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Toplam Kalite Ydnetimi, tuketici isteklerini en
ekonomik  sekilde karsilamak amaciyla igletme igindeki tim
bélimlerin kalitenin  olusturuimasi, geligtiriimesi igin yapilan
galismalara katiimasidir.

Bu c¢aligmalar ile toplam kalite kontrol yénetim
sistemi uygulanan tim firmalarda karlihk artar, maliyetler azalir, her
seviyedeki elemanlar ydnetimde s6z sahibi  olduklar igin

motivasyonlan artar.

Bu ¢ok o6nemli ve sdrekli gindemde olan konuyu
degisik yonleriye inceleme firsati bulabildigim bu galigsmada, paket
program Uretip, destek ve egitimini veren bir firmanin toplam
kalite yonetimi c¢alismalarina yer verilmig, drinlerin en az hata
ile piyasaya ¢ikmasi igin yapilan ydnetim galigmalari ve bu gergevede
ISO 9000 standartlarina firma g¢aligmalarinin uygulanigi ile arasgtirma
sonuglandiriimigtir. Caligmam sirasinda katkilarindan dolayi hocam
Prof. Dr. Gunes Gengyllmaz ‘a, ve her konuda destek ve yardimlarini
esirgemeyen i§ arkadaglanma tegekkdrlerimi sunarim.

istanbul 1994 ESRA AKAR
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BOLUM 1. GIRIS

Bir uGrunin kalitesi kadar musteriye sunulan hizmetin
kalitesi de ©Onemlidir. Kalite kavrami hem dretici firmanin  hem
de tiketicilerin istek ve ihtiyaglarini karsilamaldir. Uriinde kalitenin
yaratiimasi ve uygulanmasi amaci ile kalite kontrol g¢alismalarn
baglatiimig ve bugline kadar ¢ok farkli sektorlerdeki c¢ok farkh
kuruluglarda uygulanmstir.

Toplam Kalite Yénetimi, kalitenin ylkseltiimesi; maliyetlerin
azaltiimasi; musteri tatmininin artmasi; Grinlerin, ydntemlerin ve hizmetlerin
surekli gelismesini saglamak igin yapilan g¢alismalardir. Bu galigmalaria
musteri stok ve ihtiyaglar da kargilanmig olur.

Toplam Kalite Yonetimi hangi firmalarda ve ne derece
uygulandigi tartigilabilir. Ancak  bu galigmada toplam kalite
yénetimi  uygulamasi cesiti  sektérlerde  degil de, yazilim
sektérindeki bir firmada uygulanmig ve etkileri ve sonuglari bir
aragtirmact géziyle incelenmigtir. Cesitli sektdrlerde oldugu gibi
yazihm  sektérinde de, “sifir hata” ile dranler  gikariimasi
hedeflenmektedir. Ozellikle bu sektér agisindan olaya bakildifinda
son yillarda oldukga geligen yazilim firmalan hatasiz  Grtnlerin
musteriye  sunulmasi  konusuna blydk 6nem vermektedirier. Bu
amagla, toplam kalite yoénetimi c¢alismalan firmalarin  bulundukiar
sektérlerde bUyuk bir pazar payina sahip olmalarina ve
guvenilir firma imajinin  olusmasina yardim etmektedir.



BOLUM 2 TOPLAM KALITE KONTROLUN GELISIMi
2.1. Toplam Kalite’ nin Tarihgesi

Genel olarak toplam kalite kontrol, yénetim kontrolunun
kendisidir. Toplam kalite kontrol kavrami DR. Armand V. Feigenbaum
tarafindan ortaya atildi. Feigenbaum'a gdre toplam kalite kontrol “bir
organizasyondaki degisik gruplarin kalite geligtime, kaliteyi koruma ve
kalite iyilegtirme c¢abalarini muasteri tatminini de gézéninde bulundurarak,
en ekonomik dluzeyde gergeklestirmek igin birlestirilen etkili bir sistem”
olarak tanimlanmigtir.[3] Toplam kalite kontrol, pazarlama, tasarim, imalat,
muayene ve yukleme bdlimleri dahil olmak Gzere bltin bélamlerin katilimini
gerektirir. Bir girkette herkesin gérevi olan kalitenin, higkimsenin gérevi
olmama haline doénigebilecedinden korkan Feigenbaum, toplam kalite
kontrol, tek uzmanhk alani Gran kalitesi ve tek galisma alani kalite kontrol
olan iyi orgutlenmis bir yonetim igleviyle destekienip igleyecek hale
getirilmelidir; fikrini ileri strdd.

2.2. Firma Capinda Kalite Kontrol

Firma ¢apinda kalite kontrol ya da toplam kalite kontrol ne
demektir? Bu sadece girketin bltin bélimlerindeki herbir elemanin kalite
kontrol &drenmesi, uygulamasi ve caligmalara katimasi demektir.
Feigenbaum’ un O&nerdi§i gibi her boélime kalite kontrol uzmanian
yerlegtimek yeterli degildir. Her bélumdeki herkesi egitmek, bunlarn
herbirinin kalite kontrole katilarak gelismesine katkida bulunmasi gerekir.

Kalite kontrol olugturulurken, kalitenin kontrolu esastir. Fakat
ayni zamanda maliyet kontrolu (kar, fiyat kontrolu), miktar kontrolu (tretim
miktari, satigmiktari, stok miktari), ve teslim tarihi kontrolu da geligtirmeye
cahigiimalidir. Bu yontem, kalite kontroldeki imalat¢i geligtirmeli, Gretmeli ve
tiketicilerin intiyacini kargilayacak mallann satmall temel varsayimina
dayanmaktadir. Kalite kontrol yGratalGrken, maliyet bilinmedigi srece kalite
planiamasi ve tasarimi yapilamaz. E§er maliyet kontrolu, iyi yapilirsa, bazi
eksiklikler ortadan kaldiriidiginda ne kadar kar saglanabilecegi bilinebilir.

Miktara gelince, kesin miktar bilinmeden ne hata ylzdesi, ne
de yapilanlarin orani elde edilemez ve kalite kontrol geligemez. Diger
taraftan kalite etkin gekilde yUkseltiimezse - ve standardizasyon, standart
verim orani, standart galisma orani ve standart ig ydka bilinmezse - standart
maliyet bulunamaz ve sonug olarak maliyet kontrolu geligtiriliemez. Eger hata
yuzdesi ¢ok degisirse ve iskartaya gikarilanlarin sayisi ¢gok fazla ise ne
dretim kontrol ne de teslim tarihi yapilabilir. Kalite kontrol birbirinden
bagimsiz olamaz.

Toplam kalite kontrolunun 6z0, dar anlamda girketin yeni
arunleri igin kalite kontrolun iyi yapilmasi demek olan kalite gtvenligini igine



alan merkezdeki halkada bulunur. Uretilmis bir malin olmadigi hizmet
sektdrunde, kalite glvenligi sunulah hizmetin gtvenilir olmasi demektir.

