramin proseslerin gelistirilmesini ve prosesin
kontroliinlin hangi noktalarda olacagina karar

verilmesini kolaylagtirmaktadir.”
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2.2. Histogramlar

Siklik  dagilimi  olarakta  isimlendirilen  ¢etele
tablosu,bazi zamanlarda ki tirlinlerin 6l¢iim belirtilerine gore,
ortaya c¢ikan tablolar neticesiyle yapilan istatistiklerdir. Ortaya
cikan dlgiimlere gore, Ol¢iim sonuglaria gore, hatal1 ve hatasiz
iriin miktarlari/oranlar1 ya da baz1 Ozelliklere gore,
bicimlendirilmis sekillerde kaydi yapilir. Yapilan kayaitlar,
uriinde meydana gelen sikliklari, 6lgiim ve birikimli 6lgiim
neticelerine gore belirlenmektedir.
Sekil 2. 2. Histogram

40
35
30
25

20
15
10
5
| m B = _

99.98 99.99 100 100.01 100.02 100.03 100.04
5 19 35 23 10 6 2

Kaynak: Sarkan, M. O. ve Cataltepe, Z. (2013). Detection Of Periodic
Problems Using Non-Parametric Density Estimation. In Signal Processing

and Communications Applications Conference (SIU), s.1-4.
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Sekillerin daha ¢ok netlesmesinin olusmasi igin
verilerin, histogram gibi grafiksel caligmalarla gorsel hale
sokulmas1 gerekir. Bu sekillere gore kabul edilen veya
edilmeyen bu Urlnlerin araligi belirlenmektedir. Bu aralik
secimine gore, standart sapma, ortalama ve hedef genisligi
(range) gibi istatistiki yontemler araciligiyla belirlenen giiven
araliginda, irlinlin iretilmesindeki sorunlar tespit edilerek,
gerekli onlemler alinmaya ¢alisiimaktadir (Yilmaz ve Girdal,
2006, s. 37).

Kontrol mekanizmasinin saglanmasi i¢in histogramlar
prosesi 6nemli araglardandir. Histogramlarin olusturulmasinda
bazi istatistiksel biiyiikliiklerden faydalanmak igin ortalama,
mod medyan, dagilim araligi, sinif sayisi, standart sapma gibi
uygulamalar gereklidir. Histogramlarin yorumlanmasi ile gerek
gorsel, gerekse sayisal degerler kullanilarak prosesin
degiskenliginin  degerlendirmesine yonelik ¢ok verimli
sonuclar elde edilir.
(http://makine2.kocaeli.edu.tr/kalite/kalitearaci.pdf)
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2.3. Pareto Analizi

Karar alma silre genel olarak zor bir slrectir. Pareto
analizi bu baglamda Onemini ortaya c¢ikarmakta ve verilerin
tasnifini saglayarak karar almayir daha basit bir hale
getirmektedir. Bu tasnif konular1 i¢in pareto grafikleri
ihtiyagtir. Vifredo Pareto Italya'da bilinen vel9. yiizyilda
yasamig olan iktisat bilimi adami ve sosyolog ‘tur. Bu
alanlardaki en yaygin eseri olan "Diisiince ve Toplum" adli
calismasini 1916 yilinda ortaya ¢ikarmistir. Daha sonra kendi
adiyla anilmaya baslayacak olan prensibini ilk kez ekonomik
icerikli olarak ortaya koymustur. Pareto isletmelerde bazi
incelemeler yapmis ve sonuglari su sekilde genisletmistir.
Normal dagilimda sebeplerin en Onemli %20’si, sonuglarin
%380’ini sonra gelen %30’u, sonuglarin %15’ini ve geri kalan
%350’s1 ise sonuglarin sadece %5’ini olusturmaktadir. Maliyetin
yaklastk ~ %80’ninin  elemanlarin  sadece  %Z20’sinden
kaynaklandigi veya servetin yaklasik %80’ ninin niifusun
%20’sinin elinde oldugu gibi durumlarda bu konuya birer
ornektir. Bu oranlar sebebiyle Pareto prensibine literatlirde
“80-20”, “90-10 “ kurali veya “70-30 “ kurali da denir. ABC
analizi olarak da isimlendirilen Pareto grafigi, aligilmis temel

ayrim metodu veya Onceliklerin  belirlenmesi olarak
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kullanilmaktadir. Bir mamulde bulunmasi miimkiin tiim
hatalarin ayni1 6nem derecesine sahip oldugu sdylenemez
(Y1lmaz, 2005, s. 311).

Biiyiik zararlara sebebiyet veren kiiciik sikintilarin
ortaya c¢ikmasma Pareto diyagramlar1 yardimci olur. Bu
analizde olaylar genellikle siklik niteligine, zaman ve onem
mekanizmasina gore siralt bir bicimde grafik iistiinde yer alir.
Ayni sekilde oraya ¢ikan tablonun yaygin 6zelligi, sirali bir
bicimde olmasidir. Bu siralamanin yapilmasi ortaya ¢ikan
sorunlardan hangisinin ¢abuk bir sekilde ele alinmasi
neticesinde calisanlara yardim teskil eder. Yiizde onluk bir
oneme ve Oncelige sahip bir probleme zamanin yiizde
sekseninin ayrilmasi dogru olmayacaktir. Sorunlarin 6nem ve
oncelik sirasina gore ¢coziilmesi daha akillica bir davranis olup,

pareto analizi bize bu imkan1 verecektir (Y1lmaz, 2005, s. 311).
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Sekil 2. 3. Pareto Analizi

168.0 — 100.0%
151.2 | — 90.0%
134.4 80.0%
117.6 ; 70.0%
."
100.8 1 r s 60.0%
84.0 50.0%
67.2 40.0%
/
50.4 30.0%
33.6 20.0%
N -- "
| .
0.0 0.0%

Traffic Child care Public Weather QOverslept Emergency
transportation

Kaynak: Ozcan, S. (2014). Istatistiksel Proses Kontrol Tekniklerinden
Pareto Analizi ve Cimento Sanayiinde Bir Uygulama. C.U. Iktisadi ve Idari
Bilimler Dergisi, 2(2), 151.

Pareto diyagraminin olusturulmast i¢in asagidaki
maddeler gecerlidir:(Ozcan, 2014, s. 153).
e Tabloda faaliyetler ve sebepleri ve bunlarin goriilme
frekanslarinin listelenmesi gerekmektedir.
e Tablo azalan seviyelere gore duzenlenmektedir.
e Biitiin liste i¢in toplam deger hesaplanmaktadir.
eBiitiin  sebeplerin ayr1 ayr1  ylizde oranlar

hesaplanmaktadir.
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o Kiimiilatif yiizde oranlarin1 gosteren bir siitunun tabloya
eklenmesi gerekmektedir.

¢ X ckseninde tiim sebepler azalan diizene gore siralanir,
Y ekseninde de kimulatif sutunu olan bir Pareto
diyagramu ¢izilmektedir.

eElde edilen diyagram analiz edilerek, diyagram
uzerinde %80-20 kurali goriilebilmektedir.

Pareto diyagramlari bir sorunu ortaya koyan nedenlerin
ne oldugunu ve ne kadar onemli olduklarint belirlemek igin
kullanilmaktadir. Kalite kontrol esnasinda, artis gdsteren
sikdyetlerin ve hatal1 iiretimin ardinda yatan nedenlerin 6nem
seviyesine gore siralanmasinda kullanilabilmektedir. Soldaki
eksen daha ¢ok frekansi temsil etmektedir. Sag dikey eksek ise
birikmis yiizdeyi gostermektedir.

2.4. Sebep Sonu¢ Diyagramlari

Sebep sonu¢ diyagrami, 1943 senesinde Dr. Kaoru
Ishikawa tarafindan gelistirilmistir. Baz1 aksakliklarin olasi
ortaya c¢ikis sebepleri ve kalite karakterlerini tanimamiza,
bi¢imlendirmemize ve sunmamiza yardimci olan ara¢ Sebep
Sonu¢ Diyagrami'dir.Alinan neticeler ile bu neticeleri etkileyen

tim metotlar arasindaki durumu ortaya c¢ikarir. Bu tip
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diyagram, Kaouru Ishikawa tarafindan bulundugu igin, bazen
‘Ishikawa diyagrami’ veya Oyle goriindiigli i¢in ‘Baliksirti
Diyagram1’ olarak adlandirilmaktadir. Sorunlarin nelerden
kaynaklandigr ve bu nedenlerin ortaya cikarilmasinda balik
kilg1g1 diyagrami etkin rol oynar. Calismayla ilgilenenlerin ve
katilan herkesin daha ¢ok bilgili olmasin1 amaglar. izlenecek
basamaklar balik kilgigi diyagrami tekniginde su sekildedir
(Erbas ve Kolak, 2015, s. 70):

Sekil 2. 4. Balik Kil¢ig1 Diyagrami

Arastirilacak sorun, yani tespit edilen problem, balik
kilgiginin bag kismina yerlestirilir(sag taraf). Problemlere
neden olan etmenler sirast ile balik kilgiginin yan taraflarina
aktarilmaktadir.Temel kilgiklar genel olarakgevre, insan,
malzeme, yonetim, yontem, ol¢iilebilirlik seklinde olmaktadir.
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Ama bu temel kilgiklar ihtiyaclara gore arttirip azaltabilir. i1k
kilgiktan baslayarak sebepler eklenir ve diger kilgiga gecilir.
Her kilgik veya sebep bircok alt kilgiklara sahip olabilir
(MEGEP, 2008, 19). Balik kilgig1 diyagrami kuvvetli, ¢ok
yonlii ve ozellikli bir aragtir. Bu diyagramin 3 temel yarari
bulunmaktadir. Bunlardan ilki, tespit edilen kalite sorunu ile
alakali acik miizakereye imkan tanimaktadir. ikincisi ise bir
sorunu meydana getiren birden fazla sebebin ortaya ¢ikmasini
ve rahat bir sekilde anlasilmasini saglar. Ugiinciisii ise yapilan
iste gorev alanlar tiim seviyelerde olacagi icin ekip icinde daha
1yi bir iletisim yaratmaktadir.
2.5. Kontrol Kartlar

Bu kontrol kartlar1 ve ¢izelgelerinin gelistiricCisi
Shewhart'tir.  Bu  metod genellikle  surecte  kontrol
mekanizmasinin uygunlugu asamasinda kullanilir. Siire bazlh
Olcimler esas olupsaatlik, giinliik, haftalik, aylik vb. siralama
mantigiyla dlciimler ele alinir. Istenilen {iriin dogru mu ya da
yanlis m1 esas1 aliip, sonuglar ortaya cikar. Ol¢iim sonuglarina
gbre, bulunan iiretim karakteristi§ine uygun kontrol limitleri
hesaplanarak, {iretim sonuglart bu limitler dahilinde
degerlendirilmektedir (Yilmaz ve Giirdal, 2006, s. 38).0l¢iim

sonuglara gore, x gibi bir istatistik elde edildigi diistiniiliir ve
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bu istatistigin ortalmasini px, bu istatistiki dagilimin merkeze
egilimini k, varyansini da ox olarak kabul edersek, Ust Kontrol
Limiti (UKL) = upx +k * ox (3.1), Alt Kontrol Limiti (AKL)
= upx - k*ox (3.2).
2.6. Veri Toplama

Problemin ¢6ziimine gecilmeden 6nce asamalarin neye
benzedigi, ne oldugu, nasil ¢alistigi ve ne tiir faaliyetlerin
gerceklestigi acikca anlatilmalidir. ikinci asama ise problemin
cozllmesine ulagmak igin verilerin elde edilmesidir. Veriler
elde edilmeye baslamadan 6nce S5N+1K yo6netimi uygulanarak
asagidaki sorulara cevap aranmaktadir. Bu sorular;

¢ Ne toplanacak?

e Nerede toplanacak?

