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ONSOZ

Bu ¢aligmayla, bir aliiminyum yassi iiriin sektoriinde toplam kalite yonetimi uygulamalari
genel olarak, 6rek olarak se¢ilmig bir miigteri memnuniyeti uygulamast ise ayrintili olarak
aktanilarak benzer uygulamalar yapan veya yapmak isteyen kisi,kurum ve kuruluslarin
yaganan tecriibelerden ve somut onerilerden yararlanmas: amaglanmigtir.

Bu ¢aligmay: hazirlarken her zaman yammda olan ve bana her konuda destek veren aileme,
damgmanim Prof, Dr. Mustafa CIGDEM’e, Prof. Dr. Canan CETIN’e, Prof.. Dr. Esin Can
MUTLU’ya, Dog. Dr. Ahmet EKERIM’¢, Prof Dr. Yilmaz TAPTIK’a, Yrd.Dog¢.Dr. Betul
UZEL’e, Assan Aliiminyum ailesine ve arkadagim Burcu Pazarcikli’ya sonsuz tegekkiirlerimi

sunarim.



OZET

Cagin metali aliiminyumun yassi1 Uriin pazari, basta tagimacilik sektorii olmak tizere kullanim
alan1 zenginlesen ve siirekli gelisen bir pazardir. Aliminyum yatinmlan ve projeleri her
zaman desteklenmektedir. Geligmis, profesyonellegsmis ve ¢okuluslu kurumlarin vazgecilmez
yonetim tarzi ise toplam kalite yonetimidir.

Bu calismanin amaci bir aliminyum yassi Griin sektoriinde toplam kalite yonetimi
uygulamalari ve bir miigteri memnuniyeti uygulamasi sonuglarim1 irdeleyerek benzer
uygulamalar yapan kigikurum ve kuruluglara yasanan tecriibeleri aktarmak, somut oneriler
vermek, toplam kalite yonetimi ve mugteri memnunniyeti uygulamalarinin yararlarim
aktarmaktir. Bu dogrultuda Diinya’da, Avrupa’da ve Tirkiye’de aliiminyum yassi driin
sektoriine ait genel bilgiler ve toplam kalite yonetiminin ana hatlar verilmistir. Aliminyum
yassi iriin tretimi ve TKY teorisi ayrintilartyla aktarilmigtir. Sektoriinde lider olan Assan
Aliiminyum segilerek, firmanin TKY uygulamalan genel olarak ve aym: firmada yapilan bir
miigteri memnuniyeti uygulamas: ayrintili olarak agiklanmigtir. Miisteri memnuniyeti
uygulamasinda TKY prensipleri ve kalite iyilestirme ¢emberlerinin ¢aligma yontemleri esas
alinmigtir.

Bir sevkiyat sonrasinda, miisteriden gelen, folyo malzemelerde oksit ve su lekelenmesi
sikayeti sonrasinda bir iyilestirme takimut kurulmus, dogru bir misteri iligkileri yonetimi ve
¢esitli arastirma ve denemelerden sonra firma kendi buldugu 6zel bir paketleme ve sevkiyat
yontemini miigteriye sunmustur.Sonugta istenen miisteri memnuniyetini saglayarak bagarth
olmustur.

Denizagin iilkelere gonderilen folyo malzemelerde oksit veya su lekesi gibi hatalarin
onlenmesi, dogru paketleme, dogru depolama, dogru nakliye ve teslim alma prosedurlerini
uygulama, su lekesi ve oksiti onleyici bilesiklerin kullammiyla mimkindir. Musteri
memnuniyetini saglamanin vazgegilmez unsuru ise toplam kalite yonetimidir.

xi



ABSTRACT

The market and the usage of aluminum rolled products are still growing quickly especially
in transportation sector in the world.The projects and investments on aluminum are always
being supported. Total quality management is one and only management system applied in
developed, proffessional and multinational companies in the World.

The aim of this work is to tell the advantages of TQM and to give advices come out from
TQM experiences of an aluminum plant.In the beginning parts general information was
given about TQM and aluminum sector in the World,Europe and Turkey. In the following
parts aluminum rolled product production and TQM were explained in details.

The plant is Assan Aluminium, rolled product sector leader in Turkey. Generally, TQM
applications of the company were given with the examples and the results and a quality
improvement team work was told in details. The subject of the team is a customer
complainment headlined oxided and water stained foil coils. After that complainment, the
team was established and some alternative packaging materials and designs were tried. A
custom-made packaging was made for that customer’s foil coils.At the end the company
succeeded in it and got an absolute customer satisfaction.

For the foil coils transported to the companies located in overseas countries the oxide and /
or the water staining defect is being prevented by providing correct storing and correct
transportation conditions and by using correct packaging materials and some special
chemical compounds.For a real customer satisfaction the only way is TQM.

xil



1. GIRiS

Guniimiizdeki teknik ve ekonomik geligmelerin Uretimden tiikketime kadar her asamada
meydana getirdigi degisimler, tirin kalitesinin 6nemini arttirarak ¢ok sayida kalite sorununu
da beraberinde getirmis ve “kalite” kavrami birgok iiriin tasarimeisini, mithendisi, girisimeiyi,

yoneticiyi, tireticiyi ve tiiketiciyi ilgilendiren baslica konu haline gelmistir.

Yonetim anlayigt devrim niteliginde sayilabilecek 6nemli bir degisim yasamaktadir. Klasik
yonetim anlayiginda tepe yonetimin goriig ve disiinceleri dogrultusunda, tepeden asagiya
dogru inen hiyerarsik yap1 iginde girketler yonetilmekte, astlar amirlerinden aldiklar
talimatlara gore iglerini gormektedirler. Dogal olarak burada amag¢ amirlerin memnun

edilmesidir.

Oysa ki yeni anlayista amag, misteri talepleri dogrultusunda sirketin tiim birimlerinin
yonlendirilmesi, desteklenmesi ve musteri beklentilerini karsilayarak miigteri tatminine
ulagilmasy hatta beklentilerin de 6tesine gegip miisteri memnuniyetinin asilarak saglanmasidir.
Kisacas1 miisteri artik “Kral” dir, ve tiim organizasyonlar artik miisteri odakli hale gelmek

zorundadir.

Bir igletme trettigi mal veya hizmetin tiketiciler tarafindan devaml olarak talep edilmesini
ve ayni alanda faaliyet gosteren diger igletmelere kargi iistiin bir seviyede olmak ister.
Genelde sozedilen beklentilere ulagabilmek igin igletme Urettigi mal veya hizmeti, tiketicinin
ihtiyaglarimi kargilayan ozellik veya ozelliklere sahip olacak sekilde uretmeye galigir. Boyle
bir durumda, kalite ve kalite kontroli igletme yonetiminin her zaman Uzerinde durmas:
gereken bir konu olarak ortaya ¢ikmaktadir. Rekabet ortamindaki igletmenin kalite diizeyini
olmasi gereken bir yere getirmesi ve onun difer faaliyetlerle olan iligkilerini belirlemesi

amaglarina ulagmada atilmig 6nemli bir adim olacaktir.

Yasadigimiz son yillar, diinya pazarinin tahmin edilemeyecek hizda, gapta, hacimde, cesitte
ve kalitede geniglemesine ve gelismesine tanik olmustur. Bu pazar, bireysel tiiketici veya
endiistriyel kurulus farki g6zetmeksizin alicinin artan beklentilerinin, devlet yapilarinda

yasanan degisikliklerle birlikte i idaresinde biyiik etkileri olmasina neden olmustur.

Bu beklentilerin ¢oklugu ve karmagikhigi, hemen hemen tim idari sorunlari kapsar.
Fiyatlandirma yapisi1 ve maliyetlerde azalma, endiistriyel iligkiler ve organizasyonlarin

gelisimi, teknolojik degigimler ve mekanizasyon, satiy ve yeni urtinlerin tanitimi vb



konular.Tiim bunlar, gerek kamu gerekse dzel sektorti, yeni yapilanmalara ve yeni baglantilar

kurmaya yonlendirecek sekilde degismektedir.

Bunlara ek olarak, bazen tiiketici, bazen de uretici olarak bu pazarda rol alan bizleri, “yagam
standartlarini” yeniden tanimlamaya iten bu degisimde, kirlilik, ekonomik biiyiime, tiiketim,
enerji, takim dretimi gibi kavramlar bizlerin endustri ile ilgili dusiincelerini oylesine
etkilemektedir ki kimileri bu degisimlerin ikinci bir sanayi devrimi oldugunu
soyleyebilmektedir. Bu kavramlar kendilerinin olugmasini saglayan mihendislik ve iiretim

igleri kadar triinleri ve hizmetleri de yeni bir forma ve anlayisa sokmaktadir.

Birgok mevcut sorunun ¢oziimii, artik geleneksel yonetim ve miihendislik yontemleri ile
bulunamayacak bi¢cimdedir. Bu sorunlar kritik 6énem tagiyan yeni yonetim ve mithendislik

sorunlar: bigimindedir. Ornek vermek gerekirse:

e Sadece kurulugta galigan isgiler arasinda degil kurulusun tiim kademelerinde toplam

kurulug verimliligini saglamak,

e Satici, pazarlamaci, aragtirmaci, mithendis ve bilimadamimimi birbirinden farkli degil,

bir biitiin olarak gorebiimek,
e Uriin titketimine olumlu yonlerden yaklasabilmek,

¢ Enerji ve malzeme tasarrufunun, atik azaltiminin, kaynaklan ( insan, para ve hammadde

vb. ) daha etkin kullanmamn gerekliligine inanmak,

Bu konularda, endistriyel kuruluslar toplam kalite kontroliiniin yeni sistem ve tekniklerine

gereksinim duyarlar.

Cagin metali aliminyum, otomotiv kaportas: , gokdelen dis cephe kaplamas: , i¢ mimari ,
gemi sact ve diger kullanmim alanlarinda daha ¢ok tercih edilmeye baglanmistir. Aliminyum
siirekli levha dokiim teknigi de son yillarda yeni teknolojilerle siirekli gelismeye devam
etmektedir. Bu nedenle bu sektoriin verimli bir sekilde biyiimesi ve ¢aligmasi ig¢in miisteri
odaklilik ve toplam kalite yonetimi uygulamalari acimasiz rekabet ortaminda ayakta

kalabilmek i¢in tek yoldur.

Bu g¢aligmanin amaci segilen bir aliiminyum yasst triin sektoriinde toplam kalite yonetimi
uygulamalarini genel olarak ,6rnek olarak segilmig bir miigteri memnuniyeti uygulamasin
ayrintili olarak aktarmaktir. Anlatilan tiim uygulamalar irdeleyerek benzer uygulamalar yapan

kisi,kurum ve kuruluglara yaganan tecriibeleri aktarip somut neriler vermektir.



Bu dogrultuda birinci béliimdeki giristen sonra ¢aligmanin boliimleri ve kapsamm su sekilde
gelismistir. Ikinci bolimde konuyla ilgili temel kavramlar tammlanmig, Diinya’da, Avrupa’da
ve Tiirkiye’de aliminyum yass: tiriin sektorii ile ilgili istatistiksel bilgilerden de yararlanilarak
genel bilgiler aktanlarak, toplam kalite yonetimi ana hatlariyla anlatilmistir. Ugiincii bolimde
aliminyum yass1 uriin uUretimi,dérdiinci bolimde TKY teorisi, ayrntili bir gekilde
verilmigtir Beginci bsliimde Tiirkiye’de aliiminyum yassi iiriin sektoriinde lider bir kurulusg
olan Assan Aliminyum’da TKY uygulamalarindan genel olarak bahsedilmigtir. Altinci
bolimde ise aym firmada yapilan bir misteri memnuniyeti uygulamast ayrintili olarak
anlatilmigtir. Son boliimde oncelikle miisteri memnuniyeti ¢aligmasinin sonuglart verilmis ve
irdelenmig, daha sonra tiim bolimleri kapsayan genel bir irdeleme yapilarak ve konuyla ilgili

somut Oneriler verilmigtir.

Toplam kalite yoOnetimi uygulamalarinda yontem olarak c¢aligmamin gerektirdigi tiim
yontemlerden yararlamlmig, miisteri memnuniyeti galigmasinda ise yontem olarak kalite
iyilestirme c¢emeberlerinin ¢alisma yontemi kullamlmig gereken tiim kalite teknikleri ve
araglar1 kullanilmigtir Bunlar, diizenli toplantilar,pareto analizleri, istatistiksel analizler,balik
kilgig1 diyagramlari,sebep sonug analizleri, yizytize goriigme, yazili iletisim ve laboratuvar

deneyleridir. Konular gekil , tablo ve akim semalanyla desteklenmistir.



2. ALUMINYUM YASSI URUN SEKTORU ve TOPLAM KALITE YONETIMI

Bu boliimde tez baghginda gegen temel kavramlar tanimlanmig ve genel olarak aliminyum
yass1 uriin sektorii ve toplam kalite yonetimi ile ilgili bilgilendirme yapilmigtir.itk olarak
Diinya, Avrupa ve Tiirkiye’de aliminyum iretimi ve aliiminyum yass1 Griin sektori,
aliminyum dig ticaret hacmi bilgileri rakamlarla ve istatistiksel bilgilerle desteklenerek
verilmistir. Teknolojinin ithalat ve ihracatla iligkisi, tretimin ve sektorin ihracatla iligkisi,
ekonomik kriz, aliminyum pazar ve firmalar arasindaki etkilenmeler anlatilmistir.Daha
sonra toplam kalite yonetimiyle ilgili tamimlar,toplam kalite yonetiminin temeli, tarihsel

gelisimi ve giiniimiizde toplam kalite yonetimi genel olarak anlatilmagtir.

2.1. ALUMINYUM YASSI URUN SEKTORU

2.1.1 Diinya’da Aliiminyum Uretimi

Yogun bir rekabetin yagandig1 diinya piyasalarinda firmalarin kendilerine saglam bir yer

edinmek i¢in izledikleri ii¢ ana yol var.

Birinci yol, isletme giderlerini en aza indirmekten gegiyor. Bunun yontemleri olarak AR-GE
yatirimlarina hiz verip kullanilan teknolojiyi gelistirmek daha ucuz hammaddelere yonelmek,
proses hurdalarini daha verimli sisteme katarak geri kazanim miktanim iyilestirmek ve ergitme
tesisleriyle engtegre ¢alisan firmalarin ergitme yerine hurda kullanimma yonelip enerji
giderlerinde tasarrufa gitmeleri sayilabilir. Bu yontemler arasinda en ¢ok dikkati ¢eken, biiytk
firmalarin ergitme yatirimlar olmasina ragmen, son uiriine ulagilana kadar kullanilan enerjinin
% 20’sini titketen bu islem yerine, ergitmede kullanilan enerjinin yiizde 5’ine mal olan hurda
toplanmasint artirmak ve hurdadan geri kazamlan metalin birincil aliminyuma yakin bir
kalitede olmasim1 saglamaktir. Bu konudaki Avrupa Komisyonu kararina gore omriiniin
sonuna gelmis motorlu araglardan iretici firmalar sorumlu tutulacaktir. Bu ve benzeri kararlar
sonucunda hurdayla dost alagimlar olarak adlandirilan geri kazanimla birincil aliminyuma

yakin 6zellikler saglayan alagimlarin gelistirilmesi hiz kazanmstir.

Ikinci bir yol bilyiime amaci giiden sirketlerin yeni bir pazarda ya da yeni bir tiriin de gok
biiyiikk yatirim maliyetleri yiiklenerek kendilerine bir pazar edinmek yerine kendi giigli
olduklan yerlerdeki hakimiyetlerini bagka firmalarla paylasarak, diger firmamn daha gii¢li
oldugu alanlarda varlik gostermeyi amagladiklar girket evlilikleri olarak sayilabilir. Bu

birlesme, firmanin uzman olmadig: iriinler konusunda olabilecegi gibi daha evvel girmeyi



basaramadif1 pazarlara niifuz etmesini saglamak geklinde de olabilir. Ornegi, Alcan ve
Pechiney firmalarinin birlesmesi gindeme geldiginde, iki firmanin da amaglan farkhiydi.
Alcan, gok biiyiik katma deger olan uzay ve havacilik teknolojisinde kullanmilan aliiminyum
triinler konusunda Pechiney’in teknoloji ve deneyiminden yararlanmayi amaglarken Pechiney
ise daha evvel girmeyi bagaramadig1 Amerikan pazarma Alcan sayesinde girmeyi bagaracakti.
Ekonomi ve ig dinyasinda dikey entegrasyon olarak adlandirilan bu gesit sirket evlilikleri
firmalar arasinda gok revagta olan iiciingt trendi de ortaya koymaktadir. Cok spesifik, katma
degeri yuksek drtinler izerinde uzmanlasmak, bu konuda Avrupa’min en goéz alict
orneklerinden biri olan Elval firmasim gosterebiliriz. Yunanistan’in en biiyikk endiistriyel
gruplarindan Vviohalco Grubu’nun bir tiyesi olan Elval, yillik yass1 iiriin tiretimi 130 bin ton
olan giiglii bir firmadir. Uriin portfoyleri 6,5 mikron kalinligindaki folyolardan 120 mm
kalinhiginda gemi imalatinda kullanilan yiksek magnezyumlu alagimlara kadar

cesitlenmektedir.

Birgok fabrikanin standart tiretimi olan levha ve rulolar diginda Elval firmasinin uzmanlagtig
trinlerin baginda ¢ok genis teknik know-how gerektiren ince ambalaj folyosu, laklanmig
icecek kutusu rulolar, mimari ve ingaat uygulamalari i¢in boyali rulolar, otomotiv ve

denizcilik alamnda kullanilan 6zel alagimli levha ve rulolar sayilabilir.

2.1.2. Avrupa’da Aliiminyum Uretimi :

Avrupalt treticiler, hentiz 2000 Aralik ayr verileri tam olarak ortaya konmasa da
tretimlerinde yuizde 2.1°lik artig gergeklestirmiglerdir. Birinci aliiminyum iretiminde her yil
yukselis sergileyen Avrupali firmalarin, 2000 Ocak-Kasim déneminde ulagtig1 tiretim rakami
3 milyon 476 bin 150 tondur. Avrupa Aliiminyum Birligi’nin (EAA) hazirladig: rapora goére
treticilerin 1999’un ayni déneminde ulagtifi rakam ise 3 milyon 404 bin 580 tondur.
Avrupalilar, 1999°da yakaladiklar1 rakamla, 1999°da yakaladiklari rakamla 1998 iretimine
gore yuzde 3.7’lik artis saglamislardir. Hentiz 2000 Aralik ayi verileri agiklanmasa da Avrupa
birincil aliminyum ureticilerinin 1999’da yakaladiklar artiy oranina 2000°da ulasamadiklari
tahmin edilmektedir. 2000’e ait son ii¢ aylik tahmini veriler, Batt Avrupali tiiketicilerin 1999
yilina gore tiketimde Onemli bir artig sergiledigini gostermektedir. 1999 yilinin ilk g
geyreginde yassi uriinlerde 2 milyon 364 bin tonluk tiiketim gergeklestiren Avrupalilar,
2000°de ise 133 bin tonluk tiiketim artigt sergileyerek bu rakami, 2 milyon 497 bin tona
yukseltmiglerdir. Ekstriizyon driinleri ise yass: triinler kadar talep gormese de tiiketim

miktarim her y1l artiran bir diger triin olarak nitelendirilmektedir.



Cizelge 2.1 Avrupa birincil aliiminyum tiretimi

1998 1999 2000 Artis (%) | Artis (%)
(1999/1998) | (2000/1999)

Ocak 299.254 312.915 322.449 4.6 3.0
Subat 271.686 282.617 299.657 4.0 6.0
Mart 301.180 315.503 319.858 4.8 1.4
Nisan 292.907 305.645 307.709 44 0.7
Mayis 305.195 316.822 319.132 3.8 0.7
Haziran 296.596 306.717 309.000 3.4 0.7
Temmuz 307.584 315412 320.400 2.5 1.6
Apustos 307.480 315.827 322.127 2.7 2.0
Eyliil . 296.865 305.623 313.356 2.9 2.5
Ekim 308.528 310.179 325.714 3.1 2.4
Kasim 300.723 309.320 316.748 2.8 2.4
Aralik 311.517 318.639 2.3

Toplam 3.599.486 3.723.219 3.476.150 3.7 2.1

2.1.2.1. Yass1 Uriinler

Yassi urinler, aliminyum sektoriinde gelecegi en parlak uriinler arasinda gosterilmektedir.
Rulo levha ve folyo olmak iizere iki alanda ele alinan tiriin, ambalaj sektoriinden, ingaat

sektoriine kadar uzanan skalada kendine pek ¢ok alanda kullamim alani bulmaktadur.

Uriiniin giderek yiikselen talep miktarina en énemli etkiyi ise otomotiv, ambalaj ve dig cephe
sektorleri yapiyor. Heniiz birkag firmanin ileri teknoloji ile tiretim yapabildigi yass: Griinlerde,
diger firmalarin da yiiksek teknolojiyle tretime gegmesi halinde firmalarin, hem yurtdisinda

hem de yurtiginde ¢ok 6nemli bir pozisyona sahip olacag: kaydediliyor.

Yassi tiriinlerin gu anda 6nemli bir miktarda kullanim alani buldugu otomotiv endiistrisinde,
cevreci hareketlerin de baskisiyla yasst mamul kullamiminin beg yillik siireg icinde daha da
artacagina kesin gozilyle bakiliyor. Sektor yetkililerinin bildirdigine gore, otomotiv endiistrisi
urettikleri tasitlarin kilometre bagina atmosfere attiklar1 fosil atiklardaki karbondioksit
miktarimin azaltilmasi igin biyilk bir ¢aba gosteriyorlar. Bu noktada en onemli gorevi ise,
aliminyumun bir alt grubu olan yass: trtinler aliyor. Cunkii, yasst Uriin kullanimi, aracin
hafiflemesini ve dolayisiyla daha az yakit tiiketerek, atmosfere de daha az karbondioksit
atmasini sagliyor. Otomotiv sektoriinde son olarak Audi’nin A8 modelinde tim karasori
aliminyumdan yapmug olmasi, ileri teknoloji ile Uretim yapan yassi Uriin Ureticilerinin

goruslerini hakli kilan bir gerekge olarak gosteriliyor.



2.1.3. Tiirkiye’de Aliiminyum Uretimi

Perakendecilik  sektorinin  Turkiye’deki  gelisimiyle neredeyse bitin gidalarin
ambalajlanmaya baglamas1 ve Tiirkiye’deki gelisim potansiyelleri sektoriin umudundaki bir
bagka temel neden olarak ifade ediliyor. Ambalajlamada yassi tiriiniin alt grubu olan folyo

kullaniliyor.

Su anda Turkiye’deki folyo tretiminin yiizde 80’i ambalajlama amaciyla tiketiliyor.
Firmalarin folyo tiretim kapasitesini gelisimlere bagli olarak artirabilecekleri sektor tarafindan

ifade edilen bir diger goriis.

Yasst mamullerin diger alt kategorisi olan rulo-levha iretimine ise sayilan giderek artan
gokdelenlerin 6nemli bir katki yaptigt kaydediliyor. Bu alanda halen énemli miktarda ithalat
yapildigy, ithalatin ileri teknoloji yatirimi yapan firmalar tarafindan ortadan kaldirilabilecegi

tahmin ediliyor.

2.1.3.1, Yiiksek Teknoloji - ithalat fliskisi

Yass1 trtinler alaninda Tiirkiye’nin gegtigimiz yil yaklagik 25 bin ton civarinda ithalat yaptigt
tahmin ediliyor. Ithalatta iki belirleyici neden gosteriliyor. Birincisi, yass: iiriin alimi yapan
firmalarin Turkiye’den tek bir firmaya bagimli kalmak istememesi, ikincisi ise yassi Griin
alaninda heniiz birkag tiriiniin Tirkiye’de tiretilemiyor olusu. Ithalatin en yogun yapildig:
alanlar ise levha ve ambalaj olarak ifade ediliyor. Ancak, sektordeki firmalar ileri teknoloji
isteyen Uretim slreci igin gereken yatirim yaparak Tirkiye’de heniiz {retimi yapilmayan

urtnleri artik Tirkiye’de tiretmeyi planhyorlar.

Bu firmalarin arasinda 6nci olarak nitelendirilen Assan Aliiminyum, otomotiv endiistrisine
yonelik atilimlart yam sira rulo-levha ve folyo alaninda yaptigi yatirimlarla ithalata olan
gereksinimi ortadan kaldirmay: hedefliyor. Assan Aliiminyum’un en ¢ok iki,ii¢ senelik siireg
icinde bu alandaki Giriin ¢aligmalarini tamamlayarak, teknik sebeplerden kaynaklanan ithalati

ortadan kaldirabilecek duruma gelecegi bildirilmektedir.

Sektordeki diger yassi Uriin {ireticilerinin de artik ileri teknoloji gerektiren Uretime
yonelmeleri gerekmektedir. Aksi takdirde firmalarin hem yurti¢inde hem de yurtigindeki
talepleri yakalayamayacaklan bir gergektir.



2.1.3.2. Yass: Uriin Tiiketimi

Yaklagik 220 bin tonluk tretim giiciine sahip oldugu tahmin edilen aliiminyum sektoriinde
yass! Uriin tilketiminin 90-95 bin tona eristigi kaydediliyor. Tiketimin, yaklasik yiizde 45°lik
bolimiiniin ithalatla karsilandig1 pazarda, hem kapasite hem de tiriin kalitesi acisindan baghca
bes firmanin faaliyet gostermektedir Folyo duriinlerinin ytizde 80’lik boliimii ambalaj
sektoriinde kullanilirken, geri kalan kisim ise gesitli teknik uygulamalarda kullanim alam
bulmustur. Rulo-levhada ise toplam tiiketimin yaklagik yiizde 20’si kutu igecek sektortinde,
yiizde 25’1 insaat sektériinde, yiizde 20°si endistriyel teknik uygulama, yiizde 35°’lik bolimii

ise standart ebatlar alan toptancilar tarafindan kullanilmaktadir.

2.1.3.3. Yassi Uriinler ve Thracat

Gegtigimiz yil, Tirkiye’den 29 bin tonluk rulo-levha, 10 bin tonluk da folyo ihracatinin
gerceklestirildigi tahmin ediliyor. Bu rakamun, treticilerin yiksek teknolojiye yatirim
yapmalar: halinde 6niimiizdeki yillarda daha da yiiksek orana erigecegine kesin gozilyle
bakiliyor. Firmalarin, yiksek teknolojiye yatinm yapmalan gerekliliginin bir diger o6nemli
nedeni olarak ta, beg yillik siireg i¢inde klasik yontemle uretilen Griinlerin piyasadan silinme

olasilig1 gosteriliyor.

2.1.3.4. Ekonomik Kriz ve Aliiminyum Pazan

Aliminyumcular, gectigimiz yil her ne kadar sergiledikleri tiretim performansindan memnun
olmasalar da, Uretimlerinde 1999’a gore, 26 bin 835 tonluk artig gergeklestirmislerdir. Turkiye
Aliiminyum Sanayiicileri Dernegi’nin (TALSAD), Tirkiye iiretiminin ekstrizyonda yiizde
65’ini yass1 Uriinlerde yizde 79’unu, iletken, tel ve mutfak esyalarinda ise yizde 70’ini
temsil ettigi tahmin edilen firmalardan elde ettigi bilgiye gore, 2000’de 131 bin 383 tonluk
uretim rakami yakalandi. Firmalar 1999 yilinda 104 bin 548 tonluk iretim hacmine
erigebilmislerdi. Ote yandan, 2000 yilinda sektoriin timii gozoniine alindiginda iiretim

miktarinin 220 bin ton eristigine dikkat ¢ekiyor.

Gegtigimiz yil tretim miktarinda en biiyiik artigin sergilendigi iirin, yassi triinler oldu. Yassi
urinlerde Tirkiye nin yiizde 79’luk tretimini yaptigi tahmin edilen firmalar, 1999’a gore 22
bin 691 tonluk artig sergileyerek 80 bin 219 tonluk iiretim rakamina erigtiler. Yasst wriin
treticilerinin, Uretim performanslarindaki yikselisin en 6nemli nedeni olarak, firmalarin

ihracata daha agirlik vermeleri gosteriliyor.



Heniiz tiretim miktart diigilk oranda seyreden iletken, tel ve mutfak egyalarinin bulundugu
bolimde uretim yapan firmalar da 1999’a gore uiretim miktarlarinda 6nemli bir yikselis
sergilediler. 1999°da 6 bin 201 tonluk iiretim yapan ve Turkiye tiretiminin yiizde 65’ini temsil

ettikleri tahmin edilen firmalar, bu rakami, 2000 yilinda 9 bin 784 tona ¢ikardilar.

Cizelge 2.2 Aliminyum tretimi

Aliiminyum Uretimi (Ton)

Uriin 1998 1999 2000
* Ekstriizyon Uriinleri 42.625 40.819 41.380
** Yassi tiriinler 38.536 57.528 80.219
*** Diger (lletken, tel vs.) 10.810 6.201 9.784
Toplam 91.971 104.548 131.383
TALSAD, (2001)
* Uretimin yiizde 65’ini kapstyor.
** Uretimin yiizde 79’unu kapstyor.
#¥% Uretimin yiizde 70’ini kapstyor.

Cizelge 2.3 Aliminyum ihracati

Aliiminyum Thracat: (Ton)

Uriin 1998 1999 2000
Kilge 23.292 25.095 12.888
(Cubuk ve profiller 25.923 27.231 35.117
Sag¢ ve levha 11.617 18.409 27.527
Folyo 24.567 15.590 16.208
Boru 194 140 141
Insaat aksamu - 7.467 6.865 4.805
Orme halatlar - - -
Mutfak esyast 2.166 3.442 4.109
Diger 15.730 16.437 21.951
Toplam 110.956 113.209 122.746
IMMIB, (2001)

2.1.3.5. Uretim Ihracat Iliskisi

Uretimde meydana gelen artistn en 6nemli nedeni olarak, firmalarin ihracat faaliyetlerini
artirmalart gosteriliyor. Eksriizyon ve yassi tiriinlerde agirlik olarak Avrupa’ya yaptiklari
ihracat miktarim artiran ureticilerin 2001°deki ihracat performanslarini daha da ytikseltmeleri

bekleniyor.

Istanbul Demir ve Demir Dig1 Metaller Thracatgilar Birligi’nin verilerine gére firmalar ihracat

miktarlarin1 2000’de 1999 yilina gére 9 bin 537 ton artirarak 122 bin 746 ton seviyesine
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yiikselttiler. Avrupa pazarinda en sansh triinler olarak nitelendirilen ekstriizyon ve yassi
uriinler ihracat rakamlarim bir diger yila gore en fazla yiikselten Griinler oldular. Ekstriide
urtinler kategorisine giren gubuk ve profiller 9 bin 188 tonluk artigla ihracat miktarinin 35 bin
117 tona yﬁkseltirken, yass1 Uriinler kategorisine giren sac-levha 7 bin 886 tonluk artigla 27
bin 527 tonluk ihracat rakamina ulagti. Yass: urtnler simfindaki bir dier uriin olarak
nitelendirilen folyoda ise 618 tonluk ihracat artis1 gergeklegtirilerek, 16 bin 208 tonluk ihracat
miktann yakalanabildi. Aliminyum mutfak esyalar1 da 2000 de ihracat performansini
yiikselten triinler arasinda bulunuyor. Heniiz ¢ok diisiik miktarda ihracati: yapilan mutfak

esyalarinda 667 tonluk artig saglanarak, 4 bin 109 tonluk ihracat rakamina ulagildr.

Cizelge 2.4 Kisi bagina aliiminyum tiiketimi

Kisi basma (kg)
Ulke 1975 1990 1995 1999
Avrupa 10.8 18.03 20.0 20.0
ABD 22.7 26.9 30.0 36.0
Japonya 11.8 30.9 30 30.0
Ttalya - - 25.4 26.7
Yunanistan - - 8.6 13.0
Tiirkiye - - 3.0 3.1

Tiirk treticilerinin Avrupa’daki ihracat tilkelerini ise agirlikli olarak Almanya, Itlaya, Fransa,

Hollanda ve Ingiltere olusturuyor.

Cizelge 2.5 Aliminyum sanayinde iretim kapasitesi

Aliiminyum sanayiinde iiretim kapasitesi

Uriin Ton/ Yil
Birincil aliiminyum 60.000
Ekstriizyon 200.000
Yasst iiriinler 136.000
Dokiim 554.000
Iletken 55.000

2.1.3.6. Aliiminyum Pazar ve Firmalar

Aliminyum sektoriinde faaliyet gosteren firma sayist hakkinda kesin bir rakam verilemiyor.
Rekabetin ve firma sayisinin en fazla oldugu ekstriizyonda firma sayisimin tiim Tirkiye
g6zoniine alindiginda 500 civarinda oldugu tahmin ediliyor. Sektor yetkilileri, diger alanlarda

g6zonune alindiginda firma sayisi 2 binin ¢ok tizerinde oldugunu kaydediyorlar.
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Sektoriin iretim kapasitesinin, ozellikle yurtigi talep gozoniine alindiginda atil durumda
oldugu dile getiriliyor. Tiirkiye aliminyum sanayiinin ekstriizyon da yillik 200 bin , yassi
tiriinlerde 136 bin, dokiim triinler ve iletkenlerde 55’er bin tonluk iiretim kapasitesine sahip

oldugu ifade ediliyor.

Sektorde trendini en ¢ok yiikselten Griin olarak yassi riinler gosteriliyor. Perakendecilik
sektoriiniin yitkselisine bagli olarak ambalajlamaya yonelik ilgi ve otomotiv sektoriinde artig
daha ¢ok aliiminyum kullanilmaya baglamasi, yiikseli trendinin en 6nemli nedenleri olarak

gosteriliyor.

Tirkiye’de kisi bagina aliiminyum tiiketimi, heniiz 3 kilogram diizeyinde seyrediyor. Bu
miktarda son bes yildan beri 6nemli bir degisim kaydedilememesine ragmen, aliminyumun

Tiirkiye’deki kullamim miktarinda 6nemli artiglar kaydedilecegi dile getiriliyor.

2.1.3.7. ihracat ve butik iiretim Tligkisi

Sektoriin ihracat potansiyelini artirabilmesinin, firmalarin standart tretimden butik tarzi
uretime yonelmesine bagh oldugu, sektorin goris birliginde oldugu konulardan birini
olusturuyor. Sektérdeki birkag bityiik firma diginda firmalarin standart Giretimde yogunlastig
ifade ediliyor. Firmalarin butik tarzi {retime devam etmesi halinde, bu tip tretimde ucuz
isgiicii etkeniyle maliyet agisindan Tirkiye treticilerden daha sansh konumda bulunan Cin’in

Avrupa pazarindaki etkinligini artirabilecegine kesin goziiyle bakiliyor.

Cizelge 2.6 Aliminyum ihracati

Aliiminyum ihracat: (Dolar)

Uriin 1998 1999

Kiilge 33.351.673 32.230.796
Cubuk ve profiller 77.406.283 74.228.390
Sag ve levha 25.985.513 36.891.168
Folya 66.207.426 37.398.398
Boru 545.976 393.484
Insaat aksam 32.740.986 35.996.203
Mutfak egyasi 7.500.690 9.387.682
Diger 35.428.408 34.252.052
Toplam 279.166.955 260.778.173
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2.1.3.8. Aliiminyum Dis Ticaret Hacmi

Aliiminyum ve aliminyumdan esya dig ticaret hacmi 2000 yilinda genisledi. Thracatta yizde
8.8, ithalatta yiizde 15.2 artis oldu.

Altiiminyum dis ticareti ihracatta mamul mal, ithalatta ham hammadde iizerinde yogunlagiyor.
Bu nedenle de ozellikle ithalat ekonomideki gelismelere bagli bir seyir izliyor. Nitekim 1998
ikinci yarisindan itibaren ekonomide bas gosteren daralma aliiminyum ithalatim da olumsuz
etkiledi. 1998°de ithalat az da olsa geriledi. Ithalattaki esas gerileme 1999°da yasand.
Ekonomideki daralmaya da bagli olarak ithalatta yiizde 6.2 oraninda bir daralma yasandi.
2000 yilinda neredeyse tiim sektorlerde kaydedilen biiylime aliiminyum ithalatim da olumlu
etkiledi. 2000 yilinda yizde 15.2 oraninda artan ithalat 544 milyon dolar diizeyine ¢ikti.
Ithalat artit hammaddelerden kaynaklandi. Basta aliiminyumdan sac, levha, serit ve yaprak
gibi maddeler olmak Uzere aliminyumdan ingaat aksami ve aliiminyum egya gibi mamul
madde ithalatinda azalma oldu. Uzun siiredir diizenli bir artig iginde olan ihracat da 1999
yilinda meydana gelen daralmadan etkilendi. 2000 yilinda ihracatta yiizde 8.8 oraninda
artarak 286 milyon dolar diizeyine ¢ikt1.

2000 yilinin 10 aylik dénemine iliskin ayrintil1 bilgilere gore ise ithalat bir énceki yilin ayn
doénemine gore yuzde 19.8 artigla 460 milyon dolar karsiligr 226 bin ton olarak gerceklesti.
Ithalatin 267 milyon dolar karsilig1 169 bin ton boliimii ham aliminyum basta olmak iizere
hurda, toz ve ince pullardan olugan hammaddelerden meydana geldi. Hammadde ithalat1 bir
onceki yilin ayn1 donemine gore miktar olarak yiizde 33.3, deger olarak yiizde 50.2 oraninda
artt1. Ithalatta ikinci agirhk Gimrik Tarife Istatistik Pozisyonu (GTIP) 76.06 ve 76.07
pozisyonlarinda yer alan aliminyumdan sac, levha, serit ve yapraklardan olugtu. 2000 Ocak

Ekim donemi ithalatinin 121.6 milyon dolarla yizde 265’s1 Rusya’dan gergeklestirildi.

2000 Ocak-Ekim doneminde 244 milyon dolar karsiligt 100 bin tonu bulan ihracat ise bir
onceki yilin ayn1 donemine gore miktar olarak yiizde 6.0, deger olarak yiizde 13.3 oraninda
artts kaydetti. Thracatin 26.3 milyon dolar karsihg 20.5 bin tonluk boliimiinii hammadde
olusturdu. Hammadde ihracat1 i¢ piyasada meydana gelen talep artigina bagli olarak miktar
olarak yiizde 33.3, deger olarak yiizde 26.9 oraminda azald:. Thracati azalan diger bir 6nemli
ihrag Uriiniinii de ingaat aksami olugturdu. 2000 Ocak-Ekim déneminde 22.5 milyon dolar
karsilig1 4.3 bin tonu bulan insaat aksanm ihracat1 miktar olarak yiizde 36.4 deger olarak
yiizde 31.4, deger olarak yiizde 31.2 oraninda azaldi. Bunlara karsilik GTIP 76.04 de yar alan
aliminyumdan ¢ubuk ve profil ihracat1 miktar olarak yiizde 28.1 oraminda artarak 28.4 bin

tona, deger olarak yiizde 29.9 oraninda artarak 78.7 milyon dolara yiikseldi. Thracatin 81.7
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milyon dolarla yiizde 33’ Almanya ve Italya ile gergeklestirildi. Almanya’ya 41.8 milyon
Italya’ya 39.9 milyon dolarlik aliminyum ve aliiminyumdan esya satildi. Fransa 11.6 milyon
Hollanda 10.2 milyon, Ingiltere 11..4 milyon dolarla Tiirkiye’'nin diger 6nemli ihracat

pazarlar1 olarak kaydedildiler.

2.1.3.9. Sektor ve Thracat iliskisi
Sektor, kurtulusunu ihracatta gérmistiir. Gegtigimiz yil dévizdeki deger artigma ragmen, DIE
verilerine gore, ihracat miktarlarim 263 milyon dolardan yaklagik 286 milyon diizeyine

ulagtiran firmalar, 2001 yilinda da ihracat miktarlarini artirmay1 hedeflemektedir.

Firmalarin, 2001°de de ihracata agirhk vermelerinde en Onemli etken olarak daralmasi
beklenen i¢ pazarin etkilerinden kurtulma istefi ve bu istegin dovizdeki deger artigiyla
desteklenmesi gosterilmektedir.Gegtigimiz yillarda oldugu gibi bu yil da Avrupa iilkelerine
yogunlagan firmalarin en biiyitk pazarlarini, Almanya, Italya Fransa, Hollanda ve Ingiltere
olusturmaktadir. Firmalarin ihracat hacmini artirmak igin sectigi yontemler ise sektordeki
guclerine ve konumlarina gore degismektedir. Sektorde, kendi alaninda 6nemli bir yere sahip
olan firmalar, yurtdisindaki sanslarimi artirmak igin ileri teknoloji iriinlerine yonelmeyi
segiyorlar. Yass: Uriinler alaninda yaptigi atiimlarla dikkatleri iizerine toplayan Assan
Aliiminyum ihracat miktarini 2000 yilinda da artiran; bu arti;i 2001 yilinda da siirdiirmeyi
hedefleyen firmalar arasinda bulunmaktadir.Firma, 2001 yil1 satiglarinda ihracat oramm yiizde
60-65 civarina yukseltmeyi planlayarak, toplam Gretim ve satig hedeflerinde herhangi bir
degisiklik yapmamis, ancak i¢ piyasanin daralma olasiligina kargilik satiglarindaki ihracat
hedeflerini yiikseltmigtir Firmanin, ihracat hedeflerine ileri teknoloji uriinlerine yaptig:

yatirimlarla ulagacagi bildirilmigtir.

Dis cephe kaplamalarinda uzmanlagan Cuhadaroglu Aliiminyum da, 2001 yilinda yurtigindeki
islerin daralacagi beklentisinde olan, bu nedenle yurtdis1 projelere agirlik veren firmalardan
biridir.Firma, su anda tig-dort 6nemli yurtdist proje tizerinde goriislerini siirdirmektedir ve
Yurtdiginda, ileri teknoloji gerektiren butik tarzi Gretimleriyle sansli konumdadir.2001°de ig

pazar daralacagindan, firmalar ihracata agirlik vereceklerdir.

Toplam Uretiminin yizde 35°lik bolimini ihrag eden Asag Aliminyum’da katma degeri
yuksek driinlere yonelerek, ihracat oramim yikseltmeyi amaglamaktadir. Asas Aliiminyum,

ana hedefini, tiretiminin yiizde 60’11 ihracata yonlendirmek olarak belirlemistir.
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Ozellikle yilin ilk alt1 ayhk bolimiinde i¢ pazarin daralacag beklentisinde olan firmalar,
daralmanin olumsuz etkilerinden siyrilmak igin ihracata agirlik vermektedirler. Sektordeki
belli bagh firmalar, ihracattaki sanslarimi arttirmak igin ileri teknoloji triinlerine yénelmigler
ve sektorin ihracatinda Almanya, Italya, Fransa, Hollanda ve Ingiltere bag1
cekmektedir.Firmalar, 2000 yilinda da ihracat miktarlarini arttirmuglardir. DIE verilerine gore

sektor, 1999’a gore ihracat degerinde yaklagik 23 milyon dolarlik artig saglamistir.

2.1.3.10. Aliiminyum Uriinleri Uretimi
Aliiminyum sanayii 1999 yilindan sonra 2000 yilim da iyi gegirmigtir. 1999°da yiizde 5.4
oraninda artarak 123 bin tona ulasan aliimunyum iriinleri tretimi 2000 Ocak — Eyliil

doneminde de ytizde 12.0 artigla 101 bin tona ulagmigtir.

Devlet Istasistik Enstitisi’niin (DIE) 50 ve daha fazla sayida kisi ¢alistiran isyerlerinden
derledigi bilgilere gore gubuk, profil, sac, levha, serit ve folyodan olusan aliiminyum trtnleri
iretimi cari fiyatlarla 1999°da 1222 trilyon lira kargiligt 123 bin ton, 2000 Ocak — Eylul

déneminde de 153 trilyon lira kargilig1 101 bin ton olarak gergeklesmistir.

Uretim miktan bir énceki déneme gore 1999 da yiizde 5.4 , 2000 Ocak — Eyliil’de yiizde 12.0
oraninda artmig, Toptan Egya Fiyatlar1 ile indirgenmis liretim degeride 1999°da yiizde 10.6 ,
2000 Ocak — Eyliil doneminde yiizde 19.1 oraninda arti§ gostermistir.

Cari fiyatlarla 1999’da 60 trilyon lira karstligi 52 bin ton ¢ubuk ve profil, 59 trilyon lira
karsilig1 68 bin ton sag, levha ve serit 2.7 trilyon lira karsilig1 2.5 bin ton folyo tretilmigtir.
2000 Ocak — Eylil donemi tretimi de 75 trilyon lira karsilig1 23 bin ton ¢ubuk ve profil , 76
trilyon lira kargiligi 58 bin ton sag, levha, serit 2.2 trilyon lira karsiligi 1.3 bin ton folyo
uretilmigtir. Cubuk ve profil 11, sa¢ levha ve serit 5, folyo bir igyerinin tretimini

kapsamaktadir.

2000 Ocak — Eylil doneminde Seydigehir Aliminyum Tesisleri’nin aliimina ve ham
aliminyum tretiminde kismi artiglar saglanmasina karsilik sivi aliminyum ve aliminyum
alagimlar Gretimi azalmigtir.2000 Ocak — Eylul déneminde 38.5 trilyon lira karsili1 37 bin
ton ham aliiminyum, 42.4 trilyon lira karsilig1 46 bin ton siv1 aliminyum, 12.6 trilyon lira
kargiligt 11 bin ton aliiminyum alagimlari ile 23.9 trilyon lira karsiligi 120 bin ton aliimina

tretimi tespit edilmigtir.