Kontrol P

SEKIL 2.1. Firma Gapinda Kalite Kontrol
Kaynak:Ishikawa Kaoru What |sTotal Quality Control

Ikinci halka iyi satis etkinliklerini nasil yaratmall, saticilar
daha iyi bir duruma nasil getirilebilir, blro daha verimli nasil ¢aligtirilir,
yan sanayicilerle daha verimli is nasil yapilir sorunlarini da igine alan
daha genis anlamda bir kalite kontrol gdsterir.

Anlam daha da genigletilirse Gglincd halka olugur. Bu
halka igin butin evrelerinde kontrolin etkili bir bigimde yapilmasi
gerektigini vurgular ve batin seviyelerde hatalarin tekrarini énlemek igin
surekli olarak tekerligini dénduren PYDH (planla yap, denetle, harekete
geg) ¢emberinden yararlanilir. Bu is batin bir girketi, her bélumu ve her
gdrevi icine alir.[1] s.90-91

2.3. Toplam Kalite Kontrol Yaklagimi

Toplam kalite kontrol yaklagimi dretilen Grin ve hizmetlerin
yani sira, yonetimin bir bitin olarak kalitesini ve verimliligini sdrekli
artirmay! hedef aimaktadir. Toplam kalite kontrol sistemi bir batindar. Ctnka

- Calisanlarin katihmini

-Tum cgalisanlarin hedef ve fikir birligini igerir.

-Yapilan iglerin tim yénlerini kapsar.

-Sadece Uretim ve hizmette degil, tam alanlarda kullanilir.
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“Kalite” sézcUgu, musteri isteklerini kargilayabilmek igin
gerekli olan yénetim kalitesini, insan kalitesini Grtn hizmet kalitesini kapsar.

“Kontrol” s6ézctgu ise hatalarin ayiklanmas! yerine, hataya
neden olan faktérierin belirlenmesini, hatalann tekrarlanmasini énlemeye
yénelik sistemlerin  gelistirimesini, ana noktalarin  kontrolunu,
genellemelerden kaginarak butin verilerin saglikli rakamsal ve gérsel olarak
iade edilmesini, uygulamalarin mutlaka yerinde izlenmesini kapsamaktadir.

Uretim ve y6netimde yeterince iyi, optimum, kabul edilebilir
gibi statik kavramlar yerine “sifir hata”, "strekli iyilestirme” ve mikemmelligi
6ngodren toplam kalite yaklagimi kalite gemberleri, pazar kogullarina uyumiu
tasarim gibi uygulamalari 6n plana gikarmaktadir.[1]

Toplam kalite kontrol anlayiginda musteri ihtiyaglarinin tam ve
ekonomik bir sekilde kargilanmasi bir ig anlayigi bir yénetim tarzi olarak
benimsenmektedir. Mlsteri ise sadece son Urind satin alan kisi degildir.
Masteri sirket iginde ve disinda herhangi bir mali, hizmeti, bilgiyi, bir
intiyacimi gidermek Gzere memnun etmekle yOkamla oldugumuz Kisi,
kurulustur. Genig anlamada herkes bir mamulun veya bir malin musterisidir.
Toplam kalite kontrol anlayisinda mamul veya hizmetlerin Gretilip piyasaya
sunulmas: yeterli degildir. Esas olan musterinin mevcut ve gelecekteki
beklentilerinin karsilanmasidir. Yani Gretimi pazara verme yerine pazari
dretime yansitmayr amaglayan surekli iyilestirmeyi 6ngéren c¢agdas bir
yaklagim gegerlidir. Bu yaklagima gére tim faaliyetlerde musterinin istegi
dogrultusunda kaliteli mal ve hizmetleri daha ucuza sunmak esastir. Bu
nedenle ureticiler satig fiyatlarini olusan maliyetlere gére belirlemek yerine
musterilerini tatmin edecek fiyati 6nceden saptayip, bu fiyata gére
maliyetlerini planlamak zorundadir. Toplam kalite anlgyiginda ana hedef,
hammadde tedarikgisinden, hissedarlara kadar tim kesimlerin g¢ikarini
mugteri tatminini gergeklestirerek saglamaktir .

Rekabet ve kaliteli Gretim iyi yetigsmig, sirketle 6zdeglegmis,
katilimci, yaratici ve strekliligi olan bir iggtcinG gerektirir. Yoneticilerin ise
direktiflerle ydnetme yerine caliganlarin yapici ve yaratici katilimini
desteklemeleri ve hedefleri galiganlaria paylagmalari gerekmektedir. Uretim,
satis, kar, verimlilik gibi hedeflerin yoéneticilerle sinirli kalmayip,
¢alisanlaria butanlestiriimesi saglanmalidir. Bdylece yénetim ile galiganlar
arasindaki duvarlarin kaldiriimasi, iletigimin artinimasi ve organizasyonun
tim gict ile rekabete katilimi gergeklestiriimelidir. Caliganlarin katilimi,
toplam kalite anlayisinin hayata gegirilmesi olan “Kalite Cemberieri ” yoluyla
saglanmaktadir.



2.4. Sirketlerin Toplam Kalite Kontrola Katilma Nedenleri:

1- Gergek satis ve teknolojik etkinlikleri ile girketleri
ekonomik durguniuktan korumak

2- Caliganlar igin kari, masterilerin glvenini kazanmak igin
kaliteyi, miktari ve maliyeti givence altina almak

3- Masterileri her zaman tatmin edebilecek kaliteyi
grunlere katmak. Bu amagla:

a) Butin caligsanlarin katilhimi

b) Kar tablosuna katkida bulanabilecek sekilde problem
¢6zlmune agirhk verme

c) Istatisksel yaklagimlar ve yéntemlerin kullanimi ile kalite
kontrole baglamak

4- Dinyadaki en ylksek kaliteye erigme amaciyla batin
¢alisanlarin yaratici giglerini birlestirerek dizenli bir gelismeye imkan
veren bir sgirket kurmak. Son moda dGrlnleri gelistimek ve kalite
gavenligi sistemi daha iyi bir duruma getirmek

5- Daha neseli bir galigma ortami yaratmak ve butin
Uyelerin katihmi ile olugan kalite kontrol gemberleri vasitasiyle insanliga
saygl goOstermek. Yonetim kontrolunde ilerleme yoluyla firmanin
gelismesine yol agmak ve béylece toplumun refahina katkida bulunmak

6- Firma dinamizmini ve vyapisini geligtirmek, drtnlerin
kalitesini yukseltmek ve kar tablosunu artitirmak.

7- Yapisal Ozellikleri ile herhangi bir is g¢evresi
degisikliginde rekabet edebilen ve hayatta kalabilen bir sirket kurmak.

