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TOPLAM KALTOPLAM KALİİTE YTE YÖÖNETNETİİMMİİ
Toplam Kalite YToplam Kalite Yöönetimi endnetimi endüüstristri ççaağığından bilgindan bilgi ççaağığına ilerleyen dna ilerleyen düünyamnyamıızdazda

üüretimretim şşirketlerinden bairketlerinden başşlayarak, hizmetlayarak, hizmet şşirketlerine ve giderek kamu iirketlerine ve giderek kamu işşletmelerineletmelerine
ve kar amacve kar amacıı olmayan kuruluolmayan kuruluşşlara kadar balara kadar başşararııya ulaya ulaşşmanmanıın temel yolu olarakn temel yolu olarak
benimsenmekte ve farklbenimsenmekte ve farklıı yaklayaklaşışımlarla uygulanmayamlarla uygulanmaya ççalalışıışılmaktadlmaktadıır.r.

GGüünnüümmüüzde szde süürekli ilerleyen teknoloji, yorekli ilerleyen teknoloji, yoğğun rekabet ve mun rekabet ve müüşşteri beklentileriteri beklentileri
kurulukuruluşşlardalarda ççeeşşitli deitli değğiişşikliklere neden olmaktadikliklere neden olmaktadıır.r. ÜÜrrüünlerinnlerin öömrmrüü 1010––20 y20 yııldanldan
22––5 y5 yııla, yenila, yeni üürrüün tasarn tasarıım sm süüreleri 2releri 2––4 y4 yııldan 6ldan 6––18 aya, her18 aya, her şşeyieyi üüretmeretme
yeteneyeteneğğine sahip fabrikalardan deine sahip fabrikalardan değğer katker katkııssıı yyüüksek, ileri teknoloji kullanksek, ileri teknoloji kullanıımmıı ile belliile belli
üürrüün grubuna odaklanmn grubuna odaklanmışış fabrikalara, tedarikfabrikalara, tedarikççilerle uzun dilerle uzun döönemli ortaklnemli ortaklııklara veklara ve
mutlak mmutlak müüşşteri memnuniyetine (sadakatine) doteri memnuniyetine (sadakatine) doğğru deru değğiişşmektedir.mektedir.

Toplam Kalite yaklaToplam Kalite yaklaşışımmıı, mevcut ve gelecek aras, mevcut ve gelecek arasıında ilinda ilişşkiyi kurmak ve gekiyi kurmak ve geççiişşii
kolaylakolaylaşşttıırmak irmak iççin tin tüüm dm düünyada yaygnyada yaygıın olarak kabul gn olarak kabul göörmrmüüşş bir ybir yöönetimnetim
felsefesidir.felsefesidir.

Toplam Kalite YToplam Kalite Yöönetiminin amacnetiminin amacıı babaşşararıımmııza katkza katkııda bulunan, bada bulunan, başşararıımmıızdanzdan
yarar bekleyen herkes;yarar bekleyen herkes; kendimiz, ailemiz,kendimiz, ailemiz, şşirketimiz, yan sanayimiz, mirketimiz, yan sanayimiz, müüşşterilerimiz,terilerimiz,
hissedarlarhissedarlarıımmıız ve genel olarakz ve genel olarak üülkemiz ilkemiz iççin mutluluk sain mutluluk sağğlamaktlamaktıır, dolayr, dolayııssııylayla
ssüürekli iyilerekli iyileşştirmetirme ççabalarabalarıında sosyal paydanda sosyal paydaşşlar ile birlikte dlar ile birlikte düüşşüünnüülmelidir. Kurululmelidir. Kuruluşş
iiççinde tutarlinde tutarlıı, d, düürrüüst, ast, aççıık ilik ilişşkilerin kurulmaskilerin kurulmasıı Toplam Kalite YToplam Kalite Yöönetimi'nin verilerenetimi'nin verilere
dayaldayalıı, kat, katııllıımcmcıı ve ive işşbirlibirliğğini temel alan iini temel alan işşleyileyişş tarztarzıınnıın geren gereğği olup, bu ilii olup, bu ilişşkilerikileri
iyileiyileşştirmek ttirmek tüümm ççalalışışanlaranlarıınn ööncelinceliğği olmali olmalııddıır.r.

YenilikYenilikççi fikirlerin ortayai fikirlerin ortaya ççııkarkarıılarak,larak, ççalalışışanlaranlarıın tn tüüm potansiyellerindenm potansiyellerinden
yararlanmak, iyileyararlanmak, iyileşştirmetirme şşanslaranslarıınnıı yakalamak ve problemleriyakalamak ve problemleri çöçözmek izmek iççinin
denenmidenenmişş kalite arakalite araççlarlarıınnıınn ööğğrenilmesi ve bunlarrenilmesi ve bunlarıın aynn aynıı amaca yamaca yöönlenminlenmişş
ççalalışışanlarca kullananlarca kullanıılmaslmasıı iişşletmelerin geleceklerine gletmelerin geleceklerine güüvenle bakmasvenle bakmasıınnıı sasağğlayacaklayacak
temel yeteneklerdir.temel yeteneklerdir.
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KALKALİİTETE

MMüüşşteri tatminidirteri tatminidir--ÜÜrrüün veya hizmetin iyi olup olmadn veya hizmetin iyi olup olmadığıığı
konusunda son kararkonusunda son kararıı mmüüşşteri verir.teri verir.

SSüürereççtir: stir: süüregelen bir geliregelen bir gelişşmeyi sameyi sağğlar,lar,
YatYatıırrıımdmdıır: Uzun dr: Uzun döönemde bir inemde bir işşi hatasi hatasıız yapmakz yapmak
sonradan dsonradan düüzeltmekten daha ucuzdur.zeltmekten daha ucuzdur.

Kalite bir programa uymaktKalite bir programa uymaktıır:r: İşİşleri zamanleri zamanıında yapmaktnda yapmaktıır.r.
Kalite kusursuzluk anlayKalite kusursuzluk anlayışıışına sistemli bir yaklana sistemli bir yaklaşışımdmdıır.r.
Kalite:Kalite: ŞŞartlara uygunluktur.artlara uygunluktur.



33

T.S.E. Kalite TanT.S.E. Kalite Tanıımmıı:: BirBir üürrüün yâda hizmetin belirlenen veyan yâda hizmetin belirlenen veya
olabilecek ihtiyaolabilecek ihtiyaççlarlarıı karkarşışılama kabiliyetine dayananlama kabiliyetine dayanan öözelliklerinzelliklerin
toplamtoplamııddıır.r.
TasarTasarıım Kalitesi:m Kalitesi: Tercih edilenTercih edilen öözelliklerinzelliklerin üürrüün almasn almasıı..
Uygunluk Kalitesi:Uygunluk Kalitesi: GerGerççekleekleşştirilentirilen üürrüünnüün tasarn tasarıımda belirtilenmda belirtilen
öözelliklere uymaszelliklere uymasıına uygunluk kalitesi denir.na uygunluk kalitesi denir.
KaliteninKalitenin bu iki boyutu bir araya gelince mbu iki boyutu bir araya gelince müüşşteri tatmini deteri tatmini de
gergerççekleekleşştirilmitirilmişş olmaktadolmaktadıır. Kalite tarihi sr. Kalite tarihi süürecinderecinde öönce muayene ilence muayene ile
babaşşlamlamışış ve muayene sve muayene süüreci son kontrolden girireci son kontrolden girişş ara kontrollere veara kontrollere ve
girigirişş kontrollerine dokontrollerine doğğru geniru genişşlemilemişştir.tir.
ÜçüÜçüncncüü aaşşama kalite gama kalite güüvencesidir.vencesidir.
Bu da 2 dBu da 2 düünya savanya savaşışı yyııllarllarıına rastlar. Bu dna rastlar. Bu döönem tecrnem tecrüübeyebeye
dayanan bir ddayanan bir döönemdir. Son anemdir. Son aşşama ise bu gama ise bu güün gelinen noktadn gelinen noktadıır.r.
Bu noktaya daBu noktaya da TOPLAM KALTOPLAM KALİİTE YTE YÖÖNETNETİİMMİİ denilmektedir.denilmektedir.
Bu gBu güün in işşletmeler adan z' ye kalite yletmeler adan z' ye kalite yöönetimine genetimine geççmimişşlerdir.Toplamlerdir.Toplam
kalite ykalite yöönetiminetimi "M"Müüşşteri beklentilerinin ateri beklentilerinin aşışılmaslmasıınnıı temel amatemel amaçç
olarak alan,olarak alan, ççalalışışanlaranlarıın bilgilendirip yetkilendirilmesini ve takn bilgilendirip yetkilendirilmesini ve takıımm
ççalalışışmalarmalarııyla tyla tüüm sm süürereççlerin slerin süürekli iyilerekli iyileşştirilmesini hedefleyentirilmesini hedefleyen birbir
yyöönetim felsefesi" olarak tannetim felsefesi" olarak tanıımlanabilirmlanabilir
Bu tanBu tanıım im iççerisindeerisinde KALKALİİTE,TE, mmüüşşteri beklentilerinin karteri beklentilerinin karşışılanmaslanmasıı veve
aaşışılmaslmasıı,, KALKALİİTESTESİİZLZLİİKK ise topluma verilen toplam zararise topluma verilen toplam zararıı ifadeifade
eder.eder.
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TOPLAM KALTOPLAM KALİİTE YTE YÖÖNETNETİİMMİİN AMAN AMAÇÇLARILARI

T.K.YT.K.Y İİle kalite seferberlile kalite seferberliğği bai başşlatlatıılmlmışış demektir.demektir.
AmaAmaççlarlarıı şşuu şşekilde sekilde sııralamak mralamak müümkmküündndüür.r.
11--SavurganlSavurganlığıığı öönlemenleme
22--VerimliliVerimliliğği arti artıırma.rma.
33--Maliyetleri dMaliyetleri düüşşüürmerme
44--İşİşlem zamanlarlem zamanlarıınnıı kkıısaltmasaltma
55--DevamlDevamlıı kaliteyi artkaliteyi artıırmarma

66--SSüürekli iyilerekli iyileşştirme ve gelitirme ve gelişşmeme
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TOPLAM KALTOPLAM KALİİTE YTE YÖÖNETNETİİMMİİ EEĞİĞİTTİİMMİİNNİİN AMACIN AMACI

EEğğitimitim ççeeşşitli amaitli amaççlarla yaplarla yapııllıır.r.
Toplam kalite yToplam kalite yöönetimi enetimi eğğitiminin temel amacitiminin temel amacıı
ççalalışışanlaranlarıın verimlilin verimliliğğini artini artıırmaktrmaktıır.r.

ÜÜretimin kalitesini artretimin kalitesini artıırmak irmak iççin personel girdilerininin personel girdilerinin
ddüüzeyini yzeyini yüükseltmektir.kseltmektir.
İşİşyerleri kurslar, seminerler dyerleri kurslar, seminerler düüzenleyerek hizmet izenleyerek hizmet iççii
eeğğitim yoluyla kitap ve dergilerle personelin eitim yoluyla kitap ve dergilerle personelin eğğitiminiitimini
yyüükseltmeyekseltmeye ççalalışıışırlar.rlar.

Mesleki eMesleki eğğitim merkezlerinde kalite dersi okutularakitim merkezlerinde kalite dersi okutularak
ççııraklara bazraklara bazıı davrandavranışışlar kazandlar kazandıırma yolunarma yoluna
gidilmektedir.gidilmektedir.
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KURUMLARIN AMAKURUMLARIN AMAÇÇLARILARI ŞŞUNLARDIRUNLARDIR

11--Kurumun gKurumun göörev yetki ve derev yetki ve değğerlerini tanerlerini tanııtmak:tmak:
Personel kendinin ve baPersonel kendinin ve bağğllıı olduolduğğu kimselerin gu kimselerin göörev ve yetkilerinirev ve yetkilerini
bilmelidir. Ast durumda olanlarbilmelidir. Ast durumda olanlar üüstlerinin emirlerini uygulamalstlerinin emirlerini uygulamalııddıır.r.
Onlarda bu emirleri kanunlara ve kurumun deOnlarda bu emirleri kanunlara ve kurumun değğerlerine uygun olarakerlerine uygun olarak
vermelidir.vermelidir. İşİşimize zamanimize zamanıında gelmek, gerektinda gelmek, gerektiğğinde mesaiyeinde mesaiye
kalmak,kalmak, üüretimin kaliteli olmasretimin kaliteli olmasıına katkna katkııda bulunmak zorundayda bulunmak zorundayıız.z.
22--Kalite politikasKalite politikasıı ve hedeflerini ave hedeflerini aççııklamak:klamak:
İşİşyerleriyerleri üüretim politikasretim politikasıınnıı ve hedeflerinive hedeflerini ççalalışışanlaranlarıına ana aççııklamalklamalııddıır.r.
BBööylece onlarylece onlarıın daha bilinn daha bilinççlili ççalalışışmasmasıı sasağğlanlanıır. Yr. Yöönetici bunetici bu
aaççııklamalarklamalarıı yazyazııllıı veya sveya söözlzlüü olarak yapar.olarak yapar.

33--DeDeğğiişşime karime karşışı olan direnci azaltmak:olan direnci azaltmak:
AlAlışışkanlkanlııklarklarıımmıızdan vazgezdan vazgeççmekmek ççok zordur.ok zordur. İşİşte bize gte bize göösterilecek olansterilecek olan
eeğğitim bu direncimizin azalmasitim bu direncimizin azalmasıına sebep olur.na sebep olur.
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44--Kalite olgusunu ve teknik yKalite olgusunu ve teknik yööntemlerinintemlerini ööğğretmek:retmek:
ÇÇalalışışanlara verilen eanlara verilen eğğitim bizim kalite bilincimizin geliitim bizim kalite bilincimizin gelişşmesinemesine
katkkatkııda bulunur. Bu eda bulunur. Bu eğğitimlerde bazitimlerde bazıı hak vehak ve öödevlerimizidevlerimizi ööğğrenmerenme
ggüüzel konuzel konuşşma veya yazma alma veya yazma alışışkanlkanlııklarklarıı kazandkazandıırrııllıır. Toplam kaliter. Toplam kalite
yyöönetimi enetimi eğğitiminin amacitiminin amacıı kalite olgusunu ve bu kaliteyi sakalite olgusunu ve bu kaliteyi sağğlamaklamak
iiççin gerekli teknik yin gerekli teknik yööntem ve yntem ve yöönetim binetim biççimleriniimlerini ööğğretmektir.retmektir.
55--MMüüşşteri beklentisinin anlateri beklentisinin anlaşışılmaslmasıınnıı ve ive işş ssüürereççlerinelerine
tataşışınmasnmasıınnıı sasağğlamaklamak::
İİnsanlarla iyi ilinsanlarla iyi ilişşkiler kurmak onlarkiler kurmak onlarıı tantanıımammamııza imkân saza imkân sağğlar. T.K.Ylar. T.K.Y
âmâcâmâcııda mda müüşşterilerin beklenti ve ihtiyaterilerin beklenti ve ihtiyaççlarlarıınnıı tantanıımaktmaktıır. Mr. Müüşşteri neteri ne
istemektedir? Malistemektedir? Malıımmıızzıı nasnasııl tanl tanııtmaltmalııyyıız? Gibi sorulara cevapz? Gibi sorulara cevap
aranaranıır.r.
66--ÇÇalalışışanlaranlarıın bilgi ve becerisini artn bilgi ve becerisini artıırmak:rmak:
Kalite bir iKalite bir işşyerinde herkesi ilgilendirdiyerinde herkesi ilgilendirdiğğine gine göörere ççalalışışanlaranlarıın bilgi ven bilgi ve
becerilerini artbecerilerini artıırrııccıı etkinliklere yer verilmelidir.etkinliklere yer verilmelidir.
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TOPLAM KALTOPLAM KALİİTE ETE EĞİĞİTTİİMMİİNNİİN KAPSAMIN KAPSAMI

Toplam kalite yToplam kalite yöönetimi enetimi eğğitimiitimi;;
Kalite, takKalite, takıımm ççalalışışmasmasıı, s, süürereçç, m, müüşşteri bilinci, kaliteteri bilinci, kalite ööllçüçüm ve istatistikm ve istatistik
yyööntemleri ile bilgi ve becerileri kapsar.ntemleri ile bilgi ve becerileri kapsar.
KALKALİİTE KAVRAMI:TE KAVRAMI:
Kalitede rekabet gKalitede rekabet güüccüünnüü artartıırabilmek irabilmek iççin kalite kavramin kalite kavramıı iyi bilinmelidir. Buiyi bilinmelidir. Bu
şşekilde kaliteli mal ve hizmetekilde kaliteli mal ve hizmet üüretmeninretmenin şşartlarartlarıı daha kolay anladaha kolay anlaşışıllıır. Mr. Müüşşteriteri
beklentilerine daha kolay cevap verilir. Tasarbeklentilerine daha kolay cevap verilir. Tasarıım vem ve üüretim aretim aşşamalaramalarıındanda
toplam kalitenin gertoplam kalitenin gerççekleekleşşebilmesi iebilmesi iççin gerekliin gerekli öönlemler daha kolay alnlemler daha kolay alıınnıır.r.
TAKIMTAKIM ÇÇALIALIŞŞMASININ YETERLMASININ YETERLİİLLİĞİİĞİNNİİ ARTIRMAK:ARTIRMAK:
KiKişşiler bireyseliler bireysel ççalalışışmalarmalarıında banda başşararııya daha zor ulaya daha zor ulaşışırlar. Bazrlar. Bazıı iişşler birdenler birden
ççok kimsenin bir aradaok kimsenin bir arada ççalalışışmasmasıınnıı gerekli kgerekli kıılar.lar.
Bu konudaBu konuda ççok gok güüzel ataszel atasöözlerimiz vardzlerimiz vardıır.r.

””Bir elin nesi var, iki elin sesi var.Bir elin nesi var, iki elin sesi var.
Birlikten kuvvet doBirlikten kuvvet doğğar.ar.
BaBaşş babaşşa vermeyince taa vermeyince taşş yerinden kalkmaz.yerinden kalkmaz.””bu atasbu atasöözleri de takzleri de takıımm
ççalalışışmasmasıınnıınn öönemini anemini aççııklamaktadklamaktadıır.r.
T.K.Y felsefesi de takT.K.Y felsefesi de takıımm ççalalışışmasmasıınnıı gerekli kgerekli kıılmaktadlmaktadıır.r.
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SSüürereçç:: BirBir üüretim aretim aşşamasamasıında insan yâda makine aracnda insan yâda makine aracııllığıığı ileile
sasağğlanan blanan büüttüün girdilerin kullann girdilerin kullanıılaraklarak ççııktktıılara dlara döönnüüşşttüürrüülmesidir.lmesidir.
Buna gBuna gööre sre süürereçç üüretime deretime değğer katan bir der katan bir döönnüüşşüümdmdüür.r.
SSüürereçç YYöönetimi:netimi:
SSüürereçç ççeeşşitli girdilerden deitli girdilerden değğer katarak birer katarak bir ççııktktıı üüreten adreten adıımlarmlar
silsilesi olarak tansilsilesi olarak tanıımlanabilir.mlanabilir.
SSüürereççlerin balerin başşararııllıı birbir şşekilde yekilde yöönetilebilmesi ve iyilenetilebilmesi ve iyileşştirilebilmesi itirilebilmesi iççinin
kurulukuruluşş iiççinde tinde tüüm sm süürereççlerinlerin tantanıımlmlıı olmasolmasıı gerekir.gerekir.
Bunun anlamBunun anlamıı:: SSüürecin, sahibi belirli, akrecin, sahibi belirli, akışış diyagramdiyagramıı mevcut, smevcut, sıınnıırlarrlarıı
belirli, dibelirli, diğğer ser süürereççlerlelerle İİlilişşkileri tankileri tanıımlmlıı,, ööllçüçüt seti olut seti oluşşturulmuturulmuşş,, ööllççmeme
sistemi tansistemi tanıımlanmmlanmışış olmasolmasııddıır.r.
SSüürecin performansrecin performansıınnıı ööllççebilmek iebilmek iççinin oluoluşşturulanturulan ööllçüçütler ise kalitetler ise kalite
(hatalar),(hatalar), ççevrim zamanevrim zamanıı, m, müüşşteri memnuniyeti (iteri memnuniyeti (içç/d/dışış), maliyet), maliyet
ssıınnııflarflarıında ve gelinda ve gelişşimiimi öönceden algnceden algıılayabilecek nitelikte, tanlayabilecek nitelikte, tanıımmıı
herkes tarafherkes tarafıından anlandan anlaşışılmlmışış, kararl, kararlııllıık gk göösterensteren çöçözzüümden bamden bağığımsmsıızz
olmalolmalııddıır.r.

