TOPLAM KALITE YONETIMI
(Total Quality Management)

TOM

)t Really Works!

TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMi

TKY

¢ Yajambigimi

*  Katlmeik

* Magteri odaklilik
Sissakli iyila:

KALITE
GUVENCESI

. KALITE
KALITE KONTROL
MUAYENE ¢ Ocleme
* Istatistic
véntamles

TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI

* TKY KAVRAMINI iLK OLARAK KULLANAN KiSi :

* FEIGENBAUM
* TOPLAM KALITE KONTROL KIiTABI (1961)

TKY Nedir

¢ Klasik yonetim anlayisinin alternatifi olarak dogan,
gelisen ve gelisimine devam etmekte olan modem
ve etken yonetim anlayisinin buglinki adidir.

* 2. Dlinya savasl sonrasinda Japonya’da elde edilen
basarilari, 70’li yillarin sonunda, 80’li yillarin
basinda kendilerine adapte etmek isteyen ABD
firmalarinca diinya capinda etki gbsteren yeni bir
yonetim akimina donlismistr.
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Miyauchi’ye gore: TKY
Neden Toplam?

* Bir kurulus iginde kaliteyi odak alan, kurulusun * Tum calisanlarin katilimi
bitun tyelerinin katihmina dayanan musteri (Kalite herkesin
memnuniyeti yolu ile uzun vadeli basariyi sorumulugundadr)
amaglayan ve kurulusun butun tyelerine ve
topluma yarar saglayan yonetim yaklagimidir.

* Yapilan islerin tiim yonleri
e Tim musteriler
e Tiim Uretilen Urinler (mal ve

hizmetler)
Neden Kalite? Neden Yonetim?
* Kalite; misterilerin * Yonetimin her konuda
buglinki beklenti ve calisanlara liderlik
ihtiyaclarini tam ve yapmasl

zamaninda karsilayip,
onlara gelecekteki
beklentilerini asan Urin
ve servisler sunmaktir

* Sirket capinda katilimci
yonetimin saglanmasi
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Toplam Kalite Yonetimi ile Geleneksel Yonetim
Anlayisinin Karsilastiriimasi
Geleneksel Yonetim Anlayisi Toplam Kalite Yonetim
ESKi YENI
Fazla beklentisi olmayan miisteri Her seyi isteyen miisteri, fazla segenek ve biiyiik rekabet
Kalite planlama Kalite fonksiyonunun yayilmasi
[opesifik dizayn Miusteri beklentilerine uygun dizayn lAyni tiirden cok sayida tiretim Miisteri isteklerine uygun, gok segenekli esnek iiretim
lUmulabilen kalite anlayisi Strekli gelisme anlayisi
. - N N " Egitim duzeyi dusuk, ucuz eleman isin gerektirdigi egitime sahip, kalifiye eleman
Uretimin katilmasi [Tum fonksiyonlari iermesi
Kalite departmani kaliteden sorumlu En alttan en Uste kadar her departman kendi kalitesinden sorumlu Kontrole dayal kalite anlayisi Hatanin olugmasini dnleyici yaklagim
tiksek maliyetli kaliteli tirGinler Daha ucuz ve daha yuksek kalitede triinler
Toplam Kalite Yonetimi ile Geleneksel Yonetim Toplam Kalite Yonetimi ile Geleneksel Yonetim
Anlayisinin Karsilastiriimasi Anlayiginin Karsilastiriimasi
Geleneksel Yonetim Anlayigi Toplam Kalite Yonetim Geleneksel Yonetim Anlayigi Toplam Kalite Yonetim
Optimum stokla galisma (Sifir stokla galisma hedefi lUzmanlasmaya dayal sistem gelistirme Kurumlar arasi isbirligi ile sistem gelistirme
Kabul edilebilir hata dizeyi [Sifir hataya ulasma hedefi Birimler arasi ayrmlara dayanan

N Birimlerin isbirligine dayanan organizasyonlar
lorganizasyonlar shirle ¥ B v

T P . — o . . . [Cesaretlendirme, takdir ve ddiillendirmeye dayanan motivasyon
Kabul edilebilir nitelik limitleri arasinda tiretim Hedeflenen degerlere uygun uretim Odiil ve cezaya dayali motivasyon sistemleri isterleri ! ye day ¥
Oltaya ¢ikan sorunlara ¢oziim gelistiren bir yénetim Olast sorunlari diistiniip, bunlarin olusmasint Karsilikl giivene ve anlayisa dayanan ortak iyilestirme projelerinin

anlayist lengellemeye yonelik calisma Pazarlikve kontrole dayal tedariki fliskileri vapildigi tedarikgi ortakhigi




Toplam Kalite Yonetimi ile Geleneksel Yonetim
Anlayisinin Karsilastiriimasi

Geleneksel Yonetim Anlayist Toplam Kalite Yonetim

Kisa stirede yUksek kar amaglayan yaklagim Uzun vadede var olma ve kazang surekliliginin saglanmasi

feni Urnlerin AR-GE ve pazarlama birimlerince|

lelistiriimesi Tum birimlerin tirlin gelistirme sirecine katilmasi

"isi en iyi bilen o isi ynetendir" anlayisi "isi en iyi bilen o isi yapandir" anlayigi

Olgiim sonuglan ve verilerin analizine dayanan yénetim

[Tecriibe ve inisiyatife dayanan yonetim anlayigi anlays

TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI

* TKY igin misteri memnuniyeti kardan once
gelmektedir, bu yontemde;
— insan,
— slireg,
— mugsteri ve
— siurekli gelistirme
4 temel unsurdur ve birbirleri ile stirekli bir iliski
halindedirler.

TKY'nin esas amaglari

* Savurganliklari 6nleme,
* Verimliligi ve kaliteyi arttirma
* Sikayetleri ortadan kaldirma

* Maliyetleri azaltarak eldeki kaynaklarin
optimum kullanimini saglama

* islem zamanini kisaltma ve

* Gelismelerin surekli izlenerek orguitsel
faaliyetlere aktarilmasi

gibi siralamak mimkandr.

TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI

TKY BASLANGIG ASAMASI

Durum degerlendirme

Gergeklestirilen hedeflerin diizeyinin tanimlanmasi
Uygun yapi kurulmasi

Kalite gelistirme planinin hazirlanmasi

Kalite plani degerlendirme

Galiganlarin TKY egitimi

Gerekli altyapi hazirlanmasi

Sistem ve siirecin test edilmesi

Sistem ve siireglerin uygulanmasi

Periyodik izleme ve diizeltmeler

Siirekli egitim
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TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI

* TKY, ONCELIKLE BiR DUSUNCE YAPISI
DEGISIKLIGINI GEREKTIRIR. GUNLUK HAYATIN
GELENEKSEL TUTUM VE YAKLASIMLARINDN

KURTULUP DEGISiMi BASLATMAYI GEREKTIRIR.