8- Asagidaki hedeflere ulagmak:

a) Kalite kontrol geligimini garanti altina almak (Grdn
hedeflerini girket politikasina uygun olarak zamaninda yerine getirmek
icin bltin galisanlarin ¢abalari birlegtirmeli ve 6rgutilenmelidir.)

b) Denetimin guglendirilmesi (herkes kalite kontrolle ilgili
dgrendikleri y6ntem ve yaklasimlari uygulama alanina getirmeli ve
sirket etkinliklerinin tamaminda denetim kalitesinin gelismesine yol
acmalidir.)

c) Insan kaynaklarini destekleme (her bir galisanan birey
olarak saygi goOstermek igin sirket insan kaynaklarini destekleme ve



bunlardan yararlanma, ekip c¢alismasi yoluyla herkesin emegine deder
bir calisma ortami yaratiimalidir.) age p:93-94

2.5. Toplam Kalite Kontrol Felsefesi

Toplam kalite kontrol insana sayglyr esas alan bir
yontemdir. Bu ydntemin esasinda dreticiye degil tluketiciye ydnelme,
tketici isteklerini dikkate alarak en iyiye ulagma yoluna gidilir.

Her zaman, sirketler tlketicilerin satin almak isteyecekleri ve
satin al maktan mutluluk duyacadi Grinler imal etmelidir. Kalite kontrolun
amaci bu temel yaklagimi yerine getirmektir.

Taketiciye yénelme vyaklasimina tutarli bir tepki her
zaman karsi tarafin durumunu dikkate alarak disunmketir. Bu onlarin
dusUncelerini ve goéruslerini dikkate alacak sekilde davranmak demektir.

Toplam kalite kontrolun yonetim felsefesi insana saygidir.
Yoénetim firma ¢apinda kalite kontrol karan aldi§i zaman butln proses ve
yontemlerini standartlagtirmali ve daha sonra butin alt dizey caliganlarina
cesaretle yetki vermelidir. Basarili yénetimin temel ilkesi astlarin batin
yetkilerini kullanmalarina izin vermektir.

Sanayi topluma aittir ve esas amaci, insanlar merkezde
olmak Gzere tim ybnetime katiimaktir. Sirketle ilgisi olan herkes
(thketiciler, caliganlar ve aileleri, hissedarlar) kendini rahat hissedebilmeli,
yeteneklerini kullanabilmeli, giclini anlayabilmelidir.

Ust ve orta yoneticiler gereken yetkiyi verecek kadar
cesur olmalidir. Insana sayglyr yonetim felsefesi olarak yerlestirmenin
yolu budur. Insana sayginin tamanen yerlestidi bir sistem, yukaridan
asadiya, asagidan yukariya butin galiganlarin  katildigi  bir yénetim
sistemidir. age p:111

2.6 Toplam Kalite Kontrol ‘da Ust ve Orta Yoénetim Igin Kurallar

Toplam kalite kontroluna Gst yonetim ©nderlik yapmal,
alacagi tavn belirlemeli ve uygulanacak kalite kontrol politikasi acik
olmalidrr.

Ust yénetim kalite kontrolin baglatiimasi ve geligtirimesi
ile onu gevreleyen genel durum hakkinda politikalar olusturmalidir. Bu
sekilde olusturulan politikalar, butin organizasyona yayilmali ve Ust
yonetimden dogrudan is dGreten isgilere kadar herkes tarafindan
uygulanmalidir. Her durumda, bu politikalar y6netimin 6Iglld bir hale
getiriimesi ve dunyadaki en yuksek kaliteye sahip Grinleri imal etme
istegini ele almalidir.



Yonetimin temel iglevlerinden biri, yeni Grin gelistirme igin
uzun vadeli planlar belirlemektir. Bu goérevi gerekti§i gibi yerine
getirirken, hedeflenmis kalite standartlan ve tasanm kalitesi standartlari
onem kazanir. Ancak gok az sayida yoénetici bu konuyla ilgilenir ve eger
onlar kendileri kalite konusunu ihmal ederlerse, iscilerin bu konuya ilgli
gostermelerini bekieyemezler.

Ust yoneticiler, girketin hizmet sunmak istedidi tiketici
gruplar (yurt digindakiler dahil) ve Gretim maliyeti, satis hacmi ve kar
miktarina gére UrGne ne gibi nitelikler vermek istedigi konularinda kesin
hedef ve gizgiler belirlemelidir.

Orta kademe yonetimi temsil eden boélim amirleri ve kisim
seflerinin bulunduklari gérevler énemli gérevlerdir. Bunlar ayni zamanda
ilgili bireylerle dugey ve yatay iligkiler agisindan da zor gérevlerdir. Orta
kademe yoneticiler ve onlarin altindakiler, igleri ile ilgili olgularin dogru
belirlenmesinden sorumludur. age p:123

2.7. Pazarlama ‘da Toplam Kalite Kontrol
2.7.1. Pazarlama Agisindan Toplam Kalite Kontrol

Pazarlama agisindan toplam kalite igin asadidaki hususlar
séylenebilir:

-Pazarlama, Kalite Kontroltn girig ve ¢ikig noktasidir.

-Pazarlama bélimi Toplam Kalite Kontrolin temel
kurallarini uygulamalidir.

-Masteri iligkilerinde Pazarlama bdélimunin sirketi temsil
ettigini unutmayiniz.

-Musgterinin isteklerini karsilayamayan bir pazarlama bélimu
ya da magazas| yasayamaz .

-Pazarlama béliminiz ya da magazanmiz yalniz Grln
satan, raflarda sergileyen ve satig rakamlarini izleyen bir rapor var m?

- Pazarlama yalniz indirim yapmak demek olsaydi bdyle
bir bélime gerek kalmazdi. Birakin Grini kalitesi sattirsin.

Satis ve pazarlamada kalite kontrol yalniz Uretim
iskollarinin  pazarlama bdélumlerinin  degil, ticaret sirketi, toptanci,
pérakendeci, sipermarket, gezgin satici ve posta yoluyla satig sgirketleri
gibi somut mal satan sgirketleri de kapsar. Bu tanim Ggunclh el
ureticileri ve hizmet sektérlerini de kapsayacak bigimde genigletilebilir.
Bu kategori altinda, su kollar sayilabilir: Politikacilar, resmi daireler,
ulasim (demiryolu, otobls, hava tagimaciigi vs.), finans ve bankacilik



(bankalar, sigorta sgirketleri, “ leasing “ sirketleri vs. ), haberlesme ve
enformasyon sektérleri ( telefon, telgraf, yayincilik, reklamcilik,
enformasyon hizmetleri, bilgisayar hizmetleri vs. ), enerji sektérleri ( gaz,
su, kanalisazyon, elektrik vs. ), saglik ve bakim sektdrleri ( hastaneler,
klinikler, bakim ve onanm, temizlik berber dukkanlan vs.), mulk
hizmetleri (araba bakim onarim, 6zel ve endustriyel arazilerin korumasi
vs. ). Liste bdyle uzayip gider. Tum bu sektérlerin ortak bir ydnleri
vardir: Hizmet satarlar ( bazilan ayni zamanda somut egya da satar).