SSÜÜREREÇÇ(PROSES)Y(PROSES)YÖÖNETNETİİMMİİ::
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ÖÖllççme ve kontrolme ve kontrol

GİRDİLER ÇIKTILARSÜREÇ

BitmiBitmişş ÜÜrrüünn

Süreçin girdileri ve çıktıları vardır.
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Her sHer süürecin girdileri verecin girdileri ve ççııktktıılarlarıı vardvardıır.r.
GGİİRDRDİİLER:LER: Her tHer tüürlrlüü insan kaynaklarinsan kaynaklarıı, insan g, insan güüccüü, emek,zaman,, emek,zaman,
sermaye,ham madde,ysermaye,ham madde,yöönetim gibi unsurlarnetim gibi unsurlarıı kapsar.kapsar.
TasarTasarıım kalitesi girdiler im kalitesi girdiler iççinde yer alinde yer alıır.r.
SoSoğğuk demirci iuk demirci iççin girdiler; kalfain girdiler; kalfa ççıırak,onlarrak,onlarıın emen emeğği,kullani,kullanıılanlan
malzeme, dmalzeme, düükkân, makineler, imalatkkân, makineler, imalatıın zamann zamanıı, sermaye korkuluk, sermaye korkuluk
projesi vbprojesi vb
ÇÇIKTILAR:IKTILAR: ÜÜrrüün ve hizmet tn ve hizmet tüürrüünden olabilir. Bunlar bitminden olabilir. Bunlar bitmişş üürrüünler,nler,
yaryarıı mamul mal vemamul mal ve üürrüünlerdir.nlerdir.
UygunlukUygunluk ((üüretim) kalitesiretim) kalitesi ççııktktıılar ilar iççinde yer alinde yer alıır.r.
SoSoğğuk demirci iuk demirci iççinin ççııktktıılar; uygunluk kalitesine glar; uygunluk kalitesine gööre yapre yapıılmlmışış
pencere korkulupencere korkuluğğu.u.
Her sHer süürereçç kaynak kullanmaykaynak kullanmayıı yani girdilerin olmasyani girdilerin olmasıınnıı gerektirir.gerektirir.
Her sHer süürereççteki verimsizlik veya kalite kaybteki verimsizlik veya kalite kaybıı kaynak savurganlkaynak savurganlığıığınana
sebep olur. Buda maliyetleri artsebep olur. Buda maliyetleri artıırrıır ve rekabet gr ve rekabet güüccüünnüü zayzayııflatflatıır.r.
Bu bakBu bakıımdanmdan üüretimin (Uygunluk Kalitesinin) tasarretimin (Uygunluk Kalitesinin) tasarıımm öözelliklerinizelliklerini
tataşışıyacakyacak şşekilde gerekilde gerççekleekleşştirilmesi gerekir.tirilmesi gerekir.
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MMÜÜŞŞTERTERİİ BBİİLLİİNCNCİİ KAVRAMIKAVRAMI

Bir iBir işşyeri yyeri yööneticisinin veneticisinin ve ççalalışışanlaranlarıınnıın mn müüşşterinin istekleri veterinin istekleri ve
arzulararzularıı konusunda duyarlkonusunda duyarlıı olmalarolmalarıı gerekir.gerekir.
GGüünnüümmüüzdeki anlayzdeki anlayışış ““MMüüşşteri velinimetimizdir. Mteri velinimetimizdir. Müüşşteri kraldteri kraldıır.r.
MMüüşşteri haklteri haklııddıır.r.”” şşeklindedir.eklindedir.
ÖÖrnerneğğin min müüşşteri arabasteri arabasıına bir akna bir aküü almaya karar vermialmaya karar vermişş olsun.olsun.
AkAküünnüün dayann dayanııklklıı, garantili oldu, garantili olduğğunu, parunu, parççalaralarıınnıın bulunupn bulunup
bulunmadbulunmadığıığınnıı bilmek ister.bilmek ister. ÜÜretici firma yetkilileri mretici firma yetkilileri müüşşterinin buterinin bu
öözellikleri olan bir akzellikleri olan bir aküü isteyeceisteyeceğğiniini öönceden bilmelidir. Aknceden bilmelidir. Aküü imalatimalatıınana
katkatıılan ilan işşççiler de miler de müüşşterinin bu istekleri hakkterinin bu istekleri hakkıında bilgi sahibinda bilgi sahibi
olmalolmalııddıır.r.
NeNe üüretirsekretirsek üüretelim (Malretelim (Mal--Hizmet) mHizmet) müüşşterinin isteklerine cevapterinin isteklerine cevap
verecekverecek şşekilde olmalekilde olmalııddıır.r.
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KALKALİİTETE ÖÖLLÇÜÇÜM YM YÖÖNTEMLERNTEMLERİİ

EEğğitim programlaritim programlarıında yer almasnda yer almasıı gereken hususlardan biridegereken hususlardan biride üüretilen mal veretilen mal ve
hizmetlerin kalitesininhizmetlerin kalitesinin ööllçüçülmesidir.lmesidir. ÖÖllççme ve kontrol kalite same ve kontrol kalite sağğlamadalamada öönemlinemli
bir arabir araççttıır.r. ÜÜretilen bir malretilen bir malıınn ööllçüçülmesi ve kontrollmesi ve kontrolüü hatalhatalıı ve yanlve yanlışış üüretimlerinretimlerin
belirlenmesindebelirlenmesinde öönemli bir etkendir. Bnemli bir etkendir. Bööylece hatalylece hatalıı malmal öönceden tespit edilereknceden tespit edilerek
mmüüşşteriye ulateriye ulaşşmasmasıı iişşin bain başışında engellenir.nda engellenir.
KaliteKalite ööllçüçümmüünde genellikle iki ynde genellikle iki yööntem uygulanntem uygulanıırr..
11--HerHer üürrüün tek kontrol edilir.(Bn tek kontrol edilir.(Büüttüünnüün kontroln kontrolüü))
22--BazBazıı öörnekler kontrol edilir.(rnekler kontrol edilir.(ÖÖrnekleme)rnekleme)
Bu yBu yööntemler kullanntemler kullanıılaraklarak üüretimde istenmeyen, bozuk yâda hatalretimde istenmeyen, bozuk yâda hatalıı üürrüün elden elde
edilmez.edilmez. ÜÜretimin tasarretimin tasarıım vem ve üüretim kalitesine uygunluretim kalitesine uygunluğğu bazu bazıı üürrüünlerdenlerde
laboratuar kontrolleri yaplaboratuar kontrolleri yapıılarak belirlenir.larak belirlenir.
Bu kontroller sonundaBu kontroller sonunda üürrüünnüün mn müüşşterinin beklentilerine uygun olup olmadterinin beklentilerine uygun olup olmadığıığı

belirlenir.belirlenir.
Toplam kalite YToplam kalite Yöönetiminde anetiminde aşşaağığıdaki hususlardaki hususlar ööllçüçülebilirlebilir..
11--MMüüşşteri memnuniyeti.teri memnuniyeti.
22--ÇÇalalışışanlaranlarıın memnuniyetin memnuniyeti
33--ÜÜretilen mal veya hizmetin toplumretilen mal veya hizmetin toplum üüzerindeki etkisizerindeki etkisi
44--İİletiletişşim etkinlikleriim etkinlikleri
55--Kalite maliyetleri(Kalitesizlik)Kalite maliyetleri(Kalitesizlik)
KaliteKalite ööllçüçümmüü devamldevamlıı yapyapıılmallmalııddıır.r.
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İİSTATSTATİİSTSTİİK YK YÖÖNTEMLERNTEMLERİİ

Bir iBir işşletmedeletmede ççalalışışanlaranlarıın verimlilin verimliliğği,i, üüretimin kalitesinin geliretimin kalitesinin gelişştirilmesi,tirilmesi,
pazarpazarıın korunmasn korunmasıı, yeni, yeni üürrüünlerinnlerin ççııkarkarıılmaslmasıı ççalalışışmalarmalarıı istatistikistatistik
yyööntemleri kullanntemleri kullanıılarak yaplarak yapııllıır.r.

Gerekli bilgiler toplanGerekli bilgiler toplanıır ve der ve değğerlendirilir.erlendirilir.ÖÖrnerneğğin aylar itibarin aylar itibarıı ile bir yile bir yııldalda
ne kadar elektrik harcandne kadar elektrik harcandığıığı bu ybu yööntemle bulunur.ntemle bulunur.

BaBaşşllııca istatistik yca istatistik yööntemlerintemleri şşunlardunlardıır.r.
11--Temel istatistik yTemel istatistik yööntemlerintemleri
22--Orta derecede istatistik yOrta derecede istatistik yööntemlerintemleri
33--İİleri istatistik yleri istatistik yööntemleri.ntemleri.
44--ÇÇetele tablosu.etele tablosu.
55--HistogramHistogram..
66--SebepSebep--sonusonuçç diyagramdiyagramıı
77--VeriVeri guruplamaguruplama..
88--DaDağığılma diyagramlma diyagramıı..
99--KontrolKontrol şşemalaremalarıı
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LLİİDERLDERLİİK VE YK VE YÖÖNETNETİİCCİİLLİİKK
Toplam kalite yToplam kalite yöönetiminin banetiminin başşararııya ulaya ulaşşmasmasıı yyööneticilerin liderlik veneticilerin liderlik ve
yyööneticilikneticilik öözellikleri ile donanmzellikleri ile donanmışış olmasolmasıına bana bağğllııddıır. Gerek tasarr. Gerek tasarıım gereksem gerekse
üüretim ve mretim ve müüşşteriye hizmetin ulateriye hizmetin ulaşşttıırrıılmaslmasıında isabetlinda isabetli ööngngöörrüüler liderlikler liderlik
nitelikleri olan ynitelikleri olan yööneticiler tarafneticiler tarafıından zamanndan zamanıında gnda göörrüülebilir.lebilir.
Liderlik KavramLiderlik Kavramıı::
Liderlik bir statLiderlik bir statüü ve otorite ive otorite işşlevini ifade etmez.levini ifade etmez.
Liderler yeni hedefler belirler ve bu hedeflere ulaLiderler yeni hedefler belirler ve bu hedeflere ulaşşacak yacak yööneticileri belirler.neticileri belirler.
Personeli bu hedeflere yPersoneli bu hedeflere yöönlendirir.nlendirir.
ÇÇalalışışanlara yol ganlara yol göösterir.sterir.
Onlara doOnlara doğğruyu, gruyu, güüzeli, verimli olanzeli, verimli olanıınnıı ggöösterme sanatsterme sanatııddıır.r.
Liderler kendi gLiderler kendi güçüçlerini kilerini kişşisel yeteneklerinden alisel yeteneklerinden alıırlar.rlar.
Kendini izleyenleri yetiKendini izleyenleri yetişştirme ve onlara yardtirme ve onlara yardıım etme sorumlulum etme sorumluluğğu duyarlar.u duyarlar.
BaBaşşkalarkalarıınnıı yyöönetme hakknetme hakkıı üüst makamlardan, liderlik etme hakkst makamlardan, liderlik etme hakkıı iseise
personel tarafpersonel tarafıından verilir.ndan verilir.
KurumlarKurumlarıın ihtiyan ihtiyaççlarlarıı dedeğğiişştiktikççe liderlik kavrame liderlik kavramıı da gelida gelişşiyor ve daha fazlaiyor ve daha fazla
öönem kazannem kazanııyor.yor.
Liderlik, bir organizasyonun hedeflerine ulaLiderlik, bir organizasyonun hedeflerine ulaşşabilmesini saabilmesini sağğlamak ilamak iççin insanin insan
kaynakaynağığınnıı etkin ve verimli biretkin ve verimli bir şşekilde yekilde yöönlendirme becerisidir.nlendirme becerisidir.
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TanTanıımdamda öönemli olan iki anahtar kelime var;nemli olan iki anahtar kelime var;
Birincisi insan kaynaBirincisi insan kaynağığı,,
İİkincisi ise kurumsal hedefler.kincisi ise kurumsal hedefler.
LiderinLiderin ööncelikli gncelikli göörevi organizasyonun stratejik irevi organizasyonun stratejik işş amaamaççlarlarıınana
ulaulaşşmasmasıı iiççin bir eylem planin bir eylem planıı hazhazıırlamaktrlamaktıır.r.
Bundan sonraBundan sonra şşirketin entelektirketin entelektüüel sermayesi olan insan kaynael sermayesi olan insan kaynağığınnıı bubu
amaamaççlar dolar doğğrultusunda harekete gerultusunda harekete geççirmek gelir.irmek gelir.
Bu etkinin oluBu etkinin oluşşumu iumu iççin uygun ortam ise ancak liderle diin uygun ortam ise ancak liderle diğğerer
ççalalışışanlar arasanlar arasıındaki etkilendaki etkileşşim aktif hale geldiim aktif hale geldiğğinde minde müümkmküün oluyor.n oluyor.
AtatAtatüürk, Churchill, Kennedy gibi kirk, Churchill, Kennedy gibi kişşisel marka yaratmisel marka yaratmışış ve tarihte izve tarihte iz
bbıırakma barakma başşararııssıınnıı ggööstermistermişş kikişşilerin ortakilerin ortak öözellizelliğği, etkilei, etkileşşim iim iççindeinde
olduklarolduklarıı kikişşilerle aralarilerle aralarıındaki iletindaki iletişşimi aktif tutmayimi aktif tutmayıı ve onlarve onlarıı
inandinandııklarklarıı amaamaçç dodoğğrultusunda harekete gerultusunda harekete geççmeye ikna etmeyimeye ikna etmeyi
babaşşarabilmiarabilmişş olmalarolmalarııddıır.r.
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Lider olan kiLider olan kişşiler, baziler, bazıı öözellikleri ile yzellikleri ile yöönetici snetici sıınnııffıından ayrndan ayrııllııyor.yor.
Liderleri farklLiderleri farklıı kkıılanlan öözelliklerin bazelliklerin başışında onlarnda onlarıın yaptn yaptııklarklarıı iişşee mantmantııklarklarıınnıın yann yanıı ssıırara
yyüüreklerini de koymalarreklerini de koymalarıı geliyor.geliyor.

DeDeğğiişşime direnmek yerine yeniliklere aime direnmek yerine yeniliklere aççıık olmak, yaratk olmak, yaratııccıı fikirleri desteklemek difikirleri desteklemek diğğerer
vasvasııflarflarıı arasarasıında yer alnda yer alııyor.yor.
Risk almama riskinden kaRisk almama riskinden kaççıınmak ve cesur kararlar verebilme becerisi otoriterliknmak ve cesur kararlar verebilme becerisi otoriterlik
yerine kiyerine kişşisel uzmanlisel uzmanlııklarklarıı ya da saygya da saygıınlnlııklarklarıı ileile iişş yapabilmelerini sayapabilmelerini sağğllııyor.yor.
Otoritenin gOtoritenin güüccüüne sne sıık bak başşvurmamalarvurmamalarıı ise organizasyon yapise organizasyon yapııssıınnıın esneklin esnekliğğine katkine katkııdada
bulunuyor ve kurum kbulunuyor ve kurum küültltüürrüü iiççerisinde hiyerarerisinde hiyerarşşiden kaynaklanan problemler en azaiden kaynaklanan problemler en aza
indirgenmiindirgenmişş oluyor.oluyor.
Kendini bir futbol takKendini bir futbol takıımmıı antrenantrenöörrüü olarak golarak göören kiren kişşi iyi bir lider olabilir.i iyi bir lider olabilir.
Kendisi aynKendisi aynıı zamanda bir oyuncuysa dezamanda bir oyuncuysa değğeri daha da artar.eri daha da artar.
Sahaya ilk giren o olmalSahaya ilk giren o olmalıı, son, son ççııkan da yine o olmalkan da yine o olmalııddıır.r.
TakTakıımmıın ban başşararııssıı aaççııssıından gndan göörrüüşşüülebilir olmak ilklebilir olmak ilk şşarttarttıır.r.
ZamanZamanıı ayarlamakayarlamak öönemli bir ilkedir.nemli bir ilkedir. İİhtiyahtiyaççlarlarıı olduolduğğunda oyuncular lideriunda oyuncular lideri
bulambulamııyorsa, iyorsa, işşe olan ilgileri azalacakte olan ilgileri azalacaktıır.r.
Lider, oyuncularLider, oyuncularıı saptansaptanıılan hedefe yaklalan hedefe yaklaşşttııracak hiracak hiççbir hamleyi kbir hamleyi küçüüçümsemez.msemez.

Oyunu ya da oyuncularOyunu ya da oyuncularıınnıın motivasyonunu bozacak her hareket karn motivasyonunu bozacak her hareket karşışıssıına dikilip durna dikilip dur
diyebilecektir. Bunadiyebilecektir. Buna öörnek olarak Fatih Terimrnek olarak Fatih Terim’’ii ggöösterebiliriz.sterebiliriz.
Liderlikten kastettiLiderlikten kastettiğğim gemisini kurtaran kaptan olmak ya da organizasyondaki enim gemisini kurtaran kaptan olmak ya da organizasyondaki en
ggüçüçllüü, en cesur, en bilgili ki, en cesur, en bilgili kişşi olmak dei olmak değğil; ama hedefi gil; ama hedefi göörmek, vizyonu takrmek, vizyonu takıımmıın din diğğerer
üüyeleriyle paylayeleriyle paylaşşmak, gerekli aramak, gerekli araççlarlarıı temin etmek, stemin etmek, süürereççleri iyileleri iyileşştirmek itirmek iççin gerekliin gerekli
eeğğitimi saitimi sağğlamak, karlamak, karşışıt gt göörrüüşşlere karlere karşışı azimkâr olmak ve gazimkâr olmak ve göörevin tamamlanmasrevin tamamlanmasıı,,
didiğğerer ççalalışışanlaranlarıın da bunu sahiplenmesi in da bunu sahiplenmesi iççin ilham verebilmektir.in ilham verebilmektir.

LLİİDERDERİİNN ÖÖZELLZELLİİKLERKLERİİ
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LLİİDERLERDE ARANANDERLERDE ARANAN ÖÖZELLZELLİİKLERKLER

11--Bir vizyonu benimsemek ve bunuBir vizyonu benimsemek ve bunu ççalalışışanlarla paylaanlarla paylaşşmak.mak.
22--DeDeğğiişşikliikliğğe ae aççıık olmak.k olmak.
33--MMüüşşteri isteklerine yteri isteklerine yööneliknelik ççalalışışmak.mak.
44--İİnsanlarla bireysel olarak ilgilenmek.nsanlarla bireysel olarak ilgilenmek.
55--Ekipleri ve guruplarEkipleri ve guruplarıı desteklemek.desteklemek.
66--Bilgiyi paylaBilgiyi paylaşşmak.mak.
77--İşİşlerin aklerin akışıışınnıı yyöönetmek.netmek.
88--Projeleri yProjeleri yöönetmek.netmek.
99--ZamanZamanıı ve kaynaklarve kaynaklarıı dodoğğru kullanmak.ru kullanmak.
1010--Sorumluluk alabilmek.Sorumluluk alabilmek.
1111--Hissi olmamak.Hissi olmamak.
1212-- Profesyonel olmak.Profesyonel olmak.
1313--GGüüvenilir olmak.venilir olmak.
1414--Merhametli olmakMerhametli olmak
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İİNSANLARI HAREKETE GENSANLARI HAREKETE GEÇÇİİRMENRMENİİN YOLLARIN YOLLARI

11--GGöörrüünnüüm: Gm: Güüzellik ya da yakzellik ya da yakışıışıklklııllıık dek değğil, gil, güüler yler yüüz.z.
22--TakTakıım olum oluşşturma yeteneturma yeteneğği.i.
33--ÖÖzgzgüüvenven
44--Heyecan: OluHeyecan: Oluşşturulan takturulan takıımmıınn üüyelerine aynyelerine aynıı cocoşşkuyu yakuyu yaşşatmak.atmak.
55--Cesaret verme.Cesaret verme.
66--ÖÖnemli olmak: Kurum inemli olmak: Kurum iççin bir anlam ifade etmek.in bir anlam ifade etmek.
77--İİnsan ilinsan ilişşkileri.kileri.
88--Umut: Her tUmut: Her tüür der değğiişşimin temeli.imin temeli.
99--Vizyon: GeniVizyon: Genişş ve ileri gve ileri göörrüüşşllüüllüük.k.
1010--KarizmaKarizma
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YYÖÖNETNETİİCCİİLLİİK KAVRAMIK KAVRAMI

YYöönetim bir inetim bir işşletmenin insan ve madde kaynaklarletmenin insan ve madde kaynaklarıı ile verimli birile verimli bir şşekildeekilde
ççalalışışarak amaarak amaççlanan hedeflere ulalanan hedeflere ulaşşmasmasıınnıın bilimsel sanatn bilimsel sanatııddıır.r.
Bir taraftan malzemenin zamanBir taraftan malzemenin zamanıında sanda sağğlanmaslanmasıı, en uygun elamanlar, en uygun elamanlarıınn
istihdam edilmesi,istihdam edilmesi, ççalalışışanlaranlarıınnıın mutlulun mutluluğğunun saunun sağğlanmaslanmasıı iyi bir yiyi bir yööneticininneticinin
babaşşararııssıınnıı ggöösteren hususlardsteren hususlardıır.r.

YYööneticinetici öönce yapnce yapıılmaslmasıı gerekeni belirlemeli sonrada bunun yapgerekeni belirlemeli sonrada bunun yapıılmaslmasıınnıı
sasağğlamallamalııddıır.r.
Burada yBurada yööneticinetici şşu sorumluluu sorumluluğğunu hiunu hiçç unutmamalunutmamalııddıır.r.
İşİşyerindeki personelin ve makinelerin verimliyerindeki personelin ve makinelerin verimli ççalalışışabilmesi iabilmesi iççin girdilerinin girdilerin
zamanzamanıında sanda sağğlanmaslanmasıı gerekir.gerekir.

YYööneticinetici ççalalışışanlaranlarıın verimlilin verimliliğğini artini artıırmayarmaya ççalalışıışır.r.
GeliGelişşmeleri destekler ve izler.meleri destekler ve izler.
Planlama yapar.Planlama yapar.
Bu planlarBu planlarıın uygulann uygulanııp uygulanmadp uygulanmadığıığınnıı denetler. Adalet temelinedenetler. Adalet temeline
dayanarakdayanarak ööddüüllendirme ve cezalandllendirme ve cezalandıırma yapar.rma yapar.
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ÇÇALIALIŞŞANLARIN MUTLULUANLARIN MUTLULUĞĞU VE VERU VE VERİİMMİİ

Toplam kalite yToplam kalite yöönetimindenetiminde ççalalışışanlaranlarıın mutlulun mutluluğğu veriminu verimin
artartıırrıılmaslmasıında temel girdilerden biridir. Mutluluk maddi ve manevinda temel girdilerden biridir. Mutluluk maddi ve manevi
olarak iki kaynaktan saolarak iki kaynaktan sağğlanlanıır.r.
ÇÇalalışışanlaranlarıın Mutlulun Mutluluğğunununun İİzlenmesizlenmesi
BaBaşşararıılarlarıın enn en öönemli unsurlarnemli unsurlarıından ve TKY programlarndan ve TKY programlarıınnıın enn en
öönemli amanemli amaççlarlarıından birisi olanndan birisi olan ççalalışışanlaranlarıın mutlulun mutluluğğu sistematiku sistematik
araaraşşttıırmalarla izlenmeli ve iyilermalarla izlenmeli ve iyileşştirilmelidir.tirilmelidir.
Tercihen baTercihen bağığımsmsıız kuruluz kuruluşşlarla yaplarla yapıılacak,lacak, ççalalışışanlaranlarıın dan da
hazhazıırlrlııklarklarıına katna katıılacalacağığı araaraşşttıırmalarrmalarıın sonun sonuççlarlarıınnıın ven ve ççalalışışanlaranlarıınn
mutlulumutluluğğunun diunun diğğer ger gööstergelerinin izlenmesi ystergelerinin izlenmesi yööneticilerin enneticilerin en öönemlinemli
sorumluluklarsorumluluklarıından biri olmalndan biri olmalıı, sonu, sonuççlar ve iyilelar ve iyileşşme planlarme planlarıı
ççalalışışanlarla paylaanlarla paylaşışılmallmalııddıır.r.
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MANEVMANEVİİ MUTLULUK:MUTLULUK:
KiKişşinin yaptinin yaptığıığı iişşten memnun olmasten memnun olmasıı,,
Ailesiyle dAilesiyle düüzenli bir hayat yazenli bir hayat yaşşamasamasıı,,
ÇÇevresi ile uyumlu olmasevresi ile uyumlu olmasıı,,
YardYardıımsever olmasmsever olmasıı,,
İşİşten artan zamanten artan zamanıında spor yapmak, enda spor yapmak, eğğlenmek, okumak ve sosyallenmek, okumak ve sosyal
aktiviteler vb gibi hususlar insanaktiviteler vb gibi hususlar insanıın manevi mutluluklarn manevi mutluluklarııddıır.r.
MADDMADDİİ MUTLULUK:MUTLULUK:
KiKişşinin gelir ve giderinin denk olmasinin gelir ve giderinin denk olmasıı,,
Ailesinin ihtiyaAilesinin ihtiyaççlarlarıınnıı karkarşışılamaslamasıı,,
ParasParasıınnıı tutumlu ve uygun harcamastutumlu ve uygun harcamasıı maddi mutluluktur.maddi mutluluktur.
Kalitenin artmasKalitenin artmasıı personelin mutlulupersonelin mutluluğğu ile yaku ile yakıından ilgilidir.ndan ilgilidir.
KafasKafasıında birnda birççok sorunla iok sorunla işşe bae başşlayan kimse kazaya sebep olabilir.layan kimse kazaya sebep olabilir.
Buda verimi dBuda verimi düüşşüürrüür.r.
ArkadaArkadaşşlarlarıı ile saile sağğllııklklıı diyalog kuramazdiyalog kuramaz
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STRATEJSTRATEJİİK PLANLAMAK PLANLAMA

Bir iBir işşi yapmaya bai yapmaya başşlamadanlamadan öönce;nce;
o io işşi nasi nasııl,l,
ne kadar zamanda,ne kadar zamanda,
kimlerle,kimlerle,
hangi arahangi araççlarlarıı ve yve yööntemleri kullanarak yapacantemleri kullanarak yapacağığımmıızzıı ddüüşşüünnüürrüüz.z.
DostlarDostlarıımmıızla konuzla konuşşur hafta sonu piknik yapmayur hafta sonu piknik yapmayıı tasarlartasarlarıız.z.
Piknik dPiknik düüşşüüncemizi gerncemizi gerççekleekleşştirmek itirmek iççin yiyeceklerimizi,in yiyeceklerimizi,
iiççeceklerimizi, ne zaman deceklerimizi, ne zaman dööneceneceğğimizi, ne zaman hareketimizi, ne zaman hareket
edeceedeceğğimizi belirleriz.imizi belirleriz.
Bu belirlemeye plan yapma yâda planlama denir.Bu belirlemeye plan yapma yâda planlama denir.
İşİş hayathayatıında veya inda veya işşyerinin kurulmasyerinin kurulmasıında ve inda ve işşleyileyişşinde bazinde bazıı kararlarkararlar
almak gerekir.almak gerekir.
Bu kararlarda temelde planlama ise deBu kararlarda temelde planlama ise de ççooğğu zaman yeterli olmaz.u zaman yeterli olmaz.
Onun iOnun iççindir ki stratejik planlamayaindir ki stratejik planlamaya öönem verilmelidir.nem verilmelidir.
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STRATEJSTRATEJİİK PLANLAMAK PLANLAMA

11--Yapmaya karar verdiYapmaya karar verdiğğimiz bir iimiz bir işşi uygulayabilmek yâda bai uygulayabilmek yâda başşarabilmekarabilmek
iiççin ayrin ayrııntntıılarlarıı iişş ve ive işşlem basamaklarlem basamaklarıınnıı ssııraya koyarak sahipraya koyarak sahip
olduolduğğumuz geniumuz genişş ggöörrüüşşllüüllüük ve misyonumuzu da katarak yaptk ve misyonumuzu da katarak yaptığıığımmıızz
belirlemeye denir.belirlemeye denir.