Degisime Kapali Kurumlarda Davranig, Tutum:

* Daha o6nce denedik olmadi,
* Cok zaman alrr,

Cok masrafli olur,
* Yeni sistemler gerekir,

Bunu burada yapamazsin, bizim tarzimiz degil

Dogru olabilir ama...

* O konuda bir yazi yaz,

* Belki sonra,

* Bltcemiz buna imkan vermiyor,

* Su anda zamanimiz yok, ¢ok isimiz var,
* Eski kdye yeni adet mi getireceksiniz?
* Biz boyle iyiyiz.

TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMi

02.05.2015



TKY’NIN ILKELERI

TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI

Musteri odakhlik

Karsilikhi fayda (kazan/kazan prensibi)
Calisanlarin katilimi

Liderlik

Suireg Yaklagimi

Surekli iyilestirme

Karar vermede gergekgi yaklasim
Yonetimde sistem yaklasimi

TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI

Miisteri odaklilik

Karsilikhi fayda (kazan/kazan prensibi)
Galisanlarin katilimi

Liderlik

Sureg Yaklagimi

Surekli iyilestirme

Karar vermede gergekgi yaklagim
Yonetimde sistem yaklasimi

TOPLAM KALITE YONETIM SISTEMI

BANA SATTIGIN
ARABA GECEYARISI ANIDEN
BALKABAGINA DONOSTOZ A8

KULLANICI HATASI
KARDESIM, BEN NAPAY(M
SIMD] YANIZ,
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Musteriler ne ister?

¢ Ozel lgi

+ Uretim ve Hizmette Giivenirlilik

* Hizmet ve Uretimde Cesit Zenginligi
* Satis Sonrasi lyi Servis

* Makul Fiyat

+ Ustiin Kalite

* Kolayhk

* Yenilik

* Konfor

MUSTERI ODAKLILIK

* Musteri odaklilk, kosulsuz musteri
memnuniyeti degil; dogru musteriye, dogru
zamanda, dogru fiyat ile dogru teklifin
yapilmasidir

MUSTERI ODAKLILIK

Musteriye hak ettigi diizeyde
hizmet verilmesidir. Musteri \
odakli yapilarda her misteri “
esit degildir. \\
Once mugteri taniminin, sonra \ ' ’
da iyi misteri taniminin

yapilmasi gerekir.

TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI

» MUSTERI ODAKLILIK

* Musteri odaklilik, dogru ve kullanilabilen misteri
bilgilerinin tutuldugu ve dogru teklifin sunulmasini
saglayan bir altyapi; misterilerin islerini, sorunlarini
kolayca gidermelerini saglayan ve misteri tecriibesi
yonetimi ile olusturulmus siiregler; misteri gruplarini
(segmentleri) temsil eden segment yoneticilerinin
Urlin yonetiminde s6z sahibi oldugu bir organizasyon
yapisi ile gerceklestirilebilir.

02.05.2015



MUSTERiI ODAKLILIK

* Toplam kalite yonetiminde;
* ¢ misteri ve
* dis miisteri
olmak Uzere 2 tip musteri kavrami vardir.
ﬂnro.!.
. -

£V, Lo
!\N\\ L',A&
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MUSTERI ODAKLILIK

* Sirketler degisik yontemlerle misterilerinin
gereksinim ve beklentileri hakkinda bilgi
toplarlar ve bunlari misterilerinin
memnuniyet dizeylerini ve ayni zamanda
performanslarini 6lgmek amaciyla kullanirlar.

MUSTERI ODAKLILIK

* Anketler: Bunlar musteriler hakkinda bilgi
toplamanin en kolay yollaridir. Kapali uglu
sorularin yani sira agik uglu bazi sorular da

sorularak herhangi bir mal ya da hizmetle ilgili

gorusler toplanir.

MUSTERI ODAKLILIK

* Odak gruplar: Bir odak grup sirketin Griin ve

hizmetleri hakkinda sorulan sorulari
cevaplayan bireylerin (musteri olan ve
olmayan) bir araya getirilmesiyle olusmus bir
paneldir.

02.05.2015



MUSTERI ODAKLILIK

* Hangi Grin/hizmetlerimizden
hoslanmiyorsunuz/ begenmiyorsunuz?
Karsilastiginiz problemler nelerdir?

Eger size imkan verilseydi, hizmetlerimizde ve/
veya Urilnlerimizde hangi degisiklikleri
yapardiniz?

MUSTERI ODAKLILIK

* Miisterilerle dogrudan iligki kurmak: Musteri
merkezli bir sirkette, tist yonetim genellikle

musterilerine kisisel ziyaretler gergeklestirirler.

Onlarin sorunlarini ve sikayetlerini birinci
agizdan ve ¢iplak gozle tespit etme imkanini
bulurlar.

TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI

MUSTERI ODAKLILIK

Uygulama/ istihbarat bilgileri : Satis personeli,
tamir personeli, Griin pazarlamacisi, telefon
operatori (santral memuru ) gibi misteriyle
direkt olarak iliski kuran personel gorevleri
sirasinda musterilerle diyalog kurarak
onlardan gergekten ¢ok yararli bilgiler elde
edebilirler.

TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI

« MUSTERi ODAKLILIK

* Sikayet calismasi: Bir yonuyle/ bir bakis
acgisina gore karsilagilmak istenmeyen
sikayetler musteri bilgilerine erismek
konusunda anahtar bir kaynak olabilir.
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TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI

« MUSTERI ODAKLILIK

* Oneri sistemleri: Calisanlar ve miisterilerden
elektronik veya yazili ortamlarda alinan
Onerilerle ilgili sistemdir.

TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI

Musteri odaklilik

Karsihkh fayda (kazan/kazan prensibi)
Calisanlarin katilimi

Liderlik

Suireg Yaklagimi

Surekli iyilestirme

Karar vermede gergekgi yaklasim
Yonetimde sistem yaklasimi

TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMi

KARSILIKLI FAYDA (KAZAN/KAZAN ) ILKESI

»Kazan-Kaybet

»Kaybet-Kazan

»Kaybet-Kaybet

»Kazan

»Kazan-Kazan

»Kazan-Kazan ya da Anlasma Yok

TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMi

KAZAN-KAYBET

Sen kaybedersen ben
kazanacagim bu nedenle ne
olursa olsun seni yenecegim |

paradigmasidir.

02.05.2015
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TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI

KAZAN-KAYBET

Sen kaybedersen ben
kazanacadim bu nedenle ne

olursa olsun seni yenecegim
paradigmasidir.

Yaygin bir diiglince yapisidir.

= 3 . Benim istedigim olur senin istedigin olmaz duslncesine
OZELLIKLERI

sahip otoriteryaklagimdir.

Bu paradigmaya sahip insanlar; kazanmak igin konumlarini,

guglerini. unvanlanni, varliklanni ve kisiliklerini kullanirlar.

TOPLAM KALITE YONETIM SISTEMI

KAYBET-KAZAN
Kazan- Kaybet yaklasimindan |
daha kotlidir. Her zaman
ezilirim dlisiince yapisinin
sonucudur.