Ote yandan metal esya sanayinde aliminyum wrinleri girdi olarak kullanilarak iiretilen

aliminyumdan esya iiretimi ise azalmaya devam etmistir. Toptan Egya Fiyatlann Yillik
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Ortalama Indeksi ile indirgeyerek yaptigimiz hesaba gore aliiminyumdan cephe kaplama
malzemesi, radyator, kap tel, kablo ve halat tiretimi 1999°da yiizde 2.6, 2000 Ocak — Eyliil
doneminde yiizde 9.3 oraminda reel olarak azalmigtir. 2000 Ocak — Eyliil déneminde 21
trilyon liralik 2.3 milyon m’ aliminyum’dan cephe kaplama malzemesi, 46 trilyon lira 5.2
milyon m* aliiminyumdan radyator, 9.5 trilyon liralik 281 milyon adet aliiminyum kap, 12

milyar liralik 10 ton aliminyumdan demetlenmis tel, kablo , halat iiretimi tespit edilmistir.

Kimya sekt6rii kapsaminda da aliiminyum oksit, aliminyum hidroksit ve aliiminyum sulfattan
olusan iiriinler elde edilmektedir.Bu Griinlerin toplam uretimi cari fiyatlarla 1999 da 28 trilyon
lira kargilif1 513 bin ton, 2000 Ocak — Eyliil doneminde de 43 trilyon lira kargihig1 613 bin
ton olarak belirlenmisgtir.

DIE’ye gore aliiminyum triinleri tiretimi 2000 de artt: 2000 Ocak — Eyliil tiretimi yiizde 12
oraninda artarak 101 bin tona ulagti. 2000 Ocak — Eyliil déneminde 153 trilyon liralik tiriin

madde uretilmigtir. (Aliminyum Gazetesi Makaleleri, 2001; National Aluminium
Assosiations In Europe; DPT 2000; EAA 2001; The American Aluminium Association ,2001)

Cizelge 2.7 Aliminyum Sanayi Uretimi

Aliiminyum sanayii iiretimi

Olgii 1999+ 1999* 2000*
Maddeler Miktar | Miktar | Deger | Miktar | Deger | Miktar | Deger
Ham ve yan mamuller
Ham aliiminyum Ton 49.004 30.969| 36.563| 20.463| 37.004| 38.463
Sivi aliminyum Ton 61.705 33.879| 45.918] 24.405| 45.880| 42.361
Al. Alagimlari Ton 15.680 11.799| 11.343] 7.667| 10.971] 12.628
Aliminna Ton 159.122 16.411] 119.130| 10.756| 119.530| 23.898
Aliiminyum Uriinler
Cubuk ve profil Ton 52.327 62.279| 39.479| 42.232| 42.015| 74.898
Sag, levha, serit Ton 67.946 58.972| 48.483}37.342| 57.618] 76.017
Folyo Ton 2.543 2.686 2.169| 2175 1330 2.242
Toplam Ton 122.816| 121.937| 90.131| 81.749| 100.963 | 153.157
Aliminyumdan egya
Cephe kap. Malz. Bin m’ 3.454 22.385 2.455] 15452 2.265| 21.041
Radyator Bin m* 5.688 39.326| 4.143] 26.026 5.197| 45.659
Kaplar Bin ad. | 648.018 15.357| 546.750] 12.006| 281.281| 9.549
Tel, kablo, halat Ton - - - - 10 12
Toplam - 77.068 -] 53.484 -| 76.249
Kimyasal Uriinler
Aliiminyum oksit Ton 197.850 3.607| 132.594| 2.326]| 377.800| 9.423
Al, hidroksit Ton | 283.500 22.729| 211.931| 15.669( 210.725| 31.843
Al sulfat Ton 31.640 1.746| 23.415] 1.230] 24.098| 2.157
Toplam Ton | 512,990 28.082| 367.940| 19.225| 612.623| 43.423

* Ocak — Eylul Deger Milyar TL
DIE (2001)
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2.2. TOPLAM KALITE YONETIMIi

Toplam Kalite Yonetimi endiistri ¢agindan bilgi ¢agina ilerleyen diinyamizda iiretim
sirketlerinden baglayarak, hizmet girketlerine ve giderek kamu isletmelerine ve kar amac
olmayan kuruluglara kadar bagariya ulagmanin temel yolu olarak benimsenmekte ve farkli

yaklagimlarla uygulanmaya ¢aligiimaktadir.

Gunimiizde siirekli ilerleyen teknoloji, yogun rekabet ve miisteri beklentileri kuruluglarda
gesitli degisikliklere neden olmaktadir. Uriinlerin 6mrii 10-20 yildan 2-5 yila, yeni iriin
tasanm sureleri 2-4 yildan 6-18 aya, herseyi lretme yetenegine sahip fabrikalardan deger
katkisi yuksek, ileri teknoloji kullanimi ile belli triin grubuna odaklanmig fabrikalara,
tedarikgilerle uzun donemli ortakliklara ve mutlak migteri memnuniyetine dogru

degismektedir.

Toplam Kalite yaklagimi, mevcut ve gelecek arasinda iligkiyi kurmak ve gegisi kolaylagtirmak

i¢in tiim diinyada yaygin olarak kabul gérmiis bir yonetim felsefesidir.

Deneyimlere  dayanarak  kuvvetle  desteklenecek baz1  goriigler  ozetlenirse;
Toplam Kalite Yonetiminin amaci, basarilara katkida bulunan, basarilardan yarar bekleyen
herkes; kendimiz, ailemiz, sirketimiz, yan sanayimiz, misterilerimiz, hissedarlarimiz ve genel
olarak tilkemiz igin mutluluk saglamaktir, dolayisiyla sirekli iyilestirme gabalarinda sosyal
paydaslar ile birlikte distiniilmelidir. Kurulug iginde tutarly, diiriist, agik iliskilerin kurulmasi
Toplam Kalite Yonetimi'nin verilere dayali,katihimcei ve igbirligini temel alan igleyis tarzinin

geregi olup, bu iligkileri iyilestirmek tiim ¢aliganlarin 6nceligi olmalidir.

Yenilikgi fikirlerin ortaya ¢ikarilarak, ¢alisanlarin tim potansiyellerinden yararlanmak,
iyilestirme sanslarim1 yakalamak ve problemleri ¢ozmek igin denenmis kalite araglarinin
ogrenilmesi ve bunlarin ayni amaca yonlenmis caliganlarca kullanilmasi igletmelerin

geleceklerine giivenle bakmasini saglayacak temel yeteneklerdir.

Toplam Kalite Yo6netimi, bir kurulusta is stireclerinin stirekli iyilestirilmesi yolunda énceden
belirlenmis olan miisteri gereksinim ve beklentilerinin yerine getirmesini éngéren bir ydnetim
felsefesidir. TKY tiim caligmalarin ve her kademenin tam katilimini gerektirir. Kalite ise

yalniz tiriin ve hizmeti degil iyilestirebilen her kavrami kapsar.

Gereksinimlerin tam, lmzli ve ekonomik karsilanmasina dayanan bu yaklagimin 6nleyici bir
temele dayanan sistematik uygulamasi, hedeflenen kurumsal gostergelerde basaril: sonuglarin

elde edilmesine neden olur. Etkin bir liderlik anlayisi ile yonlendirilen organizasyonlar
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kaynaklarint siireglerini ve strateji ile uyumlu bir bigimde yoneterek basarili performansa
ulagirlar. Neticede misterilerle, ¢alisanlarla, toplumla ilgili sonuglarda ve finansal, finansal

olmayan diger parametrelerde tistinlik saglarlar.

Ulkemizde de TKY ni benimseyen ve basarilarini ulusal ve Avrupa dlgeginde kazandiklari
kalite 6diilleri ile belgeleyen kuruluslannmizin Pazar pay1, ¢alisan kisi basina karlilik misteri
sikayetleri, siireg ¢evrim siireleri, hata sayilari, calisgan memnuniyeti, enerji tiiketimi,

verimlilik gibi gostergelerde radikal gelismeler elde ettikleri bir gergektir. (Kalder , 2000)

2.2.1, Tanimlar

Toplam Kalite Yonetiminin ¢esitli kaynaklarda farkli tanimlari bulunmaktadir.
Orhegin;
ISO 8402 : 1994 Kalite Yonetimi ve Kalite Giivencesi Sozliigiinde;

Bir organizasyonun biitiin iiyelerinin katilimina dayanan ve uzun dénemli miigteri tatmini ile
organizasyondaki butlin tyeleri ve toplumun yararini amaglayan kaliteye odakli yonetim

yaklagimidir.
BS 7850 : 1992 Toplam Kalite Yonetim Standardi Bolum 1°de;

Organizasyon amagclarina en etkin bigimde ulagmak i¢in insan ve malzeme kaynaklarinin
motivasyon giicli ile birlegtirerek kontrol ve kullammini amaglayan yonetim felsefesi ve sirket

uygulamalaridir.

BS 7850 : 1992 Toplam Kalite Yonetim Standardinda Toplam Kalite ile iligkili diger tanimlar

ise asagidaki gibi verilmistir :

* Siireg : Girdileri kabul eden, musgteriler igin girdilere katma deger katan ve miisteriler igin

ciktilar reten faaliyetlerdir.

* Misyon : Organizasyonun ana amaglarinin genis sekilde sozcik veya yazili olarak

ifadesidir.

* Sureg Sahibi : Bir faaliyetin gergeklestirilmesinden ve / veya kontroliinden sorumlu kigidir.
* Musteri : Sureglerden ¢iktilar alan kurulug igi veya dig1 kisi veya kisilerdir.

* Tedarikg¢i : Sureglere girdileri saglayan kurulug i¢i veya dis1 kisi veya kisilerdir.
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Asagidaki kavramlar da ayrica Toplam Kalite temel sozciiklerindendir ve TKY felsefesinin

saglikli bir gekilde anlagilmas: bu ve benzeri kavramlarin benimsenmesinden geger.

* Liderlik * Miisteri tatmini * Bir biitiin olarak katilim
* Suireg dlgiimleri * Siirekli iyilestirme * Problem tanimlama
* Tanima * Geligtirme

* Biitiinsel amag ve kisisel yaklagimlarin birlestirilmesi

Japon ekonomik mucizesinin arkasindaki 6nemli isimlerden biri olan Kaoru Ishikawa'

“Toplam Kalite Kontrol, ydnetimde bir diisiince devrimidir” der.

Bir performans artirma stratejisi olarak tammlanabilecek Toplam Kalite Yonetimi ( TKY )
basaril: bir sekilde uygulandiginda kuruluglarda; musterilerin ( i¢sel ve digsal ) tatmini, Pazar
payi, maliyetler, verimlilik, ¢aliganlarin tatmini, birimler aras1 isbirligi vb. konularda
iyilestirmeler saglayacaktir. Bu iyilestirme hedeflerine ulagilabilmesi i¢in kurulusun tim
{iyelerinin, sorumlulugu Ust yonetime ait olan kalite yonetimine katilimlarinin saglanmast

gerekmektedir.

Genis katilimli kalite yonetimi olarak da ifade edilebilen TKY; “bir kurulusta tretilen mal ve
hizmetlerin, isletme siireglerinin ve personelin siirekli iyilestirilmesi ve gelistirilmesi yolu ile
en disiik toplam maliyet diizeyinde, onceden belirlenmis olan miisteri ihtiyag ve
beklentilerinin, tiim ¢alisanlarin kendilerinden beklenen yikumliliikleri yerine getirmeleri ile

karsilanarak isletme performansinin iyilestirilme stratejisi” seklinde tammlanmaktadir.

Toplam kalite yonetimi sadece kaliteyi ve verimliligi 6ngoren bir sistem degildir. bir sistem
biitinligi igerisinde bir orgitin ve onun etkinliklerinin tiim yonlerinde; insan
davramslarinda, siireglerde uygulanan yontem ve tekniklerde, ¢aligma ortaminda, Griin veya
hizmette, yani bitiiniiyle orgiit kiltiiriinde surekli gelisim igin degisimi esas alan bir

felsefedir. (Madu, 1995)

Isletme canli bir varlik gibidir. Saglgt iyi oldugu takdirde fonksiyonlarini yerine
getirebilirler. Ancak onlarin da hastalig: olur . Isletmenin fonksiyonlar: ( servisler , biirolar
atdlyeler , magazalar ) yakindan incelendiginden , bazen i¢ gerilimler , bolinmelere veya
orgiitsel haberlesme ve igbirligi kusurlarina bagl sosyal gatigmalar gorilebilir . Biitiin bunlar

tehlikeli bir viriisiin gelismesini kolaylagtiririar : ‘Kalitesizlik’ .
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Bunun sonuglan igletme i¢in giiniimiizde oldukga ciddi sonuglar dogurmaktadir. Sayet isletme
kalitesizlikten zarar goriyorsa bu, daha ziyade, milhendislerin, teknik elamanlarin
yeteneklerinin ve iggilerin yapma bilgilerinin, bu boliimlerden, organizasyon ve yonetim
kusurlarindan zarar gordiug igindir . Bu virlis, i¢ sorunlarla ugragsmak zorunda kalan
igletmenin tim fonksiyonlarini1 bozmakta, bu durumda igletme igine kapanmakta ve asil hedefi
olan miugteri ihtiyaglarim1 tatmin etmeyi unutmaktadir. Bu hastalik global bir sekilde ele

alimmalidir . Bu ancak ‘toplam kalite yontemi’ ile mimkiin olmaktadir. (Yildiz, 1994 )

Toplam kalite, bir sirkette tiim faaliyetlerin stirekli olarak iyilestirilmesi anlamina gelir. Bu
faaliyetler sadece urin yada hizmet Uretimiyle ilgili alanlarla smirli degildir. Pazar
aragtirmasindan maliyet muhasebesine kadar biitin fonksiyonlar1 ve tim bireyleri igerir

(Kavrakoglu, 1996)

Toplam kalite yonetimi, toplam kalite kontrolii ile ayrilmaz bir bitiindiir. Genel olarak
toplam kalite yonetimi: ‘toplam kalite kontroliiniin , tim organizasyondaki etkisini yaymak ve
genisletmek amaciyla organizasyonun iist yonetiminin miisteri yonelimli kalite aktivitelerini
en o6nemli gorevi olarak gormesi ve organizasyonun tim yonetim kademelerinde de
(pazarlama, mithendislik, iretim, endistriyel iligkiler, finans ve serviste) en onemli gérev
olarak goriilmesini saglamak amaciyla gerekli faaliyetlerde bulunmasi’ olarak tanimlanabilir.
Bir kurulustaki toplam kalite anlayisi, ¢ok sayida kisinin, ¢ok sayidaki makina ve biiyik
miktardaki bilgi ile bitiinlesmesini saglamak olmalidir. Bu biitiinlesmenin saglanmasi i¢in
etkin bir yonetim anlayisi gerekmektedir. Kalite sisteminin biitiin kuruluga yayilmasi, st
yonetimin kendisinin de toplam kalite anlayisina adanmig olmasi anlamina gelir. Toplam
kalite yonetimi felsefesi, tepeden tabana inen bir sistemdir. Oncelikle tepe olan iist yonetim bu
felsefeyi benimsemeli bu konudaki kararliligini géstermeli ve uygulamalidir. Daha sonra bu
felsefeyi kendi altindaki idari kademeye benimsetmeli, onlarin tam olarak anlar ve uygular
hale gelmesinden sonra tabana dogru yaymalidir. Tepedekilerin kendilerini sisteme
adadiklarin1 ve sistemin gerektirdikleri dogrultusunda hareket ettiklerini goren tabandakiler,
bu sistemi daha kolay benimseyecek ve uygular hale geleceklerdir. Boylece bahsedilen insan,

makine, bilgi biitiinlesmesi saglanabilecektir(Burnak, 1988)

2.2.2, Toplam Kalite Yonetiminin Temeli
Toplam Kalite Yonetiminin temeli bazi basit kavramlardan olugmustur. ( Munro,1992)

Isletmenin basarih olabilmesi igin karl: satiglar yapmas: gerekir. Bunun isin de miisterisi
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olmalidir. Isletmeler hem su andaki musterilerini elde tutmak, hem de gelecekte miigteri

bulabilmek i¢in gabalamalidirlar.

Isletmeler miisterilerini belirtedikten sonra, onlarin gereksinim ve beklentilerini de belirlemeli

ve siireglerini bu gereksinimleri dogru ve zamaninda kargilayacak sekilde diizenlemelidirler.

Bir isletme karlarim1 en ¢oga ¢ikartabilmek isin, verimlilie ve etkinliSe 6nem vermelidir.
Bunun igin migteriyi tatmin edecek mal veya hizmeti en digik maliyetle uretmeye

¢aligmalidir.

Maliyet etkinligi i¢in, mugteri gereksinimleri tasarim agamasindan itibaren goz Oniine
alinmalidir. Uriin veya hizmet Uretirken hata, fire ve 1skartalan énleyerek, verimsizligi en aza

indirmek gerekir.

Son olarak bitiin faaliyetlerin miigteri gereksinimlerine yonelik oldugunun kontrol edilmesi,

eger oyle degilse iiretimin durdurulup siirecin kontrol altina alinmasi gerekir.

Aslinda bu kavramlar ve bu siireg hemen hemen Taylor’dan beri bilinmektedir. Ancak birgok
yonetim uzmanlari bu temel kavramlani kullanarak yeni yaklagimlar ve teoriler
gelistirmiglerdir. Toplam Kalite Yo6netimi de korkung bir rekabetin oldugu guniimiizde
isletmenin uzun zaman hayatta kalmasini saglayan bir yaklagimdir. Bu yaklagimin en temel
unsurlar1 Feigenbaum ve Ishikawa gibi cesitli kalite yoneticileri tarafindan siralanmigtir

(Kavrakoglu , 1992; Soin, 1992; Sirvanci, 1993; Bergman ve Klefsjo, 1994)

2.2.3. Toplam Kalite Yonetiminin Tarihsel Gelisimi

Kalite sorunu tarih boyunca insanoglunun zihnini ugragtirmig bir konudur. Eski Misirlilar amit
mezarlanin yapiminda kulladiklar: taglarin uygun bigimde yontulmasina ve birlestirilmesine
Ozen gostermiglerdir. Ortagag Avrupasi’nda yetigen zanaatgilar, hem imalatgi ve hem de kalite
denetgisi olarak iki iglevi birden yerine getirmiglerdir. Lonacalar, kalitenin korunmasinda ¢ok
onemli bir gorev yapmuglardir. Osmanlt Sultani ikinci Bayezid tarafindan ¢ikarilan
“Kanunname-i Ihtisab-1 Bursa”da satilan mallarin belirli kalite dzelliklerini tasimas1 gerektigi

belirtilmektedir.(Gozlii, 1994)

Kalite olgusu siiphesiz son zamanlarda ortaya atilmig bir olgu degildir. Kalite kavram ¢ok
eskiden beri bilinmekte ve lzerinde durulmaktaydi. Ehramlar gibi diinya saheserlerinin
yapiminda, Mimar Sinan’in eserlerinde, eski saglik miiesseselerinde Topkap: Sarayr’nda

kalite olgusu agikca gorilmektedir. (Geert, 1995)
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Ilk olarak M.O. 3000 yillarinda, Babilde Hammurabi kanunlarinda kaliteye referans
verilebilir. Kanunda diyor ki; eger bir adam ev yaparsa ve bu ev ¢okerse ve 6len olursa yapan

da oldurilmelidir. (George , 1972;Garvin , 1988;Ross , 1994)

Bu ceza ilkel de olsa kalite olgusunu agik bir sekilde anlatmaktadir. Herkes miihendis
degildir, i¢inde oturdugu evin saglamligin test edemez. Fakat her aldigi evde giivenie
oturmak hakkidir. Bu yiizden kontroliinii de evi yapan yapmalidir. Maalesef tilkemizde bugiin

dahi bu kalitesizligin érneklerini goriyoruz.
Isletmelerde kalite olgusu ise goreceli olarak daha yakin bir tarihi ifade etmektedir.

Isletme tarihini genel olarak sanayi devriminden once ve sanayi devriminden sonra
olmak iizere ikiye ayirirsak, kalite olgusu da bu baglamda ikiye ayrlarak incelenebilir.

(George,1972)

2.2.4. GiiniimiizdeToplam Kalite Yonetimi

Bagta Japon kuruluglari olmak tzere birgok Diinya kurulugunun basarilarinda temel faktér
olan Toplam Kalite Yonetimi, giniimiizde en genel haliyle, bir kurulustaki tiim faaliyetlerin
sirekli olarak iyilestirilmesi ve organizasyondaki tim calisanlarin kesin aktif katilimiyla
calisanlar ve misteriler ve toplum memnun edilerek karliliga ulagilmasi olarak ifade

edilmektedir.

Bu tamimdan da anlagilacagi gibi Toplam Kalite anlayiginda, klasik yaklagimdan farkli olarak
calisanlar ve yoneticilerden beklenen rolde énemli bir degisim yaganmaktadir. Yeni anlayista,
sorumluluklarim eksiksiz olarak yerine getiren ancak bunun yaninda yaptig1 igin daha verimli
yapilmasi, ig sireglerinin gelistirilmesi konusunda siirekli diigtinen ve belirlenmis ¢esitli
sistematik katilim yontemleri ile bu distincelerini ve becerilerini sisteme katan yeni bir
calisan davranigi sergilenmesi gerekirken, yoneticilerin de c¢aliganlari tegvik edici, katilimi
saglayicy, insiyatif kullanmayi sorumluluk almay: ve yenilikler yaratmay: tegvik eden bir

insan kaynaklan planlama sistemi kurmasi 6nemli bir ihtiyag haline gelmigtir. ( Bertin, 1998 )
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3. ALUMINYUM YASSI URUN URETIMI

Bu boliimde, aliiminyum yasst iirtin {iretimiyle ilgili genel teknik bilgi verilmigtir.ilk olarak
levha dokiim teknigi, levha haddeleme, levha degerlendirme,folyo haddeleme, folyo

degerlendirme, levha ve folyo tavlama, levha ve folyo paketleme islemi son olarak ise

isletmeden miisteriye sevkiyat iglemi agiklanmustir.

3.1. Levha Dokiim Teknigi

Guniimiizde levha dokim teknigi ile sarlabilir rulolarin dogrudan tretimi aliiminyum
endistrisinde standart uygulama haline gelmigtir. Levha dokiim teknigi ilk kez 1846 yilinda
Sir Henry Bessemer tarafindan tasarlanmistir. Teknigin uyandirdi1 heyecan kisa stirmusgtir,
ciinkii sistemi desteklemesi gereken teknolojiler yeterli olamamustir. Bir asirdan daha kisa bir
zamanda gelismekte olan ulkeler arasindaki yarig siddetli hale geldiginde, bu teknolojik
endustrilesmis iilkeler tarafindan yeniden kesfedilmistir. Bu yontemin ilk olarak ticari anlamda
uygulanmas: 1950’li yillarda Amerikan Hunter Engineering ve Fransiz Pechiney sirketleri
tarafindan gergeklestirilmigtir. Giinimiizde %60°1 Kuzey Amerika ve Avrupa’da olmak tizere

170 kadar dokiim makinas tiretim yapmaktadir.

Levha dokim tekniginin hem ekonomik hem de metalurjik agidan diger yontemlere nazaran
getirdigi tstunlikler vardir.Proses katilagmay1 ve sicak maddelemeyi tek bir operasyonda
birlestirip, sarilabilir rulolar trettiginden , geleneksel rulo tretiminde gerek duyulan ek bir
sicak haddeleme islemine ya gerek kalmaz ya da belirgin bir gekilde azalir. Sonugta enerji ve

Uretim maliyetleri diger.( Li, 1995)

Levha dokim teknigi igin gerekli yatinm maliyeti, geleneksel ingot-dokiim sicak haddeleme
prosesi igin gerekenden gok daha azdir. Metalurjik perspektiften, prosesteki yiiksek katilagma
hizt levhalarin saf bir metalurjik bir yapiya sahip olmasmni saglar. Bu mikroyap: rafine
dendritik hiicrelerle (Sum civarinda), ince intermetalik tanelerle (Ium boyutunda), katt

coziniirligiindeki artig ve yari-kararli fazin varligs ile karaktirize edilir. ( Li, 1995 )

Levha dokim yontemi “katilagma/deformasyon” teknigidir. Rulo tiretimi igin varolan diger
prosesler “yalniz katilagma” teknigidir. Dokiilen tirtin ayrica deformasyon islemlerine tabi

tutulur. ( Eruslu ,1999)
Yalniz katilagsma teknikleri ;

e Yiksek verimlilik
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e Alasim kisitlamasi olmayist
e Nispeten dustik katilagma oranlart

¢ Yiizey hatalarina duyarhlik

Ile karakterize edilirler. ( Eruslu ,1999)

Levha dokiim tekniginde belirli bir alagimda, sicaklikta ve seviyedeki ergimis aliminyum,
dokim makinesinde tandige gelmeden once gaz gerdirme ve filtrasyon iglemleri gorir. Tandis,
stvi metali dékiim makinesinin merdanelerine veren ve “tip” olarak bilinen nozula baglidir.
Tip genisligi dokilen levhanin genisligini belirlemektedir. Merdanelerin 15° a1 yapmasi,
ergimig metalin tipten ¢ikig basincinin, tandigteki metal seviyesiyle ayarlanmasini saglar. Bu
Ozellik metalin nozuldan merdanelere diizgiin akigini saglar. Dékiim merdaneleri igten su ile
sogutulurlar. Dokiim merdaneleri arasindaki uzaklik hidrolik bir sistemle sabit tutulur. Tip
¢ikistyla dokiim merdanelerinin ekseni arasinda belli bir uzaklik vardir. Boylece bir proseste
dokiim merdaneleri, sivi metali katilagtirmamn yaninda belli oranda sicak haddelemede
yaparlar. Tip ¢ikigiyla dokiim merdanelerinin ekseni arasindaki uzakliga “tip mesafesi” denir.
Merdanelerin yiizeyine, levhanin merdanelere yapigmasini dnlemek amaciyla siirekli olarak

su bazl grafit pliskirtulir.( The Hunter Co. ,1998 )

Dokiim makinesinden ¢iktiktan sonra levha, sarilmadan once gergi merdanelerinden ve
makastan geger. Normal operasyonda gergi merdaneleri ¢alistiriimaz. Ciinka sarici dokiilen
levha tzerinde gerekli germe kuvvetini olusturur. Rulo istenilen boyuta geldiginde gergi
merdaneleri dokiilen levha lizerinde germe kuvveti olugturmak amaciyla galigtirilir, levha
makasla kesilir ve operasyonun akis1 etkilenmeden rulo sistemden alimir. Kesilen ug sariciya
ulagtiginda sarrcinin yarattigi germe kuvveti yeniden saglanmig olur ve gergi merdaneleri
durdurulur. Cizelge 3.1°de levha dokim teknigi ile tretilebilen alagimlar gorilmektedir. (

Vangalavd., 1993 )

Cizelge 3.1 Levha dokiim teknigi ile tiretilebilen alagimlar ( Vangala vd., 1993 )

1050 1060 1100 1145 1188 1190 1193
1199 1200 1230 1235 1345 3003 3004
3005 3006 3105 5005 5010 5034 5050
5052 5056 5085 5083 5086 5154 5182
5252 5254 5356 5454 5456 5457 5652
5657 6063 7072 8010 8011 8111 8014
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Cizelge 3.2 Levha dokim tekniginin karakteristikleri ( Eruslu ,1999)

- Avantajlar o lyi yiizey kalitesi
e lyi kalinlik ve profil kontrolii
Ilave sicak haddelemeye gerek olmayisi

Dezavantajlar e Diigiik verimlilik

Sinirlt alagim dékilebilmesi

Bazi uygulamalar igin dretilen tiriiniin uygun
ozelliklere sahip olamayisi

Cizelge 3.2°de levha dokim tekniginin karakteristikleri goriilmektedir. Sicak haddeleme
iglemi, levha dokiim teknigi ile dokilmis ruloyu karakterize eden, iyi yiizey kalitesini saglar.
Ikinci bir avantaji sonraki proseslerde herhangi bir ilave sicak haddelemeye gerek olmaksizin

igleme alinmaya uygun olmasidir.

Levha dokim tekniginin dezavantajlann diigiik verimliligi ve sinirh alagim kapasitesidir.
Prosesin daha yaygin bir sekilde uygulanamayisi bu nedenlerden dolayidir. Levha dokiim
teknigi ile dar donma araligina sahip alasimlar tretilebilmektedir. Alagimlarin donma aralig:

arttik¢a verimlilikte azalma gorilmektedir. ( Eruslu ,1999)

Rulo profilinin bir sonraki haddeleme iglemine uygun olabilmesi i¢in, merdane aywrma
kuvveti tamimlanmisg limitler i¢inde kalmalidir. Yik hiicreleri kullanilarak veya makinelerdeki
hidrolik basing oOlgiilerek ayirma kuvveti kontrol edilir. Deneysel olgiimler rulo profilinin
parabolik bilesiminin, merdane ayirma kuvveti ile dogrudan iligkili oldugunu ortaya
koymustur. Disiik ayirma kuvvetlerinde dokulmiig levha negatif profile sahip olurken, yiliksek
ayirma kuvvetlerinde levhada pozitif profil olusmaktadir. Bu sinirlar arasinda levhanin paralel
oldugu degerler vardir. Merdane ayirma kuvveti merdane egriliginin etkisini ortadan
kaldirabilir. Tip mesafesi ve dokiim hizi, profili yalniz merdane ayirma kuvveti degerini ani
olarak degistirerek etkileyebilir. Rulo kalinligi boyunca meydana gelen parabolik olmayan
yerel degisimlerin nedenleri zayif tip tasarimi, su kanallarinin bloke olmasi, merdane

kabugunun zayif destegidir. ( Eruslu ,1999)
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Cizelge 3.3 Merdane ayirma kuvvetini etkileyen faktorler ( Eruslu ,1999)

Alagim Malzeme akig gerilimi

Donma aralig
Dokiim Hiz1 Dokiim hizi arttik¢a ayirma kuvveti azalir.
Tip Mesafesi Tip mesafesi arttikga ayirma kuvveti artar.
Sicaklik Sicaklik arttik¢a ayirma kuvveti azalir.
Rulo Genigligi Rulo genigligi arttik¢a ayirma kuvveti artar.
Merdane Yizey Durumu Yapigma ile ayirma kuvveti artar.

Cizelge 3.3’te merdane ayirma kuvvetini etkileyen etkenler gorilmektedir. Dokiim hizim

artirmak veya tip ekseni uzakligini azaltmak, segregasyon olusum riskini arttirmaktadir.

3.1.1. Temel Proses Elemanlan

Levha dokiim tekniginde, temel proses elemanlari ergimig metal beslenmesi, merdane sistemi,

dokiim bolgesi ve hadde/rulo ara ytzeyidir.
Ergimis Metal Beslenmesi

Levha dokiim tekniginde uygun ergimis metal besleme sistemi segiminin kritik olmas, iirtin

kalitesini ve geometrisini dogrudan etkilenmesinden kaynaklanmaktadir. ( Li, 1995)

Merdane Sistemi

Levha dokiim tekniginde merdaneler, hem katilasma igin gerekli sogumayi, hem de
haddelemeyi sagladigi i¢in dnemli bilesenlerdir. Celik dokiimiinde verimliligin saglanmasi ve
yiiksek 1s1 transferi agisindan merdane genellikle bakirdan yapilir. Bakir kabul edilebilirdir,
cinkii gelik endustrisinde merdaneler diigik yikli kosullarda ¢aligirlar. Aliiminyumda zit
kosullar mevcut oldugu Pechiney’de testlerle gosterilmistir. Bu testlere gore bakir kabuklar
tiretimi ikiye katlamaktadir, ancak yiiksek moment ve aywrma giiciine bagh olarak sekil
bozukluguna ugramaktadir. Aliminyum dékim makinelerinde 1sil yorulma bir sorundur.
Gerilim hesaplamalari, kimyasal bilegim degisimleri gibi sorunlara ¢oziim olarak Mo22

kabuklan gelistirilmigtir. (Espedal ve Roder 1994; Li, 1995)

Kabugun birinci gorevi ergimig aliiminyumun katilagabilmesini saglayabilmek i¢in ondan
1sty1 almaktir. D6kiim makinesinin verimliligi 1s1 transfer kapasitesi ile baglantihidir ve kabuk
malzemesi igin birinci sart iyi 1s1l iletkenliktir. Kabuklar mekanik kaynakl gerilimlerle kars:

karsiya kalirlar. Kabuklar i¢in kullanilan malzeme , mekanik dayanim ve tokluk saglamalidur.
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Kabuk malzemesi 1s11 yorulmaya kars: yiiksek dirence sahip olmalidir. Bakir kabuklar , celik
kabuklarn iki kat: verimlilik saglarlar, ancak onlarin mekanik ozellikleri yeterli kabuk dmrii
saglayamamaktadir. Buna karsilik stiper alagimlar, 1s1l ¢atlamaya kargt mikemmel dayanima
sahiptirler, ancak aliiminyumun katilagmasinin normal dékiim hizinda gergeklegsmesine izin
vermezler. Demir bazli alasimlar ve ¢elikler dokiim prosesinin gerektirdigi sartlar1 en iyi

kargilayan malzemelerdir. ( Odinvd.,1998 )
Dékiim Bolgesi

Bu bolge katilagmanin ve haddelemenin ayn1 anda oldugu bolgedir. Levha dokiim teknigi ¢ok
basit bir ilkeye dayanmaktadir. Ergimis metal, i¢inden gecen su ile sogutulan merdaneler
arasindan gegerken katilagmakta ,aym zamanda merdanelerin haddeleme iglemiyle son
kalinhga inmektedir. Basit gorinmesine ragmen, proses ¢ok karmasik fiziksel olaylar
icermektedir. Bu olaylar siv1 akigy, 1s1 transferi, katilagma, merdaneler ve rulo arasindaki hava
aralig1 olusumu ve deformasyondur ki, biitin bu olaylar ¢ok kisa bir zaman araliginda olur.

Bu karmagik olgu ile ilgili matematiksel ve fiziksel modeller gelistirilmistir. { Odin vd.,1998 )

[Tip Ekseni Mesafesi
‘ N

Merdaneler

Sekil 3.1 Levha dokiim teknigi prensibinin sematik gosterimi
Merdane / Rulo Ara Yiizeyi

Levha dokiim teknigi ergimis metal, merdane / rulo ara yiizeyinde 1s1 kaybederek katilagir.
Ara yizey performansinin, levhamin kalitesi tizerinde dogrudan etkisi vardir ve birgok
etkenden etkilenir. Bu etkenler; kalip malzemesi, ylizey doku yapisi, atmosfer, metalostatik
basing ve 1slatma ozellikleridir. Dokiim esnasinda ergimis metal giris boyunca merdanelerle
siki bir iligki i¢indedir, dolayisiyla 1s1 kayip orami yiksektir. Hemen ardindan katilagma
baglar, ancak yiizeyde olusan oksit tabakasi 1s1 iletimini azaltmaktadir. Bunu seyreden

bolgede, katilasan levha sicak baski ve bir kez daha merdane ylizey temas: ile kars: karsiya
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kalir. Istenen 1sil performansi elde edebilmek igin bu parametreler dogru bir sekilde

eslestirilmelidir. ( Li, 1995)
Mikroyapi

Levha dokiim tekniginde birbiri ardina olusan katilagma ve sicak haddeleme sonucu ortaya
karakteristik bir mikroyap1 ¢tkar.Bu mikroyap: geleneksel D.C. ingot ve sicak haddeleme
yontemiyle uretilen levhalarin mikroyapisindan farklidir.Bu fark strekli levha dokiimiinde
olusan hizli katilagma ve kalici deformasyondan kaynaklanmaktadir. Bu hizli katilagma oram
levhadaki biitiin  birincil  bilesiklerin  boyutunu  kiigultir.  Geleneksel yontemle
karsilagtirildiginda sirekli dokiilmiig levhadaki intermetalik pargacik boyutunda % 80’lik bir
kiigiilme vardir. Sirekli dokilmis aliminyum levhada pargacik dagilimi dizgiin
degildir. Kaba parcaciklar levhanin ortasinda toplanmistir. Ama bu kaba pargaciklar bile
geleneksel malzemedeki ortalama parcaciktan daha kiigik boyuttadir. (Jin ve Morris, 1998).
Bu pargaciklarin merkezde yogunlagmasinin herhangi bir zararhi etkisi gozlenmemigtir. (

Vangala vd., 1993)

Suirekli dokilmiig levhanin dokiim makinasindan ¢iktig1 andaki digik sicakligi (ortalama
300°C), dokim esnasinda olusan sicak haddelemede malzemenin tamamiyla yeniden
kristallesmesine izin vermez.Bu ise siirekli dokiilmiig levhada kalint1 gerilmelerin olugsmasina
yol acar.Dolayisiyla siirekli dokiilmiis levhalar geleneksel yontemle liretilen levhalardan daha

serttirler. ( Jin ve Morris, 1998)

Stirekli dokilmis aliminyum levhalarin mikroyapisi , iyi sekillendirilebilme ve yenim
dayanimi sagladigindan birgok tiretim alaninda ustinlige sahiptir Bu mikroyap: 6zellikle

folyo tiretimi igin elveriglidir. ( Vangala vd., 1993 )

Suirekli doktilmiis aliminyum levhanin kendine has mikroyapisi bu malzemenin bazi kullanim
alanlarinda 6zellikle tercih edilmesine neden olmaktadir Bu kullanim alanlarina 6rek olarak
bilgisayar harddiski uiretimi 6rnek verilebilir. Harddisklerin hafiza kapasitesi biiyiik oranda
bilgilerin manyetik olarak yazilip sonrada okunabilecegi en az alana baglidirBu alan
manyetik kaplamanin kalinligina ve dizgiinligiine baglidir Manyetik kaplamanin kalinhig ve
duzginliga ise harddiskin uretildigi malzemenin yizey kalitesine dayanir.(Vangala vd.,

1993)
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3.1.2. Katilasma Mekanizmasi

Levha dokiim tekniginde katilagma normal kosullarda ii¢ agamada gergeklesir.Birinci agama
metal yiizeyinin merdanelere dokunmasiyla birlikte hizh olarak katilagmasidir.Ikinci asamada
levha merkezi yan kati hale gelerek gekilir ve yiizey merdane ile temasim kaybeder.Bu ise 1s1
transferinin diigmesine ve intergraniiler olarak yeniden ergimesine yol agar.Ugiincii asamada
ise metal merdanelere basing uygulayacak kadar katilagir.Bu sayede 1st transferi artar ve

katilasan metalden 1sinin biyiik bir boliimii alimir. ( Vangala vd., 1993 )

Katilasmanin ikinci asamasinda gorilen yeniden ergime biiyiik intermetalik pargaciklar
olusturmanin yaninda merdane yiizeyinde , merdanenin her devrinde yeniden ergimeyi
baslatan bolgesel bir oksit biiyiimesine neden olur.Merdane yiizeyinde olusan bu oksit alanlari
dokiilen levha tizerinde kaba bir yapida enlemesine bantlar seklinde dalgaciklar olusturur. Bu
dalgaciklar dokiilmiis levhanin bazi anodizasyon uygulamalarinda kullammim engellemistir.

( Vangala vd., 1993)

3.1.3. Levha Haddeleme

Malzemeleri, eksenleri etrafinda donen iki silindir (merdane) arasindan gegirilerek yapilan
plastik sekil verme iglemine “haddeleme” denir. Merdaneler aymi hizda ve birbirlerine zit
yonde donerler. Malzeme merdaneler arasindan gegerken istenilen sekli alir. Merdaneler
arasindaki agiklik, malzemenin girig kalinlifindan daha az oldugundan haddelenen
malzemenin ¢ikis kalinliginda bir azalma olur. Malzemenin merdaneler arasindan her gegisine
“paso” adi verilir. ( Kayali ve Ensari , 1986)

Malzemenin deformasyonu, merdanelerin malzemeyi stkistirmas: ile saglanan radyal basma
gerilmeleri ve malzeme ile merdane arasinda surtiinmeyle olusan yiizey kayma gerilmeleri ile
saglanir. Siirtiinme kuvvetleri aym zamanda malzemenin merdaneler arasinda ilerlemesini de
saglar. Bu islemde haddelenen malzemenin kesiti kigtilirken boyunda uzama ve genisliginde
de biraz artma meydana gelir. Buna yayilma adi verilir. Yayilmanin miktari haddelenen
malzemenin boyutlarina uygulanan deformasyon oranina ve merdanelerin ¢apina baghdir. (

Kayal1 ve Ensart , 1986)

Haddeleme, islem sicakhigina gore sicak ve soguk haddeleme olarak smiflandirilir.
Malzemenin yeniden kristallesme sicaklimin tzerindeki sicakliklarda yapilan sicak
haddeleme ile dokiim yapist bozulurken, daha kiigik kesitli urinler elde edilir. Soguk

haddeleme levha, folyo, ince gubuk ve tel gibi kiigiik kesitli trunlerin elde edilmesinde



29

kullanilir. Soguk haddeleme; diizgiin bir yiizey, hatasiz boyutlar ve yitksek mukavemet

saglamasina karsilik iglem igin gerekli haddeleme kuvvetlerinin ve giiciiniin artmasina yol

acar. ( Kayali ve Ensari , 1986)

3.1.3.1. Hadde Tezgah1 ve Merdane Tiirleri

Hadde tezgahi, malzemelerin merdaneler arasindan gegirilerek istenilen sekli almasini saglar.
Bir hadde tezgah merdanelerden, yataklardan, hadde kasas: ile merdaneleri dondiirmek igin

kullanilan saftlara bagli motordan ibarettir. ( Kayal: ve Ensari, 1986)

Bir hadde tezgahinda merdaneler st iiste yataklanarak yerlestirilirler. Hadde kasasinda
merdanelerin yatay ve diigey konumlanimi ayarlayabilen diizenler vardir. Diigey yonde
ayarlama ile merdaneler arast agiklik degistirilerek haddelenen malzemenin ¢ikis yiksekligi
kontrol edilir. Yatay yondeki ayarlama ise merdanelerin birbirine gére konumunu belirler.
Hadde tezgahimin en onemli par¢alarindan biri olan merdaneler, haddeleme igleminin
yapildig1 govde kismi, govdeyi tasiyan ve yatak iginde donen muylu kismi ve merdanenin
dénen saftlara baglandig kavrama kismi olmak tzere ii¢ kisimdan meydana gelir. ( Kayali ve

Ensari , 1986)

Malzemelerine gore merdaneler genel olarak gelik merdaneler ve dokme demir merdaneler
olarak ikiye ayrilirlar. Celik merdanelerde, karbon geligi veya alagimli gelikten dévme veya
dokiim yontemleri ile uretilir, sonra 1s1l iglem yapilarak istenilen mekanik ozellikler saglanir.
Celik merdaneler de kendi arasinda dévme c¢elik merdaneler ve dokme gelik merdaneler
olmak {izere iki gruba ayrilir. Dokme demir merdaneler de beyaz dokme demir, gri dokme
demir ve kiresel grafitli dokme demirden yapilabilir. Merdanelerde, genelde aginmanin
onlenmesi i¢in yiizey sertliginin yiiksek olmasi ve i¢ kisimlarin da eme deformasyonu ile

kirilmamasi igin kiriima toklugunun yiiksek olmas: gerekir.

Dortlii hadde tezgahinda iki adet kiigiik ¢apta iy merdanesi ile bunlar1 destekleyen iki adet
daha biiyiik ¢aptaki destek merdaneleri bulunur. ( Altenpohl, D. 1986 )

Haddeleme sirasinda iki tipte elastik gekil degisimi olur. Bunlardan biri haddelenen parganin
deformasyona gosterdigi direngle merdaneleri itmesi ile merdanelerin elastik deformasyon
sinirlan iginde egilmesidir. Yassi metalik malzemelerin haddelenmesinde, genislik boyunca
tniform kalinlik saglamak igin merdanelerin elastik egilmesi bombeli merdanelerle

giderilebilir. ( Kayali ve Ensari, 1986)
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Ayni zamanda haddeleme sirasinda merdanelerin, elastik sekil degisimi temas alam: boyunca
egrilik yarigapt artar. Bunun da sebebi haddelenen malzemenin merdaneleri birbirinden

uzaklastirmak igin gosterdigi direngtir. ( Edward ve Jeffries, 1930)

Haddeleme sirasinda merdanelerde meydana gelen elastik gekil degisimi ile birlikte
merdanelerin bagli oldugu hadde kasasinda ve merdaneler arasindaki mesafeyi ayarlayan
vidalama sisteminde de elastik sekil degisimi olur. Bu durum haddelenmek istenen kalinliga
gore ayarlanmig olan merdaneler arasindaki mesafeyi etkiler, ¢linkii hadde tezgahindaki
elastik deformasyon malzemenin ¢tkig kalinliginin merdaneler arasindaki mesafeden daima
daha fazla olmasina sebep olur. Haddelenen malzemede kalinligin hassas olarak saglanmas:
i¢in, tezgahin uygulanan haddeleme kuvvetiyle dogrusal olarak artan elastik deformasyon
karakteristiginin (elastik egri) bilinmesi gerekir. Bunun yaninda s6z konusu malzemenin ho
kalinigindan haddelenmesi sirasinda ¢ikig kalinliginin uygulanan kuvvetle degisiminin de

(plastik egri) bilinmesi gerekir. ( Kayal1 ve Ensari , 1986;Kavaklioglu , 1999)

Hadde tezgahindaki elastik sekil degisimi sebebi ile haddelenen bir sagta saglanabilecek
minimum bir kalinlik vardir. Minimum kalinlik, merdane yarigapi, sirtiinme katsayis: ve
malzemenin deformasyon sartlarindaki ortalama mukavemeti ile dogru orantili, merdanelerin

elastiklik modiilii ile ters orantili olarak degisir. ( Kayali ve Ensari , 1986; Catalbas , 2001)

3.1.3.2. Hadde Ayan

Haddeleme isleminin basinda, levha bigim ve ol¢ii diizgiinligini saglamak i¢in hadde

ayarlart miimkiin oldugunca hizli yapilmalidir.