22--İşİşyerinin amayerinin amaççlarlarıı, personel, personelin g, personel, personelin göörevleri, nerede ve ne kadarrevleri, nerede ve ne kadar
ççalalışışacaklaracaklarıı, di, diğğer elamanlar, girdi ser elamanlar, girdi süürereçç veve ççııktktıı unsurlarunsurlarıı, tasar, tasarıımm
veve üüretim kalitesi, satretim kalitesi, satışış sonu hizmetler,sonu hizmetler, üüretilen malretilen malıın kontrol ven kontrol ve
denetimi, badenetimi, başşararııssıızlzlııklar karklar karşışıssıında alnda alıınabilecek tedbirler vb gibinabilecek tedbirler vb gibi
birbirççok unsura yer verilerek yapok unsura yer verilerek yapıılan organizasyona stratejik planlamalan organizasyona stratejik planlama
denir.denir.
Stratejik planlama bir iStratejik planlama bir işşi bai başşarma bakarma bakıımmıından izlenecek yollarndan izlenecek yollarıı
ggöösterdisterdiğği gibi o ii gibi o işşi gelii gelişştirmektirmek üüzere kullanzere kullanıılan bir ylan bir yööntem olarak dantem olarak da
ggöörrüülmelidir.lmelidir.
Stratejik bir plan yapmadanStratejik bir plan yapmadan öönce hedef belirlenmelidir. Bu hedefence hedef belirlenmelidir. Bu hedefe
ulaulaşşmak imak iççin yin yööntemlerin ne olacantemlerin ne olacağığı üüzerinde durulmalzerinde durulmalııddıır.r. İşİşinin
girdileri, sgirdileri, süüreci vereci ve ççııktktıılarlarıı pazarlama satpazarlama satışış sonrassonrasıı hizmetler tespithizmetler tespit
edilmelidir. Stratejik planlama baedilmelidir. Stratejik planlama başşarmak iarmak iççin harekete gein harekete geççiişş olarakolarak
ggöörrüülmelidir.lmelidir.
Esasen plan yapmak bu iEsasen plan yapmak bu işşi bai başşarmaya karar vermiarmaya karar vermişş olmak demektirolmak demektir
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Stratejik planlamadaStratejik planlamada şşu hususlar esas alu hususlar esas alıınnıır.r.

11--GGöörev yetki ve sorumluluklar arev yetki ve sorumluluklar aççıık olarak belirtmek olarak belirtme
22--MMüüşşteri istekleri tespit etmeteri istekleri tespit etme
33--ÇÇalalışışanlaranlarıı eeğğitme.itme.
44--ÇÇalalışışanlaranlarıın kalite sistemine katn kalite sistemine katııllıımmıınnıı sasağğlama.lama.
55--Kalite gKalite güüvence sistemini belirleme.vence sistemini belirleme.
66--KaynaklarKaynaklarıı ve sve süürereççleri sleri süürekli iyilerekli iyileşştirmetirme
Stratejik planlamaStratejik planlama ççeeşşitliitli şşekillerde hazekillerde hazıırlanabilir.rlanabilir.
Her firma kendine uygun planHer firma kendine uygun planıı yapmak zorundadyapmak zorundadıır.r.
Toplam kalite yToplam kalite yöönetimindenetiminde ççalalışışanlaranlarıın enn en öönemli katnemli katııllıım alanlarm alanlarıındanndan

biri stratejik planlama sbiri stratejik planlama süürecidir.recidir.
ÇÇalalışışanlaranlarıınn şşirketin nereye gideceirketin nereye gideceğğini bu noktaya hangi hedefler veini bu noktaya hangi hedefler ve

araaraççlarla ulalarla ulaşşacaacağığınnıı bilmeleri hayatibilmeleri hayati ööneme sahiptir.neme sahiptir.
BBööylece kendileriniylece kendilerini şşirketin bir parirketin bir parççasasıı ve yaptve yaptııklarklarıı iişşi bir bi bir büüttüünnüünn

parparççasasıı olduolduğğunu anlamunu anlamışış olur.olur.
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STRATEJSTRATEJİİK PLANLAMA YAPMAK PLANLAMA YAPMA İİHTHTİİYACI VEYACI VE
NEDENLERNEDENLERİİ

Planlama iPlanlama işşin;in;
11-- Ne zamanNe zaman
22-- NeredeNerede
33-- Ne ileNe ile
44-- NiNiççinin
55-- Ne kadar yapNe kadar yapıılmaslmasıı gibi stratejik unsurlargibi stratejik unsurlarıı iiççerir.erir.

Stratejik planlama yapan yStratejik planlama yapan yööneticilerneticiler üüretim sretim sıırasrasıında inda işşlerin bir dlerin bir düüzen izen iççindeinde
yyüürrüüttüülmesini daha kolay salmesini daha kolay sağğlarlar.larlar.
Bu iBu işşlerin stratejik planlamaya uygun olup olmadlerin stratejik planlamaya uygun olup olmadığıığınnıın denetlenmesini den denetlenmesini de
kolayca yaparlar.kolayca yaparlar.
Bu planlama bir iBu planlama bir işşyerinin kendi iyerinin kendi iççyapyapııssıınnıı denetlemeyi de sadenetlemeyi de sağğlar.lar.
Rekabette de faydasRekabette de faydasıı olur.olur.
Stratejik planlama yapma ihtiyaStratejik planlama yapma ihtiyaççlarlarıından biriside maliyet ve kalite ile ilgilindan biriside maliyet ve kalite ile ilgili
öönlemlerin alnlemlerin alıınmasnmasıınnıı kolaylakolaylaşşttıırmaktrmaktıır.r.
Maliyeti dMaliyeti düüşşüürrüüccüü kaliteyi artkaliteyi artıırrııccıı öönlemleri almak inlemleri almak iççin arain araşşttıırma sonucu elderma sonucu elde
edilen bilgiler yeniden dedilen bilgiler yeniden düüzenlenir ve planlanarak uygulamaya konulur.zenlenir ve planlanarak uygulamaya konulur.
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�� NENE
�� NEDENNEDEN
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�� NEREDENEREDE
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�� KKİİMM
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PERFORMANS YPERFORMANS YÖÖNETNETİİM KAVRAMI:M KAVRAMI:

Performans bir makinenin yâda bir insanPerformans bir makinenin yâda bir insanıın gn göörevini yerine getirebilmerevini yerine getirebilme
ddüüzeyidir.zeyidir.
Bir otomobilin en yBir otomobilin en yüüksek hksek hıızzıı 180 km olsun. Ba180 km olsun. Başşka bir otomobilin en yka bir otomobilin en yüüksekksek
hhıızzıı ise 220 km olsun. Bu iki otomobilden biri 5 saniyede 100 km hise 220 km olsun. Bu iki otomobilden biri 5 saniyede 100 km hıızaza
ulaulaşışırken dirken diğğer otomobil 80 km her otomobil 80 km hıızda kalmaktadzda kalmaktadıır.r. ÖÖyleyse bu iki otomobilinyleyse bu iki otomobilin
bu ybu yööndeki performansndeki performansıı bir birinden farklbir birinden farklııddıır.r.
BirBir ççamaamaşışır makinesi 5 kg kirlir makinesi 5 kg kirli ççamaamaşışırrıı 1 saatte y1 saatte yııkarken bakarken başşka bir makineka bir makine
1,5 saatte y1,5 saatte yııkkııyorsa bu iki makinenin performansyorsa bu iki makinenin performansıı farlfarlııddıır denir.r denir.
Otomobillerde veOtomobillerde ve ççamaamaşışır makinelerinde gr makinelerinde göörrüülen kalite farklen kalite farkıı esasen onlaresasen onlarıınn
performans (gperformans (göörevini yerine getirebilme ) drevini yerine getirebilme ) düüzeyini gzeyini gööstermektedir.stermektedir.
GGöörevini yerine getirme drevini yerine getirme düüzeyi veya derecesi bakzeyi veya derecesi bakıımmıından yndan yööneticilerneticiler
arasarasıında da farklar vardnda da farklar vardıır.r.
YYöönetim bir konuda karar almasnetim bir konuda karar almasıı gerektigerektiğğinde bunu geciktirebilir.inde bunu geciktirebilir.
TereddTereddüüt edebilir. Sonut edebilir. Sonuççlarlarıı şşüüphe ile karphe ile karşışılanabilir.lanabilir.
BaBaşşka bir yka bir yöönetim kararlarnetim kararlarıı daha hdaha hıızlzlıı verebilecek deneyime veverebilecek deneyime ve ööngngöörrüülerelere
sahip olabilir.sahip olabilir.
Bu iki yBu iki yöönetim arasnetim arasıındanda öönemli farklar vardnemli farklar vardıır.r.
Biri hBiri hıızlzlıı karar alarak faaliyete gekarar alarak faaliyete geççer ve ker ve kıısa ssa süürede sonurede sonuçç alalıır.r.
DiDiğğeri iseeri ise ççok yavaok yavaşş ilerleyerek rekabet avantajilerleyerek rekabet avantajıınnıı kaybederkaybeder
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HHıızlzlıı, do, doğğru ve isabetli karar alma dru ve isabetli karar alma düüzeyinde olan yzeyinde olan yöönetim binetim biççimineimine
performans yperformans yöönetiminetimi denir.denir.
Bir yBir yöönetim olunetim oluşşturulurken hedeflerin istenenturulurken hedeflerin istenen ççabuklukta yerineabuklukta yerine
getirilip getirilmeyecegetirilip getirilmeyeceğğine bakine bakıılmallmalııddıır.r.
Bir sorunla karBir sorunla karşışılalaşşan veya yeni biran veya yeni bir üürrüün in iççin karar vermein karar verme
durumunda olan ydurumunda olan yöönetim bu kararnetim bu kararıınnıı yyüüksek performanslaksek performansla
vermelidir.vermelidir.
Karar hKarar hıızlzlıı verilir ve isabetli olmazsa iverilir ve isabetli olmazsa işşletme zarar gletme zarar göörebilir.rebilir.
HHıızlzlıı karar vermesi gerekirken de bu kararkarar vermesi gerekirken de bu kararıı vermeyen bir yvermeyen bir yöönetimdenetimde
iişşletmeyi zarara sokabilir.letmeyi zarara sokabilir.
Kararlar hKararlar hıızlzlıı dodoğğru ve isabetli olmalru ve isabetli olmalııddıır.r.
PerformansPerformans üüststüünlnlüüğğüü öönemli ve istenen bir rekabet unsurudur.nemli ve istenen bir rekabet unsurudur.
Fakat buFakat bu üüststüünlnlüüğğüü sasağğlamak kolay delamak kolay değğildir. Birildir. Birççokok üürrüün in iççin buin bu
üüststüünlnlüüğğüün derecesi teknoloji ile ilgilidirn derecesi teknoloji ile ilgilidir..
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�� Normal yNormal yöönetim sistemi ile performans ynetim sistemi ile performans yöönetim sistemininetim sistemini
karkarşışılalaşşttıırdrdığıığımmıızda performans yzda performans yöönetim sisteminde orta dnetim sisteminde orta düüzey yzey yööneticilerinneticilerin
karar alma akarar alma aşşamasamasıında sistemdennda sistemden ççııkarkarııldldığıığı ggöörrüüllüür.r. ÇÇalalışışanlaranlar üüst dst düüzeyzey
yyööneticilerle doneticilerle doğğrudan ilirudan ilişşki kurarlar. Bki kurarlar. Bööylece kararlar uygulayylece kararlar uygulayııccııyaya
dodoğğrudan iletilir.rudan iletilir.

�� Toplam kalitede performans yToplam kalitede performans yöönetiminin etkilerinetiminin etkileri şşööyle syle sııralanabilirralanabilir
�� 11--Sistem bSistem büüttüün olarak ele aln olarak ele alıınnıır ve performansr ve performansıınn ööneminemi öön planan plana ççııkarkarııllıır.r.
�� 22--Kaliteyi etkileyen hatalar oluKaliteyi etkileyen hatalar oluşşmadanmadan öönlenirnlenir
�� 33--YYöönetim uygun teknikler kullanarak sorunlarnetim uygun teknikler kullanarak sorunlarıı çöçözer ve sistemi gelizer ve sistemi gelişştirir.tirir.
�� Performans yPerformans yöönetiminde kinetiminde kişşii ççokok öönemlidir venemlidir ve öön planan plana ççııkarkarııllıır.r. ÇüÇünknküü iişşinin

planlanmasplanlanmasıından yapndan yapıımmıından ve pazarlanmasndan ve pazarlanmasıından uygulayndan uygulayııccıı ve ive işşççileriler
sorumludur. Bu asorumludur. Bu aççııdan bakdan bakııllıınca inca işşççilerin iilerin işş verimini artverimini artıırrııccıı öönlemler alnlemler alıınmalnmalıı
ve bu amave bu amaççla hizmet ila hizmet iççi ei eğğitimeitime öönem verilmeli ve insan kaynaklarnem verilmeli ve insan kaynaklarıı yerindeyerinde
dodoğğrun kullanrun kullanıılmallmalııddıır.r.
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KALKALİİTETE ÇÇEMBERLEREMBERLERİİ KAVRAMI:KAVRAMI:

Kalite, kontrol yolu ileKalite, kontrol yolu ile üürrüüne sonradan katne sonradan katıılmaz. Kalitelmaz. Kalite üüretime,retime, üüretimretim
aaşşamasamasıındanndan öönce ve tasarlama kalitesi snce ve tasarlama kalitesi sıırasrasıında katnda katııllıır.r.
ÇüÇünknküü kalitekalite üürrüüne sonradan eklenen birne sonradan eklenen bir öözellik dezellik değğildir.ildir.
ÖÖrnerneğğin girdiler sin girdiler sıırasrasıında yer alan bir hammaddenin kalitesi snda yer alan bir hammaddenin kalitesi süürereçç ssıırasrasıındanda
üüretilen mamulretilen mamulüün kalitesine yansn kalitesine yansıır.r.
Buna personelinde katkBuna personelinde katkııda bulunmasda bulunmasıı gerekir.gerekir.
İİnsan unsuru hammaddenin temininden mamul maddenin elde edilmesinnsan unsuru hammaddenin temininden mamul maddenin elde edilmesinee
kadar her akadar her aşşamadaamada öönemlidir.nemlidir.

PLANLAPLANLA –– UYGULAUYGULA -- KONTROLKONTROL ETET -- ÖÖNLEM ALNLEM AL gibi etkinliklerin sgibi etkinliklerin süüreklilirekliliğğii
devamldevamlıı olmalolmalııddıır.r.
Buna gBuna gööre uygulayre uygulayııccıılar, ylar, yööneticiler ve planlayneticiler ve planlayııccıılar kendi ilar kendi işşleriyle ilgili olarakleriyle ilgili olarak
ayrayrıı ayrayrıı ççalalışışma guruplarma guruplarıı oluoluşştururlar.tururlar.
Bir iBir işşletmede aynletmede aynıı sahadasahada ççalalışışan benzer ian benzer işşleri yapan dleri yapan düüzenli aralzenli aralııklarlaklarla
toplanarak kendi itoplanarak kendi işşleri ile ilgili sorunlarleri ile ilgili sorunlarıı tespit eden.tespit eden.
İİnceleyen,nceleyen, çöçözen ve gzen ve göönnüüllllüü katkatııllıımmıın esas aln esas alıındndığıığı ççalalışışma gruplarma gruplarıınana kalitekalite
ççemberleriemberleri denir.denir.
İİlk defa Japon K.lk defa Japon K.İİSHSHİİKAWA tarafKAWA tarafıından olundan oluşşturulmuturulmuşş ve gelive gelişştirilmitirilmişştir. Kalitetir. Kalite
ççemberlerinin temelinde insana duyulan saygemberlerinin temelinde insana duyulan saygıı vardvardıır.r.
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KaliteKalite ççemberlerinin amaemberlerinin amaççlarlarıı

11--ŞŞirketin iyiye gitmesine ve geliirketin iyiye gitmesine ve gelişşmesine katkmesine katkııda bulunmak.da bulunmak.
22--İİnsana saygnsana saygıı duymak ve iduymak ve iççinde yainde yaşşamaya deamaya değğer ayder aydıınlnlııkk

ve mutlu bir ive mutlu bir işşyeri yaratmakyeri yaratmak
33--Hata ve defolarHata ve defolarıı öönleyerek daha kaliteli mal ve hizmetnleyerek daha kaliteli mal ve hizmet

üüretmekretmek
44--Maliyetleri dMaliyetleri düüşşüürmek.rmek.
55--VerimliliVerimliliğği yi yüükseltmek.kseltmek.
66--ÇÇalalışışanlaranlarıın kararlara katn kararlara katııllıımmıınnıı sasağğlamak.lamak.
77--Alt kademe ile yAlt kademe ile yöönetim arasnetim arasıında irtibatnda irtibatıı sasağğlamak.lamak.
88--Gurup dinamiGurup dinamiğğinin doinin doğğuracauracağığı üüretkenlik ve yaratretkenlik ve yaratııccııllııktanktan

yararlanmakyararlanmak
99-- Bireysel yeteneklerin geliBireysel yeteneklerin gelişşmesine katkmesine katkııda bulunmakda bulunmak



3333

KaliteKalite ççemberlerinin temel ilkeleriemberlerinin temel ilkeleri

11--GGöönnüüllllüüllüükk
22--SSüüreklilikreklilik
33--Tam katTam katııllıımm
44--ÇÇemberember üüyelerini geliyelerini gelişştirmetirme
55--ÜÜst yst yöönetimin destenetimin desteğğii
66--ÖÖddüüllendirmellendirme
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KaliteKalite ççemberleriemberleri REHBERREHBER –– LLİİDERDER -- ÇÇEMBEREMBER ÜÜYELERYELERİİNDENNDEN oluoluşşur.ur.
REHBER:REHBER: Orta kademe yOrta kademe yööneticilerinden seneticilerinden seççilir.ilir. ÇÇember liderini destekleyen veember liderini destekleyen ve

bilgi veren kibilgi veren kişşidir.idir.
LLİİDER:DER: AynAynıı faaliyet alanfaaliyet alanıındanda ççalalışışan ian işşççiler iiler iççin ilk yin ilk yöönetici konumundadnetici konumundadıır.r.

ÇÇemberember üüyelerini eyelerini eğğitiminden, toplantitiminden, toplantıılarlarıın amaca uygun olarakn amaca uygun olarak
yyüürrüüttüülmesinden sorumludur.lmesinden sorumludur.

ÇÇEMBEREMBER ÜÜYELERYELERİİ:: Bunlar genellikle iBunlar genellikle işşççilerdir. Kendi faaliyet alanlarilerdir. Kendi faaliyet alanlarıına girenna giren
iyileiyileşştirme konulartirme konularıınnıı tespit ederler. Bu dotespit ederler. Bu doğğrultudarultuda çöçözzüümm üüretirler.retirler.

KaliteKalite ççemberleri kullanemberleri kullanıım alanlarm alanlarıı::
11--EEğğitimdeitimde
22--SatSatışış faaliyetlerindefaaliyetlerinde
33--MMüüşşteri tahminindeteri tahmininde
44--GGüüvenlik savenlik sağğlamadalamada
55--DevamsDevamsıızlzlığıığı azaltmadaazaltmada

66--AstAst üüst ilist ilişşkilerini dkilerini düüzenlemedezenlemede
77--Kalite kontrolKalite kontrolüündende
88--Bireysel becerileri artBireysel becerileri artıırmadarmada
99--ŞŞikâyetlerdeikâyetlerde
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KaliteKalite ççemberleri tarafemberleri tarafıından kullanndan kullanıılan problemlan problem çöçözmezme
teknikleriteknikleri

11--Beyin fBeyin fıırtrtıınasnasıı:: DahaDaha ççok yeni dok yeni düüşşüünceler yaratmak inceler yaratmak iççin bu gurubun yaratin bu gurubun yaratııccıı
kapasitesinden faydalankapasitesinden faydalanııllıırr

22--NedenNeden--sonusonuçç diyagramdiyagramıı:: Bilinenler ortaya konur ve bilinmeyenlerinBilinenler ortaya konur ve bilinmeyenlerin çöçözzüümmüü
aranaranıırr

33--ParetoPareto analizi:analizi: DeDeğğiişşik sayik sayııdakidaki öönemli nedenleri daha aznemli nedenleri daha az öönemlinemli
nedenlerden aynedenlerden ayıırmak irmak iççin yararlanin yararlanıılan bir metottur.80/20 kurallan bir metottur.80/20 kuralıı diye bilinir.diye bilinir.
KusurlarKusurlarıın ve uygunsuzluklarn ve uygunsuzluklarıın %80 nedeni nedenlerin %20n %80 nedeni nedenlerin %20 dirdir..

44--Veri toplama ve veri toplama teknikleri:Veri toplama ve veri toplama teknikleri: Veri toplama olaylarVeri toplama olaylarıın bilinmesinen bilinmesine
yyöönelik bir snelik bir süürereççtir.tir.

55--HistoHistoğğramlarramlar:: SSöözlzlüü anlatanlatıım yerine verilerle sunum yerine verilerle sunuşş teknitekniğğidir.idir.

KaliteKalite ççemberlerinin iemberlerinin işşleyileyişşi:i:
11--ÇöÇözzüümmüü gereken problemlerin ortaya konmasgereken problemlerin ortaya konmasıı ve birini seve birini seççme:me:
22--Problemin nedenini araProblemin nedenini araşşttıırma ve analiz etmerma ve analiz etme
33--ProblemeProbleme çöçözzüüm arama ve sem arama ve seççmeme
44--SeSeççilenilen çöçözzüümmüün denenmesin denenmesi
55--YYöönetime sunma.netime sunma.
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TOPLAM KALİTE YÖNETİMİNİN GÖREVLERİ

ÜST KADEME YÖNETİCİLERİ: Yönetim kurulu, genel müdür ve
yardımcıları üst kademe yöneticileri olarak adlandırılır.

YÖNETİM KURULU: Yönetimin en üstünde bulunan şirketin kurucu
ortaklarından oluşan bir kuruldur. Aralarından birini başkan seçerler.
Başkan yönetim kurulunu temsil eder. Bu kurul tarafından verilen
görevleri yapar. Başkan yönetim kuruluna karşı sorumludur. Yönetim
kurulu şirketin gelecekte nerede olması gerektiği gibi kararları verir.
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Yönetim Kurulunun Görevleri şunlardır

11--ÜÜretim politikalarretim politikalarıınnıı oluoluşşturmak.turmak.
22--babaşşka firmalarla ika firmalarla işşbirlibirliğğine karar vermekine karar vermek
33--ŞŞirketin sermayesini oluirketin sermayesini oluşşturmak ve gerekirse artturmak ve gerekirse artıırmakrmak
44--yeni yatyeni yatıırrıımlara karar vermekmlara karar vermek
55--ÜÜretim kalitesi hakkretim kalitesi hakkıında karar vermeknda karar vermek
66--ŞŞirketin hesaplarirketin hesaplarıınnıı incelemekincelemek
77--Alt kademe elamanlarAlt kademe elamanlarıından gelenndan gelen öönerileri inceleyip kararnerileri inceleyip karar

babağğlamaklamak
88--personelpersonel üücretlerini belirlemek ve onlarcretlerini belirlemek ve onlarıı motive etmekmotive etmek
99--ŞŞirketin geliirketin gelişşmesi imesi iççin arain araşşttıırmalar yaptrmalar yaptıırmakrmak



3838

GENEL MGENEL MÜÜDDÜÜR:R:
YYöönetim kurulunetim kurulu şşirketin iirketin işşleyileyişşi ile doi ile doğğrudan ilgilenen ve yrudan ilgilenen ve yöönetimnetim
kurulu kararlarkurulu kararlarıınnıı uygulamakuygulamak üüzere bir genel mzere bir genel müüddüür ve yeteri kadarr ve yeteri kadar
yardyardıımcmcııssıınnıı atayabilir.atayabilir.
Bu yBu yööneticilerneticiler şşirketin konusuna uygun deneyim sahibi veirketin konusuna uygun deneyim sahibi ve ööğğrenimrenim
ggöörmrmüüşş kikişşiler arasiler arasıından sendan seççilir.ilir.
Genel mGenel müüddüür ir işşletme iletme iççinde yinde yöönetim kurulunu temsil eder.netim kurulunu temsil eder.