TOPLAM KALITE YONETIM SISTEMI

KAYBET-KAYBET
Eder ben diisersem, sen
de benimle birlikte
diiseceksin.

TOPLAM KALITE YONETIM SISTEMI

KAZAN

Ben kazandigim siirece senin
kaybetmen ya da kazanman
benim igin 6nemli degil.

02.05.2015

11



TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI

+» Kazan-Kaybet
+ Kaybet-Kazan

+» Kaybet- Kaybet
*» Kazan

Paradigmalarina dayali
etkilesim tlrleri uzun
vadede

KAYBET-KAYBET
olarak sonuglanir.

TOPLAM KALITE YONETIM SISTEMI

KAZAN-KAZAN
ikimiz igin de yararl ve
tatmin edici bir ¢6ziim

bulalim.

TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI

Musteri odaklilik

Karsilikhi fayda (kazan/kazan prensibi)
Calisanlarin katilimi

Liderlik

Sureg Yaklagimi

Surekli iyilestirme

Karar vermede gergekgi yaklagim
Yonetimde sistem yaklagimi

CALISANLARIN KATILIMI

* TKY’nin baslica amaglarin birisi de ¢alisanlarini

tamaminin gelisme faaliyetlerine katilimini
saglayarak takim galismasi yapmaktir.

* TKY’de takim ¢alismasinin hedefi tstlin

disiinmesi, astin bu duslincelere katkida
bulunarak uygulamasi degildir. Hedef her
kademedeki galisan igin hem
“distinmenin” hem de “uygulamanin”
birlestirilmesidir.

02.05.2015
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CALISANLARIN KATILIMI

* “Béliimler arasi engelleri yikin.”
William Edwards Deming

TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMi

* CALISANLARIN KATILIMI

* Kurulusun performansini gelistirmesinde en énemli faktér
: INSAN

HiZMET HiZMET
URETIMI ; Uretimi ;

CALISANLARIN MUTSUZ
TATMINI GALISANLAR
MUTSUZ

MUSTERI
‘ TATMINI ‘ MUSTERI
POZITIF SIRKET . SIRKET SONUGLARI )
POZITIF ATOVE Gl NEGATIF
K&TUYE GIDIYOR
SONUGLARI b YAYILMA YAYILMA

HiZMET: HiZMET:
DEGER DONGUSU YANLIS DONGU

TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI

* CALISANLARIN KATILIMI

* Birisin yapilmasi icin gerekli makine ve
malzemeyi rakipler dahil her kurulus, bedeli
karsiliginda satin alabilir.

CALISANLARIN KATILIMI

Farki yaratan; yaptigi ise
* deneyimini,
* sevkini ve
* vyaraticihgini
* katan insan unsurudur.

02.05.2015
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TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI

* CALISANLARIN KATILIMI

* ‘Kalite kontrol egitimle baslar, egitimle biter.
Ishikawa

TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI

* Egitim Ust dlizey yoneticilerden, Ucretli
personele kadar tiim organizasyon c¢alisanlarini
kapsayacak sekilde verilmelidir. Boylece hem
temel hedef ve politikalar ¢alisanlara
benimsetilmis olur, hem de TKY ¢alismalari st
yonetimden baslayarak tabana kadar yayilmis
olur.

TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI

* Katilimciligin olmadigi bir ydonetim anlayisinda
¢alisanlar daima kendilerinden isteneni
yapmaya ¢ahsir ve isin daha iyi yapilmasi igin
herhangi bir caba sarf etmezler. Oysa
katilimcilik sayesinde galisanlarin tim bilgi ve
becerilerinden yararlanilarak, organizasyon
icinde bolimlerin uyumlu bir sekilde ¢alismasi
saglanir.

CALISANLARIN KATILIMI

Bireysel 6neri sistemleri

* Firmanin Urin, hizmet veya siireglerinin
iyilestirilmesi ile ilgili olarak ¢alisanlar, kendi
fikir ve dlstncelerini iletmeleri konusunda
cesaretlendirilmelidirler. Bu amagla da 6neri
sistemi ve 6neri 6dillendirme sistemi
kullanilmalidir.

02.05.2015
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TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI

CALISANLARIN KATILIMI

lyilestirme ekipleri
Kalite gemberleri
Oneri sistemleri
FMEA galismalari

TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMi

* GoO¢ eden yaban kazlarinin

havada stzilirken "V" seklinde ~““«y.
bir formasyonla ugtuklarini ],}”

gormissunlzddr...

e
»-

¢ Bilim adamlari kazlarin neden )}‘{“

bu sekilde ugtuklarini
arastirmiglar arastirma
sonucunda su verilere
ulasmislar;

V" seklinde uguldugunda, ugan her kus kanat
cirptiginda, arkasindaki kus icin onu kaldiran
bir hava akimi yaratiyormus. Boylece "V"
seklinde bir formasyonda ugan kaz grubu,
birbirlerinin kanat cirpislar sonucu ortaya
¢tkan hava akimini kullanarak ugus menzillerini
% 70 oraninda uzatiyorlarmis. Yani tek basina
gidebilecekleri maksimum yolu grup halinde
neredeyse ikiye katliyorlarmis.

* Kissadan Hisse: Belli bir
hedefi olan ve buna
ulagmak igin bir araya
gelen insanlar,
hedeflerine daha kolay
ve ¢abuk erigirler.

* Kissadan Hisse: Eger

kafamiz bir kaz kadar
¢alisiyorsa, bizimle ayni
yone gidenlerle bilgi
aligverisini ve isbirligini
siirekli kilanz.

02.05.2015
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iletisim sart

Genel Midir

A

A

Pazarlama Muhasebe Uretim Insan Ar-Ge
Muduro Muduro Mudorn Kaynaklan Mudury
® A
4 A4 A
Fabrika Fabrika Fabrika
Mudara Mudara Mudara

<> Dikey Iletigim
<+— Yatay fletisim

*——® Capraz fletisim

TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI

Musteri odaklilik

Karsilikhi fayda (kazan/kazan prensibi)
Calisanlarin katilimi

Liderlik

Suireg Yaklagimi

Surekli iyilestirme

Karar vermede gergekgi yaklasim
Yonetimde sistem yaklasimi

TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI

 LIDERLIK

* Basarih bir toplam kalite uygulamasi, Ust
yonetimin bu konuda kararli ve ciddi oldugunu
gostermesi ile baslar. Kalite gelistirme
konusundaki basarida yénetimin blyuk
sorumlulugu vardir. Ust yénetici TKY’nin her
asamasinda faaliyetlere bizzat katilmalidir.

TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI

LiDERLIK

Yonetici, bir zaman dilimi igerisinde ve degisen
cevre sartlari altinda , insan, sermaye,
makine,arag,vb kaynaklari belirli hedefler
dogrultusunda uyumlu bir sekilde bir araya
getiren ve yoneten kisidir.

