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OZET

Yiiksek lisans tezi olarak hazirlanan bu c¢alismada temel olarak kalite kavrami ve
kalitenin Olciilebilir olma 6zelligi lizerinde durulmustur. Kalite kavrami teknik bir sistemde
sistemin c¢alisma disiplini ve sistem c¢iktilarinin degerlendirilmesi olarak iki temel kisma
ayrilmaktadir. Caligmada ilgilenilen inceleme daha c¢ok sistem ¢iktilarinin 6lgiilebilmesi ve

degerlendirilmesi lizerine yogunlastirilmstir.

Sistem c¢iktilarmin veya trlinlerin degerlendirilmesinde kalite puani olarak yeni bir
istatistik yapilan c¢alismada tanimlanmistir. Calismaya uygun olan cam sise Uretimi ele
alinmisg, tanimlanan istatistik degerleri elde edilen veriler yardimiyla hesaplanmis ve liretim

sistemi degerlendirilmistir.

Ornek olarak alman cam sise iiretim sisteminin iki iiretim {initesi birbirine gore

degerlendirilmis ve sonug¢ olarak hangisinin daha kaliteli calistigina karar verilmistir.

Anahtar kelimeler: Uriin kalitesi, Kalite puan1, Teknik sistemin degerlendirilmesi.
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SUMMARY

Product Dimensions Probabilistic Evaluation

Master's thesis, prepared as in this study, the concept of quality as the basis and quality can
be measured will be emphasized. Quality concept of a technical system, the evaluation of the
system as a work discipline and a system divided in two basic output. Study of interest can be

measured system outputs and review evaluation of more concentrated upon.

The system outputs or products in the evaluation of the quality score as a new statistics are
defined in the study. Eligible to work as glass bottle products is defined by considering the
statistics values are computed with the help of the data obtained and the production system was

evaluated.

As an example, taken from the glass bottle industry two production unite valuated relative to

each other, and as a result it was decided which is more quality works.

Key words: Product quality, Quality score, Evaluation of the technical system.
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1. GIRIS

Uretim siireci firmanm tiim ana hatlarindan tiim ayrmtili detaylarma kadar isleyisini
amaclayan, tasarlayan, yiiriiten, kontrol eden ve yapilan islemlerin tamamini Glgebilerek
tyilestirebilen bir mekanizmadir. Modern bilimin 6nciiliigiinde bu siirece eslik eden en 6nemli
araclarin basinda kalite, toplam kalite, toplam kalite yonetimi ve istatistiksel siire¢ kontrolii

gelmektedir [7,10,15].

Istatistiksel siire¢ kontrolii istatistiksel tekniklerin veri toplamak, analiz etmek,
yorumlamak ve c¢oOzlimler getirmek {lizere kalite problemlerine uygulanmasi olarak
tanimlanmaktadir [5,8,9,10]. Istatistiksel siire¢ kontrolii {iretimin dnceden belirlenmis kalite
ozelliklerine uygunlugu ve kusurlu {iriin iiretiminin en aza indirgenmesini saglayici bir nitelik
tasimaktadir. Istatistiksel siire¢ kontrolii uygulamalarinda siire¢ siirekli gdzlemlenerek var
olan veya olusabilecek problemler tespit edilir, problemin sebepleri belirlenir, ¢6zim
gelistirilir, gelistirilen ¢6ziim uygulanir ve siireg tekrar takibe alinir. Bu dongii sonsuz olup bu

sayede siirecin stirekli 1yilestirilmesi saglanir.

Bir tiretim siirecinde iiretilen her iiriiniin kalite 6zellikleri ile ilgili olarak degiskenlik
gostermesi dogaldir. Kalite ile ilgili ozelliklerde meydana gelen degismeler, tesadiifi
degismeler ve belirlenebilir degismeler olmak iizere iki gruba ayrilmakta olup, tesadiifi
degismeler siirecin dogasinda bulunan degisimlerdir. Genellikle toplam degisim igerisindeki
pay1 oldukca kii¢iik olan bu degiskenlik kacinilmazdir ve kabul edilebilir diizeydedir. Ote
yandan 1is¢i, makine ve malzemeler arasindaki farkliliktan kaynaklanan belirlenebilir
degismeler daha 6nemli olup, bu degismelere yol acan etkenlerin tespit edilip diizeltilmesi
kalite kontroliiniin ana amaglarindandir [4]. Sadece tesadiifi etkenlerden kaynaklanan
degismeler olmasit durumunda siire¢ istatistiksel anlamda kontrol altinda, belirlenebilir

etkenlerden kaynaklanan degismeler olmas1 durumunda ise siire¢ kontrol disindadir [6].

Uretim siirecinde kullanilan tiim bu kavramlarin yani sira miikemmellikten sapmalarin
siirini belirleyebilmek i¢in kullanilan bir diger kavramda tolerans kavramidir. Tolerans kabul
edilebilir degisim araligindan daha genel bir kavramdir. Uretimi olusturan pargalar birbirlerini
destekleyerek biitiinlesip iiretim siirecini olustururken biitiinlesme igerisinde yapiy1 bozmayan

uyusmazliklarin tamamai toleransi olusturmaktadir [3].



2. MATERYAL VE METOT

2.1. Kalite Kavraminin Tanim ve Gelisimi

Diinya ekonomisinin kiiresellesmesi, toplumsal gelismeler ve toplumsal deger
yargilarmin farkliligi kalitenin degisik sekillerde tanimlanmasina neden olmustur. Kalite
sO0zcligii Latince “qualis” kelimesinden tiiremis olup “nasil olustugu” anlamma gelmektedir.
Esasta hangi iiriin ve hizmet icin kullaniliyorsa onun gercekte ne oldugunu belli etmek
amacini tagimaktadir. Kalite genel olarak gilindelik konugmalarda iyiligi ve {stiinligl ifade
etmekte kullanilmaktadir. Kalite ile ilgili yapilan ve en ¢ok kabul goren tanimlamalar su

sekildedir [7,10,15]:
J. M. Juran: “Kalite amaca ve kullanima uygunluktur”
P. Crosby: “Bir iirliniin gerekliliklere uygunluk derecesidir”

A. Feigenbaum: “Kullanilmakta olan bir iirliniin veya hizmetin miisterilerin beklentilerine

yanit verebilmesini saglayan pazarlanabilir, tiretim ve bakim karakteristiklerinin toplamidir”
G. Taguchi: “Uriiniin sevkiyattan sonra toplumda neden oldugu minimal zarardir”

Amerikan Kalite Kontrol Dernegi: “Bir mal veya hizmetin belirli bir gerekliligi

karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerin tiimiidiir”

Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu: “Bir malin ya da hizmetin tiiketicinin isteklerine

uygunluk derecesidir”

Japon Sanayi Standartlar: “Uriin ya da hizmeti ekonomik yoldan iireten, tiiketici

isteklerine yanit veren bir tiretim sistemidir”

ISO 8402 Kalite Sozligi: “Kalite, bir mal ya da hizmetin belirlenen veya olabilecek

gereksinimleri kargilama yetenegine dayanan 6zelliklerin toplamidir”

Tim bu tanimlamalardan ortaya c¢ikan sonu¢ kalitenin dnceden belirlenmis tiiketici
istekleri, bu isteklere uygunluk ve bir biitiin, yaklasim veya sistem olusudur. Kalite zamanla

tiiketiciden tiiketiciye, Uriinden liriine meydana gelen degisiklikler nedeniyle statik degil



dinamik bir yapiya sahiptir. Bu kavram tiiketicinin memnun edilmesinde yardimci bir adim

olmustur. Artan tiiketici memnuniyeti Pazar paymin artmasina yardim edecektir [2].

Neredeyse insanlik tarihi kadar eski olan kalite kavramina iliskin ¢ok eski bulgular
mevcuttur. Dinamik yapis1 geregi siirekli degisen ve gelisen bu kavram son elli altmis yillik
donemdeki teknolojik gelismelere paralel olarak ivme kazanmistir. Milattan 6nceki donemlere
kadar uzanan bu tarihsel boyut ilk olarak M.O. 2150 yillarinda Hammurabi Kanunlarinda yer
almaktadir. Bu kanunlarda bir evin yikilarak ev sahibinin 6liimiine sebep vermesi s6z konusu
oldugunda evin yikilmasinda ingaat ustasinin ihmali s6z konusu ise ustanin Oldiirtilmesi

hiikkmii yer almaktadir.

Genel olarak kalite kontroliiniin ilk uygulamalar1 tarim {iriinlerinin gozle kontrol edilerek
uygun olanin alinmas: seklinde tiiketiciler tarafindan yapilmistir. M.O. 1450 yillarinda ise
eski Misir’da gorevlilerin telden olusan bir ara¢ yardimiyla tas blok yiizeylerin dikligini
Olgtiikleri bilinmektedir. Yine bu donemlerde halk herhangi bir insaat isi oldugunda
marifetlerini begendikleri ustalar1 tercih ederek kalite kontroliinde marka tercihi anlayisini

ortaya ¢ikartmiglardir [11].

On dgiincii ylizyilda c¢iraklik ve esnaf localar1 tarafindan standartlar gelistirilmis ve
ustalar bir taraftan muayene elemani olarak calisirken diger taraftan craklik ile
ilgilenmiglerdir. Sanayi devrimi sonrasinda modern endiistriyel sistemin temelleri atilmis,
isler temel pargalara boliinerek basitlestirilmis ve calisanlarin uzmanlagsmasini saglamistir.
Yirminci yiiz yilin baglarinda Henry Ford ilk kez kullandig1 hareketli monta; hatt1 ile diisiik
maliyetli teknik iirlinler imal etmistir. 1920-1940 yillar1 arasinda teknolojik gelisme
hizlanmistir. Bu yillarda bolimler arasinda koordinasyon eksikligi ve iirlinlerdeki kusur
sonucu olusan sorunlar1 gidermek amaciyla Amerika’da “Kalite Kontrol Miihendisligi
Boliimii” kurulmustur. Ikinci diinya savasi kalitenin gelisimini hizlandirmistir. 1946 yilinda
Amerikan Kalite Kontrol Dernegi kurulmustur. 1950 yilinda Amerika Birlesik Devletlerinden
Dr. W. Edwars Deming Japon bilim adamlar1 ve Miihendisler Birligi tarafindan konferanslar

vermek tlizere Japonya’ya davet edilmistir.

2.2.Kaliteye Iliskin Yakin Tarihteki Goriisler

En genis anlamiyla kalite, bir miilkemmellik derecesidir. Bir seyin amacma ne kadar

uygun oldugudur. Dar anlamda ise, {iriin veya hizmet kalitesi gereklerine uygunluk, hata veya



kirlenme igermeme hali veya yalnizca miisteri tatmininin bir derecesi olarak tanimlanir. Kalite
yonetiminde, kalite, belirtilen ve gdsterilen ihtiyaclar1 karsilama yetenegine sahip olan bir
iriin veya hizmetin Ozelliklerinin toplami olarak tanimlanir. Kalite ayni1 zamanda bir
kurulusun hissedarlari, ¢evresi ve toplum iizerindeki etkisinin yapisin1 veya derecesini de

igine almaktadir [13].