GGöörevlerirevleri şşunlardunlardıır.r.
11--YYöönetim Kurulu kararlarnetim Kurulu kararlarıınnıı uygulamakuygulamak
22--kendi altkendi altıındanda ççalalışışan elamanlaran elamanlarıın ban başşararıılarlarıınnıı izlemekizlemek
33--İşİşletmenin geliletmenin gelişşmesi imesi iççin arain araşşttıırma yaptrma yaptıırmak ve sonurmak ve sonuççlarlarıı yyöönetimnetim

kuruluna bildirmekkuruluna bildirmek
44--YYöönetim kurulun verdinetim kurulun verdiğği bi büüttüün gn göörevleri yapmakrevleri yapmak
55--İşİşletmeye uygun elamanlar almakletmeye uygun elamanlar almak
66--ÜÜretimin kalitesini artretimin kalitesini artııracakracak öönlemleri almaknlemleri almak
77--ÇÇalalışışanlaranlarıı motive etmek imotive etmek iççin sosyal etkinlikler din sosyal etkinlikler düüzenlemekzenlemek
88--İİzin mesai vezin mesai ve ççalalışışma saatlerini dma saatlerini düüzenlemekzenlemek
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ORTA KADEME YORTA KADEME YÖÖNETNETİİCCİİLERLERİİ

BBööllüüm bam başşkankanıı, m, müüddüürler, Teknisyenler, ustabarler, Teknisyenler, ustabaşışı gibi elamanlardangibi elamanlardan
oluoluşşur.ur.

Genel mGenel müüddüürrüün teklifi ile yn teklifi ile yöönetim kurulu tarafnetim kurulu tarafıından gndan göörevlendirilirler.revlendirilirler.
GGöörevlerirevleri şşunlardunlardıır.r.

11--YeniYeni üüretim politikalarretim politikalarıı oluoluşşturmada katkturmada katkııda bulunmak.da bulunmak.
22--Alt yAlt yööneticilerin dneticilerin düüzenlizenli ççalalışışmalarmalarıınnıı sasağğlamak.lamak.
33--genel mgenel müüddüürden gelen emirleri uygulamak.rden gelen emirleri uygulamak.
44--SipariSiparişşleri takip etmek ve karleri takip etmek ve karşışılamak ilamak iççinin öönlemleri almaknlemleri almak
55--İşİşççilerin gilerin göörevlerini tam ve dorevlerini tam ve doğğru yapmalarru yapmalarıınnıı takip etmektakip etmek
66--AksaklAksaklııklarklarıı üüst dst düüzey yzey yööneticilere bildirmekneticilere bildirmek



4040

TEKNTEKNİİSYENLER:SYENLER: İşİşletmedeki makinelerin dletmedeki makinelerin düüzenlizenli ççalalışışmasmasıındanndan
sorumludurlar.sorumludurlar.

İİLK DLK DÜÜZEY YZEY YÖÖNETNETİİCCİİLERLER:: İşİşletmedeki ustabaletmedeki ustabaşışılar ilk dlar ilk düüzeyzey
yyööneticilerdir.neticilerdir. İşİşççiler iseiler ise üüretimi gerretimi gerççekleekleşştiren kitiren kişşilerdir. Ustabailerdir. Ustabaşışı
iişşççilerin aynilerin aynıı zamanda lideridir.zamanda lideridir. İşİşççileriler ççııkan aksaklkan aksaklııklarklarıı ustabaustabaşışınana
onlarda baonlarda bağğllıı olduklarolduklarıı yyööneticilere bildirirler.neticilere bildirirler.

GGöörevlerirevleri şşunlardunlardıırr..
11--İşİşççiler iiler işşlerine zamanlerine zamanıında gelir ve giderlernda gelir ve giderler
22--ÇÇalalışışttııklarklarıı makinenin gmakinenin güüvenli ve dvenli ve düüzenlizenli ççalalışışmasmasıındanndan

sorumludurlar.sorumludurlar.
33--EkipEkip ççalalışışmasmasıına uyum sana uyum sağğlarlarlarlar
44--YaptYaptııklarklarıı iişşi gelii gelişştirmek itirmek iççinin ööneri sunarlar.neri sunarlar.
55--YaptYaptııklarklarıı iişşi en iyi yaparlar.i en iyi yaparlar.
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TOPLAM KALTOPLAM KALİİTE YTE YÖÖNETNETİİMMİİ MODELMODELİİNNİİNN İİLKELERLKELERİİ

Her iHer işş yerinde uyulmasyerinde uyulmasıı gereken bazgereken bazıı kurallar vardkurallar vardıır.r.
ÇÇııraklar her sabah belli bir saatte gelerek iraklar her sabah belli bir saatte gelerek işş yerini ayerini aççarlar.arlar.
UstalarUstalarıı ile konuile konuşşurken bazurken bazıı kurallara uyarlar.kurallara uyarlar.
Bu gibi kurallar iBu gibi kurallar işşe bae başşlarken usta taraflarken usta tarafıından andan aççııklanklanıır.r.
ÇÇııraklardan da bu kurallara uymalarraklardan da bu kurallara uymalarıı istenir.istenir.
Her iHer işş yerinin uyulmasyerinin uyulmasıı gereken kurallargereken kurallarıı vardvardıır.r.
Bu kurallaraBu kurallara İİLKELKE denir.denir.
Bir iBir işş yeri toplam kalite yyeri toplam kalite yöönetimi felsefesini benimseminetimi felsefesini benimsemişşse uymasse uymasıı
gereken ilkeleri vardgereken ilkeleri vardıır.r.

Bu ilkelere uymak zorundadBu ilkelere uymak zorundadıır.r.
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11--SSİİSTEMSTEMİİN KURULMASI VE SN KURULMASI VE SÜÜREREÇÇLERLERİİN GELN GELİŞİŞTTİİRRİİLMESLMESİİ
BirBir şşirket yâda iirket yâda işş yeri kurmayyeri kurmayıı ddüüşşüünen kimsenen kimse öönce yapacance yapacağığı üüretiminretimin

ttüürrüünnüü ve ive işş kolunu belirler.kolunu belirler. ÖÖrnerneğğin yayin yayıınevi kurmak isteyen birisinevi kurmak isteyen birisi
hangi konuda yayhangi konuda yayıın yapacan yapacağığınnıı tasarlar. Bu amatasarlar. Bu amaççla sermaye koyar.la sermaye koyar.
Ama kitap yazma basAma kitap yazma basıım dam dağığıttıım muhasebe vb konularda bilgisim muhasebe vb konularda bilgisi
olmayabilir. Yeni kurulan bir iolmayabilir. Yeni kurulan bir işş yerinin T.K.Y geyerinin T.K.Y geççmesi imesi iççin kalitein kalite
sistemini olusistemini oluşşturmalturmalıı ve sve süürekli gelirekli gelişştirmesi itirmesi iççin planlar yapmalin planlar yapmalııddıır.r.
Bunun iBunun iççin yeter sayin yeter sayııda deneyimli elamanlara ihtiyada deneyimli elamanlara ihtiyaçç vardvardıır. TKYr. TKY
kurulduktan sonra skurulduktan sonra süürereççlerin slerin süürekli gelirekli gelişştirilmesi satirilmesi sağğlanmallanmalııddıır.r.
BBööyleceylece üürrüün kalitesi ve verimlilik artar.n kalitesi ve verimlilik artar. İşİşletmenin ulaletmenin ulaşşttığıığı ddüüzey nezey ne
olursa olsun bunu yeterli bulmayarak daha ileriye golursa olsun bunu yeterli bulmayarak daha ileriye gööttüürmekrmek
iyileiyileşştirmek ve gelitirmek ve gelişştirmek gerekir.tirmek gerekir. ÖÖnemli olan sonunemli olan sonuçç dedeğğil sil süürereççtir..tir..
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İşİşletmelerde sletmelerde süürekli gelirekli gelişşmenin yararlarmenin yararlarıı şşunlardunlardıır.r.
11--İşİşletmenin faaliyetlerinde bir canlletmenin faaliyetlerinde bir canlııllıık meydana gelir.k meydana gelir.
22--Personelin aynPersonelin aynıı hedef dohedef doğğrultusundarultusunda ççalalışışmasmasıı sasağğlanlanıır.r.
33--Birimler birbirlerinin ortak sorunlarBirimler birbirlerinin ortak sorunlarıınnıı çöçözzüümler.mler.
44--ÇÇalalışışanlaranlarıı bilgi dbilgi düüzeyi yzeyi yüükselir ve motivasyonlarkselir ve motivasyonlarıı artar.artar.
İşİşletmeletme ççalalışışmaya bamaya başşladladııktan sonrada sktan sonrada süürereççlerin slerin süüreklirekli
geligelişştirilmesi gerekir.tirilmesi gerekir.
Yeni pazarlar, yeniYeni pazarlar, yeni üüretim teknikleri, yeni reklâm veretim teknikleri, yeni reklâm ve
pazarlama usulleri spazarlama usulleri süürekli izlenmelidir.rekli izlenmelidir.
GurupGurup ççalalışışmasmasıınana öönem verilmelidir.nem verilmelidir.
İİlk kademe ylk kademe yööneticilerine daha fazla yetkiler verilmelidir.neticilerine daha fazla yetkiler verilmelidir.
Onlarda bu yetkilerini kullanmalOnlarda bu yetkilerini kullanmalııddıırr
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22--ÇÇALIALIŞŞANLARIANLARI ÖÖNERNERİİLERLERİİNNİİN ALINMASI:N ALINMASI:
ŞŞirket yirket yöönetimi TKY olunetimi TKY oluşştururkentururken ççalalışışanlaranlarıın katn katııllıımmıınnıı sasağğlamallamalııddıır.r.
ÇÇalalışışanlaranlarıı deneyimleri vedeneyimleri ve öönerileri bnerileri bööylece sisteme yansylece sisteme yansııttııllıır.r.
Bunlardan faydalanBunlardan faydalanııllıır.r. ÖÖneri sisteminde esas ineri sisteminde esas işşi en iyi bilen o ii en iyi bilen o işşii
yapan kiyapan kişşidir ilkesidir.idir ilkesidir. İşİşi yapan kimsenini yapan kimsenin öönerileri hatalarnerileri hatalarıınn
azaltazaltıılmaslmasıı ve bu kive bu kişşilerin gelecekte yilerin gelecekte yüükselmeleri ikselmeleri iççinin öönemlidir.nemlidir.

33--SSİİSTEM VE SSTEM VE SÜÜREREÇÇLERLERİİ İŞİİŞİ YAPANLARI GERYAPANLARI GERÇÇEKLEEKLEŞŞTTİİRMESRMESİİ::
ÜÜst yst yöönetimin sistemi donetimin sistemi doğğrudan yrudan yüürrüütmesi uygulamadatmesi uygulamada ççooğğu zamanu zaman
sorunlar ortayasorunlar ortaya ççııkarkarıır. Bu sorunlarr. Bu sorunlarıı çöçözzüüm im iççin tekrarin tekrar üüst yst yöönetimenetime
gitmesi vegitmesi ve çöçözzüüme kavume kavuşşmasmasıı zaman kaybzaman kaybıı bakbakıımmıındanndan şşirketinirketin
zararzararıına sebep olur. Bu sebepten sistem ve sna sebep olur. Bu sebepten sistem ve süürereççleri yleri yööneticilerleneticilerle
birlikte ibirlikte işşi yapanlari yapanlarıın gern gerççekleekleşştirmesi daha yararltirmesi daha yararlıı olur. Bunun iolur. Bunun iççinin
bazbazıı ggöörev ve yetkilerin alt kademe personeline devredilmesirev ve yetkilerin alt kademe personeline devredilmesi
gerekir.gerekir. ÇÇalalışışanlaranlarıın gn göörev ve yetkilerle donatrev ve yetkilerle donatıılarak slarak sööz sz sööylemeyleme
haklarhaklarıınnıın bulunmasn bulunmasıınnıı sasağğlayan ylayan yöönetime katnetime katııllıımcmcıı yyöönetim denir.netim denir.
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44--HEDEFLERHEDEFLERİİ ÇÇALIALIŞŞANLARIN VE YANLARIN VE YÖÖNETNETİİCCİİLERLERİİN ORTAYA KOYMASI:N ORTAYA KOYMASI:
İşİş yeri veyayeri veya şşirket geliirket gelişşme planlama veme planlama ve üüretim safhasretim safhasıında bir taknda bir takıım hedeflerm hedefler

ortaya koymalortaya koymalııddıır. Bu hedefler ortaya konurkenr. Bu hedefler ortaya konurken ççalalışışanlaranlarıın ve yn ve yööneticilerinneticilerin
ggöörrüüşşlerinin allerinin alıınmasnmasıında bnda büüyyüük faydalar vardk faydalar vardıır.r. ÇÇalalışışanlar kendilerianlar kendileri
taraftarafıından konan bu hedeflere varmak indan konan bu hedeflere varmak iççin daha fazla gayret gin daha fazla gayret göösterirler.sterirler.
Daha fazla heyecan duyarlar. GerDaha fazla heyecan duyarlar. Gerççekleekleşştirmek itirmek iççin canla bain canla başşlala ççalalışıışırlar.rlar.

55--ŞİŞİRKETE EN YRKETE EN YÜÜKSEK SEVKSEK SEVİİYELYELİİ ELAMANLARIN KAZANDIRILMASI VEELAMANLARIN KAZANDIRILMASI VE
ŞİŞİRKETE BARKETE BAĞĞLANMASI:LANMASI:
T.K.Y Temel ilkelerinden biri iT.K.Y Temel ilkelerinden biri işşletmenin sletmenin süürekli gelirekli gelişşmesini samesini sağğlamaktlamaktıır. Bur. Bu
da ancak deneyimli, iyi eda ancak deneyimli, iyi eğğitim gitim göörmrmüüşş, yarat, yaratııccıı ggüüccüü yyüüksek elamanlarlaksek elamanlarla
gergerççekleekleşşir. Bunun iir. Bunun iççinin şşirkete her dirkete her düüzeyde deneyimli yzeyde deneyimli yöönetici venetici ve ççalalışışanlaranlar
alalıınmalnmalııddıır. Gr. Göörev ve yetkiler gelirev ve yetkiler gelişşi gi güüzel dezel değğil herkesin seviye veil herkesin seviye ve
deneyimine uygun olarak dadeneyimine uygun olarak dağığıttıılmallmalııddıır.r. İİnsan kaynaklarnsan kaynaklarıı en verimlien verimli şşekildeekilde
kullankullanıılmallmalııddıır.r.

66--İİNSAN UNSURUNUN ENNSAN UNSURUNUN EN ÖÖNEMLNEMLİİ KAVRAM OLDUKAVRAM OLDUĞĞUNUN VE HERUNUN VE HER ŞŞEYEYİİ
İİNSANIN YAPTINSANIN YAPTIĞĞININ BININ BİİLLİİNMESNMESİİ VE KABUL EDVE KABUL EDİİLMESLMESİİ::

HerHer şşey insanla baey insanla başşlaylayııp insanla bitmektedir.p insanla bitmektedir. ŞŞirketlerin insan kaynaklarirketlerin insan kaynaklarıı bubu
yyüüzdenzden ççokok öönemlidir. Zaman zaman insannemlidir. Zaman zaman insanıın yerini bilgisayarlar ve den yerini bilgisayarlar ve değğiişşikik
makineler alsa da insanmakineler alsa da insanıı yok saymak myok saymak müümkmküün den değğildir.ildir. ÇüÇünknküü bu makineleribu makineleri
de yapan sonude yapan sonuççta insandta insandıır.r.
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77--TEKNOLOJTEKNOLOJİİNNİİN, YN, YÜÜKSEK REKABETKSEK REKABETİİN ANCAK SN ANCAK SÜÜREKLREKLİİ GELGELİŞİŞMEME İİLELE
SASAĞĞLANACALANACAĞĞININ KAVRANMASI:ININ KAVRANMASI:

Bir iBir işşyeri yâdayeri yâda şşirket kuran kimseirket kuran kimse ööncelikle teknolojinin ve yncelikle teknolojinin ve yüüksek rekabetinksek rekabetin
ancak sancak süürekli gelirekli gelişşme ile mme ile müümkmküün san sağğlanacalanacağığına inanmalna inanmalııddıır.r.
Rekabetin temelinde mevcut durumu yeterli bulmayRekabetin temelinde mevcut durumu yeterli bulmayııp daha ileri gp daha ileri gööttüürmerme
yatar.yatar.

AynAynıı malmalıı veya hizmetiveya hizmeti üüreten farklreten farklıı iişşletmeler arasletmeler arasıında rekabet cereyannda rekabet cereyan
eder. Bu bir yareder. Bu bir yarışışttıır ve tr ve tüüm firmalar bu yarm firmalar bu yarışışta dita diğğerlerinden gerideerlerinden geride
kalmamak ikalmamak iççin uin uğğraraşışırlar.rlar.
İşİşte bu yte bu yüüzden szden süürekli gelirekli gelişşmeme KAKAİİZENZEN ççokok öönemlidir.nemlidir.
İşİşin yapin yapııllışış şşeklinde ve makinelerde keklinde ve makinelerde küçüüçük dek değğiişşikliklerleikliklerle üüretimi iyileretimi iyileşştirmektirmek
ve rekabet gve rekabet güüccüünnüü artartıırmak mrmak müümkmküündndüür.r.
BBööylece teknoloji de daha etkin kullanylece teknoloji de daha etkin kullanıılmlmışış olur. Ayrolur. Ayrııca makinelerde kca makinelerde küçüüçükk
ççaplaplıı dedeğğiişşiklikler yapiklikler yapııldldığıığından aniden yapndan aniden yapıılan blan büüyyüük dek değğiişşikliklere gikliklere göörere
harcamalarda daha planlharcamalarda daha planlıı olur.olur.

ÖÖrnerneğğin bir matbaa iin bir matbaa işşletmesinin rakiplerineletmesinin rakiplerine üüststüünlnlüük sak sağğlayabilmesi ilayabilmesi iççin dahain daha
üüst dst düüzey baskzey baskıı makinelerine sahip olmasmakinelerine sahip olmasıı gerekir.gerekir.
Rakip firmalarRakip firmalarıın bu makineyi getirerek teknolojik yn bu makineyi getirerek teknolojik yöönden enden eşşitliitliğği sai sağğlamaslamasıı
mmüümkmküün olabilir. Bir ban olabilir. Bir başşka firma bu sefer renkli baskka firma bu sefer renkli baskıı makineleri getirerekmakineleri getirerek
yenidenyeniden üüststüünlnlüük sak sağğlar. Blar. Bööylece sylece süürekli olarak teknolojiyi izleyerekrekli olarak teknolojiyi izleyerek
iişşletmeyi geliletmeyi gelişştirmek rekabet gtirmek rekabet güüccüü kazandkazandıırrıır.r.
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88--TEKNOLOJTEKNOLOJİİDEKDEKİİ UYUMSUZLUUYUMSUZLUĞĞUN ORTADANUN ORTADAN
KALDIRILACAKALDIRILACAĞĞININ KAVRANMASI:ININ KAVRANMASI:
Bu uyumsuzluBu uyumsuzluğğun iki nedeni vardun iki nedeni vardıır.r.
AA--KullanKullanıılan teknolojinin yeni teknoloji ile uyumsuzlulan teknolojinin yeni teknoloji ile uyumsuzluğğu:u: BirBir
iişşletmenin kullandletmenin kullandığıığı makine temakine teççhizat eskimihizat eskimişş ve yve yııpranmpranmışış olabilir.olabilir.
Bu gibi durumlar yeni teknoloji kullanan iBu gibi durumlar yeni teknoloji kullanan işşletmelere birletmelere bir üüststüünlnlüükk
sasağğlar.lar.
BB--Personelin yeni teknoloji ile uyumsuzluPersonelin yeni teknoloji ile uyumsuzluğğu:u: Personel yPersonel yııllarcallarca
kullandkullandığıığı makineleri demakineleri değğiişştirmek istemeyebilir. Buna direntirmek istemeyebilir. Buna dirençç ggöösterir.sterir.
Personeli hizmet iPersoneli hizmet iççi ei eğğitimden geitimden geççirmek gerekir. Birmek gerekir. Bööylece yeniylece yeni
teknolojiyi benimsemeleri sateknolojiyi benimsemeleri sağğlanlanıır.r.

99--ÇÇALIALIŞŞANLARIN AANLARIN AŞŞACAKLARI STANDARTLARI KENDACAKLARI STANDARTLARI KENDİİLERLERİİNNİİNN
BELBELİİRLEMESRLEMESİİ::
ÇÇalalışışanlaranlarıın yeni teknolojilere uyum gn yeni teknolojilere uyum gööstermesi yeni standartlarstermesi yeni standartlarıı
kendilerinin belirleyecekleri anlamkendilerinin belirleyecekleri anlamıına gelir.na gelir.
Heyecan duyarlar.Heyecan duyarlar.
İİstek ve arzu ilestek ve arzu ile ççalalışıışırlar.rlar.
Bir iBir işşi yapmaya istekli olui yapmaya istekli oluşş babaşşararıı sasağğlamanlamanıın enn en öönemli sebebidir.nemli sebebidir.



4848

1010--AMAMİİRRİİN ENN EN ÖÖNEMLNEMLİİ GGÖÖREVREVİİNNİİN LN LİİDERLDERLİİK OLDUK OLDUĞĞUNUN BUNUN BİİLLİİNMESNMESİİ::
TKY benimseyen iTKY benimseyen işşyerlerinde amirin temel gyerlerinde amirin temel göörevi liderlik etmektir.revi liderlik etmektir.
ŞŞunu yap bunu yapma yerineunu yap bunu yapma yerine ççalalışışanlar ganlar göözlemlenir. Hatalarzlemlenir. Hatalarıı ve eksikleri tespit edilir.ve eksikleri tespit edilir.
İşİşini doini doğğru ve gru ve güüzel yapmaszel yapmasıı iiççin gerekirse ein gerekirse eğğitime alitime alıınnıır ve eksikleri tamamlanr ve eksikleri tamamlanıır. Yenir. Yeni
iişşe bae başşlayanlara uyum salayanlara uyum sağğlamalarlamalarıı iiççin ortam hazin ortam hazıırlanrlanıır.r.

1111--ŞİŞİRKETRKETİİN YN YÖÖNNÜÜNNÜÜN GELN GELİŞİŞME TRENDME TRENDİİNNİİN HEDEFLER VE FAALN HEDEFLER VE FAALİİYETLERYETLER
PLANLARI OLDUPLANLARI OLDUĞĞUNUN BUNUN BİİLLİİNMESNMESİİ::

ÜÜst dst düüzey yzey yööneticiler ineticiler işşlerin planlama dolerin planlama doğğrultusunda gidip gitmedirultusunda gidip gitmediğğini kontrol ederler.ini kontrol ederler.
Bunun iBunun iççinin ççalalışışanlaranlarıın stratejik planlama sn stratejik planlama süürecine katrecine katıılmalarlmalarıı sasağğlanmallanmalııddıır.r.