¢ Nasil toplanacak?

¢ Ne zaman toplanacak?

e Nicin toplanacak?

¢ Kim toplayacak?

Bu degerlendirmelerin hemen sonrasinda veri toplama
planlamas1 yapilarak, toplanan verilerin kayit yontemi
belirlenmektedir. Veri toplama asamalarinda en az emek ve en

diisiik maliyet bakis agis1 secilmelidir.
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2.7. Dagilm Diyagramlari

Bir sure¢ veya asama icindeki ortaya ¢ikan faktorler
arasindaki uyumu ele alir. Faktorlerin birbirini etkiledigi veya
etkilemedgi etkiliyor ise hangi anlamda etkiledigini ortaya
cikarmak i¢in dagilim diyagrami etkin rol oynar. Dagilim
diyagraminda x boliminde problemin sebebi y bolimiinde ise
direkt olarak problem vardir.

Sekil 2. 5. Dagilim Diyagramlari

——— -—

Kaynak: Ute, T. B., ve Giiner, M. (2010). iplik Isletmelerine “Yaln”
Yaklasim. Tekstil Teknolojileri Elektronik Dergisi, 4(1), 11-24.

Problemin nedeni ve problem arasindaki iliski,
degiskenin aldig1 ardisik degerlere karsilik gelen sonug
degerlerin Olgiilmesi ile ortaya konur. Basarili bir dagilhim
diyagrami olusturabilmek i¢in sebep-sonu¢ analizi desteginde
istenmeyen etkilere karsit siipheli nedenlerin belirlenmesi
gerekir. Iliskinin  varligm1  kesinlestirmek icin  ciftli
degiskenlerin serisi karsilastirilmalidir.
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UCUNCU BOLUM
KALITE FONKSIYON GOCERIMIi

Kalite fonksiyon gécerimi kavrami genel haliyle kalite
fonksiyonlarmin gdgerilmesi yoluyla kalitenin gogerilmesi
anlamint  tagimaktadir. KFG, misteriyi tatmin etmeye
fokuslanmig bir tasarim kalitesi gelistirmenin, daha sonraki
asamalarda ise misteri isteklerini tasarim hedeflerine ve tretim
siirecinde kullanilmak iizere esas kalite glivence noktalarina
evrilmesinin bir yodntemidir(Akao, 1990).Kalite fonksiyon
goceriminin gesitli yazarlar tarafindan yapilmig tanimlar
asagida Tablo 3. 1’deverilmektedir(Sofyalioglu, 2006, s. 17).
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Tablo 3. 1. Kalite Fonksiyon Gogeriminin Tanimlari

Lynch and
Cross (1991)

KFG; miisteri isteklerine dayanan iiriin ve hizmet tasarimi igin,
bunu saglamak zorunda olan organizasyonun tiim elemanlarinin
katilimini gerektiren bir sistemdir. Bdylece fonksiyonlar arasi
planlama ve iletisimin saglanabilmesi i¢in kavramsal bir harita

olusturulmus olur.

Garvin (1988)

KFG, miisterilerin kaliteyle ilgili algilamalarini iiriin
karakteristiklerine, Uriin karakteristiklerini de Uretim ve montaj
ihtiyaclarina déniistiiren ayrmtili bir sema sistemidir. Bu yolla

miisterinin sesi sirket ¢apinda gocerilmis olur.

Bossert (1991)

KFG oyle bir siirectir ki, gelistirme dongiisiiniin birincil odak

noktasi miisteri ihtiyaglaridir.

Maddux (1991)

KFG, miisteri istek ve ihtiyaglarini gbéz Oniine alarak ve
organizasyonun btin Gyelerini strece dahil ederek {riin veya

hizmet tasarlayan bir sistem olarak tanimlanabilir.

Fortuna (1988)

KFG, Miisterilerin ihtiyag, istek ve beklentilerini, iiriin
geligtirmenin her bir adiminda tam ve dogru bir bigcimde ilgili
teknik ihtiyac ve eylemlere doniistiirmeyi saglayan sistematik bir

aragtir

Adams and
Gavoor (1990)

KFG, Miisterinin sesini {irlin ve hizmet tasarim agamasinin her
adiminda  sirket spesifikasyonlarina  doniistiiren  tasarim
siireclerine uygulanabilir detayli bir planlama ve tasarim siireci

destek teknigidir.

Kaynak: Sofyalioglu, C. (2006). Kalite Fonksiyon Gogerimi ve

Gida Sanayiinde Uygulanabilirligi: Kano Modeli ile Biitiinlesik Bir

Yaklasim. Manisa: T.C.Celal Bayar Universitesi Doktora Tezi.
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Tabloda gosterilen ifadelerden bir tanim yapacak
olursak; Kalite Fonksiyon Gogerimi miisterilerin memnun
olmalarin1 saglamak i¢in yapisal ve ayrintili bir sistem
icerisinde olmasina ragmen kavranmasi ¢okta zor olmayan bir
gesit hizmet gelistirme ve sunma yontemidir. Ayn1 zamanda
KFG, yalnizca iiretim i¢in olmayip isletmenin tamaminda
kalite anlayis1 gelistirmeyi amaglamaktadir.

3.1. Kalite Fonksiyon Go¢erimininAsamalari

KFG sireci dort asamadan olusan bir siirectir. Aslinda
bu siireci asamalandirma olarak da ifade edebiliriz. Bu ifade
KFG siirecinin daha net anlasilmasini saglayacaktir. Bunun
yan1 sira stirecler icin gergeklestirilecek planlamalarda biiyiik
kolaylik saglamaktadir. KFG’nin asamalari Tablo 3.2.°de
verilmektedir(Savas ve Mevhibe, 2005, s. 85).

Tablo 3. 2. Kalite Fonksiyon Gé¢eriminin Asamalari

Asama 0 Planlama

Asama 1 Miisteri Sesi’nin Toplanmasi

Asama 2 Kalite Evinin Olusturulmasi

Asama 3 Sonuglarin Analiz edilmesi ve Yorumlanmasi

Kaynak: Savas ve Mevhibe, (2005). Universite Kiitiiphanesi
Tasariminda Kalite Fonksiyon Gogerimi Uygulamasi. Dokuz Eylil

Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 80-98.
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3.2. Planlama Asamasi (Asama 0)

KFG projesinin basarili bir bicimde gergeklestirilmesi
icin organizasyon ve planlamasinin iyi bir bi¢imde yapilmasi
sarttir. KFG’nin basarisinin  veya sonuclarmin negatif
olmamasi i¢in proje planlamasiin iyi ve kapsamli bir sekilde
olusturulmasi lazzimdir. Planlama asamasina ge¢cmeden Once
iyelerin bazi konularda fikir birli§ine varmasi1 gerekmektedir.
Uyelerin fikir birligine varmas1 gereken konular arasinda

e Ne cesit bir iiriin iizerinde ¢aligilacaktir?

e Ne ¢esit bir hizmet iizerinde ¢alisilacaktir?

e Miisteriler gibi nasil diisiiniilebilir?

e Uriin gelistirme asamalarinda hangi rakibin iiriinleri

kullanilacaktir?

e Nasil KFG yaklagimi {iriin veya siire¢ planina uygun

olacaktir? (Savas ve Mevhibe, 2005, s. 88)

Planlama asamasi; Orgiitsel destegin saglanmasi,
amaglarin  belirlenmesi, tuketicilerin  belirlenmesi, zaman
ufkunun belirlenmesi, Urlne karar verilmesi, kalite fonksiyon
gocerimi takiminin kurulmasi, kalite fonksiyon gdcerimi
uygulama ¢izelgesinin hazirlanmasi, gerekli malzeme ve tesisin

hazirlanmas1 konularin1 kapsamaktadir.
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3.2.1. Orgiitsel Destegin Saglanmasi

Kalite fonksiyon gdcerimi projesinin basarili ve etkin
bir bigimde yiratilmesi icin 6rgutin bu projeye destek vermesi
gerekmektedir. Bu destek iki kisimdan olusmaktadir.
Bunlardan biri teknik destek digeri ise fonksiyonel destektir.
Yonetim destegi, bu projenin belirlenen siireler icinde
bitirilebilmesi icin ihtiya¢ olan zamanin, paranin, miisterinin
talep ve gereksinimlerinin toplanmasi, KFG takiminin
olusturulmasi ve lazim olan sartlarin olusturulmasi yonetimin
sorumlulugundadir (Eymen, 2006, s. 3).

3.2.2. Amaclarin Belirlenmesi

Diger tiim projelerde oldugu kalite fonksiyonu gogerimi
projesinde de ekibin odaklanacagi bir amacin saptanmis olmasi
gerekmektedir. Amag belirlenirken bu g¢alismayr neden
yapiyoruz? Sorusuna cevap aranmaktadir. Kalite fonksiyonu
gbcerimi projesi i¢in saptanacak amaglar asagidakilerden biri
veya birkagi olabilir:

e Maliyeti diisiirmek adina mevcut olan {iriinii yeniden

tasarlamak,

e Verimliligi yiikseltmek icin yeniden tasarim

yapmak,
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Miisterinin deger algilanmasini yiikseltmek,

Mamulin, Grinun kalitesini yukseltmek,

e Uriiniin giivenirliligini yiikseltmek,

Devrimsel tasarim gelistirmek (Ersen, 2015, s. 9).
3.2.3. Tuketicilerin Belirlenmesi

Hedef miisteri grubunu segebilmek icin Oncelikle tim
miisterilerin bir listesi olusturulmalidir. Miisteriler; nihai
misteriler (Son kullanic1), Ara miisteriler (toptanct ve
perakendeciler) ve I¢se miisteri (tedarikgiler) olarak ii¢ grupta
incelenmektedir.  Genellikle miisteriler bu {i¢  grupta
incelenmektedir. Ancak firmanin ciddiye almasi gereken
potansiyel = miisteriler =~ bulunmaktadir.  Firma  kendi
miisterilerinin gereksinimlerinin yani sira, potansiyel miisteriler
nicgin rakip Urund tercih ettikleri de bilgilerine eklerse yeni Grln
tasariminda fayda saglayacaktir (Ari, 2006, s. 38).
3.2.4. Zaman Ufkunun Belirlenmesi

Tiim projelerde oldugu gibi kalite fonksiyon gocerimi
calismalar1  hayata  gecirilmeden once ne  kadar
uygulayacaginin, ne zaman baslayip, ne zaman biteceginin
kesin sinirlarla belirlemesi gerekmektedir (Tatman, 2011, s.
49).
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3.2.5. Uriine Karar Verilmesi

Kurulan takimin hedeflere ulasabilmesi igin, {iriiniin
kapsamli  bir sekilde tasarimmin  mimkiin oldugunca
ertelenmesi gerekmektedir. Bu sekilde amaglara ulasabilmede,
gerekli ¢oziimlere ulagsmada, detayli tasarimin engellerinden
kurtulmus olunmaktadir (Tatman, 2011, s. 49).
3.2.6. Kalite Fonksiyon Gogerimi Takimin Kurulmasi