Ozellikler, siibjektif olgularin iletilmesinde kullanilan kesin olmayan bir yoldur. Her sey
rakamlara veya Olciilebilir zelliklere dokiilemez. Ornegin, bir hizmet sektdriindeki arkadas
canliligmin veya samimiyetin giivenilir sekilde ve tekrar tekrar dlciilmesi zordur. Bu nedenle,
ihtiyaclarin karsilanmasi kalitenin elde edilmesi i¢in gerekli olan her sey degildir. Kalite,
gerekli olan sey ile sunulan sey arasinda yapilan bir karsilastrmanm sonucudur. Uretici
tarafindan degil, alic1 tarafindan hiikmolunur. Bu hiikiim maksathdir, 6rnegin, tedarik¢i veya
bir iirlin veya hizmet se¢imi gibi. Giinlimiizde genel kabul goren goriise gore, kalitenin en
makul ve gercekei Ol¢iitii miisteri memnuniyetidir. Ciinkli miisteri tatmininde miisterilerin
ihtiyaglarina ve beklentilerine iligkin hem objektif hem de siibjektif yorumlar dikkate alinir.
Miisterilerin sunulan iirlinler ve hizmetler konusunda tatmin olmas1 halinde, kurulus yalnizca
miisteri ihtiyaclarmi ve beklentilerini dogru yorumlamis olmaz, ayn1 zamanda kabul edilebilir
kaliteye sahip triinler ve hizmetler de saglar. Miisteri ihtiyaclar1 ve beklentileri siirekli bir
degisim icerisindedir. Teknolojiden, mevzuattan, problemlerden, rakiplerin iirlinlerinden veya
hizmetlerinden haberdar olunmasi miisteriler i¢in yeni istekler ortaya cikarir. Bu miisteriler
bir sonraki satin alimlarina bagladiklarinda istekler taleplere doniisiir. Bu nedenle,
kuruluslarm kaliteyi siirekli olarak gelistirmesi hayati 6nem tasimaktadir; boylece tatmin olan
miisteriler elde tutulurken yeni miisteriler de kazanilir. Deger, bir fiyat etiketi degil, bir {iriin
veya hizmetten elde edilen faydalarin geri doniisiiniin bir dlciisiidiir. Bir tirlin fiziksel veya
fonksiyonel sartlar1 son derece yeterli bir sekilde karsilayabilir, ancak ayni sinif ve derecedeki
diger iirlinlere gore fiyat1 yiiksek olabilir. Alternatif olarak, ayn iriin diger bir magazada
ylizde 50 diisiik fiyata satilabilir, bu durum aym kaliteyi daha ucuza alabilmeyi getirir. Bu

nedenle maliyetler kalite bakimindan dikkate alinmasi gereken 6nemli hususlardir [2].

Her kurulusun amaglarindan biri de memnun edilmis miisterilerin yaratilmasi ve elde
tutulmasidir. Tatmin olmus miisteriler yaratamayan ve/veya boyle miisterileri elde tutamayan
kuruluglar zaten amaglarini da elde edemezler. Miisteri ihtiyaglarin1 ve beklentilerini
karsilayan iirlin ve hizmetlerin sunulmasi tatmin olmus miisterilerin elde edilmesini,

gelecekteki ihtiyaclarin ve beklentilerin dogru tahmini ise, miisterilerin elde tutulmasini



saglar. Bu yiizden, kalite her kurulusun hayatta kalabilmesi i¢cin son derece 6nemlidir. Her
irlin, hizmet, islem, gorev, eylem, karar kabul edilebilir olabilir veya olmayabilir.
Dolayisiyla, bir kurulusun yaptigi her seyde kendine has bir kalite vardir. Bir kurulusun her
biriminde, en {iist yonetici denen alt kademedeki isgilere kadar herkes kaliteye dikkat
etmelidir. Destek personelinin kaliteye dikkat etmesi de liretim personelinin bu konuya dikkat
etmesi kadar onemlidir. Bir kisi kaliteyle ilgili yalnizca bir seyi yapmaktan sorumlu olabilir.
Dolayisiyla, bir kisi kalite gereklerinin belirlenmesinden, gereklerin yerine getirilmesinden ve
bir seyin kalitesinin belirlenmesinden sorumlu olabilir. Sorumluluk verilmesinin anlami, bir
kisiye bir seylerin yapilmasini saglamak hakkinin verilmesidir. Hal bdyle olunca, bu hakla
birlikte kisinin sorumlu oldugu kalite ¢iktisini saglayan stireglerin kontrol edilmesi yetkisi de
ayn1 kisiye verilmelidir. Bu durumda, bir kurulusta kaliteden sorumlu tutulacak kisinin iist
yonetime mensup olmasi gerekliligi agiktir. Ust ydnetim mensubu olmayan birinin, séz gelisi
Kalite Yoneticisi gibi bir uzmanin, tiim yapabilecegi, cesaret vermek, liderlik etmek, egitim,
arag, teknik veriye performans verileri saglamak yoluyla digerlerinin kaliteye ulasmasini

temin etmektir [4].

Kalitenin saglanmasi, elde tutulmasi ve gelistirilmesi i¢in ¢ok sayida yOntem
gelistirilmistir. Bunlar, kalite kontrol, kalite gelistirme ve kalite giivencesi, topluca kalite
yonetimi olarak bilinir. Kalite yonetimi bir yoneticinin degil tiim yOneticilerin isidir. Kalite
bir siire¢ zinciri ile elde edilir. Bu zinciri olusturan siireglerin her birinin kontrol altinda
olmas1 ve siirekli iyilestirilmesi gerekir. Ust ydnetimin,“.. kurulusun kendini kaliteye
adadigmai...” ifade etmesi ile baslayan zincir, daha sonra su halkalarin u¢ uca eklenmesiyle

devam eder ve tamamlanir:

e Miisteri ihtiyaglarinin ve beklentilerinin belirlenmesi.

e Miisteri ihtiya¢larmin ve beklentilerinin elde edilmesini saglayacak olan bir
yonetim sisteminin gelistirilip kurulmasi ve giivenilir, siirekli ve ekonomik
sekilde stirdiirtilmesi.

e Miisteri ihtiyaglarini yansitan 6zelliklere sahip olan iiriinlerin ve hizmetlerin
tasarlanmasi.

e Tasarima sadik bir sekilde yeniden iiretmek icin iirlinlerin ve hizmetlerin
yapilandirilmasi.

e Dagitim 6ncesinde iirlinlerin ve hizmetlerin gerekli 6zelliklere sahip oldugunun

dogrulanmasi.



e Miisteri tatminini engelleyen 6zelliklere sahip iiriin ve hizmetlerin tedarikinin
onlenmesi.

e Uriin ve hizmetlerdeki istenmeyen &zelliklerin bulunmasi ve elimine edilmesi.

e Miisteri ihtiyaglari i¢in daha az pahali olan ¢6ziimlerin bulunmasi.

e Islemlerin daha etkin ve verimli hale getirilmesi.

e Miisterileri neyin mutlu edeceginin ortaya ¢ikarilmasi ve bu seyin miisterilere
sunulmasi.

e Basarilarin 6diillendirilmesi ve onurlandirilmasi.

Kuruluslarin kalite hedeflerine ulagsmasma yardimci olmak igin ¢esitli standartlar,
felsefeler, metodolojiler, araclar, teknikler ve l¢iitler gelistirilmistir. Bunlardan bazilar1 s6yle

siralanabilir [7,8,9,10]:

e YoOnetim sistemleri - ISO 9000, ISO 14000
e Felsefeler — toplam kalite yonetimi

e Metodolojiler — siire¢ yonetimi, stirekli gelisme

Araglar ve teknikler—siireg cizelgeleri, hata modu ve etki analizi, istatistiksel islem (siirecg)

kontrolii, kalite fonksiyonunun kullanilmasi.

2.3.Uygun Kalite Sistemine Olan Thtiyac

Denetime yiiklenilen gorev ve sorumluluklar kamusal hesap verme yiikiimliiliigiintin
yerine getirilmesi bakimindan hayati Oonem tasimaktadir. Bu itibarla yiiksek denetim
kurumlari, denetimlerinde en {ist kalitedeki metot ve teknikleri uygulamalidir. Hal boyle
olunca, gerek kendi personelinin ve gerekse disaridan istihdam edecegi uzmanlarin denetim
standartlarina, planlama prosediirlerine, metodolojilere ve is gozetim esaslarma eksiksiz
uymalarin1 saglamak ve denetim raporlarma iliskin gorevlerin etkin bir sekilde yerine
getirilmesini teminat altina alacak prosediirleri formiile etmek her {ilkenin kendi yiiksek
denetim kurumuna diisen bir yiikiimliliiktiir. Denetimde kalitenin saglanmasi, denetim
sonuglarinin glivenilirligini artirdig1 gibi, denetlenen kurum ve kuruluslarin ihtiyaglarini
karsilamak amaciyla tretilen denetim goriis, tavsiye ve iyilestirme Onerilerinin daha da
ciddiye alimmasini saglar. Ote yandan, yukarida da isaret edildigi iizere, yaptig1 isin yiiksek
standartta olmasinin 6nemi nedeniyle denetim kurumlari, denetim performansini ve denetim

sonuglarint iyilestirecek kalite gilivence programlarina 6zel 6nem vermelidir. Bu tiir



programlardan saglanacak yarar uygun kaynaklarin bu amac¢ i¢in kullanimmi gerektirir.
Ancak, kullanilan kaynaklar ile elde edilmesi beklenen yararlar arasinda makul bir denge
olmalidir. Bu karsilastirmada yalnizca 1yi bir kalite giivence sisteminin getirecegi maliyetleri
degil, aym1 zamanda, diisiik kaliteli denetimin muhtemel sonuglarin1 da hesaba katmak
gerekir. Satirbaglar1 olarak zikretmek gerekirse denetim kalitesindeki diisiikliilk su sonuglari

dogurur [10,15]:

e Denetim kaynaklarinin kullaniminda verimsizlik.

e Denetim sonuglarinda etkisizlik.

e Denetim siirecinin inanilirligmi kaybetmesi.

e Diizenlemelerin ve yasalarn ihlali.

e Yonetimin karar vermesi i¢in denetim sonucunda elde edilen bilginin
dogrulugu ve tamlig1 konusunda siiphe.

e Denetlenenler iizerindeki etkileri bakimindan da varliklarin ve kaynaklarin

kotii yonetimi.

Bu sonuglarin ekonomik ve sosyal maliyetinin biiytikligli, denetimde kalitenin 6nemi ve
uygun kalite sistemine olan ihtiyaci gozler oniine sermektedir. Tiim bunlara ilaveten, bir
gorevin herhangi bir asamada amacindan sapma, yanlis anlasilma, geregi gibi
yonlendirilememe, kotli planlanma, geregi gibi ifa edilememe ve sonuglar1 etkin olmayan bir
bicimde raporlanma ihtimali vardir. Bu gibi durumlarin asgariye indirilmesi i¢in ¢ikar yol,
elverisli bir kalite kontrol sisteminin kurulmus olmasidwr. Bir kurulusun elde etmeyi
amacladig: siirekli is kalitesini saglayacak ilkeleri, politikalar1 ve prosediirleri koyan bir kalite
kontrol sistemi, denetimin kalitesini tehlikeye atabilecek olan faktdrleri 6nceden belirler ve
problemleri heniliz ortaya ¢ikmadan tespit ederek diizeltici dnlemlerin almmasii olanakli
kilar. Bu sayede elde edilen kazanclar: miisteri memnuniyetinin artmasi, pazar payimin
artmasi, karin artmasi, ¢aligan memnuniyetinin artmasi, maliyetlerin azalmasi, yliksek rekabet

giicii olarak Ozetlenebilir.