02.05.2015
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TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI

 LIDERLIK

* Lider ise, bir kurulusun amaclarini
gerceklestirme ya da bu amaglari degistirmek
icin yeni bir yapi ve yontem baglatan kisidir.

KLASIK YONETICI VE LIDER YONETICI OZELLIKLERI

KLASIK YONETICI LIDER YONETICI
Yonetir. Yonlendiricidir.
Mevcut diizeni strdirir. Yenilik pesindedir.
Otoritesi statiisiinden kaynaklanir. Otoritesi kendisindendir.
Yetkileri kendisinde toplar. Astlarini yetkilendirir.
Itaati vurgular. Katilimi vurgular.
Planlara asiri bagldur. Alternatif yaklagimlara agiktir.
Belirlenmis amaglara hizmet eder. Yeni amaglar ortaya atar.
Isi dogru yapar. Dogru isi yapar.
Kontroll vurgular. Giliveni esas alir.

TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI

* Musteri odaklilk

* Karsilikli fayda (kazan/kazan prensibi)
* Cahsanlarin katilimi

* Liderlik

* Siire¢ Yaklagimi

* Sirekli iyilestirme

* Karar vermede gergekgi yaklagim

* Yonetimde sistem yaklagimi

TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI

* SUREC:

» “Belirli bir dizi girdinin, kaynaklarin
kullanilmasi ile gergeklestirilen faaliyetlerin
sonucunda miusterileri igin belirli bir dizi
faydali ¢ciktiya dontisimudur.”

02.05.2015
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SUREGLERLE YONETIM

* Faaliyet ve ilgili kaynaklar siireg olarak
yonetildigi zaman daha verimli bir hal
almaktadir.

Bu nedenle sonuca ulasmak icin stireg tarif
edilmeli, slireci baslatan, cikti, ekipman, insan,
girdi, cevre, yontem, sinirlar belirlenmeli, i¢ ve
dis musteriler, tedarikgiler ve diger fayda
saglayanlar tanimlanmalidir.

TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI

Sureglerle ydonetimde amag;

* i¢ musteri ve
* tedarikgi

iliskisini  olusturarak, kurulus icerisinde
yapilan islerin performansini arttirmaktir.

02.05.2015
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TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI

» SURECLERLE YONETIMDE, VERILERE
DAYANARAK KARAR VERMEK GEREKLIDIR.
BUNUN iCiIN MUMKUN OLDUGUNCA FAZLA
VERI URETMEK GEREKIR.

Olcemediginiz seyi ydnetemezsiniz, gelistiremezsiniz.

OLGULEBILEN BUYUKLUKLER

VERIMLILIK

KAYIPLAR(AYARLAR, DURUSLAR, FIRELER, VB)
MALIYETLER

MUSTERILERIN MEMNUNIYETI

CALISANLARIN MEMNUNIYETI

LIDERLIGIN ETKINLIGI ( Kurumsal Hedefler )
SUREGLERIN PERFORMANSI (Hedeflenen Kriterler )
ILETISIMIN ETKINLIG]

SONUGLAR (Uriin / Hizmet )

Sureg Yaklasimin Basamaklari(Proses)

Sireglerin belirlenmesi, tanimlanmasi
Sireglerin siralamasini ve etkilesimlerinin belirlenmesi

Sireglerin operasyon ve kontrolii igin kriter ve metotlarin
saglanmasi

Sireglerin operasyonu ve izlenmesi icin gerekli kaynak ve
bilginin mevcudiyetinin saglanmasi

Sireglerin izlenmesi, 6l¢lilmesi ve analiz edilmesi

Sureglerin strekliiyilestiriimesi, planlanan sonuglara
ulasilabilmesi icin gereken faaliyetlerin uygulanmasi

TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI

* Musteri odakhilk

* Karsilikli fayda (kazan/kazan prensibi)
* Cahsanlarin katilimi

* Liderlik

* Sireg Yaklagimi

* Siirekli iyilestirme

* Karar vermede gergekgi yaklagim

* Yonetimde sistem yaklagimi

02.05.2015

19



TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI

* GUnumazun igsletmeleri, artan rekabet sartlari
ile mlicadele edebilmek igin, faaliyetlerinin
her safhasinda sirekli iyilesme ilkesini
uygulamak zorundadirlar.

Surekli Gelisme Araglari

* Kalite Cemberleri
* PUKO Cevrimleri
* KAIZEN Uygulamalari

TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI

SUREKLI iYILESTIRME

Kaizen, isletmenin her kademesinde ¢alisan
personelin strekli katilimini ve ¢abasini
gerektiren devamli bir stiregtir. Bu ylizden ilk
bakista carpici ve etkileyici degildir. Kaizenin
etkisi yavas yavas ortaya cikar.

TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI

KAIZEN TEKNIKLERI:

5S ILKESI

7 ISTATISTIK TEKNIK

BUYUK KAYIP (MUDA)
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KALITE KONTROL VE STANDARDIZASYON
KAIZEN, JAPONCA,

|Y|YE DOGRU Kai Zen’
DEGISIM ANLAMINA -
GELIR. E

KAIZEN’IN BAS
SLOGANI SUDUR :

Change Good

EN iYi, iYiNIN DUSMANIDIR.

« Savas sonrasi Japonya,fakir dismis bir Glkeydi.ileri

+ Bu felsefeyi ilk ortaya koyan kisi Masaaki imai olarak

KALITE KONTROL VE STANDARDIZASYON

teknolojileri Gretecek ya da satin alabilecek
ekonomik glice sahip degildi.Bu gergegin yaninda,
Japon halkinin gelenekleri ve yasam tarzi da
eklenince, Japonlarin kii¢iik ama sik gelisme
adimlarina dayanan Kaizen anlayisi ortaya gikti.

bilinir.

KALITE KONTROL VE STANDARDIZASYON

* Kaizen, belirli bir zaman diliminde musteri
memnuniyetinin arttirilmasi ve rekabet giiglerinin
etkilenmesi amaciyla siireglere yonelik, galisan,
slire¢, zaman ve teknolojide yavas yavas fakat cok
sayida hizl bir gelisme saglamayi maliyetlerde bir
dismeyi ifade eden bir kavramdir.

* Kaizen(Siirekli lyilestirme), sonuglardan ziyade
siireglere yoneliktir. Clink, eger sonuglar
ivilestirilmek isteniyorsa bu sonuglari ortaya
¢ikaran siiregler iyilestirilmelidir.

KALITE KONTROL VE STANDARDIZASYON

Kaizen’in Amaci Nedir ?

Performans

Kaizen kilcilk, fakat strekli
adimlarla mevcut durumun
iyilestirilmesini hedefler

Zaman

02.05.2015
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KALITE KONTROL VE STANDARDIZASYON

Kaizen Hayatimizin ve isimizin bir parcasidir |

Ornek:

Amerikan Havayollari, 1987 yilinda maaliyetleri distirmek tizere bir
caligma bagslatmis ve ¢alisma sonucunda yapilan iyilestirmelerden biri
asagidaki gibi gelismistir

* First-class sinifinda yapilan inceleme ve gézlemlerde yolcularin %
80'inin salatada sunulan zeytinlerin hepsini yemedigi tespit edilmis ve
salatalardan bir adet zeytin eksiltmek suretiyle, yillik 40.000 USD Kar elde
edilmistir.