Kalite fonksiyon gogerimi bir takim surecidir. Bu
stirecte olusturulacak matrisin biiylikligii, gereken bilgilerin
niteligi, kapsami ve tartismaya olan gereksinim, bir takim
calismasini zorunlu hale getirmektedir. Takim, projenin ilk
sathasinda, pazar arastirmasi planlamasmin ilk asamasinda
olusturulmaktadir. Takim ¢alismasini kullanan kurumlar, takim
egitiminin degerini siirecin basinda Ogrenmislerdir. Takim
calismasinda eyleme ge¢meden Once, rahat calisma seviyesini
ilerletmek, caligmanin kurallart  hususunda fikir birligi
saglamak ve projeyi ¢ok Iyi bir sekilde planlamak oldukga
onemlidir. Takimi olusturmak i¢in farkli boliimlerden degisik
uzmanlardan olusan 3 veya daha fazla kisi yeterli
olabilmektedir. Takim ilk dnce stratejiyi belirler, sonra miigteri
profilini belirledikten sonra kalite evini olusturmaya baslar
(Temeloglu, 2008, s. 26).
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3.2.7. Kalite Fonksiyon Gocerimi Uygulama Cizelgesinin
Hazirlanmasi

KFG prosesinin, komplike bir proje gibi diizenlenmesi
ve planlanmasi ve gerekmektedir. EKip liderlerinin hedeflerine
gore olusturulan matris sayis1 belirlenir ve diger tiim faaliyetler
de kapsamli bir sekilde siralanmalidir (Tatman, 2011, s. 50).
3.2.8. Gerekli Malzeme ve Tesisin Hazirlanmasi

Takim iyelerinin odaklanmasini saglanmasi i¢in
etkinliklerin, toplantilarin, normal ¢alisma alanlarinin disinda
bir yerde gerceklestirilmesi gerekmektedir. Bu sekilde, takim
tiyelerinin giin i¢inde calisma hayatindaki is ve telefon
gorlismelerinden arindirilmis bir mekan saglanmis olacaktir.
Ciinkii yapilmasi planlanan toplantilar, etkinlikler bolinmemis
olacaktir.
3.3. Miisteri Gereksinimlerinin Belirlenmesi (Asama 1)

Miisteri ihtiyaglari, miisterilerin hizmet ya da iiriin
niteliklerine iligkin talep ve gereksinimleridir. Tasarim ve
gelistirme  ¢alismalarimin  ilk  basamagi olan  miisteri
ihtiyaglarinin ~ saptanmasi,  kalite ~ fonksiyon  gdcerimi
calismalarinda en O6nemli, en ciddi ve en uzun adimidir. Bir
kalite fonksiyonu gogerimi caligmasina start verirken

miisterilere ait gereksinim ve beklentiler temel verilerdir. Bu
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verileri elde edebilmek igin sistemli ve kapsamli bir miisteri
iletisim ¢alismasinin yapilmast gerekmektedir. Calismadan
elde edilecek sonuglar miisterinin sesi olarak ifade
edilmektedir. Miisteri sesi yalnizca direk olarak miisteriden
elde edilmez. Miisteri sesi iki sekilde toplanmasi miimkiindiir.
Bu toplama yontemlerden ilki daha ¢ok miisterilerden gelen
anketler, saha arastirmalari, misteri degerlendirmeleri gibi
yontemlerdir.ikinci ydntem ise miisterinin {iriinii veya hizmeti
nasil algiladigi, egitimler, toplantilar, akademik ortamlardan,
cevrelerden bilgi toplanmasidir.Yeni miisteriler kazanmak igin,
eski miisterileri kaybetmemek, miisteri sadakatini arttirmak
icin Oncelikli olarak miisteriyi ve miisteri talep ve beklentilerini
anlamak gerekmektedir(Yaprakli, Giizel, 2010, s. 460).
3.3.1. Miisteri Isteklerinin Tanimlanmasi

Miisterilerin talepleri daha ¢ok genel bir sekilde ve Usti
kapali bigcimde dile getirilen soylemlerdir. Kurumlar, hizmet
alanlarin fikirlerini tespit etmeye, ne disiindiiklerini ve ne
istediklerini anlamaya, kavramaya c¢alismaktadirlar. Hizmet
alanlara sorular sormak, hizmet alanlarin gereksinimleri tam
manastyla ortaya koyamamaktadir. Hizmet alanlara ne isteyip
istemedikleri soruldugunda, misteriler daha cok ikinci ve

ticlincii siradaki gereksinimlerini aciga vuracaklardir. Kalite
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fonksiyon gocerimi ekibinin gérevi miisteri ihtiyaglarini en
0zel seviyeye indirmektir. Bu faaliyeti yaparken miisteri
gereksinimleri tam anlamiyla sindirilmelidir(Cinpolat, 2007, s.
17).
3.3.2. Miisteri Thtiyaclarimin Yonetimi

Miisteri taleplerini karsilamanin mantigin1 anlamak
icin; gereksinimlerin giderilmesinin tatmin seviyesini nasil
etkileyecegi anlasilmalidir. Miisteriye fokuslanmanin sadece
miisteri taleplerinin giderilmesi i¢in olmamas1 gerekmektedir.

3.4. Kalite Evinin Olusturulmasi (Asama 2 ve 3)

“Kalite Evi” matrisi KFG’nin en ¢ok taninan bi¢imidir.
Kalite evi matrisi, mukayese ve piyasa arastirmalari
bilgilerinden saglanan seri sekilde hizmet alanlarin taleplerini,
yeni bir hizmet ve {irlin tasarimiyla giderilmesi ve uygun bir
sayida onceliklendirilmis miihendislik amaclarina dontistiirmek
adina ¢ok sayida disiplinden uzmanlarin katilmasiyla elde
edilmis bir takim tarafindan yiiriitilmektedir. Kalite evinin
genel yapist KFG projesi asamalarinda tamamlanan 7 ana
unsurdan olusmaktadir. Bunlar;

e Miisteri Istekleri Béliimiiniin Olusturulmasi

e Planlama Matrisinin Olusturulmasi ve Analizi
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o Kalite Karakteristiklerinin Belirlenmesi veAnalizi

e iliski Matrisinin Olusturulmas: ve Analizi

¢ Teknik Korelasyonlarin Belirlenmesi ve Analizi

e Teknik Kiyaslamalarin Yapilmas: ve Hedeflerin

Belirlenmesi

e Sonuglara Dayal1 Olarak Gelistirme Projesinin

Planlanmasi (Acar, 1996, s. 120).

Kalite Evi dort farkli bilgi kullanilarak elde
edilmektedir. Bu bilgiler asagida belirtilen sorulara alinan
cevaplardan olugmaktadir (R0ss,1988, s. 46).

e Miisteriler i¢cin 6nemli olan nedir?

e Miisteriler i¢in dnemli olan faktdrler nasil saglanir?

e Neler ile nasillar arasinda illa ki var mudir, var ise

gucu nedir?

e Miisteriyi tatmin etmek i¢in nasillardan ne kadar

kullanilmalidir?
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Sekil 3. 1. Kalite Evi

Teknik Gereksinimler Arasindaki ligkilerin
Degerlendirilmesi KORELASYOM
—_— MATRIS!
seri lse riri
[ 5

TEKNIK GEREKSINIMLER Muaster Isteklern ve Gereksinimler
-NASIL- Arasindakiiligks

et Mistari Rekabote
ILISKILER Yanalik
Degerlendirmeler

Teknik Gereksinimlari Kargilamada Rekabete Dayal Teknik
Rakiplere Gare Durum =3 Degerlendirmeler M Osterilarin Grin veys Hizmeti
rakiplerimize kiyasia hangi sirada

gordugu

Miisteriistekleri
-NE-

Onem Derecesi

isletme Amag we

Hedefleri \

Rekabet ghcdnd kazanmak
igin igletme hedeflen

e
—_—  Situn Agirhklan

Kaynak: Suliyev, T. (2007). Tuketici Beklentilerinin Kalite Fonksiyon
Yayihmi ile Analiz Edilmesi ve Gida Ambalaj Sanayi Icinde Ornek Bir

Uygulama. Ankara: Gazi Universitesi, s. 55.

Bu sorulardan alinan cevaplardan olusan bilgilere gore
kalite evi dort béliimden olusmaktadir. (1) Ne kismi (2) Nasil
kismi (3) iligkiler kismi(4) Ne kadar kismidir.Miisteri
talepleriden yola ¢ikilarak bakilan KFG uygulamasi
Ondeolusturulan Kalite Evi matrisinin iki énemli bolimi
bulunmaktadir. Yatay eksende ise miisterilerle alakali bilgilerin
oldugu miisteri kismi ve dikey eksende de miisteri bilgilerine
cevap veren teknik kisim yer almaktadir (Savas, 2005 s.84).

Belirlenen miisteri gereksinimleri kalite evinin miisteri

gereksinimleri kismina yerlestirilerek planlama matrisi inga
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edilmektedir. Planlama matrisinde yer alan sutunlar; énem
derecesi sutunu, firma bugin sttunu, rakip firma situnu, firma
hedef siitunu, ilerleme orani siitunu, satis noktasi puani siitunu,
satir agirh@l  siitunu, satir  agirlhigr  ylizdesi  siitunudur
(Saatgioglu, 2010, s.77).

KFG  silirecinde  miisteri  gereksinimleri  belli
siniflandirmalara gére yapilir. Bu miisteri beklentileri
listelenirken, birincil miisteri beklentileri olarak adlandirilan
bolimde, 6zellikler, genel kavramlarla ifade edilir. ikincil
miisteri  beklentileri boliimiinde ise birincil boliimdeki
maddeler detaylandirilir.

3.4.1. Miisteri Istekleri Kisminin Olusturulmasi

Miisteri istekleri kisminin olusturulmasi i¢in miisterinin
sesinin toplanmasi asamasinda elde edilen ve yapilandirilan
miisteri  isteklerinin  kalite evinin bir bolimii olarak
yazilmasindan ibarettir. Miisteri istekleri kismi olusturulan
siiflara gore yapilmaktadir. Yani birden fazla miisterinin istegi
tek bir baslik altinda toplanabiliyorsa, bu bashik bir fist
seviyede gosterilmektedir. Bu iist seviyede kendi aralarinda
yeninden bir iist seviye olarak smiflandirilabilmektedir. Bu
sekilde en iist seviye 1. Seviye olmak lizere miisteri istekleri

siniflandirilmis olmaktadir.
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Tablo 3. 3. Miisteri Istekleri Ornegi
1. Seviye Istekler 2. Seviye Istekler

Uygunluk
Kalite Ambalaj Kalitesi
Hatali Uriin Génderme Oranmin Azlig

Fiyat

Maliyet Iskonto
Masraflar

Zamaninda

Teslimat Dogm Miktarda

Dogru Uriiniin Teslimi-

Servis Kalitesi
Hizmet Egitim Destekleri
Ulasabilirlik

Kaynak: Cinpolat, S. (2007). Kalite Fonksiyon Gocerimi ve Hizmet
Sektoriinde Uygulanmasi. Istanbul : Istanbul Universitesi Yiiksek Lisans
Tezi.

Ayni gosterimde her miisteri isteginin
agirliklandirilmast asamasinda AHP ile hesaplanmis Onem
dereceleri de ayr1 bir siitunda gosterilir.