1212--ULAULAŞŞILAMAYAN HEDEFLERILAMAYAN HEDEFLERİİN NEDENN NEDENİİ EEĞİĞİTTİİM VE KOORDM VE KOORDİİNASYONNASYON
EKSEKSİİKLKLİĞİİĞİ::
İşİşyeri veyayeri veya şşirket bazen hedeflerine ulairket bazen hedeflerine ulaşşamaz.amaz.
Hedeflere niHedeflere niççin ulain ulaşışılamadlamadığıığı araaraşşttıırrıılmallmalııddıır.r.
Bunun birBunun birççok sebebi olsa da enok sebebi olsa da en öönemli faktnemli faktöör er eğğitim eksikliitim eksikliğğidir. Bundan dolayidir. Bundan dolayıı
ççalalışışanlar hizmet ianlar hizmet iççi ei eğğitime tabi tutulur. Gazete broitime tabi tutulur. Gazete broşşüür kitap dergi vb ile de er kitap dergi vb ile de eğğitimitim
eksiklieksikliğği giderilir.i giderilir.
Koordinasyon eksikliKoordinasyon eksikliğği ise birimler arasi ise birimler arasıı kopukluktan mesajlarkopukluktan mesajlarıın don doğğruru
anlaanlaşışılmamaslmamasıından ileri gelebilir. Bndan ileri gelebilir. Bööyle durumlarda herkes kendi bayle durumlarda herkes kendi başışına buyrukna buyruk
kesilir. Buda ikesilir. Buda işşlerin aksamaslerin aksamasıına sebep olur.na sebep olur.
Bu durumu ortadan kaldBu durumu ortadan kaldıırmak irmak iççin birimler arasin birimler arasıı ggöörev ve sorumluluklar yenidenrev ve sorumluluklar yeniden
ddüüzenlenmelidir.zenlenmelidir.



4949

�� 13. TEMEL MOT13. TEMEL MOTİİVASYONUN GRUP DVASYONUN GRUP DİİNAMNAMİĞİİĞİ VE BAVE BAŞŞARMA AZMARMA AZMİİ OLDUOLDUĞĞUNUN KAVRANMASIUNUN KAVRANMASI
�� Bir iBir işşletmede planlamadan pazarlamaya kadar her safhada insan unsuruletmede planlamadan pazarlamaya kadar her safhada insan unsuru ççokok öönemlidir.nemlidir. ÇüÇünknküü her iher işşi yapani yapan

insandinsandıır. Ancak, insanr. Ancak, insanıın ban başşararııllıı olmasolmasıınnıı sasağğlayan da sistemdir. Bu baklayan da sistemdir. Bu bakıımdan ymdan yöönetimin, hatalarnetimin, hatalarıından dolayndan dolayıı
kikişşileri suileri suççlamaslamasıı her zaman doher zaman doğğru deru değğildir. Yildir. Yöönetimin temel sorumlulunetimin temel sorumluluğğu sistemi geliu sistemi gelişştirmek, firmaytirmek, firmayıı en yen yüüksekksek
rekabet drekabet düüzeyine ulazeyine ulaşşttıırmaktrmaktıır. Bunun ir. Bunun iççin de insan unsuruin de insan unsuru üüzerinde yeteri kadar durmak gerekir.zerinde yeteri kadar durmak gerekir. İİnsannsanıın sistemlen sistemle
yakyakıından ilindan ilişşkili olmaskili olmasıı, sistemin ba, sistemin başşararııyyıı etkilemesi, buna karetkilemesi, buna karşışıllıık sistemi de insank sistemi de insanıınn ççalalışışttıırmasrmasıı gibi bir dgibi bir dööngngüü
((ççember) oluember) oluşşmaktadmaktadıır.r.

�� Bu bakBu bakıımdan insanmdan insanıın yanin yani ççalalışışananıın yeteri kadar ban yeteri kadar başşararııllıı olmasolmasıınnıı sasağğlamada gereklilamada gerekli öönlemler alnlemler alıınmalnmalııddıır. Sistemir. Sistemi
geligelişştirmek yani; yenitirmek yani; yeni üürrüünler, pazarlar, snler, pazarlar, süürereççler ve yler ve yööntemler yaratmak intemler yaratmak iççinin ççalalışışanlar motive edilmelidir. Rekabetanlar motive edilmelidir. Rekabet
ggüüccüüne sahipne sahip şşirketler incelendiirketler incelendiğğinde temelinde temel ööğğenin insanenin insanıın yaratn yaratııccıı ggüüccüü olduolduğğu ve bunun da motivasyonau ve bunun da motivasyona
dayanddayandığıığı ggöörrüüllüür. Kr. Kıısaca, isteklendirme, insansaca, isteklendirme, insanıın verimlilin verimliliğğini artini artıırmada en etkili ve kestirme yoldur.rmada en etkili ve kestirme yoldur. ÇüÇünknküü
isteklendirme baisteklendirme başşararııyyıı, ba, başşararıı ise yeniden motivasyonu gerise yeniden motivasyonu gerççekleekleşştirir Motivasyon batirir Motivasyon başştata ççalalışışan dan dıır dr dıır. Ancakr. Ancak
ççalalışışanlaranlarıın in işşlerinde glerinde göösterdikleristerdikleri üüststüün ban başşararııdan dolaydan dolayıı şşilt, teilt, teşşekkekküür,r, üüst gst göörevlere atanma gibirevlere atanma gibi ööddüüller deller de
motivasyonu artmotivasyonu artıırmaktarmakta ççokok öönemlidir.nemlidir. ÇÇalalışışanlar, baanlar, başşararııllıı olduklarolduklarıı takdirde terfi edeceklerin! Veyatakdirde terfi edeceklerin! Veya ööddüüll
alacaklaralacaklarıım bilmeleri halinde daha verimlim bilmeleri halinde daha verimli ççalalışıışırlar. Para verlar. Para ve ööddüüllüünn öötesinde itesinde işşini baini başşararııyla yapmaya motive olmuyla yapmaya motive olmuşş
yani iyani iççten gelen bir motivasyonla donatten gelen bir motivasyonla donatıılmlmışış kimselerin bakimselerin başşararııssıı daha ydaha yüüksek ve daha sksek ve daha süüreklidir. Ancak bu yreklidir. Ancak bu yüüksekksek
motivasyonun ymotivasyonun yööneticiler tarafneticiler tarafıından beslenmesi ve kndan beslenmesi ve kööreltilmemesi gerekir.reltilmemesi gerekir.

�� Toplam kalitenin sisteme dToplam kalitenin sisteme döönnüük yaklak yaklaşışımmıı dodoğğrudan sistemi etkiledirudan sistemi etkilediğği halde isteklendirme insana di halde isteklendirme insana döönnüük yaklak yaklaşışımmıı
ifade eder. Her iki durumda da insan ve basarifade eder. Her iki durumda da insan ve basarıı esastesastıır. Sistemin br. Sistemin büüttüünnüüyle ele alyle ele alıınmasnmasıı kalite hatalarkalite hatalarıınnıı öönlemedenlemede
öönemlidir. Fakat insana ynemlidir. Fakat insana yöönelik isteklendirme kinelik isteklendirme kişşinin kendini yetiinin kendini yetişştirmesini ve yenidentirmesini ve yeniden
isteklendirme kazanmasisteklendirme kazanmasıınnıı sasağğlar. Ylar. Yööneticiler,neticiler, ççalalışışanlaranlarıınn üüststüün gayretlerim gn gayretlerim göörmezlikten geldikleri takdirde irmezlikten geldikleri takdirde işş
verimi dverimi düüşşer.er. ÇÇalalışışananıın dan da ççalalışışmayanmayanıın da aynn da aynıı olduolduğğu bir iu bir işş yerinde verim dyerinde verim düüşşer, rekabet ger, rekabet güüccüü azalazalıır, hattar, hatta şşirketirket
zarar etmeye bazarar etmeye başşlar.lar.

�� Bu bakBu bakıımdan ymdan yööneticilerinneticilerin ççalalışışanlaanla ççalalışışmayanmayanıı, ba, başşararııllıı ile baile başşararııssıız olanz olanıı birbirinden aybirbirinden ayıırmasrmasıı gerekir. Bunlargerekir. Bunlar
yapyapııllıırken irken işşletmede meydana gelen baletmede meydana gelen başşararııssıızlzlığıığın %95 orann %95 oranıında sistemden kaynaklandnda sistemden kaynaklandığıığı unutulmamalunutulmamalııddıır.r.
Motivasyonu artMotivasyonu artııran enran en öönemli olaynemli olayıın grup etkinlikleri oldun grup etkinlikleri olduğğu hatu hatıırda tutulmalrda tutulmalııddıır. Kir. Kişşisel baisel başşararıılar da glar da gööz ardz ardıı
edilmeden grupedilmeden grup ççalalışışmalarmalarıı öözendirilmesi vezendirilmesi ve ööddüüllendirilmelidir. Gruplarllendirilmelidir. Gruplarıınn ööddüüllendirilmesi, grup etkinlillendirilmesi, grup etkinliğğinin veinin ve
verimliliverimliliğğinin artinin artıırrıılmaslmasıında venda ve ççalalışışma ortamma ortamıındaki huzurun korunmasndaki huzurun korunmasıındanda ççokok öönemlidir. Kinemlidir. Kişşiler tek bailer tek başşlanmalanma
dedeğğil ait olduklaril ait olduklarıı grupta birlikte degrupta birlikte değğerlendirilmelidir.erlendirilmelidir.
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�� 14.14. ŞİŞİRKETRKETİİN REKABETN REKABETÇÇİİ YAPYAPİİYA GYA GİİRMESRMESİİ VE BVE BÖÖYLECEYLECE ÇÇALIALIŞŞANLARIN DA KENDANLARIN DA KENDİİLERLERİİNNİİ
GELGELİŞİŞTTİİRECEKLERRECEKLERİİN! KAVRANMASIN! KAVRANMASI

�� BirBir şşirketin ya da iirketin ya da işş yerinin kurulduyerinin kurulduğğu gu güünknküü nitelikleriyle varlnitelikleriyle varlığıığım devam ettirmesi mm devam ettirmesi müümkmküün den değğildir.ildir. ÇüÇünknküü
rakiplerinin yaptrakiplerinin yaptığıığı ilerlemeler karilerlemeler karşışıssıında tutunamayarak bir snda tutunamayarak bir süüre sonra varlre sonra varlığıığına son vermek zorunda kalna son vermek zorunda kalıır. Bur. Bu
bakbakıımdanmdan şşirket ya da iirket ya da işş yeri rekabetyeri rekabetççi yapi yapııya girmek ve yapya girmek ve yapışıışım buna gm buna gööre olure oluşşturmak zorundadturmak zorundadıır. Birr. Bir şşirket ikiirket iki
yyöönden rekabetnden rekabetççi yaparak kendini gelii yaparak kendini gelişştirebilir:tirebilir:

�� A. Kendi kendiyle rekabet: BirA. Kendi kendiyle rekabet: Bir şşirket ya da iirket ya da işş yeri gyeri güün gen geççtiktikççe gelie gelişşmek zorundadmek zorundadıır. Bu bakr. Bu bakıımdan ilk ymdan ilk yııllar illar iççinin
hedefledihedeflediğğii üüretim kalitesin! Ve miktarretim kalitesin! Ve miktarıım zamanla artm zamanla artıırmak zorundadrmak zorundadıır. Bu nedenle ger. Bu nedenle geççen gen güünlere gnlere gööre daha fazlare daha fazla
ve daha kalitelive daha kaliteli üüretim politikasretim politikasıınnıı benimsemelidir. Bir firmanbenimsemelidir. Bir firmanıın kendini, kendiyle karn kendini, kendiyle karşışılalaşşttıırarak daha ileri drarak daha ileri düüzeydezeyde
öörgrgüütlemesine vetlemesine ve üüretim yapmasretim yapmasıına kendi kendiyle rekabet denir.na kendi kendiyle rekabet denir.

�� B. RakipB. Rakip şşirket veya iirket veya içç yerleriyle rekabet:yerleriyle rekabet: ŞŞirket, piyasada tutunabilmek, pazardaki yerini korumak ya da dahirket, piyasada tutunabilmek, pazardaki yerini korumak ya da daha fazlaa fazla
Pazar payPazar payıı alabilmek ialabilmek iççin rakipin rakip şşirketleri izlemek zorundadirketleri izlemek zorundadıır.r. ŞŞirketin gerek kendi kendiyle gerekse rakipirketin gerek kendi kendiyle gerekse rakip şşirketleirketle
rekabet ortamrekabet ortamıına girmesi ana girmesi aşşaağığıdaki ydaki yöönlerden olur:nlerden olur:

�� **HHıızz üüststüünlnlüüğğüü ile rekabet:ile rekabet: Hem kendininHem kendinin öönceki ynceki yııllara hem de rakiplerine gllara hem de rakiplerine gööre daha hre daha hıızlzlıı üüretim yapmasretim yapmasıı,,
temrin stemrin süürelerin! Yerine getirmesi ile olur.relerin! Yerine getirmesi ile olur.

�� *Kalite*Kalite üüststüünlnlüüğğüü ile rekabet (daha kaliteliile rekabet (daha kaliteli üüretim):retim): Hem kendinin dahaHem kendinin daha öönceki ynceki yııllara gllara gööre daha kalitelire daha kaliteli üüretimeretime
gegeççmesi ve rakiplerinden daha kaliteli malmesi ve rakiplerinden daha kaliteli mal üüretmesi.retmesi.

�� *Maliyet*Maliyet üüststüünlnlüüğğüü ile rekabet:ile rekabet: ÜÜrrüünlerim hem kendininnlerim hem kendinin öönceki ynceki yııllara hem de rakiplerine gllara hem de rakiplerine gööre daha ucuza malre daha ucuza mal
etmesi.etmesi.

�� ÇÇalalışışanlar,anlar, ççalalışışttııklarklarıı şşirketin rekabet ortamirketin rekabet ortamıına girdina girdiğğin!in! ÖÖğğrenmeleri onlararenmeleri onlara ççalalışışmama şşevki verir.evki verir. ÜÜretimin artmasretimin artmasıı
sebebiylesebebiyle şşirketinirketin ççalalışışanlaraanlara ööddüül vel ve üücret artcret artıırrııccıı isteklendirme kazandisteklendirme kazandıırmasrmasıı ççalalışışma verimini daha dama verimini daha da
artartııracaktracaktıır.r. ÇÇalalışışanlar, girilen rekabet ortamanlar, girilen rekabet ortamıınnıın yararln yararlıı sonusonuççlar verecelar vereceğğine inanmaline inanmalııddıır. Bu inanr. Bu inançç gergerççekleekleşşirseirse
ççalalışışanlar, rekabet ortamanlar, rekabet ortamıına alna alışışmak ve uyum samak ve uyum sağğlamak ilamak iççin kendilerin! Yetiin kendilerin! Yetişştirmek zorunda olduklartirmek zorunda olduklarıımm
hissederler.hissederler.
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�� 15.BA15.BAŞŞARIYI ENARIYI EN ÇÇOK ETKOK ETKİİLEYEN UNSURUN SLEYEN UNSURUN SİİSTEM VESTEM VE
OTOKONTROL OLDUOTOKONTROL OLDUĞĞUNUN KAVRANMASIUNUN KAVRANMASI

�� BaBaşşararııyyıı enen ççok etkileyen unsurlardan biri de sistem ve otook etkileyen unsurlardan biri de sistem ve oto
kontroldkontroldüür. Sistemin yapr. Sistemin yapıısal olarak rekabet yapacaksal olarak rekabet yapacak şşekildeekilde
kurulmaskurulmasıı gerekir.gerekir. ŞŞirketler veyairketler veya üüretici firmalar bugretici firmalar bugüün in iççin bain başşararııllıı
olsalar bile solsalar bile süürekli olarak kendi kendini kontrol etmek ve zamanlarekli olarak kendi kendini kontrol etmek ve zamanla
sistemlerim yenilemek zorundadsistemlerim yenilemek zorundadıır.r. ÇüÇünknküü bugbugüün ban başşararııllıı ggöörrüünennen
şşirket yetkilileri, aslirket yetkilileri, aslıında her zaman bir yarnda her zaman bir yarışış iiççinde olduklarinde olduklarıımm
bilmelidirler. Bu yarbilmelidirler. Bu yarışışta geride kalan, kalitesin! Ve pazarta geride kalan, kalitesin! Ve pazarıımm
kaybedebilir. Bunun ikaybedebilir. Bunun iççin kendini bain kendini başşararııllıı ggöörenren şşirketlerin her zamanirketlerin her zaman
kendilerin! Yenilemeye hazkendilerin! Yenilemeye hazıır programlarr programlarıı olmalolmalııddıır. Bazr. Bazıı durumlardadurumlarda
babaşşararııllıı olan yolan yööneticiler, kullandneticiler, kullandııklarklarıı yyööntemlere dayalntemlere dayalıı olarakolarak
babaşşararııllıı olduklarolduklarıım dm düüşşüünebilirler. Ancak hnebilirler. Ancak hıızla ilerleyen teknoloji vezla ilerleyen teknoloji ve
rakiplerin kendilerin! Srakiplerin kendilerin! Süürekli olarak yemlemekte olduklarrekli olarak yemlemekte olduklarıı
unutulmamalunutulmamalııddıır. Bir yr. Bir yööntem ya da sistem bugntem ya da sistem bugüün in iççin bain başşararııllıı olabilir.olabilir.
AynAynıı yyöönteme gelecekte aynnteme gelecekte aynıı ddüüzeyde bazeyde başşararııya ulaya ulaşşttııracaracağığı
anlamanlamıına gelmez.na gelmez.
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�� Oto kontrol iki boyutlu yapOto kontrol iki boyutlu yapıılabilir:labilir:
�� 1. Y1. Yöönetimin oto kontrolnetimin oto kontrolüü:: YYöönetim zaman elde ettinetim zaman elde ettiğği sonui sonuççlarlarıınn

yeterli olup olmadyeterli olup olmadığıığım, daha fazla im, daha fazla işş veve üüretim yapabilmek iretim yapabilmek iççin nelerin neler
yapyapıılmaslmasıı gerektigerektiğğim, yapim, yapıılanlan üüretimin kalite bakretimin kalite bakıımmıından dndan düüzeyin!zeyin!
İİncelemeli ve kendi kendini kontrol etmelidir. Bu kontrolncelemeli ve kendi kendini kontrol etmelidir. Bu kontrolüü yaparkenyaparken
öönceki ynceki yııllarla karllarla karşışılalaşşttıırma yapmalrma yapmalıı ve rakip firmalara olanve rakip firmalara olan
üüststüünlnlüüklerim gklerim göözden gezden geççirmelidir. Ayrirmelidir. Ayrııca sistemin gelica sistemin gelişşmesi kontrolmesi kontrol
edilmelidir.edilmelidir.

�� 2.2.ÇÇalalışışanlaranlarıın oto kontroln oto kontrolüü:: Bireysel olarak her personel yaptBireysel olarak her personel yaptığıığı
iişşte ne kadar bate ne kadar başşararııllıı olduolduğğuu üüzerinde dzerinde düüşşüünmeli, yaptnmeli, yaptığıığı ççalalışışma ilema ile
üürettirettiğği arasi arasıında bir ilinda bir ilişşki olup olmadki olup olmadığıığım kendi kendinem kendi kendine
dedeğğerlendirmelidir. Daha aerlendirmelidir. Daha aççıık ifadeyle yaptk ifadeyle yaptığıığı bubu ççalalışışma ilema ile
ööncelikle kendi maancelikle kendi maaşş ya daya da üücretinin karcretinin karşışıllığıığınnıı üüretipretip üüretmediretmediğğiniini
bunun yanbunun yanıındanda ççalalışışttığıığı kuruma ne kazandkuruma ne kazandıırdrdığıığım dm düüşşüünmelidir. Otonmelidir. Oto
kontrol, bakontrol, başşararıınnıın ve rekabetin itici gn ve rekabetin itici güçüçlerinden biridir.lerinden biridir.
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�� 16. Y16. YÖÖNETNETİİMMİİN GN GÖÖREVREVİİNNİİN HERKESN HERKESİİN BAN BAŞŞARILI OLABARILI OLABİİLECELECEĞİĞİ ORTAMIORTAMI
HAZIRLAMA OLDUHAZIRLAMA OLDUĞĞUNUNUN KAVRANMASIUNUNUN KAVRANMASI

�� YYöönetimin banetimin başşararııllıı olmasolmasıı iiççin herkesin bain herkesin başşararııllıı olabileceolabileceğği ortami ortamıı hazhazıırlamalrlamalııddıır.r.
Bunun iBunun iççin de yin de yöönetimin,netimin, üüretimin, denetimin, ambarlamanretimin, denetimin, ambarlamanıın ya da pazarlamann ya da pazarlamanıın hern her
ddüüzeyindezeyinde ççalalışışan kimselere ian kimselere işşlerini tam ve dolerini tam ve doğğru olarak yapabilecekleri baru olarak yapabilecekleri başşka birka bir
ssööyleyiyleyişşle toplam kaliteyi artle toplam kaliteyi artııracaklarracaklarıı ççalalışışma ortamma ortamıı sasağğlanmallanmalııddıır. Uygun birr. Uygun bir
ççalalışışma ortamma ortamıı fizik ortamfizik ortamıından bandan başşlayaraklayarak üüretimde kullanretimde kullanıılan makinelerin baklan makinelerin bakıımmıı,,
yardyardıımcmcıı elemanlarelemanlarıın bulundurulmasn bulundurulmasıı gibi unsurlardan olugibi unsurlardan oluşşur. Fizik ortam,ur. Fizik ortam, ççalalışıışılanlan
yerin yeteri kadar geniyerin yeteri kadar genişş ve aydve aydıınlnlıık olmask olmasıı,, ııssıınmasnmasıı veya yazveya yazıınn ııssıı durumu gibidurumu gibi
şşartlardartlardıır. Sar. Sağğllıık bakk bakıımmıından dandan da öönemli olan bu unsurlar yannemli olan bu unsurlar yanıında tehlike kollarnda tehlike kollarıınana
ggööre sre süüt verilme si, belirli st verilme si, belirli süürelerle ara ve dinlenme imkânlarrelerle ara ve dinlenme imkânlarıı sasağğlanmaslanmasıında banda başşararıı
ortamortamıı hazhazıırlamadarlamada öönemlidir. Makinelerin arnemlidir. Makinelerin arıızalanma szalanma sıı halinde en khalinde en kıısa zamandasa zamanda
teknisyenlerin mteknisyenlerin müüdahale etmesi, elektrik kesilmelerine kardahale etmesi, elektrik kesilmelerine karşışı tedbir altedbir alıınmnmışış olmasolmasıı dada
babaşşararıı üüzerinde etkili olur.zerinde etkili olur. ÇÇalalışışanlaranlarıın dinlenme zamanlarn dinlenme zamanlarıında vakitlerim honda vakitlerim hoşş
gegeççirebilecekleriirebilecekleri ççay veya spor salonu, okuma salonu gibi mekânlar da baay veya spor salonu, okuma salonu gibi mekânlar da başşararııllıı
olmadaolmada öönemlidir. Ortamnemlidir. Ortamıın bir de psikolojik yn bir de psikolojik yöönnüü vardvardıır.r. ÇÇalalışışanlar arasanlar arasııdakidaki
uyumluluk, iuyumluluk, işş birlibirliğği ve isteklendirme gibi unsurlar da psikolojik olarak ortam hazi ve isteklendirme gibi unsurlar da psikolojik olarak ortam hazıırlamarlama
bakbakıımmıından bandan başşararııyyıı etkiler.etkiler.
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�� 17.17. ÇÇALIALIŞŞMALARIN GRUPMALARIN GRUP ÇÇALALİŞİŞMASMASİİ İİLE YAPILACALE YAPILACAĞĞININININ İİLKELKE
EDINILMESIEDINILMESI

�� AtalarAtalarıımmıız, "Bir elin nesi var, iki elin sesi var." demiz, "Bir elin nesi var, iki elin sesi var." demişşlerdir. Ayrlerdir. Ayrııca "Baca "Başş babaşşaa
vermeyince tavermeyince taşş yerinden kalkmaz." syerinden kalkmaz." söözzüü de birliktede birlikte ççalalışışmanmanıınn öönemin!nemin!
BirlikteBirlikte ççalalışışma sonunda daha bama sonunda daha başşararııllıı olunacaolunacağığınnıı anlatmaktadanlatmaktadıır.r.