3.1.3.3. Merdane Taslama

Is merdaneleri uygun bombeye gore taslanmalidir.Zira merdane eni biiyiidiikge, daha fazla

mekanik bombe gerekir.

3.1.3.4. Merdane Isitma

Merdanelerde 1s1 olugsmasi zaman alir, optimum sicaklifa mimkin oldugunca g¢abuk

¢ikarilmalidir. Hadde hizini kararli tutarak sicaklik saglanir.
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3.1.3.5. Bicim Kontrol
Levha bigimi;
a) Merdanelere piiskiirtiilen sogutma yaginin akig profili ayarlanarak,

b) Ayirict ve kapayic1 kriko basinglart gerektigi gibi ayarlanarak, pozitif yada negatif

merdane biikiilmesi saglanmastyla kontrol edilebilir.

3.1.3.6. Olii Kontrol
Olgiz;
a) Merdane agiklik ayar,
b) Gergi ayar,
c) Hadde hiz ayan ile kontrol edilir.

Ozellikle diisiik kalinlikta malzeme haddelemede son iki faktor gok etkili olur.

3.1.3.7. Merdane Biikiilmesinin Etkisi

Diiz levha iretimi yalmzca, merdanelerin levha tarafindan bukiilerek paralellestigi durumda
yapilabilir.Pozitif bombeli bir iy merdanesi haddeleme sirasinda bikilerek paralel hale

gelmektedir. (ASM Speciality Handbook,1998)

3.1.4. Levha Degerlendirme Islemleri

3.1.4.1. Levha Dilme

Bu proseste, soguk haddeden gelen levhalar, siparise uygun boyuta indirilmek amaciyla enine

kesilirler.

Dilme isleminde kullamlan tiim dilme makineleri ¢6ziicti, bigaklari, ara pargalar tutan boliim
ve saric1 olmak tizere ti¢ temel bilesene sahiptirler. Metal bigaklarin arasina girdiginde (birinci
basamak), bigaklar metalin kopma mukavemetini agana kadar igeri nifuz ederler (ikinci
basamak) ve rulo dilinir (ligiincii basamak). Nufuz etme derinligi, malzemenin kopma
mukavemeti ve onun akma mukavemeti ile ilgisi ve malzemenin kalinhig ile ilgilidir. (

Kavaklioglu , 1999)



32

Bigaklar arast bosluk dogru oldugunda ve bigaklar uygun sekilde yerlestirildiginde iyi bir
kenar elde edilir. Ideal kenar elde etmede en 6nemli faktor, dilme bigak giftleri arasindaki
yatay bosluktur. Uygun yatay bosluk temel olarak malzeme kalinlifina ve malzemenin kopma
mukavemetine baglidir. Genellikle malzeme kalinli1 ve/veya kopma mukavemeti arttikca,
bigaklar arasi yatay bosluk da artar. Dilme islemi sonucu kaliteli dilinmis kenar tiretmede alt
ve Ust bigaklarin dikey iligkisi de 6énemli bir parametredir. Dogru dikey pozisyon, malzeme
kalinhigina, kopma mukavemetine ve ekipmamn durumuna baghdir. Dikey pozisyonu
dizenlemede yatay bosluk da onemlidir. Yatay boslugun yetersiz veya gok genis olmasi
halinde, ruloyu ayirmak igin bigaklarin daha dikey st uiste binmesi gerekir. Bu durum gesitli
problemler yaratir. Bigaklarin Uist iiste binmesi her zaman ez az olacak sekilde olmalidir.
Bigaklarin asint derecede tist iiste binmesi, rulonun hiz1 ile rulonun temas ettigi noktada
bigagin hiz1 arasinda farklilik yaratir. Bigagin hizi ile rulonun hizi farkli oldugu zaman, rulo
ile bigaklar arasinda olusan sirtinmeden dolay1 1sinma meydana gelir. ( Kavaklioglu ,

1999;Catalbag , 2001)

3.1.4.2. Levha Boy Kesme

Bu proseste gesitli kalinliklarda rulo levhalar boy kesme makasi yardimiyla istenilen boylarda
tabaka levha olacak sekilde boyuna kesilirler.Uretim siireklidir, rulo levha agici tarafina
takilir, rulo agilarak dogrultucu merdanelerden gecer ve makasa gelir burada kesme islemi
yapilir. Tabaka levhalar kesildikten sonra tekrar bir dogrultucu merdaneden gegerler ve son
olarak vakumlu tutamaklar yardimiyla yakalanip istif yerine tagmrlar, tabaka levhalar

istiflenir ve burada paketlenirler. (Assan Aliiminyum,2001)

3.1.5. Folyo Haddeleme

Aliiminyum folyo, aliminyum ve aliiminyum alagimlarindan uretilen ve bir “ist” kalinlik
sinir1 ile tammmlanan yassi triindir. Cesitli kaynaklarca farkl kabul edilen bu simir, TS ve DIN
normlarinca 0.350 mm alt1 olarak belirlenirken, AA normlar: 0.150 mm altim folyo olarak
tammlamaktadir. Folyo ayrica toleranslar agisindan kalin ve ince folyo olarak iki gruba
ayrilmaktadir. TS ve DIN normlarina goére 0.021 mm alt1 “ince”, tzeri “kalin” folyodur.

(Kalyoncu, 1997)

Surekli dokiim yontemi ile dokiilen ve rulo haline getirilen aliminyum malzeme, soguk

haddeleme islemlerine tabi tutulur. Soguk haddeleme sirasinda kenarlarda olusan ince
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catlakrarin giderilmesi amaci ile kenar kesme islemi yapilir ve bu islem sonucunda elde edilen
0.6-0.8 mm kalinliklarindaki aliiminyum rulolara “folyostok™ adi verilir. Arzu edilen sertlik
derecesinin elde edilmesi amactyla ara iiriin yaklagik 400-500°C’de tavlanabilir. Folyo
haddeleme islemi icin kullanilan 0.6-0.8mm kalinligindaki folyo baglangi¢ malzemesi
(folyostok), folyo haddeleme prosesi ile haddelenerek folyo haline getirilir. (Kalyoncu, 1997)

Aliminyum levha haddeleme isleminin yapildig1 soguk hadde tezgahlan ile folyo haddeleme
tezgahlarinin ¢alisma prensipleri arasindaki en biyiik fark; folyo haddede “kapali aralik”
calisilirken soguk haddede “agik aralik” calhgilmasidir. Kapali aralikta, is merdaneleri
haddeleme sirasinda daima temas halindedirler; aralik yoktur. Agik aralikta ise merdaneler
birbirine degmez. Bu farkliligin disinda levha ve folyo haddelemenin prensipleri temel olarak

aymdir. (Assan Aliminyum,2001)

Folyostok adi verilen folyo baglangi¢ malzemesi, &zel olarak tretilmis merdaneler bulunan
folyo haddeleme makinalarinda istenilen uriin kalinliklari elde edilecek sekilde gesitli paslar
verilerek gegirilir. Folyo haddeleme sirasinda, soguk haddede oldugu gibi hadde yaglan
kullamlarak aliiminyum folyonun gelik merdane yiizeyine yapismas: énlendigi gibi, piiriizsiiz
ve parlak bir yiizey elde edilir. Ayrica folyo hadde yaglari sogutma, ezme, bigim ve hiz
kontrolii amaglan ile de kullamilir. Yag akisi sogukluk ve kayganlik saglamanin yam sira
merdanenin termik bombesini ve dolaysi ile de bigimini kontrol eder. Yiikselen yapiskanlik
(viskozite), ayn1 hizdaki ezme egilimini artirir. Bu, yagin filtre edilmis olarak kullanimim
gerektirdiginden, folyo haddeleri bir filtre sistemi ile donatilmiglardir. Aliiminyum folyo

malzemenin kalin oldugu ilk pasolarda disiik viskoziteli yaglar kullanilir.

Istenilen son kalinhiga haddeleme yapilirken genellikle aliiminyum folyo iki kat halinde folyo
haddeleme makinasina beslenir. Bu islem sonucunda érnegin x kalinligindaki folyolar ¢ift kat
halinde 2x olarak girdikleri hadde merdaneleri arasindan x kalinliginda gikarlar ve sonugta x/2
kalinliklarinda folyo elde edilmis olur. Buna “¢ift kat haddeleme” denir, prosesin sonunda tek
bir altiminyum folyo rulosu elde edilir. . Cift kat haddeleme igleminden sonra iki kat halindeki
aliminyum folyo seperator adi verilen makinalar ile iki ayr1 rulo haline getirilir. Bu esnada
otomatik olarak kenar kesme iglemi yapilir. Bu son pas aliminyum folyolarin yiizeylerinde
farkhliklar yaratir. Aluminyum folyo malzemelerin haddeleme sirasinda folyo haddeleme
makinasimin parlatiimig gelik merdanelere basan yiizeyleri parlak, i¢ kisimlarda-birbirine

bakan yiizeylerde ise mat gorinim kazanir. (Kalyoncu, 1997; Assan Aliiminyum, 2001)
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Ozel uygulamalarda aliminyum folyolarin her iki tarafi da parlak olarak dretilebilir. Bu
durumda, son pas kademesinde uygulanan ve ¢ok ekonomik olan ¢ift kat haddeleme islemi

yerine, aliminyum rulo tek basina hadde cihazina beslenir.

Soguk haddeleme safhasinda oldugu gibi folyo haddeleme agsamasinda da folyo malzemesinde
soguk deformasyon olusur. Folyonun bir sonraki prosese hazir bulunmasi igin malzemenin
tavlanmas: gerekebilir. Bundan dolay1 folyo malzeme belirli kalinlik kademelerinde tavlama
islemine tabi tutulur ve son olarak da 400°C civarinda yapilan tavlama iglemi neticesinde
folyo malzemesinde hem istenilen sertlik elde edilir, hem de haddeleme islemi sirasinda
yizeyde olugan yag, vs. gibi kirlenmeler giderilir. Bu son tavlama isleminde bir sonraki
operasyonlarin basarili bir gekilde uygulanabilmesi igin hassas sicaklik kontrollii ve yaglarin
buharlagsmasina imkan verecek kapali sistemlerde tavlama gergeklestirilmelidir. (Kalyoncu,

1997)

3.1.6. Folyo Degerlendirme islemleri
3.1.6.1. Dilme ve Ayirma

Aliminyum folyo malzemeler, iiretim maliyetini minimuma indirmek ve kapasite artirinu
sebebiyle mimkiin oldugunca genig enlerde haddelenir. Ancak haddeleme islemi sonrasinda
elde edilen ¢iplak folyo malzemeler, miigterinin istegine gore daha diisiik genisliklere boliinur.
Bunun igin aliminyum folyo rulolar enine kesme yapan dilme bigaklarinin oldugu dilme
makinalarindan gegirilerek istenilen ebatlarda dilinirler.Bu sirada eger dilme ve ayirma
makinasina giren folyo rulo eger ¢ift kat haddelenmigse ve miisteride tek kat folyo malzeme
istemigse bu rulolar dilme iglemi esnasinda tek kat olarak ayrilir ve tek kat rulo olarak

sartlirlar. (Assan Aliiminyum,2001)

3.1.6.2. Gofrajlama

Baski iglemi, aliiminyum folyo malzemesinin yiizeyini gekillendirmenin yaninda, teknolojik
Ozelliklerini de olumlu yonde etkiler. Son tavlama isleminden ¢ikmig ince folyolar, baski
yapilmig mukavim kagit merdanelerden ya da ¢elik merdanelerden; kalin folyolar ise baskili
¢elik merdanelerden gegirilerek baski iglemine tabi tutulur ve aliiminyum folyo malzemesine
ticari marka, isim, resim, tanesel goriiniim gibi dekoratif desenler basing uygulanarak

olusturulur.
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Bunun yaninda, 6zellikle matbaa sektoriinde resim ve yazilarin siirekli diretiminde bask:
plakas: olarak aliminyum folyo malzemeler kullamlir. Bazi bask: islemlerinde aliiminyum
folyo malzemesinin siinekligi 6nem kazamirken bazilarinda ise mukavemeti 6n plana ¢ikar.
Bundan dolay: bask: islemi dizayn edilerek folyo malzemesinden istenilen ozellikler
belirlenmelidir. Ozellikle ince folyolarda baski yapilirken ¢ok keskin baski islemleri

aliminyum folyo malzemesini delebilmektedir.

3.1.6.3. Fircalama

Bilindigi gibi aliminyum folyo malzemelerin son haddeleme isleminde ¢ift kat haddeleme
isleminin yapilmasi nedeniyle bir yiizey parlak, digeri ise mat bir goriiniim kazamr. Iste bu
yuzeydeki mathigin olusturdugu puriizlilik goz ardi edilemeyecek kadar ¢oksa, aliiminyum
folyo malzemesi fir¢alama islemine tabi tutulur. Bunun igin folyo malzemesi, besleme
yoniniin tersine donen metalik firgalarin bulundugu firgalama tezgahindan gegirilir.
Firgalama islemi, yiiksek mekanik gerilimin olugsmas: sebebi ile sadece kalinligi minimum
0.300mm olan kalin folyolara veya laminasyon yapilm:s ince folyolara uygulanir. (Kalyoncu,

1997)

3.1.6.4. Yag Giderme

Son tavlama isleminde aliminyum folyo malzemelerin yumusatilmas: yaninda yiizeylerinde
bulunan yag, kir ve lekeler de giderilir. Ancak bazi uygulamalardan 6nce (6rnegin boyama)
aliminyum malzemenin 6nce yag giderme iglemine tabi tutulmasi gerekebilir. Bu durumda
aliminyum folyoya genellikle alkali yag giderme banyolarinda ve ilerdeki bazi proseslere

uygun olarak bazi ek islemlere tabi tutulur.

3.1.6.5. Laklama

Aliminyum baz karakterli bir metaldir. Bununla birlikte oksijene kargi afinitesinin ¢ok
yiiksek olmas: nedeni ile atmosferik korozyona karsi dayamimi yiiksektir. Yiizeyi ¢ok ince bir
oksit tabakas: ile kaplidir, bu tabaka herhangi bir hasara ugrasa dahi tekrar olusur ve metali
dis etkenlere karst korur. Bunun yaninda alkali ve ait ortamlara karg1 dayanimi diisiiktiir.
Adhezyon ile koruyucu bir tabaka olusumunun saglandigi laklama islemi sayesinde

aliminyum bu ortamlarin zararh etkisinden korunur. (Kalyoncu, 1997)
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Laklar;
e Fiziksel olarak koruyan
e Kimyasal olarak koruyan

laklar olmak tizere iki gruba ayrilir. Genelde ince aliiminyum folyolarda kimyasal olarak

koruyan laklar tercih edilir.

Laklama islemi tercihen aktarma teknigi ile yapilir. Lak malzemesi, lak banyosundan
daldirma merdaneleri ile alinir ve laklama makinasina beslenen aliminyum folyo
malzemesinin yiizeyine aktarma merdaneleri ile uygulamir. Asil uygulamay: yapan son
merdane, kiigiik yada diiz, daglanmis veya yizeyi hafif ptirizli mekanik merdanelerdir. Daha
sonra laklanmig aliiminyum folyo kurutma tinellerinden yada isitilmig borularin tizerinden
gecirilir ve laktaki organik solventlerin buharlastiriimas: veya kimyasal reaksiyona girmesi
saglanir. Sadece koruyucu tabaka olarak kullanilan laklarin tercihinde aliminyum folyo

yiizeyini renklendirme ozelligine de sahip laklar mevcuttur.

3.1.6.6. Laminasyon

Laminasyon, iki veya daha ¢ok katmanin uygun bir organik yapistirici ile birlestirilmesi
islemidir. Bu katmanlar, aliiminyum folyo, kagit, karton, plastik veya naylon gibi
malzemelerdir. Hem ekonomik nedenler, hem de olusacak triuniin strekliligi agisindan
aliminyum folyo miimkiin oldugu kadar ince segilmelidir. Ancak birka¢ uygulama alamnda
aliminyum folyonun desteklenmesi geregi ortaya ¢tkmaktadir ki, laminasyon tekniginin
bulundugu ilk zamanlarda bu isler kagit ve karton ile yerine getirilmis, bir ¢ok poset ve
ambalaj malzemesi tiretiminde aliminyum folyo-kagit kombinasyonlar1 kullamlmistir. Gida,
mesrubat gibi Griinlerin uzun siireli depolama ve paketleme sektoriindeki son gelismeler yeni
paketleme tiriinlerinde su buhart ve gaz gegirgenligi gibi ozelliklerin hassas bigimde ele
alinmasi sonucu yeni bir paketleme malzemesi olan aliiminyum plastik kombinasyonlarimin

tiretimini giindeme getirmigtir.

Laminasyon iglemleri, kullanilan laminasyon malzemesine gore cesitlilik gosterirler. Bunlar;
tutkal ile yapilan laminasyon, parafin ile yapilan laminasyon, lak malzemesi ile yapilan

laminasyon, dispersiyon laminasyon, polietilen laminasyon ve katran (bitiim) ile yapilan

laminasyon seklindedirler. (Kalyoncu, 1997)
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3.1.7. Levha ve Folyo Tavlama
Levhalar gesitli sicaklik ve siirelerde tavlamrlar.

Levha tav iglemi tretimin geregi , nihai tGriininiin teknik olarak yeterli fiziksel ozelliklerini

kazanabilmesi i¢in prosesin farkli kademelerinde yapilmasi zorunlu bir 1sil iglemdir.

Homojenizasyon tavi

Stirekli dokiim teknolojisinin geregi olarak i¢ yap: kararsizliginin giderilmesi amaciyla
yapilir Burada amag, malzemeye homojen bir yap1 kazandirma ,faz déniigiimii, dendiritik
yapinin kirilmasidir.

Yeniden kristallesme tavi (Ara tav)

Aliiminyum levhanin hadde islemi ile kalinlig1 azalirkenmukavemetinde artma ve
sinekliginde diigme goriiliir. Yeniden haddelemek veya kondisyon ezme ile saglanacaksa bu
ara tav islemi yapilir. Ara tav iglemi ile uzayan tane yapis1 yeniden kristallegir.

Kismi tav veya gerilim giderme tavi

Derin gekilebilirligi yiiksek uygulamali malzemelerde malzemenin yiiksek mukavemetini
kaybetmeden uzamay: arttirma amaciyla vb amaglarla yapilir.

Son folyo tavi genel kurallara uymaz. Cok daha diigik sicakliklarda yapilir (350-370 yerine
250-280°C). Diisiik sicaklig1 tolere etmek igin ok daha uzun siireler kullanilir. Bu, folyo
yuizeyini uygunsuz bir duruma getiren yiiksek sicaklikta oksidasyondan sakinmak igin yapilir.
Diigik sicaklik aym zamanda folyonun yapigsmasint onlerken uzun siire kalan yagin
buharlagmasini miimkiin kilar. Tavlama siresi folyo genigligi ve i¢ ¢apa bagli olarak degisir.

Benzer nedenlerle tav sicakligi da yukarida belirtilen aralik iginde degisir.

Daha 6nce gozlemlenen bu kogullarin bir hat-firindan digerine goreceli olarak degismesine
ragmen bu talimatlar genel anlamda kullanilabilir. Bu kurallar sadece ince folyo degil finstok

ve yarimsert burusuk kaba da uygulanabilir. (Assan Aliminyum,2000; Cigdem, 1993)

3.1.8. Levha ve Folyo Paketleme

Levha ve folyo triinleri misterinin istegine uygun sekilde standart veya miisteri Ozel
paketleme talimatlan yardimiyla paketlenirler.Paketleme malzemeleri olarak genelde PE film,
stre¢ film karton mukavva vb malzemeler kullamlir Nem tutucu olarak silikajel torbalar:
kullamlmaktadir. Celik veya plastik g¢emberle malzemeler sabitlenir ve uygun ahsap

malzemeden yapilmis sandiklara yerlestirilirler. Malzemeler ¢iplak ve paketlenmis sekilde
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tartilir bdylece briit ve net agirliklari hesaplanir.Paket fisleri kesilir , uyan isaretleri yapigtirilir

ve Uriinler iiriin mabarina yerlestirilir.

3.1.9. Sevkiyat

Paketlenmis triinler miigterinin istegine gore standart veya musteri 6zel kosullarda ahsap
malzemeler yardimiyla sandiklar ve paletler yardimiyla ambalajlanir, konteynere ve / veya
tira yiklenip sevk edilirlerDeniz agirt ilkelere once tir sonra gemi ile sevkiyat
yapilir.Sandiklar da ¢emberlenerek sabitlenir, sandik tasarimlar1 miisteriye, malzemeye,

kullanima ve konteyner tiiriine gore de degisebilir. (Assan Aliiminyum,2001)



39

4. TOPLAM KALITE YONETIMI

Bu bolimde toplam kalite yonetimi felsefesi ve teorisi ayrintili bir sekilde
anlatilmigtir. Oncelikle, toplam kalite yonetiminin temel kavramlan verilmis, migsteri
memnuniyetinin TKY’deki yeri musteri odakliik kavrami bagh@ altinda musgteri
sikayetleriyle ilgili bilgiler 6. Bolimi desteklemesi igin ayrintilanyla verilmigtir. Toplam
kalite yonetimi ve rekabet, ardindan toplam kalite ve kaizen bagliklar1 aktarilmugtir. Toplam
kalite yonetiminde temel etkenler anlatilmig, toplam kalite yonetimi sistemi agiklanmugtir.
Toplam kalite yonetiminde takim ¢aligmalar1 ve kalite iyilestirme proje ekipleri anlatilmgtir.
Daha sonra, EFQM 6zdegerlendirme modeli ve kalite 6dillerinden bahsedilmistir. Son olarak

toplam kalite yonetimi uygulamalarinda sanayi ve hizmet sektorii arasindaki farklihiklar

ortaya konulmugtur.

4.1. TOPLAM KALITE YONETIMININ TEMEL KAVRAMLARI

TKY UNSURLARI

Miigteri Odaklic

Sonuglara Te gla;r%kgilerle
Yonelme Igbitligi
Toplumsal Caliganlann
Sorumluluk Geligtiribme si
we Katduu
Liderik ve Sttegletle Yonetme ve

Verilere Dayanma

Stirekli Iyilegtirme
ve Yarahicilik

Sekil 4.1 TKY unsurlan

4.1.1. Miisteri odaklihk
4.1.1.1. Miisteri Memnuniyeti

Calisanlart mutlu olmayan, yaptig1 isten gurur duymayan kuruluglarin miigterilerini memnun
etmesini bekleyemeyiz. Miisteri memnuniyeti ¢aliganlarin bilingli yaklagimi, miisteri

beklentilerine karst duyarliligini gerektirir.
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Miisteri tatmini isletmenin basarisinin anahtaridir. Isittikleri, gordikleri ve hissettiklerinden
tatmin olan miisteriler daha ¢ogu igin geri geleceklerdir. Misgteriler, beklentileri ve

gereksinimleri kargilandig1 6l¢iide tatmin olacaklardir.

Beklentiler, misterinin daha 6nceden igletme ve rakiplerinin Uriinleri ile olan deneyimlerine
dayandirilir. Miigteri tatminine, dogru iriiniin, dogru fiyatla ve dogru olarak bulunurlugunun

saglanmasi ile ulagilir.

Tiirkiye’de Toplam Kalite Yonetiminde TUSIAD-KalDer Is Mikemmelligi Modeli esas
alinmaktadir.is Miikemmelligi modeli kullaniimistir. Her ne kadar tiim kuruluslar kendi
uygulamalarim kendi istedikleri gekilde kullansalar da bu model isteyen kullamcilara kilavuz
etmektedir. Bu modelin esas1 soyledir. Miigteri tatminini, ¢aliganlarin tatmini ve toplum
uzerindeki etki konularinda basari, politika ve stratejilerin, ¢aliganlarin, kaynaklarin ve
siireglerin uygun bir liderlik anlayisi ile yonlendirilmesiyle saglanabilir ve boylece is

sonuglarinda mitkkemmellige ulagabilir.
Miisteriyi Memnuniyetinin TKY’deki Yeri

Uriin ve hizmetlerin kalitesini en son noktada miisteri degerlendirir. Dolayisiyla miisteri
odaklilik dendiginde, ‘miisteri istek ve beklentileri’ ve ‘katma degerin nasil sunulabilecegi’
anlagilmaktadir. Miusterilere beklentilerini agan Uriin ve hizmetler saglayarak onlarin
bagarilarina katkida bulunulmasi gerekirUzun donemli amaglara ulagilmasi onlarda

olugturulacak giivene baghdir.

Uriin ve hizmet kalitesini en son noktada degerlendirecek olan miisteridir. Miisteri bagliligini
saglamanin, misteriyi elde tutmanin, en biiyiik pazar payini elde etmenin en iyi yolu mevcut

ve potansiyel miigterilerin gereksinimlerine net bir bigimde odaklanabilmektedir.
Bunun baglica yararlari :

¢ Pazar payinn artmasi,

e Miisteri i¢in nasil deger uretileceginin agik bir bigimde anlagtimast,

e Islem maliyetlerinin en aza indirilmesi,

»  Uzun vadeli bagaridir.

Toplam Kalite Yonetimi (TKY), misterilerin su an ki oldugu kadar gelecekteki beklenti ve

ihtiyaglarin1 da tesbit edip, bunlan karsilayarak asmayi ve mutlak miisteri memnuniyetini
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hedef alan bir yonetim felsefesi ve is yapma bigimidir. ‘Miisteriler igin ustiin degerler
yaratma’ kavrami TKY’de son yillarda degisen rekabet kosullarimn etkisi ile tartigilmaya
baglanmis olup, kuruluglarin pazar paylarimi ve karliliklarini arttirmalar igin sistematik analiz

yontemlerini igermektedir. ( Kalder , 2000)
Yenilik¢ilik ve Ogrenme

Miisteri beklentilerinin agilmasi, ekip caligmalarimi desteklemek, tim siiregleri gozden

gecirmek ve iyilegtirmek Toplam Kalite Yonetiminin temellerinde yer almaktadir.
Miisteri Memnuniyetini Yaratan Faktorler

Pazar Ihtiyaglarinin Anlagilmast

e Ziyaretler ve Goriismeler

e Pazar Aragtirmalari

e (Odak Gruplan

e Miisteri Bagvurulari

e Saha Caligmalar

e Literatir

¢ Kiyaslama

e Anket Gelistirme ve Gergeklestirme
e (Calisanlarin Gorugleri

e Miisterilerin Genel Beklentileri

o Ozel Ilgi

e Uriin ve Hizmette Giivenirlik

e Uriin ve Hizmet Cesitliligi

e Yeni Teknoloji, Yontem ve Fikirler
e Kullammda Kolaylik

e Odenen Ucretin Kargiligin1 Almak

e (Cagdag Goriniim ve Konfor

e Miisteri Beklentilerinin Kargilanmasi
Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Temel Siirecler
o Pazar Aragtirma Faaliyetleri

e Tasarim
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e Uretim
e Tamtim
o Satig

e Satig Sonras1 Hizmet

Miisteri Memnuniyeti Olciimii
I¢ Gostergeler

Kurulugun kendi performansimi izlemek, anlamak, iyilestirmek ve yine miigterilerin
algilamalarini tahmin etmek amaciyla kullandigi parametrelerdir. Misteri memnuniyetini

izlemek amaciyla takip edilen parametreler sunlardir:

e Sikayet yonetimi

o Sirketin genel imaji

e Uriin ve hizmetler

e Satig ve sonrasi hizmetler

o Diger gostergeler

Bu boliimde agirlikli sikayet yonetimi Gizerinde duracaktir. Firmalar igin temel hedef sikayet
degil, memnuniyeti yonetmek olmalidir. Ancak memnuniyet hedeflenmesine ragmen
faaliyetler sirasinda ¢ikan bazi sorunlarin neden oldugu musteri sikayetleri de mutlaka etkin
ve hizli bir gekilde ele alinabildigi taktirde memnun olmayan migteriler tekrar

kazanilabilmektedir.

4.1.1.2. Miisteri Sikayeti

Musteriden yazili ya da s6zli olarak alinan her tiirli memnuniyetsizliktir.

o Sikayetler faks, telefon, mektup, elektronik posta, toplantilar vb. kanallar ile yazih veya

50zl olarak alinir.

o Sikayetler hangi kanal ile gelirse gelsin, gesitli nedenlerle kayip veya unutulmalar
onlemek i¢in “Misteri Sikayeti Takip Formu” gibi formlar ile kayitli hale getirilmelidir.
Bu iglem organizasyonun yapisina gore bu konu ile ilgili ¢alisanlar ya da problemin sahibi

olan boliim tarafindan yapilabilir.
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e Sikayet alimir alinmaz sisteme dahil edilip, konu tizerinde ¢aligmaya baglandigi miisteriye
bildirilmektedir. Hatta bu arada probleme ¢ok hizli ¢oziim bulunmussa, misteriye

ivedilikle bilgi verilmelidir.

Sorunlarim bize iletmek veya kendilerine daha iyi hizmet verebilmemiz konusunda bize
Onerilerde bulunmak igin zaman harcayan misteriler, 6vgiilerinden hoslandigimiz kadar
sikayetleri ile de ilgilenebilecegimizi bilen ve hala bize giivenen miigterilerimizdir. Boyle
davranmakla bize bu iligkiye deger verdiklerini, eger isler diizelirse bu iliskinin siirmesini

istediklerini anlatmak istemektedirler.
i1k Cevapla ve Bau Istatistik Bilgiler

Yapilan arastirmalarda kendilerine hizli cevap verilmesi halinde yazili olarak bagvuruda
bulunan miigterilerin %60°1 ayn1 kurulusun misterisi olmay1 siirdiirmektedir. Kendilerine hem
hizli, hem de tatmin edici cevap verilmesi halinde yazili olarak bagvuruda bulunan

miisterilerin %951 aym sirketin misgterisi olmay: stirdiirmektedirler.
Sikayetin Coziimlenmesi

Sikayetin tirine bagl olarak, sirket iginde ilgili siireg sahibi bolim tarafindan ¢oziim
gelistirilebilir. S6z konusu sirket birden fazla isletmeye sahipse, gelistirilen ¢ozimler merkezi
bilgi bankasina aktanlmalidir. Bu da problemin sirket genelinde olup olmadiginin teghisinde

ve ¢oziimiinde kolaylik saglar.

Eger s6z konusu sikayet, ayn1 sirketin tim bolimlerini ilgilendiriyorsa daha detayh analizler
i¢in ilgili bolimlere gonderilir. Bu durumda, problemin ¢oziiminden ve bu ¢dzimiin tiim
organizasyonda uygulandigindan emin olmak gerekmektedir. Ancak bu, problemin ¢ézuldiigi

anlamina gelmez. Onlemin etkin olup olmadig1 mutlaka izlenmelidir.

Sikayetlerden kaginmak, oyle olmadigini bildigimiz halde her sey yolundaymis gibi
davranmak yanligtir. Ciinka “kotii haber tez yayilir”. Migteriden kotii haber gelmedigine gore
demek ki her sey yolunda diye dusinirsek, miisterilerin bizi neden terk ettiklerini

anlayamay1z.

Coziim Asamalan

Kok nedenlerinin teghisi

Oncelikle problemin kok nedenleri teshis edilmeli ve probleme etki oranlar belirlenmelidir.

Duzeltici faaliyetler:
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Diizeltici faaliyetler s6z konusu uriin ya da hizmetteki memnuniyetsizlikleri gidermeye
yonelik ¢oziimlerdir. Ornegin, garanti ddenmesi, malin geri alinmas: ya da geri alinip hatanin

dizeltilmesidir.
Onleyici Faaliyetler

Onleyici faaliyetler ise sorunun tekranni dnleyecek uzun vadeli ¢oziimlerdir. Ornekler; Siireg

geligtirme, siireg iyilestirme, egitim vb. faaliyetlerdir.
Miisteriye Bilgi Verilmesi
Coziim ve Geri Besleme;

Coziim asamasinda miusteriye faaliyetler ve isin sahipleri hakkinda bilgi verilmesi, sorun igin
tespit edilen kok nedenlerin, diizeltici ve onleyici olarak gelistirilen ¢6ziim faaliyetlerinin ve
surelerinin, faaliyet sahiplerinin isimlerinin misteriye bildirilmesi, sirketin bu konudaki
seffafligin1 gostermek ve ¢ozimin her asamasinda misteriyi bilgilendirmek agisindan

yararhdir.
Coziim iglemleri tamamlandiginda miisteriye sonug hakkinda bilgi verilmesi;

Ayni formlar gikayet ile islem tamamlandifinda misteriye geri bildirim olarak kullanilir. Bu

durumda faaliyetlerin statii kismi1 “tamamland1” seklinde doldurulabilir.
Sikayet Yonetiminin Sirket Ici Tanitim

Miisteri sikayeti ele alma sisteminin, girket i¢inde kullanilmaya baslanilmasindan itibaren
ozellikle ilk birkag yil iginde stirekli desteklenmesine ve tanitimina ihtiyag vardir. Asagida

bunun igin bazi yéntemler ve bunlarin kazanglarina yonelik 6rnekler verilmistir:
e Yeni ige baslayanlarin bu konuda egitilmesi ve onlarin bu konuda katiliminin saglanmasi

e Bolum toplantilarinda periyodik olarak sikayet yonetiminin etkinligi ele alinmalidir.
Bunun sikligi zaman iginde azaltilabilir, ancak tamamen elimine edilmemelidir. Bu

toplantilarda sisteme katilim tegvik edilmeli, sorunlar ve ¢6ziimleri paylagiimalidir.

e Yoneticilerin sistemi aktif olarak kullanmasi ve hatta bu konuda g¢alisanlar1 i¢in 6rnek
olmalar: gerekmektedir. Degisime kars1 olan direnci kirmalar: agisindan onlar1 bu roli ¢ok

kritik ve 6nemlidir.

Ornegin bir otel genel miidiirii, miisterileri ile konugabilmeli ve onlarin sikayet ve 6vgiilerini

dinleyebilmeli ve uygun ¢oziimler tretilmesini saglayabilmelidir.
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Biiytik bir girketin genel miidiirti, mugterileri telefonla arayip yeni sistemin miisteri kanadina

nasil galistigini sorgulayabilmelidir.
Uriin Tasarimi, Uretim ve Satig Yapan Sektorlerde Sikayet Egilimleri

Biiyiik ya da kﬁgﬁk sirketlerde sorunlar agirhkl olarak miusteri ile girket arasindaki ara
birimlerdedir. Bu sorunlar genellikle musteri ile temasi olan c¢alisanlarla miigteriler
arasindadir. Ornekler, Yonetimsel sorunlar, kaba ve dikkatsiz personel, kirli ve hasarli

tirtinler, kot satig sonrasi servisleri vb.

e

Sirketlerin igle ilgili stratejileri degistigi zamanlarda yukaridakilere ek olarak yeni sikayet

kategorileri belirir.

Orneklerdeki grafikte, uluslararasi bir sirketin bir igletmesindeki sikayetler incelendiginde,
sikayet yonetimi sisteminin ¢aligmaya baglamasimin ilk yillarinda iriin teslimatlan, satis
sonrast hizmetler, kaliteyi iyilestirme, maliyet gibi sikayet tiplerinin agirhkli oldugu

gorilmektedir.

Birkag yil sonra iiriin tasarim ile ilgili sikayetlerin miktarinin arttigi gozlenmektedir. Bu,
gergekte tasarim sorunlarinin artmasindan kaynaklanmaktadir. Yillar iginde sirket, daha iyi
analizler, iyilestirmeler, egitim programlan ve yeni yontemler gelistirerek miisteri ile temas
eden birimlerdeki sorunlar1 bilyiik oranda ¢oziimlemektedir. Bu nedenle tasarim sorunlari

yuizdesel olarak 6ne ¢ikmaktadir.

Bu asamadan sonra sirket misterilerinin {irin tasarimi ile ilgili problemlerine daha fazla
agirlik verebilecektir. Ayrica ikinci grafikte Griin tasarimindan sonra ikinci sirada, ilk grafikte
gorilmeyen triinin satic1 ve dagiticilan ile ilgili sorunlar yer almaktadir. Bunun nedeni ise

isin dogas1 ve Urlin stratejileri ile ilgilidir.

Miisteri Sikayetinin Maliyeti

Yapilan aragtirmalara gore

e Memnuniyetsiz miisterilerin ancak, % 3-4’0 sikayetlerini ilgili firmaya iletmektedir.

o Sikayeti olan her misteri bunu ortalama 8-16 miigteriye séylemektedir. % 10’dan fazlas:

20’den fazla kigiye anlatmaktadir.

e Memnun olmayan misgterilerin % 90’1 bir daha asla o saticidan iriin ve hizmet satin

almamaktadirlar.
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o Yeni bir migteri kazanmanin maliyeti mevcudu muhafaza etmenin bes katidir.
Sikayet Yonteminde Onemli Noktalar
o Sikayetler, aym zamanda degerli bir bilgi olarak kullanilmas: gereken birer kaynaktir.

o Sikayetler, iyi ele alinabildigi taktirde migteriler ile olan iligkileri gii¢lendirir. Bu da

miisterilerle olan yakin temasimizi korumamizi saglar.

e Misteriye kars1 sorun ¢ézme konusu her zaman birinci 6ncelige, firma igerisinde ise

sorunu onlemeye yonelik faaliyetler ilk 6ncelige sahip olmalidir.

e Sorunun nedeni ¢ok dikkatli analiz edilmeli ve dolayisiyla bulunan ¢6éziim sorunun

tekrarimi onlemelidir.
¢ Gelen sikayetlerin bagvurularin ¢ok kiigik bir boliimii oldugu unutulmamalidir.
¢ Bir gikayet ¢oziimlendikten sonra musteride yarattif: etki izlenmelidir.
Sirketin Genel Imajs

Alman Odiiller ve Unvanlar

Sirketlerin ticari konularda, kalite, ¢evre vb. konularda aldiklann 6diiller ornek olarak
verilebilir. Ayrica girket iginden kisilerin ig diinyas: iginde firma digindan aldiklar1 unvanlar

(Ornek: Yilin yoneticisi gibi), tedarikgileri tarafindan firmaya verilen unvanlar (yilin

tedarikeisi gibi) ornek olabilir.
Basinda Cikan Haberler

Sirketin toplum tizerindeki imajin1 kuvvetlendirecek basin ve diger medya haberlerinin sikli

da sirketin musteri memnuniyetini 6lgmeye yarayan diger dahili gostergedir.
Uriin ve Hizmetler
Rekabet Edebilirlik

Miigteriler tarafindan kabul goren (6zellikle siparige gore caligan sirketlerde), tiriin gesitliligi,
miusgterilerin cografi dagilimi, tretim kapasitesi, kullanilan makine ve techizatin modernligi

rekabet edebilirligini 6lgmeye yarayan gostergelerdir.
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Defo, Hata ve Reddedilme Oranlari

Sifir hatali Grtinlerin, diizeltilebilen hatalarin, reddedilen turinlerin oranlarn i¢ gostergeler

arasindadir.

Garanti Kapsam

Garanti kapsamu ve siireleri, garanti kapsamindaki ddemeler girket iginde takip edilmelidir.
Sikayet sayis1 ve sikayetlerin ele alinmasi

Sikayetlere ilk yanit siireleri, tekrarlanan sikayet sayisi, garanti ddemelerinin satiglara oran,

sikayet sayilarinin satig miktarina oranla takip edilmesi gereken i¢ gostergelerdir.

Lojistik Gostergeler

Soz verilen sevkiyat tarihleri ile gerceklesen sevkiyat tarihleri arasindaki sapmalar lojistik

gostergelere 6rnek olarak verilebilir.
Uriin Omrii

Yeni Griniin pazara sunma siiresi ve triinlerin 6mrii de miigteri memnuniyetini, ihtiyaglarin

anlamaya ve geligtirmeye yarayan 6nemli dahili gostergelerdir.

Satis ve Sonras1 Hizmetler

Miisterilere yapilan teknik ve ticari seyahatlerin siklig1, miisteri isteklerini karigilmayabilme

konusunda 6l¢iim parametresi olarak kullanilabilir.

Diger taraftan uriin kullammi ve satiy sonrasi diger talepler igin diizenlenen egitimler,
mugteriler i¢in diizenlenen sempozyum, konferans ve seminer gibi planh faaliyetlerin sayilar

ve sistematikliginin girket i¢inde takibi gereklidir. (Kalder , 2000)

4.1.2. Tedarikgilerle Isbirligi

Deger zinciri tedarikgilerle baslar. Uriin ve hizmetlerin kalite ve maliyetleri onlara da baglidur.
Tedarikgilerin yetenekleri, siirekli iyilesme gabalan firmanin basarisinda anahtar unsurlardir.
Onlarla giivene dayali uzun dénemli ortak gabalar basarilarin en énemli 6gelerinden biridir.
Tedarikgilerle giivene dayali bir isbirligi i¢inde, rekabet giictini artiracak girdileri en kaliteli

en ekonomik ve en hizli sekilde temin etmek amag olmalidir.
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Tedarikciler

Bir igletmede, ihtiya¢ duyulan ve isletme digindaki tedarik¢ilerden saglanan uriinlerin (mal ve

hizmet) temini ile ilgili yapilan iglemlere ‘Tedarik Y6netimi’ denir.

Tedarik yOnetimi, igletmelerde yapilan islemlerin parasal olarak en biiyikk agirlikli (baz
sektorlerde %60°dan fazla) kismim olugturdugundan stratejik 6neme sahiptir ve bu nedenle

stratejik tedarik yonetimi olarak adlandiriimagtir.

Miisteri ve Tedarik¢iler ig ortaklaridir, bu ortaklik her iki tarafin kazanmasi temeline

dayanmalidir. bu agidan miigterinin tedarik¢iye bakisi gok énemlidir :

» Tedarikgiler bagarili kilinmak zorundadir, miisterinin basarisi ancak tedarikgilerin bagarili

olmalar ile mimkiindir.

» Migsteri tim bilgi, teknoloji ve deneyimlerini tedarikgileri ile paylagmali, onlarin

geligmesini aktif olarak desteklemelidir.

»  Miisteri, tedarikgilerinin bilgi ve uzmanliklarim1 6nemsemeli, onlarin birikimlerini ve

onerilerini kendi uriin ve stireglerinde kullanmalidir.
Tedarik yonetim sisteminin temel amaclar:

o Tedarikgileri ile uzun dénemli ve basarili ortakliklar olusturmak, somut ve aktif

kargilikl yardimlagma saglamak,
o Tedarik edilen uirtin ve servislerin kalitesini arttirmak,
o Tedarikgilerin tretim maliyetlerini diigiirmek,
o Tedarikgilerin iiretim ve teslimat siirelerini kisaltmak,

e Miisterinin tedarik stirelerini ve toplam sahip olma maliyetini azaltmak, rekabet

giiciinii kuvvetlendirmek.

4.1.3. Calisanlarin Gelistirilmesi ve Katilm

Calisanlarin potansiyeli, ‘kurulusun degerleri’ ve ‘giiven ve yetkilendirmeye dayal: kurum
kultiri’ ile ortaya ¢ikarilir. “Bir isi, en iyi, o igi yapan bilir’ temel prensibini esas alan bu

anlayigta i§ siireclerinin iyilestirilmesi ve gelistirilmesinde bizzat o igi yapan personelin
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katihimi ¢ok onemlidir. Katihm ve iletigimi yaygin hale getirebilmek amaciyla 6grenme ve

beceri gelistirmeye yonelik olanaklar seferber edilmelidir. (Akal,1996)

Birinci prensip toplam kalite politikasinin temel faktoriidir, ancak yeterli degildir. Yonetim
omek olma yaninda amaglarim personelin tamamma duyurmali ve onlarn katilimin
saglamalidir. Bir bagka deyisle tim personel toplam kalite hareketini paylasmali ve buna
goniillii olarak katilmalidir. Kaliteye ulagmak, triiniin yapimindan sunumuna kadar herhangi

bir boliimde ¢aligan herkesin katkisini gerektirmektedir.

Kalite galigmalarinda bagar igin sadece uist kademelerde galisanlar ile satig personelinin kalite
kavrammi anlamalar1 yetmemektedir. Uretici firmanin tim ¢aligmalarinin da kalite
kavraminin gergek ve algilanan kalite yonlerini anlamalart ve igbirligi yapmalar
gerekmektedir. Kalite caligmalarinin herkesin katilimini saglayacak bir takim ruhunun
olusturulmasi, kalite ve verimliligi arttirma yamnda, kisilere yiiksek bir moral de

saglamaktadir.

Caliganlarin beyin giiciinii harekete gegirmek ve onlan igletme hayati ve sonuglarina
katilmalarini saglamak her igletmenin arzusudur. Bazi igletmeler bu konuda gigliklerle
karsilagirken, bazilari amaca ulagabilmektedirler. Gergekten, bazi isletme yoneticileri

dogustan gelen yetenekleriyle ¢alisanlar: arkalarindan siiriikleyebilmektedirler.

Ancak herkes bu yetenege malesef sahip degildir. Fakat denenmis bilgi ve teknik uygulamalar
sonuglara ulagma imkam vermektedir. Burada motivasyon isin igine girmektedir. Belli sinirlar
icinde kalarak, motivasyon ile galigam igin igine gekebilecek iki aragtan da ana hatlariyla

sozedilecektir. Bunlar; haberlegsme politikasi ve liyakat takdir sistemleridir.
Calisanlarin Egitimi

Isletmeyi kuran, yoneten ve orada galisan insandir. Uretim sirecinin gergeklesmesi igin
vazgecilmez bir girdi olan iggiiciiniin son derece akilli kullamlmas: gerekir. Yoneticilerin en
basta gelen gorevi, iggiiciiniin en kisa zamanda etkili olmasini saglamaktir. Bu amagla egitimi
“caliganlarin aday veya asil olarak ige girisinden, gesitli nedenlerle iginden ayrilincaya kadar
gegen siire iginde bilgi, beceri ve davranmglarinda kalic1 ve siirekli degisiklik yapmaya doniik

etkinlikler” olarak tanimlayabiliriz.