3.4.2. Planlama Matrisinin Olusturulmasi ve Analizi

Planlama matrisi, miisteri itirazlarimi ve rekabete dair
degerlendirmeleri  igermektedir.  Kritik  asamalarintespit
edilmesi ve bu asamalarin planlamasinda kalite fonksiyon
gbcerimi takimina yol gosterici olmaktadir. Bu matris her bir
misterinin ihtiyaglar1 ile alakali sayisal bir takim veriler

icermektedir. Planlama matrisinin kapsami her bir kalite
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fonksiyon gdcerimi ¢alismasinda, yapilan ¢alismanin niteligine
bagh olarak degisik bazi iceriklere sahip olabilmektedir. KFG
takimi, bu matrisi isletmenin {rlnlerini gelistirmek ve
rekabette daha iyi bir konuma gelmek i¢in kullanir(Yildiz,
2011, 5.63).

Planlama matrisinde var olan Satis Noktas1” siitununda
satirlardaki misteri taleplerinde bir ilerleme yapmanin
satiglarda meydana getirecegi artig1 gosterir ve miisteri
taleplerine gore firmadaki uzmanlarca belirlenir. Satiglarda
ilerleme potansiyeli ve satis noktas1 puanlari; satiglarda 6nemli
ilerleme: 1,5, satislarda ilerleme: 1,2, mevcut durum: 1,0
seklinde belirlenebilmektedir. Yine planlama matrisinde yer
alan % o©nem derecesi siitunu, her miisteri talebinin Onem
puaninin, 6nem puani slitununa boliinmesiyle elde edilir. Bu
sekilde miisteri taleplerinin % Onemleri bulunmus olur. Yiizde
onem dereceleri bulunurken hem miisteri fikirleri hem de
miisteri taleplerinin isletme bakimindan iistlendigi degerin
onem kazandig1 gdzdem kagmamalidir. Onem derecesi matriste
agirlik faktorii ve belirli istatistiksel sonuglar etkileyen katsay1
olarak hizmet eder, say1 diisiik ise Onemlilik derecesi az;
yuksek ise yiksek onemlilikte oldugunu ifade etmektedir
(Yildiz, 2011, s.63).
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3.4.3. Kalite Karakteristiklerinin Belirlenmesi ve Analizi

Kalite evinin bu agamasi en ¢ok zaman alan boliimiidiir.
Kalite karakteristikligi herhangi bir miisterinin talebinin ne
bicimde giderilecegini gosteren bir tanimdir. Bir baska ifadeyle
miisteri taleplerinin teknik dilde ifade edilmesidir. Ne’lere
ulagsmak i¢in saptanan Nasil’lardir. Kalite karakteristiklerine
teknik karakteristikler de denilmektedir. Kalite
karakteristikleri, kalite evinin en st kisminda yer alir. Her
miisteri talebini karsilamak i¢in en az bir kalite karakteristigi
belirlenmelidir.
3.4.4. liski Matrisinin Olusturulmasi ve Analizi

Hizmet alanlarin gereksinimlerini gidereecek teknik
karakteristikler tespit edildikten sonra bu karakteristikler ile
hizmet alanlarin gerekesinimleri arasindaki iligkileri tespit
edilmeye c¢alisilmaktadir. Buradaki gaye her bir teknik
karakteristigin hizmet alanlarin talebini gidermede ne kadar
etkili oldugunu belirlemektir. Bu iliski seviyelerinin tespit
edilmesinde ekip Uyelerinin ortak bir diisiincede anlasmalari
gerekmektedir. Kalite evi'nde iliski diizeyi belirli sembollerle
gosterilmektedir.
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Tablo 3. 4. Tliski Say1 ve Anlamlari

iliski Seviyesi Amerikan Sistemi | Japon Sistemi Sembol
Puanlamasi Puanlamasi
Gclu 9 5 e}
Orta 3 3 o
Zayif 1 1 A

Kaynak: Cinpolat, S. (2007). Kalite Fonksiyon Gogerimi ve Hizmet
Sektoriinde Uygulanmasi. Istanbul : Istanbul Universitesi Yiiksek Lisans

Tezi.

Tabloda  anlatildigi  tizere  iliski  seviyesinin
gosterilmesinde  sembollerinverilebilecegi  gibi puanlama
yapilarak da iliski seviyesi ifade edilebilmektedir(Cinpolat,
2007).

3.4.5. Teknik Korelasyonlarin Belirlenmesi ve Analizi
Teknik karakteristikler arasinda birbiri ile pozitif veya

negatif sekildeiligkili olan karakteristikler olabilmektedir.
Iliskilerinanaliz edilmesi Kalite Evi'nin en Ust matrisinde
yapilmaktadir. Bu matriste teknik karakteristikler arasindaki

pozitif veya negatif iliskiler baz1 sembollerle verilmektedir.
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Tablo 3. 5. Kolerasyon Derecesi ve Sembolleri

Kolerasyon Derecesi Sembol
Guglu Pozitif liski ++
Pozitif Tliski +
Negatif Tliski -
Giigli Negatif liski XX

Kaynak: Cinpolat, S. (2007). Kalite Fonksiyon Gogerimi ve Hizmet

Sektoriinde Uygulanmasi. Istanbul : Istanbul Universitesi Yiiksek Lisans

Tezi.

Bazen ise pozitif iliskiyi \ sembolii, negatif iliskiyi X

semboli ile gostermekte yeterli olabilmektedir (Cinpolat, 2007,

s. 57).
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DORDUNCU BOLUM
LITERATUR TARAMASI

4.1. Literatiir Taramasi
Temeloglu” nun 2008 yilinda miisteri beklentilerine

odakli iirlin ve hizmet tasariminin gelistirilmesine yonelik bir
sistem Onerisi isimli ¢alismasinda kalite fonksiyon gocerimi
uygulamasinin iiretim igletmesinde ve satis sonrasi hizmetlerde
nasil kullanilacagi ayrintili bir sekilde gosterilmektedir. Bu
calismada miisteri istekleri olarak personelin yeterliligi
(%9,47), garanti siiresince ilgi (%S8,5) ve arizanin tespit
edilmesi (%8,73) en Onemli miisteri istegi olarak tespit
edilmistir. Kalite evinin planlama matrisinde alg1 ve beklenti
puanlarinda ise kurumun bazi miisteri isteklerini gidermede iyi
durumda olmadigt belirlenmistir. Bu ¢alismada miisteri
taleplerini gidermek uUzere belirlenen teknik karakteristikler
hesaplandiginda teknik Onem derecelerine bakildiginda
“arizanin  giderilme siresi” (%17,1), “parca bulunabilirlik
yuzdesi” (%13) ve “miisteriyle temas siiresi (12,9) en 6nem
teknik karakteristikleri olarak tespit edilmistir (Temeloglu,

2008, s. 26).
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Tatman 2011 yilinda hazir giyim sektoriinde analitik
hiyerarsi prosesi ve kalite fonksiyon gogerimi uygulamasi:
bornoz oOrnegi isimli ¢alismasinda tiikecilerin  bornoz
kriterlerinde emicilik, agik renk, yumusaklik, kalite ve fiyatin
ilk siralarda yer aldig1 goriilmektedir.

Pacaman 2013 yilindaki  geridoniisim  aginin
tyilestirilmesinde kalite fonksiyon gogerimi isimli ¢aligmasinda
da ise miisterilerin bir geri doniisim agindan beklentileri
belirlenmis ve Onem dereceleri bakimindan siralama
yapilmistir. Calismada oOnem derecesine gore siralama
yapildiginda agin karmasik olmamasi (0,98), agin hizli islemesi
(9,00), agin giivenilir bir ag olmasi (5,90), agin ¢evreye zarar
vermemesi (2,40) olarak siralanmigtir. Calismada miisteri
isteklerine gore nasil cevap verilebilecegi yani kalite evinin
teknik karakteristikleri belirlenmistir. Miisteri isteklerine gore
firmanin teknik karakteristikleri “ diizenli bir trafik akis
olusturmak (5,58) izlenecek rotalar1 belirlemek (2,13), islem
siirelerini  kisaltmak (5,59) vb gibi olgular belirlenmistir.
Teknik 6nem dereceleri siralandiginda ise ¢alismada personeli
genel siire¢ hakkinda bilgilendirmek, ergonomik ¢aligna ortami

olusturmak, bilgisayar ag1 olusturmak, tesis islem merkezlerini

72 | Melis SOYER



birbirlerine yaklastirmak gibi siralama yapilmistir (Pagaman,
2013, s. 57).

Tunca ve Bayhan’nin 2012yilinda kalite fonksiyon
gbocerimi  yonteminin tedarik¢i se¢iminde kullanimi isimli
calismasinda kalite fonksiyon gocerimi uygulamasi ile yapilan
tedarik¢i  degerlendirme sonuglarmin  firma yetkilisiyle
degerlendirilmesinde, akilc1 ve saglikli bir tedarik¢i se¢imi i¢in
uygulanan yontemin faydali oldugu ve karar verenler igin
verilen kararda yasanan sikintilar1 azalttigi goriilmistiir (Tunca
ve Bayhan, 2012, s. 60).

Faydali’nin 2011 yilinda kalite fonksiyon yayilimi ile
ilgili yaptig1 caligmada miisteriyle olan iletisimin 6nem
puaniin yiikksek oldugu goriilmektedir. Benzer sekilde
misterilerin  6nem verdigi bir diger 06zelligin kurumun
yeterliligidir (Faydali, 2011, s. 32).

Bazaati, Bayrmi ve Oral, 2011 yilinda yapmis kalite
fonskiyon gocerimi ile ilgili insaat sektoriinde yapmis oldugu
calismada firmanin rekabet avantaji saglayabilmesi i¢in kredili
O0deme planinin olmasi, deprem ydnetmenligine uyulmasi,
toplu ulagima yakin olmasi gibi krierlerin 6nem puanin yiiksek
oldugu goriildi. Firmanin bu avantajo saglayabilmesi icin

insaat yapilacak yerlede deprem yonetmeligine uygun ve toplu
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ulasima yakin yerleri tercih etmesi avantaj kazandiracaktir
(Bazaati ve dig., 2011, s. 58).

Yaprakli ve Giizel , 2010 yilinda saglik sektoriinde bir
kalite fonksiyon gocerimi uygulamasi isimlii ¢aligmasinda iki
tip merkezinin degerleri tek tek analiz edildiginde iki isletme
arasinda farkin olmadig goriilmektedir. Fakat calismaya konu
olan Y kurumu kibarligt ve personel egitimi hususunda
onlemler almali ve tedavi masraflart konusunda rakipleri analiz
ederek tedavi Tcretlerini yeniden diizenlemelidir. Ayni
zamanda laboratuvar sonuglarini hizmet alanlarin daha kolay
elde edebilmesi i¢in yeni ve kolay yontemler gelistirmeleri
gerekmektedir (Yaprakli ve Giizel, 2010, 465).

Ardig, Cevik ve Goktag, 2008 yilinda GOP
tiniversitesinde uyguladig kalite fonksiyon gdcerimi ile ilgili
yapmis oldugu calismanin sonucunda ortaya c¢ikam ve
tyilestirilmesi gereken en ciddi unsurun % 13 6nem derecesiyle
Ogretim Uyesinin vermis oldugu derse hazirlikli gelmesi
gerektigi goriilmektedir. Bununla beraber dersin verildigi
zamanda yapilan isin yalnizca 6grenciye birakilmayarak dersin
anlatiminda 6grencilere yardimct olunmasi gerektigidir (Ardig

ve dig., 2008, s. 70-75).
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Gulli ve Ulcay,2002 yilinda kalite fonksiyonu yayilimi
ve bir uygulama isimli ¢aligmasinda elde edilen sonuglara gore
tiketici memnuniyeti seviyeleri degerlendirildiginde %
19,31°’1lik 6nem ile kablo dis cap1 toleranslar dahilinde olsun
seklindeki miisteri iste§i en biiyilkk Oneme sahip oldugu
gorulmektedir. Bu istegi karsilamak icin ekstriider devri
malzeme basinci, sogutma suyunun sicakligi ayari iizerinde
caligmalar yapilmis ve benzer zamanda uygun ¢ap kaliplarinin
kullanimui ile de bu talep giderilmistir (Gulli ve Ulcay, 2002, s.
75).