Kalitesizligin gotiiriileri ise hi¢ sliphe yok ki: miisteri tatminsizligi, pazar payindaki
azalma, kaynak israfi, verimliligin azalmasi, maliyetlerin artmasi, motivasyon kaybi olarak

belirlenebilir.



2.4.Toplam Kalite

Toplam kalite miisteri beklentilerinin asilmasini temel amag olarak alan, calisanlarin
bilgilendirip yetkilendirilmesini ve takim c¢alismalariyla tiim siireglerin  siirekli
tyilestirilmesini hedefleyen bir yonetim felsefesi olarak tanimlanabilir. Bu tanim igerisinde
kalite miisteri beklentilerinin karsilanmas1 ve asilmasi, kalitesizlik ise topluma verilen toplam
zarar1 ifade eder. Miisteri, isletmedeki siireglerin {irettigi iiriin ya da servisi kullanan kimsedir.
Bunlardan organizasyon igerisinde yer alanlara i¢ miisteri, bu lriin ya da servisleri para

karsilig1 satin alanlara ise dis miisteri diyoruz.

Toplam Kalite, miisterilerin su anki oldugu kadar gelecekteki beklenti ve ihtiyaglarini da
tespit edip, bunlar1 karsilayarak agsmayir ve mutlak miisteri memnuniyetini hedef alan bir
yonetim felsefesi ve is yapma bicimidir. “Miisteriler i¢in iistiin degerler yaratma” kavrami
toplam kalite anlayisinda son yillarda degisen rekabet kosullarmnin etkisi ile tartisilmaya
baslanmis olup, kuruluslarin pazar paylarini ve karliliklarmni arttirmalari i¢in sistematik analiz

yontemlerini igcermektedir.

Toplam Kalitenin, kaliteyi yiikseltirken maliyeti diisiirmesinin nedeni, bir kurulusun tiim
faaliyetlerinde kaliteyi ylikseltmeyi hedefleyerek her asamada olusmasi olas1 hatalari
onlemesidir. Hatalarin 6nlenmesi ile kayiplar azalir; fire, 1skarta, ikinci kalite {iriin, gereksiz
stoklar, zaman kayiplari, teslimattaki gecikmeler gibi tiim olumsuzluklar ortadan kaldirilir.

Biitiin bunlarin sonucu, maliyetler diiser ve miisterilerin beklentileri tam olarak karsilanr.

Bunun i¢in; gelisme ve yaraticiliga yonelik olarak tiim ¢alisanlari katkisii saglamak ve
analiz, problem ¢6zme ve karar verme tekniklerinin sistematik bir bigimde kullanilmasi

gerekir.

Toplam Kalite anlayisi, klasik kalite anlayismin alternatifi olarak dogan, gelisen ve

gelisimine devam etmekte olan modern ve etkin kalite anlayisinin bugiinkii adidir.

Toplam Kaliteye geciste kalitenin tanimindan gelen siire¢ ve insan odaklilik 6n plana
cikmig, bu unsurlarin tiizerinde Ozellikle durularak, kalite fonksiyonlarmin bu yonde
gelistirilmesi saglanmistir. Sirketlerde ve kurumlarda degisim ihtiyacini doguran verimlilik
artis1 ve kriz donemleri dis etkilerin sonucunda olusmaktadirlar. Kalitede degisim dongiisiinde

yer alan dis etkiler ¢esitlendirilebilir [10,15].



Toplam Kalitede hem siire¢ hem de insani unsurlarin temel misyonu degisimi
yonetebilmek ve kaliteye ulasmaktir. Dogal olarak kalite, burada geleneksel anlamin disinda,
yeni bir ifadeye sahiptir. Dinamik pazarlarda, yikici rekabetin karsisinda ayakta kalabilmek
ancak bu anlayis1 benimsemekle miimkiindiir. Isletmedeki her birey, grup, béliim, siire¢
kendinden bir sonraki asamayi, siireci miisteri olarak kabul etmeli ve caligmasm i¢
miisterisini memnun edecek sekilde gerceklestirmelidir. Bir isletmenin birbiriyle iliskili ve
iletisim igerisindeki birimlerden olustugu go6z Oniine alinirsa bu faaliyetlerin sinerjiyi
bozmayacak sekilde yonlendirilmesi gerektigi ortaya c¢ikar. Bu yonlendirme temelde

yonetimin gorevidir. Elbette boyle bir yonetim anlayis1 klasik anlayistan farklidir ve farkl bir

yaklasim olarak “Toplam Kalite Yonetimi” ismini alir.

Toplam kalite yonetimi, miisteri ihtiyaclarini yerine getirebilmek i¢in kullanilan insan, is,
iirlin ve/veya hizmet kalitelerinin sistematik bir yaklasim ile tiim calisanlarin katkilari ile
saglanmasidir. Bu yonetim seklinde uygulanan her siiregte tiim ¢alisanlarin fikir ve hedefleri
kullanilmakta ve tiim calisanlar kaliteye dahil edilmektedir. Toplam Kalite Yonetimi; uzun
donemde miisterilerin tatmin olmasini basarmayi, kendi personeli ve toplum i¢in yararlar elde
etmeyi amaclar ve kalite lizerine yogunlasir. Tiim personelin katilima dayali bir yonetim

modelidir [7,10,15].

Toplam kalite yonetiminin amaci, uzun vadede miisterinin tatmin olmasini, basarmayz,
kendi personeli ve toplum icin avantajlar elde etmeyi, kalite iizerine yogunlagsmis ve tim
personelin katilimma dayanan bir kurulus yonetim modelinin olusturulmasidir. Bunun
gerekliligi, piyasanin ihtiyaglarinda yogunlagma, tiim alanlarda kaliteyi saglama, kalite
standartlar1 olusturma, siireclerin stirekli gelistirilmesi ve iletisimin saglanmasindan
kaynaklanir. Toplam kalite yonetimi, kaliteyi ucuza lreterek miisteri tatminini, siirekli
tyilestirme felsefesi dogrultusunda saglamay1 ama¢ edinen bir yonetim bi¢imidir. Toplam
kalite yonetiminin bu amaca ulasabilmesi, ¢ok biiyiik 6lclide isletme calisanlarinin tiimiiniin
kalite iyilestirme calismalarma gonillii olarak katilimmin saglanmasina baghdir. Bu ise,
isletmelerin, calisan odakli olmasi gerekliligini ortaya ¢ikarmaktadir. Toplam kalite
yOnetiminin esas amaglarimi ise; savurganliklar1 onleme, verimliligi ve kaliteyi arttirma,
sikayetleri ortadan kaldirma, maliyetleri azaltarak eldeki kaynaklarin en iyi1 kullanimini
saglama, islem zamanimi kisaltma ve gelismelerin siirekli izlenerek orgiitsel faaliyetlerle

aktarilmasi gibi siralamak miimkiindiir.



Toplam kalite yOonetiminin en Onemli ilkesi sirketlerde biiyiik bir rekabet giicii ve
istlinliik saglamaktir. Bu ancak toplam kalite yonetiminin tam anlamiyla tiim c¢alisanlar

tarafindan benimsenip uygulanmasiyla gerceklesebilir.
Toplam kalite yonetiminin temel unsurlarini sunlar olusturmaktadir [5,15]:

Insanlar: Toplam kalite yonetimi bir sorumluluk anlayisini da beraberinde getirmektedir.
Her seyden 6nce bu sorumlulugu tasiyacak olanlar ise insanlardir. Bu yiizden insan kaynaklar1

yonetimi toplam kalite yonetimi felsefesi i¢inde 6nemli bir yere sahiptir.

Stirekli gelisim: Siirekli gelisim asamasi yani her yapilanin bir 6ncekinden daha iyi
olmasina calisilmasi planla-uygula-kontrol et ve diizelt siireci olarak tanimlanabilir. Siirekli
gelisimde her zaman en iyiyi yakalamak arzusu toplam kalite yonetiminde hep bir ileri

safhaya tagimaktadir.

Tam katihm: Calisanlarin tam katilimi, toplam kalite yonetimi felsefesine gére hedef
belirleme, ¢6ziim olusturma ve karar verebilme siirecinde yer aldiklari, takim ¢aligmasi icinde

ve list yonetimin onciiliiglinde tiim ¢alisanlarin ayni ortak gayeyi paylasmasi anlamlarini tagir.

Miisteri: Miister1 odakli yaklasim toplam kalite yOnetiminin ayni zamanda temel
ilkelerindendir. Miisteriye bekledikleri degeri ulastirabilmek toplam kalite yonetimine katilan
tim c¢alisanlarin ortak hedefini olusturmaktadir. Kalite ile ilgili nihai miisteriler iizerinde
yapilan bir ankete gore, sirastyla performans, 6zellikler, hizmet, giivence, fiyat ve itibar satin

almay1 etkileyen faktorlerdir.

2.5.Kalite Cemberi

Calisma alanlarinda stirekli iyilestirme faaliyetlerini yiiriitmek amaciyla her diizeyden
calisanlar tarafindan goniillii olarak olusturulan ve diizenli araliklarla bir araya gelen gruplar
“kalite cemberi” olarak tanimlanir. Kalite cemberleri caligsma konularini kendileri belirler ya
da grup bagkanliklarmin ilan edecegi konularda calisirlar. Amaclar1 su sekilde siralanabilir

[15]:

e Tiim organizasyonlarda toplam kalite anlayismin yayginlastirilmasina ve ¢alisanlarin

islerini sorun 6nleme anlayist ile yiiriitmelerine katkida bulunmak.
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e Her diizeyden calisanlarin siirekli iyilestirme faaliyetlerine katilimini ve kisilerin
yaratic1 yeteneklerinin ortaya ¢ikarimasini saglayarak kurum gelisimine ivme
kazandirmak.

e Ekip calismasini tesvik etmek, calisanlarin motivasyonunu artirmak ve sorunlara daha
duyarli hale getirmek.

e (Calisanlarda sorun ¢6zme yeteneginin gelisimine katkida bulunmak.

e Kurum i¢i iletigimi artirmak.

Kimler kalite ¢emberinin iiyesi veya bir ¢alisan1 olabilir? Bir sirket veya kurumdaki
biitiin calisanlar ile ayn1 ya da farkli {inite ve birimlerinde gorevli her diizeydeki personel
cember iiyesi olabilir. Cemberin ayni ya da benzer isleri yapan ¢alisanlardan olusmasi segilen
problemlerin tiim tiiyeler i¢in ortak olmasini saglayacaktir. Kalite cemberleri, se¢ilen sorunun
boyutuna gore ¢oziime katkida bulunabilecek deneyim ve yeterlilikte en az bes, en fazla on iki
calisandan olusmalidir. Faaliyetler goniilli oldugundan c¢ember ¢alismalarmma katkida
bulunmak isteyen hi¢ kimse disarida birakilmamalidir. Ayni ya da benzer isleri yapan
calisanlar arasindan ¢ember caligmalarina katilmak isteyenlerin sayist on ikiyi asarsa birden
fazla kalite c¢emberi olusturulabilir. Kalite cemberleri faaliyetlerini tamamladiklarinda
isleriyle ilgili bagka bir sorun lizerinde ¢calismalarina devam edebilirler. Kalite Cemberleri bir

Cember Lideri, Uyeler ve Gerektiginde ¢alismalara katilan Kalite Rehberinden olusur.