Toplam kalite kontrol tim pazarlama bélimleri igin
gegerlidir. Satilanin hizmet ya da mamul olmasi uygulanan toplam kalite
kontrolu etkilemez. Genellikle hizmet sektérinde ya da pazarlama ve
halkla iligkiler bélimlerinde kigiler kalite kontrolin Greticilere ve Uretim
bélumlerinde c¢aliganlara ait bir kavram oldugunu dustndrier. Bir mal ya
da hizmet satan kigi, sattiginin kalitesinden sorumliudur. Kigi bir Grunu
yan sanayinden alip bagkasina satabilir, ama bu igi yapan firmanin
dagitimcisi ise satlan mal ya da hizmetin kalite gavenliginden
sorumludur, 6zenli bir kalite kontrol uygulamasi gerekir. Yani dagitimci yan
sanayiiden alinan batin mallar igin agik segik kalite standartlar olugturmali
ve dogru sirketleri segmeden 6nce aday yan sanayi girketleri arasinda kalite
kontrolti geligtirmek igin yol géstermeli ve gerekirse teslim aldigi mal test
edip denetlemelidir. Satis sonras) servis ve yedek parga saglamakta
dagitimcinin gérevidir.

2.7.2. Pazarlamada Toplam Kalite Kontrol ile ligili Soruniar

Pazarlamada karsilagilan sorunlann su bagliklar altinda
toplayabiliriz:

1-Kalite kontrol Ureticilerin ya da girketlerin dretim birimlerinin
sorumlulugundadir. Yan sanayi sirketleri kalite kontrol  denetimlerini
kendileri yapmalidir. lyi satig yapabilmek igin, 6ncelikle yan sanayi son
kullanicinin istekleri dogrultusunda kaliteli Grin Gretmek igin egitiimelidir.

2-Pazarlamada kisa vadeli kazang degil, uzun vadede girketi
kara gegirecek yollar aranmalidir. Elde edilen kar galiganlarla paylagiimall
ve ¢aligsanlarin yasam dizeyi ile ilgilenilmelidir.

3-Satig etkinlikleri mugteri ¢ikarlarini  gbzetmemektedir ve
musterinin glvenini kazanmaya yénelik degildir.

4-Pazarlama yalnizca satin alinan veya Uretilen mall satmak
degildir.

5-Kalite kontrol givenligi sorumlulugunu hissetmezler.
6-Yeni Urin geligtirme ve pazarlama sorumlulugu tagimazlar.

7-Sattiklar Granler hakkinda bilgileri yetersizdir.



8-Satig personeli yeterince egitiimez, bu egitim eksikligi
6zellikle kalite kontrol aninda ortaya gikar.

9-Satig tekniklerinin proses kontrolunde sadece kendi
deneyimierine, altinci his ve iggldulerine guvenirler. Kontrol gergeklere
verilere ve bilimsellie dayanmaz. Proses analiz kontrolii gerektiren satig
prosesine énem verilmez.

10-Sik sik bilingli olarak hatall veri bildirir ya da bilingsiz
yanliglarla dolu veriler kullanilir.

11-Veriler genellikle derlenip siniflandirimadan gelisigtzel
biraraya getirilir. age p: 166-170

Kalite kontrolun temeli pazar payidir, diger bir deyisle
tuketicinin istedigi Grunleri ortaya g¢ikarmaktir. TUketiciyle en yakin iligkide
olan bélum pazarlama bélumudlr. Pazarlama ayni zamanda tlketicinin
gereksinimlerini kesfetmek igin en iyi bélimdlr. Bu nedenle pazarlama
egilimleri sezmeli ve rakiplerden dnce kesfetmelidir. Bu gereksinimleri
yeni buluglara doénustirmeli ve sonra da yeni Grunlerin tasarim ve
gelisgtiriimesine aktif olarak katiimaldir.Yeni bir Grtin igin tdketici dilinden
plan taslagini hazirlamak, pazarlamgnin kalite kontrole girig noktasidir.
Yeni Grtunler igin gerekli bulus ve planlar girketin tium bdlimlerinden
gelmelidir. Ancak kalite kontol agisindan asil ylka tagiyan pazarlamadir.

2.8. Kalite Giivenligi

Kalite gtivenligi, kalitenin mugterinin givenle satin alabilecegi
ve uzunca bir stre glven ile kullanabilecedi sekilde saglanmasidir.

Kalite guvenligi yeni bir Grinin geligtiriime agamasinin en
basinda uygulanacaksa, firmanin tim bdlumleri ve tum cgalisanlar kalite
kontrola katiimalidir.

Kalite guvenli§i zamanla uygulamanin Grin geligtirme
agsamasinin en bagindan baglayarak gelismeli ve ayni zamanda tim
bélimleri ¢alisanlan kapsayacak sekilde toplu katihm yodntunde gelismelidir.
[5]s:49

2.8.1 Pazarlama Etkinlikleri Ve Kalite Giivenligi

Kalite glvencesi; Grin veya hizmetin kalite igin belirlenen
istekleri kargilamak amaciyla, yeterli gliveni saglamasi igin gereken planli ve
sistematik etkinliklerin batanuddar. [2]

Kalite mugteri gereksinimlerini saptamada, tlketiciden 6nde
almak, yeni Grtnler gelistirip, bunlar satin almalarini saglamak, satig sonrasi
servisi etkinlikle uygulamak ve urtnleri 5-10 yil rahatga kullanmalarini
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saglamak demektir. Bu nedenle pazarlamanin kalite glvenliginde buylk
dnemi vardir. Pazarlama kalite guvenligi G¢ agamaya ayrilmistir:

1 - Satig 6ncesi kalite guvenligi

2 - Satig sirasinda kalite gavenligi

3 - Satig sonrasi kalite gtvenligi
2.8.1.1 Satig Oncesi KaliteGiivenligi

a)Kalite kontrolun temeli pazara girebilmektir. Sirket
tiketicinin gereksindigi bir seyi Gretmeli ve satmalidir. Sirket daima iyi
satilan mallar Gretmelidir.

b) Pazarlama bélumi tlketicinin gereksinimlerini analiz
etmeli ve yeni Grtnler igin taslak hazirlanmalidir. Bunu yaparken su sorularin
yaniti aranmahdir: Yeni arunler geligtiriimesi igin ne kadar istek var ?
Pazarin istedigi kalite hakkinda sirket ne kadar bilgi sahibi ?

¢) Yeni Granlerle ilgili digGnceler sekillendiriimeli, planlama ve
gelistirme asamalarina aktif olarak katilinmalidir. Bu galigmalar tlketici
istekleri Uzerinde kalite analizi yapmak ile yakindan ilgilidir .

d) Urin planlama cgalismalarinin yeterli olup olmadig
belirlenmelidir.

e) Yeni Urdnlerin test edilmesi, Grun arastirmasi ve toplu
aragtirmalar igin 6neri getiriimelidir.

f) “ Satig 6ncesi hizmet " uyguluyor musuz ? Satig 6ncesi
hizmet bir Grindn kullammini ve kullanilig yéntemlerini aragtirmak, Grin
seg¢iminde tuketiciyle igbirligi yapmak ve 6zellikle kalici yatinm mallart i¢in
énemli olan toplu arastirma uygulamalarina katiimak demektir.

g) Katalog, Grinin kullanim talimati, tamir el kitabi servis
brosiri ve diger ddkimaniar tamam olmalidir. Kalite guvenligi ve bu
guvenligin dereceleri ile ilgili konulara dikkat edilmelidir. Bu konular ayni
zamanda Urinln bozulma egilimini engelleyecek noktalardir.