KALITE KONTROL VE STANDARDIZASYON

« KAIZEN CESITLERI :

« ONCE-SONRA KAIZEN
« KOBETSU KAIZEN

KALITE KONTROL VE STANDARDIZASYON

ONCE-SONRA KAIZEN

BIREY ONCELIKLI CALISMADIR.

EKiP UYELERI EN FAZLA 2 KiSIDIR.

TECRUBE, GOZLEM VE SAGDUYUYA DAYANIR
TUM ALANLARA UYGULANIR.

KISA SUREDE SONUCA ULASIR.

ONCE - SONRA KAIZEN

6/5 KAIZEN NO Juvsummmnir« J ONERINO
BOLOM/TAKIM ONERIYI VEREN
KAIZEN YAYGINLASTIRMA ve STANDARTLASTIRMA TARIHI
KONUSU
esT
Kaizen Oncesi Kaizen Sonrasi
Kroki $ema velya Fotograf Kroki $ema velya Fotograf
Cra BT T B T I (A
mareh | pacannury | Tasanury | Tasanury | vasanury | iasameury | iviestinme ..r.umuﬂ! trGonoml | ivissrinmg | TPMI08
AAzANGAN
rrrrr [
KAZANG
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KALITE KONTROL VE STANDARDIZASYON

KOBETSU KAIZEN
EKiP ONCELIKLI CALISMADIR

EKIiP, EN AZ 3; EN FAZLA 5 KiSIDEN OLUSUR.
16 BUYUK KAYBI ELE ALIR

VERi TAKiBi GEREKTIRIR

ONCE VE SONRA GOZLEM VE INCELEME
GEREKIR.

UZUN SURELI ( 3-6 AY) CALISMADIR.

[Characteristics]

(1)Larger sized room from
4 separated small island

(2)Parallel line

(3)19 process x 2 line
Multi process line

(4)Decrease fault among
process

mg%-

O
ElE]

2t

Gr. Sub

0%

|
m° °m
ﬁ

E| B

Results >
Item unit before| after | inde
X
Product lpce/man'), 40 50 |125
Decrease |d 15 12 80
workers
Fault
= — 35#—%4.—~

Title: PICU Linen Loss

Before After
Due to the 50 Ib capacity of our washers, we wash all three units" baby linen |Lorge v PICU ond

o5
lofter processing.

B White Sorting
Laundry Bags

The Effect

The appropriate linen goes to the correct unit elimanating calls from the units looking for lost linen. Time
savings by no longer needing to sort linen.

Name/Team Members rtment Date Benefit and/or Cost Savil [Optional|

Margie / Pam Env. Serv. | 5/29/2012 Do not have to replace linen as often

4-2). TPS Kaizen sample= Foods com!

Kaizen sample

Smaller sized sauce pot

Automatis

“r.—, : >

ic washing

machine

< HIITA
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Etrafi kirletmeden de is yapmanin yolu vardir.
Kirletip sonra da temizlemeye ugragmak kayiptir.

ﬁl@‘__} g\%\"’:;_

=
Once Sonra

g YAZAKI
Kasim Ayinin En lyi Kaizenleri
En Yaratici Fikir

URETIM-1 ATIK
KABLO

- . AZALTILMASI
12035ERCANAYDOGAR

540TL

AZANMISTIR.
e
= 'E)L/ﬁ B AU “.

KAIKAKU

* Kokl Degisimler olarak adlandirilabilen biyik
capli donlisim hareketleridir.

* Bircok otomotiv fabrikasinda Agustos ayinda
yapilan 2-3 haftalik shut-down faaliyetlerinde
bircok kaikaku yapilir. Bir bolgede otomasyon
sistemine  gecilmesi kaikaku’ya ornek
gosterilebilir.

* - isletim sistemlerindeki ya da programlardaki
yamalar KAIZEN ise toplu giincellestirmeler
KAIKAKU’ya ornek verilebilir.

Kaikaku, “Sigramali Kaizen” olarak da bilinir

Improvement

/_/ Kaizen

T Kaikaku

T ——Improvement
3
T T Xalzen

13 5 7 9111315171921 23 25

KAIZEN

! -Pequedios Cambios
- Mojora Continua
Incrementa
1 -Tictica

- Grandes Cambios
~Mejora Perisdica Radical
- Estrategia
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TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI

Musteri odakhlik

Karsilikli fayda (kazan/kazan prensibi)
Calisanlarin katilimi

Liderlik

Sureg Yaklagimi

Surekli iyilestirme

Karar vermede gergekgi yaklasim
Yonetimde sistem yaklasimi

TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI

* Dogru kararlar almanin, dogru ve etkin igler
yapmanin birinci sarti; gercek bilgiye sahip
olmaktir. Gergek bilginin sistematik olarak
kullanilmasi ¢galismalarin etkinligini arttirir.

TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI

Etkin kararlar: Veri ve bilgilerin yapilan
analizlerine dayanirlar. Sirketin bitin
kademelerindeki yoneticiler sirketin
hedeflerinin karsilanmasini saglayacak sekilde
sirketin yoniine etki edecek kararlar
vermelidirler.

TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI

Hedeflere uygun 6lglimler yapilmasi,
Bilgi ve verilerin toplanmasi,

Bilgi ve verilerin yeteri kadar dogru, guvenilir ve
ulasilabilir olmasi,

Tecribe ve inisiyatif ile dengelenmis mantikli
analizlerin sonucunda

karar verme ve faaliyet yapma.
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TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI

Artik Bazi [gleri
Delege Etmelisin

% 2 ne ——
%\\E “ZhA
Ooooosme Bl

TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI

Musteri odaklilik

Karsilikhi fayda (kazan/kazan prensibi)
Calisanlarin katilimi

Liderlik

Suireg Yaklagimi

Surekli iyilestirme

Karar vermede gergekgi yaklasim
Yonetimde sistem yaklagimi

Sistem

a) Belirli pargalardan (alt birimlerden, alt
sistemlerden) olusan,

b) Bu parcalar arasinda belirli iliskiler olan,

c) Bu pargalarin ayni zamanda dis cevre ile
iliskisi olan, bir

butln olarak tanimlamak mimkdndur.

Dogadaki Yapi

Sistemler

Entropi nedir?
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Degisen Bakis Acisi!

Hata / Problem / Farklilik

¥) sistem: %85-95
& insan: %15-5

Dr. Deming
Dr. Juran

Neden Proses Yonetimi!

Klasik Yonetim;

insanlara/gérevlere dayali;
® Fonksiyon/departmanlarla yonetim
g Silolar

Guncel Yonetim;
Sisteme dayals;

Z Proseslerle Sistem Yonetimi
& Zincir

Sistem yaklasimi, yonetim olaylarini tek tek
incelemek kadar, bu olaylar arasindaki iliskilerin
ve karsilikl etkilesimin incelenmesinin énemini
vurgulamistir.