Demirddgen, Giizel ve Avci, 2010yilinda otomobil
sektoriinde bir kalite fonksiyon gdcerimi uygulamasi isimli
calismasinda miisteriler i¢in Oncelikli ve 6nemli olan talebin
araclarmin kisa siirede tamir edilmesi oldugu goriilmektedir.
Karakteristik ~ ozellikler — arasinda, uzman  personelin
calistirilmasi, tedarik siirecinin kisaltilmasi gibi 6zelliklerde
yapilacak iyilestirmelerin isletmeye ciddi bir rekabet avantaji
saglayacagi diisiiniilmektedir (Demirdogen ve dig., 2010, s.
265).

Cinpolat, 2007 yilinda kalite fonksiyon gdcerimi ve
hizmet sektoriinde uygulanmasi isimli caligmasindahizmet

alanlarin hizmet sunumu asamasinda tasinacak oncelikli istegin
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kisa siirede teslim oldugu goriilmektedir. Bu istegi saglamaya
yonelik 6zellikler incelendiginde ayrintili planlama, ucaklarin
kullanimi, adres bilgilerinin kontrolii vb gibi o6zelliklerin
oldugu gorilmektedir (Cinpolat, 2007, s. 62).

Ersen, 2015 yilinda kalite fonksiyon gogerimi ile kasko
policesi pazarlayan sigorta sirketlerinin teknik ozelliklerini
incelenmesi iizerine yaptig1 calismasinda gelismeye agik olan
en Onemli karakteristigin % 14 ile fiyat oldugu goriildii. Bir
sonraki karakteristigin ise % 12 ile kaskoda tecriibe oldugu
gorildi. Ugiincii sirada yer alan karakteristigin miisteri
iliskileri oldugu gortilmektedir (Ersen, 2015, s. 35).

Akbaba, (2005) konaklama isletmeleri On biro
departmaninda yaptigi KFG arastirmasinda, sirasiyla
“Isletmenin  emniyetli bir ortam sunmas1”, “Miisteri
sikayetlerine ¢oziim bulunmas1”, “Ortam ve donanimin
konforlu ve amaca uygun olmasi”, “Is gorenlerin meslek
bilgisi”, “Is gorenlerin miisteride giiven uyandirmas1” boyutlari
miisteri sesi kisminda 6n planda olan unsurlar olarak ortaya
c¢ikmaktadir. Bu unsurlarin isletme tarafindan ilk olarak
gelistirilmesinin -~ dnemli  oldugu ¢alismada anlatilmastir.
Isletmenin zayif kaldigi noktalarm“Miisterilere kisisel ilgi

gosterilmesi”, “Modern  goriiniisliic  donanimlar”, “Diger
76 | Melis SOYER



konularda yardim sunulmasi”, “Uygun kapasite”, “Donanimin
diizenli ve sorunsuz caligmasi” oldugu tespit edilmistir. KFG
evinin miisteri sesi bolimiinde o6nemli olan boyutlar
bakimindan igletmenin bu boyutlar iizerine odaklanmasi
gerekmektedir (Akbaba, 2005, s. 75).

Oter ve Tiitiincii’niin 2001 yilinda yapmus olduklar:
calismalarinda  KFG, seyahat isletmelerine  yonelik
uygulanmistir. Caligmanin sonucunda ise “Dakik hizmet”,
“Dogru faturalama ve “Hos siirpriz” boyutlarinin hizmet
alanlar agisindan yiiksek seviyede Onem arz ettigi ortaya
cikmistir. KFG Nasillar boliimiinde ise operasyonla ilgili
kistasin ilk sirada oldugu belirlenmistir. Bu durumda hizmet
alanlarin ilk siradaki beklentilerinin giderilmesinin operasyon
esnasinda olacagi diisiiniiliirse, isletmenin hizmet alanlari
dogru algiladig1 ve miisteri tatmini saglayabilmek i¢in dogru
yolda oldugu ifade edilebilmektedir (Oter ve Tiitiinci, 2001, s.
101).

Kilig ve Babat 2011 yilinda yapmis oldugu
caligmasinda hizmet alanlar i¢in ilk sirada olan ifadeler aym
zamanda ilk iki sirada bulunan ifadelerinde cerisinde yer
almaktadir. Isletmenin giivenilirlik boyutlar1 ve fiziksel

olanaklar lzerine odaklanmasi gerektigi belirlenmistir. Bunun
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icin personele hijyen hususunda gerekli egitimler verilmeli ve
hersartta hijyen kurallarii  uygulamalarin1  saglamalari
gerektigi belirlenmistir (Kili¢ ve Babat, 2011, 5.97).

Yildiz ve Baran, 2011 yilinda homojenize yogurt
uretiminde kalite fonksiyon goOcerimini  uyguladiklari
calismasinda mevcut irlinlin ~ gelistirilmesi  agamasinda
miisterilerin istekleriyle alakali analizler gida sektoriine has
nitelikleri dikkate alinarak degerlendirilmis ve Kalite guivence
sistemine destek verecek c¢oOziimler ortaya konulmasi
konusunda KFG faydali ¢oziim teknikleri {iretebilecektir
diisiincesi benimsenmistir. Uygulama sonucunda, isletmede
kalitenin siirekli bir sekilde ylikseltilmesinin isletmenin tiim
birimlerinin miisteri odakli bir karar mekanizmasinin
gelistirilmesinin  olanakli oldugu belirlenmistir (Yldiz ve

Baran, 2011, s.62).
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BESINCi BOLUM

PLASTIK ENJEKSIYON FABRIKASI HIZMET
AKISINDA KALITE FONKSIYON GOCERIMI
UYGULAMASI

Calismanin bu boliimiinde plastik enjeksiyon fabrikasi

hizmet akisinda kalite fonksiyon gdcerimi uygulamasi
yapilacaktir. Melsoy Plastik 1990 yilinda plastik enjeksiyon
{iretiminde hizmet sunabilmek igin Istanbul’da kurulmustur.
Teknolojik yatirimlar, kalite sistem yaklagimi, ar-ge ¢alismalari
ile gelisen Melsoy plastik su an beyaz esya, kiiciik ev aletleri,
mutfak gruplart ve temizlik trilinleri ile alakali islevsel ve
gorsel parcalar Gretmektedir. Melsoy plastik geleneksel plastik
enjeksiyon tretiminin yanisira IML, 2K enjeksiyon, Gaz
Enjeksiyon, Heat&Cool teknolojik yatirimlart ile de
miisterilerine iiretim hizmeti sunmaktadir. Melsoy plastikte
sifir hataya ulasabilmek icin proses ve makineler siirekli olarak
giincellenmektedir. Isletmede kalite gelistirme c¢alismalar1 6
sigma, beyin firtinasi, kilgik diyagrami, vb teknikler
kullanilmaktadir.

Plastik enjeksiyon, sicaklik vasitasiyla eritilmis
plastigin hazirlanmig kaliplar i¢ine enjekte edilmesi yoluyla

sekillendirilmesini ve sogutularak enjekte edilmis kaliptan
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cikartilarak yapilan bir imalat yontemidir. Bu yontemle en
kiiciik pargalardan, c¢ok farkli boyut ve smiflarda plastik
pargalar tretilebilmektedir. Miisterilerin isteklerine gore alinan
siparigler cesitli asamalardan gegerek {iirlinii olustururlar. Bu
asamalar; kapama, enjeksiyon, iitiileme, sogutma, kalip agma
ve iticidir. Bu firmada, firma yoneticileri ile yapilan toplanti
sonucunda yapilan uygulama, miisteri isteklerinin hizmete nasil
yansitilmas1  gerektigini ortaya koyabilmek ve firmada
iyilestirilmesi  gereken  sorunlar1  belirlemek amaciyla
gerceklestirilmistir.
5.1. Miisteri Thtiyaclarinin Belirlenmesi
Melsoy isletmesi kaliteyi yakalamak igin Kkalite
anlayisin1 bilingli bir sekilde siirdiirmektedir. Isletme bu
anlayis c¢ergevesinde misterinin talep ve gereksinimleri
hakkinda bilgi sahibi olmak ve miisteri taleplerini tam olarak
karsilamakve gidermek igin kalite fonksiyon gocerimi
yardimiyla dretimi arttirmak istemektedir. Bu durumu
gerceklestirmek i¢in mulakat ve anket ¢alismalar1 yapilmistir.
Miilakat ve anket ¢aligmasinin amaci miisterilerden gelen talep
ve ihtiyaclar1 giderebilecek fikirlerin ortaya ¢ikmasini
saglamaktir. Miisterilere yonelik anket c¢alismasitoplamda 50

kisiyle gerceklestirilmistir. Yapilan miilakat ve anketlerin daha
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yaratict ve gercek¢i sonucglar verebilmesi igin farkli sosyo
demografik Ozelliklere sahip miisterilerden olusturulmasi
saglanmistir. Milakat ve anketler icin fabrikanin siirekli
miisterileri durumunda olan kisiler tercih edilmistir. Bu
milakat ve anketler isletmenin i¢inde bulunan miisteri
karsilama salonunda yapilmis ve miisterilere “fason baski
hizmeti sunan fabrikanin hizmetinde aradigimiz 0Ozellikler
nelerdir?* sorusu tek tek sorulmustur. Mulakat ve anket
goriismesi sonucunda fason baski hizmeti veren fabrikanin
sundugu hizmet i¢in miisterilerin en 6nemli buldugu talep ve
ihtiyaglar asagida tabloda kategorize edilmistir.

Tablo 5. 1. Plastik Enjeksiyon Uretimi i¢in Miisteri
Istekleri

Uretim Boyutu Miisteri Istegi
Fiyat Fiyatin Uygun Olmasi
Teslimat Teslimatin En Kisa Siirede Yapilmasi ve S6z
Verilen Siirede Gergeklestirilmesi
Gulven Uriinlerin Eksik ve Defolu Olmamasi
Uretim Cesitliligi Farkl1 Uriinleri Uretebilme
T S Sorunlar1t Aninda Cozebilme ve Giiler Yiizli
Miisteri Iliskileri Hizmet VVerme
Kalite Hizmet Kalitesi
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5.2.  Miisteri ihtiyag:larlnln Onem  Derecelerinin
Belirlenmesi
Milakat ve anket goriismeleri misterinin talep ve

gereksinimlerini  belirlemek amaciyla yapilan ¢alismadir.
Miisteri talep ve gereksinimlerine dair Oonem derecelerinin
saptanmas1 i¢in uygulama cercevesinde anket c¢alismasi
yapilmistir. Uygulama igin 50 kisiden olusan miisteri grubuna
belirlenen talep ve gereksinimlerini 6nemsizden, asir1 6nemliye
5’11 likert dlceginde degerlendirme yapmalar1 sdylenmistir.
Yapilan anketlerde, miisterilerin isteklerinin Onem
seviyelerinin farkli oldugu goriilmektedir. Farkliliklarin tek bir
deger olarak tanimlanabilmesi igin her bir miisterinin talebine
verilen 6nem derecelerinin aritmetik ortalamasi alinarak 6nem
dereceleri belirlenmistir. Uygulanan anket ¢alismasi sonucunda
miisteri talepleri i¢in saptanan 6nem dereceleri Tablo 5.2°de

verilmektedir.
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Tablo 5. 2. Miisteri Isteklerinin Onem Derecesi

Uretim I Onem Derecesi (1 Diisiik
Boyutu Miisteri Istegi 10 YUkse(k) ’
Fiyat Fiyatin Uygun Olmasi 7
Teslimatin En Kisa Siirede
Teslimat Yapilmas: ve S6z Verilen 8
Sirede Gergeklestirilmesi
N Uriinlerin Eksik ve Defolu
Gulven 6
Olmamasi
U re tl.n.]. .|  Farkh Uriinleri Uretebilme 5
Cesitliligi
Miisteri Sorunlari Aninda Cézebilme ve 6
1liskileri Guler Yuzlu Hizmet Verme
Kalite Hizmet Kalitesi 8

Uygulama kapsaminda herhangi bir 6rneklem secme
metoduna  gidilmeyerek  ulasilabilen tiim  miisteriler
uygulamanin evreni olarak kabul edilmistir.