Egitim, kalite performans bagarisinda 6nemli bir faktérdur. Caliganlara becerilerini gelistirme,
kalite iyilestirme, sorun ¢ozme ve istatistiksel kalite kontrol konularinda egitimler

verilmelidir. Yonetim de uygun kalite felsefesi ve araglar1 egitimine katilmalidir.
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Kaliteli bir egitim herseyden once stirekli gelisim programinin ayrilmaz bir pargasidir.
Katilimcilarin biraraya gelerek egitimciyi izledikleri ve birlikte galigtiklar giinlerin éncesinde
ve sonrasinda yapilmast gereken 6énemli galigmalar vardir. On hazirliklarin tam ve dogru bir
sekilde yapilmamast ve egitim sonrasinda bir izleme ve degerlendirmenin olmamas:
durumunda egitim bi¢imsel bir toplantidan Oteye gegemeyecektir. Oysa kaliteli egitim
insanlarin tiim yonleriyle gelistirilmesini, girket igindeki tiim basamaklarda ve fonksiyonlarda
ayn1 goriis ve inanglarin yerlegtirilmesini igerir. Unutulmamalidir ki giiniimiizde rekabet ucuz
igcilikle degil, iyi egitilmis, sirketle bitinlesmis sirekliligi olan bir iggiciinin Kkaliteli

uretimiyle saglanir. (Ahire ve Golhar,1996)

Yoneticilerin oldugu kadar personelin de toplam kalite konusunda egitime ihtiyaci vardir.
Ancak, yonetici egitimi modeline gére yapilacak bu egitim, yeni dinleyicilere igerik ve sekil
olarak uygun hale getirilmis ve hafifletilmis olarak uygulanmalidir. Calisana verilecek egitim

de 3 kisimda incelenebilir :
o Isletmenin kalite stratejisi egitimi,
e Miisteri - Tedarikgi iligkisi egitimi,

o Grup ¢aligmas: egitimi

4.1.4. Siireclerle Yonetme ve Verilere Dayanma

Katma deger yaratan tiim faaliyetler sistematik siire¢ yonetimi yaklagimi ile yonetilir. Giivenli
siireglerle kaliteli iiriin ve hizmetler saglanabilir. Yonetim sistemiminin temelini veriler,

Olgtim ve bilgi sistemleri olusturur.
Kalitenin Ol¢iimii

Isletmenin kalite eylemi ne olursa olsun, referans tegkil eden baglangi¢ durumunun ve nihai
sonucun elde edilmesine kadarki durumun gelismesini o6lgmek gereklidir. Olgiimiin
yaptlmamasi, gergeklestirilen ilerlemelerin ve amaca ulagsmak icin kat edilmesi gereken yolun
degerlendirilmesine engel olur. Gelisimini 6lgmeyen sapmalar1 bilemez ve gerekli olan
diizeltici onlemleri de alamaz. Diger yandan kisinin kendi performansinin 6lgiildiigiini
bilmesi, 6zel bir dikkat sarfetmesine ve daha iyilesmek igin harekete gegmesine neden olur.

M. Perigord’un belirttigi gibi 6lgme eylemi tesvik etmektir.

Kalite olgiimii asagidaki biyiik eksenler tizerinde gergeklestirilecektir :
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1- Stratejik kalite planlamasiyla ortak gostergelerin ortaya konmasi,
2- Kalite ¢6l¢timiniin Gretim digina, diger servislere dogru genisletilmesi :
Pazarlama, yonetim, ticari servisler, sati§ sonrast hizmetler vb.

3- Caliganlarin kalite performansim degerlendirme araglarinin geligtirilmesi ve bu

degerlendirmelerin liyakat taktiri sistemlerini dahil edilmesi,

4- Ongoriilenlerle gergeklegenler arasindaki sapmanin belirlenmesi. (Anderson, 1997)

Bes Olimpiyat Sifin
Bir igletmede sifir stok, sifir hata, sifir kagit, sifir stire ve sifir ariza diigiiniilebilir mi ?

Bes olimpik sifir gercekte, matamatiksel olarak bir sonsuzu ifade eder ve ancak buna
ulagmaya yoénelinebilir. O halde ulagilmas: imkansiz gorilen bu kavram beginci prensip olarak

neden kabul edilmelidir ?

Bunun i¢in bazi 6nemli s6zler sunlardir:
o Kalite, isi ilk defa hatasiz yapmaktir.

o Kalite, igletmedeki gereksiz masraflari en aza indirmektir; gereginde gok stok gereksiz

masraflara bir 6rnektir.
o Kalite, onleyicidir.
o Kalite misterilerin ihtiyaglarina cevap vermektedir.

Nihayet kalite, optimal sekilde yonetmek demektir. O halde bilginin belirli, kisa ve herkes
icin kullanigh siiregler yoluyla, boylece gereksiz evrak dizenlemelerinden kaginmak suretiyle

diizenli ve stiratli bir dolagimini gerektirmektedir.

Rekabetin temel kriteri olarak belirtilmis olan kalite - maliyet - termin {igliisiinde ustinlitk
saglamak amaciyla sirketin her yoniiyle geligtirilmesi gerekir. bir seyi geligtirmek igin
oncelikle onu Olgebilmemiz gerekir. O nedenle 6lgim ve istatistik Toplam kalitenin

vazgegilmez pargalandir. Istatistigin 6zellikle iistiinde durulmasinin gesitli nedenleri vardir :

* Dogal olaylarin tiimiinde degiskenlik vardir. Bu degiskenligi 6lgebilmek igin istatistige

bagvurmak sarttir.
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* Hatalarmn gok biiyiik bir boliimii degiskenlikten kaynaklanir. Istatistik biliminin tekniklerini

uygulayarak degiskenligin 6zelliklerini inceler ve hatalarin kaynaklarini tespit edebiliriz.

* Istatistik teknikleri analize yardimct oldugu gibi iletisimi de kolaylastirir. Konuya farkh

agilardan bakan kigilerin aym1 dili konugmasina imkan saglar.
* Istatistiksel diisiinme aligkanligim1 gelistirir.

Gerek yonetici, gerekse teknik personel igin son derece yararlidir. Ornegin satiglardaki ani bir
dugtis sebebi bilinen olaylardan kaynaklanabilecegi gibi “dogal degisikligin” sinirlar1 i¢indeki
bir gelisme de olabilir. Neyin normal, neyin anormal oldugunu bize istatistik bilimi
sdyleyebilir. Keza ulagilan bir bagar1 diizeyinin kalict mi, arizi mi oldugunu belirlemek igin

istatistige bagvurmak gerekir.

Toplam kalite modelinin temelinde hatalar1 ayiklamak yerine hata yapmama yaklagimi vardir.
Kalite - maliyet paradoksunun asilmasinda bu yaklasim oldukga etkilidir. Sanayide kalite
evrimi de son muayeneden baglamig, tasarimda kalite agamasina kadar gelmigstir. Onlemeye
yonelik yaklagimin genel bir ifadesi, planlamanin dogru yapilmasi seklinde 6zetlenebilir. Her
yoniiyle diigiinilmis, kapsamli ve titiz bir planlama g¢aligmas:i ile sonradan olugabilecek
hatalarin ¢ok buytuk bir bolimi ortadan kaldirilabilir. Tim hata kaynaklarint éngdrmek
miimkiin degilse de olasi siirprizlere 6nceden hazirlanmak tamamen hazirliksiz yakalanmaya

nazaran biiyiik avantaj saglar. (Berry, 1991)

4.1.5. Siirekli Tyilestirme ve Yaraticihk

Tek standart ‘mikemmellik’tir. Bu tamim elde edilenlerle yetinmemeyi, daha iyiyi ararken
yaraticilify 6zendirecek ortam ve olanaklar1 yaratmay1 gerektirir. Kiyaslama yaklasim stirekli

iyilesme amaci ile yaratici uygulamalar aramayi1 ve uygulamay: kapsar.

Toplam Kalite Yonetimini uygulayan kuruluslarda siirekli iyilestirme bir is yapma tarzidir.
Sistematik iyilestirmeyi bagarabilmek igin yontem belirli olmali ve bu yolda kullamlan genel

arag ve teknikler kazanilmalidir.

Hatalarin Onlenmesi

‘Onlemek tedavi etmekten daha iyidir.” Cok kimse bunu kabul etmekle birlikte, pek az kimse

uygulamaktadir Hatay: aramak ve ¢ézimiine ugragmak genellikle bagvurulan yol olmaktadir.
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Bilindigi gibi giinimiizde kalp hastaliklar: olduk¢a yayginlagmigtir. Bunun ilk belirtileri agiri
yuksek tansiyondur. Kalp krizlerinden sakinabilmek i¢in yapilmas: gereken, mimkiin oldugu
kadar sik tansiyon ol¢tiirilmesidir. Bu ise gogu tlkelerde, oldukg¢a diizensiz gekilde ve insanin

doktora yolu diserse yaptirilmaktadir.

Halbuki ABD’ de bu sorun eczacy, gozliik¢ii, disgi gibi mesleklerde galisanlan tansiyon dlgme
konusunda yetistirerek halledilmistir. Clinkii insanlar onlara daha sik ugramaktadir. Bir dis
macunu, dis firgasi, gozliik tamiri igin haftada bir bunlara ugramlmaktadir. Bu 6nlemler
sayesinde kalp krizlerinde yariya yakin bir azalma gorilmiistir. Vaktinde alinan 6nlemlerle
kalp krizlerinde azalma oldugu gibi, isletmelerin maliyetlerinde de azalma goriilmektedir.
Zira uriniin fabrika ¢ikigina yakin noktada yapilan kusur aragtirmalart pahaliya mal
olmaktadir. Genellikle igletmeler kusurlari gorditkge diizeltici eylemlere bagvurmaktadir
(Basagrisina Aspirin). Ancak hatalar1 6nleyici eylemleri ortaya koymamaktadir (Basagrisina
mani olmak). Onleme, isin higbir olumsuz fonksiyonu olmayacak sekilde
gergeklestirilmesidir. Bir bagka deyisle, kayiplarin, firelerin, gereksiz stoklarin, zaman

kayiplarinin, teslimatta gecikmelerin 6niine gegilmesidir. (Conti, 1998)

4.1.6. Liderlik ve Kararhhik

Liderlik hepimizde gelistirmeye caligtifimiz bir davranig bi¢imidir. Politika ve stratejilerimizi
sistematik ve yapisal araglarla biitiin organizasyona yayginlagtiririz. Mikemmelle ulagmada
kararli ve tutarli olmak i¢in galiganlarimiz temel degerlerimiz, politika ve stratejilerimizle

uyumlu davramslar geligtirirler.
Kalite Organizasyonunun Olusturulmas

Yoneticiler toplam kalite uygulamasi faaliyetine katilir katilmaz bir kalite politikasin,
stratejisini, programi, aksiyon planlarimi ve oOzellikle de orgiit yapisin1  olusturmak
zorundadirlar. Yapinin olusturulmas: isletmeye, tek bagina yiritemeyeceSi boyle bir
faaliyette yardimci olacaktir. Boyle bir yapinin olugturulmasinda standart bir gekil s6z konusu
degildir. Isletme bityiikliigiine ve organizasyon yapisina gore degisik sekiller alabilir. Ancak
en ¢ok rastlanan sekil, igletmenin kalitesini iyilestirmek i¢in gerekli olan organizasyon ve
araglar1 saglayarak, fonksiyonel bir rol oynayan bir kalite kurulu ile, kalite idaresi, kalite

koordinatorleri ve fonksiyonel komiteden olusan yapidir.
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Ust Yonetimin Katihm ve Ornek Olmas:

Gunimiizde kalite konusunda bir bilinglenme goérilmektedir.Bu, Juran’in belirledigi gibi,
gecici olmayip ontimizdeki yillarda da devam edecektir. Bundan dolayi, isletmelerin hayatta
kalabilmelerinde gergek bir tehdidin varligim ortaya koymaktadir. Ote yandan bu bilinglenme,
ayakta kalabilmek icin kalitesizlik maliyetlerini en aza indirme firtsatin1 da sunmaktadir. Bu
tehdit ve firsatlar onemli stratejik degisimleri zorunlu kilmaktadir. Gergekten ilk 6nemli
nokta, toplam kalitenin uygulamaya konmas! igletmenin tepe yonetimine diigen stratejik bir
karardir. Ciinkii, isletme biinyesinde gergek bir degisimi igermektedir. Aynm1 zamanda, 6zelligi
olan bir karardir. Ikinci nokta da toplam kalite uygulamasimin isletme kiiltiiriiniin zorunlu bir

degisimini de beraberinde getirmektedir.

Isletme kiiltiiriinii degistirme baz: riskleri de beraberinde getirmektedir. Zira , bu igletmenin
aligkanliklarini alt tist ederek , davraniglan degistirmektedir. Netice olarak, gerekli énlemleri
almak ve ozellikle de sabirli olmak gerekmektedir. Bu nedenle bu iigiincii nokta énemlidir.
Toplam kalite uygulamasi, zaman ve sabir isteyen derinligine bir eylemdir. Bu uygulama

ozellikle de egitim yatirimlarimt gerektirmektedir.

Boyle bir karar kagimilmaz olarak yonetimin ger¢ek bir irade beyamini eksiksiz bir katilimi
gerekli kilmaktadir. Bu prensibe uyulmamasi toplam kalite uygulamasinin kisa zamanda

basarisizlikla sonuglanmasina neden olacaktir. ( Albrecht, 1997)
Yéneticilerin ikna Edilmesi

Toplam kalitenin uygulamaya konmasi ist yonetiminin igin igine girmesini gerektirmektedir.
Bu faaliyeti gergeklestirmekle igletme iginden ya da digindan gorevlendirilen kisi sadece
kalitesizligin maliyetinin yiiksekligi gibi finansal delilleri ortaya koymakla kalmayacak, ayni

zamanda iist yoneticilere ve diger yonetim kademelerine varhigini hissettirecektir.

Ust yonetimin onaymin alinmasy,desteginin ve katiliminin saglanmasinda deneylerle olumlu
sonug verdigi bilinen, rasyonel iki agamali bir yontem uygulanabilir. Birincisi, tist yontemin
duyarli hale getirilmesi, ikincisi de, kalite stratejisine Ust yonetimin sahip ¢ikmasidir. Bir
toplam kalite hareketinin basaris1 yonetimin katiimina baglidir. Duyarhligin saglanmasi
sonucunda yonetim kademesinin tepe yonetiminin toplam kalite uygulamast kararini anlamig
ve kabul etmig olmasi, kalite konusunda aym ortak dili konusur hale gelmesi ve bu yeni kalite
tammini benimsemesi, kalite yonetiminde kullamlan araglar hakkinda ilk bilgilere sahip
olmasi 6nemlidir. Kalite hareketine sahsen katilmaya hazir olmast ve tepe yonetimi ile kalite

sorumlusunun igletmede aksiyonu baglatmasina yardimci olmast zorunlu olmaktadir.
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Yoneticilerin Egitimi
Toplam kalite uygulamasina hazirlikta dordincii agama, yoneticilerin yontemler ve bununla

uyusan araglar konusunda egitilmesidir. Bu ydntem ve araglari yeterince bilmeden yonetici

eylemlerinin etkin olmas: beklenemez.

Bu egitimin igerigi bes maddeden olugmaktadir :

1. Toplam kalite konusunda 6zel egitim,
2. Gruplari tamma ve tegvik etme,

3. Sorunlar ¢gozme yontemleri,

4. I¢ musteri - tedarikgi iligkisi

5. Kalite yonetimi ile ilgili araglar ( Bertin, 1998 )

4.1.7. Toplumsal Sorumluluk

Yasal gereklerin de otesinde topluma kars: sorumluluklarinda 6nder ve drnek olarak egitim,
cevreye saygi, saglik gibi konularda etkin ¢aligmalarda bulunulmasi gerekir. Topluma katki,

miigterilerin, ¢alisanlarin ve tedarikgilerimizin destek ve begenilerini kazanmaktadir.

4.1.8. Sonuclara Yonelme

Suirekli basarinin saglanmasi igin bagar1 bekleyen tiim kesimlerin beklentileri dengelenir. Bu
beklentileri karsilamay1 ve agmayi saglayacak sonuglar tim kaynaklarin, yeteneklerin ve

surekli iyilestirme ¢aligmalarinin uyumlu bigimde yonlendirilmesini saglar. (Gattis ,1996)

4.2. TOPLAM KALITE YONETIMI VE REKABET

Yirminci yizyilin ikinci yarisinda sanayi ve ticarette yeni bir doneme girildi. Bu dénemin

temel Ozellikleri “globallesme” ve “imhaci rekabet” ifadeleri ile tarif edebiliriz.

Korumaciligin buyiik olgiide kaldirilmasi, giimriik oranlarinin azaltilmasi, yabanct sermayeye
genig imkanlar taminmasi ve diger bir ¢ok gelisme giigli ve dinamik kuruluslarin ulusal
smirlarin  6tesine ¢ok daha kolayca erigebilmelerine olanak tanimistir. Bu yoni ile

bakildiginda globallesme genis, bir ekonomik bir yayilma anlamina gelir.
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Globallesmenin en bariz sonucu “rekabetin sertlesmesidir. Ekonomik simirlarin kalkmasiyla
birgok kurulug 6teden beri sahip olduklari pazarlarda yeni ve giiglii rakipleri kargilarinda

bulmuslardir. Kolaycilik yerini miicadeleye terk etmistir.

Hakim olduklar pazarlarda pay kaybeden sirketlerin bilyiik bir kismi kiigiilmiis veya yok
olmus, digerleri ise rakiplerinin pazarlarindan pay alma gayretine girmislerdir. Béylece, i¢
pazarda rekabet yogunlagmugtir. “imhaci rekabet” deyimi de, igcerde ve disarida aym sertlikte

geligen bu ortamu tarif etmektedir.

Bu yeni ortam da bagarili olabilen kuruluglari inceledigimizde bunlarin ortak o6zelliginin
toplam kalite yonetimi felsefesini ve onun getirdigi yaklagim benimseyen girketler oldugunu
goriyoruz. Bilindigi gibi TKY sadece tirin ve hizmet kalitesi ile ilgili olmayip giiniimiiziin
cagdas bir yonetim anlayigidir. TKY nin rekabet giiciini yiikseltmesinin ¢ok temel bir nedeni
vardir, TKY, bir taraftan kaliteyi yikseltirken bir taraftan da prodiiktiviteyi artirmaktadir.
Oysa TKY uygulamayan bir kurulusta kaliteyi yikseltmek mutlaka maliyetleri arttirmakta, bu

da rekabet giiciinii azaltmaktadir.

TKY’nin kaliteyi yﬁkseltirkeri maliyeti diisirmesinin nedenini artik bilmekteyiz. TKY, bir
kurulusun tiim faaliyetlerinde kaliteyi yiikseltmeyi amaglar ve boylece her asamada olugmasi
soz konusu hatalar1 6nler. Hatalarin 6nlenmesiyle kayiplar azalir, fire, 1skarta, ikinci kalite
uirtin, gereksiz stoklar, zaman kayiplari, teslimatta gecikmeler ve benzeri tiim olumsuzluklar
ortadan kaldirilir. Baitiin bunlarin sonucu olarak maliyetler diiger ve miisteri beklentileri tam

olarak kargilanir.
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Toplam Kalite - Tium ¢aliganlarin
Felselesi, " motivasyonu, katilim1
Anlayis1 +

Egitim
Surekli Gelisme, Planl1, Sistematik
Iyilestirme  ° Yaklagim
+
Kapsamh, Yaygin
Faaliyetler
Hatalanin Onlenmesi _ Yiksek Kalite
+ > +
Yitksek Produktivite Dugtk Maliyet
+
Urim, Pazar Cesitlemesi l
Yiksek Rekabet
Gacir

Sekil 4.2 Toplam kalitenin rekabet giiciine etkisi.

Batida yerlesik olan klasik yonetim anlayiginda orgiitlerdeki gelisme bir yaraticiik ve/veya
teknolojik sigrama yapmak suretiyle gergeklestirilir. Yeni bir teknolojik atilima kadar mevcut
durumu muhafaza edebilmek esastir. Mevcut durum prosediirler, kalite ve ig standartlar1 tespit
edilerek belirginlestirilir. Yonetim ve calisanlarin basarisi konulan standartlara uymaya
dayalidir. Bu durum sistemi ve kisileri mevcut duruma “kilitlemekte” ve igletme korligiine
neden olmaktadir. Geligsme ise ancak yeni bir bulug veya teknolojik ilerleme saglandiktan

sonra gergeklesebilmektedir. ( Hradesky,1995)

Sigramalar buiyiik ve stk oldugu siirece Bat1 endiistrisi 6nderligini siirdiirebilmigtir. Ancak 2.
Dunya Savagi’ndan sonra TKY ile siirekli gelismeyi benimsemis olan Japonya ani sigramalara
yol agan teknolojik buluslan ¢ok sinirli olmasina ragmen siirekli geligme sayesinde bugiin

ABD dahil birgok ulkeyi geride birakacak ilerlemeler gergeklestirmistir.
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4.3. TOPLAM KALITE YONETIMI VE KAIZEN

+ MALIYET

KLASIK YONETIM

TKY YONETIMI

0 HATA HATALAR

Sekil 4.3. Klasik yonetim ve TKY maliyetleri

Toplam Kalite Yénetimi, bir kurulusun tiim faaliyetlerinde kaliteyi yiikseltmeyi hedefler ve
boylece her asamada olugmasi olasi hatalar: 6nler. Hatalarin 6nlenmesiyle kayiplar azalir, fire,
1skarta ikinci kalite tiriin, gereksiz stoklar, zaman kayiplar,teslimattaki gecikmeler gibi tiim
olumsuzluklar ortadan kaldirilir. Biitiin bunlarin sonucu maliyetler diuger ve miisterilerin

beklentileri tam olarak kargilanir.

Tiim bu sonuglara ulagmak i¢in bir kurulusun yapmas: gerekenleri iki maddede toplamak

mumkiindir.
1. Geligme ve yaraticilik igin tiim g¢aliganlarin katkisi.
2. Analiz, problem ¢6zme ve karar verme tekniklerinin sistematik kullanilmasi.

Hemen her alanda bu tekniklerin bilingli ve yaygin uygulanmasi ile gergeklestirilen ¢ok
sayida “iyilestirme” projesi ile kurulug Japonlarin KAIZEN sozciigii ile ifade ettikleri sirekli

gelismeyi bagarmus olur. Bu suretle de “yiiksek kalite”, “diisiik maliyet” sonucu elde edilir.

Kaizen iyi anlagildig taktirde her orgiit tarafindan kolayca uygulanabilecegi bir anlayigtir.
Temel kosut mevcut durumu yeterli kabul etmeyip daha ileri gotrmektir. Higbir sistem
kusursuz degildir. dikkat edilmesi gereken, sonuglar degil siireglerdir. Stregler basarili bir

sekilde gelistirilirse mutlaka bagarili sonuglar alinacaktir.

Ay
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Japonlar kaizeni ger¢eklestirirken sigramalarin buyiklugi ile degil sikligi ile batiya nazaran
daha bityiik bir ilerleme kaydetmislerdir. Asamalann stk olmasi tiim orgiitiin gelismelerle
butiinlesmesine neden olmakta ve bu olusum siirekli beslenebilmektedir. Klasik yonetim
anlayiginda ise sigramalar buyik teknolojik ilerlemelere bagh oldugundan ancak sinirli bir
cevre tarafindan gergeklestirilebilmekte ve gelismeler tabana yayilmamaktadir. Dolayisiyla
orgutiin bagari sans1 daha diigiik olmaktadir. ( Kaizen anlayig1 biyiik bir gelisme potansiyeli
saglamakla birlikte bu Japonlarin teknolojik buluglarla Kaizen anlayigt birlestiginde Sekil

2.7.2.’de goriilen geligmenin daha da hizlanmas: dogaldir. )

Kaizen diigiincesinin diger 6nemli 6zellikleri ise; az sayida kiginin katilimi yerine herkesin
katilimini 6ngormesi, bilgiyi saklamak yerine acik ve paylagilabilir sekilde sunmasi, bireysel
cabalar yerine grup c¢aligmasina 6nem vermesi, fikir tiretmenin yanisira uyarlamaya da 6nem
vermesidir. Ayrica Kaizen diiglincesi, bu diigiinceyi uygularken kullamlan araglarin uygunluk

derecesine gore etkisini arttirir.
Kaizeni gergeklestirmek igin su ti¢ temel kosulu saglamak gereklidir :
1. Mevcut Durumu Yetersiz Bulmak

Bir sistem kusursuz bir gekilde galisiyor bile olsa, o sistemde dahi gelistirilecek bir ¢ok faktor
bulunabilir. Ayrica bilim ve teknolojideki gelismeler de her giin verimlilik 6lgiitiini ileriye

tasimaktadir.
2. Insan Faktoriinii Gelistirmek

Herseyi yapan insandir. Insan kaynaklan bir kurulusun en degerli varhigidir. Alisilagelmis
yonetim bigiminde bu kaynagin ancak kiigiik bir bélimiinden yararlanilmaktadir. Oysa her

calisan bu geligtirme faaliyetlerinin bir pargas: haline getirmek gerekir.
3. Problem C6zme Tekniklerini Yaygin Bigimde Kullanmak

Isletmelerde karsilagilan problemlerin gogunu ¢ozmek igin basit istatistik ve karar verme
teknikleri yeterli olmaktadir. Yapilan aragtirmalar ¢ok ileri tekniklerin nadiren gerekli
oldugunu ortaya koymaktadir. Sistem gelistirmek i¢in de ayni teknikler kullaniimaktadir.
Ancak bu teknikleri tim galiganlara 6gretmek ve uygulamalarini saglamak yoneticilere diigen

bir sorumluluktur.

Ozetlenecek olursa; rekabet giiciinii artirmanin temelinde siirekli gelisme, yani Kaizen yatar.

Bunu saglamak i¢inse belirli tekniklerle donatilmig tim insan kaynaklarini aymi dogrultuda
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seferber etmek gerekmektedir. Kaizenin ¢esitli olgiileri olabilir; tretkenlik, karhilik gibi. Bu
say! Japonya’da on dolaylarindadir. Mesela bin kiginin ¢aligtigi bir kurulugta yilda yaklagik
olarak irili ufakli on bin yeni proje/6neri yurtrliige konmaktadir. Proje/oneriler kalite
cemberleri, proses gelistirme ekipleri, kalite gelistirme disiplinleraras: ekipler veya bireyler
tarafindan yapilabilir. Kaizen’i ger¢eklestiren de bu ¢ok sayida gelistirme - iyilestirme

oOnerileridir.

“Siirekli Gelisme”nin yararlar: Gizerine s0ylenebilecek birgok seyden bazilart sunlardir :
* Kurulugun tiim faaliyetlerine canlilik getirir.

* Toplulugun aym amag ve hedef dogrultusunda ¢aligmasi saglanir.

* Departmanlar kendi iglerini daha etkin ve verimli bigimde yuritir.

* Etkilesim iginde olan departmanlarin ortak sorunlari en kisa yoldan ve kalici bigimde

¢oziimlenir.
Caliganlarin bilgi ve beceri diizeyi yiikselir, motivasyonu artar.
* Prodiiktivite ve diger temel rekabet unsurlan daha hizli bir geligme gosterir.

“Stirekli gelisme” siireci igindeki bir girket hem kisa vadede, hem uzun vadede performansini
yukseltir. Hizli prodiiktivite artist ve yuksek rekabet giicii ile saglanan pazar payr artist
sirketin gelirlerini arttirir ve yeni yatirim imkanlari meydana getirir. Artan kapasite ve
retimin sagladigi ek mali avantaj (birim maliyetlerdeki azalma) rekabet giliciini daha da

arttirir.

Sekil 4.4’te “sonsuz ¢evrim”in siirekli beslenmesi ile yaratilan ivme devam ettirildigi siirece,
sirket gliglenecek, rakiplerine istiinlik saglayacak ve gelisecektir. Bu gelisme ile saglanan
imkanlar da, basta o kurulusu meydana getiren ¢aliganlar olmak tizere, pay sahiplerine, hizmet
ettigi misterilerine ve neticede urettigi katmadeger ile meydana getirdigi istihdam hacmi

vasitastyla tim topluma fayda saglar. (Hradesky, 1995)
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CALISANLARIN

KATILIMI YENI PROJELER YUKSEK KALITE

—» + —> VE

+ 0
TEMEL TEKNIKLER YENI ONERILER PRODUKTIVITE

REKABET GUcU
/ ARTISI

REKABET GUCU
ARTISI
RAKIPLERINE
KIYASLA
FIYAT AVANTAJI
PAZAR PAYI
\ ARTISI
MALIYET /
AVANTAJI KAPASITE VE

URETIM ARTISH

Sekil 4.4 Rekabet giicii gevrimi.
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4.4. SUREKLI iYILESTIRME YONTEMI

Sekil 4.5 Sirekli iyilestirme stireci

Siire¢ yonetimi

Siirekli iyilestirme, siirecin anlagilmasi ile baglar.Siire¢ yonetimi, siireglerin tanimlanmast,

olgiilmesi, kontrol edilebilir ve rekabet edebilir olmast igin uygulanir.

Kiyaslama

Diinyadaki en iyi / daha iyi uygulamalar aragtirmak, bulmak ve strekli iyilestirme amaciyla

kendi siireglerine uyarlamak stirecidir.

Siireclerin Yeniden Diizenlenmesi

Siireglerde , deger katmayan aktiviteleri atarak ve deger katanlari basitlestirerek , siirekli
iyilestirmeyi saglayan bir tekniktir.

Takim Cahismalar

Tum siirekli iyilestirme faaliyetlerini yiirtitmek, organizasyonun farkl: fonksiyonlarinda farkl:
algilara sahip kisileri ortak bir amaca ulagtirmak ve kisilere gelisme firsat1 saglayacak bilgi

ve kisisel 6zellikleri kazandirmak igin uygulanir.
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Kalite Araclar:

Siireci analiz etmek, problemlerin nedenlerini ve iyilestirme firsatlarim belirlemek amaciyla
kullamlan 6grenilmesi kolay, etkinligi bilinen araglardir; afa¢ diagrami, akis diagramu, beyin
firtinasi, gii¢ alani analizi, histogram, pareto analizi, sebep sonug diagrami, iliskilendirme

diagramy, igleyis diagrami, dagilim diagrami, kontrol ¢izelgesi vb. (Taptik ve Keles,1998)
Siire¢ Yonetimi

Siireg cesitli girdilerden deger katarak bir ¢ikt:1 tireten adimlar silsilesi olarak tamimlanabilir.
Siireglerin bagarili bir sekilde yonetilebilmesi ve iyilestirilebilmesi i¢in kurulug i¢inde tiim
siireglerin tanimli olmasi gerekir . Bunun anlami, sirecin, sahibi belirli, akig diyagrami
mevcut, smirlart belirli, diger siireglerle iligkileri tanumli, 6lgiit seti olugturulmus, 6lgme
sistemi tammlanmig olmasidir. Siirecin performansini 6lgebilmek i¢in olugturulan olgutler ise
kalite (hatalar), ¢evrim zamani, miigteri memnuniyeti (i¢/dis), maliyet siniflarinda ve gelisimi
onceden algilayabilecek nitelikte, tanimi1 herkes tarafindan anlasilmis, kararhilik gosteren

¢oziimden bagimsiz olmalidir.

Uygulama :

Kurulus i¢inde tiim siiregler tamimlandiktan sonra, temel streglerin ve kiyaslama
faaliyetlerinin yonetimi amaciyla olusturulan fonksiyonlar st bir takim tarafindan temel
siiregler belirlenmeli, alt sireglerle iliskilendirilmeli ve kritik stregler, yani is sonuglar
agisindan 6nemli olan siiregler belirlenmelidir. Sureglerin yeniden diizenlenmesi, kiyaslama

ve iyilestirme galigmalarinda bu kritik segilen bu siireglere agirlik verilmelidir.

Siire¢ sahipleri ise, kendi siireglerinin performansim belirlemek igin olgutleri belirlemekten,
standartlar1 olusturmaktan ve siirecin performansini periyodik olarak gézden gegirmekten
bunlarin sonucunda da gerekli diizeltici/onleyici faaliyetleri baglatmaktan sorumludurlar. Bu
amagla iyilestirme takimlarini olusturur, hedeflerini saptar ve galigmalan surekli izleyerek
gerekli destekleyici faaliyetlerde bulunurlar. Bu ¢aligmalar sonucunda olusan siireg

degisikligi onerilerini degerlendirir ve siireg degisikliklerini yonetirler.

Siireg performansindaki geligmeleri gozlemek igin kullamlan bir yontem ‘Performans

Matrislert’ dir.

Bu matrislerde performans 6lgiitiiniin son durumu, kiyaslama verileri, olgiitlere verilen agirlik

degerleri ve olgiitlerin hedef degerleri bulunmaktadir.
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Kiyaslama

TKY yolculugundaki firmalarda misyon, vizyon, hedefler ve oncelikler belirlidir. Sirket
hedefleri ile ¢aliganlarin hedefleri arasinda dogrudan baglanti vardir. Temel organizasyon
hedefleri bellidir ve bunu destekleyen is stiregleri belirlenmis ve 6nceliklendirilmistir. Artik
gerekli olan en iyiyi bulmak ve gergeklestirmektir. Kiyaslama, diinyada mevcut en iyi
uygulamalarn arastirtlmasi, bulunmasi, anlagilmasi ve sirekli iyilestirme amaciyla, sirkete

uyarlanmas stirecidir.

Kiyaslamanin amaci, endistrideki yerini daha iyi anlamak, stratejik hedefleri geligtirmek,
gergeklestirmek, gergekei, yapilabilir hedeflere ulagmak, mikemmellik ¢alismalariyla

sinifinda en iyi olmaktir.

Kiyaslamay: verimli ve etkin bir teknik olarak kullanabilmek igin belirli 6n sartlarn

saglanmasi gereklidir.

« Bilgi paylagimi kurallari’nin belirlenmesi

- Yasallik,gizlilik, kullanim,tigiincii taraf

» Kurulusun kendi siireglerini tanimlamasi
- Stireg sahipligi
- Tanimlanmis olgitler
- Oncelikler

- I¢ dis miisteri tanmim
e Kurulus iginde kiyaslama siirecinin igleyiginin belirlenmesi

» Dogru kiyaslama ortaklarinin bulunmasi
- Kazan-kazan oyunu

- Ortaklarin olgunluk seviyesi

Degisime agik olmak

Kiyaslama verileri gergekgi, yapilabilir hedefler koymak igin kullanilir. Kuruluglara
kiyaslama faaliyetlerinde destek vermek ayrica bu tir galigmalar1 yiriitmek amaciyla
kurulmug danmigmanlik sirketleri/kuruluglar vardir. Diinya’da ve Avfupa’da bu kuruluglar
arasinda American Productivity and Quality Center (APQC), Internatinal Benchmarking
Clearing House (IBC), American Management Association (AMA), European Foundation
Quality Management (EFQM) sayilabilir.( James, 1996 )
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4.5. TOPLAM KALITE YONETIMINDE TEMEL ETKENLER

Dogru tiretimi, ilk defasinda yapmay: ve bunu her defasinda tekrarlamay: hedefleyen TKY;
organizasyonun bir biitiin olarak etkinligini saglamay:, esneklige ulagmasini ve rekabet

giictinii amaglayan bir ybntemdir.

TKY, halihazirda var olan veya yeni ortaya ¢ikan gereksinmelerle ilgili, “nasillarin” nasil
¢oziimlenebilecegini siirekli olarak aragtumak, tasarlamak, gelistirmek ve sistemlestirmek

¢abalarinin bir toplamudir.

Kaliteyi organizasyonun toplamma bir bitiin olarak yerlestirmek, amag ve gereksinimleri
stirekli, yeni, iyilestirme ve gelistirme siireci igerisinde karsilamak olarak ele alabilecegimiz
Toplam Kalite Yonetiminde temel faktorleri su sekilde ele almak mumkiindir (Sekil 2.8.1.
Bagarili Toplam Kalite Yonetimi).

Katilim ve motivasyon

Aragtirma ve gelistirme

Liderlik ORGANIZASYONDA BASARILI
CALISANLARIN TOPLAM

DUSUNCE KALITE
Iletisim ve igbirligi BICIMI YONETIMI

Topyekiin degisim yenilik
ve iyilestirme

Egitim

Sekil 4.6 Bagarili toplam kalite yonetimi.

Ozellikle TKY de yenilik, degisim, uyum, hiz ve estetigi 6n planda almak gerekir. Amag;
TKY’yi bitiinctl, sistemli, yeni degisimlere hizla ayak uydurabilecek esneklikte
olusturabilmek ve ortaya koyabilmektir. Organizasyonlarda kaliteli girdiler yoksa, ¢iktilarin
kalitesi de istenilen diizeyde olmayacaktir. Kalite temel ve oncelikli olarak diistiniilmelidir.

“Once Kalite” ve “Daima Kalite” prensipleri yonetimin her agamasinda uygulanmalidir.
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4.5.1. Toplam Kalitede Ust Yonetimin Sorumlulugu

Bilindigi gibi yonetim kademesinde yer alan her ferdin iki temel gorevi vardir :

1. Kurulugun performansint yiikseltmeye imkan veren sistemleri kurmak ve gelistirmek.
2. Mevcut sistemi belirlenen hedefler dogrultusunda galigtirmak.

Bagka bir ifade ile, sistem geligtirmek ve sistem iginde ¢aligmak.

Sistem gelistirmek, sadece yonetim gorevi yuritenlerin sorumlulugundadir. Diger elemanlar
kimi zaman sistemi degistirmeye doniik Oneriler getirseler bile bu igler onlarin asli gorevleri
arasinda yer almaz. Onlar sadece yonetimin tespit ettigi sistemin i¢inde ¢ahigirlar. Yonetim

kademesi yiikseldikge, sistem geligtirme yetki ve sorumlulugu da artar

TEPE YONETIM
SISTEM
- GELISTIRME
SORUMLULUGU
YONETIM
KADEMELERI A
ICINDE CALISMA
SORUMLULUGU
ISCI, MEMUR

Yetki ve Sorumluluk % 100

h 4

Sekil 4.7 Yetki ve sorumluluklar.

Yénetimin ilk kademesini olusturan bireylerin gelistirmeleri s6z konusu olan sistemler esasen
kendi departmanlarinin ig tarifi ile sirlidir. Buna karsilik tepe yonetim, kurulusun tim

sistemlerini degistirecek yetkilere sahiptir.

Yarim yiizyili agan yonetim damigmanlif: tecriibesine sahip Dr. J. M. Juran bir kurulusun
performansini sistem ve insan olarak iki faktorun belirledigini belirtmektedir. Bu iki faktoriin

neticeye etkilerini de genel olarak %85 ve %15 olarak ifade eder.

Isletmelerde uzun vadede “insan” fakt6riiniin sorumlulugu yonetime aittir. Ciinkii insan

kaynaklari sistemini planlayan da, uygulayan da yoneticilerdir. Eger insan faktorii nedeni ile



67

bazi faaliyetler aksiyor ve belli hatalar meydana geliyorsa, bunlar1 giderecek tedbirleri almak

yine yonetime diiger.

Bir yoneticinin yukarida sozi edilen “yonetim sorumluluguna” sahip olup olmadiginin ¢ok
basit bir kriteri vardir. Yoneticinin emeginin ve vaktinin ne kadarini sistem gelistirmeye ne
kadarim (mevcut sistem icerisinde ¢aligmaya) harcadigi oranlarina bakilarak - eger bu oranlar

dengedeyse - o yoneticinin gerekli sorumluluga sahip oldugu s6ylenebilir.

4.5.2. Katilim ve Motivasyon

Yaraticihk
& Isin amaci -
& Sorumluluk
& Fikir gelistirmeye tegvik
etmek
& Fikirlerin olugmast i¢in
zaman tanima

Disiplin
& Giivenlik ve kalite ile
ilgili onem standartlan
uygulatmak

Calisma yasammn
kalitesi .
& Kapsama Call§anlarzn ES“elil.llf .
Giivenlik & Is degisimi
: 7 kealm Katilimt & Eneelleri kaldirmak
CVI

Esitlik
& Haksiz kurallan
kaldirmak
& Tek statii

Personel gelistirme
& Mikemmel insam
gelistirme

Sekil 4.8 TKY’de ¢aliganlarin katilimu.

TKY bir anlamda, kendi yonetsel boyutunu yine kendi organizasyonel ve cevresel kiiltiir
yapisi iginde saglayacaktir. Kulturin; rol, gii¢, basart destegini de alarak, organizasyonel
degisimi ve yeniligi saglayacak, yuksek katilim: gergeklestirebilecek hiz ve isteklilik iginde
bulunabilecektir. Gegmig, bugiin ve gelecegin gereksinimleri yerinde ve zamaninda yapilacak

yeni transfer ve degisimler i¢cinde hiz ve 6nem kazanacaktir.
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Organizasyonun yeni tasariminda, 6n planda yer alan; personel, goérev, yapi, siireg,
odullendirme sistemi de dikkate alinarak yeni bir bakis agis1 timiiyle gerceklesebilir. Agik ve
etkili bir iletisim ve etkili bir igbirligi organizasyonun rekabet giiciinii artturir. Bu durum,
galiganlann ilgili, motive edilmis ve esnek oluslari ile kendini gosterir. Boyle bir giice sahip
olmak, bagkalarini taklit etmekten ve teknolojik ilerleme agisindan diga bagiml olmaktan ¢ok
daha iyidir. Katilimc1 yonetim tarzinda “gorevi benimseme”, “amaca yonelme”nin yaninda
ikinci plana diser. Ekip anlayismni, yapic iligkiler, sistemlilik ve yiiksek anlamighk dizeyi
onemli olur. Kalite bilincinin giiglenmesi igin “ilk seferinde ve her seferinde dogru yap”

anlayisina gerek vardir.

4.5.3. Arastirma ve Gelistirme

Arastirma, temelde bir arama, 6grenme, belirli amaglara ulagmak amaciyla gerekli olan

verileri toplayip degerlendirme siirecidir.

Organizasyonlarda, TKY anlayiginin uygulamaya gecisi ve siirekli gelistirilerek istenen
diizeyde surduriilebilmesi i¢in yerine getirilmesi gereken belirli gereklilikler vardir. Kontrol,
iyilestirme ve gelismenin temel tagi siirekli aragtirma, bulus ve galismalarin sistemli olarak
ortaya konulmasina baglidir. Kalitenin olusturulmasim saglayacak kalite organizasyonu,
kalite ekiplerinin bilimsel proje organizasyon grup ¢aligmalari ve gesitli programlarin 6n

gorilmesini aragtirma ve gelistirme galigmalarimi gerekli kilmaktadir.

Bilisim toplumu o6zellikleri giinimiizde birgok yeni alanda, yepyeni olanaklari insanoglunun
hizmetine sunmakta, boylece yepyeni buluglarin ve iiriinlerin ortaya g¢ikarilmasini

saglamaktadir.

Bilginin ortaya ¢ikacak yeni kullanimlarinin ve bu kullanimlarini geligtirmenin en iyi
aracinn, bir aragtirma siirecinden gegme oldugu kuskusuzdur. Bilimsel arastirma, bilgiyi
bulma, isleme, yeni bir driin ortaya gikarma ve bu iiriinii yayma degiskenlerinin meydana
getirdigi sireg iginde ortaya ¢ikarilir. Bu siiregte amag, bilimsel bilgilerle yeni ve daha énce

hi¢ islenmemis bilgilere ulagmak, orijinalligi yakalamaktir.

TKY’nin Ar - Ge dinamigi, yonetimin gelecegi kesfeden, yeni alan, konu ve degisimleri
belirleyen, 6nciil ve 6ncelikli bir dinamosudur. Kaliteyi biitiin y6netsel gorev, gereksinim ve
faaliyetler icinde yerlestirerek yayginlastirmak ve gelistirmek; Ar - Ge’nin temel islevini

gergeklestirmek 6n planda ele alinmalidir.
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4.5.4 Liderlik

Liderlik ortak hedef ve isteklere erigmek i¢in tim insanlan biraraya getirme islevidir. Bir
kurulusta vizyonlarin ve amaglann telkin edilmesiyle ilgili olup hem kisileri hem de
kaynaklan harekete gegiren ve bodylece arzu edilen sonuglara ulagmak igin diizenlemeleri
gerektiren bir niteliktir. Liderligin igerigine bakilacak olursa; vizyon, strateji, giiven, igbirligi,

yiiksek motivasyon, verimlilik ve yenileme gibi bashiklarla kargilagilir.

Etkili modern bir lider aynm1 zamanda etkili bir 68renct, 6gretmen ve etkili bir rehberdir. Daha
da otesi ister 6zel sektor ister kamu kesimi olsun ¢agdas organizasyonlarda, liderlik ortaklarla

calisanlar arasinda uyumlu bir beraberlik olarak yeniden kavramsallagtirilacaktir.