Kalite cemberi; ¢ember lideri, lyeler ve gerektiginde calisanlara katilan kalite
rehberinden olusur. Cember lideri, ¢emberin bir iiyesi olup, iiyeler tarafindan segilerek
belirlenir. Kalite c¢emberi sistemini uygulayan kuruluslarda yasanan deneyimlere gore

baslangicta ilk amir lider oldugunda basar1 sansimin daha yiliksek oldugunu gostermektedir.

Cember liderinin gorevleri: Cember faaliyetlerini yonlendirir ve koordinasyonunu
saglamak, cemberle diger birimler arasinda iletisimi temin etmek, egitim ihtiyaclarmi kalite
rehberti ile koordineli olarak belirlemek, toplantilarda goriisiilen konularin ve alinan kararlarin
tutanaklar ile belgelenmesini saglamak, gerektiginde kalite rehberini toplantilara davet etmek,

cember faaliyetlerinin yiiriitiilmesinde diger tiyelerle birlikte gorev almaktir.

Kalite rehberi, gerektiginde c¢ember faaliyetlerinin yiiriitiilmesinde yonlendirici,

destekleyici ve yol gosterici rol iistlenen ¢alisanlardir. Gorevleri:

e Egitim ihtiyaglarin1 ¢gember lideri ile koordineli olarak belirleyerek iiyelerin bu

konularda bilgilendirilmesini saglamak,
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e (Gerektiginde toplantilara katilarak veri analizi, problem ¢6zme teknikleri
konularinda ve ¢aligsmalarin sunumunda tiyelere yardime1 olmaktir.

e Kalite cemberi iiyelerinin gorevleri ise sirasiyla:

e s alanlariyla ilgili iyilestirme olanaklarmi belirlemek,

e Belirlenen iyilestirme olanaklarina iligskin verileri toplamak,

e Verileri problem ¢6zme teknikleri araciligiyla analiz etmek,

e (Cozlim Onerileri hazirlamak,

e lyilestirme faaliyetlerini planlamak,

e Birim yonetimine ¢cember faaliyetleri ve sonuglar1 hakkinda bilgi vermek,

e Yapilan ¢calismalar1 ve saglanan gelismeleri birim yonetimine raporlamak,

e Gerektiginde ¢alisma sonuglarini s6zlii ve gorsel olarak {ist yonetime sunmak v

e Onaylanan ¢6zlim 6nerilerinin uygulanmasinda gorev almaktir.

Kalite cemberleri ¢alismalarmi ilk olarak kendilerine bir isim segerek baglatir. Calismalar
haftada bir veya gereken durumlarda daha sik toplanmak sureti ile yiiritiiliir. Cember
toplantilarinda goriisiilen konular ve alinan kararlar toplant: tutanaklari ile belgelenir ve birim

yonetimi veya siire¢ iyilestirme ekibine sunulur.

Bir ¢cember toplantisinin giindemi, veri analizi, problem ¢6zme teknikleri gibi konularda
cember iiyelerini bilgilendirici egitimlerin verilmesi, tizerinde ¢alisilacak sorunun saptanmasi,
sorun analizi, ¢0zim veya iyilestirme Onerilerinin hazirlanmasi, raporlama veya sunum

hazirliklari, uygulama, izleme ve standardizasyon ¢aligmalar1 olarak belirlenebilir.
Kalite cemberinin faaliyet alanlar1 sunlardir:

e Maliyeti azaltic1 ve geliri artirict yontemler gelistirme,
e Kalite iyilestirme,

e ¢ veya dis miisteri memnuniyetinin artirilmast,

e Hurda ve yeniden isleme oranini azaltma ve dnleme,

e Verimliligin artirilmasi,

o lscisaghgi ve is giivenligi,

e Operasyon ve is kolaylastirma,

e Tedarikcilerle iligkilerin gelistirilmesi,

e Bilgi akisini hizlandirma,
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e Enerji tasarrufu saglama,

e (Calisma ortamiin iyilestirilmesi.

o Kalite cemberi faaliyetleri disinda kalan alanlar ise:
e Yonetim politikalari,

e Ucret, terfi ve disiplin yonetmelikleri,

e Yeni lirlin tasarimi,

e Kisisel konulardir.

Bir sirketin ¢aliyma alanina iliskin sorunlar ¢ember iiyeleri tarafindan birim yonetimi
veya slire¢ iyilestirme ekibinin yonlendirmesi ile belirlenir. Sorunlar belirlenirken ¢dziime
katkida bulunabilecek diger ¢alisanlarin 6nerileri de dikkate alinir. Sorunlarin belirlenmesi
asamasinda beyin firtinas1 ve ¢oklu oylama tekniklerinden yararlanilabilir. Sorun analizi ii¢

asamada gercgeklestirilir.

Ik olarak neden sonu¢ diyagrami olusturulur. Soruna yol acabilecek nedenler
belirlenerek bir diyagram igerisinde yerlestirilir. Soruna yol actig1 diisliniilen nedenler

tyilestirme olanaklarina isaret eder ve ¢6ziim yontemlerinin gelistirilmesine yardimei olur.

Ikinci olarak ilgili verilerin toplanmasi gergeklestirilir. Hangi verilerin, nereden ve nasil
toplanacagini igeren bir plan hazirlanir ve veri toplamadan sorumlu ¢ember {iiyeleri belirlenir.
Toplanacak verinin niteligine gore veri toplamak i¢in bir form hazirlanir. Form {izerinde
toplanan veriler, dlciim birimi, dl¢iim periyodu, gozlem sikligi, dlglimii yapan gibi bilgilere

yer verilir.

Ugiincii olarak sorunun problem ¢dzme teknikleriyle analizleri yapilir. Toplanan veriler
degerlendirilir, analiz edilir ve sorun iizerinde en etkili olan nedenler tespit edilir. Bu asamada
pareto diyagrami kullanilabilir [6]. Bu diyagram soruna etki eden faktorlerin 6nem sirasina

gore siralanmasindan olusur.

Tim bu asamalardan sonra ¢6ziim Onerileri hazirlanir. Cember iiyeleri tarafindan
alternatif ¢ozlimler ortaya siiriiliir. Alternatif Onerilerin kazang ve maliyetleri belirlenir,
alternatifler kiyaslanir ve ¢6ziim Onerisi hazirlanir. Cember {iyeleri ¢alisma raporlarini birim
yonetimine aktarir. Raporda cember liyeleri, lizerinde calisilan konulari, 1yilestirme onerilerini
ve yapilmas1 gereken faaliyetleri belirtirler. Ayni1 zamanda yonetimden talep geldigi taktirde
cember iyeleri caligmalarinin sézlii ve gorsel sunumunu yaparlar. Yonetim tarafindan

onaylanan ve kabul goren Onerilerin uygulamaya konulma asamasinda ¢ember iiyeleri de
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gorev alabilirler. Onaylanan ¢ember Onerilerinin uygulanmasinda planla-uygula-izle-diizelt-

standartlastir dongiisii izlenir. Dongili adimlar1 su sekilde aciklanir [11]:

Planlama: Yapilacak iyilestirme faaliyetlerinin tanimlanmasi. Faaliyet asamalarmin
belirlenmesi. Faaliyetlerden etkilenecek kisi veya birimlerin bilgilendirilmesi. Planlanan

gerceklesme siiresinin belirlenmesi. Yetki ve sorumluluklarm tanimlanmasi.

Uygulama: Uygulamadan sorumlu kisi ve birimlerin egitilmesi. Planlanan faaliyetlerin

kiigiik 6lgekte denenmesi.

Izleme: Faaliyetlerin plan dogrultusunda gelisiminin ve etkinliginin izlenmesi.
Iyilestirme dncesi ve sonrasi durumun istatistiksel yontemlerle karsilastirilmasi. Iyilestirme

faaliyetlerinin baska sorunlara yol agmadiginin dogrulanmasi.

Diizeltme oOnlemleri alma ve standartlastirma: Mevcut planda aksayan yOnlerin
belirlenmesi, diizeltilmesi ya da yeni iyilestirme planlar1 hazirlanmasi. Etkinligi dogrulanan

faaliyetlerin standartlastirilmasi.

Kalite ¢cemberi faaliyetlerinde yaygin olarak kullanilan problem ¢6zme tekniklerinin
basinda beyin firtinas1 gelmektedir. Cemberdeki tiim iiyelerin aktif katilimi yoluyla yeni
fikirlerin ve farkli goriislerin ortaya ¢ikmasini saglamak ve ¢aligma ortami i¢indeki sorunlar,
toplanacak veriler, ¢oziim veya uygulama oOnerileri ve karsilagilabilecek engeller gibi

konularda bir fikir listesi olusturmak amaciyla kullanilan bir tekniktir. Asamalari,

e Beyin firtinas1 konusu belirlenir ve tiim tiyelerce anlagilmasi saglanir,

e (Cember iiyeleri konu iizerinde birka¢ dakika diisiiniir,

e Tiim liyeler swrayla fikirlerini agiklar,

e Baskalarinin fikirleri lizerine yapilan eklemelerle daha fazla fikrin ortaya ¢ikmasi
saglanir,

e (ember iiyelerinden biri a¢iklanan tiim fikirleri herkesin gorebilecegi bir yere yazar,

e Srrasi geldiginde aklina o an i¢in bir fikir gelmeyen iiye pas gegebilir,

e Tiim iiyeler pas gecene kadar turlar devam eder.

Beyin firtinasina biitiin cember iiyeleri katilmalidir. Her turda yalniz bir fikir 6nerilebilir.
Bir iiye fikrini agiklamay1 bitirene kadar bagka bir iiye s6z almaz. Yargilama, tartisma,
elestirme ve degerlendirme yapilmaz. Beyin firtinasinda ortaya ¢ikan fikirlerin en 6nemlilerini

belirlemede kullanilan yontem ¢oklu oylama yontemidir. Coklu oylama yodntemi beyin
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firtinast ile listelenen fikirlerin her birine bir numara verilerek yapilir. Liste incelenerek
benzer fikirler birlestirilir ve yeni liste i¢in tekrar numaralandirma yapilir. Her iliye listedeki
fikirlerden goreceli olarak daha onemli oldugunu disiindiiklerini bir kagida yazar. Her bir
iiyenin toplam fikir sayisinin {icte biri oraninda fikir segmesi saglanir. Her bir fikrin toplam
oyunun hesaplanmasi amaciyla iiyelerin degerlendirme sonuglari alinir. En az oy alan fikirler
listeden ¢ikartilir. Cember iiyelerinin sayisi listeden ¢ikartilacak fikirlerin oy sayisini belirler.
Uye sayis1 bes veya daha az ise bir ya da iki oy almis fikirler listeden ¢ikartilir. Uye sayisinin
alt1 ila on 1ki oldugu durumlarda ise bu sayi iige ¢ikar. Olusan listedeki fikirlerin fazla sayida

olmas1 durumunda yeniden ¢oklu oylama yontemi kullanilabilir.

Coklu oylama yapilirken ¢gemberin her bir liyesi oylamaya katilmalidir. Tiim {iyelerin

coklu oylamadaki oy hakki esittir.