5.3. Miisteri Talepleri I¢in Rekabet Degerlendirmesinin
Yapilmasi

Miisteri talepleri i¢in rekabet degerlendirilmesini
yapabilmek icin plastik enjeksiyon fabrikalar1 arasinda
kargilagtirmalar  yapilmigtir.  Yapilan arastirmalara  gore,
arastirmamiz i¢in karsilastirma yapilabilecek ¢ok fazla rakip
isletmenin oldugu belirlenmistir. Yapilan arastirmayr daha
kolay bir hale getirebilmek icin aym1 bolgede hizmet veren,
piyasada c¢ok fazla bilinen bir rakip isletme se¢ilmistir.
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Arastrma  yaptigimiz  isletme Melsoy Plastik olarak
adlandirilirken, arastirmada rakip isletme Kiligarslan Plastik
fabrikasi olarak anilacaktir.

Melsoy Plastik fabrikasi ile Kiligarslan Plastik fabrikasi
karsilagtirilirken anket uygulamasit kullanilmistir.  Yapilan
uygulamada karsilastirma i¢in 50 miisteriye ulasildigindan 50
anket uygun goriilmiistiir. Arastirma i¢in ankete katilanlara
“Fiyatin uygun olmasi, teslimatin en kisa siirede yapilmasi, soz
verilen siirede teslimatin gergeklestirilmesi, Urtinlerin eksik ve
defolu olmamasi, farkli iiriinleri liretebilme, sorunlar1 aninda
¢cOzebilme, miisterilere giilerylizlii hizmet verme, siklarinda
saptanan miisteri talep ve gereksinimlerini karsilamada ne
kadar iyiyiz?” ve “Rakip Kiligarslan Plastik fabrikasi bu talep
ve gereksinimleri karsilamada ne kadar 1iyi” sorular
sorulmustur. Ankete katilan miisterilerden bu sorular1 1’den 5’e
kadar bir deger vermeleri istenerek, 1 (¢cok koétii), 2 (kotii), 3
(normal), 4(iyi), 5 (¢ok 1iyi) seklinde degerlendirmeye
almmustir. Tablo 5.3’te fabrikalarin birbirleri ile

karsilastirilmalar1 verilmektedir.
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Tablo 5. 3. Miisteri Talepleri Karsilanma Analizi

Melsoy | Kihgarslan
Plastik Plastik

Fiyat Fiyatin Uygun Olmas1 3,81 3,52

Uretim Boyutu Miisteri istegi

Teslimatin En Kisa Siirede
Teslimat Yapilmasi ve S6z Verilen 3,82 3,65
Stirede Gergeklestirilmesi

Uriinlerin Eksik ve Defolu

Guven 3,72 3,55
Olmamasi

Ur.e t!m,. Farkli Uriinleri Uretebilme 2,50 3,42
Cesitliligi

Miisteri Sorunlar1 Aninda Cozebilme

o hert ve Giller Yiizlii Hizmet 2,90 3,75
Hliskileri

Verme
Kalite Hizmet Kalitesi 3,50 3,56

Tablo 5.4’deMelsoy Plastik fabrikasi i¢in hazirlanmis
planlama matrisi verilmektedir. Matriste verilen Melsoy Plastik
fabrikasi siitunu ve Kiligarslan Plastik fabrikasi siitunlarina
daha oOnce yapilan anket sonuglar1 yerlestirilmistir. Firma
hedefi stitununda firmanin kendisini nasil gérmek istedigi ile
ilgili anket puanlar1 yerlestirilmistir. Firma hedefi saptanirken
fabrika yetkililerine, firmanin suan miisteriler tarafindan nasil
algilandigina dair anket bulgularn acgiklanarak, fabrika
yetkililerinin  diisiinceleri ~ alinmustir.  Melsoy  Plastik

fabrikasinda miisteri goéziinde pozisyonunu en iyiye tagimak
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icin eldeki olanaklarla yapilabilecek sekilde hedef degerler
saptanmigtir.

Tablo 5. 4. Miisteri Talepleri Karsilanma Analizi

Uretim Miisteri Onem Melsoy Kiligarslan Firma | ilerleme Satt Onem | %
Boyutu istegi Derecesi | Plastik Plastik Hedefi Oram § Puam | Onem

Fiyatin
Fiyat Uygun

7 3,81 3,562 4 1,05 2 14,70 | 15,19
Olmast

Teslimat
n En
Kisa

Sirede

Yapilma 8 3,82 3,65 5 1,31 1,7 17,80 | 18,40

s1 ve Soz

Verilen

Stirede

Gergekle

stirilmesi

Teslimat

Urdinleri

n Eksik
ve 6 3,72 3,55 4 1,08 1,8 11,61 | 12,00

Defolu

Olmama
S1

Giiven

_F arkll
Uretim Urtnleri

Cegitliligi Uretebil 5 2,50 3,42 5 2 2 20,00 | 20,67

me

Sorunlari
Aninda
Cozebil

Miisteri me ve

Iliskileri Gliler 6 2,90 3,75 5 1,72 15 15,52 | 16,04
Yizli

Hizmet

Verme

Hizmet

Kalite | \calitesi | 8 3,50 3,56 4 | L1 [ 2 ] 1711|1769

Toptam 96,74 | 100
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Tablo 5.4’te ilerleme orani siitunu hedef siitunun
fabrikanin suan ki durumunu gosteren siituna boliinmesiyle
bulunmaktadir. Planlama matrisinde verilen satis siitunu
fabrika yoneticileri ile gergeklestirilen goriismeler 1s18inda
saptanmistir. Siitunda bulunan degerler 1 ila 2 arasinda
degiskenlik gostermektedir. 1 degeri ilgili degiskenin satislara
artly kazandirmayacagini 2 degeri ise satiglara % 100 etki
edecegini gostermektedir.

Arastirmamizda fabrika yoOneticileri ara degerler
kullanmamiglardir. Miisteri taleplerinde ilerleme yapmasi direk
olarak satislar1 etkileyen bir kavram oldugu icin ydneticilerle
yapilan miilakatlar sonucunda fiyatin uygun olmasi, gelismis
ve farkli triinleri tretebilme, sorunlari aninda ¢o6zebilme,
misterilere giiler yiizlii hizmet verme ve hizmet Kalitesini
arttirmanin direk olarak satislari arttirdigi saptanmustir.

Ornegin;  Uretim  sistemlerinde  yapilacak  bir
iyilestirmenin ~ fabrikanin  satiglarina  etki  edecegini
gostermektedir. Benzer sekilde fiyatta yapilacak ufak bir
indirimin satiglara etki edecegi diisliniilmektedir. Yukaridaki
tabloda 6nem puani siitunu, ilerleme orani, dnem derecesi ve

satig slitununun puanlarinin ¢arpimiyla bulunmaktadir.
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5.4. Teknik Karakteristiklerin Olusturulmasi

Miisteri talep ve gereksinimlerinin {iretim asamasina
aktarilmasi i¢in ayr1 ayri her bir miisterinin talebinin teknik
ozellikler olarak tanimlanmasi lazimdir. Yapilan arastirmada
teknik Ozellikler uzman kisilerle miilakat sonucunda elde
edilmistir. Teknik ozellikler saptanirken fabrika yoneticilerine
acik uclu bir anket ¢alismasi yapilmis ve asagidaki sorular
sorulmustur.

eMiisteri  Taleplerini  Karsilamak  I¢in  Neler

Yapiyorsunuz?

e Fiyatlar1 indirmek I¢in Neler Yapmaktasiniz?

eTeslimatin En Kisa Siirede Yapilmasini Nasil

Gergeklestiriyorsunuz?

e S0z Verilen Siirede Teslimatin Gergeklestirilmesini

Nasil Yapiyorsunuz?

e Kolileri Nasil Diizgiin Gonderiyorsunuz?

e Uriinlerin Eksik Olmamasini Nasil Sagliyorsunuz?

e Uriinlerin Defolu Olmamasini Nasil Sagliyorsunuz?

e Farkl1 Uriinleri Uretebilmeyi Nasil Sagliyorsunuz?

e Sorunlar1 Nasil Aninda Cozebiliyorsunuz?

¢ Miisterilere Nasil Giileryiizlii Hizmet Veriyorsunuz?
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Tablo 5. 5. Teknik Karakteristikler

Boyut Miisteri Istegi Teknik Karakteristikler

. ) Etkin Maliyet Kontroli
Fiyat Fiyatin Uygun Olmasi ) ) ) )
Degisken Maliyetlerin Diisiiriilmesi

Teslimat Teslimatin  En Kisa Siirede
(Teslimatve | Yapilmasi ve Soz Verilen
guvenilirlik) | Siirede Yapilmasi

Iletisim bilgilerinin eksiksiz alinmasi

. Uriinlerin  Eksik ve Defolu | Uretim ve Paket asamasinda kontrol
Glven

Olmamasi
Uretim ) ) Uretim Sistemleri Gelistirme
Cesitliligi Farkli Urlinleri Uretebilme Pazar Ihtiyacin1 inceleme
(Uretim)
Miisteri Sikayetlerini Ciddiye Almak
Miisteri Sorunlart Aninda Cozebilme ve | Sikdyet Coziim Aksiyon Plani
Tliskileri Glileryuzli Hizmet Verme Motivasyon kaynaklarini arttirma
Egitim Olanaklarini saglama
Kalite Hizmet Kalitesi Dogru ve zamaninda

Miisteri taleplerini gergeklestirebilecek teknik 6zellikler
Tablo 5.5’ de verilmektedir. Uzman kisilerin diisiinceleri
dogrultusunda miisteri talepleri i¢in birden fazla teknik 6zellik
belirlenmis olmasina ragmen arastirmada kolaylik saglamasi

adima teknik 6zelliklerin 6nemli olanlar1 verilmistir.
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5.5. Teknik Karakteristikler ile Miisteri Taleplerinin liski
Matrisi
Tablo 5.6’da bulunan sembollerin anlamlar1 asagida

maddeler halinde verilmektedir.
¢ ® Giicli seviyede bir iliskiyi gosterirken 9 rakamu ile
ifade edilmektedir.

¢ OOrta seviyede bir iliskiyi gosterirken 3 rakami ile

ifade edilmektedir.
o A Zayif seviyede iliskiyi gosterirken 1 rakamu ile ifade
edilmektedir.