Sistem yaklasiminin asamalari

Musterilerin ve diger ilgili taraflarin ihtiyaglarini ve beklentilerinin
tayini

Kurulusun kalite politika ve hedeflerinin olusturulmasi

Kalite hedeflerine ulagmak igin gerekli olan Sireg¢ ve sorumluluklarin
tayini

Kalite hedeflerine ulagmak igin gerekli olan kaynaklarin belirlenmesi
ve saglanmasi

Her bir Stirecin etkinligini ve verimliligini 6lgmek igin metotlarin
olusturulmasi

Bu metotlarin her surecin etkinligini ve verimliligini 6lgmek igin
uygulanmasi

Uygunsuzluklari 6nlemek ve bunlarin sebeplerini yok etmek igin
araglarin belirlenmesi

Mevcut kalite yonetimi sisteminin stirekli iyilestirilmesi igin bir
prosesin olusturulmasi ve uygulanmasi
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TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI

* Kurulusun etkinligini, verimliligini artirmak ve
yonetim hedeflerine ulagsmak igin;

* Bitlin faaliyetler sistematik olarak
proseslerle yonetilmelidir.

* Prosesler anlasilmis ve sahipleri  belirlenmis
olmaldir.

TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMi

S— Kim Kim
(20 o2 sapmal?

TR i
Ne? yapiliyor? yapiimali?
N Nerede Nerede
yapiliyor? yaplimali’?
Ne zaman Ne zaman
Ne zaman? yapiliyor? yapilmali?
Nigin Nigin
Nasil Nasil
Jopilyor? yapim?

* Kalite gurularina gore
hatalarin %85-%95’i
sistem kaynakhdir.

Sistem insan
Juran 85 15
Deming(1950-1970) 85 15
Deming(1986) 94 6
Ishikawa 95 5

Hata kaynaklan yiizde verileri

TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI

TKY NIN FAYDALARI
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TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI

TKY NiN FAYDALARI
Savurganliklari 6nleme,
Verimliligi arttirma,

iletisimi arttirma

Kaliteyi arttirma,

Maliyetleri distirme,

islem zamanlarini kisaltma,
Surekli iyilestirme ve gelisme

[ [ [ @ ®

I i
[F ) [ :
E 21 |E B 1

| MUDA
ve

® \MURi MURA

o2 .2k

TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI

TKY’NiN TEMEL UNSURLARI

TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI

TKY‘NIN TEMEL UNSURLARI
1. insan

2. Surekli gelisim

3. Tam katilim

4, Musteri
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TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI

TKY‘NIN TEMEL UNSURLARI
1. insan

2. Surekli gelisim

3. Tam katilim

4. Mugsteri

TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI

* Toplam kalite yonetimi bir sorumluluk
anlayisini da beraberinde getirmektedir. Her
seyden 6nce bu sorumlulugu tasiyacak olanlar
ise insanlardir. Bu ylzden insan kaynaklari
yonetimi toplam kalite yonetimi felsefesi
icinde dnemli bir yere sahiptir.

TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI

TKY‘NIN TEMEL UNSURLARI
1. insan

2. Siirekli gelisim

3. Tam katilim

4, Musteri

TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI

* Sirekli gelisim asamasi yani her yapilanin bir
oncekinden daha iyi olmasina calisiimasi
planla-uygula-kontrol et ve dizelt stireci veya
onun gelismis uygulamalari olarak
tanimlanabilir. Strekli gelisimde her zaman en
iyiyi yakalamak arzusu TKY de hep bir ileri
safhaya tasimaktadir.
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TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI

TKY‘NIN TEMEL UNSURLARI
1. insan

2. Surekli gelisim

3. Tam katilim

4. Mugsteri

TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI

* Cahsanlarin tam katilimi, toplam kalite

yonetimi felsefesine gore hedef belirleme,
¢6zim olusturma ve karar verebilme
surecinde yer aldiklari, takim g¢alismasi iginde
ve lst yonetimin onciligliinde tim
¢alisanlarin ayni ortak gayeyi paylagmasi
anlamlarini tasir.

TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI

TKY‘NIN TEMEL UNSURLARI
1. insan

2. Surekli gelisim

3. Tam katilim

4. Musteri

TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI

Musteri odakli yaklagim toplam kalite
yonetiminin ayni zamanda temel
ilkelerindendir. Misteriye bekledikleri degeri
ulastirabilmek toplam kalite yonetimine
katilan tim calisanlarin ortak hedefini
olusturmaktadir.
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TKY ADIMLARI

Toplam Kalite Sistemini Kurmak

Siirekli Gelisme *5. adim

Etkili isbirligi
*4_adim
Politika ve vizyon olusturma

Kurum Kiiltiiriinii Giiglendirmek
. Problem gézme teknikleri *3. adim
. Standardizasyon

(st Yénetimin TKY Kararimi Vermesi

*2.adim

*1. adm

TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI

TKY DE BASARI iCiN YAPILMASI GEREKENLER

TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI

s isletmeyi, liriin Gireten bir isletme kadar bilgi
Ureten bir sistem olarak da yonetmek

* Test ve kontrol verilerini, dncelikli bilgi kaynagi
olarak kullanmak

* Bilgi ve zekayi iliskilendirmeyi olanakh kilacak
bir sistem kurmak

TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI

Bilginin; zamaninda, iliskili, dogru ve
taranabilir nitelikte oldugundan emin olmak
Gelecekte ortaya c¢ikabilecek problemleri
onlemek igin «Bilgi» yi kullanmak

Bir sorunu sabitlestirmek icin, slirekli muayene
veya test noktalari eklemek

Surekli gelismeye ulagsmak ve siireci kontrol
etmek
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32



TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI

Uygunluk ylzdesi gibi bir standart orani
olusturmak

Bir glivenilirlik standardi olusturmak

Kalite maliyetini 6grenmek

Uriin ve sistem gelistirmek icin ileri teknoloji
kullanmak

Urlinii misteri beklentilerinin éniine
gecirmek; ancak, bunun yaninda maliyet
dislincesinden kopmamak

TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI

* Musteriye yakin olmak

* Rekabeti bilmek amaciyla, diger isletmelerle
kiyaslamalar yapmak

* insanlarin kendini motive edebildigi bir ortam
yaratmak

Misyon ve Vizyon

Misyon Vizyon

Su anki isletme * Firmanin gelecegine

faaliyetlerine odaklanir-- “nereye

odaklanir -- “biz gidiyoruz”

kimiz ve ne - Hangi pazarlarla

yapiyoruz” ilgileniyoruz

- Uriin ve hizmetlerimiz - Gelecekte nasil bir

- Musteri beklentilerini teknoloji-tUriin-musteri
karsilayisimiz odagi

- Teknolojimiz ve is yapma - Yoénetim ne tiir bir sirket
becerimiz olusturmaya galigiyor

Misyon

Misyonun Igerigi
<*QOrgitiin varlik sebebi,
+“*Sahip olunan teknoloji,
“»Paydaslara taahhitler,
“*Kamuoyu imaji,
<»Uriinler ve hizmetler,
*“*Pazar ve musteriler

<+ Orgltin felsefesini ve karakterini olusturan
temel ahlaki prensipler.
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ARAS KARGO

Misyon

Sektoriimiizde, teknolojiyi ve gliclii insan kaynagimizi entegre
ettigimiz  yenilikgi is modelleriyle, tim paydaslarimiza
surdurebilir fayda saglamak.