h) Satig ve servis personeli ve dagitimcilar yeni bir Granin
satisa ¢ikigindan 6énce mutlaka egitiimelidir.
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2.8.1.2 Satis Sirasinda KaliteGiivenligi

a) Kalite kontrol egitimi ve Urtnle ilgili egitim sirketteki tim
satig personeline ve daditimda gérev alacak herkese sadlanmahdir .

b) * Satig 6ncesi hizmet " iyi uygulanmalidir. Neye gereksinim
duyuldugu musteriyle birlikie kegfedilmeli ve isteklerin karsilanacagi bir trtn
dnerilmelidir. Oneri migteri agisinda yapiimalidrr.

c) Mdasterinin bu Grinid ne amagla istedigi dikkatle
incelenmelidir.

d) Satiimadan &6nce arin kontrol edilmeli, yeterli kalite
guvenligi saglanmalidir. Kalitede dusls varsa bulmaya ¢aligiimali
Depolama ve stok kontrol yeterli dizeyde yurittlayor mu?

e) Musteriye hatali Gran teslimi yapiliyor mu ? Yanlig Grin
teslimati, hatali adrese génderilen mal var mi?

f) Uranan kullanimiyla ilgili uyarilar yeterince agik olmahdir.
Satig sonrasi servis ve garanti siiresi ne kadardir?

g) Teslim tarihine uyuluyor mu? Mdusterinin igini aksatabilecek
yetersiz stok veya gecikmeli teslim olasiigi var mi? Dagitimin her
agamasinda, % 90 ile 95 arasi teslim orani hedeflenmelidir.

h) Paketleme, tagima ya da kuruma iglemleri yeterli mi?
2.8.1.3 Satig Sonrasi Kalite Giivenligi

a) Yeni Urunun piyasaya ilk gikiginda yapilan kontrol yeterli
olmalidir.

b) Garanti sresini, teminat ve Ucretsiz tamir servis surelerini
belirlemek igin en iyi yol belirlenmedir.

c) Kullamim kilavuzlar ve servis el kitaplan yeterli mi ?

d) Satig sonrasi servis sistemi,servis istasyonu, kullanicilara
ziyaretler, servis personeli, saglanacak pargalar, serviste gerekli makine ve
aletler yeterli mi? Sistem istenilen servisi aninda sadlayabilecek dlizeyde
mi? Firmanin servis sistemi ne derece verimli kullaniliyor?

e) Periyodik kontroller etkinlikle uygulaniyor mu? Bu
kontrollerin asin siklikta olmasi musteriye gereksiz masraf olacagindan,
servis dizeyi dikkatle ayarlanmalidir.



12

f) Geri verilen mallar arasindaki hatali ve sadlam trtn oranlari
bilinmeli, durum hakkinda yeterli bilgi alinmalidir.

g) Musteri yakinmalari, ilgili bélimde ilgili kisiye aninda
ulastiriimal, masterinin hognutluk derecesi strekli izlenmelidir.

h) Masterilerin olasi sdylenmemig hosnutsuzluklarini agiga
¢ikarmak igin sdrekli caba gdsteriliyor mu? Kalite kontrol uygulamalari
bagladiktan sonra gizli yakinmalar agida ¢ikacagindan yakinma sayisi
oénemli 6lglde artacaktir.

1) Eder firma elde edilen tim bu bilgileri kullanir ve yeni
aranler geligtirilrse kalite gluvenlik sistemi ¢ok daha iyi gelisecektir.
Pazarlama b6lumi tedarikgi girketlerin iglevini gergeklegtirir. age p:170

2.9. Pazarlama Etkinliklerinde Temel ilkeler

Pazarlama c¢aligmalarinda kalite kontrolin temel ilkeleri
oldukga basittir: '

— Etkin egitim

— Aciklikla belirlenmig hedefler

— Kontrol altinda tutulan bir is .

Bu iste kalite kontrol g¢ember etkinliklerinden de
yararianilabilir.

Pazarlama uygulamalarinda kontrol edilmesi gereken

noktalar:

1- Toplam kalite kontrol egitimi ve uygulanmasi

2- Kalite kontrol gember galigmalarinin geligtiriimesi

3- Alinan siparig ve satiglarin dizeylerinin kontrol edilmesi

4- Alacak hesaplarinin kontroli, geri alinamayan alacaklarin
énlenmesi

5- Kar kontrold

6- Stok kontrolt ( Ureticilerde, dagitim sistemlerinde ve satig
mag@azalarinda tutulan stoklara dair bilgi ) miktar, Gran gesitleri, raflarda
bekleyen mallarda kalite bozulmasi, FIFO nun uygulanigi, stogu tukenmis
mallar, stoktaki hatali Grin ve pargalar, stok kontrol oran: )

7- Teslim tarihlerinin kontrolll ( aninda teslim orani, yan
sanayinin teslim hizi )

8- Calisanlann saat bazinda ofis diginda bulunma ytzdeleri,
musteri ziyaretlerinin orani, planianan ziyaret orani, mugteri gérigmelerinde
gegen zamanin yuzdesi
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9- Yogun satig taktiklerinin kullaniimasi
10-Mal kaybinin kontrolt

11-Firma genelinde miktar kontrol sistemi ( satig tahminleri ve
gerceklesen satig, son ve yari-mamul Gretiminde hammadde agamasinda
tutulan stok ) age p:174
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BOLUM 3. Toplam Kalite Kontrol
3.1. Toplam Kalite Kontrol Nedir ?

Bir drin veya hizmetin beliflenen veya olabilecek
gereksinimlerini kargilama yetenedine dayanan o&zelliklerin toplamidir.[2]
Taketici isteklerini en ekonomik dlizeyde karsilmak amaci ile, isletme
organizasyonu igindeki cesitli Unitelerin kalitenin yaratiimasi, yasatiimasi
ve gelistiriimesi yolundaki c¢abalari birlestiip koordine eden efkili
sisteme denir. [3] s:5 Toplam kalite kontrol, normal imalat gideri olarak
sayllan fire ve hurdalan ortadan kaldirmak, kalitedeki inis ve gikiglarn
azaltmak ve tuketiciyi mevcut olanaklarla en dogal hakki olan kalite
beklentisinde memnun etmektir. [4] s:6

Toplam kalite yolu ile sirket yénetimleri, servis ve Uranlerin
kalitesi konusunda basarili olmuglar ve pazarlamda Grin gesitliliginde de
daha ust dlzeye ulagsmalarina imkan saglamigtir. [3] p:5-6

Toplam kalite yonetimi ise girdi temininden satig sonrasi
hizmetlere kadar tim etkinlik alanlarinda kusursuz bir galigma anlayigi, kalite
kaygisinin énceliklerde birinci sirayi almasi, sorun ¢ézmede ve gelistirme
etkinliklerinde ekipler halinde g¢aligiimasi, hatalarin olusmadan 6nlenmesi
ilkesine gére hareket edilmesi, yiksek tempoda gelisen kalite ve Uretkenlik
demektir.

