KALITE YONETIMI VE STANDARTLARI - |

KALITE TANIMI

TSE’ ye gore; bir (irlin ya da hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyacglari karsilama
kabiliyetine dayali 6zelliklerinin timuddr.

Kalite, tiketicilerin beklentilerinin karsilanma derecesidir.

Kalite, kullanima uygunluktur (J.Juran).

Kalite, Girtinlin sevkiyattan sonra toplumda sebep oldugu en az zarardir (C. Taguchi).

Kalite, bir Grintn gerekliliklere uygunluk derecisidir (P. Crosby)

Kalite, bir Grin ya da hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaclari karsilama
kabiliyetine dayanan ozelliklerinin toplamidir. (ISO),

Kalite bir mal ya da hizmetin belirli bir gerekliligi karsilayabilme yeteneklerini ortaya
koyan karakteristiklerin timidir (Amerikan Kalite Kontrol Dernegi - AFQC).

Kalite, bir malin ya da hizmetin tiiketicinin isteklerine uygunluk derecisidir (Avrupa
Kalite Kontrol Organizasyonu - EOQC).

Kalite; Tiketicinin ihtiyag ve beklentilerinin bilinmesi; bunlara uygun tasarimin yapilmasi,

bunlarin hatasiz bir sekilde meydana getirilmesi, satis islemleri ile ilgili bilesenlerin ve alt

bilesenlerin glvenilir bir sekilde saglanmasi, performansin ve givenligin belgelendirilmesi,

kullanim ile ilgili bir takim 6zelliklerin agik bir sekilde ortaya konulmasi, ambalajlamanin uygun

bir sekilde yapilmasi, teslimatin dakik bir sekilde yapilmasi, satis sonrasi hizmetin verimli olmasi

ve bu konular ile ilgili deneyimlerin hepsidir.

KALITENIN BOYUTLARI:

Performans: Uriinde bulunan birincil 6zellikler, bir mamuliin kendisinden beklenen
amaci imalat projesi sonunda veya ilk kullanilmaya baslandigl zaman gergeklestirip
gerceklestirmedigi hususu, kalitenin performans boyutunu gostermektedir.

Uygunluk: Spesifikasyonlara, belgelere ve standartlara uygunluktur.

Giivenirlilik: Uriiniin kullanim 6mri icinde performans 6zelliklerinin sirekliligi, bir
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baska deyisle dnceden saptanan siire icinde Uriiniin ariza yapmadan calismasidir.

e Dayanikhlik: Uriiniin uzun sire kullanilabilirlik &zelligidir. Ya da drinin ahgik
olmadigi kosullar altinda kendisinden beklenen islevi ne dlglide gercgeklestirdigidir.

e Hizmet Gériirlik: Uriine iliskin sorun ve sikayetlerin kolay ¢éziilebilirligidir.

e Estetik: Uriiniin kullanim &mri icinde performans 6zelliklerinin  sirekliligini
gostermektedir. Bu boyuta, Urinin albenisi ve duyulara seslenebilme yetenegi de
denilmektedir.

e itibar: Uriiniin ya da diger iretim kalemlerinin gegmisteki performansidir.

e Diger Unsurlar: Uriiniin gekiciligini saglayan ikincil karakteristiklerdir.

KALITENIN AMACI

GUndmuzin rekabete dayanan ekonomik vyapist igerisinde isletmelerin var
olabilmeleri, buylylp gelisebilmeleri kalite ile mimkindir. Kalite, yarinin glivencesidir. Bu
ylzden isletmeler yarinlarini garanti altina alabilmek icin kaliteye gereken 6nemi vermek
zorundadirlar. Kalitenin glvence altina alinmasi beraberinde verimliligi de
getirecektir.