�� Bir iBir işş yerinde birden fazlayerinde birden fazla ççıırak, kalfa ve ustarak, kalfa ve usta ççalalışıışır. Her birinin yapacar. Her birinin yapacağığı
iişşler vardler vardıır. Bu ir. Bu işşlerden bazlerden bazıılarlarıı bireysel bazbireysel bazıılarlarıı bir grup/ekip halindebir grup/ekip halinde
ççalalışışmaymayıı gerektirir. Birlikte yapgerektirir. Birlikte yapıılan ilan işşler kolaylaler kolaylaşışır. Herkes hem dr. Herkes hem düüşşüüncesin!ncesin!
Hem de gHem de güüccüünnüü birlebirleşştirir. Gruptirir. Grup ççalalışışmalarmalarıı teteşşvik edilmelidir.vik edilmelidir. İşİşlerinlerin ççooğğuu
birden fazlabirden fazla
kimsenin bir arada ve bir dkimsenin bir arada ve bir düüzen izen iççindeinde ççalalışışmasmasıınnıı gerektirir.gerektirir. ÖÖrnerneğğin; birin; bir
otomobil tamir atotomobil tamir atöölyesinde herlyesinde her ççıırarağığın ve kalfann ve kalfanıın yapacan yapacağığı iişşler vardler vardıır.r.
Birisi lastikleri sBirisi lastikleri söökerken bakerken başşka biri arabanka biri arabanıın suyuna, yan suyuna, yağğma bakar. Bama bakar. Başşkaka
biri far lambalarbiri far lambalarıım kontrol eder. Bm kontrol eder. Bööylece iylece işş kolayca bitirilir. Kikolayca bitirilir. Kişşiler, birlikteiler, birlikte
ççalalışışmakla gmakla güçüçlerini birlelerini birleşştirirler ve sinerjileri artar.tirirler ve sinerjileri artar. ÇÇalalışışma ortamma ortamıındanda
sinerjinin sasinerjinin sağğlanmaslanmasııyla kiyla kişşiler birlikteiler birlikte ççalalışışttııklarklarıı ekip arkadaekip arkadaşşlarlarıınnıınn
eksiklerim tamamlayarak yapabilecekleri ieksiklerim tamamlayarak yapabilecekleri işşin fazlasin fazlasıınnıı yapabilirler. Sinerji,yapabilirler. Sinerji,
gergerççekleekleşşmedimediğğinde ve ekipte uyumsuzluk ginde ve ekipte uyumsuzluk göörrüüldldüüğğüünde verim ve bande verim ve başşararıı
ddüüşşer.er.



5555

�� AAÇÇIKLAMAIKLAMA
�� Sinerji, bir iSinerji, bir işşi bai başşarabilmek iarabilmek iççin birden fazla bireyin ya da organin birden fazla bireyin ya da organıınn

birliktebirlikte ççalalışışmasmasııddıır. Bur. Bu ççalalışışmama üçüç boyutlu olarak gerboyutlu olarak gerççekleekleşşir:ir:
�� AA--Ekipten beklendiEkipten beklendiğği kadar verim ali kadar verim alıınnıır. Buna 2x2=4 diyebiliriz. Yani,r. Buna 2x2=4 diyebiliriz. Yani,

birbir şşey olmasey olmasıı ya da beklendiya da beklendiğği kadardi kadardıır.r.
�� B. EkipB. Ekip ççalalışışmasmasıında, ekip ruhuyla hareket eden bireyler, bir birininnda, ekip ruhuyla hareket eden bireyler, bir birinin

eksieksiğğin! Tamamlar. Bin! Tamamlar. Bööylece yapabilecekleri iylece yapabilecekleri işşten fazlasten fazlasıınnıı yaparlar.yaparlar.
Buna artBuna artıı ggöörevderevdeşşlik denir ve klik denir ve kıısaca 2x2= 5 formsaca 2x2= 5 formüüllüüyle gyle göösterilir.sterilir.
Bu, bir ekibin beklenenden fazlasBu, bir ekibin beklenenden fazlasıınnıı yapmasyapmasıı demektir. Bu fazlaldemektir. Bu fazlalıık,k,
uyumluuyumlu ççalalışışan ekiplerle saan ekiplerle sağğlanlanıır.r.

�� C. Ekipte uyumsuzluk olduC. Ekipte uyumsuzluk olduğğu takdirde verim du takdirde verim düüşşer. Bireyler,er. Bireyler,
birbirlerinin ibirbirlerinin işşini kini kööstekler, engeller ve netice itibarstekler, engeller ve netice itibarııyla verim dyla verim düüşşer.er.
Bu da eksi gBu da eksi göörevderevdeşşlik denir ve klik denir ve kıısaca 2x2=3saca 2x2=3 şşeklinde geklinde göösterilir.sterilir.
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�� 18.B18.BİİLGLGİİ SSİİSTEMSTEMİİNNİİN TEMELN TEMEL İŞİŞLEVLEVİİNNİİN TN TÜÜM BM BİİRRİİMLERMLERİİ
AYDINLATMAK VEAYDINLATMAK VE ŞİŞİRKETE YRKETE YÖÖNVERMEK OLDUNVERMEK OLDUĞĞUNUNUNUN
KAVRANMASIKAVRANMASI

�� BilmediBilmediğğimiz bir konuda karar almamimiz bir konuda karar almamıız ve dz ve düüşşüünmemiz mnmemiz müümkmküünn
olmaz. Eksik ve yanlolmaz. Eksik ve yanlışış bilgilerle yanlbilgilerle yanlışış iişşler yaparler yaparıız. Bu bakz. Bu bakıımdanmdan
ggüünlnlüük hayatk hayatıımmıızzıın har safhasn har safhasıında oldunda olduğğu gibi bir iu gibi bir işş yerininyerinin
yyöönetiminde de bilginetiminde de bilgi ççokok öönemlidir. Bir inemlidir. Bir işş yerinin yyerinin yööneticileri, yenineticileri, yeni
ççııkan bilgi ve teknolojilerikan bilgi ve teknolojileri ççalalışışanlara duyurmalanlara duyurmalııddıır. Br. Bööylece bylece büüttüünn
birimlerdebirimlerde ççalalışışanlaranlarıı kazandkazandııklarklarıı yeni bilgileri kullanarakyeni bilgileri kullanarak ççalalışışttııklarklarıı
iişş yerinin geliyerinin gelişşmesine katkmesine katkııda bulunurlar. Bu bilgiler hizmet ida bulunurlar. Bu bilgiler hizmet iççii
eeğğitim, kurslar, kitap ve dergiler, toplantitim, kurslar, kitap ve dergiler, toplantıılar, konferanslar ve seminerlar, konferanslar ve seminer
konukonuşşmalarmalarııylayla ççalalışışanlara duyurulur. Bilgi sistemlerinin temel ganlara duyurulur. Bilgi sistemlerinin temel göörevirevi
öönemli verilerin zamannemli verilerin zamanıında ve donda ve doğğru olarak akmasru olarak akmasıınnıı sasağğlamaktlamaktıır.r.
Bilgi sistemleri doBilgi sistemleri doğğru iru işşlemezse hedefe ulalemezse hedefe ulaşşmak mmak müümkmküün olmaz.n olmaz.
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�� TOPLAM KALTOPLAM KALİİTE GTE GÜÜVENCE SVENCE SİİSTEMSTEMİİNNİİNN ÖÖĞĞELERELERİİ
�� DahaDaha öönce bir firmadan aldnce bir firmadan aldığıığımmıızz üürrüünden memnun kalmnden memnun kalmışışsak o firmaya hersak o firmaya her

zaman gzaman güüven duyarven duyarıız. Bz. Bööyle durumlarda o firmanyle durumlarda o firmanıın ban başşka birka bir üürrüünnüünnüü
alalıırken kalitesindenrken kalitesinden şşüüpheye dpheye düüşşmeyiz.meyiz. ÇüÇünknküü o firma dahao firma daha öönce bizence bize
sattsattığıığı malmalııyla bizde bir kalite gyla bizde bir kalite güüvencesi inancvencesi inancıı oluoluşşturmuturmuşştur. Bu baktur. Bu bakıımdanmdan
bu firmabu firma--
nennen üürrüünlerine gnlerine güüveniriz veveniriz ve üürrüünlerinin "snlerinin "sııffıır hata" ile yapr hata" ile yapııldldığıığım dm düüşşüünnüürrüüz.z.
Bu gBu güüvencemiz, bu firmanvencemiz, bu firmanıın bn büüttüün mallarn mallarıı iiççin gein geççerli olur.erli olur.

�� Klasik imalatKlasik imalatççıı firma,firma, üürrüünlerin!nlerin! ÖÖrnekleme usulrnekleme usulüüyle ya da tek tek kontrolyle ya da tek tek kontrol
eder.eder. ÜÜretilen mallardanretilen mallardan öözzüürlrlüü, hatal, hatalıı veya bozuk olanlarveya bozuk olanlarıı bu yolla aybu yolla ayııklar.klar.
Geriye kalan mallarGeriye kalan mallarıı piyasaya kaliteli mal olarak spiyasaya kaliteli mal olarak süürer. Barer. Başşka bir ska bir sööyleyiyleyişşlele
üüretim hatasretim hatasıı olanlarolanlarıı ayayıırdrdığıığı iiççin geriye kalanlarin geriye kalanlarıın kaliteli oldun kaliteli olduğğu kabulu kabul
edilir. Hataledilir. Hatalıı mallarmallarıın maliyeti, kaliteli mallarn maliyeti, kaliteli mallarıınn üüzerine eklenir.zerine eklenir. ÖÖrnerneğğin;in;
ayayııklama sonucu %10 hatalklama sonucu %10 hatalıı üüretim elde edilmiretim elde edilmişşse buse bu
durum maliyete aynen yansdurum maliyete aynen yansıır. Br. Bööyleceylece üüretilen malretilen malıın fiyatn fiyatıı artar. Ayrartar. Ayrııcaca
hatalhatalıı üüretimden dolayretimden dolayıı fabrika, %10 eksik kapasiteylefabrika, %10 eksik kapasiteyle ççalalışışmmışış demektir. Budemektir. Bu
yolla ortayayolla ortaya ççııkan maliyet artkan maliyet artışıışı ise rekabet gise rekabet güüccüünnüü zayzayııflatflatıır.r.
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�� GGüünnüümmüüzdezde üüretimin her safhasretimin her safhasıında tasarnda tasarıım kalitesine uygunlukm kalitesine uygunluk
ddüüzeyi izlenerek kalite oluzeyi izlenerek kalite oluşşturulmaktadturulmaktadıır. Klasik anlamda kontrolr. Klasik anlamda kontrol
edilerek kalite saedilerek kalite sağğlanmaslanmasıınnıın yerini, gn yerini, güünnüümmüüzde kalite gzde kalite güüvencesi vevencesi ve
hatashatasıızz üüretim almretim almışışttıır. Bar. Başşka bir ska bir sööyleyiyleyişşle hatalle hatalıı üürrüünn üüretmemeretmeme
esasesasıı benimsenmibenimsenmişştir. Btir. Bööyle bir kalite anlayyle bir kalite anlayışıışı aslaslıında en ekonomiknda en ekonomik
üüretimretim şşeklini olueklini oluşşturmaktadturmaktadıır.r. ÇüÇünknküü klasik usuldeklasik usulde üüretimin herretimin her
safhassafhasıındanndan
gegeççen hatalen hatalıı üürrüünler; elektrik, su, insan gnler; elektrik, su, insan güüccüü, maliyet vb. kay, maliyet vb. kayııplaraplara
sebep olmaktadsebep olmaktadıır. Bu kadar emek ve zaman kaybedildikten sonrar. Bu kadar emek ve zaman kaybedildikten sonra
hatalhatalıı üüretilen mallarretilen mallar ççooğğu zaman atu zaman atıılmaktadlmaktadıır. Oysa sr. Oysa sııffıır hata iler hata ile
yapyapıılanlan üüretimde bretimde büüttüün girdiler tasarn girdiler tasarıım kalitesine uygun niteliklerim kalitesine uygun nitelikleri
tataşışıyarakyarak üürrüüne dne döönnüüşşüür. Br. Bööyleceylece üüretimretim
en den düüşşüük maliyetle gerk maliyetle gerççekleekleşşir. Gir. Güünnüümmüüzde gezde geççerli olan da enerli olan da en
yyüüksek kalitenin en dksek kalitenin en düüşşüük maliyetle elde edilmesidir. Buk maliyetle elde edilmesidir. Bu öözellikzellik
rekabet grekabet güüccüünnüün de en yn de en yüüksek seviyede olmasksek seviyede olmasıınnıı sasağğlamaktadlamaktadıır.r.
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�� Kalite dKalite düüzeyinin belirlenmesinde dzeyinin belirlenmesinde döört ana unsurrt ana unsur
vardvardıır.r.

�� a. Kullana. Kullanııma uygunluk b. Performans c.ma uygunluk b. Performans c.
GGüüvenirlik d. Gvenirlik d. Güüvenilebilirlik (emniyet)venilebilirlik (emniyet)

�� Bir firma iBir firma iççinin öönemli olan banemli olan başşararıı,, üürrüünnüünnüü safsafıınn
alan malan müüşşteriteri üüzerinde bir kalite gzerinde bir kalite güüvencesivencesi
sasağğlamlamışış olmasolmasııddıır. Toplam kalite sistemininr. Toplam kalite sisteminin
ööğğelerieleri şşunlardunlardıır: kaliter: kalite ççemberi, isteklendirme,emberi, isteklendirme,
verimli bakverimli bakıım, maliyet analizi, sm, maliyet analizi, süürekli gelirekli gelişşme,me,
ççevre, eevre, eğğitim, mitim, müüşşterinin tatmini,terinin tatmini, ççalalışışanlaranlarıınn
katkatııllıımmıı, s, sııffıır hata. Bur hata. Bu ööğğelereler üüzerinde yerizerinde yeri
geldikgeldikççe durulacakte durulacaktıır.r.
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�� A. KALA. KALİİTE STE SİİSTEMSTEMİİ VE YVE YÖÖNETNETİİMMİİ
�� ÜÜretici bir firmanretici bir firmanıın ya dan ya da şşirketin kalite girketin kalite güüvencesi savencesi sağğlamaslamasıı iiççin yapmasin yapmasıı

gerekenlerigerekenleri şşööyleyle öözetleyebiliriz:zetleyebiliriz:
�� 1. Mevcut durumunu tespit etmek1. Mevcut durumunu tespit etmek
�� 2. Ula2. Ulaşşmak istedimak istediğği di düüzeyi belirlemek (hedef)zeyi belirlemek (hedef)
�� 3. Hedefe ula3. Hedefe ulaşşmak imak iççin yin yöönlendirici bir dnlendirici bir düüzenleme yapmakzenleme yapmak
�� 4. Bir geli4. Bir gelişşme planme planıı hazhazıırlamakrlamak
�� 5. Bu plan5. Bu planıı ççalalışışanlaranlarıın benimsemesini san benimsemesini sağğlamaklamak
�� 6. Elemanlar6. Elemanlarıın gerekli en gerekli eğğitimlerin gitimlerin göörmesin! Sarmesin! Sağğlamaklamak
�� 7. Y7. Yöönetimde gerekli dnetimde gerekli düüzenlemeli yapmakzenlemeli yapmak
�� 8. Belirli aral8. Belirli aralııklarla denetim ve deklarla denetim ve değğerlendirme yapmakerlendirme yapmak
�� Toplam kalite oluToplam kalite oluşşturulmasturulmasıı iiççin sistem ve yin sistem ve yöönetim modern anlamdanetim modern anlamda

oluoluşşturulmalturulmalııddıır. Ar. Aşşaağığıdakidaki şşekilleri inceleyelim.ekilleri inceleyelim.
�� BuBu şşekillerden anlaekillerden anlaşışılacalacağığı gibi ygibi yöönetim sorumlulunetim sorumluluğğu esastu esastıır. Birincir. Birinci şşekildeekilde

tepe noktada ytepe noktada yöönetim varken, ikincinetim varken, ikinci şşekilde tepe noktada mekilde tepe noktada müüşşteri vardteri vardıır.r.
Buna karBuna karşışın klasik (geleneksel) yn klasik (geleneksel) yöönetim binetim biççimi ile toplam kalite yimi ile toplam kalite yöönetiminetimi
birbirinin tersi gibidir.birbirinin tersi gibidir.
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�� MMÜÜŞŞTERTERİİLERLER

KLASİK YÖNETİM TOPLAM KALİTE YÖNETİMİ
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�� Toplam kalite gToplam kalite güüvence yvence yöönetimi inetimi işşletmelerinde herletmelerinde her ççalalışışananıın ikin iki
temel gtemel göörevi vardrevi vardıır:r:

�� A. iA. işşletmenin performansletmenin performansıım ym yüükseltmeye imkân veren sistemlerikseltmeye imkân veren sistemleri
kurmak ve gelikurmak ve gelişştirmektirmek

�� B. Sistemi belirlenen hedefler doB. Sistemi belirlenen hedefler doğğrultusundarultusunda ççalalışışttıırmak.rmak.
�� Toplam kalite, hem mToplam kalite, hem müüşşterilerin ihtiyaterilerin ihtiyaççlarlarıım en iyim en iyi şşeklide kareklide karşışılayanlayan

hem de maliyeti dhem de maliyeti düüşşüüren bir yren bir yöönetim tarznetim tarzııddıır. Bu bakr. Bu bakıımdan kalitemdan kalite
sisteminin ve ysisteminin ve yöönetiminin, bu iki temel unsuru dikkate alaraknetiminin, bu iki temel unsuru dikkate alarak
ddüüzenlenmesi gerekirzenlenmesi gerekir

��
Toplam kalite sistem ve yToplam kalite sistem ve yöönetiminde kalite gnetiminde kalite güüvencesin! Muayenevencesin! Muayene

ile saile sağğlama yerine slama yerine sııffıır hata ile kaliteli malr hata ile kaliteli mal üüretimineretimine öönem vermeknem vermek
daha ucuza mal olmaktaddaha ucuza mal olmaktadıır. Bu anlayr. Bu anlayışışlara ulalara ulaşşabilmek iabilmek iççin tepedein tepede
emir veren biremir veren bir üüst dst düüzey yzey yöönetimi olan sistem yerine bnetimi olan sistem yerine büüttüün hizmetlerin hizmetleri
belirli bir anlaybelirli bir anlayışış iiççinde ginde göörebilen bir yrebilen bir yöönetim anlaynetim anlayışıışına ihtiyana ihtiyaçç
vardvardıır.r.
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�� B.B. ÜÜRRÜÜN KALN KALİİTESTESİİ VE GVE GÜÜVENVENİİRLRLİĞİİĞİNNİİN GELN GELİŞİŞTTİİRRİİLMESLMESİİ
�� ÜÜrrüünn--sistem ilisistem ilişşkisindekisinde üürrüünnüün kalitesinin yann kalitesinin yanıı ssııra alra alııccıınnıın kalitenin sn kalitenin süüreklilirekliliğğineine

ggüüven duymasven duymasıı öönemlidir. Banemlidir. Başşka bir ska bir sööyleyiyleyişşle alle alııccıı, g, güüvendivendiğği marka biri marka bir üürrüünnüü
tereddtereddüüt etmeden satt etmeden satıın aln alıır. Bu bakr. Bu bakıımdan sistem,mdan sistem, üürrüünnüünnüün kalitesindeki gn kalitesindeki güüvenirlivenirliğğii
korumalkorumalıı ve hatta gelive hatta gelişştirmelidir. Mtirmelidir. Müüşşteri, alacateri, alacağığı üürrüünnüü hem kalite dhem kalite düüzeyi hemzeyi hem
fiyatfiyatııyla beyla beğğenmelidir. Buna genmelidir. Buna gööre yre yüüksek kaliteli bir mala en az paraksek kaliteli bir mala en az para öödemelidir.demelidir.
ÜÜrrüünnüün kalite dn kalite düüzeyinin szeyinin süüreklilirekliliğğine de inanmaline de inanmalııddıır.r. ÜÜretici firma, mretici firma, müüşşterinin buterinin bu
ddüüşşüüncesin!ncesin! ÇÇok iyi kavramok iyi kavramışış olmalolmalııddıır. Bu bakr. Bu bakıımdan hemmdan hem üürrüünnüünnüün kalitesin!n kalitesin!
KorumalKorumalıı, hem ba, hem başşkaka üüretici firmalarretici firmalarıın fiyatn fiyatııyla rekabet edebilmeli, hem de kalitesindeyla rekabet edebilmeli, hem de kalitesinde
ssüüreklilirekliliğği korumali korumalıı ve gelive gelişştirmelidir.tirmelidir.

�� BirBir üürrüünnüün gn güüvenirlivenirliğğii şşööyle tanyle tanıımlanabilir. Birmlanabilir. Bir üürrüünnüün belirlenmin belirlenmişş iişşlevlerin! belirlenmilevlerin! belirlenmişş
ççalalışışma koma koşşullarullarıı altaltıında belirlenminda belirlenmişş ssüüre boyunca yerine getirmesidir.Buna gre boyunca yerine getirmesidir.Buna gööre satre satıınn
alalıınan birnan bir üürrüünnüün in işşlevlerin!, kitaplevlerin!, kitapççığıığında anda aççııklanmklanmışış olanolan şşartlar altartlar altıında ve belirlenminda ve belirlenmişş
ssüüre ire iççinde yerine getirmesi gerekir. Bunun gibi otomobil yedek parinde yerine getirmesi gerekir. Bunun gibi otomobil yedek parççasasıınnıın, kilidinin,n, kilidinin,
boyasboyasıınnıın gn güüvenirlivenirliğği de ayni de aynıı şşartlara tabidir.artlara tabidir. ÖÖrnerneğğin birin bir ççamaamaşışır makinesinin yr makinesinin yüünlnlüü
bir kumabir kumaşışı yyııkama ikama işşlevin! Belirlenen slevin! Belirlenen süürede yrede yııkaykayııp kurulamasp kurulamasıı beklenir. Toplambeklenir. Toplam
kalitekalite öözellikleri tazellikleri taşışıyan biryan bir üüttüünnüün kullanma kn kullanma kıılavuzunda yazlavuzunda yazııllıı olduolduğğu gibiu gibi öörnerneğğin, 20in, 20
saniyedesaniyede ııssıınarak kullannarak kullanııma hazma hazıır olmalr olmalııddıır.r.

�� Bir musluk lastiBir musluk lastiğğin! belirli miktar suyu (in! belirli miktar suyu (öörnerneğğin, bin ton) gein, bin ton) geççirdikten ya da belirli birirdikten ya da belirli bir
saysayııda (da (öörnerneğğinin üçüç bin defa)bin defa) ççevrildikten sora deevrildikten sora değğiişşmeye gerek olmalmeye gerek olmalııddıır.r.
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�� YukarYukarııdaki tandaki tanıımmıı şşööyle maddeleyle maddeleşştirebiliriz:tirebiliriz:
�� A.A. ÜÜrrüünnüün in işşlevini tam yapmallevini tam yapmalııddıır.r.
�� B.B. ÜÜrrüünnüün in işşlevini belirlenenlevini belirlenen şşartlardaartlarda

yapmalyapmalııddıır.r.
�� C.C. ÜÜrrüünnüün in işşlevin! Belirlenen slevin! Belirlenen süüre ire iççindeinde

yapmalyapmalııddıır.r.
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�� BirBir üürrüünnüün sistem bakn sistem bakıımmıından gndan güüvenilirlivenilirliğği ise ai ise aşşaağığıdakidaki şşartlarla ilgilidirartlarla ilgilidir::
�� A. PerformansA. Performansıım uzun sm uzun süüre korumalre korumalııddıır.r.
�� B. GB. Güüvenlik sorunu (tehlike) yaratmamalvenlik sorunu (tehlike) yaratmamalııddıır.r.
�� C. BakC. Bakıım ve onarm ve onarıımmıı kolay olmalkolay olmalııddıır.r.
�� C.C. ÜÜRRÜÜN VE PROSES (SN VE PROSES (SÜÜREREÇÇ) KAL) KALİİTE PLANLAMASTE PLANLAMASİİ
�� ÜçüÜçüncncüü üünitede snitede süürereçç kavramkavramıı kkıısaca asaca aççııklanmklanmışışttıı. Bu b. Bu bööllüümdemde üürrüün ve sn ve süürereçç kalite planlamaskalite planlamasıı

üüzerinde durulacaktzerinde durulacaktıır. Kalite planr. Kalite planıınnıın amacn amacıı,, üürrüün gerekleriyle kalite sistemi arasn gerekleriyle kalite sistemi arasıındaki bandaki bağığı
sasağğlamaktlamaktıır.r.