Toplam kalite kontrolu ile:

- 0 Hata

-0 Fire

- 0 Yeniden igleme

- 0 Gecikme

- 0 Stok

- 0 Kirtasiye

- 0 Yedekleme

lle tam vaktinde, maksimum kalite min maliyet ile Gretim
hedeflenir.

3.2 Toplam Kalite Kontrolun Kapsami

Kalite sistemi; kalite isletmesinin gergeklestiriimesi i¢in ortaya
konulan organizasyon yapisi, sorumluluklar, kaynaklar, yoéntemler ve
sureglerin battnaddar. [2]

Feigenbaum’'a gére, gergek etkinligi belirlemede kontrol,
Grindn tasarimi ile baglamali ve mugteriye teslim edildiginde son bulmahdir.
Urtinin kalitesi aga§ida gosterilen endustriyel gevrimin her bdélimdnden
etkilenir .



15

PAZARLAMA
MUHENDISLIK
SATIN ALMA
URETIM MUHENDISLIGI
URETIM KONTROLU VE ATOLYE OPERASYONU
MEKANIK KONTROL VE FONKSIYONEL TEST
TASIMA
YERLESTIRME VE SERVIS

SEKIL 3.1 Endiistriyel Cevrimin Sekiz Agamasi
Kaynak Feigenbaum, A,V Total Qualty Control s:11

Pazarlama; masterinin 6dedigi ve istedigi kalite seviyesini degerlendirir .
Miihendislik; pazarlama degerlendirmesini tam 6zel gartlara indirger .
Satin alma; Uretim igin gereken iglemlerin araglarini belirler .

Mekanik kontrol ve fonksiyonel test; spesifikasyonlara uyguniugu kontrol
eder .

Tasima; ambalajlama ve musteriye ulagimini saglar .

Yerlegtirme ve servis; belirli talimatlara goére GrGnun yerlegtiriimesi ve
uygun iglemin saglanmasina yardim eder .

Sonug olarak; toplam kalite kontroldaki kalite kontrol
fonksiyonu, gdnderilen Grlnlerin kalitesinden de sorumludur.[3] s:11
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Pazar Pazar Tasarim Muhendislik Uretim  Muayene Satig

Musteri Arastirmasi
Musteri Uretimde Hata Sirekli *Yiksek
intiyaglarinin  sorun kaynaklanni  denetim- Kalite
sistematik cikarmaya- dnceden le hatal *Dastk
bigimde cak drinleri belirleyip Uretimi Fiyat
belirienerek  tasarlamak  gidermek onlemek *Zamanin-
teknik da ve Kisa
Ozelliklere Sirede
donugthrhl- Teslim
mesi

Sekil 3.2 Kalite Geligtirme (TKY Yaklagimi)
Kavrakoglu, Ibrahim, Toplam Kalite Yénetimi s:31

Muasteri sikayetlerinin yeni veya gelistirimis bir kaliteye
ddénasmesi bu ydnetim modelinde aylara, hatta bazen yillara yayilmaktadir.
Toplam kalite modelinde ise esas “ ilk defada dogruyu yapmak " tir.Bu
nedenle, musterinin bekledigi ( hatta beklentisinin 6tesindeki ) kalite
tasarim asamasinda gergeklestirilir. Bu kaliteyi tutturmak mUmkin olsa da
olmasa da, toplam kalite yénetimi sikayetleri beklemeden yeni ve gelismis
kalite arayiglarini surdirir. Reaktif degil, proaktiftir. Kalite geligtirme streci
ile Grint olusturma ve musteriye sunma slreci ters yonde degil ayni
yondedir. ( Sekil 3.2 ) [5] s:31

Toplam kalitenin en 6nemli unsurlarindan biri, y&neticilerin
kendi kontrollari altindaki mevcut sistemin aksakliklarindan kaynaklanan
sorunlara ortak careler bulmalaridir. Ayrica personelin, kendilerinden
beklenen isi basarabilecek sekilde pratie donik egitiimesi, gbrev ve
sorumlukiarin belirlenmesi gerekmektedir. C6zUm sirasinda ve uygulamada
¢abalarin y6netim tarafindan desteklenmesi, yeterli strenin taninmasi ve ilk
agsamada hatalarin yapilabilecegin de kabul edilmesi gerekir. Son olarak
ybnetim c¢aligmalari izlediginin ve 6nem verdigini gosteren denetimler
yapmalidir.Tum galiganlarin bagari ve basarisizli§i ortak paylagiimalidir. [6]
s:10

3.3. Toplam Kalite Kontrolun Temelleri

Klasik yonetim modeline kiyasla ¢ok daha yluksek rekabet
glcl saglayabilen toplam kalite modeli ancak tim oGgeleri ile benimsenip
uygulandi§i takdirde tutarli, baganli ve kalici olur. Bu &geler ydnetim
anlayisi ve felsefesini, organizasyonu, yontemleri ve sistemleri kapsar; “
insan " a en 6n sirada de@er vermeyi gerektirir; bilimselligi her faaliyette
sart kogar. Bu 6geler:

A- Onlemeye dénuk yaklagim
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Toplam kalite modelinin temelinde “ hatalan ayiklamak ~
yerine “ hata yapmamak ” yaklasimi vardir. Sanayide kalite evrimi de son
muayeneden baglamis tasarimda kalite agamasina kadar gelmistir.

Onlemeye déntk yaklagimin genel bir ifadesi, planlamanin
dogru yapiimasi geklinde 6zetlenebilir. Her yonu ile dustntimis, kapsaml
ve titiz bir planlama galigmasi ile sonra olusabilecek hatalarin gok blytk bir
béluml ortadan kaldinlabilir. Tam hata kaynaklarini éngdrmek muamkin
degilse olasi suprizlere 6nceden hazirlanmak, tamamen hazirliksiz
yakalanmaya kiyasla buytk avantaj saglar. Yani planlamaya harcanan her
dakika son derece degerlidir.

B-Olgiim ve istatistik

Rekabetin temel kriteri olan kalite-maliyet-termin Ugllstnde
Ustinluk saglamak igin, sirketin her yoénu ile geligmesi gerekir.
Olgemedidimiz seyi degistiremeyiz de. Bu nedenle, dlgim ve istatistik
toplam Kkalitenin vazgeciimez pargalaridir. Istatisti§in 6zellikle Gzerinde
durulmasinin gesitli nedenleri vardir:

—Dogal olaylarin timinde degiskenlik vardir. Bu degiskenligi
6lcebilmek icin istatistie bagvurmak sarttir.

- Hatalarin gok bayuk bir b6luma degiskenlikten kaynaklanir,
Statistik bilminin teknikleri uygulayarak degiskenligin 6zelliklerini inceler ve
hatalarin kaynaklarini tespit edebiliriz.

—|statistik teknikleri analize yardimci oldudu bigi, iletigimi de
kolaylagtirir, konuya farkl agilardan bakan kigilerin ayni dili konugmasina
imkan saglar.

—Istatiksel dusinme aligkanhdi gelistirmek gerek yénetici
gerekse teknik personel igin son derece yararlidir. Ornedin satiglardaki ani
bir digas bilinen olaylardan kaynaklanabilecedi gibi, bu dogal degigkenligin
sinirlarn igindeki bir gelismede olabilir.