Verimlilik ve kalite, isletmelerin kalite odakli bir anlayisa sahip olmalariyla yakindan ilgilidir.
Kalite odakli olmanin amaci, (retimde kalitesizligi 6nlemektir. Clnki isletmeler, maliyet
gerektiren kalitesizligi yaratmak icin kurutmamislardir. isletme yoneticileri kalitesiz Urlinler
konusunda gerekli onlemleri almazlarsa; basta prestij kaybi ve satislarin azalmasindan
kaynaklanan zararlar olmak uzere bir ¢ok kayipla karsilasabilirler.

isletmeler genellikle kaliteye; hurda, fire ve atik oranini azaltmak, misteri beklenti ve
taleplerini tam olarak karsilamak amaciyla yonelirler. Bunlara ilave olarak, kalite kavraminin
isletmeler acisindan tasidigl bazi amaclarin da oldugunu' séylemekte yarar vardir. Bu amaclar
asagidaki basliklar altinda siralanabilir:

e Kalite, bir 6nlemdir; sorunlar ortaya ¢ikmadan once ¢ézimlerin olusturur, Griin ve
hizmetlerin yapisina tasarim yoluyla Ustlinlik ve kusursuzluk arayisi katar.

e Kalite misterinin tatminidir. Uriin ve hizmetin ne kadar iyi oldugu konusunda son
kararin verdigi memnunluktur.

e Kalite verimliliktir, islerini en iyi sekilde yapmak icin egitimden gecen, ihtiya¢c duydugu
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aracg-gerec ve talimatlarla desteklenen personelden elde edilir.

Kalite esnekliktir. Talepleri karsilamak igin degismeyi gdz online almak ve istekli
olmaktir.

Kalite bir yatirnmdir. Uzun dénemde bir isi ilk defada dogru olarak yapmak hatayi
sonradan dlzeltmekten ¢ok daha ucuzdur. Kalite, kusursuzluk arayisina sistemli bir
yaklasimdir.

Kalite bir programa uymaktir. Yani kalite isleri belirli bir programa uygun olarak
zamaninda yapmaktir.

Kalite etkili olmaktir. isleri zamaninda dogru ve ¢abuk olarak yapmaktir.
Kalite bir siirectir. Belirli asamalardan olusan bir gelismeyi kapsar.

isletmelerde kalite yonetiminin amaci isletmede belirli bir kalite stratejisi olusturarak,
kalite yonetimi amaglarina uygun iyilestirmenin saglanmasidir.

Yukarida sayilan amaglarin gerceklesmesi yonetimin kaliteye olan baghligi ile yakindan

iliskilidir. Yani yonetim kalite ile ilgili tavrini net bir sekilde ortaya koymali ve iyilestirme

konusundaki sorumlulugunu kabul etmelidir. Kalite ortaminda ekip ¢alismasi, iletisim, ortak

sorun ¢o6zme, gliven ve sonsuz iyilestirmeye yonelik ¢alismalar personeli kalite gelistirme

yonilinde cesaretlendirir.

KALITE CESITLERI

Tasarim Kalitesi: Uriiniin musterilerin arzu ve isteklerine uygun olarak dizayn edilmesini
ifade eder.

Uygunluk Kalitesi: Tasarim kalitesi ile belirlenen spesifikasyonlara Uretim esnasinda
uyma derecesidir.

Kullanim Kalitesi: Uriiniin son kalitesidir. Koruyucu ambalajlama, tasima, yerlestirme,
bakim ve onarim islerinde kalite gereklerine uyulmasi olarak tanimlanir.

Dagitim Kalitesi: Mal veya hizmetin taahhit edilen zamanda teslim edilmesi veya yerine
getirilmesini ifade eder.

iliski Kalitesi: Hem i¢ ve hem de dis misteri ile iliskilerde bulunan herkesin etkilendigi bir
cesit hizmet kalitesidir.




KALITE MALIYETLERI

DIN 55350 ye gore kalite maliyetleri, meydana gelebilecek hatalari 6nlemek amaciyla yirdtilen
faaliyetler, planh kalite muayeneleri ve Urlniin Uretimi esnasinda veya miusteriye teslimden
sonra gorilen hatalarin sonucunda meydana gelen maliyetlerdir.

Kalite maliyetleri temelde 2 guruba ayrilir;

1. Yatirnm Maliyetleri (Sermaye Maliyetleri): Faaliyetlerin kapasitesini belirleyen; tesis, bina,
makine ve techizat, laboratuvar, ol¢li aletleri gibi sabit wvarlik yatirimlarindan
kaynaklanan maliyetlerdir; Amortisman, finansman (faiz) giderleri ile yatirimlarin
firsat maliyetlerinden olusur.