Beyin firtinas1 ve ¢coklu oylama tekniklerinin yani sira neden sonu¢ diyagrami da 6nemli
bir sorun ¢ozme teknigidir. Bir sorunun ortaya c¢ikmasima katkida bulunabilecek tiim
nedenlerin gosterilmesinde kullanilan bir aragtir. Sonug ile onu etkileyen olas1 biitiin nedenler
arasindaki iliskiyi gostererek sorun kaynaklari ve iyilestirme olanaklarma isaret eder ve
cozlim/iyilestirme yontemleri gelistirilmesine yardimci olur. “Sonug¢”, {izerinde ¢alisilacak
sorunu ifade eder. Nedenler ise sorunu dogrudan ya da dolayli olarak etkileyebilecek
unsurlardir. Yaygin olarak kullanilan ana nedenler isgiicli, donanim, yontem, malzeme ve
O0lecmedir. Bu kategoriler, ¢emberin sectigi soruna gore farklilik gosterebilir. Asamalar1 su

sekilde 6zetlenebilir:

Sorunun kisa ve ag¢ik bir tanimini iceren “Sonug¢” kutusu diyagraminin ana eksenine bagli

biiyiik¢e bir okun ucunda gosterilir.

Ana nedenler secilen sorunun 6zellikleri dikkate alinarak belirlenir ve ana eksene bagh

dallarda gosterilir.

Belirlenen ana nedenler i¢in “bunun nedeni nedir?” sorusu sorularak verilen cevaplar
birer yan dal olarak diyagrama eklenir. Bu islem biitiin temel nedenler bulunana kadar

yinelenir. Temel nedenlerin belirlenmesi asamasinda beyin firtinasi kullanilabilir.

Temel nedenler i¢cinden ¢oklu oylama yontemi kullanilarak sorun {izerinde en fazla etkisi

oldugu diisiiniilenler belirlenir ve diyagram lizerinde isaretlenir.
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Kurallan:
Sorunun tanimu lizerinde tiim iiyeler hem fikir olmalidir.

Temel nedenlerin eksiksiz belirlenmesi i¢in c¢ember iiyeleri gerektiginde diger

birimlerden destek alabilirler.

Neden-sonu¢ diyagraminin yalniz olast nedenleri ortaya koymakta kullanilabilecegi,
sorun iizerinde etkili olan nedenleri bulmak i¢in soruna iligkin verilerin toplanmas1 gerektigi

unutulmamalidir.

Pareto diyagram: Az sayidaki dnemli nedeni cok ama Onemsiz nedenlerden ayirma
yontemiyle iyilestirme faaliyetlerinin Oncelikle hangi alanlarda yiiriitiilmesi gerektigi
konusunda yol gdsteren bir tekniktir. Diyagramin yatay ekseninde incelenen faktorler, sol

dikey eksende veriler, sag dikey eksende ise kiimiilatif yiizdeler yer alir.
Asamalarn:
Veri toplanacak zaman dilimi ve 6l¢iim birimi (siklik, miktar, maliyet vb.) belirlenir.
Veriler toplanir.

Veriler en yiiksek yiizdeli faktor en solda olacak sekilde azalan sirada ve siitunlar halinde
diyagrama yerlestirilir. Verilerin toplandigi zaman periyodu ve Olglim birimi agikca

belirtilmelidir.

2.6.Liderlik

Yonetici bir zaman dilimi igerisinde ve degisen ¢evre kosullar1 altinda bir takim amaglari
gerceklestirmek lizere insan, para, arag, gere¢, makine gibi iiretim araglarin1 uyumlu bir
sekilde bir araya getiren ve calistran kisidir. Lider ise bir kurulusun amaglarni

gerceklestirmek ya da bu amaglar1 degistirmek icin yeni bir yap1 ve yontem baslatan kisidir.

Kurum ve kuruluslarda yoneticiler mevcut bilgileri kullanarak olagan ve planlanmis
hedefleri kendilerine basar1 olarak almiglardir. Liderlik vasfinda ise takip edilecek olan bu
hedefler bir siire¢ yaklasimi icerisinde algilanarak basariya etki eden faktorler siirekli olarak
kontrol altinda tutulmaya calisilmalidir. Siire¢ yaklasimi belirli bir dizi girdinin kaynaklarin
kullanilmasi ile gergeklestirilen faaliyetlerin sonucunda miisterileri i¢in belirli bir dizi faydal

ciktiya doniistimiidiir.
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Yoneticilik ile liderlik arasinda gdze batan en 6nemli farklardan bazilar1 soyledir,

Yonetici Lider
Y Onetir Y onlendirir
Mevcut diizeni siirdiiriir Yenilik pesindedir
Otoritesi statiisiinden kaynaklanir Otoritesi kendisindendir
Yetkileri kendinde toplar Astlarini yetkilendirir
Itaati vurgular Katilimi vurgular
Planlara asir1 baghdir Alternatif yaklasimlara agiktir
Belirlenmis amaglara hizmet eder Yeni amagclar ortaya atar
Isi dogru yapar Dogru isi yapar
Kontrolii vurgular Gtiveni esas alir

Kuruluslar bagarili olmak i¢in tiim siirecleri etkin bir sekilde yonetmelidirler. Kurulustaki
siireclerin sistematik olarak belirlenmesi ve yonetimi ile bu siiregler arasindaki etkilesimlerin

belirlenmesi siire¢ yaklagimi olarak adlandirilir.

Siire¢ yaklasimida amag i¢ miisteri ve tedarikei iliskisini olusturarak kurulus icerisinde
yapilan islerin performansmi artrmaktir. Kaliteli ve daha verimli iiretim ancak
standardizasyon ve siirekli kaynak iyilestirilmesi ile miimkiin olabilir. O halde liderlik
vasfinda olan tiim yOneticilerin stratejileri, hata kaynaklarmi ortadan kaldirmak suretiyle daha

verimli ve kaliteli tiretim olmalidir.

Yonetim firma i¢in kisa, orta ve uzun vadeli Pazar analizi gibi caligmalar yapar.
Miisterilerin ihtiyag ve beklentileri dogrultusunda olusturulan hizmetler miisterilere sunulur.
Miisteriye sunulan hizmet sonucunda firma hem kendisini hem de miisteri memnuniyeti ve
sikayetlerini 0lgerek calismalar yapar ve bu calismalari rapor eder. Yonetim veri analizlerine
dayanarak kalite hedefleri belirler. Belirlenen hedeflere ulagsmak icin personel, alt yapi, egitim

ihtiyaclar1 gerekirse bunlar1 karsilamak i¢in mevcut kaynaklar1 belirler.

Yoneticilerin dogru kararlar almalarinin, dogru ve etkin isler yapmalarinin birinci sart1
gercek bilgiye sahip olmalaridir. Gergek bilginin sistematik olarak kullanilmasi ¢aligmalarin
etkinligini artirir. Etkin kararlar veri ve bilgilerin yapilan analizlerine dayanirlar. Sirketin
biitlin kademelerindeki yoneticiler sirketin hedeflerinin karsilanmasini saglayacak sekilde

sirketin yoniine etki edecek kararlar vermelidirler.
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Neler 6lgiilebilir?

e Miisteri memnuniyeti

e (alisanlarin memnuniyeti
e Toplum ilizerindeki etki

e lletisimin etkinligi

e Hedefler

e Kalite maliyetleri

Liderlik vasfina sahip olan bir yonetici tiim bunlar1 6lgebilmek icin gerekli siireci
baslatarak ihtiyaci olan gercek bilgileri toplayabilmelidir. Dogal olarak toplanan her bilginin
belirli bir maliyeti olmalidir. Yapilan kar zarar analizleri sayesinde bilginin kazandiracagi kar
yeterli gorildigi taktirde siire¢ baglatilabilir. Hedeflere uygun Ol¢timler yapilmasi, bilgi ve
verilerin toplanmasi, bilgi ve verilerin yeteri kadar dogru, giivenilir ve ulasilabilir olmasi,
tecrilbbe ve inisiyatif ile dengelenmis mantikli analizlerin sonucunda karar verme yetisini

olumlu yonde gelistirecektir.

Kurulusun etkinligini, verimliligini artirmak ve yonetim hedeflerine ulagsmak i¢in biitiin
faaliyetler sistematik olarak siireclerle yonetilmelidir. Tiim siirecler tamamen anlasilmis ve

uygulayacak kisiler tarafindan belirlenmis olmalidir.

SN1K
Kim? Kim yapiyor? Kim yapmali?
Ne? Ne yapiliyor? Ne yapilmali?
Nerede? Nerede yapiliyor? Nerede yapilmali?
Ne zaman? Ne zaman yapiliyor? Ne zaman yapilmali?
Nig¢in? Nigin yapiliyor? Nigin yapilmal1?
Nasil? Nasil yapiliyor? Nasil yapilmali?
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2.7.Miisteri Memnuniyetinin Olciimii

Miisteri memnuniyetinin 6l¢timiine iligkin yontemler su sekilde siralanabilir [3,8,9]:

e Miisteriler ile dogrudan iletisim kanallar1 kurulmasi

e Sektorel veya miisteri grubu bazinda anketlerin yapilmasi

e Miisteri olmayan grup bazinda anket yapilmasi

e Miisteri sikayetleri

e Sektorel ve genel yayin organlarimin kurulus ile ilgili raporlari
e Rekabet ile ilgili bilgiler

e Kurulus i¢indeki miisteri ile dogrudan iliski kuran personelin fikirleri
Miisteri memnuniyetinin 6l¢tilmesindeki amaglar su sekilde siralanabilir [3,8,9]:

e Miisteri memnuniyetinin artirilmast

e Gerektigi durumda siire¢ degisiminin saglanmasi
e Siirekli iyilestirmede veri olusturma

e Rekabet giiciliniin artirilmasi

e  Uriin kalitesinin dl¢iilmesi ve iyilestirilmesi

e Kaynaklarin dogru ve etkin bi¢imde kullanilmasa.

2.8.Uriiniin izlenmesi ve Ol¢iilmesi

Kurulus {iriin sartlarinin  karsilandigini dogrulamak i¢in {irtiniin karakteristiklerini
izlemeli ve Olgmelidir. Bu, {iriin gergeklestirme siirecinin uygun asamalarinda planlanan

diizenlemelere gore yapilmalidir [2,3].

Kabul kriterlerine uygunlugun kaniti muhafaza edilmelidir. Kayitlar iirlinlin serbest

birakilmasi i¢in yetkili olan kisilere gosterilmelidir.

