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\




REKABETTE SON 40 YILDA YASANAN DEGISiM

4 /\
/\ i
/\ Yenilik

Kalite Esneklik
_ Yenilik Hiz
Maliyet Esneklik Farklilik
Urun Hiz Mikemmellik

Ozellikleri Farkhilik

1970 1980-90 2000..




TEMEL KAVRAMLAR

KALITE

KALITE KONTROL

KALITE SISTEMI

KALITE GUVENCE

TASARIM VE UYGUNLUK KALITESI
PERFORMANS KALITESI

AMACA UYGUNLUK

KALITE YONETIMI
TOPLAM KALITE YONETiIMI (TKY)
KURUM KULTURU




KALITE ONEMLIDIR

SORUNLAR ORTAYA CIKMADAN
COZUMLERIN OLUSTURULMASIDIR.
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KALITE MUSTERI TATMINIDIR

HiZMETIN NE KADAR 1Yi OLDUGU

KONUSUNDA SON KARARIN

VERDIGI MEMNUNLUKTUR.




KALITE ESNEKLIKTIR

® DEGISEN TALEP KARSISINDA UYUM
SAGLAYABILMEKTIR.
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KALITE ETKILI OLMAKTIR

ISTENEN ZAMANDA

iSI DOGRU YAPMAKTIR
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KALITE PROGRAMA UYMAKTIR

GERCEK VERILERLE
OLUSTURULAN PROGRAMLAR
DAHILINDE HAREKET ETMEKTIR.




KALITE YATIRIMDIR

ISi iLK DEFADA DOGRU YAPMAK
SONRADAN DUZELTME YAPMAKTAN
COK DAHA KOLAYDIR.




KALITE KAVRAMININ TARIHSEL GELISIMI
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HAMMURABI YASASI (i.O. 2150)

® Bir insaat ustasinin yaptigi ev, ustanin yetersizligi ve isini
geregi gibi yapmamasi nedeniyle yikilarak ev sahibinin
olimune yol acarsa; o usta oldurilecektir.




OPERATOR DONEMI

®Endustri devrimi 6ncesi, Uretimin atolyelerde
vapildigi ve kalitenin o mali dreten ustanin
sorumlulugunda oldugu yillar.




NEZARETCI DONEMI

Endustri devriminin baslamasi,

lIk takim tezgahlarinin ortaya cikmasi ile Giretim sistemi ve iriin yapisinin karmasik hale

gelmesi,

isletmelerin biiylimesi ve cok sayida ustanin istihdam edilmesi,

Uriin kalitesi sorumlulugunun triinii Greten kisiye verilmesi.




NIHAI KONTROL DONEMI

Urtinlerin tek tek ya da drnekleme yoluyla kontrold,
Fire oranlarinda % 60 ‘lik bir artis,

Boylece kalite COOOOK pahali anlayisinin olusmasi




ISTATISTIKSEL KALITE KONTROL

Matematikci Walter Shewhart
Seri Uretim Alaninda i1k Defa Kontrol Kartlarini Uyguladi,

Shewhart, Imalatin Her Asamasinda Sapma ve Degislikler

oldugunu tespit etti. ﬂ ’”

KALITE UCUZMUS (1960) = =
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KALITE KONTROL DONEMI GELISMELERI
1949 Yilinda, Amerikan Kalite Kontrol Dernegi (ASQC) =»

Kalite kontrol uygulamalarinin yayginlastirilmasi amaci ile

kuruldu.

1949 Yilinda Japon Bilim Adamlari ve Muhendisleri

Dernegi (JUSE) =» kalite kontrol konusunda faaliyetlere

baslamis, Dr. Deming bir cok seminerler vermistir.




TOPLAM KALITE KONTROLU

Dr. Deming, Juran, Feigenbaum ve Japonya’da kalite
uygulamalarina katilan diger kalite onculeri tarafindan

1950’li yillarda gelistirilen bir sistemdir.




TOPLAM KALITE KONTROL
FEIGENBAUM’a gore; “ bir

organizasyondaki degisik gruplarin
kalite gelistirme, kaliteyi koruma

ve kalite iyilestirme c¢abalarini

musteri tatminini de géz onlinde
tutarak Giretim ve hizmeti en
ekonomik duizeyde gerceklestirebilmek
icin birlestiren etkili bir sistem” olarak
tanimlanmaktadir.




TKK =» TKY

Toplam kalite anlayisi kurum ¢apinda kalite yaklasimi
Olarak gelistirilmis, tim kurum kiltdrine yansimis: basta
yonetim olmak Gzere tim calisanlarin paylasilan vizyonu

haline gelmis ve bu haliile “TOPLAM KALITE YONETIMI
(TKY)” olarak adlandiriilmaya baslanmistir.