Tablo 5. 6. Plastik Enjeksiyon Hizmetleri Icin iliski Matrisi

D

O Viiade

Derave | Mizep
e | Kl | o

LTS )

(T8t

{rry L5 LILE] s LR arn83 186 [ETEN 144,40 W |1

Nor, Tob Onem | 109 | 20,72 W 10 837 TWET | 1eIT | TeET (2] H AL HE ] EE EEC I PRy

Yukaridaki tabloda miisterinin talepleri ile teknik
karakteristikler arasinda yeterli sembollerin bulunmamasi veya
zayif bir iligkinin ¢ok fazla olmasi durumunda, miisteri talep ve
gereksinimlerini giderecek bir tasarimin olmadigi kanisina

varilmaktadir. Tablonun iligkiler kismi analiz edildiginde giiclii
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iliskilerin ¢ok fazla olmas1 miisteri taleplerinin yeterli derece
ifade edildigini gostermektedir. Teknik 6nem derecesi; her bir
teknik karakteristik icin matriste hesaplanan “ yilizde 6nem
dereceleri” ile “iliski puanlar1” ¢arpiminin toplanmasiyla elde
edilmektedir. Teknik 6nem derecesinin hesaplanmasina bir
ornek verecek olursak “etkin maliyet kontroll” situnu icin
(9*15,19)+(0*18,40)+(0*12,00)+(0*20.67)+(0*16,04)= 136,71
olarak hesaplanmis olur.
5.6. Teknik Korelasyonlarinin Belirlenmesi ve Analiz
Edilmesi

Kalite evinin bu safhasinda teknik karakteristiklerin,
saptanan miisteri talepleri {izerinde birbirleriyle ¢atisan etkileri
degerlendirilmektedir. Tabloda bulunan teknik karakteristikler
ile diger teknik karakteristikler arasinda iliski bulunmaktadir.
Saptanan  miisteri  taleplerinden  birinin  gelistirilmesi
maksadiyla yapilan bir calisma, baska bir karakteristige
yardimct olabilecegi gibi, ayni zamanda olumsuz yonde de
etkileyebilmektedir. Calismamizda bu iliskiler sirketin
yoneticilerinin gortigleri alinarak olusturulmustur. Tablodaki

({34

sembollerden “+” pozitif dogrusal iligki, negatif dogrusal

iliski anlamina gelmektedir. Bu baglamda “etkin maliyet

kontrol(”, ile *“degisken maliyetlerin diisiiriilmesi”, “Uretim
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sistemleri

gelistirme”

“teknoloji

takibi

ve makine

yenilemek”, “miisteri sikayetlerini ciddiye alma” ile “egitim

olanaklarmin

saglanmas1”,

“iletisim bilgilerinin  eksiksiz

alinmas1” ile “dogru ve zamaninda bilgi

yonde giiclii bir iliski bulunmaktadir.

2

Sekil 5. 1. Plastik Enjeksiyon Hizmetleri I¢in Korelasyon
Matrisi

arasinda pozitif

Amizda

Cazebilme
va

Gileryiizlit

Hizmat
Verme

Kalitz

Teknik
Ozem

108

144,40

Nox. Tek
Ozem

28,19

2188
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Sekil 5. 2. Plastik Enjeksiyon Hizmetleri i¢in Kalite Evi

kB
f
iE

Plastik enjeksiyon hizmetleri i¢in olusturulan kalite
evinin ilerleme orani siitunu hedef siitununun isletmenin suan
Ki durumunu gosteren sutuna bolinmesiyle elde edilmektedir.
Ornek verecek olursak “fiyatin uygun olmas1” miisteri talebi
icin ilerleme oranmi 4/ 3,81=1,05 seklinde hesaplanmustir. Satig
noktas1 siitunu ise yapilan miilakatlar sonucunda tespit
edilmistir. Siitunda yer alan degerler 1 ila 2 arasinda
degismektedir. 1 degeri alakali unsurun satiglarda artig etkisi
yapmayacagi, 2 degeri % 100 oraninda satisa etki edecegi
anlamma gelmektedir. Misal olarak fiyatin uygun olmasi
satislarda % 100 etki edecegi anlamma gelmektedir. Onem
puani siitunu; satis noktasi, dnem derecesi ve ilerleme orani

puanlarinin ¢arpimindan olugmaktadir. Olusturulan kalite
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evinde “fiyatin uygun olmas1” miisteri talebi i¢in 6nem puani
2x7x1,05= 14.7 olarak hesaplanmistir. Onem puanlarinin
normalize edilmesiyle de yuzde ©Onem situnu elde
edilmektedir. Yizde 6nem sutunu her bir misteri isteginin
toplam misteri istegi icindeki ylUzde Onemini gdsteren
degerdir.

Kalite evininde yer alan siitunlar siras1 ile
incelendiginde; kalite evinde yer alan dnem puani siitununda
miisterilerin firmadan Oncelikli isteginin farkl iiriinleri
Uretebilme (20,67)oldugu anlasilmaktadir. Boyutlar 6nem
derecesine gore siralandiginda 1- farkl iiriinleri iiretebilme, 2-
Teslimatin En Kisa Siirede Yapilmasi: ve S0z Verilen Siirede
Yapilmasi, 3- hizmet kalitesi 4- sorunlar aninda ¢ozebilme ve
guler yazlt hizmet verme, 5- Fiyatin uygun olmasi, 6-
ardnlerin eksiksiz ve defosuz teslim edilmesi yapabilme
oldugu goriilmektedir.

Farkli iiriinleri iiretebilme saglamaya dair teknik
karakteristikler ~analiz  edildiginde toplam 12 teknik
karakteristigin 4’iiniin bu talebi karsilamaya yonelik oldugu
gorilmektedir. Bu 06zellikler arasinda “Uretim sistemlerini
gelistirme, pazar ihtiyacint inceleme, teknoloji takibi ve

makine yenilemek, miisteri sikdyetlerini ciddiye almak,
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sikdyet ¢oziim aksiyon plamt hazirlamak” Karakteristiklerinin
s0z konusu istegi ger¢eklestirmede oldukg¢a 6nemli olduklari ve
buralarda yapilacak degisikliler veya iyilestirmenin bu énemli
istekten hissedilen memnuniyeti yukselterek Melsoy plastik
fabrikasina oldukc¢a ciddi bir rekabet giicii kazandiracagi
sOylenebilir. Bilhassa Kiligarslan plastik fabrikasi ile yapilan
kiyaslamada degerler analiz edildiginde; iki sirket arasinda
farkly idiriinleri iiretebilme boyutu karsilastirildiginda Melsoy
plastik= 2,50, Kiligarslan Plastik=3,42 oldugu gorilmektedir.
Melsoy plastik fabrikasi farkli iiriinler tiretebilme ortalamasinin
Kiligarslan Plastik fabrikasina gore diisiik olmasi Melsoy
plastik fabrikasinin piyasada rekabet edebilmesi i¢in iyilestirme
yapmasinin zorunlulugunu gostermektedir.

Teslimatin kisa siirede ve soz verilen siirede yapilmasi,
boyutuna etki eden karakteristikler iletisim bilgilerinin eksiksiz
alinmasi, iiriin ve paket asamasinda kontrol, iiretim
sistemleri gelistirme, teknoloji takibi ve makine yenilemek,
miisteri sikdyetlerini ciddiye almak *tir. Teslimatin kisa ve s6z
verilen siirede gerceklestirilmesi sirket tarafindan hayati 6nemi
olan durumlardan biridir. Sirket aldig1 siparisleri zamaninda
veya en kisa siirede teslim edemezse piyasadaki varliginin

devamini riske atmig olur. Rakip sirketle karsilastirilmasina
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bakildiginda Melsoy plastik= 3,82, Kiligarslan Plastik= 3,65
puan aldigr goriilmektedir. Melsoy plastik fabrikasinin
Kiligarslan Plastik fabrikasindan 6nde oldugu goriilmektedir.
Sirket trettigi rtlinleri talep edenlere zamaninda ve en kisa
sekilde ulastirmanin ne kadar 6nemli oldugunu bildiginden bu
alanda yatinma Onem verdigi boyuta etki eden
karakteristiklerden de anlasilmaktadir.

Teslimatin en kisa siirede yapilmasi ve sdz verilen
stirede yapilmasini ise (6nem puani 17,69) hizmet kalitesi takip
etmektedir. Bu boyuta etki eden Kkarakteristik hizmet
kalitesidir.

Yukaridaki ¢ boyutu Sorunlart aminda ¢ozebilme
gulerytzli hizmet verme (6nem puani16,04) takip etmektedir.
Bu boyuta etki eden karakteristikler motivasyon kaynaklart
saglama, egitim olanaklart saglama, dogru ve zamaninda
bilgi” dir.Ortaya ¢ikan bu ii¢ sonucu birlikte degerlendirecek
olursak, farkli {iriinler iiretmenin 6nemli bir boyut oldugu ve
sirketin basarili olabilmesi veya sirket degerini piyasada
maksimize edebilmesi i¢in bu boyuta yogunlagmasi gerektigi

anlagilmaktadir.
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Sorunlari aminda ¢ozebilme ve giileryiizlii hizmet
verme, motivasyon kaynaklari ve egitim saglama oldukca
onemli ve gerekli bir boyut olarak karsimiza c¢ikmaktadir.
Karakteristiklerin tamamini tek bir parca olarak ele aldigimizda
uzun vadeli bir programin oldugu sdylenebilir. Sorunlari
aninda ¢6zebilmek icin gerekli insan kaynaginin saglanmasi
ancak ve ancak gilicli  egitim  programlart ile
saglanabilmektedir. Bu egitim programlar1 is basi egitimleri
veya uzun sureli hizmet ici egitim programlaridir.

Sorunlart aminda ¢ozebilme ve giileryiizlii  hizmet
verme, boyutundan sonra gelen diger boyut fiyafin uygun
olmast (6nem puani 15,19) boyutudur. Bu boyut piyasada
oldukca oOnemli bir boyuttur. Bu boyuttan alinan puanlar
incelendiginde Melsoy plastik fabrikasinin istiin - oldugu
goriilmekle birlikte aslinda puanlarinin ayni sekilde yakin
oldugu da goriilmektedir. Fiyatin uygun olmasi boyutunun
teknik karakteristiklerine bakildiginda etkinmaliyet kontrold,
degisken maliyetlerin diigiilmesi, Uretim sistemleri gelistirme,
teknoloji takibi ve makine yenilemek oldugu gorilmektedir.
Bu boyutta sirketlerin karsilastirilmasina bakildigindaMelsoy
plastik = 3,81, Kiligarslan Plastik=3,52 puan aldigi
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goriilmektedir. Bu boyutta fiyat avantajin1 saglayan sirketin
piyasaya hakim olmasi ka¢inilmazdir.

Uriinlerin eksiksiz ve defolu olmamasi,bu boyuta etki
eden karakteristikler analiz edildiginde Uretim sistemleri
gelistirme, Pazar ihtiyacint inceleme, teknoloji takibi ve
makine yenileme, miisteri sikdyetlerini ciddiye almak oldugu
gorilmektedir. Melsoy plastik fabrikasinin ortalamasi 3,72 iken
Kiligarslan Plastik fabrikasi ortalamasinin 3,55 oldugu
gorilmektedir. Bu durumda Melsoy plastik fabrikasinin
Kiligarslan Plastik fabrikasindan daha basarili  oldugu
gorilmektedir. Uriinlerin hatasiz, eksiksiz olarak teslim
edilmesi sirkete olan giiveni arttiran bir boyuttur. Bu dyle bir
boyuttur ki siirekliligi birden fazla sekteye ugrarsa sirkete olan
giiven azalir ve sirket piyasada miisteri kaybeder.