Toplam kalite agisindan liderlik degisime olan ihtiyacin tamimlanmasini, yeni gorusler
yaratilmasini ve bu goérisleri uygulamaya koymak igin stratejiyi, yapiyr ve insam disiinen
yeni catilar kurulmasimi igerir. Organizasyona getirilecek yeni gorigin belirlenmesi ve
iletilmesi i¢in liderler toplam kalite yonetiminin bir 6zeti halinde bir model gelistirmelidirler.
Bu modelde liderligin hedefleri organizasyon igin yeterince agik olmalidir ve isletmedeki

operasyonlarin tiim anahtar karakteristiklerini temsil etmelidir.

Liderlik etkinligi ve organizasyonel bagan ortaya konulan liderlik kalitesi ile paralellik
gostermektedir. TKY, yalnizca belli bir bolim, kigi ya da grubun gayret ve faaliyeti ile degil,
muikemmel bir liderlik ve yonetim beceri uygulamasiyla bagarili olacaktir. Lider, ne
yapildigini, nereye gidildigini, hangi faaliyete karar verildigini etkin ve verimli bir gekilde
organize edebilmelidir. Arzulanan bir galigma ekibinin olusturulmasi, bireylerin motivasyon
ve gelisimine odaklanarak, gorevin basarilmasim saglayacak, liderlik kalite ve

karakteristikleri temel olarak su sekilde siralanabilir.
* Kapasite * Bagar1 gudiisii * Sorumluluk
* Katilim * Statii * Durum

butiin bu 6zelliklere baglh olarak, organizasyonun her kademesinde farkl1 olgiilerde gerekli
olan kavramsal, beseri, teknik ve iletigim yeteneklerinin, en st diizeyde kullanilarak, basariya
yonlendirilmesi liderligin arzulanan sonuglar elde ederek uygulamalarinda ortaya ¢ikarmasini

saglayabilecektir.

TKY ancak miikemmel bir kalite ortaminin olusturulmast ile miimkiin olabilmektedir.
Boylesine bir kalite ortamini olusturan, gelistiren ve sonsuz iyilestirmeyi saglayacak ilk ve en

onemli iglev, 6nderlik anlayisinin kendisidir. ( Efil , 2000)
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4.5.5. iletisim ve Isbirligi

Cagimiz, iletisim teknolojisinin sundugu ve bilgi toplumunun sagladig, genis yenilik ve
ilerlemenin yasandig: bir ortam: saglamaktadir. Verimlilik, kalite ve miikkemmelikle baglayan
bir yonetim anlayigi, iletisim ve diyalogun her asamada bir birine baglt olarak ortak bir

mistereklik ve igbiriligi olanaklariyla desteklenmelidir.

Tletisim, liderligin bir uzantisidir. Boylece organizasyonlar neyin dnemli oldugunu, nelerin
beklenildigini, degisimin nedenlerini, nelerin dofru ya da yanlig olabilecegini ve
organizasyonun nasil calistigimi  Ogrenirler. Iletisim, motivasyon ve koordinasyonun
saglanmasinda bir dizi firsatlar ortaya koyar, bilgilendirme ve goriis birliginin saglanmasi,

ogrenim ve rehber olmak, dinlemek bunlardan bazilaridir.

Guniimiizde misterek g¢alismalar yogunlagirken, ortaklik, birliktelik, ekip ¢aliymasinin
miikkemmel bir iletisim ve diyalog i¢inde bagarilmasim gerekli kilmaktadir. Bu nedenle
organizasyonlar TKY ve buna bagh felsefenin nasil uygulandigim ve degisime ugradigini,
iletisimin ve isbirliginin kalitesi belirler. Yaratici problem ¢6zme teknikleri iist diizeyde
kullanirlar, hedefler ve gelecege yonelik faaliyetler, iletisim ve isbirliginin her alanda yer

almasini ortaya koymaktadir.

Toplam kalite uzmanlarinin aym zamanda iyi bir iletisim uzmani olmasi gerekmektedir.
Ancak boylelikle kalite yonetim sanatimin incelikli ve titiz uygulamalarim ortaya koymak
miimkiin olabilecektir. Yonetici ve tiim personel igbirlii ve takim halinde 6grenmenin

saglayacag: bir miikemmelikle, arzulanan ve belirlenen hedeflere ulasabileceklerdir.

Organizasyonlarda takim halinde 6frenmenin ¢ 6nemli boyutu vardir. Birinci olarak,
karmagik sorunlar tizerinde diisiinme ihtiyaci vardir. Burada takimlar birgok zihnin tek bir
zihinden daha zeki olma potansiyelinden nasil yararlanacaklarini 6grenmelidir. Ikinci olarak,
yenilik¢i, esgudiimlii eyleme ihtiyag vardir. Ugiincii olarak ise, takim mensuplarinin diger

takimlar tizerindeki rolii g6z 6niine alinmalidir.
Tletisim
I¢inde bulundugumuz asrin son ¢eyreginden itibaren énimiizdeki yiizyila verilen ‘Bilgi Cagy’

tammlamas: evrensel boyutta kabul edildi. Bilgi'nin tiim alanlarda en kuvvetli silah olacag:

bilinmektedir.
Ancak bagariya gotiiren faktor olarak, artik sadece ona sahip olmamin yetmeyecegi de

kesinlesmistir.Bilgiye erisim, degerlendirme, paylasma bir bagka deyisle bilgiyi
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hammaddeden iiriin haline getirme siireci ve bu siirecin verimliligi basarinin anahtan olarak

6n plana ¢ikiyor.

Iste ‘Toplam Kalite Yonetimi’ (TKY) boyle bir ortamda kurumlarin basarisin1 saglamak iizere
gelistirilmis bir yonetim bigimi. Bu gergevede Iletisim TKY modelinin uygulanmasinda
temel fakt6r oldugu gibi aym: zamanda bir sonugtur. Basariyla gergeklestirilen Toplam Kalite
Yonetimi, kuruma, evrensel platformda rekabet edebilirligi icin gereken bilgi ustinligini

saglayacak, iletigim giictinii katacaktir.
Kaliteye Cagn

Personel, prensip olarak higbir resmi bilgiye sahip degildir. Hazirlik agamasinda kolaylikla
sizan dedikodular ve resmi bilgiler endiseye de sebep olarak yayilmigtir. Bu yeni yonetim
stilinin yeterince bilinmemesi personeli belli bir hognutsuzluga siiriiklemektedir. Bu nedenle,
personelin tamamina gerekli bilginin verilmesi zorunlu olmaktadir. Zira seffaflik toplam
kalite hareketinin kilit bilesenlerinden birisidir. Bu bilginin verilmesi sirasinda olasi bazi
tehlikelere karg1 6nlem almak gereklidir. Toplam kalite sunugunu yapmanin en iyi yolu, resmi

bir agiligla yapilmasidir. Bu sekilde bir sunugun bir gok tstiinliikleri vardir:
e Toplam kalite hareketinin genel yonetim nezdinde tasidig1 6nemi onaylamak,

e Aym zamanda herkesin katilimina imkan verecek tarzda personele dogrudan hitab

etme imkant vermek,

e Bunun bir diger yaran da genel yonetimin bu eyleme geri doniilmez sekilde angaje

olmasidir. Zira bu tiir bir haberlesme, yalanlama konusu olamamaktadir.

Bu sunusun amact genel yonetimin toplam kalite uygulamasina gegmeye karar verme

nedenlerini personele agiklamaktir.

Bunun igin su noktalarin belirlenmesi gerekli olmaktadir.
o Isletmeye saglayacagi yararlar
e Tanimi ve ilkeleri,

o Uygulamaya koyma politikasi, uygulama asamalan ve isletmenin Uimit ettigi

sonuglar.

Mesaj bir yandan igletmenin ortaya koyacagi beseri, maddi ve fiziki imkanlari, 6te yandan da

herkesin bu harekete nasil katilacagini igermelidir.
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Uygulamada Tletisim

Toplam Kalite Yonetimi'nin saglikl bir sekilde islemesi ve daha 6nceki boliimlerde belirtilen
TKY modelinin basartyla uygulanabilmesi icin en giiglii araglardan biri ‘Iletisim’dir. Hedef,
politika ve stratejilerin tiim takim tarafindan paylagilmasi, bireylerin yetki ve
sorumluluklarinin arttinllarak aymt hedefe yonlendirilmeleri, kararlara temel olugturacak
verilerin siiratle toplanmast ve givenilirligi, i¢ ve dis migteri ihtiyaglarimin saptanmasi ve
ortaklasa ¢dziim bulunmasi, sirekli iyilestirmeyi miimkiin kilacak verimlilik Slgiimleri, bir
diger deyisle geri besleme mekanizmasimn galigtirilmas: ancak etkin bir iletisim modelinin

varlig1 ile mimkindir.

Bu nedenle kurumlarda genellikle tanitim ve sosyal iletisim sorumlulugunu tagiyan ve bir
destek fonksiyonu olarak tamimlanan iletisim, artik yonetimin ana fonksiyonlarindan biri
haline gelmis ve ig sonuglarimt dogrudan etkileyen bir gérev istlenmistir. Bu anlayista her
yonetici, her ¢alisan ayinim yapilmaksizin iyi bir iletisimci olmalidir. Calisanlardan
baslayarak, tedarikgiler, dagitim kanallari, miisteriler, sivil toplum &rgitlerini de kapsayan
hedef kitleler ile sistematik bir iletisim kanali olusturulmalidir. Mesajlanin igerik ve sekilleri
tekrar gozden gegirilmeli ve geligen iletisim teknolojileri degerlendirilmelidir. Iletisim

modelinin verimliligi 6lgiilebilmeli ve bu alanda da siirekli iyilestirme hedeflenmelidir.

Bilginin gizliligini genel anlay1s olarak kabullenen ve paylagmaktan kaginan kurumlarin TKY
calismalarinin baginda, siratle kiiltiirel bir degisime girmeleri gerekecektir. Kurumun tiim
calisanlar1 ile bir takim olugturdugu dustnildiginde, takim iyelerinin beklenen
sorumluluklar: Gstlenerek ayni hedefe kosmalan ancak giiven ve saglikli bilgi paylasimi ile
mimkiin olacaktir. Bu degisimi saghyacak en giigli etken ise yonetimin kararlilifn ve
egitimdir. Kiginin sahip oldugu bilginin sorumlulugunu tagimasi, bilgiyi kurumun yani
kendinin hedef, politika ve stratejileri dogrultusunda kullanmasi egitim yoluyla olusturulacak

bir iletigim ortaminda saglanacaktir.

TKY tim foksiyonlar1 ile dogru uygulandiginda kurumu ginimizin yogun rekabet
ortaminda 6n siralara yerlestirecegi gibi bilgi ¢agi'nda da giglii bir konuma oturtacaktir. (

Gattis ,1996)

4.6. TOPLAM KALITE YONETIMI SISTEMi

Geleneksel yonetimde yoneticiler, yénetim fonksiyonunu gergeklestirirler. Yoneticiler, bir

isletme ya da organizasyonun g¢aliganlarini, kaynaklarini1 ve fonksiyonlarint yonetir ve kontrol
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eder. Bu dar bir bakig agisidir ve yeni kavrama uygun degildir. “katilimci yonetim”
anlayisinda kurulusta ¢aligan herkesin yonetime katkida bulunabilecegi bir seyler vardir ve bu

potansiyel katkidan azami 6l¢lide yararlamlmalidir. Bu, katihmci yénetim kavramidar.

Katilimei yonetimde sorumluluk, yetki ve 6dillendirme iggiiciiniin tiim diizeylerinde dagitilir.
Boyle bir durumda, bir yonetim sistemi daha az yoneticiye gereksinim duyacaktir ve daha
yuksek kalite ile verimlilige ulagacaktir. Katilimci yonetim sisteminin etkinligi i¢in geleneksel

yaklagimdan yapisal ve felsefi anlamda agagidaki konularda farkli olmasi gerekir :

1. Bilgi, kararlarin alinabilecegi yer olan igin yapildig1 en alt dizeye kadar dagitilmalidir.
2. Kararlarin uygulanabilmesi igin yetki devri yapilmalidir.

3. Odiillendirme sistemi kurulmalidir.

Yonetim sistemi sahip oldufu her kaynagin tiim potansiyelini kullanacak sekilde
olusturulmalidir. Biitiin sermaye ve insan kaynaklar en diigiik maliyette, en yiiksek kalitede
iriin tiretilmesi amactyla bir bitiin olarak yonetilmelidir. Yonetim sistemi ayni zamanda triin
ve/veya hizmetleri miigteri gereksinimlerini karsilayacak sekilde uretmelidir. Sistem, degisen
miisteri gereksinimlerine, degisen ortamda yanit verecek sekilde isletilmelidir ve isletmedeki
eksikliklerin giderilmesini saglamak i¢in kendisini dogrulayan o¢zellige sahip olmalidir.
Yonetim sistemi, geregi gibi islediginde isletme miimkiin olabilecek en yiiksek avantaja sahip

olacaktir,

Zaman tabanli baganli bir imalat stratejisi katiimci bir yonetim sistemine baglidir. Bu
nedenle zaman tabanli imalat sisteminde, genis bir sekilde yetki ve sorumlulugun dagitiimas:
ile bir odiillendirme sisteminin kurulmas: éngoriilir. Iyi kaliteye, ¢alisanlar siiregleri hakkinda
verilecek kararlara katilmazlarsa ulagilamaz. Tam Zamaninda Uretim sistemlerinde program
kararlarinin ilgili diizeyde alinmas1 gereklidir. TZU sistemlerinde yiiksek diizeyde ekip
caligmasina gerek duyulur. Bireyler, ekip admna karar vermeleri yoniinde motive

edilmelidirler.

Toplam Kalite Kontrolii ve zaman tabanli imalat birlikte degerlendirildiginde gbz 6niine
alinmas1 gereken bir ¢ok faktor oldugu ortaya g¢ikacaktir. Bu yontem araglarindan bazilar
sunlardir: Yapisal planlama, yapisal analiz, planla - yap - kontrol et - diizelt, istatistiksel siireg
kontrol, TZU, Toplam Kalite Kiiltiirii, kalite gemberleri, kanban ve QFD vb... zaman tabanh
imalat gereklerini kargilayan bir yoOnetim sistemi birgok degisik yonetim araglan

kullanmaktadir.
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Yonetimin bes unsurunun her biri organizasyonun etkinliine (planlama, verimlilik ve
esneklik) katkida bulunur. Mevcut birgok yonetim araci vardir. Bazilan kalite maliyet ve
zaman etkinligi bakimindan digerlerine gore daha iistindir. Matristeki pozisyonda, siitunda
yonetim fonksiyonunun yontemi, satirda ise organizasyonel etkililie katkisi gosterilmistir.

Bir biitiin olarak bu matriste Toplam Kalite Yonetim Sistemi (TKYS) gosterilmektedir.

TKYS’nin agiklanmas1 igin iki yol vardir. Birincisinde, her siitun dikey olarak alinir. Ornegin,
yonetimin yiiklenimi baghiginin G¢ alt bagligr vardir; degerler, yatinm ve yonetim tarafindan
yapilan incelemeler. Her alt baghifin altindakiler, yonetim sisteminin sorumlulugunu

gostermektedir.

Ikincisinde, yatay iliskilere bakilir. Omegin; inanglar ile 6nceliklendirme arasi tiim unsurlar

planlama ile iligkilidir. Planlama satirlar: bir biitiin olarak isletmenin temelidir.

Isletmenin yonii ve hedefleri hakkindaki biitiin ana kararlar burada alinir. Planlama satirlari

gelecege yonelik galigmalann ¢tkig yerleridir.

TKYS ile en iist diizeyde kalite, verimlilik, esneklik ve misteri tatmini amaglanir. Degisen
¢evrede basarili olmak igin gerekli olan kiiltir ve kaynaklarin olusturulmasinda kullamlir.
TKYS biitiin iggorenlerin katilimciligini gerekli kilan bir yonetim tarzidir. Bitiin insanlar ve
siiregler birbirini ve gevre ile uyum igerisinde galigir. Uriin programlarinin temeli olarak
TKYS, misterinin gereklerini ve diisiincelerini alir ve igletmenin gelecekte karsilagacag:
degisikliklerin Ustesinden gelinmesi ve saglam bir analiz sistemi saglar. ( Kanji ve Asher,

1996)
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HEDEF STRATEJi SISTEMIN UNSURUN TANIMI
UNSURLARI
TOPLAM KALITE Miisteri Odakligs * Yaptigimiz hersey bir
MUSTERI VERIMLILIK VE sliregtir.
TATMINI SUREKLI * Bir sonraki siireg
IYILESTIRILMESI miiterimizdir.
* Miisterilerden sistematik
feedback
* Musteri tatmin diizeyi
olgileri.
Yonetim Sistemi * Organizasyon

* Isletme Plam

* Yonetim amaglari

* Yonetim tarafindan
yapilan incelemeler.
Toplam Katilimeilik | * Kurulug genelinde katilim
* Kalite ekipleri

* Isgoren Gneri sistemi

* Tedarikgilerin

katilimcilig:
Sistematik Streg * Genel yonetim
Analiz ve * 1yi ve kotiiniin analizi
Iyilestirme * Kangikhk verme

zamaninin vurgulanmasi
* Degisimin en azlanmast
Istatistiksel Kalite | * Istatistiksel araglar ve
Kontrol teknikler, hisler degil
gergekler.

* Diizenli olarak yapilan
incelemeler.

Sekil 4.9 Japon yonetim sistemi.

4.6.1. I¢ Miisteri Memnuniyeti

I¢ miisteri memnuniyeti, en genel anlamda, dig miisteri memnuniyetinin saglanmast igin firma
icindeki siireglerde birbirine iiriin/hizmet veren fonksiyonlar arasindaki iligkilerin sorunsuz
yuritilmesidir. Agagidaki sekilde dig tedarikgiler, firma ve dig musteriler arasindaki iligki

gosterilmektedir.
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Sekil 4.10 I¢ Miisteri Memnuniyeti

D1 tedarikgiler firmaya triin/hizmet sunanlar, dis miigteriler de firmadan Griin ve hizmet
alanlardir. Benzer olarak firma igindeki siireclerde de i¢ tedarikgiler ve i¢ misteriler
bulunmaktadir. Asagidaki sekilde firmaya gelen bir musgteri talebinin kargilanmasi i¢in firma
icindeki bir siirecin akiginda fonksiyonlarin birbiri ile olan i¢ miigteri - i¢ tedarikei iligkileri
gorilmektedir; Musteriden gelen bir talep pazarlama bélimi araciligiyla iretim ve sevkiyat
boliimiine iletilir. Burada pazarlama , iiretim ve sevkiyat béliimiiniin i¢ tedarikcisidir. Uretim
ve sevkiyat, pazarlamanin i¢ misterisidir. Benzer sekilde bir sonraki agamada dig miisteri
talebinin karsilanmas1 igin bu kez iretim ve sevkiyat, montaj boliiminiin i¢ tedarikgisi

konumuna gelmigtir.

Sekil 4.11 Misteri talebi ve mugteri arasindaki siireg

Firma igindeki tiim siireclerin akiginda uriin/hizmet veren fonksiyonlarin (i¢ tedarikgiler) ,
iriin/hizmet alan (i¢ miisteriler) fonksiyonlarla olan iligkilerindeki sorunlarin giderilmesi,
sureglerin strekli iyilesmesini, gereksiz islerin elenmesini saglayarak, verimliligi ve firmanin

karliligin1 arttiracaktir. (Bergman ve Klefsjo, 1994)
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4.6.2. i¢ Miisteri isteklerinin Tamimlanmas: ve Memnuniyetin Olgiilmesi

I¢ musterilerin memnuniyetini dlgmeden 6nce, siregler gozden gegirilerek, i¢ miisterilerin
genel isteklere ek olarak, neler isteyebilecegi belirlenmeli, stiregte bu isteklere uygun gerekli
degisiklikler yapilmalidir. Bunlara uygun metrikler belirlenmeli, siirekli 6lgiimii saglanarak,

gelismeler izlenmelidir.

I¢ misteri memnuniyetinin belirleirlenmesi ve olgillmesi igin genel olarak anketten
yararlanilmaktadir. Anketle memnuniyet olglilerek, ozel istekler ve beklentiler alindiktan
sonra bunlara gore siiregte yeniden degisiklik yapilmalidir. Ayrica 6lgim sikhign ve
mugteriden tedarik¢iye geribesleme mekanizmasi kargilikli olarak tammlanmalidir. Siireg
gbzden gegcirilip, degisiklikler yapilmadan, i¢ misgterilerin talepleri ve goriiglerinin
belirlenmesi igin oOnce anket de vyapilabilir Bu da kullanan bir yontemdir.

Ankette memnuniyeti dlgillecek genel konular ,

«Kalite (Yapilan igin tam olmasi, dogru olmasi, agikhigs, anlagilirhig, giivenilirligi)
+Zamanlama (Isin zamaninda yapilmasi, yapma siiresinin uygunlugu)
*Giivenilirlik (Isin siirekli ayni kalitede yapilmas, verilen sozlerin tutulmas:)
«Isbirligi (Isteklere cevap verme, esnek olma, nezaket)

«Iletisim (Istekleri dinleme , gabuk tepki verme)

bagliklar1 altinda toplanabilir . Bunlarin yanisira siireg i¢in 6zel olarak sorulacak sorular ve

diger isteklerin belirtilebilecegi agik sorular da ankete eklenmelidir.

Uygulama

Uygulama agamasinda oncelikler, dig tedarikgi ve miisterilerle iligkide olan (iiriin/hizmet
alan/veren) siireglere gore belirlenecektir. Pilot uygulama igin bu siireglerden biri segilecek,
siire¢ akig1 iginde birbirine Urliin/hizmet sunan fonksiyonlar arasinda i¢ miigteri memnuniyeti
anketi uygulanacaktir. I¢ miisteri istek ve gorisleri i¢in i¢ tedarikcilerin iglem planlan
hazirlamasi ve slirecin tekrar gozden gegirilmesi saglanacaktir. Daha sonra diger stregler igin

uygulama standart hale getirilecektir. (Kavrakoglu, 1997)
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4.7. TOPLAM KALITE YONETIMI VE CALISANLAR

Farki galisanlar yaratir. Bugiinkii ¢aligma ortaminda sirketler daha yenilikgi iiriin ve hizmetleri
rakiplerden ¢ok daha erken miisterilerine sunmak zorundadir. Bunu yapabilmek i¢in ise kritik
baz1 yetenekler girkette hazir bulunmahidir. Sirketlerin benzer arag, gereg, benzer sermaye,
hammadde vb. kullandiklarin digtintirsek fark: yaratacak en dnemli unsurun kritik yetenetleri
gelistiren ve koruyan insan kaynaklar1 oldugunu anlarniz. Caliganlar bu yeteneklerini gurup ve

takim c¢aligmalar ile gelistirip, diger ¢aliyma arkadaglarina aktarabilirler.

Muigteriler, Griintin 6zellikler seti ile fonksiyonu, kullanilirhi§), performansi, giivenilirlii ve

fiyati ile ilgilenirler. Bir igletme bagarili olmasi igin bunlan kargilamasi gerekir.
Siire¢ Kalitesi

Suireglerdeki en 6nemli bagar gostergesi siirecin degiskenligindeki azalma, yani siirecin

Yonetimin Liderligi
. Cabalann
& Gelecekte idenecek ) y )
. Birlestirilmesi
R FTIcE & Miisteri bir sonraki
4 Siireklitk . .
prosestir.

& Engelleri agmak

Siirekli gelisme
& Gelecekte idenecek
yolu belirlemek TOPLAM Kortmma
o e . & Kaynaginda hatayr
& Sturekllik KALITE bulmak
& IPK
Sahiplenme Hatalan Ortaya
& Kendi yanhslarim Cikarmak
diizeltme & Problemlerin
& Hatti durdurma yetkisi goriniirkigi

& Hata ispatlama

Sekil 4.12 Toplam kalite agaci.

tekrarlanabilirligi ve tahmin edilebilirligidir. Stirecin makina ve malzemelerindeki
degiskenlik otomasyon ve mithendislikteki gelismelerle azaltilmaktadir. Insan kaynaklar ise
egitim, ruhsal durum, is iligkileri, ¢aligma kosullar gibi ¢ok daha karmagik unsurlardan dolay1

stireg degiskenliginin en dnemli nedeni sayilmalidir.



79

Verimlilik ve Calisanlarm Potansiyeli

Verimlilik hesaplarinda  (giktilar/girdiler) ¢iktilann iretim, satig miktarlan olarak
hesaplayabiliriz. Girdilerin malzeme, zaman, makina, sermaye gibi degigkenlerini saptamakta
da kolay sayilabilir. Ancak insan kaynaklan igin ne hesaplayacagimiz oldukg¢a tartigmalidir.
Ciinki burada 6nemli olan insanlarin Gcretleri yada ¢aligma siireleri degil, potansiyel olarak
yapabilecekleridir. Giderek yiiksek egitim diizeyindeki galiganlarin katkisini gerektiren iriin
ve hizmetlerde insanlarin potansiyellerini belirlemenin zorlugu yaninda bu potansiyelin de
egitim, yetki verme, giiven verme gibi yaklagimlarla ¢ok yiiksek diizeylere ulagabilecegini gok

stk gozlemigizdir.
Cahsanlarin Mutlulugunun Izlenmesi

Bagarilarin en 6nemli unsurlarindan ve TKY programlarinin en énemli amaglarindan birisi
olan galisanlarin mutlulugu sistematik aragtirmalarla izlenmeli ve iyilegstirilmelidir. Tercihan
bagimsiz kuruluslarla yapilacak, c¢alisanlarin da hazirliklarina katilacagi arastirmalarin
sonuglarinin ve galisanlarin mutlulugunun diger gostergelerinin izlenmesi yoneticilerin en
onemli sorumluluklarindan biri olmali, sonuglar ve iyilesme planlari galiganlarla

paylasilmalidir. ( Knouse, 1995)

4.8. TOPLAM KALITE YONETIMIi VE TAKIM CALISMALARI
4.8.1. Takim

Belirlenmis bir projede galigmak {izere projenin gerektirdigi ¢esitli disiplinlerin, degisik
egitim, bilgi, beceri ve goriige sahip kimselerin ortak bir amaca ulagmak izere bir araya
gelmesiyle olugmus bir topluluktur. Takim caligmalaninda etkili sonuglar sistematik bir

yontemin uygulanmasi ile alinabilir.Izlenecek yontem su adimlan igerir;



80

Sekil 4.13 Takim ¢aligmalarinda izlenecek yontem

1. Konuyu belirleyin
Konunun belirlenmesi ve meveut durumun aydinliga kavugturulmasi takimin etkili ¢aligmas:
agisindan ¢ok énemlidir. Su sorular tizerinde kesin anlagmay: saglayin. Uzerinde ¢aligtiginiz
siiregle ilgili baslangig ve bitig noktalarini belirleyin,

» Gorev nedir?

» Kim, ne zamana kadar istemektedir?

* Bu is neden istenmektedir?

» Kullanilabilecek kaynaklar nelerdir?

+ Sinirlar nelerdir?

2. Hedefinizi belirleyin :

ilerlemenin, basarinin tek gostergesi kullamilan o6lgiitlerdir. Olgiilmeyen higbirsey icin
iyilesmeden bahsedilemez. Bu nedenle takimlarin temel igleminden birisi, belki de en
dnemlisi hedef ve 6lgiitlerin belirlenmesidir. Takimin bu agamada su sorularin cevaplarim
vermeleri saglanmak zorundadir. ( Gibson, 1982 )

» Gergekten elde edilmek istenen nedir?

* Bu istegin gergeklestigini nereden/nasil anlayacagiz?

Hedef

En basit sekliyle iyi tamimlanmig bir hedef agagidaki gibi formilize edilmis olmal1 ve

tanimdaki unsurlart igermelidir;

Hedef = Sonug + Basarn indikatérleri
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Hedef, tim takim elemanlarinca ayni sekilde anlagilmak kayd: ile agik gercek¢i tizerinde
anlagma saglanmis ve 6lgilebilir olmak gereklerini de saglayan gelecekte ulagilmasi istenilen

durumun agik bir tammudir.

Her hedef/objektif ister 1 saat isterse 1 yil vb. siire sonra olsun mutlaka gelecege yonelik olup
bir seyin kavramsal olarak son durumunu gosterir. Dolayisiyla bir isimle tamimlanmalidir.

Tanimda Once sonra yazili agiklama olmasina 6zen gosterilmelidir.

Hedefler her zaman igin biraz zorlanmayla gergeklestirilebilecek nitelikte olmalidir. Ne ¢ok
basit ne de ulagilmasi ¢ok zor hatta bazen imkansiz sekilde belirlenmemesine 6zen

gosterilmelidir.

Hedefe ulagmanin-tek yolu tim takim elemanlarimn ayni hedefe dogru yonelmelerinin
saglanmasidir. Takimlarin amag ve hedefin belirlenmesi i¢in beyin firtinasi yontemi ile belirli
bir zamam harcamalari, bunu tanimda verilen her soruya da cevap verebilecek sekilde yazili
hale getirmeleri gereklidir. Uzerinde uzlagilmig hedef tiim takim galigmalar siiresince yazili
olarak g6z oniinde bulundurulmalidir. Bu yolla takimin belirledigi yonden sapmalar

yapmaksizin ilerleyebilmesi miimkiin olacaktir. ( Katzenbach ve Douglas 1994)

Olgiilmeyen higbirsey igin iyidir veya iyilesmektedir gibi bir yorumda bulunulamaz. Takim
caligmalarimn  amacmin siirekli iyilestirme oldugu disinilirse yapilan igin iyilesip

tyilesmedigini 6lgiim yapmaksizin séyleyebilmek olanaksizdir.

Takim ¢aligmalarinda hedefin belirlenmesi ¢aligmalarinda asagidaki sorular sorularak tiim

tyelerce gozden gegirilmelidir. ( Munro,1992)
* Bizden NE isteniyor?

NE o6lgiilebilir bir nesne olmalidir.

bir ISLEM degildir.

» Istenilen sey'e (HEDEF) ulastigimiz1 nasil anlayacagiz?
» Istenilen sey'e (HEDEF) ne zaman ulagmaliy1z?
» Istenilen sey'e (HEDEF) nasil ulagabiliriz?

Hedefe ulagilip ulagilamadigini belirten, takim tyelerince belirlenmis olgek, olgitlerdir.
Bunlar baglica 6 grup altinda toplanabilirler. Iyi bir 6lgiim bunlardan en az bir veya birkagim

icermelidir.
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1. Miktar : Adet, %, ....'den biytk, ....'den kiigiik.

2. Kalite : daha iyi, .... Ozellikte, giivenilir.

3. Zaman : Siire, aralik.

4. Davranig : Begeni/ortam/digerlerince algilanma.

5. Maliyet : % daha ucuz.

6. Kaynaklar : Is giicii/rate azalmasi, verimlilik, daha az kayip/hurda vb.

Gergekgi Bir Islem Plam

Takim caligmalarinda basariya ulagmanin diger 6nemli bir faktérii gergekei bir iglem planinin
yaptlmasidir. Planin hazirlanmasinda takim mutlaka kendini belirli bir zamanla sinirlamali ve

bu stire kesinlikle hedef tanimi iginde yer almalidir.

Ornegin, ‘3 ay zarfinda yeni iiriin gelistirme siirecinde bir santral sisteminin (model) mevcut
kalite kriterlerinde herhangi bir bozulma olmaksizin ticari gartnamenin onaylandigi siire
baslangic alinmak kaydiyla % 30 daha kisa siirede seri iretime gegmesini saglayacak,
uygulama planina baglanmig en az 3 Oneri getirmek’ olduk¢a iyi tanimlanmis bir

"HEDEF"tir.

Yukaridaki gibi tammlanmug bir hedefte artik takim daha alt/detay seviyedeki islemleri temel
olarak bloklamak, bunlarin yapilmasiyla ilgili siire ve kaynaklar1 daha iyi belirlemek sansina

sahiptir.

Bu asamada sonugta ulugilmasi hedeflenen yere gidilirken ¢aligma planinin tammladig1 ara
hedefler, hatta herbir toplantmmin bile bir hedefi olmasi gerektigini unutmayin. Takim
caligmalarimzda HEDEF tamiminizin her an tim takim ayelerinin goérebilecegi bir yerde

olmasi konularin dagitiimamas: bakimmdan énemlidir.
Gerekli Bilgilerin toplanmasi ve Derlenmesi

Takim ¢aligmalar: temel olarak hedefin belirlenmesini takiben gizilecek bir siire¢ akis semast,
gerekli olgitlerin tesbiti, bilgilerin toplanmasi, degerlendirilmesi ve gelistirme/iyilestirme
firsatlarinin bulunup bunlarla ilgili detayli planlarin hazirlanarak uygulamaya konulmast
adimlarindan olusur. Uygulamadan sonra sonuglarin gézlenmesi ve degerlendirilmesi, hem
¢aligmanin bulgularinin hem de takim ¢aligmalar1 sistematiginin bagarili olup olmadiginin

takibi agisindan 6nemlidir.
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4.8.1.1. Takim Dinamikleri

Bir takimin olusumunda 4 6nemli agama bulunur. Formasyon, bocalama, uzlagma, uygulama

Formasyon

Takim ilk olustugunda takim tiyeleri havuz kenarindaki gekingen yuziiciilere benzerler. Bu
asamada uyeler oldukga sinirli, resmi fakat iirkek ve dikkatli bir davranig bigimi sergilerler.
Formasyon bireysel kisiliklerden takim kisiligine dogru gegisin basladigi bir andir. liderin
tutum ve davranislari ile yol gostericiligi formal veya informal olarak stirekli izlenmektedir.

bu agamada hakim olan temel duygu ve davraniglar ise soyle olabilir;
a) Duygular

Heyecan, bekleme ve iyimserlik
Proje igin segilmig olmanin gururu
Proje bilgi ve tecriibelerden dolay: yapacaklar: katkinin sabirsizligs. Pesin hiikkiimler

Stiphe, korku, sonuca iligkin merak duygusu

b) Davramglar

Hedefin derhal belirlenmesi ve nasil yapilacagimn sekillendirilmesi tegebbiisleri.
Grup devraniglarinin analizi, kabul edilebilirlikleri ve bunlara ¢oziim getirme girigimleri.
Hangi bilgilerin toplanmasi gerektigine karar verme istekleri. Konu, sorunlar ve ¢oziimlerle
ilgili kibirli, heyecanli tartigmalar; sessiz kalan diger Uyeler. Temel sorunlardan sapmalar.
Konuyla ilgili olmayan geylerin kiyasiya tartisilmasi. Organizasyon, engeller vb. konulardaki

sikayetler.
Bocalama

Takimlar igin en gii¢ agsamadir. Bu agamada takimlar 6nlerinde uzayip giden ig yiikii hakkinda
cok daha gergekei bilgilere erigmigler ve muhtemelen panik asamasina gelmiglerdir. Onlan
suda bogulmamak igin ¢irpinan acemi yuziciilere benzetebiliriz.Arttk proje onlarin
baglangigta Gmit ettiklerinden ¢ok daha degisik bir ¢ehreye biirinmis takim iginde
hosnutsuzluklar, suclamalar baslamis ve sevk kaybolmaya yiiz tutmustur.llerlemenin yavag
gitmesi sikayetleri, kararlar igin yeterli bilimsel kanitlarin olmayisi, yapilmasi gereken
islemler igin tartigmalar, kigisel bilgi, tecriibe ve yeteneklerin diginda higbirseye itibar etmeme

gibi direnigler bu agamanin tipik davramglanidir. ( Yazici, 1999 )



84

a) Duygular

Goreve karsi sadece kendilerinde uygun, rahat, kullanilabilir yaklagimlardan bagkasina karsi

direnigler

Takim hakkinda projenin bagarisi bakimindan keskin diigiince degisiklikleri

b) Davraniglar

Cogunluk¢a "temel neden" olarak benimsenmis olmasina ragmen siirdirillen tartigmalar
Rekabet ve savunma mekanizmalarinin harekete gegirdigi davranislar - taraf tutma Proje ve
takim se¢imine iligkin onyargilarin ag18a gikartiimas, elestirilmesi Gergekgi olmayan edefler
igin baski. agin ig yikiinden kaginma istekleri Tansiyonu arttirici, tutarsiz, igneleyici

davramglar
Uzlasma

Takim g¢aligmalan siirditkkge tyeler birbirleriyle ¢aliygmaya daha ¢ok ahsacaklardir.
Baslangigtaki kati, rekabetg¢i tutum ve davranuslar yavas yavag yerini uzlagsmaya terkedecektir.
Takim bu asamada su yiiziinde kalabilmek i¢in birbirlerine destek veren yiiziiciler gibi
tanimlanabilir. Artik takima 6zgin yazili olmayan kurallar zinciri yiriirlige girmekte
duygusal geligkiler yerini igbirligine birakmakta, iiyelerin takim iginde tistlendikleri roller

sekillenmeye baglamaktadir.
a) Duygular

Yapici elegtiriler getirebilme yetenegi
Takim elemanlarinin kabuli

Herseyin ¢oziilebilecegine dair giiven duygusu
b) Davraniglar

Uyumu bozmaktan kaginan, tartigmalara yol agmayacak davranig, konugma bigimleri
Takim dinamiklerinin, sahsi problemlerin iizerine yapici bir yaklasimla gitme, dostga
arkadasca yaklagimlar

Ortak takim ruhu ve hedeflerin belirlenmesi

Takim g¢aligma kurallarimin ve sinirlarin belirlenmesi ve bunlarin kabulu - uyulmas:
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Uygulama

Birbirlerinin gligli ve zayif noktalarimin belirlenmesi ve kabulii ile olgunluga ulagan takim
artik sorunlan belirleme, irdeleme, ¢oziim onerileri uretebilme ve uygulamaya koyabilme

konularinda bagarih bir icraat yapabilecek agamaya gelmistir.

a) Duygular
Birbirleriyle olan iligkileri olgunluga ulagmig kimselerin yapict diisiince ve yaklagimlari

Takim basgarilarindan dolay: gururlanma

b) Davramslar
Yapict yonde davranig degigiklikleri
Takim olarak ¢aligmay1 bozabilecek davramglardan belirgin kagislar, dnleme ¢abalan

Takim galigmalarina artan miktarlarda katilim. Biitiinlegme

4.8.2. Basarili takim calismalari recetesi

o

. Net, acik ve iizerinde uzlagilmig takim hedefi
. Gelistirme/proje plam

. Agik se¢ik tanimlanmis roller

yi iletisim

. Yararlh takim davranislan

. Iyi tammlanmug karar yontemleri

. Dengeli katilimlar

. Deklare edilmig ¢alisma kural ve kaideleri

O 0 9 0N L WN

. Takim dinamigi, roller konularinda 6n bilgiler

10. Teknik, bilimsel disiplinli yaklagimlar.

4.8.3. Kalite Proje (Kalite Iyilestirme) Ekipleri

Sayilan on kisiyi agmayan dértten az olmayan yoneticiler, galiganlar ve kalite uzmanlarindan

olugur.

4.8.3.1. Siire¢ Gelistirme Ekipleri

Sayilar1 dort ile alt1 arasinda olusan departman yoneticileri ve uzmanlardan olusan sirekli

ekiplerdir.
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4.8.3.2. Kalite Kontrol Cemberleri

Calisanlarin yaptiklan is ile ilgili gegitli sorunlarin kaynaklarim ve nedenlerini; birlikte
calisarak ve periyodik toplantilar yaparak aragtiran, bulan, ¢6ziimleyen ve iist diizey ydnetime

rapor eden goniilli kigilerden olusan bir gruptur.

4.8.3.3. Kendi Kendini Yoneten Ekipler

Faaliyet birimleri ile ilgili karar alma ve uygulama yetkisine sahip, performanslar yiiksek,
faaliyet birimleriyle ilgili dnceden belirlenen ¢iktiya ulagma amaciyla islerin planlanmas,

uygulamas! ve kontroliinii saglayacak sekilde egitilmis birimlerdir.

Uye sayis1 hedef alinan sorunun niteligine gore bes-on bes iiye arasinda degisebilir. Gruptaki
tye sayisi azaldikga, Ozellikle fikir Uretme agisindan grupta verim diigmekte, iiye sayisi
artikga toplantilarin yonetimi giiglesmektedir. Ideal iiye sayisinin yedi-on arasinda oldugu

soylenebilir.

Kalite kontrol ¢emberleri; iiretim stireci iginde yapﬂan bir ¢aligmay1 kapsamadigindan ve
sorunun ¢dziimiinii bulan iiyeler ¢6ziim uygulamada yetkili olmadiklarindan dolay: elestirilere

de neden olabilmektedir.

Isletmelerde faaliyetlerinin tamamen kendi kendini ekipler tarafindan yiriitildugi kattlimli ve
yalin bir orgitlenmeye gegilmesi; Ust yonetim kademesinin stratejiyi belirlemesi
onerilmektedir. Bu yapidaki ekip uyeleri hiyerarsi olmadidindan, aym ye sahiplerse de
gorevler; sahip olunan beceriler diizeyinde dagitilmugtir. Ekip ¢alismasi ve ¢aliganlarm
katilim1 performans degerlendirme, iletisim, odillendirme, vb. siireglerin de bu tir
organizasyon- la uyumlu oldugu ve desteklendigi miiddetge basarili olacagi unutulmamalidir.

( Gibson, 1982; Cetin, 2001 )

4.8.3.4. Kalite Kontrol Cemberleri
Kalite Kontrol Cemberleri Kavramimin Tanim

Onceleri kaliteyi diizeltmek amaciyla kullamlan kalite kontrol gemberleri (Quality control
circles - QCC) kavrami 1961 yihnda Japonya'da ortaya ¢ikmig ve bu kavram yonetim

literatiiriine yerlesmistir.
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Daha sonralari, gerek Japonya'da ve gerekse diger iilkelerde; ise baglihg artirmak,
maliyetlerde daha fazla disiis saglamak, sorun onleme egilimi olusturmak, daha etkin bir grup
caligmas1 Onermek, vb. bagka amaglar i¢in de kalite kontrol ¢emberleri kullanilmustir.
Uygulama alaninin ¢ok genis olmas1 nedeniyle bu sisteme kalite kontrol gruplan, geligtirme
gruplari, kalite cevrimleri, kalite kontrol halkalari, sorun ¢o6zme gruplar, gelistirme

cemberleri, yaratici ekipler, inisiyatif sahibi gemberler, vb. adlarin verildigi de gériilmektedir.

Ancak biz, llkemiz literatiiriinde ve uygulamada yerlesmis olan kalite kontrol gemberleri

kavramini kullanacagiz.

II. Diinya Savas1 sonrasinda yerle bir olan Japonya, yenilgi ile harap olmus ve hemen hemen
tiim sektorleri buyiik olglide zarar gormiis; gida, giyim ve ingaat, vb. sektorleri yok olmus ve
insanlari agliktan olmek tizere olan bir tlkeydi. 1950°li yillarda ise; diinya pazarlarinda en
kalitesiz mallan treten tlkeler arasinda yer aliyordu. 1980’lerde Japonya kaliteli ve rekabet
glicli en yiiksek mallan tireten tilkelerden biri olarak kargimiza ¢ikiyor. Bu biiyiik ilerlemede

en Onemli etkenlerden biri kuskusuz kalite kontrol gemberleri olmustur.

Japonya'da oldugu gibi, pek cok iilkede ve hatta iilkemizde bile kalite kontrol cemberleri
uygulayan igletmelerin, digerlerine oranla ¢ok daha gelismis ve giiglenmis durumda olduklari

gozlemlenmektedir.

Bir tamim verecek olursak, kalite kontrol gemberleri; ¢alisanlarin yaptiklar is ile ilgili gesitli
sorunlarin kaynaklarin1 ve nedenlerini; birlikte galigarak ve periyodik toplantilar yaparak

arastiran, bulan, ¢ozen ve st kademe yonetimine rapor eden goniillii kisilerden olusan bir

gruptur.

Uyeleri ise; hedef aldiklari sorun ya da sorunlarin nedenlerini arastirabilecek, ¢6ziim 6nerileri
gelistirip uygulayabilecek; arzulu ve goniilli tim yonetim kademeleri ve iggi diizeyinde yer

alan igletme galiganlaridir.

Uye sayisi, hedef alinan sorunun niteligine gore bes-on bes tiye arasinda degisebilir. Gruptaki
tye sayisi azaldikga, ozellikle fikir Gretme agisindan grupta verim diigmekte; iliye sayisi
artik¢a toplantilarin yonetimi giiglesmektedir. Ideal tiye sayisinin yedi-on iiye arasinda oldugu

soylenebilir.

Daha once de degindigimiz gibi, kalite kontrol gemberlerinin ortaya ¢ikist Japonya'da baslar.
1961 yilinda JUSE (Union of Japanese Scientists and Engineers - Japon Bilim Adamlari ve

Mithendisleri Sendikasi) tarafindan bir dizi aragtirma toplantilar1 diizenlenmistir. Amaglari,
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isletmede ige en yakin olan, baska deyisle isi fiilen yapan kisilere igletmenin olanaklarindan
yararlanma firsat1 saglayacak bir yontem gelistirmekti. Boylece Japonya, kendi sinirlan digina
tagip tim diinyaya yayilabilecek yeni bir teknik i¢in zemin hazirlamaktaydi. Kuskusuz, “Bu
degisiklige hangi unsurlarin neden oldugu, nasil basarili olunabilecegi, bu konunun
isletmelere maliyetinin ne olacag1?”, vb. sorular hemen aklimiza gelebilir. Bu degisikligi biraz
da II. Dinya Savagi'ndan sonra Japonya'daki A.B.D. iggal kuvvetlerinin komutam olan
General Douglas MacArthur'a baglayanlar bulunmaktadir: MacArthur, Japonlan ekonomik
agidan mimkiin oldugu kadar c¢abuk, kendi kendilerine yetebilecek duruma gelmeleri
geregine tesvik etmistir. Japonya'min dogal kaynaklardan yoksun olmasinin, iilkeyi
uluslararast ticari anlagmalara yoneltecegini, ancak Japon kétii is¢iliginin, diinya pazarlarinda
riinlerinin kabuliini de buyiik olgiide sinirlayacagint biliyordu. Bu iyi niyetli yaklasima,
hikiimet ve endiistrideki Japon liderleri de katkida bulundular. Buna karsilik MacArthur,
Japonlara Uriinlerinin kalite diizeylerini yiikseltmede yardimci olacak birgok Amerikali
uzmanin hizmetlerini sagladi. Bunlar arasinda Edwards W. Deming de bulunmaktaydi.