PHILIP CROSBY

Verimliligi ve karhhgi artirr.

Gereksinimlere uygunluktur.

Kalite tepe yonetimin sorumlulugundadir...




W.EDWARDS DEMING

Verimliligi ve rekabet becerisini
artirir.

Istatistiksel olarak olculebilir.
Yoneticiler degismeli ve
organizasyon

kaltirant degistirmelidirler.




JOSEPH JURAN

Kalite kullanima uygunluktur.

Yaraticiligl destekler.

Kalici sorunlar icin 6nleyici olur.
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KAORU ISHIKAWA

Toplam Kalite;
Her calisan
Her slrec

Her is ve

Uriin yasam déngiisiiniin tamamini tanimlar.

Ust yénetim toplam kalite liderligini tGistlenmelidir.




GENICHI TAGUCHI

Urlintin sevkiyattan sonra toplumda neden oldugu minimal zarardir.
Sifir hata yetersizdir.

Urunin kalitesi tasarim asamasinda

belirlenir.

U time



KALITENIN SEKiZ BOYUTU

Performans Kalitesi Dayanikhlik
Ozellikler Hizmet gérme yetenegi
Giivenilirlik Estetik

Uygunluk Algilanan kalite




KALITE KONTROL

Kalite standartlarinin saptanmasi ve bu

standartlarin uygulanip uygulanmadigini

gormek icin gerekli dlcme ve kontrollerden

olusan islemlerdir. QUALITY CONTROL
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KALITE SISTEMI

Kalite yonetimini uygulayabilmek icin

gerekli olan organizasyonel yapi, prosedurler,

surecler ve kaynaklardir.

U time



KALITE GUVENCESI

Urtin veya hizmetin, kalite icin belirlenen istekleri
Karsilamak amaciyla, yeterli giiveni saglamasi icin gerekli
planh ve sistematik faaliyetlerin butlintdur.

(TS 9005:1991)




KONTROL VE GUVENCE
ARASINDAKI FARK

GUVENCE , 6nlemeye KONTROL , ayiklamaya
yonelik sistematik ve yonelik sistematik
zamana yayilmig ve noktasal bir anda gerceklesen

__>I

faaliyet faaliyet




PERFORMANS KALITESI

Kurumun Urin/ hizmet
performans diizeylerinin
Musteri arastirmalari,

satis/ hizmet analizleri ile

belirlenmesidir.




KULLANIMA UYGUNLUK

Hizmetin;

Ihtiyac Dogrultusunda

Zamaninda

basarili olarak sunulmasidir.




KALITE YONETIMI

Kalite politikasini, hedefleri ve

sorumluluklari belirleyen ve bunlari
kalite planlama, kalite kontrol, \ )
kalite giivence ve kalite gelistirme

yontemleriyle kalite sistemi icinde

uygulayan yonetim fonksiyonlari
etkinlikleridir.




TOPLAM KALITE YONETIMI

Organizasyonlarda, is sureclerinin

surekli iyilestirilmesi yoluyla, dnceden

tanimlanmis olan musteri gereksinim ve beklentilerinin yerine
getirilmesini ongoren bir yonetim felsefesidir.




TOPLAM KALITE YONETIMI

® Toplam Kalite Yonetimi kuruluslarda,
is sureclerinin strekli iyilestirilmesi yoluyla, 6nceden tanimlanmis
olan musteri gereksinim ve beklentilerinin yerine getirilmesini
ongoren bir yonetim felsefesidir.
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gall§anlar> Suregler * Sonuclar




MUKEMMELLIGIN TEMEL ILKELERI

® Miikemmellik : Bir kurulusu yénetme ve basarili sonuclar elde etme
konusunda baskalarina 6rnek olacak uygulamalar gerceklestirmektir.

SonucglaraYonlendirme
isbirliklerinin

Geligtirilmesi Liderik ve Amacin

Tutarlihgi
Toplumsal Surecler ve
Sorumluluk Verilerle
Yonetim
Calisanlarin Musteri
Gelistirilmesi Odakhilik
ve Katilimi Surekli
Ogrenme,
lyilestirme

ve Yenilikgilik




KALITE NEDIR?