2. Faaliyet Maliyetleri (Kalitesizlik maliyetleri): Faaliyet maliyetleri 4 temel gruba ayrilir:

a) Onleme maliyeti: Uriin veya hizmetlerin, misteri isteklerini karsilayamama riskini
ortadan kaldirmak amaciyla 6zel olarak tasarlanmis tim faaliyetlerin maliyetleridir. Kaliteli
Uretimi ilk defada basarabilme amacina donik olan 6nleme cabalari ve dolayisiyla ortaya
¢ikan O6nleme maliyetleri; egitim, planlama, organize etme, arastirma, proses kontroll ve
mamul dizayni vb. alanlara yaptigi harcamalardan olusur.

b) Olgme ve degerlendirme maliyetleri: Uriinlerin belirlenen standartlara uygunlugunu
dogrulamak amaciyla yapilan faaliyetlerin maliyetleridir. ilgili personelin iicretini kapsar.
Yeniden isleme ve tamir masraflarini kapsamaz. Test ve muayene islemleri icin katlanilan
tim giderler bu mali kapsami icerisinde degerlendirilmelidir. Buna, muayene ve testlerde
kullanilan 6l¢i aletlerinin ayar ve bakim maliyetleri ile bu islemler sirasinda harcanan enerji
ve malzeme ile ziyan olan malzeme maliyetleri de girmektedir.

c) Basarisizlik maliyetleri: Uygun olmayan Uriin veya hizmetlerin neden olabilecegi bitiin
maliyetlerdir.

° ic basarisizhik maliyetleri: Uriin veya hizmetin miisteriye arzindan once belirlenen
maliyetlerdir. i¢c basarisizlik maliyetleri, mal ve hizmetlerin misteriye sunulmasindan énce
tespit edilen maliyetlerdir. Mamul tim onlemlere ragmen, dizayn ve imalat asamalarinda
kalite gereklerini yerine getirememenin bir sonucu olarak basarisiz olabilir. Bunu
gidermenin maliyetine i¢ basarisizlik maliyeti denilir. Bu maliyet kalemleri; iskarta, tamir
ve diizeltme, mihendislik hizmetleri, ariza arama, hurda ve yeniden (retme, mikerrer
muayene ve test ile disik kaliteli mamul fiyatinda indirim gibi hususlardan olusur.

e Dis basarisizlik maliyetleri: Uriin veya hizmetin misteriye arzindan sonra belirlenen
maliyetlerdir. Yani mamuliin tiketiciye tesliminden sonra kalite ihtiyacini karsilamada




d)

basarisiz olmasi durumunda maruz kalinan maliyetlerdir. Bunlar da; musteri iadelerinden,
mamul sorumluluk davalarindan, sikayetlerin incelenmesinden, garanti sorumluluklarindan,
tamir personeli ve egitiminden; parca stoklanmasindan, satis sonrasi bakim masraflarindan
ve diger dolayli masraflarindan olusur.

Hatali Mal (kusurlu iiriin) maliyetleri:

isletme ici hatalardan kaynaklanan maliyetler: Mamuliin tiiketicinin eline ulasmasindan
once belirlenen kusurlardan 6tirid katlanilan maliyetlerdir.

isletme disi hatalardan kaynaklanan maliyetler: Mamuliin tiketicinin eline gegtikten
sonra gerektigi gibi c¢alismamasindan veya beklenen hizmeti verememesinden
kaynaklanan maliyetlerdir.

KALITE KONTROL

Tanim 1 (JIS): En yararli, en ekonomik, kaliteli Grliin veya hizmeti mlsteriyi daima tatmin edecek

bicimde gelistirmek, dizayn etmek, Gretmek ve satis sonrasi hizmetleri vermektir.

Tanim 2 (ISO): Kaliteyi olusturmak, korumak, gelistirmek ve Uretimi misteriyi tatmin edecek en

ekonomik seviyede sirdiirmek icin Uretici tarafindan uygulanan islemler dizisidir.