Bu galisma genel olarak firmaya Uretimde yapabilecegi
iyilestirmenin, miisterilerin  hangi talepleri sonucunda
yapilmasi  gerektigini, hizmet Kkalitesini arttirmak igin
isletmenin neler yapmasi gerektigi, isletmenin rekabet gucuni
arttirmasi i¢in fiyat seviyesini ayarlamasi ve teslimatin en kisa
siirede yapilmasi gibi hususlari ¢6zmesi durumunda firmaya
fayda saglayacagi goriilmiistir. Bu calisma ayni zamanda

isletmenin {iretim, siire¢ ve yonetim politikalarinin tiretilmesine
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yardimc1 olabilmektedir. Calismadan elde edilen sonuglar
Uretim ve hizmet maliyetlerinin asgari diizeyde tutulmasina

yardimci olabilmektedir.
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SONUC
Ulkemizdeki plastik sektorii diinya plastik sektoriindeki

payt % 1,6 seviyesindedir. Tiirkiye plastik iiretme kapasitesi
Avrupa’da 6. sirada yer almaktadir. Plastik sektorunun gugli
yanlarina bakildiginda kurumsallagan firma sayisinin fazlaligi,
iiretim kapasitesinin genisligi, teknolojiye uyum saglamak ve
hizli bir sekilde {iiretim yapabilmek sayilabilmektedir. Bu
sektorde ayn1 zamanda Olgek ekonomisini gergeklestirecek
kadar yeterli firmanin olmamasi, sektorel olarak ortak bir
haraketliligin olmamasi, standart olusturmadaki eksiklikler
ayni zamanda markalagma mantiginin yetersiz olmasi sektoriin
zay1f yonlerini ortaya koymaktadir.

Miisteri isteklerinin giderek daha cok Onem arz ettigi
glinlimiiz ekonomik kosullarinda, kurumlar hizli bir sekilde
gelismekte ve degismektedir. Rekabet¢i pazar yapisina ayak
uydurabilmenin ve miisteri sadakatini saglamanin tek yolu,
urin ve hizmetleri miisterilere daha yuksek kaliteden, uygun
fiyattan ve zamaninda sunabilmektir. Bu durumlarin tersinin
olusmast halinde tercih hakki bulunan miisteriler rakip
firmalar1 tercih edebilecektir. Miisteri talep ve gereksinimleri
gdz ardi eden bir isletme, gereksinimleri zamaninda
gideremediginden pazarint ve miisteri baglhihigini kaybetme
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riskiyle karsi karsiya kalabilmektedir. Basarili isletmeler,
hizmet alanlarin mevcut ve gelecek gereksinimlerini birlikte
degerlendirmeye tabi tutarak yeni gereksinimleri belirlemeye
calisan isletmelerdir.  Alaninda lider isletmelerin en 6nemli
Ozelligi, miisterilerin gereksinimlerine kesintisiz bir sekilde
cevap vermek ve sunulan hizmetin kalitesini glivence altina
almaktir.

Uriinlerin  veya hizmetlerin kalitesini giiven altina
almak i¢in kurumlar ilk Once miisterinin ne arzu ettigini ve
iriinden nelerin beklenildiginin aragtirmasimni  yapmalidir.
Isletme sahipleri veya yoneticileri icin miisterilerin gereksinim
ve isteklerini 6grenebilmek igin aragtirma yapilmasi isletme
icin masraf olarak algilanmaktadir.

Isletmeler miisteri beklentilerinin tespit edilmesini ¢ok
ufak maliyetlerle yapabilmektedir.Bu surecte kalite fonksiyon
gocerimi  0rin veya hizmet Kkalitesinin giivence altina
alinabilmesi i¢in uygulanan bir yontem olarak kabul edilmekte
ve ¢ok diisiik maliyetlerle uygulanabilmektedir. KFG miisteri
gereksinim ve taleplerininin isletmenin tiim bilesenlerindeki
hizmet veya iriin karakteristiklerine evrilmesine yardimei olan

bir yontemdir.
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Kalite fonksiyon gégerimi hizmet veya Urlnlerin heniiz
tasarim silirecindeyken kalitesini ortaya koyan bir uygulama
olarak  miisteri  taleplerinin daha iyl algilanmasini
saglamaktadir. Cilinkii miusteri talepleri kalite fonksiyon
goceriminin ¢ati noktasini olusturarak miisterilerin heniiz agiga
cikmamis taleplerin ortaya ¢ikmasini saglamaktadir. Miisteri
sadakati ve memnuniyetinin ana noktas1 hizmet alanlarin
taleplerinin yerine getirilmesi ile saglanmaktadir. Buradaki ana
nokta miisterilerin memnuniyetlerini gergeklestirerek bir
sonraki gereksinimlerinde isletmeye bagli, sadik bir miisteri
haline gelmelerini saglayabilmektir.

Uygulamast yapilan plastik enjeksiyon fabrikasinin
farklt Grtinleri Uretebilmek ve fiyat uygunlugunu saglamak igin
bir takim faaliyetler icinde oldugu goriilmektedir. Uygun fiyati
saglamak i¢in igletmenin maliyet kontrolii yaptig1 ve degisken
maliyetlerin diisiiriilmesine ¢alistig1 sdylenebilir.

Ayn1 zamanda firmanin sahip oldugu makineleri
yenilemesi ve Uretim sistemlerini gelistirilmeye c¢alisilmast,
iiretimin aksamamasina da yardimci olmaktadir. Sirketin bu
yaklagimi maliyeti azaltmaya calisan bir yaklasim olarak
degerlendirilebilir. Sirketin farkli {iretim yapabilmesi ve

misterilerin  farkli  isteklerine cevap verebilmesi igin
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makinelerini yenilemesi, teknolojiyi takip etmesi ve pazar
ihtiyaglarin1  degerlendirmesi  gerekmektedir. Uygulamada
boyutlardan aliman puanlar yliksek olmakla birlikte,
boyutlardan alinabilecek maksimum puanin 5 oldugu
diistintildiigiinde Melsoy plastik fabrikasinin slreclerde ve
boyutlarda iyilestirme yapmasinin  zorunluluk oldugu
gorulmektedir.

Calisma sonuglar1 firma yoneticileri ile birlikte
degerlendirildiginde  firmaya  iiretimde  iyilestirmenin,
miisterilerin hangi talepleri sonucunda yapilmasi gerektigi,
hizmet kalitesini arttirmak icin neler yapmasi gerektigi,
firmanin rekabet giiclinii arttirmas1 i¢in fiyat seviyesini
ayarlamasi ve teslimatin en kisa siirede yapilmasi gibi hususlari
¢6zmesi durumunda firmaya fayda saglayacagi goriilmiistiir.

KFG fabrikanin sundugu hizmetler i¢in miisteri
isteklerinin daha rasyonel ve akilct bir sekilde yonetilmesine
yardimc1 olabilecektir.Hatasiz {iiretimin gerceklesmesi ile
birlikte mevcut olan her asama siirekli gézlem altinda olmasi,
yaygin dagitim agmin olusturulmast igin {retim planinin
gelistirilmesi ve etkin bir bi¢imde yonetilmesi, teknoloji ve

rekabet sartlarina uygun hareket edebilmek igin stratejiler
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gelistirilmesi ile miisteri memnuniyetinin ve buna bagl olarak
da talebin artmasi saglanabilecektir.

Gelecekte yapilacak olan ¢aligmalarla ilgili olarak farkli
bir hizmet sektorii i¢in KFG yaklagiminin uygulanmasinin, bu
yaklagimimn daha yaygin olarak kullanilmasini saglayacagi
Onerilebilir.  Ayrica KFG yaklagiminin hizmet sektoriinde
uygulanan Kalite Giuvence Sistemleri ile Toplam Kalite
Yonetimi gibi yaklagimlarin da bir tamamlayicisi niteliginde
oldugu sdylenebilir. Bu arastirma hizmet sektoriinde yapilan
diger KFG arastirmalarimi endiistriyel diizeyde destekleyici
nitelikte olabilmektedir.

KFG, uygulandigi firmalarda miisteri ile firma
calisanlar1 arasinda koprii gorevi gorlir ve bdylece miisterinin
ne istedigini anlamak i¢in firmalara 151k tutar. KFG uygulamasi
ile s6z konusu hizmet i¢in isletmelerin daha iyi kalitede ve
miisterini beklentilerini daha iyi karsilayacak diizeyde iiretim
yapmasinin yollart belirlenir. Firma bu durumda pazar
igerisindeki rekabet giiciinii arttirir.  Rekabet kosullarinda
kurumu 6ne gecirecek ¢ozum, drunleriyle fark yaratmasidir. Bu
da, miisterinin istegine en uygun Urlinin veya hizmetin

gelistirilmesi ile saglanabilir. Glinlimiizde yasanan yogun
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rekabet, siirekli kalite iyilestirmeyi ve yeniligi gerekli

kilmaktadir.
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EKLER

EK I: SIRKET HIiZMET KALITESi ANKETI
Anketin 1. Kisminda bulunan segeneklerin sizler i¢in ne seviyede 6nemli
isaretleme yaparak cevaplandiriniz. Anketin 2. Kisminda ise sirketin, 3.
Kisimda ise sirketin sundugu hizmetleri goz Oniinde bulundurarak
cevaplandirmiz.  Sirket
cevaplandirmayiniz. Zaman ayirdiginiz igin tesekkiir ederiz. Saygilarimizla

hakkinda

bir fikriniz yoksa

3. Kismu

e 7) @)
Sizce Ne Kadar Arastirmanin Rakip Sirket
Onemli Yapildigi
Sirket

E|E | 2|2 | » £ K] S = = 2

2 | E B |2 |2 = ElgE | EsE

SIS &S |2 |3 7254 g |&F 8¢«

£ x | Ol ~ | & z O <o z 3

z1|8 < |° o

Fiyatin Uygun o lo Jo o o o o o o o o lo o o |o

Olmas

[Ceslimatin En Kisa
Siirede Yapilmasi

ve Soz Verilen O O O (0] 0 O (] O O O O O 0O O [§]

Stirede

(Gergeklestirilmesi
Uriinlerin Eksik ve

Defolu Olmamast 0 0 0 0 0 o lo Jo o |o o |o o |o 0
Farkli Uriinleri

Uretebilme 0 0 0 0 0 o lo o o |o o |o o |o 0
Sorunlar1 Aninda
Cozebilme ve

Giler Yiizli 0 0 0 0 0 o lo Jo o |o o |o o |o 0
Hizmet Verme

Hizmet Kalitesi O O O (0] 0 O (] O O O [0} O [¢] O [¢]
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EK 11: ON ANKET FORMU

1. Fiyatlar1 indirmek I¢in Neler Yapmaktasiniz?

2. Teslimatin En Kisa Siirede Yapilmasini Nasil
Gergeklestiriyorsunuz?

3. S0z Verilen Siirede Teslimatin Gergeklestirilmesini Nasil
Yapiyorsunuz?

4. Kolileri Nasil Diizgiin Gonderiyorsunuz?

5.Uriinlerin Eksik Olmamasini Nasil Sagliyorsunuz?
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6. Uriinlerin Defolu Olmamasin1 Nasil Sagliyorsunuz?

7.Farkli Uriinleri Uretebilmeyi Nasil Sagliyorsunuz?

8. Sorunlar1 Nasil Aninda C6zebiliyorsunuz?

9. Miisterilere Nasil Giilerytizlii Hizmet Veriyorsunuz?
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