Juran: “amaclara veya kullanima uygunluk dizeyi”

Crosby: “gereksinimlerin karsilanma seviyesi”

(musteri farkinda olmasa da)

e <
.~} Deming: “beklentileri karsilama ve tatmin etme kapasitesi”



http://images.google.com.tr/imgres?imgurl=http://moomookun.files.wordpress.com/2008/02/juran.jpg&imgrefurl=http://moomookun.wordpress.com/category/2oo8-feb/&h=165&w=120&sz=4&hl=tr&start=6&usg=__9xFNikmb58pmGW6dtjl6DgmqPBk=&tbnid=k7dh63kSzOtGpM:&tbnh=99&tbnw=72&prev=/images?q=juran&gbv=2&hl=tr
http://images.google.com.tr/imgres?imgurl=http://moomookun.files.wordpress.com/2008/02/juran.jpg&imgrefurl=http://moomookun.wordpress.com/category/2oo8-feb/&h=165&w=120&sz=4&hl=tr&start=6&usg=__9xFNikmb58pmGW6dtjl6DgmqPBk=&tbnid=k7dh63kSzOtGpM:&tbnh=99&tbnw=72&prev=/images?q=juran&gbv=2&hl=tr
http://images.google.com/imgres?imgurl=http://www.balancedscorecard.org/Portals/0/images/Deming.jpg&imgrefurl=http://www.balancedscorecard.org/LinkClick.aspx?link=106&tabid=56&h=327&w=265&sz=8&hl=tr&start=2&um=1&usg=__JrZQCm82j1nHuANW-SvJJg4x9nA=&tbnid=8qsK162FpTzxxM:&tbnh=118&tbnw=96&prev=/images?q=deming&um=1&hl=tr&rlz=1T4GGLR_en___TR290&sa=N
http://images.google.com/imgres?imgurl=http://www.balancedscorecard.org/Portals/0/images/Deming.jpg&imgrefurl=http://www.balancedscorecard.org/LinkClick.aspx?link=106&tabid=56&h=327&w=265&sz=8&hl=tr&start=2&um=1&usg=__JrZQCm82j1nHuANW-SvJJg4x9nA=&tbnid=8qsK162FpTzxxM:&tbnh=118&tbnw=96&prev=/images?q=deming&um=1&hl=tr&rlz=1T4GGLR_en___TR290&sa=N

KALITE HAKKINDA SOYLENENLER

® Uriin/hizmet kalitesi ile 1SO 9000 sertifikasyonu birbiriyle yakindan iliskilidir,

® Guclu bir “KALITE YONETIM SISTEMI”, Griin ve hizmetlerin yiksek kalitede

olmalarini saglayabilir,

® Kalite herkesi ILGILENDIRIR.




KALITE HAKKINDA SOYLENENLER

TN

® Dusuk kalite para kaybettirir,

® Dusuk kalite kurum imajini zedeler,

® Dusuk kalite uzun siire hafizalarda kalir, unutulmaz...




KALITE NEREDE BASLAR?

Juran’in tanimi - ‘Musterinin kullanim amacina uygunluk’

® Bu nedenle kalite musteride baslar

® Mausterilerimiz kimler?
® Ne isterler?
® Yapabilir miyiz?

® Nasil yapabiliriz?

Uriin ve servislerimizle, beklentileri nasil asabiliriz?

U time



KALITE ICIN PLANLAMA

Beklenen ozelliklerin karsilanmasi icin planlama”

® Beklenen ozellikler yazili hale getirilmeli (s6zlesme vb)

® Olciim sistemi olusturulmali (izleme)

® Organizasyonda kaliteyi devamli kilmak tzere koruyucu bir sistem olusturulmali (stirekli
iyilesme)

U time



KALITE ICIN PLANLAMA

¢ Girdiler nelerdir?

Planla

® Ciktilar nelerdir ve nasil olmalidir? (Musteri gereksinimleri)

® Hangi faaliyetler gerekiyor?

Kontrol et

Kontrol sistemi nelerden olusmalidir?

U time



PROTOTIP OLUSTURMAK

1. Hizmet tasarimin dogru ve gecerli oldugunun testi
/. Hizmet standartlarina ve musteri beklentilerine uygunlugunun testi

3. Yapilabilirlik testi

U time



PROSES (SUREC)

Kaynaklari kullanarak, girdileri Grin veya hizmete
donustirmek (cikti elde etmek) lizere gerceklestirilen

faaliyetler toplulugu.
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KALITE POLITIKASI (TAAHHUT)

KYS’ nin nasil isleyecegi (roller ve sorumluluklar),

Musteri beklentilerinin ve gereksinimlerinin belirlenmesi ve karsilanmasi,

Hizmet slirecinde yer alan tim kurumlarin hizmet standartlarina uyumunun saglanmasi,

Uygun ic iletisim sisteminin kurulmasi,

Tum calisanlarin katiliminin saglanmasi,




KALITE POLITIKASI (TAAHHUT)

® ¢ tetkik sisteminin kurulmasi ve islevselliginin saglanmasi, \‘"\\(

® Duzeltici ve onleyici faaliyetlerin gerceklestirilmesi,

¢ Suirekli iyilestirme faaliyetlerinin gerceklestirilmesi,

¢ Kalite Yonetim sisteminin devamliliginin saglanmasi taahht edilmelidir.
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TEMEL KALITE SORULARI

. Surecler kontrol altinda midir?