C—Grup galigmasi

Toplam kalite modelinin belirgin &zelliklerinden biri de grup
galismalarinin yayginhi@idir. Bu tir ¢galigmalari insanlarin sik sik toplanmasi,
birlikte bir is yapmalari gibi her igletmede gokga rastlanan davraniglaria
karigtirmamak gerekir. Toplam kalite yénetiminde grup caligmalarinin gok
spesifik amaglan, belli ydntemleri ve mutlaka uyulan siki bir disiplini
vardir.

Calisma gruplarinin temel amaci igin yapilma y&ntemini
irdelemek ve gelistimektir. Calis ma gruplannin iglevlerini ve yararlarini
asagidaki gibi siralayabiliriz:
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1-’Igletme kérUgl” ni agmada en etkili yontem grup
¢aligmasidir. Sistemdeki aksakliklari bireyler kolayca kesfedemezler, fakat
gruplar bunlan kolayca bulur.

2-Bu tar caligamalar kiginin teknik bilgisini geligtirir, isini daha
iyi anlamsina ve konuya battinsel bakmasina yardimci olur.

3-Calisanlanin sorun gozme yeteneklerini geligtirir, iletigim
aligkanliklarini yerlestirir.

4-Yaraticihg1 gelistirir ve tegvik eder.

5-Takim oyunu anlayigini yerlestirir, kigisel iligkileri ve
etkilesimi guclendirir.

6-Ekonomik analiz, gcagdag yonetim ve katilimci karar verme
anlayigini geligtirir.

7-Kigilerin iglerini seven, bagardiklar ile gurur duyan insaniar
olmalarina yardimci olur.

D-Sarekli gelisme

Gunumuzde en ylksek rekabet glclne sahip sirketlerde
kalite yénetiminin temeli “Sutrekli Geligme” ye dayalidir. En alt dizeydeki
prosesten, tum sirketi igine alan hedeflerle yénetim sistemine kadar butin
ileriye doénuk planlama ve uygulama c¢aligmalani bu anlayiga gore
dlzenlenmigtir. Hedef belli bir standarti tutturmak degil, seviyeyi surekli ve
hizli bir tempoda gelistirmektir .

E-Y&énetim modeli

Yukarida sayillan doért temel unsurun gergeklesebilmesi,
yasayabilmesi ve sirketi hedeflenen dlzeydeki rekabetci yapiya
ulagtirabilmesi ise tamamen *“ yonetim modeli * ne baglidir. Sayisiz
denebilecek kadar cok sirket yonetim modelini toplam kalite felsefesine
adapte etmeksizin yukaridaki dért unsura yénelmis, fakat basan kalic
olmamigtir. Bu nedenle, 6ncelikli olarak geligtiriimesi gereken klasik
yonetimden uzaklastinlarak toplam kalite yénetimine gegcilmesidir.[5]s:33

3.4 Toplam Kalite Kontrolun Amaci

Masteri gereksinmelerinin dogru olarak tespitinden, hatasiz ve
eksiksiz Urtn tasarimindan, girdi satin alinan tedarikgilerden, firma igindeki
tim faaliyetlere, buradan da daditim kanallarina kadar uzanan prosesler
dizisi toplam kalite kontrolun igindedir. Batin bu proses iginde hemen
kullaniimasi gerekmeyen mallarin stogu, hatali Grinler, makinalarnn bosg
kalmasi ya da ayarlarin uzun strmesi, gereginden fazla teghizat yatimlari,
kadro fazlalklar, gereginden daha nitelikii ve pahali personel tahsisi,
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sevkiyatlarda gecikme ve hatalar gibi pekgok gereksiz ve masrafli durum
toplam kalite sisteminin gelistirme hedefleri arasindadir. [6] s:10

Toplam kalitenin amaglanni kisaca su baglklar altinda
toplayabiliriz:

1- Musgterileri tatmin etmek

2-Igletme caliganlarinin, ortakiarinin beklentilerini kargilamak
ve dolayisiyla igletmeyi tatmin etmek

3-Toplumun ve gevrenin tatmin edilmesine katkida bulunmak

Bir igletmede toplam kalite anlayiginin yerlegebilmesi i¢in battn
¢aliganlarin ortak bir projenin gergeklestiriimesi yolunda goénullt igbirligi
gerekmektedir. Bu da odncelikie igletme ici iligkilerin gelistiriimesi ve
aligkanliklarin degistiriimesiyle olur. Isletmede galigan herkes, kendini bir tar
girigsimci olarak gérmeli, konumuna goére gevresindekilerle strekli iyi iligkide
olmaya 6zen gdstermelidir. Bu igletmedeki her faaliyet igin gecerlidir.

[4] s:6

3.5 Toplam Kalite Kontrolun Bazi Onemli Noktalan

1- Kalite, bir mihendis, pazarlamaci ya da saticinin degil
mUsterinin sOyledigi seydir ve surekli yikselen talebi simgeler. Bu anlayis
uzun vade de pazarin liderligini yapmanin uluslararasi bazda kalite
liderliginden gectigini de vurgular.

2-Kalite ve maliyet birbirini tamamlar, ters yonde galismaz,
ortaktir, kargit degildir. Urin ya da hizmet tretmenin en hizli, ucuz ve karli
yolu bunu daha iyi yapmaktir.

3-Kalite aslinda igletmedeki herkesin igidir, ancak kimsenin isi
haline gelmeyecek sgekilde dogru olarak yapilanmali, bireylerin Urettikleri
kaliteli igler ve bélumlerin kalite igin yapacaklari grup caligmasiyla
desteklenecek sekilde organize edilmelidir.

4-lyi yénetim herkesin bilgi, beceri ve olumiu tavrini harekete
gecirmek anlamini tasir. Yoneticiler iglerin masgteri odakli yapiimasini
saflamak igin kalite Uzerinde sUrekli tavizsiz gekilde durarak liderlik
yapmalidir.

5- Kalitenin artiriimasi énemli Grlnler igin de gegerlidir ve bu
6nem, pazarlama ve satig, siparis kabull, Urin ve hizmet gelistirme,
muhendislik, satin alma, 0Oretim, finansman, muhasebe, sevkiyat ve
dagitimda ayn ayri uygulanmalidir.

6- Kalite bir ahlak sistemidir. Genis ¢apl kalite geligtirme
sadece birkag uzman ile degil, isletmede galigan herkesin yardimi, katilim,
gayreti ve tedarikgilerin igbirli§i sayesinde saglanabilir.
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7- Kalitenin surekli gelistiriimesi, eski ve yeni pek ¢ok kalite
tekniginin sirket kalite programi igindeki bilingli kullanimini gerektirir.

8-Toplam kalite programi prodiktivite artigina giden en dlstk
maliyetli ve en az sermaye katkil yoldur.

Bu program “ daha g¢ok Urin " seklindeki produaktivite
anlayisini “ daha ¢ok iyi Grin ” seklinde degistirir. Ayrica isletmenin insan
guch, ekipman, malzeme, ve bilgi kaynaklarinin en verimli gekilde
kullanimini mamkun kilar .