Deming, Japonlara, Istatiksel Kalite Kontroliinii (Statistical Quality Control SQC) 6gretti.

Japon tirtinlerinin kalite diizeyini yiikseltmek i¢in Japon hitkiimeti tarafindan tegvik énlemleri
hazirlanmigtir. ihrag driinlerinin tizerindeki JIS (Japanese International Standard-Japon
Uluslararas1 Standardi) simgesinin kullanimi bir prestij simgesi olarak kabul edilmigtir.
Sadece en yiiksek kalite standartlarina uygun mallarin {zerinde kullanilmasina izin
verilmigtir. Bunun yam sira Uluslararasi Ticaret ve Sanayi Bakanligi, bagka odiiller ve
tesvikler saglamigtir. 1960'da hitkiimet Kasim ayini, ulusal kalite ay1 olarak ilan etmistir.
Kalite posterlerini ve Q (Quality) kalite bayraklarmni gormek olagan olmustur. Kalite
konusunu isleyen seminerler ve konferanslar Japonya’da Kasim ayinda her yerde

diuzenlenmektedir.

1956’da hiikimet tarafindan finanse edilen egitim radyosu 1962 yilina kadar kalite

konusundaki haftalik dizilerini yayinlamigtir.(Cetin, 2001)
Kalite Cemberinin Kurulmas:

1960’11 yillarda Japonya’da dogan kalite gemberleri, ¢ogu iilkelerde uygulanir hale gelmigtir.
Fakat bugiin kalite gemberlerinin varhklarini sardirebilmelerinin global bir hareketin pargasi

olmalariyla miimkin olabilecegi anlagilmistir.

Kalite gemberi ayn1 birimde ¢aligan ve ortak profesyonel ugraglara sahip 5 ile 10 goéniilliiden

olugan homojen ve daimi bir kiigiik caligma grubudur. Uyelerine hiyerarsik olarak en yakin
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sorumlunun liderliginde tegvik goren ve bir rehberin yonlerdirdigi grup, tyelerinin
calismalarinda kargilagacag kalite, giivenlik, verimlilik, ¢aliyma kosullar vs. ile ilgili
sorunlardan sectiklerini incelemek ve ¢oziimlemek tizere diizenli olarak toplanir. Uyeler, belli
sorun ¢ozme yontemleri ile sorunlarina ¢dziim Onerileri hazirlar, bunlarin gegerliliklerini

belirleyerek iist yonetime periyodik olarak sunar ve sonuglar1 zler.

Kalite ¢emberlerinin yukaridaki tammindan da anlagilacagi gibi, ¢ember uygulamalarinin
temel felsefesi olan kaliteli is hayat: ve kaliteli gikt1 hedefleri, kaliteyi tiretme fonksiyonunu
dogrudan c¢aligana yiiklemektedir. Taylorist yontemlerin etkisinde kalmig olan diger

uygulamalarda ise, kalite kontrol iglevi iiretim siirecinden ve tiretim yerinden bagimsizdir.

Bilimsel yonetim ilkelerinin gegerli oldugu bir atolyede, iiretimi gergeklestiren iscilerin bile
ustabagina, kontrolde goérevli iggilerin bir bagka ustabagina bagli olduklari dusiiniildiigtinde
dretimde galisanlar, kaliteyle ugragmayacaklar, kontrol yapanlar ise, tiretmedikleri bir malin
kalitesinden sorumlu tutulacaklardir. Kalite gemberlerinin temel felsefesi, bu tir ikilemi
ortadan kaldirmak ve kalite arayigtmi bizzat igi yapanin yetkisine vermektir. Ayrica Taylorist
sistemlerde g¢alisma yontemlerinin  hazirlanmasinda galisanlarin  bilgi ve beceri
birikimlerinden yararlanma ve onlar1 yontem gelistirici olarak kullanma yollari kapalidir.
Kalite gemberleri ise caliganlardan bilgi ve becerilerini sergilemelerini 6ngoriirken, ayn
zamanda yeni bilgi ve becerilerinden bir grup ¢alismasi ortaminda geligmesini

desteklemektedir. (Towsend ve Gebhard, 1990; Taptik, 1998 )
Kalite Kontrol Cemberlerini Uygulama Nedenleri

Kalite kontrol ¢gemberleri geleneksel yonetim tarzindan uzaklagarak daha etkin bir ydnetim
anlayisimt benimseme ile baglar. Yonetim anlayisindaki bu degisiklik kalite kontrol
gemberlerinin olusumu ve galigmas: ile sonuglanir. Sorunlara yaklagim tarzi ve ¢oziim sekli
geleneksel yonetim tarzindan oldukga farkhdir. Bu nedenle oncelikle iist kademe yonetimin
bu konuda gerekli degisim kararin1 vermis olmasi ve bunun surekliligini kalite kontrol

¢emberlerinin olusumuna imkan saglayarak gostermesi gerekmektedir.
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Geleneksel yonetim tarzi ile kalite kontrol gemberleri yonetim tarz: arasindaki fark asagidaki

tabloda gosterilmektedir.

Cizelge 4.1 Geleneksel ve kalite kontrol ¢emberleri yonetim tarzlarinin karsilastiriimas:

Geleneksel Yonetim Tarzim
Uygulayan Yonetici

Kalite Kontrol Cemberleri Yonetim Tarzini
Uygulayan Y6netici

Beraberindeki ¢aliganlara amaglar ve
bunlara ulagilabilmesi i¢in izlenecek yollar1
dikte eder. Kalite ve tretim ile ilgili
standartlari bildirir.

Is ile ilgili sorunlari gorebilmek ve bunlara
¢oziim yollar1 bulabilmek igin beraberindeki
caliganlarla birlikte ¢aligir. Standartlarin ve
amagclarin saptanmasinda onlara yon verir
ve yardim eder.

Beraberindeki ¢aliganlara i gordiirebilmek
i¢in onlan zorla ve baski yapar.

Miicadeleyi gerektiren tiirden amaglar
saptayabilmeleri i¢in ¢aliganlara yardimci
olur.

Calisanlarin performanslarini kontrol eder,
degerlendirir ve performansina gore basarili
ya da basarisiz seklinde bir yargiya varir.

Calisanlarini, kendi performanslarim
kendilerinin degerlendirebilecegi tarzda
egitir ve bu yoldan kigilerin kendi
kendilerini degerlendirebilmelerine olanak
saglar.

Beraberinde ¢aligtirdiklar1 ¢aliganlarin
yeteneklerini geligtirir ve bunlari arasindan
basgarili olanlar yiikseltirir.

Bagarya ulagabilmeleri igin ¢aliganlar
tesvik eder, eksik yonlerini giderebilmeleri
i¢in onlara yardimci olur.

Kendisi tutum ve davraniglariyla bizzat
ornek olma yoluyla ¢alisanlarinin kurallar
bozmasimi ve iiretimi diigirmesini 6nlemis
olur.

Geligme ve yenilikleri izleyebilmeleri ve
bunlarin gerisinde kalmamalar i¢in
caliganlarina olanak saglar.

Islerin goriilmesi ile ilgili yeni yontemler
gelistirir ve uygulatir. Yenilikleri bizzat
gelistirir ve uygulanmasin saglar.

Kurallar rasyonel yonden ele alir,
yararlarim ve geregini agiklar, bunlara
uyulmadig1 zaman ortaya ¢ikabilecek
olumsuz sonuglari anlatir.

Calisanlarin yeni yonetimler bulup
gelistirebilmelerine yardimci olur ve onlart
tesvike der.

Kalite Kontrol Cemberlerinin Calismasi
Kalite Kontrol Cemberlerinin Olusumu

Bir kalite kontrol gemberlerinin olugmasi alt1 agamada ifade edilebilir.
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Sorunun Ortaya Konmasi

Bu asamadan itibaren rehber (facilitator) devreye girerek; sorunu sistematik olarak ortaya
koyup iist kademe yonetimin goriglerine sunar ya da iist kademe yonetimden sorunu agik

olarak belirlemelerini ister.

Sorunun agik¢a ortaya konulmasi; rehbere bir sonraki asamada hiyerarsik diizen iginde

sorumlulan ve ilgilileri daha kolay belirleme olanag: tanr.
Konu Ile ilgili Sorumlularin Belirlenmesi

Organizasyonda tiim hiyerarsik basamaklar géz oniine alinarak sorumlularin ve ilgililerin, ilgi

ve sorumluluk derecelerinin belirlenmesi ikinci agamay1 olugturmaktadir.
Sorunun Coziim Yontemlerinin Belirlenmesi
Sorunun ¢6ziimi i¢in kullanilacak belli bagli yontemler ya da gerekli iglemler belirlenir.

Sorunun ele alinig ve ¢dziim siireci i¢in bir akis diyagrami olusturulabilir. Bu akis diyagram,
grubun olusturulmasi, egitim, vb. sonraki asamalarda ¢ember tyelerinin yonlendirilmesine

baz tegkil ederek ve iglerin daha sistematik olarak yiiriimesine yardimci olur.
Cember Uyelerinin Belirlenmesi

Bu asamada dikkat edilecek noktalar soyle 6zetlenebilir:

e Upyelerin problemi, ilgili yontemleri, dolayisiyla siireci bilen kisiler olmalar,
e Uretken bireysel performans gosteriyor olmalari,

e  Goniillt olmalarni.

Uyelerin bireysel performanslarim gemberin diger iiyelerine aktariyor olmalar1; ekibin kurulus
amaglarinin iyeler tarafindan tartigilarak her tiye i¢in agikhik kazanmasim ve dogrulugunun

onaylanmasini saglar ve bu mutlaka gerceklestirilmelidir.
Cember Uyelerinin Egitiminin Belirlenmesi

Cember olusturulduktan hemen sonra vakit kaybetmeden gerekli egitim belirlenmelidir.
Cember uyeleri; sorun ¢oziimiinde kullanacaklari yontem ve teknikleri, ¢6ziim igin gerekli.
teknik bilgiyi igeren egitimlerden gegmelidirler. Cemberlere verilecek olan ideal egitim;
istatik, grup dinamigi, iletisim, liderlik, takim olusturma, farkina varma, vb. konular

kapsamalidir.
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Cember galismalarinda salt sorun gozme teknikleri ve kalite yonetimi konularinda degil, daha
temel konularda da egitim verilmelidir. S6zel ve sayisal yeterlilik,beden dilini anlama,
dinleme, yonetim ve liderlik konularinda teknik egitimler planlanmali; planlama yapilirken
ﬁderlerin, cember iiyelerinin, rehberlerin egitim igerikleri farklihk goéstereceginden, bunlar

ayrn ayn digtnilmelidir.
Cember Liderinin Belirlenmesi

En son agamada ¢ember lideri segilmelidir. Cember lideri, sorunu ortaya koyan kisi olabilir.
Sorunu ortaya koyan kisi lider olmasa da ¢emberde yer almasi, bulundugu ¢emberin aktif

olmasi ve sorunun ¢dziime ulagtirilmasi agisindan ¢ok énemlidir.

Kalite kontrol gemberlerinin olusumunda ¢ember liderlerinin rolii son derece onemlidir.
Sorunun belirlenmesi ve ¢dziim yollarmin bulunabilmesi ile ilgili galigmalar; bilindigi gibi
liderler tarafindan yonetilmektedir. Liderlerin bir kisminin geleneksel olarak nitelendirdigimiz
yonetim tarzina siki sikiya bagh olmasi ve bu tarzdan uzaklastirilacak kalite kontrol

cemberleri yonetim tarzina adapte olabilmeleri giigliik yaratabilir.

Ozellikle sorunlarin belirlenmesi konusunda galisanlarin goriiglerine yer verilmesi bityiik
yararlar saglamaktadir. Zira, asil i§i yapanlar olmalan nedeniyle yaptiklar isle ilgili sorunlar

da onlar her kesten daha iyi gorebilirler.

Genelde ¢gemberleri olugturma prensipleri bu alt1 temele dayansa da, ¢emberin kurulmasinda

ya da problemin ve amacin ortaya konmasinda farkliliklar bulunabilmektedir.

Tim g¢ember ve gember Uyelerinin; sinerji etkisini ortaya g¢ikarabilmeleri igin sistematik
olarak davranmalar, kisaca kendi olugturduklan sistem icinde olmalari gerekmektedir. Bu

sistemi kurmak en gerekli sartlardan biri, yonetimin yonlendirici liderligidir.

Bir kalite kontrol ¢emberleri projesinin uygulanmasinda bazi giigliiklerle karsilagilmasi
dogaldir. Ornegin; yoneticilerden bir kismm kavrama karsi direnis gosterebilirler. Ancak,
sabirla ve ihtiyatla hareket edildiginde proje bagariya ulagtirilabilir. Bunun yaninda, basar

i¢in esas olan noktalar: s6ylece belirleyebiliriz:
o Ust kademe yoneticilerinin desteginin saglanmasi,

e Programi yiritmekle yikimli egiticilerle tst kademe yoneti- cilerinin igbirligi

yapmalannin saglanmast,

e Yoneticilerin konuya inanmalar1 ve benimsemeleri,



93

e Yoneticilerin kalite kontrol gemberleri, yonetim kavramlan konusunda egitilmeleri,

o Toplantilarda siirekliligin saglanabilmesi.
Birinci Toplant1

Ust kademe yonetim, kalite kontrol g¢emberleri kavramim benimsedikten sonra ve
kargilasabilecegi gugliikleri de 6nceden gorerek kabullendikten sonra yapilmas: gereken sey;

kalite kontrol gemberleri ile ilgili bir program hazirlanabilmesine yardimci olmaktir.

Bundan sonraki agamada, iist kademe yonetim; rehberleri kigiikk gruplar halinde biraraya
getirerek onlara sorun ¢oéziimleme ve bu sirada ortaya gikmast muhtemel. zorluklar kargisinda
nasil davranmalar1 konusunda egitmeye c¢aligir. Rehberleri egitecek uzmanlar, ist kademe

yonetim tarafindan disaridan, isletmenin iginden veya karma ekipten olugabilir.

Amag; kararlara katilma konusunda, ¢ember iyelerinden gelebilecek itiraz ve olumsuz

elestirilere kargi hazirlikli olabilmeleri saglayabilmektir.

Rehberlerin egitiminden sonra sirayt kalite kontrol g¢emberlerinin olusumu, g¢ember

liderlerinin saptanmasi ve liderlerin rehberler tarafindan egitilmesi almaktadir.

Kalite kontrol ¢emberleri Uyeleriyle yapilan toplantilarda ¢esitli tirden itirazlarla
kargilagilabilir. Ornegin; gember Uyeleri bu toplantilarin zaman kaybindan baska birsey
olmadigini séyleyebilir veya Ucretlerin dustiik olmasindan yakinabilirler. Hatta, igyerlerinin
duzensiz, kirli oldugu ve bunun iiretimi olumsuz yonde etkiledigi, vb. ileri siiriilebilir. Biitiin
bunlar ve benzeri durumlar kargisinda ¢ember yoneticisinin; kesinlikle sinirlenmeksizin,

dengesini muhafaza ederek, amaca ulagabilecek sekilde tartigmalar yonetmesi gerekir.

Daha sonra ise; kalite kontrol gemberleri baglica sorunlar: saptamaya ¢aligirlar. Sorumlarin
belirlenmesiyle ilgili olarak, lider ve rehber tarafindan yonetilen ilk toplant: biiyiik énem tagir.
Zira, burada gember lideri tim ¢ember Uyeleriyle yiiz yiize gelerek ortaya ¢ikabilecek her tiir
olay1 yonetmek zorundadir. Pek ¢ok lider belki de grubuyla ilk defa boyle bir toplanti
yapmaktadir. Bu toplantilar1 idare eden iist kademe yoneticileri ve rehber, gember liderlerine

yardimc: olurlar.
Ikinci Toplant:

Cember liderleri ilk toplantida gember Uiyeleri tarafindan belirlenmig sorunlar, liste halinde
agtklayarak toplantiy1 agar. Kendisine diisen igler konusunda neler yapti1 ve alinan sonuglart

ortaya koyar. Daha sonra lider gemberden; yapilan isler ve gelismelere iligkin raporu ister.
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Bu tiir bir rapor olmadigi zaman ¢ember tiyeleri, yaptiklar islerin ilgili yoneticileri tarafindan
fark edilmedigi duygusuna kapilabilirler. Raporda verilen rakamlarin gemberin amaglarina
uygun olup olmadig: Gizerinde de durmak gerekir. Yapilan igler ve bunlarla ilgili raporun

hazirlanmasi arasindaki siirenin uzun olmamas: gerekir.

Diger Toplantilar

Bundan sonraki toplantilarda da ¢ember tiyeleri hem yeni sorunlan belirlerler, hem de daha
once belirlenmig sorunlarin ¢éziimi ile ilgili ¢aligmalarin sonuglarini gézden gegirirler. Bu
durum; belirlenip tizerinde galigilan problem konulanyla ilgili olarak siirekli bir ugragin ortaya
¢ikmasina neden olur. Iste bu siireklilik geleneksel yonetim tarz: ile kalite kontrol gemberleri

yonetim tarzi arasindaki temel farklardan birisini olusturmaktadir.

Kalite Kontrol Cemberlerinin Calismasi

Geleneksel yonetim tarzi, sorunlara derhal ve etkin bir ¢6ziim yolu bulma egilimindedir. Oysa
analiz edilmeyen bir soruna etkin bir ¢oziim getirme olanagi pek yoktur. Kalite kontrol
cemberleri sorunlari bu sekilde ele almaya alternatif bir tarz olarak gelistirilmigtir. Bu nedenle
kalite kontrol ¢emberlerinden sorunlara hemen ve kesin ¢oziimler tiretmelerini istemek yerine

veriye ve analize dayanan tiretmelerini tegvik etmek gerekmektedir.

Bir kalite kontrol ¢cemberlerinin gergek ¢aligmasi ancak ¢ember tyelerinin egitiminden sonra
baglar. Eger aym zamanda buyiik bir grup egitilmisse, ufak gruplara boliinmelidir. Bununla
beraber, daha kiigik ¢emberlerin olugmas: hakkinda karar tamamiyla lyelere kilmalidir.
Rehber uyelere igleri i¢in hazirliklarinda yardimer olmalidir. Bazi gemberler biiyiik, bazilar
da kiiciik olabilir. Ancak bu ayirim ¢ok onemli degildir. Genellikle aynt boliimde g¢alisan
tiyelerin bir beri olusturmalan tavsiye edilirse de, bu da zorunlu olarak uyulmasi gerekli bir
kural degildir. Bir ¢emberin olugmasindaki anahtar; ¢ember iyeligine kendilerinin karar

vermelerine olanak tanimaktir.

Kalite kontrol ¢emberleri verileri toplarken ve sorunlara ¢oziim Uretirken bazi temel istatistik

yontemlerini kullanurlar Bunlar genellikle sunlardir:

e Sebep Sonug Diyagrami

Pareto Diyagrami

e Histogram

Balik Kilgig1
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e Verilerin Guruplandiriimasi

e Dagilma Diyagrami

Baglangig asamasinda problem ¢ozme teknikleri konusunda verilecek bir egitim; Kkalite
kontrol ¢emberlerinin bu yontemleri etkin bir sekilde kullanmasinda, g¢emberlerin etkin

caligmasinda ve verimliligin artirilmasinda bir temel olusturur.

Sorunlarin Teshisi

Ik toplantida rehber veya lider gember faaliyetlerini tanimlayan gerekli isletme gantasini
saglar. Bu canta, ¢ember uyelerinin bir sorun uzerinde g¢aligirken ihtiyag duyacaklan
malzemeleri igerir (tikenmez kalem, kagit, defter, takvim, dosya, vb.). Daha sonra grup;
cemberleri i¢in bir isim, bir lider ve bir sekreter secer. Sekreter yazim igleri, vb. gorevleri

yerine getirir.

Bu formaliteler tamamlandiginda gember, genellikle iyelerin ugragmak istedigi biitiin
sorunlarin bir listesini hazirlar. Liste hazirlanir hazirlanmaz bu sorunlarin ciddiyetini
degerlendirecek veya miktarim1 belirleyecek bir yontem gelistirmek gereklidir. Yollardan
birisi de meydana gelis siklif), tekrar islenmis veya reddedilmis pargalar yolu ile ya da

sorunun temeline inmek i¢in gemberin kullanabilecegi herhangi bir yol ile veri toplamaktir.

Bundan sonraki asama; cesitli tiyelere veri toplamalar i¢in gérev vermek olacaktir. Veri

toplarken dikkat edilecek noktalar sunlardir:
e Numune sayisinin numune alma planlarindan faydalanarak belirlenmesi,

e Numune alirken rastgele alinip, yanl: numune alinmamasi,

Verilerin dogru toplanmas.

Veri toplayan elemanin egitimi, verilerin dogru okunmas: ve kaydedilmesi,

Verilerin bir kontrol tablosundan faydalanarak kaydedilmesi.

Burada grafikler ve kontrol listeleri, vb. istatistik teknikler kullamiglidir. Baz1 sorunlar daha
onceden ¢oziimlenmis veya ¢ozim siirecinde oldugundan siire ve yeni veri toplanmas: gok
onemlidir. Bu tir bir analiz, gegerli veri olmaksizin pek ¢ok sorunun olduguna dair anlamsiz
bazi inanglan bertaraf etmekte de yardimcidir. Toplanmig veri ham olmasina ve kisa bir
sireyi kapsamasina ragmen, bir Pareto diyagraminin hazirlanmasinda yardimci olabilir.

Pareto diyagrami 6nemli birka¢ nokta ile 6nemsiz birgok noktayr ortaya gikaracaktir. Bu
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analize dayanarak iiyeler hangi sorunlarin tizerinde beraberce calisilmasi gerektigine karar
verebilirler. Demokratik yolu incelemekte fayda varsa da Pareto diyagrami yolu ile sorun o
kadar agida ¢ikar ki genellikle herkes Pareto diyagraminda gosterilen bir veya iki numarali
sorunla ugragsmaya karar verir. Bazi durumlarda sorunlar ¢ok agik olabilir. Bu nedenle
cemberler veri toplayip bunlarin analiziyle ¢ok vakit harcamak istemeyebilirler. Bagka
deyisle, bu tiir ¢aligmalar gemberi belirli bir sorun iizerinde ¢aliymaktan alikoymamalidir.
Eger uyelerin ¢ogunlugu sorunla ugragsmak isterse, yine de gemberin ¢ikmaza girip 6nemsiz
sorunlar veya ¢oziim sirecinde olan projelerle zaman harcamasim onlemek igin gerekli

tedbirler alinmalidir.

Sonug¢ olarak sorunu; mevcut gerceklik ile arzu edilen durum arasindaki sapma olarak
tanimlarsak, igletmede var olan sorunlan tespit edebilmek igin oncelikle gerekli verilere sahip
olunmalidir. Eldeki verilere dayanarak hangi sorunu ¢6zmek istedigine gember tyeleri karar
verme hakkina sahip olmalidir. Cozmek istedikleri sorunu karar veren ¢ember iiyelerinin ilk
yapmasi gereken islem; sorunu tammlamaktir. Iyi tanimlanmg bir sorunu analiz etmek daha

kolay olacaktir.
Sorunlarin Analizi

Analiz etme islemi; sorunun biitin nedenlerinin aragtirmaya dahil edilmesiyle baglar. Bu
aragtirmada kullanilacak problem ¢6zme tekniklerini bilen gember iiyeleri; dogru teknikle
dogru sonuca ulagabilirken, egitim eksigi nedeniyle analizi dogru gergeklestiremeyen

cemberlerin basarisizlik olasilig: yikselmektedir.

Sorun segilir segilmez ¢ember tyeleri, iki onemli istatistik teknigi olan beyin firtinas1 ve
neden sonug diyagramlari ile sorunu analiz etmeye baslayabilir. Genellikle dort-beg belli baslt
nedenin sag tarafta gosterildigi ve sonucun altta belirtildigi bir sebep sonug diyagrami
gelistirilir. Fikir uUretme teknikleri, tim tyelerin katilmasina yardimci olacaktir. Boylece
cesitli nedenler bir kagida liste halinde gegirilir. Lider, genellikle tiyelere sebeplerle ilgili

fikirlerini sorar ve verilen olasi sebepleri kagida liste halinde siralar.

Grubun onayi ile asil neden analiz igin segilir ve nedeni dogrulamak igin bagka bir veri
toplama iglemine girisilir. Eger toplanan veriler, ¢gemberin asil nedeni segtigini ispat ederse,
genellikle nedene ¢6ziim aramaya devam edebilirler. Fakat veriler yeterli delil sunmazsa,
cember bir bagka sorun iizerinde ¢aligmak ve ispat i¢in yeni veriler toplamak zorunda
kalacaktir. Bu siirecin bazen ger¢cek neden bulununcaya kadar iki ti¢ defa tekrar edilmesi

gerekebilir. En 6nemli neden bulunur bulunmaz gember bir ¢6ziim geligtirmeye baglayabilir.
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Coziimii Bulmak

Neden ispatlanir .ispatlanmaz cember uyeleri biraraya gelip, beyin glglerini ¢aligtirip
¢oztimler sunmaya baglamalidir. Bir Qlye demirbasta bir degisiklik dustnebilir, bir bagkas
malzemede bir degisiklik onerebilir, aym sekilde diger ¢gember tyeleri nedeni giderebilmek
i¢in degisik oneriler ileri siirebilir. Bu iiyelerin ¢gogu bu sorunlarla her giin karsilastiklarindan,
Onerilmis ¢oziimler genellikle giivenilir niteliktedir. Bundan baska, ¢6ziimii etkileyecek diger
gerekli degisiklikler aym1 anda meydan;1 geldigi takdirde bu ¢oziimlerden genellikle sorunu

kokiinden halledecektir.

En dogru ve etkin sonug verebilecek ¢Oziimiin secimi; fayda maliyet analizi, ¢6ziimin
giivenilirligi, vb. kriterlere goére gember tyeleri tarafindan yapilir. Soru dizini, ¢etele, tablolar

ve pareto diyagrami, vb. yéntemler bu segim esnasinda kullamlabilir.

Coziimiin Denenmesi

Cember, sorunu saptayacak bir yontem benimser benimsemez, yirirlige koymak i¢in bir plan
yapar. Cozimi kiigiikk ¢apta denemek i¢in onay, rehber yolu ile elde edilmelidir. Bu deneme,
¢oziimii dogrulamaya yarayacaktir. Yanlig ¢oziimiin tam anlamiyla vurgulanmas: yerine
kugik capta yapilan bir pilot ¢aligma; zaman, para ve gember enerjisinden tasarruf saglar. Bu
ilk donem, gember ¢aligmasinda onemli bir agsamadir ve iki G¢ haftadan, iki {i¢ aya kadar
siiresi degigebilir. Cemberin projeyi belirli bir zaman diliminde bitirmesinde 1srar edilmemeli,
aceleye getirilmemelidir. Bu tip bir baski1, ¢gember faaliyetlerini kostekleyecegi gibi verimliligi
de olumsuz yonde etkileyebilir. Aksine yonetim, ¢emberin giinliik ¢aligmasina karigmadan,
digaridan yardim teklif etmelidir. Etkin bir ¢ember g¢aligmasimi siirdiirebilmek igin ihtiyaca
gore 30-45 dakika arasinda degisen haftalik toplantilar yapilmasi tavsiye edilebilir. Bu; yeni
¢ozimler yaratmaya ve c¢emberde uyum saglamaya yardimci olur. Sorunun ilerde de
¢oziimlenmis kalacagindan emin olmak igin onleyici bir sistem gelistirilmelidir. Iyi bir
Onleyici program olmaksizin ¢oziimler ancak kisa bir siire igin etkin olacaktir. Cember
tyeleri, sorunun tim diger yonlerini de gozden gegirmeli ve benzer sorunlarin mevcut oldugu
diger alanlarda da aym ¢oziimin uygulanip, uygulanmayacagim digtinmelidir. Bu, aym
cabalarin tekrar edilmesini onler ve zarar ¢abucak giderir. Belirli bir siire sonra ¢gember, etkin

bir ¢6ziime ulagtiginda, rehber bir sonraki agamay1, yonetime sunusu hazirlayabilir.

Elde edilen ¢ozimiin mevcut durumdan daha olumlu sonug vermesi hedeflendigine gore,
¢ozimiin denenmesi ve elde edilen sonuglarin mevcut durumla karsilagtirilmas

gerekmektedir. Bu asamada rehberin devreye girmesi ve ¢6ziimiin denenmesini
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kolaylagtirmasi ve gerekli yardimda bulunmasi gerekebilir. Eger ¢6ziimiin denenmesi
sonucunda elde edilen sonu¢ olumlu ise ¢ember amacina ulagmig demektir. Eger sonug
olumlu degilse Onceki agamalarda bir yanliglik oldugu varsayimi ile sorunun tekrar analiz

edilmesi gerekebilir.(Cetin , 2001)
Yonetime Sunug

Cember deneme sonucunda olumlu sonug almig ise, bu ¢6ziimii yénetime sunar. Yonetim igin
bir sunus, ¢gember i¢in taninmanin énemli bir bigimidir. Cember Gyelerinin dikkatli ¢abalan,
¢ember Uyelerinin morallerini devam ettirmek i¢in, yonetim tarafindan taminmalidir. Proje,
bagarili olsun olmasin, rehberin her proje i¢in bu tiir bir sunug diizenlemesi ¢ok énemlidir.
Proje iizerinde dada fazla ¢aligiimasinin gerekmedigi durumlarda bir gember iiyesinin

yOnetime ara rapor sunmasi énerilmektedir. Bu her iki tarafa da yardimci olur.

Cember tyeleri ¢aligmalarinin bosa gitmedigini dustintirken, yonetim ise, bir projenin gdzden

kagiracaklar1 baz1 yonlerini gorecektir.

Bununla beraber, goriglerini ispatlamak igin kisa konusmalar, kisa raporlar, gorsel geregler ve
bazi durumlarda kiigiik kiigiik Ornekler hazirlayan tyelerin ¢ogu igin bu c¢aligma zevk
vericidir. Her sunug degisiktir ve her zaman ilgingtir. Kalite kontrol ¢emberleri iyeleri etkin
bir sunus sunabilmek igin; yansitici, slayt, film makinasi, vb. gorsel geregler kullanmay1

ogrenmelidirler. Cember bagarilarin delillerini hazirlar ve sunarken bir profesyonel ekip gibi

cahgr,

Yonetim, sunug hakkinda devamli sorular sorar. Once rehber projeyi biitiin gember iiyeleri ile
gozden gecirir. Sunusg Uzerinde bir anlagmaya varilinca eldeki tim geregler ile bir prova
duzenlenir. Herkesin kendi rolinii bildiginden emin olmak igin birkag prova gerekebilir.
Yonetime sunug; iletisimi artinr. Yoneticiler; etkinlik ve bagarlarla ilgili kigisel olarak
bilgilenirler. Uyeler de katkilarinin degerlendirildigini goriirler. Dogrudan yoneticiyle
gorigmeyi ve faaliyetlerin desteklendigine gliven duymayi saglayan bu periyodik firsat; moral

kazandincidir.

Yonetime sunug; cember lyelerinin ikna edici olmalarina ve bagkalarimn 6niinde
konugmalarina yardimci olur. Rehber; sunusun yeri, tarthi ve zamam i¢in hazirliklar
yapmalidir. Bitiin bunlarin ¢ember uyeleri i¢in oldugu kadar yonetim igin de uygun
oldugundan emin olmalidir. Toplant1 odasi, herkesin rahat edebilecegi biiyiklikte ve
konusmalarin sessizce isitilecegi sessizlikte olmalidir. Bunlar 6nemsiz goriilebilecek noktalar

olarak goriiniirlerse de programun etkinliginde biyiik rol oynarlar.
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Sunugun bir bagka 6nemli yoni de davetiyedir. Rehberler; projeyi gézden gegirmeli ve ilgili
herkesin davet edilmesine dikkat etmelidirler. Bunlar; isletme mudiirii, sanayi miihendisleri,
tiretim mihendisleri, kalite kontrol ve diger birgok kisiyi kapsar. Saglikli iletigimin bagarili bir
igletme olusturmakta yardimei olacagi ve ne kadar ¢ok kiginin olup biteni bilirse sonuglarin o

kadar iyi olacag hatirlanmalidir.

Sunug teknikleri, egiticinin egitimi - konularinda da egitimin alinmi§ olmasi; ¢dziimiin
sunulmasi ve tist yonetimin ¢oziimu kabuliinde etkili olabilmektedir. Sunugun bir diger amact;
Ust kademe yonetimin karar verme konusunda yalmz kalmamasidir. Kalite kontrol

¢emberlerini destekleyen yonetimlerde bu ¢oziimler biiyiik bir oranda kabul gérmektedir.

Baz1 isletmelerde st kademe yonetimin performansi kendilerine gelen ¢6ziim 6nerilerinin
sayis1 ve bunlarin uygulamaya sokulmasindaki ylizde énemli bir rol oynamaktadir. Bu ¢oziim
onerilerinin istatistiklerinin tutulmasi ve igletme i¢inde yayilmasi, cember faaliyetlerini tegvik

etmek i¢in kullanilabilir.

Cozimiin kesin olarak uygulanabilir ve kabul edilebilir olmasi durumunda; g¢ember

odillendirilir ve yeni bir sorun bulmak ve ¢6ziim tiretmek Gizere ¢aligmaya devam eder.

Yonetimin Oneriyi Gozden Gegirmesi

Cember uyeleri, yonetime ¢ozimlerini sunar. Ancak bundan sonra Onerileri incelemek;
yonetimin gorevidir. Bu arada igletmedeki miihendisler, kalite kontrol, kalite giivence, sanayi
ve uretim mithendisliklerinden gelen kigiler; ¢aligmanin etkisinin degerlendirilmesini ve
projeyi tamamlamada gerekli yardimi saglamalidirlar. Biyiik miktarda parasal yardim veya
ilave insanglcii, projeyi tamamlamada gerekmiyorsa igin ¢ogu o zamana kadar bitmis olur.

Yonetim bu yonleri oldugu kadar, bazi durumlarda zaman faktoriini de incelemek zorundadir.

Yonetime sunustan sonra Onerilerin onaylanmasi veya reddedilmesi igin bir tartigma
yapilmalidir. Ayrica ¢embere de kararlar hakkinda bilgi verilmelidir. Béylece iletigim siireci
tamamlanmig ve iyeler de gabalarinin sonucunu 6grenmis olurlar. ( Knouse, 1995; Cetin ,

2001)

4.9. 0ZDEGERLENDIRME MODELLERI VE KALITE ODULLERI

4.9.1. Ozdegerlendirme
Ozdegerlendirme, kurulusun faaliyetlerinin is mitkemmelligi modeline gore detayh,

sistematik ve diizenli olarak goézden gegirilmesidir.
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Ozdegerlendirmenin yararlarn

Modele gore gelismenin izlenmesi

Stratejik hedeflerin ve iyilestirme onceliklerinin belirlenmesinde sistematik yaklagim
Kisi ve takimlara miikemmellik yolunda enerji saglamasi

Sonuglar ve onlar1 yaratan girdiler arasinda agik baglanti kurma

Diger kuruluglarla kiyaslama igin zemin olugturma
EFQM is Miikemmeligi Modeli

TKY’den bahsettigimizde siirekli iyilestirmeden bahsediyoruz. Bunun anlami isleri yarm,
bugiin yaptigimizdan daha iyi yapmak demektir. Bu degisikliktir ve degisiklik kigisel
adanmighig1 gerektirir. Bu gibi degisikliklerin basarili olmasi i¢in sistematik planlamaya ve iyi

yapilanmig bir yaklagima ihtiyag vardur.

TKY ve is mikemmelligi igin EFQM modeli bu gesit degisiklikler i¢in bu yapiy1 ve sistemi
sunmaktadir. ( Kalder , 2000 )

Gahsanlar Gahsanlarl ilgili v
%9 | - %9 E
3 2
S s X §
Politika ve & Msterilerle ilgili oa
2 | Strateji%8 [ & [ N % B
[}
g 2 B
- » oy
Isbirlikler: ve ——| Toplumla ilgili §
[ | Kaynaklar%9 [~ | sonuglar % 6
< > < —>
GIRDILER % 50 SONUCLAR % 50

Sekil 4.14 Is mitkemmeligi modeli

.

Model, Miisteri memnuniyetinin, Calisanlarin Memnuniyetinin ve Toplumda tizerinde olumlu
etkilerin, liderligi kullanarak politika ve stratejiyi, insan yonetimini, kaynaklar1 ve prosesleri
harekete gecirerek ve ig sonuglarinin mikemmellige ulagilmas: seklinde saglanabilecegini
gostermektedir.

Bu nedenle, 9 kriterden herbiri, kurulusun Toplam Kalite Yonetimi uygulamasinda ne derece

basarili oldugunu gormek amaciyla kullanilabilecek bir kriterdir.

Model, Girdiler kisminda kurulusun sistematik ve dnlemeye dayali sistemlerin bulunmasini i

etkinliginin periyodik olarak gozden gegirilip iyilestirilmesini, yaklagimin giinliik faaliyetlere
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butliniiyle entegre olmasimi ve uygulamalarin tiim siiregleri, Uretilen Griin ve servislerin

timiind kapsamasim beklemektedir.

Sonuglar kisminda ise, i¢ hedeflerle, rakip kuruluslarla ve "Sinifinda En iyi" olanlarla
kiyaslamalarin olmasini, tiim faaliyetlerde somut iyilesmelerin olmasint ve bu iyilesmelerin
girdiler kisminda agiklanan yaklagimlardan kaynaklandigint ve sonuglarin ilgili tim alanlan

kapsamasini beklemektedir.

Asagida tiim kriterlerin EFQM Mikemmellik Modeli 2000°e gore tanimlar: verilmigtir.

Girdi Kriterleri
Bu 5 kriter iglerin NASIL yapildigin1 sorgulamaktadir.

1. Kriter - Liderlik

Liderler kurulusun misyonunu ve vizyonunu nasil olugturmakta, bunlarin gergeklestirilmesini
nasil kolaylagtirmaktadirlar.Uzun vadede basari igin gerekli kurumsal degerleri nasil
gelistirmekte ve bunlart uygun faaliyet ve davraniglari ile nasil yagama

gecirmektedirler Kurulusun yonetim sisteminin olugturulmas: ve yasama gegirilmesi
konusunda kigisel olarak nasil bir rol almaktadirlar.

2. Kriter - Politika ve Strateji

Kurulug misyon ve vizyonunu net bir bigimde paydaglara odaklanmisg bir strateji ve bunu
destekleyen uygun politikalar, planlar,amaglar, hedefler ve siirecler yoluyla nasil

gerceklestirmektedir.

3. Kriter - Cahsanlar

Kurulus, ¢alisanlarinin bilgi birikimlerini ve tim potansiyellerini bireysel diizeyde ekip
diizeyinde ve kurulugun butiiniinde nasil yonetmekte, gelistirmekte ve 6zgiirce
kullanilmalarint saglamaktadir.Bu faaliyeleri politika ve stratejisini, siireglerinin etkin bir

bigimde iglemesini gekilde nasil planlamaktadir.

4. Kriter — isbirlikleri ve Kaynaklar
Kurulus, politika ve stratejisini ve siireglerinin etkin bir bigimde iglemesini estekleyecek

bigimde igbirliklerini ve kaynaklarin: nasil planlamakta ve yonetmektedir.

5. Kriter - Siirecler
Kurulus, politika ve stratejisini destekleyecek ve diger paydaslarini tam olarak tatmin edecek,
onlar i¢in katma degerin artmasinu saglayacak bigimde stireglerini nasil tasarlamakta,

yonetmekte ve iyilestirmektedir.
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Sonug Kriterleri

Bu 4 kriter NELER basarildigini sorgulamaktadir

6. Kriter — Miisterilerle flgili Sonuglar

Kurulug dis musterilerle ilgili olarak ne gibi sonuglar elde etmektedir.

7. Kriter — Calisanlarla Ilgili Sonuglar

Kurulus , ¢aliganlan ile ilgili olarak ne gibi sonuglar elde etmektedir.
8. Kriter - Toplumla flgili Sonuclar
Kurulug,iginde bulundugu toplumkla (yerel,ulusal veya uluslararas) iligkili olarak ne gibi

sonuglar elde etmektedir.
9. Kriter — Temel Performans Sonuclar
Kurulus, planlanmis olan performansiyla ilgili olarak ne gibi sonuglar elde etmektedir.

Tum kriterlerin birden ¢ok alt kriterleri vardir ve bu alt kriterlerde daha ayrintili sorgulamalar
yer almaktadir. ( EFQM, 2000,2001 )

4.9.2. Kalite Odiilleri

Ozdegerlendirme modelleri ile iligkili kalite ddiillerinden ilki olan Deming 6dulii ilk kez
1951 yilinda JUSE (Japanese Union of Scientist and Engineers) tarafindan verilmistir. Odiiliin
Kigiler ve sirketler olmak {izere iki kategorisi vardir . Kigisel odiilleri alanlar arasinda
Taguchi ve Ishikawa , sirketler arasinda ise Kawasaki Iron and Steel, Mitsubishi Electric,

Hitachi, Nissan Motor sayilabilir. Bu 6dill Uluslararas: alanda da verilmektedir.

Malcolm Baldridge odila ise 1987 yilindan itibaren Amerika’daki girketler arasinda
verilmektedir. imalat, hizmet sirketleri ve kiigiik sirketler grubunda 2 girkete verilen
Baldridge odilii bu giine kadar 24 sirkete verilmigtir. Bunlann arasinda da Motorola, Federal

Express, IBM, Cadillac, Ritz-Carlton ve Texas Instruments sayilabilir.

Avrupa’da ise 14 iye ile 1988’de kurulan EFQM (European Foundation for Quality
Management) tarafindan verilen Avrupa Kalite Odiliinii kazananlar arasinda Rank Xerox,
Texas Instruments, Brisa ve SGS Thomson gosterilebilir. Ginumiizde 588 iiyeye sahip olan

EFQM’e Tirkiye’den de 12 kurulus tiyedir. ( TUSIAD - Kalder, 2000 )
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4.10 SANAYI VE HIiZMET SEKTORU ARASINDAKI ONEMLI FARKLILIKLAR

Hizmet ve imalat endiistrileri arasinda kalite kontrol uygulamalarimi etkileyen énemli farklar

vardir,

* Hizmet endistrilerinde iglemler bir ¢ok insanla dogrudan yapilir. (miisteri, sigortali,

titketici, alacakli, yolcu, hasta, ev sahibi, banka miisterisi, davaci, vb...).

* Islem hacimleri genellikle ¢ok bitytiktiir. (nakit satiglar, ticretler, yatirimlar, vergiler, faiz,

borglar, ddemeler, vb...).

* Kagit kullanimi gok fazladir. ( faturalar, cekler, satig belgeleri, kredi kart slipleri, musteri
sikayetleri, vergi iadeleri, posta hizmetleri, receteler, navlun faturalari, ulasim faturalan,

vb...).

* Yazigma hacmi oldukga fazladir. ( gelen evraklarin teslim alinmasi, kontroli, {izerlerinde

islem yapilmasi, dosyalama, postalama, muhasebe, vb...).
* Islem bagina diigen para miktarimn - goreli olarak - daha az olmas:.
* Hata yapabilecek yerlerin ¢oklugu.

* Bir fabrika ile kiyaslanacak olursa makine ve cihaz kontroliinin - bilgisayar hari¢ -

olmamasi ya da ¢ok az olmasi.

* Islemlerin biiyilk olgekli olmasi ( posta hizmetleri, vergi sistemi, bankalar, sigorta

hizmetleri, kamu hizmetleri, vb...).

* Uriinlerin satin alinmasinda hizmet satin alinmasina gore ¢ok daha fazla rekabet vardir.

Miisteri alacagi hizmetin kalitesine yonelik olarak genellikle formal bir spesifikasyon
hazirlamaz ve ek olarak hizmet tedarikgisi ile bir s6zlesme yapmaz. Birgok hizmetin (elektrik,
dogalgaz, telefon, su, ¢6p toplama, vb gibi...) temin edilmesinde miisterinin segme hakki

yoktur veya ¢ok kisith bir segme hakki vardir. (Ahire ve Golhar 1996; James, 1996 )
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5, ASSAN ALUMINYUM’DA TOPLAM KALITE YONETIMI UYGULAMALARI

Bu bolimde ulkemizde sektoriinde lider bir aliminyum yassi tiriin ireticisi olan Assan
Aliminyum segilmis ve firmadaki toplam kalite yonetimi uygulamalarn genel olarak
anlatilmistir. Oncelikle firma ve triinleri ile ilgili genel bir bilgi verilmis , 1999 ve 2000 yili
Uretimi, ihracat pay:1 ve yeni teknoloji yatinmlari aktanimigtir. 2001 hedefleri ve Avrupa’daki
konumu tizerinde durulmugstur.Daha sonra firmamn kalite sistemi, gida kodeksi, vb diger
uluslararasi belgeleri alma galigmalar, 6zdegerlendirme c¢aligmalart anlatilmig.Pazar arastirma
faaliyetleri, Uirlin ve proses gelistirme ¢aligmalari, tanitim, kiyaslama, odak gruplari, anket
gelistirme ve gergeklestirme, miigteri bagvurulari, literatiir, ¢aliganlarin gorisleri, mugteri
sikayetleri, egitimler, proje ekipleri, kalite iyilestirme ¢emberleri ve komisyonlar bagliklar:

altinda galigmalar 6zetlenmigtir.