. Kontrol ve denetleme yontemlerimiz ¢alisiyor mu? ‘
. Dogru seyler olculiyor mu?
. KYS kritik bir is araci olmaktan ziyade bir engel olarak mi goriluyor?

. Calisma alaninda nasil bir geribildirim sistemi bulunmaktadir?

U time



TUM PERSONEL

Organizasyon icerisindeki herkes:

® KYS faaliyetlerine inanmali ve icinde bulunmali,
® Kalite Gzerindeki etkisinin farkinda olmali,

® “KALITE” konusunda egitilmeli ve surekli iyilestirme cabasi gostermeli.

U time



ORGANIZASYONDA

®  Ust ydnetim kaliteye odaklanmali (isin bir parcasi olarak gérmeli),

®  Urlin veya hizmetin kullanicilarina odaklaniimali ve kalite seviyesi hakkinda
onlardan geri bildirim alinmali,
®  “Kaliteye sahip olmak glzel bir seydir” zihniyetinden, “organizasyonun

kulturel temel diregi”

zihniyetine gecilmesi saglanmalidir.




KALITE DENETIMLERI

Denetimlerin amaglari:

1. standartlara uygunlugun test edilmesi,

2. Prosediirlerin takip edildiginin kontrold,

3. Dokiimanlarin tam ve kullanilabilirliginin kontrol, .

4, Organizasyonda kalitenin kiltir haline

gelip gelmediginin kontrolq,
Aksayan alanlarin belirlenerek, iyilesmeler

icin yol gosterici olunmasi.




KALITE CEMBERLERI

Diuzenli olarak toplanarak, kalite problemlerinde ¢c6zim bulmaya calisan,
farkl birimlerden 6-9 kisiyle olusturulmus calisma takimlaridir,

Uygulamalarda iyilestirmeleri yapabilecek guce sahiptirler,
Ust yonetimin destegini her an almaktadirlar,

Problemleri cozmek Uzere, hem iceriden hem de disaridan, konunun
uzmanlarindan destek alabilirler.




KALITE CEMBERLERI

Problemin tanimi dogru yapilmalidir,

Problemin etkileri detayli tanimlanmalidir,
Onceliklendirme kriterleri tanimlanmalidir,

Veriler toplanmali, ayristirilmali ve analiz edilmelidir,
Cozum senaryolarn gelistirilmeli, kurgulanmalidir,
Cozumlerin etkileri analiz edilmeli, en iyisi secilmelidir

Cozumun etkileri an be an gézlenmelidir.
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SIFIR HATA

ZERO DEFECT

“KYS'nin en buyuk amact”

U time



SIFIR HATA Igin;

AAA



SIFIR HATA I¢in; Miikemmel Tasarim Gerekir:
Yani;

tasarim

® Musteri gereksinimleri dikkate alinmali,
® Kalite; prototip asamasindan itibaren buitin sireclerde planlanmali,

® Projeleri tasarlarken “6grenen o6rgut” yaklasimi adapte edilmeli, é L

Teknolojiden ve insanlarin en iyi deneyimlerinden yararlanilmali.




SIFIR HATA Igin; Verimli Siirecler Gerekir: Yani;

A

® Sdirec bilgileri analiz edilmeli ve gbzden gecirilmeli, (“strekli iyilesme” icin sart)

® Standart isletim slireclerinden yararlaniimali,

® Proaktif inovasyon benimsenmeli,

Teknolojiden ve insanlarin en iyi deneyimlerinden yararlaniimali




SIFIR HATA icin; Motive Edilmis Insanlar
Gerekir: Yani;

® Ozgliven problemi olan calisanlarin 6zgiivenleri gelistirilmeli,

® Sirekli iyilesme ortami yaratmak icin, calisanlarin performanslari

gozlenmeli ve analiz edilmeli,

® Acik ve seffaf iletisim strecleri benimsenmeli,




Kaliteye Onem Veren Organizasyonda;

Kalite, kurumun temel prensibidir,
KYS'ni destekleyen yoneticiler isin basindadir,

Kalite egitimleri bitln organizasyona yayilmaktadir,

A

Kalite kdlturd olusturulmus ve surdirulmektedir.



Sonuc¢ Olarak;

® KYS bir is araci olarak gorulmeli,

® KYSis ile beraber gelisim gostermeli,

¢ KYS’ de herkesin katilimi saglanmali,

® KYS ust yonetimden desteklenmeli,

KYS kontrol edilmeli ve odaklaniimali, kendi haline birakilmamali.
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