Uriiniin serbest birakilma ve servis sunumu ilgili yetkili ve uygulanabilen durumlarda
miisteri tarafindan aksi onaylanmadigi silirece tiim planlanan diizenlemeler basariyla

tamamlanana kadar devam etmemelidir.
Uriin karakteristikleri su sekilde siralanabilir:

e Hammadde 6zellikleri

e  Uriiniin fonksiyonel 6zellikleri
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Uriiniin kullanim dmrii

Uriiniin kullanim sartlar

Uriiniin giivenlik ve emniyet sartlar:
Uriiniin servis yiikiimliiliigii

Yasal gereklilikler

Uriine yonelik izlenmesi gereken kriterler

Uriin karakteristiklerinin 6l¢iilmesinin sagladig faydalar su sekilde siralanabilir:

Uriiniin olusum sartlarm1

Uriin gerceklestirme asamalar1

Uriin gerceklestirme asamalarmda kontrol edilecek kriterler,

Kontrol periyodu ve tutulmasi gereken kayitlar,

Uriiniin devam (serbest birakilmas) ile ilgili yetkili/ yetkililer,

Uriiniin dogrulama kriterleri gerektigi durumlarda miisteri periyodunda onaylanmis
kabul kriterleri

Uriiniin dogrulanmas: sirasinda kullanilacak muayene ve deney techizati ekipman ve
deney tipinin kullanilacak dokiiman ve bilginin belirlenmesi gibi konular,

Uriiniin izlenmesi ve dl¢iilmesi sonuclar,

Uriiniin miisteri sartlar1 saglanip saglanmadig,

Uriiniin miisteri memnuniyeti agisindan yeterliligi,

Elde edilen bilgilerin iiriin gelistirmeye/iyilestirmeye yonelik calismalar i¢in veri
olusturulmasi,

Kabul kriterlerinin gerektiginde/sartlar degistiginde yeniden degerlendirilmesi

Uygun olmayan {iriiniin kontrolii

Kurulug, Uriin Sartlarma uymayan iiriiniin yanlishikla kullanimmm veya teslimatinin

onlenmesi icin belirlenmesini ve kontrol edilmesini saglamalidir. Bu kontroller ve uygun

olmayan iirliniin ele almmasiyla ilgili sorumluluklar ve yetkiler dokiimante edilmis

prosediirde tanimlanmalidir.
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Kurulus, asagidaki yollardan bir veya birden fazlasiyla uygun olmayan {iriinii ele

almalidir:

Tespit edilen uygunsuzlugun ortadan kaldirilmasi i¢in faaliyet baglatarak,
Ilgili yetkiliyle ve uygulanabildigi durumlarda miisteriyle, mutabakatla, kullanimi,

serbest birakilmasi veya kabuliinii onaylamakla,

. Baglangigcta amaglanan kullanimi veya uygulamasinin Oniine ge¢mek i¢in faaliyet

baglatarak.

Alman izinlerde dahil olmak iizere, uygunsuzlugun dogasi ve baslatilan birbirini izleyen

faaliyetlerin kayitlar1 muhafaza etmelidir. Uygun olmayan iriin diizeltildiginde, sartlara

uygunlugunu gostermek i¢in iiriin tekrar dogrulanmalidir.

Teslimden veya kullanilmaya baglandiktan sonra uygun olmayan {iriin tespit edildiginde

Kurulus uygunsuzlugun sonuglarina veya potansiyel sonuglarina uygun faaliyeti

baslatmalidir. Uygun olmayan iirlin Oncelikle uygunsuzlugun siirecin hangi asamasinda

olustugu tespit edilmeli,

Tespit edilen uygunsuzlugun ortadan kaldirilabilmesi i¢in kaynak, yontem, malzeme,
ekipman ve 1lgili faaliyet grubu veya personel belirlenmelli,

Belirlenen uygunsuzlugu ortadan kaldirmak i¢in faaliyet baslatilmali,

Uriiniin bir sonraki asamaya gecebilmesi

Uriiniin oldugu gibi kabul edilmesi i¢in gerekli yetkilendirmenin yapilmast,

Uriin iizerinde uygulanabilecek islemin belirlenmesi,

ile miimkiin olabilir.
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3. BULGULAR

Kalite ol¢timii tiretime kalite standartlar1 ile baslamis bir sistemde anlamli olmaktadir. Bir
teknik sistemin kalite degerlendirilmesi materyal ve metot boliimiinde anlatilanlarin 15181
altinda temelde iki farkli sekilde yapilabilmektedir. Bunlardan ilki teknik sistemin ¢aligma

disiplininin uygunlugudur.

Bu asamada kalite standartlar1 dikkate almarak sistemin iglem akismin dizayn
edilebilmesidir. Ikincisi ise sistem iiretime basladiktan sonra iiriin ¢iktilarmimn
degerlendirilmesidir. Uriin ¢iktilarmin degerlendirilmesi ise iiriiniin kullanim siiresindeki
uygunlugu veya miisteri memnuniyeti, iirliniin kesintisiz kullanim siiresi gibi parametrelerle
degerlendirilebildigi gibi iiriin Slciimlerinin standartlar1 ile de degerlendirilebilir. Uriin
Olciimlerinin standartlastirilmasi kontrol bantlar1 sayesinde literatiirde var oldugu sekli ile

yapilabilmektedir.

Kontrol bantlar1 iirin degerlerinin kontrol edilebilmesi i¢in giivenilir ve halen gegerli olan
bir yontem olmasma karsihik iirlin  Olglimleri i¢cin  hassas bir degerlendirme
saglayamamaktadir. Soyle ki, iki farkl tiretim sistemi de iiretim kontrol bantlar1 ile sorunsuz
bir iiretime sahip olabilir. Ancak bunlarin arasindaki tiretim niteligini bakimmdan mutlaka bir
fark olabilmelidir. Bu farki kontrol bantlar1 ortaya koyamamaktadir. Bunun i¢in yeni
Olciitlerin gelistirilmesi iiretimin degerlendirilebilmesi ve karsilastirilabilmesi icin oldukca

Onemlidir.

Bu asamada iiretimin kalite standartlar1 igerisinde olmasi yetmemekte bununla birlikte
iiretimin giivenilirligininde dogru bir sekilde ol¢iilebilmesi olduk¢a 6nem arz etmektedir. Bir
irliniin 6l¢iim miktarmin tiim tiretimlerde sabit kalmast miimkiin degildir. Personel degisimi
ve Uretim yapan makinenin iiretim ayarlarmin sabitlestirilmesi gibi faktorler bu baglamda
etkili olabilmektedir. Bundan dolay1 iirlin 6l¢timlerinin standart araliklarda kendi i¢lerindeki
degisiminin Olgtilebilmesi onemlidir.

Bu bélimde cam sanayiinden gozlemlenmis bir veride iirtin Olgtimlerinin kendi
icerisindeki degisimini goOsteren bir istatistik degeri ortaya konularak hesaplanmaya

calisilacaktir. Buna ilaveten aymi kalite standartlarina sahip iki iiretim siireci benzer

hesaplamalar yardimiyla karsilastirilmaya caligilacaktir.



Bir teknik sistemde {irtin ¢iktilarmin kontrolii yapilirken {irtin ¢iktilarimi etkileyen
faktorlerin tiriin 6l¢iim degerlerine gore incelenmesi de kalitede uygunlugun arastirilmasi i¢in
onemli bir yontemdir. Geleneksel olarak bu yontem iiretimde kalite standartlar1 disina
cikildiginda iiretim yoneticileri tarafindan sezgisel olarak yapilmaktadir. Bu ise hassas 6l¢iim

degisimlerinin dikkate alinmadig1 bir inceleme seklidir.

3.1.Veri Diizeni

Calismada analiz edilecek olan veri cam sanayiinden temin edilmistir. Cam iiretimi MO.
2500’14 yillardan beri insanoglu tarafindan basariyla gergeklestirilmektedir. Her ne kadar
aradan gecen bu uzun siire zarfinda teknolojik bircok degisim olsa da cam {iretimi temelde
ayni yontemle sabit kalmistir. Camin hammaddesi kum kire¢ ve sodanin karigimidir. Temelde
bu iic maddenin karistirilarak yaklasik 1500 derecede eritilerek sekil verilmesinden olusan
cam atomik yapida sivi madde olarak kabul edilmektedir. Camin sekil verilmesi icerisine
hava tiflenerek gerceklestirilir. Giiniimiiz seri iiretiminde bu islemlerin tamamu bilgisayarlarla
kontrol edilen otomasyonlu sistemler tarafindan gerceklestirilmektedir. Bu bakimdan iiretilen

camin standart degerlerinin degisimi oldukga dar araliklarda olmaktadir.

Seri iiretimde eritilen cam kaliplara aktarilmakta ve kaliplanmis camin icerisine otomatik
olarak kompresdr yardimiyla hava pompalanarak camin sekil almasi saglanmaktadir. Bu
iretimde kaliplarin sekli kaliplara dokiilen camin miktar1 ve kaliba {iflenen havanin basinci ve
siiresi sabit oldugundan {irtinlerin birbirlerinden farklilagmalar1 minimum diizeyde olmaktadir.
Uretilen camlarin kontrolii yine otomasyona bagli olarak optik sensdrler tarafindan
gergeklestirilmekte ve {irliniin agirligr hasarli olup olmadigr ile ftretilen sisenin kapak
kisminin kontrolii ile yapilmaktadir. Uriiniin hasarli olup olmamasi ve kapak kismmim diizgiin
olup olmamas1 6l¢iim degerine sahip olmadigindan ¢alismamizda kullanilacak olan {iriin

Olciimii cam sise agirhigidir.

Incelemede standart degerleri (11.5; 12.5) arahginda olan bir parfiim sisesi iiretimi
dikkate alinmis ve iki ayr1 cam firmindan kaliplara aktarilan iki diizenek gozlenmistir. Her bir

iretimden farkli zamanlarda onar adet numune alinarak agirliklar: tespit edilmistir.

Tablo 1’de birinci atélyenin iiretiminden alinan iirlin 6lgiimleri ve tablo 2’de ise ikinci

at6lyeden alinan {iriin 6l¢iimleri gdzilkmektedir.
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Tablo 1: Birinci atdlyeden elde edilen iiriin 6l¢tiim degerleri

I 11 111 v v
12,001 12,003 11,785 12,489 11,821
12 12,051 12,453 12,048 12,002
12,01 11,986 12,051 12,321 12,401
12,003 11,68 11,702 12,182 11,997
12 12 11,863 12,099 11,971
12,025 12,001 12,308 11,54 12,351
12,012 11,998 12,042 11,641 12,092
12,08 11,979 12,121 11,902 11,988
12,101 12,045 12,202 12 11,842
12,073 12,401 12,1 12,001 12,321

Tablo 2: ikinci atdlyeden elde edilen iiriin 6l¢iim degerleri

I I I v \%
11,92 12,023 12,302 12 11,922
11,92 12,022 11,948 12 11,921
11,93 12,022 11,948 12 11,922
11,98 12,401 11,948 12 11,928
12,001 12,021 11,999 12,013 12,001
12,001 12,021 11,999 11,982 12,008
12,001 12,021 12,011 11,982 12,008
12,001 12,021 12,011 11,982 12,008
12,001 12,021 12,121 11,999 12,005
12,001 12,022 12,011 12 12,035
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Her iki tabloya da bakildiginda 6l¢iim degerlerinin standart araliklarda oldugu ve
iretim stlirecinde herhangi bir aksakligin olmadigi goriilebilmektedir. Bu haliyle iki tiretim
siirecinde de herhangi bir problem goriilmemekte ve iki iiretim siirecinin birbirine gore

kiyaslanmas1 pek miimkiin olmamaktadir.