Kalite Kontroliin Amaglari:

Uriin tasariminin gelistirilmesi,
Ekonomik malzemenin arastiriimasi,
isletme maliyetinin azaltilmasi,
Muayene sisteminin gelistirilmesi,

Bozuk mal, iscilik ve malzeme kayiplarinin azaltiimasi
Uretim hattindaki darbogazlarin giderilmesi

Uriin kalitesinin yiikseltilmesi,
Daha iyi calisma ortami ve moral saglanmasi,

Musteri sikayetlerinin azaltiimasi,




e Rakiplere karsi Gstlnlik saglanmasi,

e isletmede verimliligin artiriimasi,

e Siparislerin zamaninda karsilanmasinin saglanmasi,
e Uretim hattindaki gecikmelerin énlenmesi,

e Disuk kaliteli ve hatali tGrln sayisinin azaltiimasi,

e Uriiniin pazarlanmasinin kolaylastirilmasi,

e Uriin ve hizmetlerin kalitesinde standardizasyonun saglanmasi.

Yukarida belirtilen kalite kontrol amaclarinin gerceklestirilmesi isletmeler acisindan bazi
faydalari giindeme getirecektir. Bu faydalari su baslik altinda ifade etmek mimkindur.

= Hurda, fire, atik oraninin azaltilmasi,

= Yeniden diizeltme islemlerine gerek duyulmamasi,

» Uretimdeki duraklamalarin 6nlenmesi,

= Daha yiksek bir Gretim hizina ulagiimasi,

= Calisanlarinislerini daha ¢cok benimsemeleri,

= Dolaysiz liretim giderlerinin azalmasi,

=  Madsterilerin istek ve beklentilerinin tam olarak karsilanmasi,
= jadelerin azalmasi,

= Satislarin artmasi,

= Rekabet gliciinlin ylikselmesi.

Kalite Kontroliinii Etkileyen Faktorler:

1- Pazar ve tuketici 6zellikleri

2- Finansal imkanlar

3- insan giici

4- Malzeme

5- Tesis, makine ve lretim yontemleri
6- Teknolojik ve kilturel dizey

7- Egitim duzeyi

8- Ulkenin yasalari



Sekil 1. Kalite Kontrol Sistemi

1300 1915 1937 1960 1980 Glndmizde

Sekil 2. Kalite Kontrol Sisteminin Tarihi Gelisimi

KALITE YONETIMININ TARIHSEL GELIiSiMI

Kalite, ilk ve basit anlamiyla eski zamanlarda ortaya ¢ikti. O zamanlar da mal ya da hizmet
uretenler, musterilerinin ihtiyaglarini kaliteli olarak karsilamaya dikkat ederlerdi. Bunun en iyi

ornegi kasaba ve koylerdeki zanaatkarlardi.




1900’lerin basinda fabrikalarin ortaya cikmasiyla ayni sorumluluk, Uretimdeki ekip baslari
tarafindan yerine getirilmeye baslandi. Kalite fonksiyonunun ilk sistemli gelisimi, imalat
sistemlerinin daha karmasik hale geldigi |I. Dinya Savasi vyillarinda muayene ve test
uygulamalariyla basladi.
Kalite fonksiyonunun gelisimi bu asamadan itibaren 4’e ayrilmaktadir:

e Muayene ve Test,

e Kalite Kontrol,

e Kalite GUvence

e Toplam Kalite Yonetimi.

1. Muayene ve Test

1900’lerin  bagindan 1930’lu yillara kadar yodnetim sistemi Taylor'un felsefesi Uzerine
kurulmustur. Taylorizme gore isciler, yaptiklari isi degerlendirebilecek, kontrol edebilecek
kapasiteye sahip degildi; bu nedenle bitmis Urlnleri incelemek lizere kontrol elemanlari

gorevlendirilmisti. Diger bir deyisle kalite, bitmis trlnlerin muayenesi lizerine kurulmustu.

Muayene faaliyeti, temelde sireglerin sonunda, bitmis UGrlnlere uygulandigi icin onleyici bir
yonu bulunmuyordu. Uygun olmayan Urlinler ya hurdaya ayriliyor, ya yeniden isleniyor, ya da
asgari kosullari saglarsa hatasina ragmen miusteriye teslim ediliyordu. Muayene faaliyeti
genellikle fabrika yoneticisi veya Ulretim yoneticisine bagh bir kontrol bélimi tarafindan
yurataliyordu. Sadece Uretim sireci sonunda ve yan sanayiden gelen malzemeler Uzerinde
muayene islemi uygulaniyordu. Zamanla bu sistem gelistirildi. Kontrol elemanlarinin bagli
oldugu kontrol uzmanlari ortaya c¢ikti ve sistem hiyerarsik bir yapiya donusti. Sisteme, 6lglim

laboratuari, uygun olmayan Urlinlerin ortadan kaldirilmasi gibi islevler de dahil edildi.