Vizyon
Mutluluga adanmis glclyle ve hizmetleriyle fark yaratarak,
sektoriinde ilk tercih edilen marka olmak

TOYOTA TOYOTA

Misyon

Paydaslarimizdan aldigimiz giic ile Tiurkiye otomobil pazarinda 1
numaraya ytikselmek ve toplumsal deger yaratmak

Vizyon
Paydaslarimizin beklentilerini en Ust dizeyde karsilayan, sevilen,
giuvenilen ve tercih edilen lider marka ve kurum olmak

oo ETi KROMAS.

CHROME INC.

ETi KROM

Misyon

Kiresel capta yiksek kalitede Urlinler ve ¢oziimlerle sektérde
mikemmeliyete 6nciliik etmektir.

Vizyon

Sektorde en yiiksek standartlari belirleyerek, en glivenilir
tedarikgi olmaktir.

ASELSAN

Misyon

Her turlt elektrik, elektronik, elektronik harp, haberlesme, mikrodalga, elektro-
optik, gidim, bilgisayar, bilisim, yazilim, kriptoloji ve giivenlik konularinda Turk
Silahli Kuvvetleri'nin disa bagimhligini en aza indirecek; tim mdusterilerinin
ihtiyaglarini azami oOlglide karsilayacak uriin ve sistem g¢ozUmleri tasarlamak,
gelistirmek, tretmek ve her kosulda devamhhigini saglamaktir.

Vizyon

Yuksek, 6zgiin ve milli teknolojik olanak ve yetenekleri yaratarak dinyanin en
buyk elli savunma sanayi firmasindan biri olmaktir.
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ARCELIK

Misyon

Musterilerimize, hissedarlarimiza, galisanlarimiza en yuksek faydayi
saglamak igin ¢evre dostu, yenilikgi, glivenilir, teknolojik ve rekabetgi
Urunleri sunarak, yasanilan her ortamdaki hava kalitesini yukseltmek.

Vizyon

iklimlendirme alaninda ilk tercih olmak.

Hedefler

2012 — Ticari Klimada % 50 Pazar pay!
2015 - $1 Milyar Satig

Hedefler

* Belli performans noktalarina belli zamanda
ulasmayi amaglar

« Olcilebilir olarak ve zaman kisitiyla ifade
edilmeli

* Ne kadar, ne tiir ve ne zaman performans?
sorusuna cevap verir

Hedefler

Olciilebilir
Belirgin
Belli bir zamanda gergeklestirilebilir
Sonug odakli olarak olusturulur.
ornekler
iki yil sonra pazar payimizi % 25’e cikaracagiz.
Bir yil sonra fire oranimizi % 50 azaltacagiz.

iki yil icinde biitiin orta kademe yoneticilerimizin en
az bir yabana dili akici olarak konugmalarini
saglayacagiz.

Turkiye’de TKY icin Engeller

1. Ust yonetimin destegi ve liderligi ile ilgili
sorunlar

“Yetki devrinde tereddutler

+TKY'yi kalite birimindeki personelin
ugrasacagi biris “olarak gérme
wCalisanlarile iletisim eksikligi

sProblemleri kendi basina cozme aliskanhgi
++Kisa vadeli kazanca oncelik verme

S TKY nedeniyle onemli elemanlarn
kUsturUlerek kaybedilecegdi korkusu

+Orta ydnetim direnci

<Kalite maliyetleri
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Turkiye’de TKY icin Engeller
2.Calisanlardan kaynaklanan sorunlar

“*Calisanlarin st yonetime giivensizligi

»lletisim eksikligi

“»*Eski aliskanhklar

«»*Sistem oturursa benim kiymetim duser anlayisi
«»Verimlilik ve Uretim artarsa isten c¢ikarmalar baslar
saplantisi

«»Takim ¢alismasina yatkin olmama

«»*Verilerle calisma aliskanligl olmamasi

“*Sendikanin, TKY calismalarina destek vermemesi

Turkiye’de TKY icin Engeller

3. Dis faktorler
*»*Taseron firmalarin destegindeki aksamalar

<*Musterilerin TKY c¢alismalarina gereken destegi
vermemesi

Turkiye’de TKY icin Engeller

4. Altyapi ve kaynaklarin yetersizligi, mevcut sistemden
kaynaklanan sorunlar

+“¢*Kamu kurumu olma

*»Yetersiz personel ve altyapi

«*Mevcut personel niteliklerinin yetersizligi
«»Organizasyon yapisinin  c¢alisanlari pasif davranmaya
ybneltmesi

< Egitimin yetersizligi

+»Takim Calismasi Olmamasi

*»*Prosesler/operasyonlarin tanimlanmig olmamasi

ORNEK OLAY: LEZZET KONSERVELERI

Lezzet Konserveleri A.S. Ulkemizin 6nde meyve-sebze
konservesi,domates ve diger salamura GrGnleri imalatgisidir.
Bursa yakinlanndaki tesislerinde ileri teknoloji ve yoksek kalite
standartlan ile Lezzet Konserveleri A.S$ tiketici nezdinde de yliksek
bir marka imajina sahipti.

Oranler bazinda degismekle birlikte, Lezzet A.S.'nin toplam
pazar pay! rakip firnalara gore daha yksekti. Ozellikle domates
salgasi alaminda yurtigi pazar liderligini elinde tutmaktayd..

Firmamin pazarlama madara Maslim Serttas, kendisine
satis departmanindan intikal eden raporlann son birkag aydir belidi
bir konuya dikkat ¢ektigini farketmekteydi. Bu konu firnanin alti ay
evvel piyasaya strdidgi “ig kiloluk cam kavanoz domates salcasi”
ile ilgili sikayetlerden ibaretti. Satis teskilati s6z konusu mamulin
toketiciye hitap etmedigini, satislann gok yavas gittigini belirtiyor ve
“bu trin bizim mamul gamimiza yakigsmiyor; satislan asagrya
cekiyor!” seklinde yakiniyorlardi. Bir baska 6nemli konu da,
sbBzkonusu kavanozlann, dokkanlarda rafa yerlestiriimesi ve
kinlmadan muhafazasi ile ilgili idi.
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Gergekten, pek ¢ok market sahibi; “bu hantal ve insanin parmaklan
arasinda kayip diisen cam kavanozun nereden akil edildigini” sorar
olmuslardi. Hemen hergin kirlan salga sigeleri ve ilgili olarak

yasanilan tatsizliklar, perakendecileri sikayete sevk etmekte idi. BOtn
bu degerlendirmelerde satis tegkilat sOrekli olarak fabrikayi suglamakta
ve onlarin piyasayi disinmeden “adeta kafalarnina gére imalat ve
ambalajlama yaptiklanni” iddia etmekteydiler. Hatta Serttas'in dikkatini
¢eken bir paragraf aynen s8yleydi:

*... Anlasilyor ki, mahendisler fabrikanin rahat atmosferinde

ellerindeki imalat programindan milim sasmadan imalat yapmay1 gérev
saniyorlar, halbuki bizler fabrikanin dért duvar arasi rahat atmosferinde
degil, gdz0 agik toketicinin ve talepkar dokkanlarin yanibasinda
micadele veriyoruz. Unutmayalim ki satmayan mal, en k&ta, en kalitesiz
maldirl.”