3.2. Verinin Degerlendirilmesi ve Kullanilacak Olan Istatistigin Olusturulmasi

Kalite denetlenmesinde {iriin 6l¢lim degerlerinin kullanilabilmesi i¢in belli araliklarla
alman belli sayida ornek birimlerinin diizglin sekilde ifade edilmesi gerekmektedir. Bunun
icin numunelerin alindig1 anlarmi ¢4, -+, ¢, ile gosterelim. Her bir 1 < i <n i¢in t; aninda

alman gozlem degerlerini ise frekanslar ile birlikte asagidaki sekilde gosterelim [1,12],
(xi1; ki1); Y (xirif kiri)

buradax;;, alinan numunenin Slgim degeri ve k;; ise 6lgiim degerinin tekrar sayisidir. Bu

durumda her bir ¢; aninda alinan toplam numune sayis1 asagidaki sekilde olur [14],

N(t;) = Z ki
=1

Her bir 6l¢iim biriminin gdzlenme olasilig1 ise asagidaki sekilde hesaplanabilir,

bij = kij/z ki
j=1

Tim bunlar yardimiyla asagidaki esitligi her bir 1 < i < n i¢in yazalim [14],

di(y j2) = |xij, — xij,| 5 Jjz € {1+, 73}
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burada tanimlanan d; degeri i-inci gozlem aninda alinan herhangi iki gozlem degerinin
arasindaki farki gostermektedir. Bu farklarin hesaplanmasi yeni bir tesadiifi degiskenin
gbzlem degerlerinin tanimlanmasini saglayacaktir. Bizim ilgilendigimiz kisim tanimlanan bu
istatistigin sifir degerini almasi durumu ve bu durumun olasihigidir. Bu olasilik asagidaki

sekilde hesaplanabilir [14],

Pr{d; = |xij, — xij,|} = 2pij,pij, )1 # Ja

Ti
Pr{d; = 0} = Zplzj
=

Herhangi bir gozlem anindan alman 6rnek birimlerinin sayisal degerlerinin birbirlerinden
ne kadar farklilagabilecegini arastirabilmek i¢in tanimlanmis olan d; istatistigi gergekten de
ornek birimlerinin birbirlerine gére konumlarini ve olasiliklarini belirtmesi agisindan oldukga
onemlidir. Gozlem degerlerinin varyansi da bir nevi 6rnek birimlerinin kendi ortalamalarina
gore degisimini gostermektedir. Ancak bizim amagladigimiz. Degisim 6lglimiinii
vermemektedir. Ayni nitelikte olmak kaydiyla gozlem anlar1 dikkate alinmadan gézlemlenen
tiim Ornek birimleri incelenirse d; istatistiklerini ortak olarak D istatistigi ile gosterebiliriz. Bu
durumda D istatistiginin sifira esit olma ve olmama durumlarmin biiyiikliikleri bize iiretim
siirecinin  kalitesini degerlendirmemizi saglayacaktir. D istatistiginin sifira esit olma
durumunun biiytikliigi siirecin verimli olarak calistigini bunun tersine D istatistiginin sifirdan
farkli olmasi1 durumu ise siirecin igerisinde problem oldugunu ve silirecin verimli
calismadigmi gosterecektir. Sonug olarak hesaplanabilen bu iki biiyiikliiglin oran1 bize siirecin

kalite degerlendirmesini agik¢a gosterebilir,

_ Pr{D =0}
T=pr(D > 0}

burada tanimlanan 7 istatistigi 0 <7n < co araliginda deger alacaktir. Bu deger kalite
puanlandirmasi olarak degerlendirilebilir. iki farkl: iiretim siirecinden alman &rnek birimleri
yardimiyla hesaplanan 7 istatistik degerleri karsilastirilarak iiretim siiregleri birbirlerine gore
kiyaslanabilir. Baz1 uygulamalarda hesaplanan n degerleri birbirlerine esit ¢ikabilmektedir.
Bu gibi durumlarda karar verebilmek icin ED ortalama degerine bakmak ayirt edici

olabilmektedir.
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3.3. Veri Yardimuyla Tlgili istatistiklerin Hesaplanmasi

Birinci iiretim sisteminden alman veriler yardimiyla sirasiyla ty, t,, t3, t4, t5 anlarindaki

gbzlem degerlerine ait d; ,j = 1,2,3,4,5 farklarini asagidaki tablolarda gosterelim,

Tablo 3:t; gozlem anma ait verilerin d4 farklar1

0 0.001 0.009 0.002 0.001 0.024 0.011 0.079 0.1 0.072
0.001 0 0.01 0.003 0 0.025 0.012 0.08 0.101 0.073
0.009 0.01 0 0.007 0.01 0.015 0.002 0.07 0.091 0.063
0.002 0.003 0.007 0 0.003 0.022 0.009 0.077 0.098 0.07
0.001 0 0.01 0.003 0 0.025 0.012 0.08 0.101 0.073
0.0024 0.025 0.015 0.022 0.025 0 0.013 0.055 0.076 0.048
0.011 0.012 0.002 0.009 0.012 0.013 0 0.068 0.089 0.061
0.079 0.08 0.07 0.077 0.08 0.055 0.068 0 0.021 0.007

0.1 0.101 0.091 0.098 0.101 0.076 0.089 0.021 0 0.028
0.072 0.073 0.063 0.07 0.073 0.048 0.061 0.007 0.028 0

Tablo 4:t, gbzlem anma ait verilerin d,farklar1

0 0.048 0.017 0.323 0.003 0.002 0.005 0.024 0.042 0.398
0.048 0 0.065 0.371 0.051 0.05 0.053 0.072 0.006 0.35
0.017 0.065 0 0.306 0.014 0.015 0.012 0.007 0.059 0.415
0.323 0.371 0.306 0 0.32 0.321 0.318 0.299 0.365 0.721
0.003 0.051 0.014 0.32 0 0.001 0.002 0.021 0.045 0.401
0.002 0.05 0.015 0.321 0.001 0 0.003 0.022 0.044 0.4
0.005 0.053 0.012 0.318 0.002 0.003 0 0.019 0.047 0.403
0.024 0.072 0.007 0.299 0.021 0.022 0.019 0 0.066 0.422
0.042 0.006 0.059 0.365 0.045 0.044 0.047 0.066 0 0.356
0.398 0.35 0.415 0.721 0.401 0.4 0.403 0.422 0.356 0
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Tablo 5:t; gozlem anma ait verilerin d3farklar1

0 0.668 0.266 0.083 0.078 0.523 0.257 0.336 0.417 0.315
0.668 0 0.402 0.751 0.59 0.145 0.411 0.332 0.251 0.353
0.266 0.402 0 0.349 0.188 0.257 0.009 0.07 0.151 0.049
0.083 0.751 0.349 0 0.161 0.606 0.34 0.419 0.5 0.398
0.078 0.59 0.188 0.161 0 0.445 0.179 0.258 0.339 0.237
0.523 0.145 0.257 0.606 0.445 0 0.266 0.187 0.106 0.208
0.257 0.411 0.009 0.34 0.179 0.266 0 0.079 0.16 0.058
0.336 0.332 0.07 0.419 0.258 0.187 0.079 0 0.081 0.021
0.417 0.251 0.151 0.5 0.339 0.106 0.16 0.081 0 0.102
0.315 0.353 0.049 0.398 0.237 0.208 0.058 0.021 0.102 0

Tablo 6:t, gbzlem anina ait verilerin d4 farklari

0 0.441 0.168 0.307 0.39 0.949 0.848 0.587 0.489 0.488
0.441 0 0.273 0.134 0.051 0.508 0.407 0.146 0.048 0.047
0.168 0.273 0 0.139 0.222 0.781 0.68 0.419 0.321 0.32
0.307 0.134 0.139 0 0.083 0.642 0.541 0.28 0.182 0.181
0.39 0.051 0.222 0.083 0 0.559 0.458 0.197 0.099 0.098
0.949 0.508 0.781 0.642 0.559 0 0.101 0.362 0.46 0.461
0.848 0.407 0.68 0.541 0.458 0.101 0 0.261 0.359 0.36
0.587 0.146 0.419 0.28 0.197 0.362 0.261 0 0.098 0.099
0.489 0.048 0.321 0.182 0.099 0.46 0.359 0.098 0 0.001
0.488 0.047 0.32 0.181 0.098 0.461 0.36 0.099 0.001 0
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Tablo 7: t5 gozlem anina ait verilerin dg farklar1

0 0.181 0.58 0.176 0.15 0.53 0.271 0.167 0.021 0.5
0.181 0 0.399 0.005 0.031 0.349 0.09 0.014 0.16 0.319
0.58 0.399 0 0.404 0.43 0.05 0.309 0.413 0.559 0.08
0.176 0.005 0.404 0 0.026 0.354 0.095 0.009 0.155 0.324
0.15 0.031 0.43 0.026 0 0.38 0.121 0.017 0.129 0.35
0.53 0.349 0.05 0.354 0.38 0 0.259 0.363 0.509 0.03
0.271 0.09 0.309 0.095 0.121 0.259 0 0.104 0.25 0.229
0.167 0.014 0.413 0.009 0.017 0.363 0.104 0 0.146 0.333
0.021 0.16 0.559 0.155 0.129 0.509 0.25 0.146 0 0.479

0.5 0.319 0.08 0.324 0.35 0.03 0.229 0.333 0.479 0
Benzer sekilde ikinci iiretim sistemine ait farklar asagidaki tablolarda hesaplanmastir,
Tablo 8:1kinci iiretim sisteminde £, gdzlem anmna ait verilerin d, farklari

0 0 0.01 0.06 0.081 0.081 0.081 0.081 0.081 0.081

0 0 0.01 0.06 0.081 0.081 0.081 0.081 0.081 0.081
0.01 0.01 0 0.05 0.071 0.071 0.071 0.071 0.071 0.071
0.06 0.06 0.05 0 0.021 0.021 0.021 0.021 0.021 0.021
0.081 0.081 0.071 0.021 0 0 0 0 0 0
0.081 0.081 0.071 0.021 0 0 0 0 0 0
0.081 0.081 0.071 0.021 0 0 0 0 0 0
0.081 0.081 0.071 0.021 0 0 0 0 0 0
0.081 0.081 0.071 0.021 0 0 0 0 0 0
0.081 0.081 0071 0.021 0 0 0 0 0 0
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Tablo 9:Ikinci iiretim sisteminde t, gdzlem anina ait verilerin d, farklar

0 0.001 0.001 0.378 0.002 0.002 0.002 0.002 0.002 0.001
0.001 0 0 0.379 0.001 0.001 0.001 0.001 0.001 0
0.001 0 0 0.379 0.001 0.001 0.001 0.001 0.001 0
0.378 0.379 0.379 0 0.38 0.38 0.38 0.38 0.38 0.379
0.002 0.001 0.001 0.38 0 0 0 0 0 0.001
0.002 0.001 0.001 0.38 0 0 0 0 0 0.001
0.002 0.001 0.001 0.38 0 0 0 0 0 0.001
0.002 0.001 0.001 0.38 0 0 0 0 0 0.001
0.002 0.001 0.001 0.38 0 0 0 0 0 0.001
0.001 0 0 0.379 0.001 0.001 0.001 0.001 0.001 0