�� Kalite planKalite planıınnıın hazn hazıırlanmasrlanmasıınnıın esasn esasıı, al, alııccıınnıın istek ve beklentilerini kalite tasarn istek ve beklentilerini kalite tasarıımmıındanndan
pazarlamaya kadar her asamaya yanspazarlamaya kadar her asamaya yansııtabilmektir. Stabilmektir. Sööz konuz konuşşuu ççabanabanıın bir sonun bir sonuçç verebilmesi iverebilmesi iççinin
de kalitede kalite ççemberlerinin oluemberlerinin oluşşturulmasturulmasıı ve konunun uzmanlarve konunun uzmanlarıınnıın bir araya gelmesi gerekir. Kaliten bir araya gelmesi gerekir. Kalite
planlamasplanlamasıı yapmak amacyapmak amacııyla bir araya getirilen kiyla bir araya getirilen kişşilerin oluilerin oluşşturduturduğğu gruplaru gruplarıın takn takıımm ççalalışışmalarmalarıı
yapmalaryapmalarıı gerekir. Takgerekir. Takıımm ççalalışışmalarmalarıı ççok yok yöönlnlüüddüür. Bur. Bu ççalalışışmalara samalara sağğlaylayııccıı (tedarik(tedarikççi),i), üüretimretim
mmüühendisleri, kalite vehendisleri, kalite ve üüretim elemanlarretim elemanlarıı katkatııllıır. Bu toplantr. Bu toplantııya satya satıın alma, kalite,n alma, kalite, üürrüün ve dan ve dağığıttııccıı
firmalarfirmalarıınnıın temcileri takn temcileri takıımm ççalalışışmasmasıı iiççinde her biri kendi yinde her biri kendi yöönnüündende üürrüün kalite planlamasn kalite planlamasıınana
katkkatkıılarlarıı sasağğlanlanıır. Bunlarr. Bunlarıın in iççinde tedarikinde tedarikççi tasari tasarıımmıı didiğğer etkinliklerin her birinin ier etkinliklerin her birinin iççinde ayrinde ayrıı yer alyer alıır.r.
Buna gBuna gööre sare sağğlaylayııccıı firma herfirma her ççalalışışma grubunda ortak elemandma grubunda ortak elemandıır. Kalite planr. Kalite planıınnıın yetkililercen yetkililerce
KONTROL BELGESKONTROL BELGESİİ ggöözden gezden geççirilip onaylanmirilip onaylanmışış olmasolmasıı gerekir. Kalite plangerekir. Kalite planıınnıın kesinlikle aln kesinlikle alııccıınnıınn
onayonayıından gendan geççmesin! Gerektiren smesin! Gerektiren söözlezleşşmeli durumlar olameli durumlar olağğandandıır. Buna gr. Buna gööre alre alııccıı alacaalacağığı mallarmallarıı
öönceden genceden geççirmek isteyebilir. Kalite planirmek isteyebilir. Kalite planıı, al, alııccıınnıın uygun gn uygun göörmesi durumunda bir brmesi durumunda bir bööllüümmüü iiççin dein de
hazhazıırlanabilir. Satrlanabilir. Satıın alma, tasarn alma, tasarıım,m, üüretim gibi. Bu gibi durumlardaretim gibi. Bu gibi durumlarda üüretimle sretimle sıınnıırlrlıı kalite plankalite planıı
denebilecek kontrol plandenebilecek kontrol planıı uygulanabilir.uygulanabilir. ÖÖzel amazel amaççllıı ve kapsamlve kapsamlıı kalite planlarkalite planlarıınnıın hazn hazıırlanmasrlanmasıı dada
mmüümkmküündndüür. Kalite planr. Kalite planıı,, İİSO standartlarSO standartlarıı arasarasıında anda aççııklanmaktadklanmaktadıır.r.
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�� Kalite planKalite planıı, bir, bir üürrüüne, proje veya sne, proje veya söözlezleşşmeye ilimeye ilişşkin etkinliklerin skin etkinliklerin sıırasrasıınnıı,,
kaynaklarkaynaklarıı ve kalite uygulamalarve kalite uygulamalarıım gm göösteren belgedir. Buna kalite ysteren belgedir. Buna kalite yöönetimnetim
planplanıı da denilebilir.da denilebilir.

�� SSöözlezleşşme, tedarikme, tedarikççi ve mi ve müüşşteri arasteri arasıında anlanda anlaşşmaya varmaya varıılmlmışış herhangi birherhangi bir
şşekilde karekilde karşışıllııklklıı iletilmiiletilmişş şşartlardartlardıır.r.

�� Proje,Proje, babaşşlanglangııçç ve bitim tarihleri belirlenmive bitim tarihleri belirlenmişş bir amaca varmaya ybir amaca varmaya yööneliknelik
ssüüre, maliyet ve kaynak sre, maliyet ve kaynak sıınnıırlamalarrlamalarıı olan yolan yöönetilen ve enetilen ve eşşggüüddüümlmlüü
etkinliklerden oluetkinliklerden oluşşan bir san bir süürereçç..

�� İşİşlem,lem, bir etkinlibir etkinliğğin nasin nasııl yapl yapıılacalacağığım belirlemektir.m belirlemektir.
�� ÇÇooğğu kez iu kez işşlemlerin belgelenmesi gerekir. Belgelenmilemlerin belgelenmesi gerekir. Belgelenmişş iişşlemler, ilemler, işşlemlem

yapraklaryapraklarıı olarak belirtilir.olarak belirtilir.
�� İşİşlem yapralem yaprağığı,, genelde agenelde aşşaağığıdaki bilgileri idaki bilgileri iççerir:erir:
�� A. EtkinliA. Etkinliğğin amacin amacıı ve kapsamve kapsamıı,,
�� B. Neyin ve kimin tarafB. Neyin ve kimin tarafıından yapndan yapıılacalacağığı C. Nerede ve nasC. Nerede ve nasııl yapl yapıılacalacağığı,,
�� D. Hangi malzeme, aygD. Hangi malzeme, aygııt ve belgelerin kullant ve belgelerin kullanıılacalacağığı,,
�� E.E. ÜÜrrüünnüün nasn nasııl kontrol edilecel kontrol edileceğği ve kaydi ve kaydıınnıın tutulacan tutulacağığı..
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�� D. TEDARD. TEDARİİKKÇÇİİ KALKALİİTE GTE GÜÜVENCESVENCESİİ
�� TedarikTedarikççi, mi, müüşşterinin ham ve yarterinin ham ve yarıı mamul maddelerim temin eder. Uygunmamul maddelerim temin eder. Uygun üürrüünn

tasartasarıımmıı ve temini ive temini iççinin ççalalışıışır.r. ÜÜrrüün tasarn tasarıımmıı yaptyaptığıığı ve temin ettive temin ettiğği ii iççin Tedarikin Tedarikççii
firmanfirmanıın kalite gn kalite güüvencesinin olmasvencesinin olmasıı gerekir.gerekir. ÜÜrrüünnüünnüün belirlenenn belirlenen şşartlarartlarıı tataşışımasmasıı iiççinin
kalite sistemi kurmalkalite sistemi kurmalıı ve bu sisteme sve bu sisteme süüreklilik sareklilik sağğlamallamalııddıır.r. ÜÜrrüünlerinin kalite dnlerinin kalite düüzeyinizeyini
ggööstermekstermek üüzere bir el kitabzere bir el kitabıı hazhazıırlamalrlamalııddıır. Bu el kitabr. Bu el kitabıında kalite sistemininnda kalite sisteminin
bbüüttüünn öözellikleri ve firmanzellikleri ve firmanıın kaliteyi nasn kaliteyi nasııl gl güüvence altvence altıında tuttunda tuttuğğu anlatu anlatıılmallmalııddıır.r.

�� TedarikTedarikççi, kalite gi, kalite güüvencesin! Oluvencesin! Oluşşturabilmek iturabilmek iççin ain aşşaağığıdaki faaliyetleridaki faaliyetleri
yapmalyapmalııddıır:r:

�� A. Kalite planlamasA. Kalite planlamasıınnıı yapmasyapmasıı gerekir.gerekir.
�� B. istenilen kaliteyi gerB. istenilen kaliteyi gerççekleekleşştirmek itirmek iççin gerekli bin gerekli büüttüün kontrolleri, prosesleri, ,n kontrolleri, prosesleri, ,

kaynaklarkaynaklarıı ve nitelikleri belirlemeli ve buna gve nitelikleri belirlemeli ve buna göörere üürrüün tedarik etmelidir.n tedarik etmelidir.
C. TasarC. Tasarıım,m, üüretim prosesi, tesis, servis, kontrolretim prosesi, tesis, servis, kontrol şşartlarartlarıınnıın neler oldun neler olduğğunuunu
belirlemelidir.belirlemelidir.

�� D. Yeniliklere zamanD. Yeniliklere zamanıında uyum sanda uyum sağğlamallamalııddıır.r.
�� E.E. ÜÜretimin her aretimin her aşşamasamasıında tasarnda tasarıım kalitesi ile elde edilen sonum kalitesi ile elde edilen sonuççlarlarıı dodoğğrulamalrulamalııddıır.r.
�� F. Kalite kayF. Kalite kayııtlartlarıım tutmalm tutmalıı ve saklamalve saklamalııddıır. Br. Bööylece tedarikylece tedarikççi bir kalite gi bir kalite güüvencesivencesi

oluoluşşturarak mturarak müüşşterinin ihtiyaterinin ihtiyaççlarlarıım karm karşışılar.lar.
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�� BuBu üüreticininreticinin üüretecereteceğği otomobilin kalitei otomobilin kalite öözellikleri, bu tedarik edilmizellikleri, bu tedarik edilmişş
parparççalaralarıın kalitelerinin toplamn kalitelerinin toplamıına ena eşşit olacaktit olacaktıır. Ancak tedarik edilen bur. Ancak tedarik edilen bu
üürrüünlerden en kalitesizi, bnlerden en kalitesizi, büüttüün kaliteyi etkileyecektir. Bu sebeptenn kaliteyi etkileyecektir. Bu sebepten
tedariktedarikççilerin kalite sistemine sahip olmalarilerin kalite sistemine sahip olmalarıı, kalite unsurlar, kalite unsurlarıım yerinem yerine
getirmelerigetirmeleri öönemlidir. Tedarik edilen malzemenin kullannemlidir. Tedarik edilen malzemenin kullanııma uygunluma uygunluğğu,u,
performansperformansıı, g, güüvenirlivenirliğği ve emniyeti, tedariki ve emniyeti, tedarikççinin kalite sisteminin iyiinin kalite sisteminin iyi
ççalalışışmasmasıına bana bağğllııddıır. Tedarik edilen malzemenin bu niteliklerde olupr. Tedarik edilen malzemenin bu niteliklerde olup
olmadolmadığıığınnıın belirlenmesi in belirlenmesi iççin doin doğğrulanmasrulanmasıı gerekir. Birgerekir. Bir üürrüünnüün, tasarlanann, tasarlanan
kalitesi ile skalitesi ile süürereçç sonunda elde edilen kalitesinin uygunlusonunda elde edilen kalitesinin uygunluğğunun bulunmasunun bulunmasıınana
dodoğğrulama denir. Yanirulama denir. Yani üüretimi planlayretimi planlayııccıılarlarıın istedikleri kalitede maln istedikleri kalitede malıınn
üüretilmesinin denetimi anlamretilmesinin denetimi anlamıına gelir. Hizmet sektna gelir. Hizmet sektöörrüünde de durum aynnde de durum aynııddıır.r.
Berbere/kuafBerbere/kuafööre gittire gittiğğimizde saimizde saççıımmıızzıın belli birn belli bir şşekilde kesilmesin! Veekilde kesilmesin! Ve
taranmastaranmasıınnıı isteriz. Bu isteisteriz. Bu isteğğimiz, bizim tasarimiz, bizim tasarıımmıımmıızdzdıır. Berber/kuafr. Berber/kuaföör,r,
ttııraraşştan sonra yapttan sonra yaptığıığım dom doğğrulamak irulamak iççin aynada kendimizi gin aynada kendimizi göörmemizi sarmemizi sağğlar.lar.
BBööylece kuafylece kuaföör ya da berber, yaptr ya da berber, yaptığıığı iişşin bizim istein bizim isteğğimize uygun olduimize uygun olduğğunuunu
dodoğğrulamamrulamamıızzıı ister. Doister. Doğğrulamarulama üçüç aaşşamada geramada gerççekleekleşştirilebilirtirilebilir
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�� A.A. ÜÜretim ya da hizmete baretim ya da hizmete başşlamadanlamadan öönce:nce: SalSalıın aln alıınan hamnan ham
madde ya da yarmadde ya da yarıı mamul maddeler, tasarmamul maddeler, tasarıım kalitesin;m kalitesin;
gergerççekleekleşştirecek nitelikte olmaltirecek nitelikte olmalııddıır. Teslim alr. Teslim alıınan maddelerinnan maddelerin
şşartnamede belirlenenartnamede belirlenen öözellikleri tazellikleri taşışıyyııp tap taşışımadmadığıığı kontrolkontrol
edilmelidir.edilmelidir.

�� B.B. ÜÜretim ya da hizmetin yapretim ya da hizmetin yapııllışıışı ssıırasrasıındanda: Al: Alıınan maddelerinnan maddelerin
ssüürereçç ssıırasrasıında planlanannda planlanan öözellikleri gerzellikleri gerççekleekleşştirmelidir. Yantirmelidir. Yanıı istenenistenen
öözelliklere uygun olmalzelliklere uygun olmalııddıır.r. ÜÜretimin her aretimin her aşşamasamasıında tasarlanannda tasarlanan
kalite ile elde edilen kalitenin aynkalite ile elde edilen kalitenin aynıı olup olmadolup olmadığıığınnıın kontrol edilmesin kontrol edilmesi
(do(doğğrulanmasrulanmasıı) gerekir.) gerekir.

�� C.C. ÜÜretim ya da hizmetin tamamlanmasretim ya da hizmetin tamamlanmasıı sonrassonrasıında:nda: OrtayaOrtaya
ççııkankan üürrüünnüün tasarlanan kalitede ya da mn tasarlanan kalitede ya da müüşşterinin istediterinin istediğğii
öözelliklerde olup olmadzelliklerde olup olmadığıığınnıın don doğğrulanmalrulanmalııddıır.r. ÜÜrrüünnüün ya dan ya da
hizmetin dohizmetin doğğrulanmasrulanmasıı ve mve müüşşterinin eline geterinin eline geççmesimesi öönlenmelidir.nlenmelidir.
DoDoğğrulama, satrulama, satııccıınnıın ya da tedarikn ya da tedarikççinin sattinin sattığıığı malmalıın bron broşşüürrüünde yande ya
da kalite belgesinde yazda kalite belgesinde yazııllıı olanolan öözellikleri kanzellikleri kanııtlanmastlanmasııddıır.r.
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�� E.E. ÜÜRRÜÜN VE SN VE SÜÜREREÇÇ KALKALİİTE DETE DEĞĞERLENDERLENDİİRMESRMESİİ VE DENETVE DENETİİMMİİ
�� AAşşaağığıdaki tasardaki tasarıım kalite planm kalite plan öörnerneğğini inceleyelim.ini inceleyelim. İİnnşşaat tuaat tuğğlaslasıı imal etmek istiyoruz.imal etmek istiyoruz.

İİmal etmek istedimal etmek istediğğimiz tuimiz tuğğla ile ala ile aşşaağığıdaki tasardaki tasarıım kalitesi belirlenmim kalitesi belirlenmişş olsun:olsun:
�� Rengi: Turuncu EbadRengi: Turuncu Ebadıı: 4 x 7 x 13 cm A: 4 x 7 x 13 cm Ağığırlrlığıığı (pi(pişşmimişş) : 340 gr Dayan) : 340 gr Dayanııklklııllığıığı: 30 kg y: 30 kg yüükk

aağığırlrlığıığına dayanabilsin. Buna gna dayanabilsin. Buna gööre imal edilecek ture imal edilecek tuğğlalarlalarıınn öözellizelliğği bi bööyle olacaktyle olacaktıır. Bur. Bu
nitelikte tunitelikte tuğğla yapla yapıılabilmesi ilabilmesi iççin malzemenin ain malzemenin aşşaağığıdakidaki şşekilde hazekilde hazıırlanmasrlanmasıı veve
kullankullanıılmaslmasıı gerekir:gerekir:

�� Malzeme : %96 killi toprak, %6 alMalzeme : %96 killi toprak, %6 alççıı..
�� Malzemenin karMalzemenin karışışttıırrıılmaslmasıı: Malzeme dakikada 10 m h: Malzeme dakikada 10 m hıızla akacak kzla akacak kııvamda su ilevamda su ile

karkarışışttıırrııllıır.r.
�� FFıırrıın sn sııcaklcaklığıığı: 1500 C/derece: 1500 C/derece
�� TuTuğğlanlanıın fn fıırrıında kalma snda kalma süüresi: 6 saatresi: 6 saat
�� İİmal edilmek istenen tumal edilmek istenen tuğğlanlanıın tasarn tasarıım kalitesine uygun olabilmesi im kalitesine uygun olabilmesi iççin sin süürereçç kalitesininkalitesinin

sasağğlanmaslanmasıı gerekir. Tugerekir. Tuğğlanlanıın tasarn tasarıım kalitesine uygun olmasm kalitesine uygun olmasıı iiççin sin süürereççten kaliteten kalite
denetiminden sonra adenetiminden sonra aşşaağığıdaki idaki işşlemlerin yaplemlerin yapıılmaslmasıı gerekir: Fgerekir: Fıırrıındanndan ççııkan kalkan kalııplarplar
sosoğğutmaya butmaya bıırakrakııllıır. Ortamr. Ortamıın nemsiz olmasn nemsiz olmasıı gerekirgerekir
SoSoğğutmaya butmaya bıırakma irakma işşlemi 8 saattir. 24 saat sonra bir defa sulanmallemi 8 saattir. 24 saat sonra bir defa sulanmalııddıır. Tur. Tuğğlalarlalar
uygunuygun şşekilde istif edilmelidir.ekilde istif edilmelidir.

��
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�� SSüürereçç kalite dekalite değğerlendirmesi: Girdilerin ierlendirmesi: Girdilerin işşlenereklenerek ççııktktıı haline gelmesi shaline gelmesi sıırasrasıında yaninda yani
üürrüünnüün tam imalatn tam imalatıı ssıırasrasıında yapnda yapıılan delan değğerlendirme ve denetimdir. Serlendirme ve denetimdir. Süürereçç ssıırasrasıındakindaki
denetimde tasardenetimde tasarıım kalitesindem kalitesinde öön gn göörrüülen niteliklerin slen niteliklerin süürereçç ssıırasrasıında gernda gerççekleekleşşipip
gergerççekleekleşşmedimediğği kontrol edilmelidir. Ayri kontrol edilmelidir. Ayrııca tasarca tasarıımdakimdaki öözelliklerin ve kaliteninzelliklerin ve kalitenin
oluoluşşmasmasıı iiççin sin sııcaklcaklıık, sok, soğğutma, karutma, karışıışımlarmlarıın uygunlun uygunluğğu gibiu gibi şşartlarartlarıın olu supn olu sup
oluoluşşmadmadığıığı izlenmelidir. Sizlenmelidir. Süürereçç kalitesinin kontrolkalitesinin kontrolüü ssıırasrasıında haznda hazıırlananrlanan ççamurunamurun
kkııvamvamıınnıın, fn, fıırrıın sn sııcaklcaklığıığınnıın, tun, tuğğla kalla kalııplarplarıınnıın fn fıırrıında kalma snda kalma süüresinin kontrol edilmesiresinin kontrol edilmesi
gerekir. Esasen, dahagerekir. Esasen, daha öönce de ance de aççııklandklandığıığı gibi sgibi süürereççle ilgilile ilgili şşartlar tam ve doartlar tam ve doğğruru
olarak hazolarak hazıırlandrlandığıığı takdirde esasentakdirde esasen üürrüünler tasarnler tasarıım kalitesine uygun olarak hatasm kalitesine uygun olarak hatasıızz
olarak elde edilir.olarak elde edilir.

�� ÜÜrrüün den değğerlendirmesi: Serlendirmesi: Süürereççten sonraten sonra ççııktktıı olarakolarak öönnüümmüüze gelenze gelen üürrüünnüün istenenn istenen
nitelikleri tanitelikleri taşışıyyııp tap taşışımadmadığıığı bakbakıımmıından dendan değğerlendirilmesidir. Baerlendirilmesidir. Başşka bir ska bir sööyleyiyleyişşle bule bu
üürrüünlerin mnlerin müüşşteriye ulateriye ulaşşttıırrıılmaslmasıı bakbakıımmıından bir sakndan bir sakıınca olup olmadnca olup olmadığıığınnıınn
incelenmesidir.incelenmesidir. ÜÜrrüün den değğerlendirmesi, serlendirmesi, süürereçç aaşşamasamasıındaki dendaki değğerlendirmeerlendirme
sonusonuççlarlarıına uygun olarakna uygun olarak üürrüünnüün paketlenebilecekn paketlenebilecek şşekilde elde edilip edilmediekilde elde edilip edilmediğğii
kontrol edilerek yapkontrol edilerek yapııllıır. Yukarr. Yukarııdada öörnerneğğini verdiini verdiğğimiz tuimiz tuğğlalarlalarıın (n (üürrüünlerin)nlerin)
dedeğğerlendirmesin! Yaparken 30 kg yerlendirmesin! Yaparken 30 kg yüük ak ağığırlrlığıığınnıın altn altıına konur ve tasarna konur ve tasarıım kalitesinem kalitesine
uygun olup olmaduygun olup olmadığıığı kontrol edilir. Ayrkontrol edilir. Ayrııca ebatlarca ebatlarıı da cetvelleda cetvelle ööllçüçüllüür. Ar. Ağığırlrlığıığı iseise
tarttartııllıır. Rengin uygun olup olmadr. Rengin uygun olup olmadığıığı da incelenir. Bda incelenir. Bööylece sylece süürereçç veve üürrüün olarak yapn olarak yapıılanlan
imalat kontrol edilir.imalat kontrol edilir.
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�� F.F. ÖÖZEL KALZEL KALİİTETE İİNCELEMELERNCELEMELERİİ
�� SSüürereçç veve üüretim kalitelerinin incelemelerinden baretim kalitelerinin incelemelerinden başşkaka üürrüünnüün depolanmasn depolanmasıı, al, alııccııyaya

ggöönderilmesi, montaj ve kontrol gibi hizmetler de toplam kalite inderilmesi, montaj ve kontrol gibi hizmetler de toplam kalite iççinde yer alinde yer alıır.r. ÖÖzelzel
kalite incelemeleri bakalite incelemeleri başşllığıığı altaltıında firma anda firma aşşaağığıdaki idaki işşlemleri de yapmallemleri de yapmalııddıır:r:

�� 1. Faturalar do1. Faturalar doğğru olarak zamanru olarak zamanıında ulanda ulaşşttıırrıılmallmalııddıır.r.
�� 2. Ambalaj, sa2. Ambalaj, sağğlam velam ve üürrüüne uygunne uygun şşekilde dizayn edilmiekilde dizayn edilmişş olmalolmalııddıır.r.
�� 3. Depolar, saklama ve koruma3. Depolar, saklama ve koruma şşartlarartlarıına uygun olmalna uygun olmalııddıır.r.
�� 4. Sipari4. Siparişş, al, alııccııya zamanya zamanıında ulanda ulaşşttıırrıılmallmalııddıır.r.
�� 5. Montaj yap5. Montaj yapıılacak makinelerin montajlacak makinelerin montajıı, ilk, ilk ççalalışışttıırma verma ve ççalalışışma kontrolma kontrolüü üüreticiretici

firma taraffirma tarafıından yapndan yapıılmallmalııddıır.r.
�� 6. Garanti belgesi doldurulmal6. Garanti belgesi doldurulmalııddıır.r.
�� 7. Reklâmlar7. Reklâmlarıı,, üürrüünnüün kalitesine uygun olarak yapn kalitesine uygun olarak yapıılmallmalııddıır.r.
�� 8. Kullan8. Kullanıım sonrasm sonrasıında baknda bakıım, yedek parm, yedek parçça, onara, onarıım gibi im gibi işşler zamanler zamanıında ve dnda ve düüzenlizenli

yapyapıılmallmalııddıır.r.
�� 9. M9. Müüşşteri ile temasta olan kimseler; davranteri ile temasta olan kimseler; davranışış, konu, konuşşma, gma, göörgrgüü ve beve beşşeri ilieri ilişşkilerkiler

bakbakıımmıından yeterli dndan yeterli düüzeydezeyde
�� olmalolmalııddıır.r.
�� 10. M10. Müüşşterinin sorularterinin sorularıına dona doğğru ve tam cevap verilmelidir.ru ve tam cevap verilmelidir.
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�� G. KALG. KALİİTE, BTE, BİİLGLGİİ, GER, GERİİ BESLEMEBESLEME
�� Kalite:Kalite: BirBir üürrüünnüün belirlenmin belirlenmişş öözelliklere ne derecede sahipzelliklere ne derecede sahip

olduolduğğudur. Bunun dudur. Bunun dışıışında kalite inda kalite iççin dahain daha öönce, kullannce, kullanııma uygunluk,ma uygunluk,
mmüüşşteri beklentilerin! Uygun maliyetle karteri beklentilerin! Uygun maliyetle karşışılama, mlama, müüşşteri iteri iççii
ekonomiklik ve kullanekonomiklik ve kullanışışllııllıık gibi tank gibi tanıımlar yapmlar yapıılmlmışışttıır.r.