2. Kalite Kontrol

ikinci Diinya Savasli sirasinda, piyasadaki asiri talep ve buna bagh olarak kalite kriterlerini
karsilamada ortaya c¢ikan basarisizliklar nedeniyle, Grlnlerin zamaninda teslimi konusunda
blyik problemler yasanmaya baslandi. Bunun Uzerine kalite problemlerinin ¢oziilebilmesi icin
istatistiksel teknikler gibi bir takim yontem ve araclarin kullanilmasi zorunlu hale geldi. Kalite

fonksiyonu, bitmis tGriin muayenesinden kalite kontrole dogru kaymaya basladi.



Kontrol elemanlarina, 6rnek alma, kontrol semalari gibi bir kag istatistiksel ara¢ verildi. Bu
sistemin en blyuk katkisi, ylizde yliiz muayeneden, drnekleme yéntemiyle muayeneye gegis

oldu.

Daha gelismis yontemler kullanilimis olsa da kalite kontrol asamasinda sistem, hata énlemeden

cok, muayene ve test gibi hata saptama Uzerine kuruluydu.

Bu asamada “Kontrol Bolim” yerini, “Teknik Bolim” adi altinda Kalite Kontrol Mihendisligi’'ne

birakti.

3. Kalite Glivence

1960’ yillardan itibaren kalite fonksiyonu hata bulma yerine hata 6nlemeye dogru kaymaya
basladi. Uriin ortaya ciktiktan sonra hata saptamanin, uygun olmayan bir Griinii belirlemekten
baska bir katma degeri olmadigi ve verimsizligi arttirdigi anlasildi. Bu uygulama sadece bir yigin
hurdaya ve yeniden islemeye neden oluyordu. Hatalari daha ortaya cikmadan belirleyip
onleyecek sistemler kurmak gerekiyordu. Bu yaklasim kalite fonksiyonunun Gglincii asamasi

olan “Kalite Glivence” nin dogmasina yol acti.

Bu asamada kapsamli kalite glivence prosediirleri olusturuldu ve periyodik kalite tetkikleri
uygulanmaya baslandi. Ek olarak, kalite gelistirmeyi saglayacak, istatistiksel siire¢ kontrolii gibi

modern kalite yonetim araclari ve teknikleri de kullanildi.

Kalite evriminin bu asamasinda musteri ihtiyaglari 6nem kazandi. Misteri ihtiyag ve isteklerinin
karsilanmasi, uygun olmayan Uriin veya hizmetlerin ortaya cikmasinin dnlenmesi, kalite

fonksiyonunun temel hedefleri haline geldi.

4. Toplam Kalite Yonetimi

Muayeneden, kalite glivenceye kadar kalite fonksiyonundaki tiim bu gelismeler, Toplam Kalite
Yonetimi anlayisinin ortaya ¢ikmasi icin gerekli olan alt yapiyr olusturmustur. Toplam Kalite
Yonetimi, kalite yonetiminin temel prensiplerinin bitiin organizasyon genelinde kullaniimasini
ongoriyordu. Diger bir deyisle, kaliteyi saglamak ve korumak, organizasyondaki herkesin

sorumlulugu altindaydi.



Kalite fonksiyonunun degisimi siresince ortaya c¢cikan ve kalite yonetiminde kullanilan bircok

yeni sistem, teknik kavramlar, organizasyonun tim birimlerinde kullanilmaya baslandi ve

glinlimize kadar asagida belirtilen seyirleri izledi:

1960°h yillar, az sayida (reticinin oldugu, mdisterinin secim hakkinin bulunmadigi,
rekabette daha ¢ok Ureticinin avantajli oldugu yillar,

1970’ler, maliyetin rekabet avantajini belirledigi yillar,

1980’ler, kalite olgusunun rekabeti belirledigi yillar,

1990’lar, hizli degisime cabuk cevap verebilenlerin avantajli oldugu yillar,

2000’ler, bilginin 6n plana ¢iktigl ve rekabete yon verdigi yillar.
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