Tablo 10:Ikinci iiretim sisteminde t3 gdzlem anna ait verilerin dg farklar

0 0.354 0.354 0.354 0.303 0.303 0.291 0.291 0.181 0.291
0.354 0 0 0 0.051 0.051 0.063 0.063 0.173 0.063
0.354 0 0 0 0.051 0.051 0.063 0.063 0.173 0.063
0.354 0 0 0 0.051 0.051 0.063 0.063 0.173 0.063
0.303 0.051 0.051 0.051 0 0 0.012 0.012 0.122 0.012
0.303 0.051 0.051 0.051 0 0 0.012 0.012 0.122 0.012
0.291 0.063 0.063 0.063 0.012 0.012 0 0 0.11 0
0.291 0.063 0.063 0.063 0.012 0.012 0 0 0.11 0
0.181 0.173 0.173 0.173 0.122 0.122 0.11 0.11 0 0.11
0.291 0.063 0.063 0.063 0.012 0.012 0 0 0.11 0

30



Tablo 11:Ikinci iiretim sisteminde t, gdzlem anina ait verilerin d, farklar

0 0 0 0 0.013 0.018 0.018 0.018 0.001 0
0 0 0 0 0.013 0.018 0.018 0.018 0.001 0
0 0 0 0 0.013 0.018 0.018 0.018 0.001 0
0 0 0 0 0.013 0.018 0.018 0.018 0.001 0
0.013 0.013 0.013 0.013 0 0.031 0.031 0.031 0.014 0.013
0.018 0.018 0.018 0.018 0.031 0 0 0 0.017 0.018
0.018 0.018 0.018 0.018 0.031 0 0 0 0.017 0.018
0.018 0.018 0.018 0.018 0.031 0 0 0 0.017 0.018
0.001 0.001 0.001 0.001 0.014 0.017 0.017 0.017 0 0.001
0 0 0 0 0.013 0.018 0.018 0.018 0.001 0

Tablo 12:Ikinci {iretim sisteminde ts gdzlem anina ait verilerin dg farklar

0 0.001 0 0.006 0.079 0.086 0.086 0.086 0.083 0.113
0.001 0 0.001 0.007 0.08 0.087 0.087 0.087 0.084 0.114

0 0.001 0 0.006 0.079 0.086 0.086 0.086 0.083 0.113
0.006 0.007 0.006 0 0.073 0.08 0.08 0.08 0.077 0.107
0.079 0.08 0.079 0.073 0 0.007 0.007 0.007 0.004 0.034
0.086 0.087 0.086 0.08 0.007 0 0 0 0.003 0.027
0.086 0.087 0.086 0.08 0.007 0 0 0 0.003 0.027
0.086 0.087 0.086 0.08 0.007 0 0 0 0.003 0.027
0.083 0.084 0.083 0.077 0.004 0.003 0.003 0.003 0 0.03
0.113 0.114 0.113 0.107 0.034 0.027 0.027 0.027 0.03 0

Yukarida hesaplanan farklar bes farkli gézlem ani i¢in gézlem anlarinin kendi igerisinde
yer alan Olclim degerlerinin farklarindan olusmaktadir. Burada iki farkli gozlem aninin
birbirlerine gore farklar1 dikkate alinmamistir. Elde edilen bu farklar yardimiyla deneysel
dagilimin  olasilik  degerlerini  hesaplayabilmek i¢in frekanslarinin  olusturulmasi
gerekmektedir. Simdi her bir gézlem ani igin frekans tablolarmi hesaplayalim. Ilk olarak

birinci iiretim sistemine ait farklarm frekans tablolarini olusturalim,
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Tablo 13: Farklarin frekanslari

t;am t,am t;am t,am tsam
Fark Frekans Fark Frekans Fark Frekans Fark Frekans Fark Frekans
0 12 0 10 0 10 0 10 0 10
0.001 4 0.001 2 0.009 2 0.001 2 0.005 2
0.002 4 0.002 4 0.021 2 0.047 2 0.009 2
0.003 4 0.003 4 0.049 2 0.048 2 0.014 2
0.007 4 0.005 2 0.058 2 0.051 2 0.017 2
0.009 4 0.006 2 0.07 2 0.083 2 0.021 2
0.01 4 0.007 2 0.078 2 0.098 4 0.026 2
0.011 2 0.012 2 0.079 2 0.099 4 0.03 2
0.012 4 0.014 2 0.081 2 0.101 2 0.031 2
0.013 2 0.015 2 0.083 2 0.134 2 0.05 2
0.015 2 0.017 2 0.102 2 0.139 2 0.08 2
0.021 2 0.019 2 0.106 2 0.146 2 0.09 2
0.022 2 0.021 2 0.145 2 0.168 2 0.095 2
0.024 2 0.022 2 0.151 2 0.181 2 0.104 2
0.025 4 0.024 2 0.16 2 0.182 2 0.121 2
0.028 2 0.042 2 0.161 2 0.197 2 0.129 2
0.048 2 0.044 2 0.179 2 0.222 2 0.146 2
0.055 2 0.045 2 0.187 2 0.261 2 0.15 2
0.061 2 0.047 2 0.188 2 0.273 2 0.155 2
0.063 2 0.048 2 0.208 2 0.28 2 0.16 2
0.068 2 0.05 2 0.237 2 0.307 2 0.167 2
0.07 4 0.051 2 0.251 2 0.32 2 0.176 2
0.072 2 0.053 2 0.257 4 0.321 2 0.181 2
0.073 4 0.059 2 0.258 2 0.359 2 0.229 2
0.076 2 0.065 2 0.266 4 0.36 2 0.25 2
0.077 2 0.066 2 0.315 2 0.362 2 0.259 2
0.079 2 0.072 2 0.332 2 0.39 2 0.271 2
0.08 4 0.299 2 0.336 2 0.407 2 0.309 2
0.089 2 0.306 2 0.339 2 0.419 2 0.319 2
0.091 2 0.318 2 0.34 2 0.441 2 0.324 2
0.098 2 0.32 2 0.349 2 0.458 2 0.333 2
0.1 2 0.321 2 0.353 2 0.46 2 0.349 2
0.101 4 0.323 2 0.398 2 0.461 2 0.35 2
0.35 2 0.402 2 0.488 2 0.354 2
0.356 2 0.411 2 0.489 2 0.363 2
0.365 2 0.417 2 0.508 2 0.38 2
0.371 2 0.419 2 0.541 2 0.399 2
0.398 2 0.445 2 0.559 2 0.404 2
0.4 2 0.5 2 0.587 2 0.413 2
0.401 2 0.523 2 0.642 2 0.43 2
0.403 2 0.59 2 0.68 2 0.479 2
0.415 2 0.606 2 0.781 2 0.5 2
0.422 2 0.668 2 0.848 2 0.509 2
0.721 2 0.751 2 0.949 2 0.53 2
0.559 2
0.58 2
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Ayni sekilde ikinci liretim sistemine ait frekans tablosunu olusturalim,

Tablo 14: Ikinci iiretim sistemine ait farklarin frekanslar

t;am t,am t;am t,am tsam
Fark Frekans Fark  Frekans Fark Frekans Fark Frekans Fark Frekans
0 42 0 36 0 24 0 36 0 18
0.01 4 0.001 36 0.012 12 0.001 10 0.001 4
0.021 12 0.002 10 0.051 12 0.013 10 0.003 6
0.05 2 0.378 2 0.063 18 0.014 2 0.004 2
0.06 4 0.379 6 0.11 6 0.017 6 0.006 4
0.071 12 0.38 10 0.122 4 0.018 30 0.007 8
0.081 24 0.173 6 0.031 6 0.027 6
0.181 2 0.03 2
0.291 6 0.034 2
0.303 4 0.073 2
0.354 6 0.077 2
0.079 4
0.08 8
0.083 4
0.084 2
0.086 12
0.087 6
0.107 2
0.113 4
0.114 2

Yukarida hesaplanan frekans tablolarma gore asagidaki tabloda gosterilen olasilik

degerlerini hesaplayabiliriz,
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Tablo 15:G6zlem anlarina ait olasilik degerleri

Birinci iiretim sistemi

ikinci iiretim sistemi

i Pr{d; = 0} Pr{d; > 0} Pr{d; = 0} Pr{d; > 0}
1 0.42 0.58 0.12 0.88
2 0.36 0.64 0.1 0.9
3 0.24 0.76 0.1 0.9
4 0.36 0.64 0.1 0.9
5 0.18 0.82 0.1 0.9

Burada hesaplanan olasilik degerleri bes farkli goézlem ami dikkate alinarak elde

edilmistir. Buna gore bes farkli gozlem ani i¢in ayr1 ayr1 kalite puanlandirmalarini yapabiliriz.

Birinci {iretim sistemini 1, ve ikinci liretim sistemini de 7, ile gosterirsek kalite puanlari

asagidaki tabloda oldugu gibi elde edilecektir.

Tablo 16: G6zlem anlarina gore kalite puanlari

Jj UL, N2

1 0.724 0.136
2 0.562 0.111
3 0.315 0.111
4 0.562 0.111
5 0.219 0.111

Elde edilen son tabloya dikkat edilirse birinci iiretim siirecinin her bir gézlem animnin

kalite puanlar1 ikinci liretim siirecinin kalite puanlarindan oldukc¢a yiiksektir. Bu durumda

birinci liretim slirecinin daha uygun bir {iretim seviyesinde ¢aligtigini rahatlikla soyleyebiliriz.
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4. SONUC ve TARTISMA

Kalite puanlandirmasi arastirma ve gelistirme calismalarmin icerisinde en zor karar
verilebilen ve en hassas degerlendirmeyi gerektiren bir sayisal karakterdir. Bir iirliniin kaliteli
niteligi {iretim standartlarina ve tiiketici kitlesine gore birlikte degerlendirilmelidir.
Endiistrinin tiiketici kitlesine iiriin anlaminda sundugu neredeyse sonsuz alternatifler tiiketici
kullanim isteklerinin farklilasmasi durumunda se¢me imkanini rahatlikla tanimaktadir.
Bulgular kisminda yapilan uygulamada ilgilenilen {iriiniin tek bir niteligi sayisal olarak ele
almmistir. Bunun yani swra farkhi nitelikleri de dikkate alinsaydi ayni uygulama benzer
sekillerde birlestirilebilirdi. Elde edilen sayisal degerlerden birinci {iretim sisteminin kalite
puanlandirmasi ikinci sisteme gore daha yiiksek elde edilebilmistir. Bu da birinci sistemin
daha verimli ¢alismasmin bir kanit1 olarak sunulabilir. Ancak bes farkli gézlem am ig¢in
yapilan bu degerlendirmede gozlem anlarinin her birisi i¢in kalite puanlar1 ikinci sistemden
yiiksek olmasaydi ve bazi gdzlem anlar1 i¢in farklilik gostermis olsaydi her iki sistem i¢inde
toplam bir kalite puanmin hesaplanmasi gerekecekti. Bu durumda gézlem anlarindaki veriler

birlestirilerek degerlendirme toplamda yapilabilirdi.

Yapilan uygulamada gozlem anlar1 birlestirilerek degerlendirme toplamda yapilacak

olursa birinci iiretim sisteminden elde edilen kalite puani,

_Pr{D =0} 0312
~ Pr{D >0} 0.688

N1

olarak elde edilmis olur. Benzer sekilde ikinci iiretim sistemi i¢in de gdzlem anlar1 dikkate

almmaksizin elde edilen kalite puan1 asagidaki sekilde elde edilir,

Pr{D =0} 0.104

= = = 0.116
Pr{D >0} 0.896

N2

Goriildigii gibi toplamda da birinci iiretim sisteminin kalite puani ikinci {iretim

sisteminden yliksek bulunmaktadir.
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