�� Bilgi:Bilgi: SatSatıın aln alıınacak bir malnacak bir malıın kalitesi ile ilgili olarak tasarn kalitesi ile ilgili olarak tasarıım, sm, süürereçç,,
ççııktktıı ve satve satışış sonrassonrasıı hizmetler bahizmetler başşta olmakta olmak üüzerezere üürrüünnüü her yher yöönnüüyleyle
tantanıımadmadıır. Buna gr. Buna gööre mre müüşşterinin satterinin satıın alacan alacağığı birbir üürrüünnüünn
niteliklerinin gniteliklerinin göösteren bir brosteren bir broşşüürrüün mn müüşşteriye verilmiteriye verilmişş olmasolmasıı dada
mmüüşşteri yteri yöönnüünden temin edilennden temin edilen öönemli bir bilgidir.nemli bir bilgidir.

�� Geri besleme:Geri besleme: Kaliteyi yKaliteyi yüükseltmek ikseltmek iççin pazar arain pazar araşşttıırmasrmasıı, geri, geri
besleme, rakipbesleme, rakip üürrüünleri inceleme gibi yollarla yapnleri inceleme gibi yollarla yapııllıır. Geri besleme,r. Geri besleme,
üürrüün kalitesine ilin kalitesine ilişşkin verilmikin verilmişş kararlarkararlarıın izlenmesine olanak san izlenmesine olanak sağğlar.lar.
Buna gBuna göörere üürrüünler hakknler hakkıında kullannda kullanııccıılarlarıın gn göörrüüşşleri alleri alıınnıır. Birr. Bir
anlamda satanlamda satıılmlmışış, elden, elden ççııkmkmışış olan malolan mal üüzerindezerinde ççalalışıışıllıır.r. ÜÜrrüünnüünn
kalite dkalite düüzeyindeki yetersizlizeyindeki yetersizliğği giderilir.i giderilir.
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�� H. KALH. KALİİTETE ÖÖLLÇÜÇÜM DONANIMIM DONANIMI
�� KaliteKalite ööllçüçümmüü,, üürrüünnüün tasarn tasarıımdan mmdan müüşşterinin elineterinin eline

gegeççinceye kadar her safhadaki kontrol ve denetimi ileinceye kadar her safhadaki kontrol ve denetimi ile
ilgilidir. Kaliteninilgilidir. Kalitenin ööllçüçümmüü ssıırasrasıında kalitenin dnda kalitenin döört anart ana
kriterikriteri şşunlardunlardıır:r:

�� A. KullanA. Kullanııma uygun olmalma uygun olmalııddıır.r.
�� B. Performans (iB. Performans (işşlevini yerine getirme derecesi) ylevini yerine getirme derecesi) yüüksekksek

olmalolmalııddıır.r.
�� C. GC. Güüvenirlivenirliğği (yetmezlik, kusur vei (yetmezlik, kusur ve öözzüür) olmalr) olmalııddıır.r.
�� D. GD. Güüvenilebilirlivenilebilirliğği (emniyet, onari (emniyet, onarıılabilme, kullanlabilme, kullanıımama

hazhazıır) olmalr) olmalııddıır.r.
�� Bu ana kriterlerinBu ana kriterlerin ööllçüçülmesi amaclmesi amacııyla donanyla donanıımlarmlar

belirlenmeli ve ibelirlenmeli ve işşletilmelidir.letilmelidir.
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�� II--KALKALİİTE ETE EĞİĞİTTİİMMİİ VEVE İŞİŞ GGÜÜCCÜÜ GELGELİŞİŞTTİİRMERME
�� DahaDaha öönce de belirtildince de belirtildiğği gibi yi gibi yööneticiler, ineticiler, işşççiler ve yardiler ve yardıımcmcıı

elemanlar yani insan unsuru toplam kalitedeelemanlar yani insan unsuru toplam kalitede ççokok öönemlidir.nemlidir. ÇüÇünknküü
makinelerimakineleri ççalalışışttııran, onlarran, onlarıın sn süüresin! Dresin! Düüzenleyen, kontrol eden,zenleyen, kontrol eden,
ararıızalarzalarıım gideren, onlara ilk hareketi veren insandm gideren, onlara ilk hareketi veren insandıır. Birr. Bir üüretimretim
firmasfirmasıındanda ççalalışışanlaranlarıın kaliteyi yakalaman kaliteyi yakalama veve devam ettirmedevam ettirme
yyöönnüünden enden eğğitimlerine ve iitimlerine ve işş ggüçüçlerini gelilerini gelişştirmeyetirmeye öönem verilmelidir.nem verilmelidir.
Bunun iBunun iççin hizmet iin hizmet iççi ei eğğitimi, yetiitimi, yetişştirici ve tamamlaytirici ve tamamlayııccıı kurslar, kitapkurslar, kitap
ve brove broşşüürler, konferans, arler, konferans, aççıık oturum, panel gibi etkinliklerk oturum, panel gibi etkinlikler
ççalalışışanlaranlarıın kalite en kalite eğğitimi ve iitimi ve işş ggüüccüünnüü geligelişştirmeleri ytirmeleri yöönnüündennden
etkilidir. Buetkilidir. Bu ççalalışışmalarda kalite ve toplam kalite konumalarda kalite ve toplam kalite konu şşunda gerekliunda gerekli
bilgiler verilir. Kalitenin ne oldubilgiler verilir. Kalitenin ne olduğğu, toplam kalitenin ne olduu, toplam kalitenin ne olduğğu,u,
bunlarbunlarıın nasn nasııl olul oluşştutuğğu ve yakalanan toplam kalite du ve yakalanan toplam kalite düüzeyinin naszeyinin nasııll
korunmaskorunmasıı gerektigerektiğği ai aççııklanklanıır.r.
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�� J. ALAN KALJ. ALAN KALİİTE DETE DEĞĞERLENDERLENDİİRMESRMESİİ VE DENETVE DENETİİMMİİ
�� BazBazıı şşirketlerin veya firmalarirketlerin veya firmalarıın birden fazlan birden fazla üürettirettiğği mali mal

veya hizmetler vardveya hizmetler vardıır.r. ÖÖrnerneğğin, aynin, aynıı fabrika bfabrika büünyesindenyesinde
hem iplik hem de dokuma tezgâhlarhem iplik hem de dokuma tezgâhlarıı olabilir. Bu gibi isolabilir. Bu gibi is
yerlerinde her alanyerlerinde her alanıın ya da her birimin kaliten ya da her birimin kalite
dedeğğerlendirmesi ve denetimi ayrerlendirmesi ve denetimi ayrıı yapyapıılmallmalııddıır. Kaliter. Kalite
dedeğğerlendirmeleri ve denetimlerinin nitelikleri, alanerlendirmeleri ve denetimlerinin nitelikleri, alanıınn
öözelliklerine gzelliklerine gööre belirlenmelidir.re belirlenmelidir. ÖÖrnerneğğin otomobilinin otomobilin
ggüüvenlik avenlik aççııssıından enndan en öönemli parnemli parççasasıı olan frenolan fren
sistemininsisteminin üüretildiretildiğği bi bööllüümde yapmde yapıılacak denetim velacak denetim ve
dedeğğerlendirme, koltuklarerlendirme, koltuklarıınn üüretildiretildiğği bi bööllüümde yapmde yapıılacaklacak
dedeğğerlendirmeden farklerlendirmeden farklıı olacaktolacaktıır.r.
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�� TOPLAM KALTOPLAM KALİİTE YTE YÖÖNETNETİİMMİİNNİİN UNSURLARIN UNSURLARI
�� İşİşletme sistemi: biri insan diletme sistemi: biri insan diğğeri de bina, makine, araeri de bina, makine, araçç veve

her ther tüürlrlüü malzeme olmakmalzeme olmak üüzere ikizere iki öönemli unsurdannemli unsurdan
oluoluşşur. Bir sistemin oluur. Bir sistemin oluşşmasmasıı iiççinin öönce insan olmasnce insan olmasıı
gerekir, insan unsuru, sistemin bgerekir, insan unsuru, sistemin büüttüün maddn maddîî kaynaklarkaynaklarıımm
temin eder. Kullantemin eder. Kullanıır ve tr ve tüüketir. Sistem iketir. Sistem iççinde insaninde insan
unsuru ise munsuru ise müüşşteri veteri ve üüretimderetimde ççalalışışanlar olarak ikianlar olarak iki
şşuruba ayruruba ayrıılabilir. Sistemin olulabilir. Sistemin oluşşturulmasturulmasıında mnda müüşşteriteri ççokok
öönemlidir, Bunemlidir, Bu
bakbakıımdan toplam kalite ymdan toplam kalite yöönetimi sisteminde mnetimi sisteminde müüşşterininterinin
de yeri bde yeri büüyyüüktktüür.r. ÇüÇünknküü sistemin amacsistemin amacıı mmüüşşteriyeteriye
yyööneliktir ve onun istek ve ihtiyaneliktir ve onun istek ve ihtiyaççlarlarıım karm karşışılamaklamak
sistemin birinci ysistemin birinci yööreyidir.reyidir.
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Aşağıdaki şemayı inceleyelim:
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�� A. TA. TÜÜKETKETİİCCİİ (M(MÜÜŞŞTERTERİİ):):ŞŞemada da gemada da göörrüüldldüüğğüü gibi sistem bgibi sistem büüttüünn
sermayesi, binalarsermayesi, binalarıı, makineleri, depolar, makineleri, depolarıı, her kademede, her kademede ççalalışışanlaranlarıı ileile
mmüüşşteriye yteriye yöönelik olarak dnelik olarak düüzenlenir. Mzenlenir. Müüşşteri, bir malteri, bir malıı veya hizmetiveya hizmeti
karkarşışıllığıığımm öödeyerek satdeyerek satıın alan kimsedir.n alan kimsedir. ÜÜrrüün mn müüşşteri iliteri ilişşkisinde tkisinde tüüketim,ketim,
alalıınan malnan malıın tn tüüketilmesi veya bitirilmesi anlamketilmesi veya bitirilmesi anlamıına gelmez. Buradaki tna gelmez. Buradaki tüüketimketim
fabrika stoklarfabrika stoklarıındaki tndaki tüüketimle ilgilidir. Buna gketimle ilgilidir. Buna gööre tre tüüketiciketici
üürrüünleri satnleri satıın alarakn alarak üüreticinin stoklarreticinin stoklarıım tm tüüketen/eriten kimsedir. Hiketen/eriten kimsedir. Hiçç kimsekimse
kendi istedikendi istediğği mali malıı mmüüşşteriye satamaz. Ancak mteriye satamaz. Ancak müüşşterinin istediterinin istediğği mali malıı
üüretebiliriz. Bu bakretebiliriz. Bu bakıımdan bir imdan bir işşletmenin her kademesindeletmenin her kademesinde ççalalışışan herkes,an herkes,
mmüüşşterinin ilgi ve ihtiyacterinin ilgi ve ihtiyacıınnıı dikkate almak zorundaddikkate almak zorundadıır.r. ÜÜretici mretici müüşşteriteri
iliilişşkisinde yani bir malkisinde yani bir malıın mn müüşşteri tarafteri tarafıın dan dan satn dan dan satıın aln alıınmasnmasıında iki tnda iki tüürlrlüü
ortam kurulabilir:ortam kurulabilir:

�� MMüüşşteri,teri, üüretilen mala ihtiyaretilen mala ihtiyaçç duymalduymalııddıırr
�� B. MB. Müüşşteriye, bu malteriye, bu malıı almaya karalmaya karşışı ihtiyaihtiyaçç duyurmalduyurmalııddıır.r.
�� MMüüşşteri, birteri, bir üürrüünnüü satsatıın alma ihtiyacn alma ihtiyacıı duymasduymasıı halinde onu arar ve bulur.halinde onu arar ve bulur.

Fakat gerFakat gerççekte ihtiyacekte ihtiyacıı olup olmadolup olmadığıığında bir kararnda bir kararıınnıın bulunmamasn bulunmamasıı halindehalinde
üüretici firmalarretici firmalar ççeeşşitli tanitli tanııttıım ve reklâmlarla o malm ve reklâmlarla o malıı satsatıın almayn almayıı bir ihtiyabir ihtiyaçç
gibi ortay a koyarlar.gibi ortay a koyarlar.



8080

�� B. TB. TÜÜKETKETİİCCİİ (M(MÜÜŞŞTERTERİİ) BEKLENT) BEKLENTİİSSİİ
�� BirBir üürrüünnüü satsatıın almaya karar vermin almaya karar vermişş olan kimseninolan kimsenin üüretici firmadanretici firmadan

bazbazıı beklentileri vardbeklentileri vardıır. Tr. Tüüketici, satketici, satıın alacan alacağığı malla ilgili olarakmalla ilgili olarak
aaşşaağığıdakidaki öözelliklere ilizelliklere ilişşkin sorularkin sorularıın cevaplarn cevaplarıım aram araşşttıırrıır:r:

�� A. KullanA. Kullanıılabilir midir?labilir midir?
�� B. GB. Güüvencesi ve gvencesi ve güüvence svence süüresi ne kadardresi ne kadardıır?r?
�� C. Yedek parC. Yedek parççalaralarıı ve bunarve bunarıın fiyatlarn fiyatlarıı nasnasııldldıır?r?
�� ÇÇ. Onar. Onarıılabilir midir?labilir midir?
�� D. Servis hizmetleri var mD. Servis hizmetleri var mııddıır?r?
�� E. FiyatE. Fiyatıı kakaçç liradliradıır?r?
�� F. DayanF. Dayanııklklııllığıığı ne kadardne kadardıır?r?
�� G. KullanG. Kullanıımmıı kolay mkolay mııddıır?r?
�� H. KullanmayH. Kullanmayıı ööğğretme hizmetleri var mretme hizmetleri var mııddıır?r?
�� I. Kullanma kI. Kullanma kıılavuzu var mlavuzu var mııddıır?r?
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�� C. TC. TÜÜKETKETİİCCİİ BEKLENTBEKLENTİİLERLERİİNNİİN KARN KARŞİŞİLANMASLANMASİİ
�� MMüüşşteri beklentilerinin karteri beklentilerinin karşışılanmaslanmasıınnıın toplam kalite yn toplam kalite yöönetimi inetimi iççindeinde

öönemli bir yeri vardnemli bir yeri vardıır.r. ÇüÇünknküü üürrüünlerin toplam kalitesini belirlemedenlerin toplam kalitesini belirlemede
bu beklentilere yer verilmelidir.bu beklentilere yer verilmelidir. ÜÜretici firmalarretici firmalar öönceden yaptnceden yaptııklarklarıı
pazar arapazar araşşttıırmasrmasıındanda üürrüünleriyle ilgili olarak mnleriyle ilgili olarak müüşşterinin beklentilerimterinin beklentilerim
belirlemelidirler.belirlemelidirler. ÇüÇünknküü insanlar beklentilerine uygun olan birinsanlar beklentilerine uygun olan bir üürrüünnüü
ggöördrdüüklerinde hemen satklerinde hemen satıın aln alıırlar. Bu bakrlar. Bu bakıımdanmdan üürrüünler mnler müüşşterilerinterilerin
beklentilerine uygun olmalbeklentilerine uygun olmalııddıır. Bunun yanr. Bunun yanıında mnda müüşşterilerle yalnterilerle yalnıızz
satsatışış ssıırasrasıında denda değğil satil satışış sonrassonrasıında da ilinda da ilişşkinin devam etmesinekinin devam etmesine
öözen gzen göösterilmelidir.sterilmelidir. ÖÖrnerneğğin, malin, malıın satn satıılmaslmasıından bir sndan bir süüre sonrare sonra
mmüüşşterinin aldterinin aldığıığı üürrüünden memnun olup olmadnden memnun olup olmadığıığım, bir sorunlam, bir sorunla
karkarşışılalaşışıp karp karşışılalaşşmadmadığıığım bir mektupla da olsa sormak yararlm bir mektupla da olsa sormak yararlıı olur.olur.
Bu gibi iliBu gibi ilişşkiler, mkiler, müüşşteriteri üüzerinde olumlu etki bzerinde olumlu etki bıırakrakıır. Yenir. Yeni üürrüünlerinnlerin
pazarlanmaspazarlanmasıında bu psikolojik ortamdan yararlannda bu psikolojik ortamdan yararlanııllıır.r. ÜÜrrüünnüünn
kullankullanıımm öömrmrüü ssıırasrasıında denda değğiişşenen öözelliklerim ve ihtiyaczelliklerim ve ihtiyacıı karkarşışılamalama
öözelliklerindeki dezelliklerindeki değğiişşiklikleri izleme aiklikleri izleme aççııssıından geri beslemendan geri besleme ççokok
öönemlidir.nemlidir.
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�� D.D. ÇÇALIALIŞŞANLARIN KATILIMIANLARIN KATILIMI
�� Toplam kalitenin oluToplam kalitenin oluşşabilmesi iabilmesi iççinin ççalalışışanlaranlarıın dan da

katkatııllıımmıınnıın san sağğlanmaslanmasıı gerekir. Buna ggerekir. Buna göörere üüretimretim
yapmaya karar verme, planlama, tasaryapmaya karar verme, planlama, tasarıım kalitesininm kalitesinin
belirlenmesi,belirlenmesi, üüretim sretim süüreci, depolama, ambalajlama vereci, depolama, ambalajlama ve
sevk isevk işşlemlerindelemlerinde ççalalışışanlaranlarıın toplam kaliteyi san toplam kaliteyi sağğlamayalamaya
katkatıılmalarlmalarıı gerekir. Tik, orta ya dagerekir. Tik, orta ya da üüst dst düüzeydezeyde ççalalışışanan
personelden hipersonelden hiççbiri kendiyle ilgilibiri kendiyle ilgili ışıışın yapn yapıılmaslmasıındanda
kaliteyi dkaliteyi düüşşüürrüüccüü bir ibir işşlem yapamaz, Blem yapamaz, Bööyle bir iyle bir işşlemilemi
yapmasyapmasıı halinde toplam kalite bozulur ve sonrakihalinde toplam kalite bozulur ve sonraki
iişşlemler tamamen aksar.lemler tamamen aksar. ÖÖnceki inceki işşlemlerde olulemlerde oluşşanan üüststüünn
kalite nitelikleri de ortayakalite nitelikleri de ortaya ççııkmaz. Bu bakkmaz. Bu bakıımdan toplammdan toplam
kalite ykalite yöönetime bnetime büüttüünn ççalalışışanlaranlarıın katn katıılmaslmasıı gerekir.gerekir.
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�� E.E.ÜÜRRÜÜNNÜÜ OLUOLUŞŞTURANTURAN İŞİŞLERLERİİNTAMAMINTAMAMI
BirBir üürrüünnüü oluoluşşturan ituran işşlemler alemler aşşaağığıda gda göösterilmisterilmişştir:tir:

�� İİnsan girdileri (nsan girdileri (ççalalışışanlar) ile ilgili isleranlar) ile ilgili isler
�� Fizik girdiler (makine, elektrik, su. Bina vb. l ile ilgili isleFizik girdiler (makine, elektrik, su. Bina vb. l ile ilgili islerr
�� Kontrol ve denetimle ilgili islerKontrol ve denetimle ilgili isler
�� Sermayenin temini ile ilgili iSermayenin temini ile ilgili işşlerler
�� Planlama ile ilgili iPlanlama ile ilgili işşlerler
�� TasarTasarıım kalitesiyle ilgili im kalitesiyle ilgili işşlerler
�� Personelin yetiPersonelin yetişştirilmesi ve etirilmesi ve eğğitimi ile ilgili iitimi ile ilgili işşlerler
�� Makinelerin bakMakinelerin bakıımmıı ve onarve onarıımmıı ile ilgili iile ilgili işşlerler
�� ÜÜretimde kullanretimde kullanıılacak maddelerin temini ile ilgili ilacak maddelerin temini ile ilgili işşlerler
�� SSüüreci sareci sağğlayan tesislerinlayan tesislerin ççalalışışttıırrıılmaslmasıı
�� SSüürecin zamanrecin zamanıınnıın ayarlanmasn ayarlanmasıı
�� SSüüreci sareci sağğlayacak makinelerin ayarlanmaslayacak makinelerin ayarlanmasıı
�� ÜÜrrüünlerin, tasarnlerin, tasarıım kalitesine uygunlum kalitesine uygunluğğunu izlenmeunu izlenme
�� SSüürereçç sonrassonrasıı sosoğğutma, bekletme gibi iutma, bekletme gibi işşlemlerlemler
�� ÜÜrrüünlerin ambalajlanmasnlerin ambalajlanmasıı
�� ÜÜrrüünlerin depolanmasnlerin depolanmasıı
�� ÜÜrrüünlerin mnlerin müüşşteriye ulateriye ulaşşttıırrıılmaslmasıı
�� ÜÜrrüünleri kurma,nleri kurma, ççalalışışttıırma gibi hizmetlerrma gibi hizmetler
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�� ÜÜrrüünnüün aln alııccııya saya sağğlam velam ve ççalalışıışır olarak teslimr olarak teslim
edilmesiedilmesi

�� SatSatıılanlan üürrüünlerin izlenmesinlerin izlenmesi
�� F.F. İŞİŞLERLERİİN GELN GELİŞİŞTTİİRRİİLMESLMESİİ VEVE
İİYYİİLELEŞŞTTİİRRİİLMESLMESİİ

�� BirBir şşirket ya da iirket ya da işş yen yyen yııllarca ilk kuruldullarca ilk kurulduğğuu
ggüünknküü babaşşararııssııyla iyla işşlemeye devam etmez.lemeye devam etmez. İşİşinin
kapasitesi arttkapasitesi arttııkkçça, yem teknolojiler ortayaa, yem teknolojiler ortaya
ççııktktııkkçça, yeni bilgiler elde edildika, yeni bilgiler elde edildikççe bunlare bunlar
tasartasarıım, sm, süürereçç veve ççııktktıılarla depolama,larla depolama,
ambalajlama nakliye ve pazarlama iambalajlama nakliye ve pazarlama işşlerinelerine
yansyansııttıılarak ilarak işşler geliler gelişştirilmeli ve iyiletirilmeli ve iyileşştirilmelidir.tirilmelidir.
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