5.1. Assan Aliiminyum

O-1 karayolu 32.km’de yer alan tesis Tuzla / Bandros mevkiinde 300.000 m? agik, 56.000 m®
kapali alan iizerine kurulmusturMetal endistrisi alaminda tlkemizin 6nde gelen
kuruluglarindan birisi olan Assan Aliminyum, Kibar Holding biinyesinde yer almaktadir.
1988 yili baginda ilk tretimine baslayan Assan Aliiminyum, gecgen siire igerisinde tretimini
devaml1 arttirmug ve tlke ekonomisinde 6nemli bir yer edinmigtir. Cagin ihtiyact olan yassi

aliminyum triinlerinin Levha, Folyo ve Sandwich Panel grubu tiretiminde yer alan firmanin

urtnleri agagidaki gibidir ;
Aliiminyum Rulo / Levha ;

Elektronik Sanayi amag¢h malzemeler (PCB)
Diiz — Gofrajli rulo ve levha

Cam ¢itasi

Pilferproof tabaka / rulo

Trapez oluklu levha

Cetali Rulo / Levha (1 ve 5 gozyas1 damlalr)

Aliiminyum Folyo ;
Laminasyon folyosu

Ilag folyosu
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Burusuk kap

Fin-stok

Esnek boru

Mutfak folyosu

Fabrikanin O-1 karayolu tizerinde bulunmas: ve ¢nemli deniz limanlarimz ile demiryolu
agina ¢ok yakin olmasi nedeniyle hammadde temini ve iriin sevkiyatinda biyiik kolayliklar
yasanmaktadir, bu durum kaliteyi de yakindan etkilemektedir. Aliiminyumun Ulke
ekonomisindeki yeri 6nemlidir. firmanin bu sektorde yer almasi ve hizla biiyiimesi siiphesiz
tlke ekonomisine Onemli kazanglar saglamaktadir. Assan Aliiminyum, uluslararasi
standartlara uygun iriinlerini diinya pazarina sunmaktadir. Istikrarh yonetimi, dinamik
kadrosu, gelisen teknolojisi ve kalite bilinciyle konusunda s6z sahibidir. Assan Aliiminyum
cevresine de saygisi olan bir kurulustur. I.T.U. tarafindan baca gazlarim analiz ettirerek
gevreye zararli olmadifimi kamtlamig ve emisyon raporu almustir. ISKI ile yapilan ortak
calisma neticesinde atik sularin antilarak atiimasi igin, atik su aritma tesisi kurularak hizmete

alinmgtir.

1999 yilinda Rulo / Levha urinleri igin , firmanin yerel pazar payr % 50 dir. Tirkiye
aliminyum ihracatindaki pay1 % 72 dir. Ciplak folyo tiriinleri igin , firmanin yerel pazar pay:
% 47 dir. Tirkiye aliminyum ihracatindaki payr % 90 dir. Fabrika retim boliimleri
agisindan ¢ igletmeden olusur. Bunlar, dokiim, levha ve folyo igletmeleridir. Dokiim
isletmesinde Diinya’daki son teknolojiye sahip ‘Speed Caster’ siirekli dokiim makinalaniyla
tretim yapilmaktadir. Levha isletmesinde haddeleme, gerdirme - diizeltme, yag alma,
tavlama dilme ve boy kesme iglemleri yapilmakta folyo igletmesinde ise haddeleme, dilme,
ayirma, laklama ve tavlama iglemleri yapilmaktadir. Firma ISO 9002 Kalite Giivence Sistem
Belgesine sahiptir. ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi ve Toplam Kalite Yonetimi’ne
gecis surecini yagsamaktadir. Ulusal Kalite Hareketi gergevesinde oOzdegerlendirme

caligmalarina devam etmektedir.

5.1.1. Assan Aliiminyum ve Yeni Teknolojiler

Son bes yillik yatinmlarim ileri teknoloji hedefi dogrultusunda siirdiiren firma ardarda
yasanan krizlere ragmen 2000°de oldugu gibi 2001’de de yatinmlarindaki ivmeyi
dugtirmemistir. Yil iginde 75 milyon dolarlik yatirim yapacak olan Assan, bu dogrultuda iki

yeni dokiim hattinin siparigini vermigtir. 2004 yilina kadar yapacag: ileri teknoloji
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yatirimlariyla kapasitesini yillik 120 bin tona yiikseltmeyi hedefleyen firma, bu yatinmlar

cergevesinde yasst mamuller alaninda Avrupa’da ilk bege girecektir.

Yaptiklar ve yapacaklar yatirimlarla ileri teknoloji tirtinii ve Tiirkiye’de halen ithalati yapilan
urtnlerin iiretimine yonelen firma gerceklestirdigi yatinnmlarla girmeyi digiindiikleri alanlar
arasinda yiiksek magnezyumlu 5XXX serisi alagimindan otomotiv sektoriine yonelik olarak
trettikleri uriin vardir.Urinin  Amerika ve Uzakdogu’da yeralan iki biyik otomotiv
sirketinde otomotiv govdesi imalatinda kullanilmak amaciyla test edildigi bilgisini verdi.
Aliminyumun, otomotiv endistrisindeki kullamm alanimin, araglarin  hafiflemeleri
dogrultusunda daha az yakit tiiketmeleri ve ¢evreye daha az karbondioksit atilmasi hedefi
dogrultusunda giderek genisleyecegi kaginilmazdir.Firmada 5XXX serisi igin {izerinde
calisilan bir diger alan ise levhadir. Bu iirtiniin halen ithal edilmekte ve bu da biyiik bir doviz
kaybina yol agmaktadir.Firma bundan sonra uretimi ileri teknoloji isteyen ve halen ithalat

yapilan triinler {izerinde yogunlasma karart almistir.

Firmanin yatirimlarindaki en 6nemli amaci, “Avrupa pazarina ihracat”tirFirma su anda
Tiurkiye’nin gergeklestirdigi rulo-levha ihracatinda yiizde 80, folyo ihracatinda yiizde 90 paya
sahiptir.2000°de, Bat1 Avrupa, Ortadogu ve Amerika’da yeralan toplam 40 iilkeye 80 milyon
dolarlik ihracat gerceklestirilmigtir. 2000 yili ihracat performansi 1999’a gore dnemli oranda

arttirilmigtir. Firma bat1 Avrupa tilkelerinin ihracatinda yiizde 80°lik paya sahiptir.

Firmanin i¢ piyasadaki performans: ise gectigimiz sene rulo levhada 45 bin, folyoda ise 16
bin tonluk dretim miktarmna ulasmgtir.Cirosu 160 milyon dolar olarak ger¢eklesmistir.2001
yilinda ulagmay: planladiklar1 Gretim miktar1 ise dokme ruloda 90 bin, rulo-levhada 57 bin
500, folyoda ise 19 bin 500 tondur.Firma,nihai iiriin bazinda ise 77 bin tonluk uretimle 200
milyon dolarlik satig gergeklestirmeyi planlamaktadir.2000 yilinin yaganan ekonomik canlilik

nedeniyle olumlu gegmis ancak 2001°de i¢ pazarda biylime ve talep artigt beklenmemektedir.

Yassi {irin kullanim oram her gegen yil artmaktadir. Uriiniin diinyada oldugu gibi Turkiye’de
de kullamm alanlarimi artacaktir. Assan Aliminyum yeni alanlann yaptigi ve yapacagt
yatirimlarla yasst Uriinlere yonelik talep artiginda Onemli bir misyon yiklenmistir.
Aliminyum yassit Grin sektorOnin biyumesi, her sektérde oldugu gibi ekonominin
biyiimesiyle dogru orantihidir. Genel olarak Tirkiye pazarinda ingaat ve ambalaj sektorlerinin
hizli gelisecegi disunilmektedir Daha global bir tespit yapildiginda, ¢evre bilincinin
yerlesmesiyle hizli ve kolay geri dontigiim 6zelligi olan aliiminyumun, metal sektorii igindeki
onemi daha da artacaktir.Ozellikle gaz emisyon oranlarindaki siki kontrol mekanizmalari

otomobil Giretiminde kullamlan aliminyum miktanni yiikseltecektir. Otomotiv endiistrisinde
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halen araba bagina yaklagik 90 kg olan aliiminyum kullaniminin 2005 yilina kadar 145 kg’ye

¢ikmasit beklenmektedir. Bu artig, aliminyum setoriiniin geligsmesi igin itici bir gii¢ olacaktir.

Assan Aliminyum gibi Uretiminin biiyiik bir boliminii ihracata yonlendiren ve AR-GE
caligmalarina biyik bir 6nem veren firmalarin Turkiye’de de stirekli desteklenmesi
gerekmektedir Bu destek diinya sartlarinda kredilendirmedir. Firmamn  giivenilirligi

Tirkiye’deki pekgok kurulustan daha Gst diizeydedir.

Aliminyum iiriin sektoriine rulo-levha ve folyo tiriinleriyle hizmet veren Assan Aliiminyum,
Avrupa’da aliminyum yass1 triin Ureticileri arasinda 2300 mm eninde dokiim ve soguk
haddeleme yapabilen hatlara sahip tek firmadir.Firma, ince dokim teknolojisine yonelik
yaptig1 yatinm ve bu alanda sagladigi teknolojik geligmelerle sektorde siirekli — dikkati
¢ekmistir. Firma, 2004 yilina kadar en son teknolojiler esliginde yapacag: yatirimlarla yillik
uretimini dékme ruloda 155 bin ton, rulo-levhada 85 bin ton, folyoda ise 35 bin tona
yukseltmeyi amaglamigtir. Yatirimlarini, 6zellikle Avrupa pazarinda etkinlesme {izerine kuran
firma su anda yass: triinler alaninda hem kalite hem de kapasite agisindan Avrupa’daki ilk 10

firma arasinda yer almaktadir.Firmanin hedefi, 2005°de Avrupa’daki ilk beg arasina girmektir.

(Aliminyum Gazetesi Makaleleri, 2001; Assan Aliminyum,2001)

5.2. Assan Aliiminyum’da Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalar:
5.2.1. Kalite Sistemi

Assan Aliminyum ISO 9002 Kalite Sistem Belgesine sahip bir kurulustur. Bu kapsamda yer
alan tiim standart maddeleriyle ilgili bagliklara ait prosediir,talimat ve formlar tanimlanmis ve
sisteme kazandinlmigtir. Bunlarla birlikte, toplam verimli bakim,rapor olusturma ve
yayinlama gibi prosedirler de sistemde mevcuttur. Bu arada ISO 9001:2000 Kalite Yonetim
Sistemi revizyonu dogrultusunda, musteri sikayetleri,diizeltici ve onleyici faaliyetler,prosediir
olusturma prosediirii,uygun olmayan iiriin yonetimi ve benzeri prosediirler de yeni revizyon

kapsaminda sisteme kazandirilmig uygulanmaktadir.

5.2.2. Belge Alma Calismalar:

Miigteri memnuniyetini saglamak amaciyla Uluslararas: Gida Kodeksi ve benzeri bazi belge

alma faaliyetleri konuyla ilgili egitimlerle birlikte devam etmektedir.
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5.2.3. is Miitkemmelligi Modeli - 6zde§erlendirme Cahsmalan

Ozdegerlendirme hakkinda ilk bilgilendirme Mayis 1996’da gerceklestirilmis ve bir dizi
toplant1 ve egitim sonunda 1999 Subat ayinda KALDER lyi niyet bildirgesi imzalanarak
dzdegerlendirme stirecine baglanmugtir. Ozdegerlendirme ¢aligmalari 1999’un bagindan
itibaren oncelikle egitimler alinarak yurutilmuagtir. Aym yil 6zdegerlendirme ¢aligmalarina
bir siire ara verilmigtir. 1999 yilinin sonunda tekrar ¢aligmalara baglanmas: karar ile kriter

ekipleri ¢aligmalarina hiz vermistir.

2000 yilinda kriter ekiplerinin gergeklestirdigi ¢aligmalar ile ilk sonuglar alinmig ve 25 Kasim
2000 Uzlagim Toplantist gergeklestirilmistir. Uzlasim toplantist sonucunda ekipler gerekli
diizeltmeleri yaparak raporlarini Kalite Giivence Bolimii’ne iletmiglerdir. Tiim raporlar Kalite
Giivence Bolimii tarafindan derlenerek Kuvvetli Yonler- Iyilestirmeye Agik Alanlar tablolart
olusturulmugtur. Kriter Ekipleri tarafindan Uzlasim toplantis1 dogrultusunda revize edilen
raporlar tek bir rapor olarak derlenmekte ve Kuvvetli Yonler- Iyilestirmeye Agik Alanlar
tablolar1 ile birlikte kriter ekip liderlerine sunulmaya hazir hale getirilmektedir. Rapor
sunumunu takiben Is Mikemmelligi Kurulu degerlendirmeleri dogrultusunda g¢alismalar
sirdurilecektir. Bu arada iyilestirmeye agik alanlar liste haline getirilmis ve puanlama
caligmas: yapilarak oncelik siralamast belirlenmigtir. Su an iyilestirmeye agik alanlarla ilgili

sorumlu belirleme ve aksiyon planlari hazirlama iglemleri tamamlanmak tizeredir.

5.2.4. Pazar arastirma faaliyetleri

Firmada satig bolimiiniin yamsira ayrica pazarlama bolimi kurulmus , bélim yurtiginde ve
yurtdisinda pazarlama faaliyetlerini siirdirmektedir. Pazarlama boliimii basta Uriin ve Proses
Gelistirme Bolimi olmak iizere ilgili tiim bolimlerle ortak toplantilar diizenleyerek mevcut
ve / veya yeni Uriinlerle ilgili pazar payi, misteri beklentileri ve benzeri bilgileri paylasarak

tam bir migteri memnuniyeti saglamak i¢in ¢aligmaktadir.

5.2.5. Uretim

Uretim bolimleri kendi iyilestirme faaliyetleriyle birlikte Urlin ve Proses Gelistirme Boliimii
ve diger tiim bolimlerle beraber ortak denemeler yaparak miigteri memnuniyetini saglamaya

caligmaktadirlar.
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5.2.6. Tamtim - Kiyaslama :

Sirket katalogu revize edilmis, sirkete ait internette bir web sitesi kurulmustur. Sirket
konusuyla ilgili yurti¢i ve yurtdisi birgok fuara veya kongreye katilmakta ve teknik ve ticari
bildirileri sunmaktadir. Ayrica, firma konusuyla ilgili veya ilgisiz olan firmalara ziyaretler

yaparak kendi igin uygun konular1 benimseyerek , uygulamaya gegirmektedir.

5.2.7. Satig — Servis — Ziyaret — Goriisme - Saha Cahymalan :

Firma giigli bir bayi ve servis agina sahiptir. Sirket biinyesinde miigteri gikayetleri boliimi
kurulmus misteri gikayetlerinde veya gerektiginde migteri teknik hizmet ekibi hazir
bulunmaktadir. Ayrica, egitim amagh ziyaretler de yapilmaktadir. Firma, gerektiginde

migterisinin migterisini de ziyaret ederek tam kapsamli bir miigteri memnuniyeti

saglamaktadir.

5.2.8. Odak Gruplar: — Anket Gelistirme ve Gergeklestirme :

Diizenli olarak bayi toplantilari yapilmakta, anketler diizenlenmekte bilgilendirmeler ve

egitimler gergeklestirilmektedir. Anketler diizenli olarak revize edilmektedir.

5.2.9. Miisteri Bagvurulari :

Oneriler aminda dikkate alinmakta ve incelenmektedir. Sikayetler ile ilgili ayn bir bolim
kurulmug ve konuyla ilgili prosedir revize edilerek sirekli iyilestirme ve gelistirme

calismalar yapiimaktadir.

5.2.10. Literatiir :

Diizenli literatiir galigmasi yapilmakta. Ulusal ve uluslararas: birgok derginin abonelikleri
devam etmektedir. Universiteler, TUBITAK vb bilim kurumlaryla ortak ¢alismalar ve
projeler yuriutilmektedir. Ayrica, firma, internet baglantis1 yardimiyla Diinya literatiiriine de

ulasabilmektedir.
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5.2.11. Cahsanlarm Géoriisleri :

Basta pazarlama ve sati boliimlerindeki galiganlar olmak tizere , planlama , iretim, riin ve
proses geligtirme bolimleri kendi aralarinda yaptiklar toplantilar ve raporlarla her konuda
goriglerini bildirmektedirler. Ayrica, bolim sunuglar ve aylik faaliyet raporlan ile de iletisim

giiclendirilmektedir.

Miisteri memnuniyeti 6lgiimi diizenli yapilan anketler , ziyaretler ve toplantilar sonucunda

belirlenir ve bu dogrultuda alinan kararlarla stirekli iyilestirme ¢aligmalar: yapilmaktadir.

5.2.12. Calisanlarin Gelistirilmesi ve Katilinm
5.2.13. Egitimler

Intiyag ve talepler dogrultusunda i¢ ve dis kaynaklardan beyaz ve mavi yakalilar diizenli
olarak egitim almaktadirlar Ornegin, 2000 yilinda sadece Kalite Giivence Boliimii tarafindan
¢esitli konularda (misteri sikayetleri, kalite, kalite sistemleri vb.) 200°e yakin caligam

katilimi ile toplam 450 saatlik egitim verilmistir.

5.2.14. Katilim ve iletisim

Kurulug iginde ve diginda tim galiganlarin katilimiyla gergeklesen cesitli ve duzenli

toplantilar yapilmaktadir Boylece yatayda ve dikeyde iletisim saglanmaktadir.

5.2.15. Tedarikgilerle Isbirligi

Diizenli olarak denetimler ve egitimler yapilmakta, destek hizmetleri verilmekte ve goriis

aligverisi diizenli ve verimli olarak strdurilmektedir.

5.2.16. Toplumsal Sorumluluk

Deprem vb afetlerde kargiliksiz yardimda bulunulmakta , Basarili belli sayida 6grenciye burs
verilmekte, saglik ocagi vb kamu hizmetine yonelik her turli sosyal ve kiltiirel yardim

caligmalar1 yapilmaktadir.
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5.2.17. Siirekli Iyilestirme ve Yaraticihk
5.2.18. Miisteri Sikayetleri

Assan Aliminyum’a levha, folyo Urlnleriyle ilgili ¢esitli baghklar altinda sikayetler
gelmektedir. Sikayetler migteri memnuniyeti prosediiriine gore ele alinir ve en kisa siirede
cevaplandirilir. Gerekli iyilestirme galigmalari, diizeltici ve 6nleyici faaliyetler baglatilarak

sikayetlerin tekran onlenir.

5.2.19. Kalite Proje Ekipleri

FMEA (Hata tiri etki analizi) ¢aliymasinda belli bir folyo irini i¢in ¢aligma
baglatilmigtir. Farkli  bolimlerden ¢aliganlarin katihimiyla olugturulan takim, iyilestirme
Onerileri ilgili birimlere sunmakta ve ugulamatya gegirmektedir.Caliganlara FMEA egitimi

verilmekte bu mantigin tiim firmaya yayilim: hedeflenmistir.

TPM (Toplam Verimli Bakim) ¢aligmalan kapsaminda gesitli makinalarda gesitli iyilestirme
ekipleri olusturulmustur. Bunlar, hurda ekibi , setup ekibi, otonom bakim ekibi ve ariza durus
ekibleridir Bu ekipler yaptiklan iyilestirme galigmalarint Gist yonetime sunmuslardir. Verim
arttmug, hurda oranlari ve duruglar azalmistir.Operatérler makinalarimm daha fazla
sahiplenmeye ve 6nemsemeye baglamiglardir. Sonugta bakimda ve tretimde yiiksek verimlilik

saglanmugtir.

5.2.20. Kalite Cemberleri

Isletmenin gesitli kalite sorunlaniyla ilgili kalite iyilestirme gemberleri kurulmustur.Her
kademeden c¢aliganin yer aldigi takimlar oOzellikle proses hatalann ile ilgili konularda

yogunlagmiglardir.

5.2.21. Komisyonlar , Calisma Gruplan

Cevre ve enerji, mali igler, is¢i sagligi ve ig giivenligi ve kalite komisyonlari kurulmug tim
bolimlerle ortak ¢aligmalar yapmakta ve konulanyla ilgili oneriler getirmektedirler. Ayrica
elektronik dokiiman yonetim sistemi lizerine ¢aligan bir komisyon bilgi ve belge merkezi
kapsamina giren konularda kiitiphaneyle ortak olarak ¢aligmalarimi siirdiirmektedir.Ote
yandan ¢esitli konularda farkli boliimlerden katilimin oldugu galigma gruplar vardir. (Assan

Aliiminyum,2001)
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6. BIR MUSTERI MEMNUNIYETi UYGULAMASI

Bu bolimde iilkemizde aliiminyum levha ve folyo tireten sektor lideri bir firmada TKY’deki
basta musteri odaklilik kavram: olmak tzere temel kavramlar benimsenerek yapilan bir
uygulama aynintilariyla anlatilmigtir. Adi gegen firma Assan Aliminyum’dur. Miisteri ise bir
uzakdogu iilkesindeki bir firmadir. $ikayet konusu olan tiriin yar1 mamul geklinde rulo olarak

paketlenmis folyo, sikayetin konusu ise malzeme yiizeyinde olugan oksitlenmedir.

Toplam kalite yonetimi bir batinlik igerir.Genelde kalite deyince sadece iiretime yonelenler
her zaman kaybederlerKalite ve migsteri memnuniyeti sadece iretime yogunlagmakla
saglanamaz. Mikemmel tretilmis bir Uruniin paketleme iglemi olmast gerektigi gibi degilse
onceki tiim ¢aligmalar bosa gider. Misteri memnuniyetinde bagar igin hammadde alimindan
paketleme iglemine kadar tam bir siire¢ kontrol ve ¢ok iyi bir yonetim gereklidir. Toplam

kalite yonetiminin biitiinsel yaklagimini vurgulamak amaciyla bu uygulama drnegi segilmistir.

Uygulama, firmaya misteriden gelen bir miigteri gikayeti sonrasinda olusturulan kalite
iyilestirme takimi tarafindan yapilan tim ¢aligmalari kapsamaktadir. Miigteri sikayeti
sonucunda firma konuyla ilgili iyilestirme galigmalar1 baglatmig , sonuglandirmis ve aymi

musterinin bir sonraki sipariginde bagariyla uygulamistir.

Bu iuriin migteriye yilda bir veya birkag parti halinde diizenli olarak satilan bir iriindiir ve
misteri bu sorun ortaya ¢ikana kadar firmadan memnun oldugunu belirtmigtir. Bu iiriinle ilgili

ilk defa bu miisteriden boyle bir gikayet gelmistir.

Sikayetin konusu malzemelerde su lekesi olmasi ve oksitlenme hatasidir.Misteri tarafindan
folyo paketleme malzemesinin ustinde su damlaciklarinin gorildigi ve folyo yiizeyinde
beyaz renkli bir oksit tabakasi oldugu belirtilmistir. Iyilestirme takimmnn gegmisteki
tecriibeleri, gbzlemleri, ve yapti8: literatiir taramast sonucunda ortaya ¢ikan hata tanimi ‘Su

lekesi ve oksitin olusumu’ baglig1 altinda verilmigtir.
Su Lekesi ve Oksitin Olusumu

Aliiminyum korozyonu, tabaka levhalar , bobin veya folyo ambalajlarinda oldugu gibi yakin
temas halindeki aliminyum tabakalari arasindaki bosluklarda su bulundugu zaman olusur. Bu
olay depolama veya tagima sirasinda su giriginin yeterince onlenememesi sonucunda
olusabilir veya metalin yiizey sicaklifi havanin ¢iglenme noktasinin altina distigi zaman
yogunlagmadan dolay: olabilir. Ince tabaka levhada leke gruplan parlak yiizeyi bozar ve

plakanin ylzey goériniiminiin 6nemli oldugu zamanlarda kullanimini bozar. Lekeli alanlar
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daha sonradan olusan korozyona daha fazla duyarh degildir, daha dayamklidir giinki
kalinlagmis oksitli bir filmle kaplidirlar. ( Davis, 1999; Pelensky ve Jaworski, 1996 )

Su lekeleri, igecek kutular i¢in milyonlarca ton aliminyum kutu kullanan ambalaj endistrisi
icin ciddi ekonomik sorunlar yaratmigtir Su lekeli teneke kutu stofu, estetik olarak kabul
edilemeyecek igecek kutular: ortaya ¢ikarmakta ve teneke kutu stok treticisine hurda olarak

donen tiim metallerin %20'si ila %30'unu olugturmaktadir.

Nem Yogunlagsmasi

Hava normalde goriinmez su buhart geklinde nem tagir. Yiizde olarak ifade edilen bagil nem
orani, havada bulunan su buhar1 miktarinin, havanin tasiyabilecegi toplam su buhar1 miktarnna

oranidir.Hava sicaklig1 yiikseldikce, havamin su buhan tutabilme kapasitesi artar.

Ciglenme noktasi

Havadaki su buharinin yogunlagmaya ve havanin bafil neminden ve sicakhigindan
etkilenmeye bagladig: sicakliktir. Ciglenme noktasi, hava sicakhigi ve bagil nemin basit

hesaplamalarina dayanan Cizelge 6.1°de bulunabilir. ( Boyd ve Fink, 1974; Davis, 1999)

Cizelge 6.1. Ciglenme noktasi, hesaplama gizelgesi

Hava -

Stcaklig % Bagil Nem

o 100 95 90 85 80 75 70 &5 | 60| 8 3 45 4 IS 0 28 0 15 18
43 43 42 41 40 39 3B 37T I [MW}I3 M 9 w 24 22 18 18§ i1 S
41 41 39 38 37 36 3% 34 3 [32]2W 288 27 W 2 19 n0 13 8 3
38 3B 37 36 3 34 3B RN V|BWIAU B 24 22 19 17 14 U 7 0
35 35 034 33 32 31 X 2% w24 23 2 19 17 15 12 9 4 0
R 3 31 31 » ¥ 7 26 W (B[22 220$ 18 W 15 12 9 6 2 O
3 9 28 22 7 2B M 23 WA I® 18 6 4 12 10 7 3 0
by 7% 25 W B R M o19lwjro1s 13 12 10 7 s+ 2 0
2 24 W 22 20 20 19 18 17j6]4 A3 1L 3 T s 2 0

2 21020 19 18 17 16 1S @ [13[12 1w 8 71T 4 3 0

18 8 17 17 1% 15 M« 13 1wl $ 1T 6 4 2 0

16 16 14 14 13 42 11 10 9 7| 6 S 3 2 O

2] 3 12 11 1o 9 8 7 [ 4 3 2 t 0

10 10 9 8 7 7 [ 4 3 2 1 0

7 7T 6 6 4 4 3 1 1t 0

4 4 4 3 2 H 0

2 2 1 1]

0 0

Metalin sicaklifi havanin ¢iglenme noktasimin altina digerse su buhari metal yiizeyinde

yogunlagir. Yogunlagsma hakkindaki bilinen bir 6rnek, soguk havada kaldiktan sonra sicak bir
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odaya girince gozliik camlarinin buharlagmasidir. Aliminyum folyonun sicaklifi havanin

¢iglenme noktasinin altina diigerse, su havayi terkeder ve aliminyumun yiizeyinde yogunlagir.

6.1. Miisteri Sikayetiyle ilgili Siire¢

Siparis dogrultusunda malzemenin tretilmesi(Malzemede herhangi bir sorun yok )
Malzemenin paketlenmesi.

Paketlerin konteynere yiiklenmesi.

23 Mart 2000 tarihinde konteynerin tira yiikklenmesi

Tirin konteyneri limana tagimasi

Konteynerin limanda gemiye yiiklenmesi

Bu asamaya kadar malzeme, paketleme, yiikleme, konteyner ve gemiye yiikleme sartlar
bellidir.Firma tarafindan tiim gerekli kontrller yapilmigtir Malzemede ve / veya ambalaj

malzemesinde su lekesi veya oksit hatas: olusturacak herhangi bir etkene rastlanmamigtir.

Geminin yola ¢tkmasi. Geminin malzemeyi tagima stiresi iginde farkli limanlarda aktarma

yapmast.(Aktarma sirasindaki sartlar belli degil )

Geminin 6 hafta sonra 8 Mayis 2000 tarihinde miisterininbulundugu tilkeye ait son

limana varmasi ve malzemenin depolanmasi.(Depolama sartlar1 belli degil)

10 Mayis’ta konteynerin incelenmesi ve kargonun konteynerden gikarnlarak , baska bir

depoya konulmasi.(Depolama sartlar: belli degil)

11 Mayis’ta kargonun tekrar depodan ¢ikarilarak kamyona yiiklenmesi ve kamyonla bagka

bir sehre tasinmasi.(Yolculuk gece yapildigindan sicaklik farklari unutulmamalidir.)

12 Mayis’ta kargonun gidecegi sehre ulagmasi ve bir depoya konulmasi.(Depolama

sartlar1 belli degil )

17 Mayis’ta kargo incelenmesi ve gozlemci raporunun yazilmast.
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6.1.1. Miisterinin, Sikayetiyle Birlikte Firmaya Gonderdigi Sigorta Raporunun Ozeti

10 May1s 2000 tarihinde kargo gelmis ve depodaki konteyner'den alinmistir. Konteynerlerin
tavan, yan duvarlar ve dip duvar gibi kisimlarinda terleme goriilmiigtiir. Ayrica kapilarin igleri
ve biitiin ahgap sandiklarda yogun bir kiiflenme gorilmistiir. Daha sonra, kargo 11 Mayis’ta

bir kamyonla miigteri bagka bir gehre yollanmig ve 12 May1s’ta oraya ulagmustir.

Kargonun gelisinden hemen sonra, misteri kargoyu incelemis ve biitiin ahgap sandiklarin
yogun olarak kiiflendigini farketmistir.Polietilen film yilizeyinde meydana gelen terleme

,2taginan Giriniin etkilenmesine neden olmustur.
Kargonun Durumu:

17 Mayis 2000 tarihinde depoya ulagsildifinda, kargonun oraya yigildigim1 ve bitiin ahgap
sandiklarin yogun olarak kiiflendigi gézlemlenmigtir. Buna dayanarak temsili 6rnek olarak
rastgele secimle 15 kutudan 3 tanesi segilerek igerisindeki mallar incelenmis ve agagidakiler

gozlemlenmistir ;
Paketleme:

Her biri ahsap sandik olmak tizere, gobeklerinden gelik bir boruya asilmig ¢ift katli polietilen
film ve iginde iki rulo olan sandik gorildii. Hemen hemen tiim sandiklarin tahtalari koyu yesil
kiif igindeydi.Tahtalarn nem orami nem dedektorilyle birgok noktadan olgiildii ve sonug
olarak bu oramin % 15 - % 29 arasinda oldugu bulundu.Yukarida s6zii edilenlere bakarak,

tahtanin nem oraninin yitkleme esnasinda % 30°dan fazla nem igerdigi anlagilmaktadir.

Ayrica, buttn ¢ivi kafalan paslanmig ve tahtalardan giviler sokildiigiinde ¢ivilerin geri kalan
kisimlarinin da paslanmis oldugu goérildi.Bu da ¢ivilerin tahtalardaki yiiksek nem oranindan

etkilenmig oldugunu gostermektedir.

Daha sonra, tahtanin nem oranimi 6grenmek igin, dedektérle nem orami % 20 olarak 6lgiilen

bir parga tahta alindi ve 6lgiilmesi i¢in laboratuvara gonderildi.
Sonug ;
Nem orani : % 18.6

Genel olarak, ahsabin igerdigi su uzun yolculuklarda azalmakta ve ahsap suya batirilmadigi
sirece icerdigi suyun azalmasi olanakli gorinmektedir. Yukarnida anlatilanlardan, butiin

kargonun 1slak kerestelerden yapilmis ahsap sandiklarda paketlenmis oldugu goriilmektedir.
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Gumis Nitrat testimizde, kiflii kisimlar saline duyarsiz reaksiyon verdi. Bu da kargonun

deniz suyundan etkilenmedigini géstermisgtir.

Bulunan hasar

3 ahsap sandifi actifimizda, polietilen film ambalajinda bir miktar su bulundugunu ve
bobinin dig ylzeyinde beyaz renkli oksitlenme olustufu gorilmuistiir. Bu, ambalajdan i¢
paketlere dogru olduk¢a ¢ok nem sizdigini ve igindeki mallarin bilyiik 6l¢iide nemden zarar

gordiglint gostermisgtir.

Yukanidakilerden, diger 12 sandifin da asagi yukan incelendiklerinde gozlemledigimiz

sartlarda olduklarin anladik.

Hasar nedeniyle ilgili arastirma

Kargonun butiin yolculugu (Burada bahsedilen yolculuk biitiin yolculuk degil firma ile ilk
gemiye yiklendigi liman arasindaki yolculuktur.)aragtinlmigtir. Asagidaki sonuglar elde

edilmistir Bu sonuglar miisteri tarafindan firmaya sorulmustur.
1. Tira yikleme tarihi : 23 Mart 2000
2. Yikleme yeri: Kapal: bir alan olan (Aliiminyum triin yiikkleme holii)

3. Yikleme anindaki hava kogullar

(23 Mart 2000 )
Disanidaki hava kogullari  Bagil nem orani Saat
2.3°C % 86 07:00
10.1°C % 41 14:00
5.7°C % 64 21:00

Hava yagmurlu degil.

4. Yikleme esnasinda konteynerin durumu: Konteyner yiiklenmeden once yiikleyici
tarafindan kontrol edilmis ve herhangi bir delik veya 1slanma olmaksizin konteynerin iyi

durumda oldugu gozlenmisti.

5. Paketin nem oram : Ahgabin igerdigi nem orami yiikleyici tarafindan 6l¢iilmiis ve bu oran

% 14 civarinda bulunmugtu.
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Not: Yukanidaki nem miktarina gore, dogal kurutma yoluyla ahgabi % 14 oranina kurutmanin

¢ok zor oldugu diiginilmektedir.

Yukanidakilerden, zararin ne zaman/nerede/nasil verildiginin saptanamaz oldugu

gorillmektedir. Fakat su igeriginin nedeni yag tahtalarin konteyner iginde buharlagmasidir.

Sonug olarak, hava sicaklifinda meydana gelen ani bir degisim ve/veya bobinin kendisinde ve
bobinin etrafindaki havada meydana gelen ani 1s1 degigimleri, polietilen film ambalajindan
igeriye nem sizmasina yol agmis ve bitin ulagim boyunca aluminyum folyo uzerinde

terlemeye neden olmustur.

Sigorta sirketinin goriisii

Yukarda anlatilanlara bakarak kargodaki zarar, yikleyicinin zayif paketleme malzemesi
kullanmas1 nedeniyle paketlemede kullanilan yas ahsap malzemeden kaynaklanan yiiksek

oranda nemli havanin yarattig1 terleme ile kargonun etkilesiminden kaynaklanmaktadir.
Firmanin Bu Sikayet Raporuna Yamit1

Asagidaki durumlar goz 6ninde bulundurularak misteri sikayeti anlayigli bir yaklagimla

yanitlamigtir,
Sorunun Analizi ve Tanim

Paketlemeden once ahsap malzemelerin nem orani misterinin istedigi nem oranlarina uygun
olarak hazirlanmigtir. Ahsap malzemelerin nem orani nem olgme cihaziyla yapilan testler
sonucunda % 15’ten kiigiik % 14 civarinda bulunmustur.Bu arada bazi ahsap malzemelerde
% 14’lik nem oram saglanana kadar ahsap malzemeler tav firnlarinda giinlerce

bekletilmistir Bu iglemler sirasinda miusteri ve firma ist yonetimi’nden konuyla ilgili

yetkililer de firmada bizzat bulunmuglardir. Ustelik , biitiin bunlar miisteriye sevkiyattan dnce

raporlanmigtir.

Yukarda ayrintilariyla anlatilan gartlarda hazirlanan ahgap malzemeler paketlemeden sonra

tabani 1slak olmayan ve herhangi bir tarafi delik olmayan konteynere yiiklenmistir. Konteyner,

tira yiklenmis , tir limanina gitmis ve aym giin yikleme yapilmistir. Tim bu olaylar
sirasinda havanin giinesli oldugu , hava sicakliginin ve nem oranlarimin sorun yaratacak
duzeyde olmadig: Onceki raporlarda da belirtilmigtir.(23 Mart 2000 Resmi Hava Durumu
Raporu )

Sonug olarak gemiden 6nce folyo rulo malzeme , paketleme malzemeleri ( polietilen film ,

streg film , ahgap malzemeler , gelik boru , ¢iviler ) , konteyner , tir ve firma - liman arasi
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ulagim ile ilgili herhangi bir parametrenin musterinin gikayet ettigi soruna yol agmasi
miimkiin degildir. Ciinki tiim bu sartlar kontrollii bir sekilde ve miigterinin isteklerine uygun
olarak hazirlanmig ve gergeklesmistir. Ayrica , ilk yiiklemede konteyner delik olmadigindan
gemi ile yapilan tagima sirasindaki sartlardan da malzemenin olumsuz etkilenmesi miimkiin
degildir.

Bu_durumda geriye soruna sebep olacak su sartlar kalmaktadir :

1. Gemi ile yapilan tagima sirasindaki sartlar :
Tagima sirasinda yapilan bogaltma ve yeniden yiikleme gartlar:.
2. Gemiden sonraki gartlar : Bosaltma ve yeniden yiikleme sartlar1 ve depolama satlari.

3. Hem 1. hem de 2. maddeyi kapsayan sartlar.(Gemi ile yapilan tagima sirasindaki ve

gemiden sonraki sartlar.)

Aliiminyum Folyo Sicakhgmm Havanin Ciglenme Noktasinin Altina Diistiigii Sartlar :

Gemiye ilk yiikleme yapildiktan sonraki bosaltma ve tekrar yiikleme esnasinda :

Folyo malzeme igeren kargonun serin veya soguk bir bolgeden sicak bir tagiyiciya veya
herhangi bir yere nemli bir giinde taginmasi veya soguk folyo malzemenin sicak depoya

taginmast esnasinda. metalin ylizeyinde yogunlagma olur.
Depolama sirasinda :

Metali depolarken, Ozellikle de giindiiz ve gece sicakliklan arasinda g¢ok biiyiik farklar olan
bahar ve sonbahar aylarinda depo kapilarinin agik birakilmasi 6nerilmez.Gece, soguk hava
iceri girer ve folyoyu sogutmaya baslar.Giin boyunca, havanin sicaklik ve nemi hizli bir
sekilde artarsa ¢iglenme noktas: da hemen yiikselir. Ote yandan aliiminyum folyonun sicaklig
daha yavas bir sekilde artar. Bu da suyun aliminyum folyo yilizeyinde yogunlagmaya

baglamasi igin gerekli ortami hazirlar.

Yiikleme sirasinda :
Serin veya soguk bir depodan folyo malzemeyi nemli bir giinde sicak bir tira ytiklemek

aliminyum {izerinde yogunlagmaya neden olabilir.

Bosaltma veya soguk metali ithk bir depoya aktarma sirasinda :

Bosaltma noktasinda yogunlagmanin soguk olan aylarda gérilmesi daha muhtemeldir.
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Soguk metali daha sicak depolama alanina aktarirken olusan su lekesinin olugmasi agagida bir

ornekle anlatilmigtir.

Bir depodaki 16°C'deki (60°F) aliiminyum folyo bir tirla gemiye yiklenir. Malzeme 2 ginii
yolda gegirir. Bu arada disaridaki sicaklik -1°C'dir (30°F). Iki giin iginde, metalin sicaklig
yavagca 1°C'ye diigecektir. Aliminyum folyo varig noktasina geldiginde bogaltilir ve hemen
sicaklign 16°C (60°F) ve bagil nemin % 50 oldugu bir depoya gotirilir. Cizelge 6.1'de
goruldugu gibi, havamn ¢iglenme noktast 5°C'dir (41°F). Aliminyum folyonun sicaklig: artik
havanin ¢iglenme noktasindan dusiik oldugu igin suyun folyo yiizeyler tizerinde yogunlagmasi
i¢in uygun kosullar olugmustur. (Bu durum aynen yigimis tabaka levha veya bobinlerin
kenarlarinda da goruliir.) Yogunlagmig nem tabaka levhalarin arasina da girebilir ve su lekesi

ve oksitlenme olugturabilir. ( Davis, 1999, Assan Aliminyum , 2001)

Goruldiga gibi konteyner ve / veya kargo tekrar tekrar oradan oraya taginmig ve tam olarak

sartlar1 bilinmeyen depolarda uzun stireler bekletilmigtir.

Kargonun bulundugu yerlerin ve konuyla ilgili yerlerin o tarihlerdeki ( 8- 17 Mayis arasi )
sicakliklan ve havanin yogunlagma sicakliklar verilmistir.Degerler , giivenilir ve Diinya’daki
hemen hemen her sehrin giinlik meteorolojik 6l¢iim degerlerini argivleyen uluslararasi bir

internet web sitesi adresinden alinmigtir.

Ancak , bu sicakliklar giin i¢inde alinan sicakliklardir ve geceki sicakliklarin daha dugik
oldugu ve giindiiz ve 6glen sicakliklarin birdenbire arttig1 ve havamin yogunlagma sicakhiginin
folyonun sicakligindan yiiksek olabilecegi unutulmamalidir Bu arada 6rnegin 6niimiizdeki
guinlerde musterinin bulundugu tlkenin baz1 gehirlerinde sicakliklarin 20 °C’deyken ve %
70 nem oraninda saganak yagis ve normal vyagislarin oldugu internetten de
ogrenilebilir. Ayrica , kargo’yla ilgili g6zetim raporunu yazan sigorta sirketinin kargo
musteriye ulagtiktan 9 giin sonra gozlem yaptig: unutulmamalidir. Bu 9 giin iginde hatta 2 - 3
gun i¢inde paketleme malzemesinde ve/veya folyonun yiizeyinde hatali yiikkleme, bosaltma ve

/ veya depolama sartlarinda yogunlagsmanin olmas: da bir olastliktir.

Ote yandan sigorta sirketinin onceki raporunda bu sikayetle ilgili firmaya sordugu bes
sorudan sadece firmayla ilgili olan tgiiniin cevabii sigorta gézetim raporunda yazmasi ve
daha da onemlisi musterinin cevaplamasi gereken iki soru ile ilgili konulardan sigorta

raporunda hi¢ bahsedilmemesi dikkat ¢ekicidir.
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Bahsedilmeyen sorular sunlardir ;

1. Sorulardan birinin b) sikki olan ‘misterinin bulundugu yerde bosaltma anindaki hava

durumu’

Bu sorunun cevabinin raporda yer almamasi o andaki veya kisa bir siire sonraki hava
durumunun bahsedilen soruna yol agabilecek tiirden yani nemli veya yagish oldugunu

akla getirmektedir.

2. Sorulardan bir digeri olan ‘Miisterinin bosaltma yerinin ¢atili bir yer olup olmadigr’

Bosaltma yerinin ¢atisiz olmasi ve kargonun orda yagis altinda ve / veya uygunsuz

kosullarda beklemesinin bahsedilen soruna dogrudan yol agacagi da bir olasiliktir.

Ayrica, sadece gati durumu degil bosaltma anindaki zeminin durumu da (Islak olup olmadigi)

soruna yol agar.Bu konu da gozetim raporunda yer almamaktadir.

Gozetim raporunun baginda yer alan ‘biitiin ahsap sandiklarin kuflenmis oldugu’ ifadesiyle
miisterinin ilk gonderdigi fotograflar ve bazi sandiklarda ‘kiflenme var’ ifadesi de

celismektedir Forograflarda kiiflenme baz1 sandiklardadir ve hep aym siddette degildir.

Ote yandan, iki tarafin 8l¢tigi nem oranlan farkl ¢ikmistir, nem Slgme yontemleri arasinda
fark olabilir. Ayrica , gozetim raporundan miisteriyle sigorta sirketinin arasinda bir iletigim
kopuklugu yasandigi digiiniilmektedir. Ciinkii bazi konular agiklandig: halde bunlardan hig

bahsedilmemistir.

Tiim bunlar degerlendirildiginde , bahsedilen soruna yol agabilecek nedenin yukarda
nedenleri ve 6rnekleriyle ayrintili olarak agiklandig1 gibi rapordaki ii¢ olasiliktan birisinin,
ikisinin veya hepsinin sahip oldugu olumsuz sartlar oldugu disiinilmektedir Bu durumda ¢
maddeyle ilgili ayrnntilt bilgiye sahip olunmadan sorunun olusum noktasi , zamam ve / veya
nedeni kesinlikle soylenemezdir.Nedenin tam olarak her yoniiyle bilinmesi i¢in olayin her
aninda gozetim ve 6lgiim gerekmektedir bu da pek mimkiin degildir. Ancak sorunun 8 — 17
Mayis tarihleri arasinda yukarda ayrintilariyla olasiliklarindan bahsedilen olumsuz

kosullardan ortaya giktigi digiinilmektedir.

Firma tiim bu sartlan diigiinerek, ne olursa olsun musterisini kaybetmek istememis ve mutlak
misteri memnuniyeti saglamak amaciyla iyilestirme c¢aligmalarina baglama karar

almistir Bundan sonraki siireg bu ¢aligmalar1 anlatmaktadir.
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6.2. lyilestirme Takimm Kurulmasi ve Céziim

Firmayla ve miusteriyle kargilikli yapilan yazigmalardan sonra konuyla ilgili g¢eligkiler
giderilmig ve tam bir anlagmaya varilmistir Firma tarafindan bu miisterinin sorunu igin 6zel
bir iyilestirme takimi kurulmugtur. Takim bir lider ve dort tiyeden olugmustur. Takim tyeleri ,
isin geregi firmanin tiim ahgap malzeme ihtiyacimi kargilayan tedarik¢i firmadan bir kisi |
firmanin paketleme ve sevkiyat sefi, firmanin kimya mihendisi, firmamn migteri teknik

hizmet sorumlusu ve firmanin iriin ve proses gelistirme miithendisinden kurulmustur.