Maslim Serttas, fabrika madard Hasan Domag'in ertesi gin
sirket merkezine gelecegini 6grenince onunla konusmaya karar verir.
Ertesi gin gergeklesen gorismede, Domag'in konu ile ilgili asagida
Sarf ettigi s6zler ilgingtir:

“Satiscilar, ortaligi-ayaga kaldirmaktan ¢cok hoslaniyoriar.
Unutuyorlar ki biz olmasak ortada satilacak mal da bulamazlar. Cam
kavanozlu salca meselesinde zerre kadar kabahatimiz yoktur. Bu
ambalaja gegen yil onlardan gelen talep (zerine, kisa zamanda gectik.
O zaman pazan iyi okuyamadilarsa, sug simdi bizim mi? imalat
programlanm birlikte hazirladigimiz: bile ne gabuk unutuyoruz.
Ustelik elimde iigyiizbin stok cam kavanoz var!..”

Maslim Serttas meselenin en azindan basit bir yapida
olmadigini, her iki tarafinda kendine gére hakli argimanlan oldugunu
disandyordu.

SORULAR:

- BU OLAYI SATINALMA YONETICiSi OLARAK
NASIL DEGERLENDIRSINIZ ?

- ISLETME iCiN EN UYGUN SECENEK NEDIR ?

- SATINALMA, ORETIM VE PAZARLAMA BOLOMLER;
ARASINDA ILISKILER NASIL OLMALI ?

KALITE MALIYETLERI

Kalite Maliyetleri

* Kaliteyi artirmak icin yapilan ¢alismalar sonucu
onleme ve 6lcme maliyetleri yikselmeye
baslar. Kalite diizeyi ilerledikce maliyet artisi
hizlanir.

* Buna karsilik, kusurlu Griine bagli olan
basarisizlik maliyeti kalite iyilestik¢e azalir.
Toplam “Kalite Maliyeti” iki egrinin kesistigi
noktada en kigik degerini alr.
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Kalite Maliyetleri (PAF Modeli)

Yiiksek [‘r
Il

Birim Uriin

Maliyeti

Minimum —
Kalite Maliyeti

Diisiik

TOPLAM KALITE
MALIYETLERI

Olgme ve Degerlendirme
Maliyetleri

Baganisizhk Maliyetleri

Diisiik

[

Kalite Seviyesi

Yiiksek

Kalite Maliyetlerinin Buzdagi

kalitesizlik mn!!yotlorl

Hurda, Iskarta
Oretim kaybs

TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI

« BAZI TKY SISTEMLERI

— KALITE CEMBERI

— KAIZE

N

—1S0O 9000

— ALTI SIGMA
— YALIN YONETIM

TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI

— BENCHMARKING
=T

—TPM

— KANBAN

— CEDAC

— EFQM
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TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI

ALTI SIGMA

60

TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI

» Alti Sigma, salt bir iyilestirme programi degildir.

* lyilestirme icin iyilestirmeyi 6ngérmez. Miisteri
tatmini arttirmak ve sekilde isletme karini
arttirmak igin stratejik problem ¢ézme
tekniklerini kullanir. Temel istatistik kavramlara
dayali etkin bir karar verme mekanizmasi ve
disiplini saglar. Calisanlara is yapma sekillerini
nasil iyilestirebileceklerini ve yeni performans
dizeylerini nasil koruyabileceklerini 6gretir.

TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI

YALIN YONETIM

TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMi

= Toyota tarafindan geli?hnlmig, hata, maliyet, stok, iscilik gibi
unsurlar ele alip, israfi yok ederek musteri siparisi ile rin
sevkiyatl arasindaki sireyi kisaltan tretim felsefesidir.

Geleneksel Uretim
Miigteri
Siparisi

Yalin Uretim

Migteri
Siparigi e

Zaman (Daha kisa)
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TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI

* Ornek alinacak “referans noktasi”nin
belirlenmesi anlamina gelen benchmarking,
‘bir isletmenin rekabet gliclinii yiikseltmek icin,

BENCHMARKING (KIYASLAMA) basarili performansa sahip baska isletmelerin,

is yapma tekniklerini incelemesi, kendi

teknikleri ile kiyaslamasi ve bu kiyaslamadan
elde ettigi bilgileri kendi isletmesinde

uyqulamasi’ anlamina geliyor.

TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI

* Benchmarking is diinyasinda rekabet avantaji
saglar. Benchmarking sirket ici aktiviteleri,

prosesleri veya metodlari diger firmalarla JUST IN TIME (JlT)

karsilastiran siirekli bir 6lcimdiir. ( TAM ZAMAN LI
URETlM)(TZU)
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TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI

* TAICHI OHNO TARAFINDAN TOYOTA iCiN
GELISTIRILEN URETiIM FELSEFESIDIR. URETIM
HATTI, DIS TALEBE BAGLI OLARAK CEKME VEYA
ITME ( PULL_PUSH) PRENSIBI ILE
CALISMAKTADIR.

TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI

TOTAL PRODUCTIVE
MAINTENANCE (TPM)

TOPLAM VERIMLI BAKIM (TVB)

TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI

* TPM, gunlik tretim faaliyetlerin igerisinde,
calisanlarin tamaminin katilimini gerektiren,
otonom bakimi 6ngoéren, arizalari dnleyen,
ekipman etkinligini en Ust diizeye getiren bir
bakim yaklagimidir.

TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMi

PILLARS OF TPM
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TOPLAM KALITE YONETIM SiSTEMI

« Deming Odiilii

 Malcolm Baldrige Odiilii

« EFQM Kalite Mikemmellik Modeli

« KalDer/TUSIAD - Ulusal Kalite Odiilii

KALITE ODULLERI

EFQM MUKEMMELLIK MODELI

¢ AVRUPA KALITE VAKFI TARAFINDAN 1988 * Ahmet COSAN’In sunusu temel alinarak gesitli
YILINDA 8 ULKE TARAFINDAN HAYATA eklemelerle hazirlanmistir.
GECIRILEN BIR SISTEMDIR.
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