6.2.1. fyilestirme Takiminmn Cahgmalan
Takim ve Iletigim

Takim , ¢aliymalarim haftada bir gerekirse iki kez toplanarak yapmig ve ihracat , planlama ,
folyo isletmesi gibi ilgili bolimlerle yazigmalar ve goriigmeler yaparak bu béliimlerle birlikte

ortak ¢aligmigtir.
Miisteri iliskileri Yonetimi
Bu arada firma tarafindan migteriyle yizyuze ve telefonla goriismeler , toplantilar ve

yazigsmalar yapilmistir Bu gorigmeler ve yazigmalarda giindeme gelen , uygulanan konular

agsagida maddeler halinde siralanmugtir ;

1. Miisterinin bir sonraki olas: siparis i¢in istekleri (Yazili ,s6zlii ve fotografli)

1. Firmann yapabilecekleri ve onerileri.

2. Bu dogrultuda misterinin fikir degistirmesi ve / veya yeni isteklerinin eklenmesi

sonucunda takimin ¢aligma planini revize etmesi.

2. Sikayetle ilgili veri toplama vb ¢aligmalarin ve farkh alternatif paketleme malzemelerle

farkli sartlarda folyo malzemelerde su lekesi ve oksit deneylerinin yapilmasi.

3. Sonuglanin degerlendirilmesi, tist yonetime bildirilmesi ve onay alinip, miigterinin onayina

sunulmasi.

4. Misteriden onay alinmasi ve kesinlesen bir sonraki siparig igin firma tarafindan

hazirliklarin yapilmasi.
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Caligmalar sirasinda literatr tarama , aragtirma , deneme ve yeni tasarim c¢aligmalan

yapilmistir.
Ozel Ilgi

Bu denemeler miisteriye gonderilen folyo malzemenin agir atmosferik sartlar altinda
oksitlenmeden miigteriye varmasi igin alternatif paketleme malzemeleri ve nem tutucularin
performansim standart paketleme malzemeleriyle karsilagtirmak amaciyla yapilmigtir. Ayrica

miisteriye 6zel bir sandik tasarimi bulunmus ve tiretilmistir.

6.3. Denemeler - Alternatif Paketleme Malzemeleri ve Nem Tutucular ile flgili Deneyler
Deney No: 1

Deney malzemeleri :

Nem olger , Is1 6lger , laboratuvar galigmalan igin folyo isletmesinde 6zel olarak hazirlanan

kiigiik boyutlardaki folyo rulo , PE , stre¢ film , Ozel Nem Tutucu, Ozel Malzeme 1 , teneke
kutular , prob.

Misteriye gonderilen irinle aym oOzelliklerdeki 15*32 cm boyutlarinda 4 adet folyo bobini
firmanin folyo isletmesinden temin edilmigtir Tim malzemelerin miktar1 orjinal malzeme

boyutlariyla oranlanarak hesaplanmigtir.

Bobinler yan ylizeylere karton konularak farkl: paketleme malzemeleriyle ambalajlanmigtir.

Bunlar :

1.Teneke : Bobin / Silikajel / PE Film / Streg film (Miisterinin standart ambalaji)

2. Teneke : Bobin / Ozel Nem Tutucu / PE Film / Streg film

3. Teneke : Bobin / Ozel Malzeme 1 igeren PE Film

4. Teneke: Bobin / Ozel Malzeme 1 igeren PE Film (Tenekedeki Nem Degisimini Olgiim igin)

Hacimce %0.1 (20ml) su dolu kavanozla birlikte teneke i¢ine yerlestirilmigtir. Tenekenin agz1

kapatilarak, kapak sizdirmazlik saglamasi i¢in silikonla stvanmuigtir.
Tenekeler bir ay boyunca arasinda firmanin bahgesinde agik alanda bekletilmistir.

Her gun disaridaki nem ve sicaklik degerleri diizenli olarak kaydedilmistir.



123

Aynica , 4. Tenekeye prob yerlestirilerek, teneke igindeki sicaklik ve nem degisimleri

izlenmistir.
Deney No : 2
Deney malzemeleri :

Nem olger, Is1 6lger, kiigilk boyutta folyo rulo, PE, stre¢ film, Ozel Nem Tutucu, Ozel
Malzeme 1 igeren PE .

Miisteriye gonderilen iriiniiyle aym ozelliklerdeki 11*5 cm boyutlarinda 3 adet folyo bobini

isletmeden temin edilmisgtir.

Bobinler yan yilizeylere karton konularak farkli  paketleme malzemeleriyle
ambalajlanmistir. Tim malzemelerin miktan orjinal malzeme boyutlariyla oranlanarak

hesaplanmustir.

Bunlar:

1. Bobin / Silikajel / PE Film / Stre¢ film (Miisterinin standart ambalaji)
2. Bobin / Ozel Nem Tutucu / PE Film / Streg film

3. Bobin / Ozel Malzeme 1 igeren PE Film

Her bobin ayrt ayr 20*20*17 cm boyutlarinda plastik kaplara yerlestirilip, tabanina 20ml su
dokulerek kapatilmigtir. Kapagin g¢evresi koli bantla iyice bantlanarak, tam sizdirmazlik

saglanmigtir.

Kaplar bir hafta boyunca 16 saat 50 °C’lik etiivde, 8 saat 5 °C’lik buzdolabinda

bekletilmigtir.Bu iglem araliksiz 6 devir yapilmigtir.

Deney No : 3

Ozel Malzeme 1 igeren PE ile yapilan 2 deneme ve sonuglarim alternatif malzemelerin tedarik
edildigi firmayla gorusiilmis , bunun tzerine bu firma Ozel Malzeme 2, Ozel Malzeme 3 ve

tekrar denenmesi amaciyla Ozel Malzeme 1 igeren PE numuneleri gondermistir.
Bu numunelerle bir deneme daha yapilmistir.

Miisteriye gonderilen triiniyle aym ozelliklerdeki 10*10 cm boyutlarinda 4 adet folyo bobin

temin edilmigtir.



124

Bobinler yan ylzeylere karton konularak farkli paketleme malzemeleriyle
ambalajlanmigtir. Tum malzemelerin miktart orjinal malzeme boyutlariyla oranlanarak

hesaplanmustir.
Bunlar :

1. _Bobin /2 g silikajel / Ozel Malzeme 2 / PE Film

2. Bobin /2 cm® Ozel Malzeme 3 / PE Film

3. Bobin / Ozel Malzeme 1 igeren PE Film

3. Bobin/ 2g silikajel / PE Film

4. Bobin/ Ozel Nem tutucu / Ozel Malzeme 2 / Streg film.
5. Bobin/ 2 g silikajel / Ozel Malzeme 2 / Streg film.

Her bobin ayrt ayr 20%20*17 cm boyutlarinda plastik kaplara yerlestiriimis, kabin tabanina
20ml su dokulerek kaplarin agzi sikica kapatilmistir. Kapagin gevresi iyice bantlanarak,

sizdirmazlik saglanmstir.

Kaplar 4 giin boyunca, 16 saat 50 °C’lik etiivde, 8 saat 5 °C’lik buzdolabinda bekletilmisgtir.

Alternatif malzemelerle ilgili bilgi asagida verilmigtir.firmanin istegi geregi alternatif

malzemelerin ticari isimleri gizli tutulmustur.

Ozel Nem Tutucu :

Miktar1 yar1 yartya az olmasina ragmen silikajelden iki kat daha fazla nem tutma ozelligine

sahiptir.
Ozel Malzeme 2 :

Bu malzeme, paketleme igleminden sonra folyo malzeme itizerinde iriniin goérinimiine ve
fiziksel 6zelliklerine etki etmeyen ¢ok ince bir film tabakasi olusturur.Bu korozyon onleyici

film en hassas elektrik devrelerinin bile fiziksel 6zelliklerini degistirmez.

Bu galigmalarin sonucunda 6zel paketleme malzemelerinin kullamim 6zellikleri ve igletme
sartlar1 , misteri istekleri ve paketlemeyle ilgili tiim ¢alisanlarin gorisleri de dikkate alinarak
misteriye 6zel paketleme talimati olusturulmus ve kalite glivence sistemine
kazandinlmistir. Tim folyo paketleme calisanlarina talimatla ilgili egitim verilmistir.Ilgili

birimler bilgilendirilmistir.
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Ayrica , migsteriye 6zel sandik tasarlanmigtir.Oksit olusumunu engellemek igin miisterinin
istedigi malzemenin nem oraninin sabit tutulmas: ve dayanim ile ilgili sartlar dikkate alinarak
standart sandiklar revize edilmistir. Yeni tasarlanan sandikta ¢ok daha az tahta kullanilmus ,
tahtalarin i¢ ve dis yiizeyleri yalitilmig , dayanimi arttiricr destek ilaveleri yapilmustir. Boylece

hem malzemelerin oksitlenme riski azaltilmig hem de dayanmim arttirilmigtir.

7. Boliimde verilen deney sonuglar1 dogrultusunda ve aliminyum folyo rulo igin 4 devirin
normal nakliye sartlarim temsil ettigi ( Ozel Malzeme 2’yi satan firmanin Gnerisi de bu
yondeydi.) kabul edilirse, ana ambalaj malzemesi olarak ‘Ozel Malzeme 2’ ‘nin kullanim

uygun gorilmustiir.

6.4. Firmanin Karan

Tum deney sonuglar1 , migteri istekleri , isletme sartlar1 ve maliyetler dusinildiigiinde

miisterinin malzemesinin agagida listelenen malzemelerle paketlenmesine karar verilmistir.
Ozel Nem Tutucu / Ozel Malzeme 2 / Stre¢ Film
Miisteriye Ozel Sandik

Miisteri, Ozel Malzeme 2 ile birlikte kullanildifinda, silikajel aym sonucu verdigi halde
ozellikle Ozel Nem Tutucu kullanimini istemis , firma da aym sonucu verdigi halde muisteriyi
de bilgilendirerek ve onayim alarak PE film yerine sizdirmazligr tam saglamak igin streg filmi

tercih etmistir.

6.5. Miisterinin Ozel Istekleri

Miisterinin sipariginde kullanilacak tiim malzemeler ve iglemler , ol¢imler ve kontroller ile
ilgili kararlar Gist yonetime , ilgili birimlere ve migteriye iletilmis miisterinin uygulama
strasinda sonradan yapilmasmi istedigi kontroller de eklenerek sonugta asagida adim adim

verilen uygulama plani olugturulmug ve her asamas titizlikle uygulanmigtir.
Uygulama Plam :

1. Siparigin alinmasi

2. Malzemenin tretilmesi

3. Paketleme ve sevkiyat oncesinde ve bu iglemler esnasinda misterinin istedigi sartlar ;
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Tahtalarin nem igerigi maksimum % 18 olmast.

Paketleme esnasinda ortam sicakligt ve bobin sicakliklarinin 6lgiilmesi. Aradaki farkin

maksimum 5°C olmasi.

Satig , nakliye sirasinda sevk giizergahi en kisa olan geminin secilmesi.Konteynerin
kontrol edilmesi ve nemli ise nemin ugabilmesi igin konteynerin en az 1 giin 6nceden

firmanin bekleme alaninda olmasi.

Konteynerin kuru olmast ve tabanindaki farkli ve rastgele se¢ilmis dokuz noktadan nem

6l¢iima yapilmasi. Nem oraninin maksimum % 18 olmast.
Konteynere ‘Shining test’ (Delik testi) uygulanmast.

Sevkiyat esnasinda sandiklarin neminin takozlardan ve tahtalardan élgitlecektir Nem orani

maksimum % 18 olmasi.

Tim paketleme ve sevkiyat islemleri misterinin belirleyecegi bir gozetim firmasi

tarafindan denetlenmesi. Yazili ve gortintiili kayitlarin tutulmas:.
Firmanin gozetim firmasina eglik etmesi.

Malzemenin paketlenmesi

Malzemenin sandiga yerlestirilmesi

Malzemenin konteynere yerlestrilmesi

Konteynerin tira konulmasi.

Tirla malzemeninilk limana kadar ilk sevkiyatina baglanmas:.

Uygulama plani hayata gegirilirken takim iiyeleri gézetim firmasina ve o anda orada bulunan

mugsteri temsilcisine tim iglemler boyunca eslik etmigtir.Paketleme ve sevkiyat islemleri

sirasinda musterinin istedigi ve firmanin yazili olarak belirttigi tiim islemler, ol¢iimler ve

kontroller fotograf makinasi rapor vb araglarla kaydedilmigtir Gézetim firmasina islemler

yapilirken kisa bir bilgilendirme sunusu da yapilmistir. ( Assan Aliiminyum, 2001 )
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7. SONUCLAR ve ONERILER

Bu boliimde 6. boliimde yapilan deneylerin sonuglar sirastyla aktarilmigtir. Oncelikle miisteri
memnuniyeti uygulamasi ile ilgili degerlendirmeler, sonuglar ve oneriler, ardindan toplam

kalite yonetimi uygulamalari ile ilgili genel degerlendirmeler, sonuglar ve 6neriler verilmisgtir.

7.1 Deney Sonuglar1 ve Miisteri Memnuniyeti Uygulamasi ile ilgili Degerlendirmeler,

Sonuglar ve Oneriler :
Deney No : 1

1 ay siiresince dig ortam sicakliklart minimum 12- maksimum 26 °C, nem oram %20-80
arasinda degismistir. Teneke igindeki sicakliklar minimum 12-maksimum 19 °C, nem oram

%93-99 arasinda degigmistir. Ortalama degerler agagidaki tabloda verilmistir.

Desikantlarin nem igerigi % 7 - 9 seviyesine yikselmis, ancak nem tutma kapasitesi

dolmamugtir.bobinlerin yan ylizlerine konulan karton seperatorler de % 1 -2 oraninda nem

tutmaktadir.
Cizelge 7.1 D1s ortam ve teneke iginde sicaklik ve nem oranlari
Dig ortam Teneke ici
Ort. Sicaklik | Ort. Bagil Nem | Ort. Sicaklik | Ort. Bagil Nem
°C % °C %

Sabah 16 55 12 98
Ogle 18 52 14 95
Aksam [ 15 66 14 99

Denemede 1 ay siiresince 12-26 °C arasinda degisen sicaklik ve %20-80 arasinda degisen
nem (konteyner iginde %100’e yakin) sartlan altinda dis ortamda bekletilen bobinlerde oksit
gorilmemistir. Kapagina prob yerlestirilen tenekede ise yalnizca bobin kenarlarinda hafif
oksit gorilmistir. Bu bobin de yiizeyden 2 cm soyulduktan sonra oksit hatasi ortadan

kaybolmustur.

Deney No : 2

Silikajel nem igerigi % 7, Ozel Nem Tutucu % 20 seviyesine yiikselmis, ancak nem tutma

kapasiteleri dolmamugtir. Karton seperatorler de % 11-12 oraninda nem tutmaktadir.
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Her ti¢ bobinin en dig sarimunin yiizeyinde birkag kiigiik su damlasi yogulagmasi olmusgtur.
Oksit oldugu dusiiniilen ¢ok hafif derecede beyaz birkag kiigiik leke vardir. I¢ sarimlarda
kenarlardan igeriye dogru, san-kahverengi lekeler vardir. Bobin et kalinligi 0.5cm kadar

acgildiktan sonra lekelerin giddeti azalmaktadir.

2. deneyin sonunda gok agir sartlar altinda hem standart, hem Ozel Nem Tutucu, hem de Ozel
Malzeme 1 igeren PE ile ambalajlanan bobinlerde oksitlenme olmustur. Oksit renk, siddet,

sekilleri arasinda 6nemli fark oldugu gorilmemistir.

Standart ambalajin dikkatli ve uygun sekilde yapildiginda normal sartlarda uzun siirelerde

yeterli koruma yapabilecegi diisinilmiistiir.

Cok agir sartlar icin ambalaj malzemesi kadar, nakliye ve stoklama sartlarinin da onemli
oldugu dustnilmektedir. Hangi malzemeyle, ne sekilde ambalajlanmig olursa olsun,
bobinlerin agin ve ani sicaklik degisimlerine maruz birakilmamas), uygun ortamlarda

depolanmasi gereklidir.

Ambalaj malzemeleri arasinda kiyaslanabilir bir fark olmadigi, cok agir sartlar altinda
higbirinin oksitlenmeyi 6nleyemedigi diisinilmektedir. Ancak laboratuvar sartlarinin gergek

sevkiyat sirasindaki kosullarimi tam olarak karsilamadig digtinilmektedir.

Deney No : 3

1, 5 ve 6 no’lu bobinlerde folyoda oksit veya leke olugmamis , c¢elik korda pasa

rastlanmamustir.
2 ve 4 no’lu bobinlerde folyoda oksit veya leke olugmamus , gelik korlarda pas gorulmiistiir.

3 no’lu bobinde folyo ustten dibe kadar oksitlenmigtir. Oksit ayrica en boyunca dagilmis
durumdadir En st sarimlarda daha yogun oksit olugsmus ,¢elik korunda da paslanma

olmamistir.

4 devir sonunda yalnizca ;

1. Bobin / 2 g silikajel / Ozel Malzeme 2 / PE Film

2. Bobin / Ozel Nem tutucu / Ozel Malzeme 2 / Streg film
3. Bobin / 2 g silikajel / Ozel Malzeme 2 / Streg film

1, 5, ve 6 no’lu bobinlerin ambalajlarinda oksitlenme olmamigtir.
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6 devir yapildiginda ise tiim bobinlerde az veya ¢ok oksit olugmaktadir.

Bu arada firma alternatif paketleme malzemelerini aldig: tedarik¢i firmada da gesitli deneyler

yaptirmustir,
Mevcut korozyon kabinlerinde hzlandirilmig korozyon kombine testi yaptirarak,

Silikajel / Ozel Malzeme 1 iceren PE ile standart ambalajim kargilagtirmak icin kugik

bobinler hazirlayip, paketleme malzemesi satan firmaya géndermigtir.

50 °C/16 saat-20 °C/8saat 4 devir yaptiklar: test sonucu her iki tip ambalajda da oksitlenme

oldugunu tesbit etmiglerdir.

6. Boliimde aktarilan uygulama planindaki tiim kriterler g6z 6niinde tutularak miisteri istekleri
tam olarak gerceklestirilmistir. Gozetim firmas: gézetim sonucunda miisteri beklentilerinin
agilarak karsilandigini tarafimiza bildirmis ve ¢ok olumlu bir izlenim edindigini ve bunu
raporunda da belirtecegini iletmistir.

Miisterinin Geri Bildirimi

Toplam sevkiyat 6 hafta siirmiis, malzemeler miisterinin eline gegmis ve tam bir miisteri

memnuniyeti saglanmistir. Miisteri folyo malzemeleri kendi prosesinde verimli bir sekilde

kullanmgtir. (Assan Aliiminyum, 2001)
7.2. Folyo Malzemelerde Su Lekesi veya Oksit Hatasmim Onlenmesi ile Tigili Oneriler :
Su Lekelenmesini Onlemek i¢in Kullamlan Yaygin Yontemler Sunlardir :

Dogru Paketleme :

Paketlenmis aliiminyum bobinler, tabaka levhalar ve folyolar yiikleme ve tagima esnasinda
olusan nem emilimine karg:1 yeterli koruma saglayan gesitli 6zel kagitlar, plastik filmler vb
malzemelerle kaplanmalidir. Ancak, bu tiir bir paketlemenin hava gegirmez olmadigi, sicaklik
ve nem degisikliklerinin aliminyum malzeme yiizeyinde yine de yogunlagmaya yol

acabilecegi unutulmamalidir.
Deogru Depolama :

Depo igindeki sicaklik ve nem degisiklikleri dig kapilan kapali kalmasini saglayarak en aza
indirilmelidir. Depo alaminda suni sirkilasyon isiticilarinin olmasi, metal sicakhiginin

depodaki havanin ¢iglenme noktasinin tizerinde tutulmasim saglar,
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Dogru Nakliye prosediirleri :
a) Malzemenin sevkiyat siirelerini en aza indirmek 6nemlidir.
b) Mumkiin oldugunca kis aylarinda yalitilmis veya 1sitilmig tirlar kullanilmalidar.

c) Tepesi agik olan tirlardaki konteynerlerin delik olmadigint mutlaka delik testiyle kontrol

edilmelidir.
Dogru Teslim alma Prosediirleri :

Soguk folyo malzeme sicak depo alanina sokulmamalidir Metalin yavag yavas 1sinmast igin
bekletilmesi gerekmektedir. Yiizeyinde su yogunlagmamas i¢in metalin durumu birkag saatte
bir kontrol edilmelidir. Eger metal ile su temas halindeyse derhal su

uzaklastirilmalidir. Aliiminyum ureticileri bu ve benzeri hatalar1 énleme tekniklerini bilirler ve

bu konuda onlardan da yardim istenilebilir.
Su Lekesi ve Oksiti Onleyici Bilesiklerin Kullanimu :

Eger su lekesi veya oksit hatasi tekrarlanan biyiik bir sorunsa, aliminyum folyo su lekesini
onleyici kimyasal bir bilesikle kaplanmalidir, Bu tiir bilesikleri tedarik eden firmalara

bagvurulmalidir.( Assan Aliminyum,2001; Davis, 1999 )
7.3 Bu Uygulama ile ilgili Degerlendirmeler

Takimda konunun her noktasiyla ilgili bir uzman kiginin olmas: basariy1 getiren etkenlerden
biridir.Ozellikle miisteriye 6zel sandik tasarimimin ortaya ¢ikmasindaki en biiyiik etkenlerden
biri ahsap malzemeleri iireten firma yetkilisine olayin her agamasimin, miisterinin neden
sikayet¢i oldugunun ve artik ne istediginin takim lideri ve diger iiyeler tarafindan tam olarak
anlatilmast yatmaktadir Takim merak ettigi her tiirlii ayrinti soruyu ilgili kisiye aninda
ulagarak 6grenmistir.Burdan gorilmektedir ki bir ¢aligmanin bagariya ulagsmasi igin ilk sart
iletigimin dogru, zamamnda ve siirekli olmasidir Herkesin uzmanlik alamina uygun iyi bir
gorev dagilim da basariyr ¢abuklastiran nedenlerdendir.Konuyla ilgili kisinin takimda yer
almamasi uzman veya hig¢ bilgisi olamayan kiginin takimda yer almasi herseye sifirdan
baslamas: yani Amerika’yr yeniden kesfetmesi anlamima gelir. Ancak bazi c¢aligmalarda
bilerek konuyla ilgili olmayan bir kisi takima dahil edilir Burda amag igletme korliigii denen
olay1 ortadan kaldrmak ve / veya uguk bir fikrin ortaya atiimasi olasihgim

olusturmaktir. Takim g¢aligmas1 swrasinda her asamada miisteriye geri bildirimde
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bulunmustur. Miisteriyi bazi konularda yoénlendirmis ve neyi isterse kendisi agisindan daha iyi
olacagi konusunda uyarmis ve ikna etmigtir.

7.4. 5.Boliimde Anlatilan Assan Aliiminyum’da Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalan

ile Ilgili Genel Degerlendirmeler, Sonuglar ve Oneriler :
7.4.1. Firmayla flgili Genel Bir Miisteri Memnuniyeti Degerlendirmesi :

Assan Aliminyum’da 1999 ve 2000 yillarina ait Miigteri Memnuniyeti Anketi Sonuglar :

(Genel ortalamalar verilmigtir)

Basan Seviyesi Puam
Hig Basarih Degil 1
Pek Bagarili Degil 2
Bagarili 3
Cok Bagarili 4

Son Derece Bagarth 5

Cizelge 7.2 Misteri Anketi Sonuglar

1999 ORTALAMALARI | 2000 ORTALAMALARI
KRITERLER

Genel Imaj 3.59 3.99
Uriin ve Hizmetler 3.47 3.82
Fiyat Politikasi 3.08 3.73
Satis ve Satis Sonrasi 3.56 4.06
Destek

Genel Ortalama 3.42 4.06

Genel olarak miisteri memnuniyetinin bir 6nceki yila gore artig gosterdigi gorilmektedir. Tim
puanlar 3’0n iizerinde oldugundan firma genel olarak bagarilidir. Dogru yetkiliye hizla
ulagabilme iiriiniin  hasarsiz teslim edilme performansi, Uriin fiyatlarimin zamaninda
bildilrilmesi, yetkililerin yetenek ve davramslar gibi konular biiyiik ol¢tide memnunolunan
konular olarak ortaya ¢ikmaktadir. Firma satig ve satig sonrasi destek konusunda ¢ok bagarili

bulunmustur. (Assan Aliminyum, 1999, 2000)
7.5. Genel Degerlendirmeler ve Oneriler

Bir sirkette kalite sistemi ne olursa olsun esas ¢aligmalar belge aldiktan sonra baglar.Kalite

sistemindeki maddelerin uygulanmasi, denetimi ve 6nlem alinmasi belgenin varligindan daha
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onemlidir Migteri tedarikgisinin belgesini goriir,ancaktedarik¢isinin kalitesini yasar.Eger
kalite istedigi gibi degilse goérdugi belgenin bir anlamu yoktur Bir firmaya siirekli gelen
iadeler o firmanin belgesine vurulmus goriinmez bir iptal damgasidir Bu nedenle sirketler

belge almak i¢in degil miigteri memnuniyeti igin ¢aligmalidir. Belge zaten kendiliginden gelir.

Ozdegerlendirme galigmalar1 bir girketteki en acil ve onemli istir.Ciinkii tim galiganlar ayni
anda girketin felsefiteorik ve pratik agidan duristge kuvvetli ve zayif yonlerini ortaya
koyarlar.Ardindan zayif yonler yani iyilestirmeye agik alanlarla ilgili yapilan puanlama
sonucunda 6ncelikler belirlenir Bu 6nceliklerin belirlenmesi sirasinda fazla teorige kagmak
sakincalidir yani once liderlik kriterlerimizi ve politika ve stratejileri olusturalim sonra is
sonuglarimiza bakalim vb siralamalar yapmak zaman kaybina neden olabilir. Ayni anda hem
girdi hem de g¢ikti1 kriterlerine ait iyilestirmeye agtk alanlar aksiyon plamina alinmahdir.
Yiizlerce iyilestirmeye agik alan kendi iginde gruplanirsa puanlamada ve aksiyon plami
olusturmada kolaylik saglanir. Diizenli toplantilar ¢ok 6nemlidir ayrica yiiriite kurulu yanlis

yonlenmeleri zamaninda farketmelidir.

Pazar aragtirma faaliyetleri Urtin gelistirme faaliyetleriyle i¢ ige yiiriimelidir.Pazarlama
boliimityle tiriin ve proses gelistirme boliimii sik sik toplantilar yapmalidirlar. Ornegin, iiriin
gelistirme boliimi uvzun streli projelere baslanmadan once o uzun donem sonunda
gelistirilecek olan yeni Uriinin o uzun donem sonundaki pazar paymi da dikkate
almalidir.Pazar payi, makina kapasiteleri, verimlilik, kar vb noktalarbir arada
degerlendirildikten sonra triin geligtirme projelerine baglanmalidir Bu siiregte QFD kalite
fonksiyon gelistirme kalite tekniginden de yararlamimaldir. Uriin gelistirme ve ARGE

mantiginin tiim girkete tam olarak anlatilmasi gerekmektedir.

Tamtim faaliyetleri bityiikk 6nem tagmaktadir. Kongrelerde sunug yapmak, meslek odalarimin
egitimlerine katilmak, sosyal ve kulttrel olaylarda toplumun yaninda olmak, bir firmaya her

zaman art1 puan kazandirir.

Kiyaslama faaliyetlerine katilmak gizli bilgileri herkese vermek olarak goriilmemelidir.
Amerikay:r yeniden kesfetmemek i¢in ve zaman kaynbetmemek igin farkli sektorlerle bilgi
paylagimina gidilmelidir Bugiin Dunya’da bir bilgisayar firmas: yiyecek sektoriiyle, bir
camagir makinasi firmas: bir telefon treticisiyle kiyaslama galigmasi yapmakta ve her iki taraf
ta tahmin ettiginden daha fazla bilgiyi kisa bir siire igersinde dgrenmektedir.Onemli olan
yapilan yararl bir uygulamanin ne oldugunu 6grenmek degil o uygulamay: herkesin kendi
sartlarint da dugtnerek tam olarak hayata gegirmesidir.Bunu da sadece dogru yerde galigan

dogru insanlar yapabilir.
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Misteri ziyaretleri miugteri gsikayeti gelmesi beklenmeden diizenli olarak yapiimalidir.
Boylece hem miigteri memnuniyeti daha kisa siirede ve tam olarak saglanir hem de miigterinin
giiveni kazanilir Bazi durumlarda olaylar yerinde incelenmeli sonugta her iki-taraf konuyla
veya sorunla ilgili ayrintili ve tam bilgi sahibi olmalidir.Ziyaretler egitim amacgh da
yapilabilir.Ziyaretgiler sadece beyaz yakali olmamalidir Bir operatoriin bir firma ziyaretiyle
bir mithendisin bir firma ziyareti her iki taraf iginde g¢ok farkli yararlar saglar.Ciinkii bakig

agilar ve gegmigleri faklidir.

Anket yapmayan bir firma kulaklarin tikamig bir insana benzer kulaklarini tikamig insan iyi
veya koti higbirseyi duymaz. Tehlikelerin ne zaman gelecegini de bilemez. Anketler hem ig
hem de dig piyasa misterilerine yapilmali ve ¢ok iyi analiz edilmelidirBunun igin
vzmanlagsmis kurulardan damigmanlik alinmalidir. Gerekirse bazi miigterilere 6zel anketler
dizenlenmeli ve bunlar farkli kriterlerle degerlendirmelidir. Tedarikgilere yaklagim
misterilere yaklagim gibi olmalidir ve onlarda her zaman diizenli denetimlerle yakin takibe

alinmalidir.

Miisteri bagvurularina 6zellikle misteri sikayetlerine aninda bir yamt verilmelidir. Ciinki
unutulan veya geciktirilen bir cevap giiven kaybina neden olur.Miisteri sikayetlerinin is akig
hizli ve agik olmalidir Konuyla ilgili sistem dokimanlarinda her asama yetkilisi ve
sorumlusuyla aynintili olarak tanimlanmalidir.Bu siireg miisteriye anlatilmali bagvuru

degerlendirilirken, her agamada miisteriyle iletisim halinde olunmalidir.

Her tiirli calisan her konuda siirekli olarak egitilmelidir.Ornegin, her yeni talimat, form vb
sistem dokiimanlan: revize oldugunda ozellikle operatérler mutlaka egitilmelidirler. Yeni
gelismeler, degisiklikler ve iyilestirme calismalan Oncesinde ve sonrasinda bilgilendirme
yapilmalidir Egitim sonrasinda egitimin etkinligi ol¢tilmelidir Egitim sadece beyaz yakalilarin
mavi yakalilara egitim vermest olarak gorilmemeli, yeri gelince herkesin herkesi egittigi bir
ortam olusturulmalidir.Ozellikle ustabasilarin ¢ay molalarinda operatorlere 6nemli noktalar
ders verir gibi makina basinda agiklamalari uygulamaya yonelik ¢ok yararli sonuglar dogurur.
Aym kisilere verilen egitimler bir doneme yigilmamali araya bir sire bosluk
konulmalidir.Gece vardiyalarindan g¢ikan igciler kesinlikle sabah egitimlerine alinmamali
vardiya diizeni ve egitim saatleri gok iyi ayarlanmalidir.isgiler gerekirse iki saat az galigmali
ve o egitime ding kafayla katilmalidirlar. Egitim sirasinda egitim alan kisi veya kisiler bir siire
islerinden geri kalabilir veya igler durabilir ancak uzun vadede hem egitim alan kigi hem de is
verimli hale geleceginden egitim nedeniyle kayip olarak goriilen zamanlar aslinda gelecege

doéniik yapilmig yararlt bir yatinmdir. Teknoloji strekli gelistiginden teknik egitim diger
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kalite,yonetim vb egitimlerle birlikte beyaz ve mavi yakalilara verilmelidir.Is bilinci
agillanmadan higcbir ¢aligandan verim beklenemez Neyi nigin yaptigini herhesin bilmesi
gereklidir Bolum sunusgariyla bolimler arasi ve uist yonetimin bolimlerle iletigimi saglanmali
ayni proje farkli iki bolimde birbirinden habersiz yirimemelidir. Yeni projelere

baglanildiginda hemen herkese duyuru yapilmalidir.

Proje ekipleri, komisyonlar farkli bolimlerde caliganlar1 bir araya getirdiginden herkesin
‘Biiyitk Resmi’ g6érmesini kolaylagtirir ve farkli bir digiince tarzi yakalamsim saglar. Herkes
kimin ne ig yaptigim bu gibi takim ¢aligmalarinda gérir ve kisileri ona gore degerlendirir 6n
yargilar yok olur ve herkesin iginin ayni derecede énemli oldugu anlagilir TPM, FMEA gibi
calismalar tam bir verimlilik arttirma ve kalite iyilestirme c¢aligmalaridirBu g¢aligmalara
baglamdan once iist yonetim,takim liderleri ve ekip iiyeleri g¢ok iyi bilgilendirilmelidir.
Konuyla ilgili damgmanlardan yararlanilmalidir. Aksi taktirde On yargilar ve yanls
yonlenmeler sonucu zaman ve para kaybi ortaya ¢ikar.Bu tip ¢aligmalara ara verildiginde ise
tekrar baglamak herkes galigmadan sogudugu i¢in ilk baslamaktan daha zordur.Calismalarin
koordinasyonu liderlik vasiflarina sahip kisilere verilmelidir.Bu tip ¢aligmalarda miidiiriinden
operatore herkes aym ekipte olacagindan koordinasyon ¢ok onemlidir. Toplantilar diizenli

yapilmali her toplant: tutanag ist yonetim tarafindan incelenmeli ve degerlendirilmelidir.

Firmalarda bolumler arast iletisim arttifinda , miisteriye yonelik deneme iiretimleri arttiginda ,
diizenli ve verimli mugteri ziyaretleri arttifinda , mugteri sikayetleri kisa stirede ve etkin bir
bigimde cevaplandiginda, sikayetlerin 6nlenmesine veya diizeltilmesine yonelik iyilestirme

calismalar1 ve benzeri ¢aligmalar yapildiginda , miisteri memnuniyetinin artacagi kesindir.

Miisteri memnuniyeti ekibi farkli bolumlerden olusturulursa farkl: bakis agilan olacagindan
¢oziim daha kisa stirede gelecektir. Sikayetin satistan ilgili bolime gelmesi ve ele alinmast
stresi sinirlandirilirsa sikayet cevap siresi de diisecektir. Hersey yazili yapildiginda yanlis
anlamalar , unutmalar ve bilinmeyenlerden dolay1 gecikmeler olmayacaktir. Sikayet gelir
gelmez ilgili birimler bilgilendirildiginde o anda hatali liretim sevkiyat ve benzeri durumlar
varsa durdurulma veya aninda Onlem alma olanag yaratilmig olur. Sikayetlerle birlikte
gonderilen numune , fotograf vb yardimci dokimanlarin sayist artttkga ve bu yardimci
malzemelere temel bazi testler uygulandiginda sikayetin degerlendirmesi de o kadar dogru ,
guvenilir ve kisa stireli olacak , hatali ve / veya kasith yapilan ‘ticari ¢ikar amagh gikayet’ler
de hemen ortaya ¢ikarilabilecektir. Aylik olarak yapilan miigteri memnuniyeti analizleri
sikayetlerle ilgili hatalarin hangisinin 6nemli ve acil oldugunu ortaya gikaracagindan analizler

stirekli raporlanmali ve ilgili boliimlere dagitiimalidir. Olay1 yerinde gérme amaciyla yapilan
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musgteri ziyaretleri sonucunda sorun daha kisa sirede ve dogru olarak ¢oziilmektedir. Bu
sirada muisteri ziyareti sirasinda olay birebir yasandig igin daha fazla 6neri ve yaratic1 fikir
uretme olanagi dogmaktadir. Bu oOneri ve fikirler diger miigteri gikayetlerinin ¢éziimiine de
19tk tutmaktadir. Mugteri ziyaretleri soncunda musterinin iireticiye duydugu giiven artmakta ,
verimi yiikselmekte ve oOnyargilari azalmaktadir. Onyargilar azalan miisteri hatay:
gerektiginde kendinde de aramay: ogrenecektir. Miusteri sikayetleri ile baglatilan iyilestirme
caligmalari sonucunda bilinglenen ¢alisanlar hurdayr ve iadeyi azaltacak , verimi

yukseltecektir. Miigteri sikayetleri azalacak ve miisteri memnuniyeti artacaktir.

Firmalarin toplam kalite yonetimine gegis stireci ISO 9001:2000’in iginde gizli olan toplam
kalite yonetimi ve siirekli iyilestirme mantifiyla iz kazanacak ve toplam kalite yonetimi
artik daha saglam temellere oturacaktir. Ulkemiz sanayi sektoriinde is mitkemmeligi birkag
profesyonellesmis sirketin Avrupa’da aldig buytk odillerle giindeme gelmis ancak bu
basarilarin altinda ne kadar emek oldugu kalite ¢caligmalarina baglandiktan sonra gériilmiigtir.
Kalite herkesin isidir ve gonullulik esastir. Kendi potansiyellerini ortaya gikartan ve miigteri

isteklerine uygun hale getirenler her zaman kalitede bagariy1 yakalayacaktir.

Kalitenin saglanmasi sistemli bir ¢aligmay1 gerektirmektedir. Bu agidan kaliteyi rastlantilar
degil sistemli gayretler olusturur. Bu da iyi bir kalite kontrol sisteminin kurulamasini
gerektirir. Iyi bir kalite kontrol sistemi ise isletmenin verimlilik ,karlilik ve yiiksek maliyetle

ilgili sorunlarinin ¢oziminde ¢ok etkili bir aragtir.

“Surekli kalite Gelistirme (Continuous Quality Improvements — CQI)” uygulamalarinin
zorunluluk haline getirilmesi yolunda ¢esitli kuruluslarca ¢aba harcanmaktadir. Bu
dogrultuda, “Proses kontrol ve iyilestirme” kavraminin kalite kontrolla yer degistirilmesinin
gerceklesmesine galigilmaktadir. Boylece ¢ok sayida denetimin geregi ortadan kaldirilirken,

“kalite glivence sisteminin” olustugunun garantisi de g6zlenebilecektir

ISO 9000 serisinin 2000 yilt versiyonu olarak hazirlanmakta olan ve 2000’li ortalarinda
yaymlanmasi beklenen “ISO 9000:2000” standardina ait ¢caligmalarda en onemli degisiklik 3
ayri model seri caligmasi halinde olan 9000°li stadart ailesinin tek bir ¢at1 altinda
toplanmasidir. Béylece ISO 9001:2000 olarak adlandirilacag: bildirilmektedir. Bu gergevede

agagida verilen ye sekiz ana madde halinde toplanan kavramlar yer alacaktir.

® Miisteri odakli organizasyon,
e Liderlik ve amacin tutarliigy,

® (Calisanlann yetkinlestirilmesi ve katilimi,
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e Siireg ve verilerle yonetim,

® Yonetimde sistem anlayis,

e Siirekli grenme, iyilestirme ve yenilestirme,

e Karar verme siiregleri (Toplumsal Sorumluluk),

e Tedarikgi iliskilerinde karsilikli memnuniyet (isbirliklerinin gelistirilmesi).
Yapilan tiim galigmalar, miikemmellik modeline ulagmak igindir ve temelde evrensel yayilim
saglamak amaglanmistir. Bu dogrultuda ozellikle Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi'nca “Is
Miikemmelliginin Itici Giicii Olma” misyonu ustlenmis ve EFQM Miikemmellik Modeli”

olusturulmugtur.

Yatinmlara fazla yogunlasan sirketler bagisiklik sistemi zaiyflayan hastalara benzerler ani
miidahale gerektiren kalite sorunlarim ertelerler ve hastalairlar Bu sefer bu sorunlara
yonelirler ancak bazen bu agamaa geg kalinmig olunur ve pazar pay: kiigiilir Mevcut durum
iyilestirmeleri ertelenmemeli yatinmlarla ikisi dengelenmelidir.Proje sayilarinin fazla olmasi
ilk basta galigmalar: etkilemez ancak her proje kendi iginde derinlestiginde higbirine gereken
zaman ayrilamaz ve hepsi birden aym anda verimsizlesir.Sirketin dncelik siralamasi yaparken
kullandig1 temel kriterlerle boliimlerin projelerindeki 6ncelik siralamalarinin temel kriterleri
aym olmalidir. Her igle, siiregle ilgili sistem kurulmas: kisilere bagh kalmmamas: sirketin
verimliligini arttirir zaman kaybim 6nler.Ozellikle girdi kontrollerde sarth kabullerin en aza
indirilmesi sirekli kaliteyi saglar.Diizeltici 6nleyici faaliyetlerin takibi yapilmali bunlara
sirketteki herkes bilgisayar ortaminda ‘herkese ag¢ik sadece okunabilir’ olarak
ulagilabilmelidir.i¢ denetimlerin siki tutulmasi gerekmektedir.I¢ misteri mantig1 tam olarak
benimsenmelidir.Sanayi ve Universite igbirligine afirlik verilmelidir. Ayirca , sirket
politikalarinin rakama dokiilmesi,uzun vadede vanlabilecek amaglarin ¢ikariimasi, sirket
kultarii kimligi olusturulmasi,yonetim sistemlerinin olusturulmasi,sirket politikasi, stratejisi
ve taktiklerinin  belirlenmesi,stratejik planlama yapilmasi, yeniden yapilanmaya
baglanilmasi,is gelistirme yapilmasikalite kultiri olusturulmasitoplam kalite yonetimine
gecilmesi,insana yatirim yapilmasi,verimli toplantilar yapilmasi,ortakhiklarin arastirilmasi ve
secilme yontemlerinin belirlenmesi,yeni alanda faaliyet gostermeden kullamlacak araglarin
neler olacagi ve nasil kullamlacag: belirlenmesi,strateji tayinin Ust yonetimin veya onun
baskanligindaki yiiriitme kurulunun gérevi olmasi,ana hedeflerin kurum birimlerinin heribirne
verilecek ayrintili rakamal hedeflere indirgenmesi,ayrintili rakamlara ulagsmak i¢in ongriilen
yollarla taktiklerin belirlenmesi,orta kademe yoneticilerle (taktisyenler) taktiklerin

belirlenmesi bir sirketin siirekli varolabilmesi ve gelismesi i¢in en 6nemli noktalardir.Ote
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yandan rekabet i¢in, ¢evreye duyarli olunmasi, yeniliklere agik olunmasi,yiiksek verimliligin
saglanmasi,misteri tatminine Onem verilmesi, ¢alisgan tatminine 6nem verilmesi,kurum
hissedar tatminine onem verilmesi,toplum {izerinde olumlu etki birakilmasi,yeni triinlerin
tiretiminin saglanmasi, musteriye tirtiniin anlatilmas: ve kabul ettirilmesi,pazarin ve potansiyel
miisterilerin taninmasi aragtirilmasi, musteri iligkilerinin iyi tutulmasi,ihtiyaglarin dogru
saptanmasi, rakiplerin dogru degerlendirilmesi, motivasyon ve oOneri degerlendirme
sistemlerinin kurulmasi, aksiyon planlarimin gelistirilmesi, takim caligmasinin saglanmast,
maliyetlerin dugiiriilmesi, bayilerle iyi iligkiler kurulmasi,iiretimin yakin takibe alinmasi,
kalite gelistirici yatirimlarin yapilmastimajin gliglendirilmesi,ortakliklar kurulmast,siirekli
yatnmlarin  yapilmasihalka agilinmasi, bayiliklerin  gelistirilmesi, kalitenin siirekli

iyilestirilmesi ve strateji tiggenin kurulmas: (Musgteri — Sirket - Rakip ) sarttir.

Siirekli geligen alimimyum yassi triin sektoriinde tilkemizde sektériinde lider olan Assan
Aliminyum’da yapilan toplam kalite yonetimi uygulamalart ve 6rnek olarak verilen miigteri
memnuniyeti ¢aligmast ve ona benzer tim uygulamalar firmanin rekabet gliciinii arttirmakta,
ulusal ve uluslararasi sayginlifim yiiceltmektedir. Tarihin en agir ekonomik krizinin devam
ettigi su ginlerde firma ihracat oramim arttirarak % 90’lara ulagabilmistir Krizden en az
seviyede etkilenmig ve uluslararas: piyasalarda kalitesiyle 6nemli bir yer edinmistir.Bu olayin

firmaya ve Turkiye’ye getirileri her agidan ¢ok yiksektir.

Bu nedenle tlkemizde aliiminyum yassi tiriin sektoriinde ve / veya diger sektorlerdeki diigiik
kaliteyle calisan i¢ piyasanin beklentilerine ayak uydurmusg, hantallagmig,yerinde sayan
ve/veya uluslararasi kaliteden haberi olmayan kisi, kurum ve kuruluglarin bu gibi krizlerde
veya normal sartlarda hayatta kalabilmeleri ve saglikli gelisip bluyimeleri igin toplam kalite
yonetimini temel almalar1 gerekmektedir.Bu kurumlar , daha fazla zaman kaybetmemeli en
kisa zamanda toplam kalite yonetimini 6grenip onun gereklerini yerine getirmeye baglamali,

kendileri ve tlkeleri agisindan en dogru yolu se¢melidirler.
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