Bu sonuglar, sirketin agik, musteri odakh bir toplam kalite
yonetimini igletme ¢gapinda uygulamaya koymasi durumunda ve insanlarin
anladiklari, inandiklari ve bir pargasi olduklan, etkin sekilde kurulmus kalite
sistemleri ile saglanabilir. [7] s:8

Toplam kalite anlayigina masteri tatmini agsindan bakarsak;
ancak rekabet Ustinluguna sagladigimiz dlglide misterimizi tatmin edebiliriz.
Cunka artik degisen toplum yapisinda musteri istekleri, tercihleri, hatta
ihtiyaclar sik deg@isir hale gelmektedir Bu da masteri tatminini
zorlagmigtir Buna arz-talep dengezisligini, pazarin globallegsmesini,
korumacihgin kalkmasini da eklersek musterinin blyUGk bir gig olarak
yeniden kesfedildigini gérartz.

Bir bagka deyigle; bugin ihtiyaglari ve varolan ihtiyaglarin
icerigi degisen bir musteri ile karsi karsiya bulunuyoruz. Artik pazari,
fiyatlari, kaliteyi Gretim yapan girketler tek baglarina belirleyemiyoriar.
Masterilerin agirh@ eskisine gére ¢ok daha hissedilir hale gelmis
durumda. Zaten Uretimin mugteri odakh yapilirhale gelmesinin sebebi de
budur.

Mdagteri tatmini ancak istenilen kalitede mal ve hizmetler
sunma ile olasidir. Bu gergevede kargimiza, “ uygun kalite * kavrami ortaya
¢ikmaktadir. Evet, burada “ iyi kalite * den sézetmiyoruz. Cankua, iyi kalite
soyut ve géreceli bir ifadedir. lyi kavram herkese gére degisir. “ Uygun kalite
* ise masteri tatminini sadlayan, masteri intiyacini karsilayan kalite olarak
kisaca tanimianabilir ve somut bir kavrami belirler.

lyi yénetimde dikkat edilmesi gereken noktalar arasindadir.
lyi yénetimde ilk olarak sirket hedeflerinin net olarak tanimianmasi ve
tum ¢alisaniar tarafindan 6zimsenmesi ve benimsenmesi gerekmektedir.
cuanka;

lyi yénetim, yaraticiliga izin veren ve tegvik eden yénetimdir.

lyi yénetimde islerin projelendirilerek ekipler halinde
yapilmasi hedeflenir.

lyi yénetim, insana dénik yonetimdir.
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lyi yénetim, egitime énem verir.[14] s:15
3.6 Kalite Kontrol Organizasyonunda Yapilan Hatalar

Kalite kontrol sistemi uygulamasinda basar saglayabilmek
i¢in igletmenin tim organizasyon yapisini gézénine alarak iyi bir yerlegtirme
yapmak ve bunu olumiu beseri iligkilerle desteklemek gerekir.
Organizasyonun nasil yapilacag konusuna gegmeden 6nce kurulusta bazi
hatalar yapiimaktadir:

1-Kalite kontrol amaglari ve prensipleri belirlenmemigtir.

2-Kalite kontrolun sadece muayene testlerden ibaret oldugu
inanci vardr.

3-Kalite kontrolun tum faaliyetleri bir laboratuarin iginde
gerceklesir.

4-Kalite kontrol ile imalatta gdrevli kigiler arasinda devaml
strtagmeler gikar.

5-Yetki ve sorumiuluklar informal sekilde belirlenmisgtir.
6-Tepe ybnetimi kaliteye 6nem vermemektedir.

7-Kalite kontrol departmani iginde bir Unite olarak
dUsunUimuistar.

8-Fabrikanin bazi yerlerinde kalite kontrol hi¢ yer almamigtir.

S-Bélumler arasinda haberlesme ve koordinasyon zayiftir.

Bu hatalardan sadece birkaginin mevcut olmasi dahi,
isletmedeki kalite kontrol sistemi etkinligini énemli derecede digurtr. Bu
nedenle konunun bitin bélamleri ilgilendiren genig kapsamli bir proje olarak
ele alinmasi zorunludur.[16]

3.7 Toplam Kalite Kontrolun Yararian

1-Hedef, karlih@i garanti altina alacak ve artiracak sistemleri
kurmak ve sdregleri geligtirmektir.

2-Faaliyetlerin nasil dUzenlenecedi ve karin nasil
saglanabilecegdini ¢aliganlar 6nerir, ydnetim onaylar.

3-Sistemleri ve sUregleri, o igleri yapanlar gelistirir;
yoneticilerin gérevi galiganiar tesvik etmek ve onlara imkan saglamaktir.
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4-Temel amag, girketin hedeflerine ulagilmasidir. Yoneticiler
ve galiganalar bu hedefleri ortaya koyariar ve hedeflerin gerektirdigi planiari
yaparlar. Yapilacak isler de bdylece tarif edilmis olur.

5-lsin mahiyeti, hedefler, planlar, ne olursa olsun en yiksek
seviyeli elemanlarin sirkete kazandirilmas: amaglanir. Surekli egitim, kisa
surede rotasyon ve kariyer planlama sayesinde herkesin igini sevmesi ve
sirkete baglanmasi saglanir.

6- Hergeyi insan gergeklestirir. Makinalar sadece insanlarin
yardimcilandir.Insanlar makinalari da sirekli gergeklestirmek suretiyle
islerini daha yOksek verimle yaparlar.

7-Teknolojide ylUksek rekabet glcl sUrekli gelisme ile
saglanir. Suarekli gelismeyi basarabilenin “ sigramayr " basarmasi da
kolaylagir.

8-Teknolojiyi geligtirebilen bir girket aslinda ylksek rekabet
guctine de sahiptir. Gelisen teknolojinin saglandigi ek imkanlar Gretimi de
artinr, isthdami da. Elemanlar kaliteli olduundan ve surekli de
egitildiklerinden teknolojiyle uyumsuzluk da sézkonusu olmaz.

9-Tim cahliganlar slrekli geligme yaklagimi ile iglerini ve
sistemleri gelistirirler. Ulasilan her dizey, en kisa zamanda asiimak tzere o
igleri yapanlar tarafindan belirlenir.

10- Amirlerin temel gorevi liderlik etmektir; yani yol géstermek,
egitmek, koordine etmek ve yardimci olmaktir.

11- Sirketin pusulasi, haritasi ve klavuzu hedefier ve faaliyet
planlandir. Amag planian koordineli bir sekilde terminlere uygun bigimde
yurGtmektir. Ayllk ve U¢ ayllk degerlendirmelerle bu sure iginde
basarilabilenlerin ve bagarilamayanlarin nedenleri aragtirilir ve geregi yerine
getirilecek sekilde dlizenlemeler yapilir.

12- Yéneticiler de g¢aligsanlar da en yuksek basari seviyesini
gerceklestirmek isterler. Gegmig dénemler iyi bir fikir verse de, esas hedef
gercek potansiyeli gergeklestirmektir. Yonetimin gbérevi, hedeflerin agiriya
kagmamasini ve sirketin tum birimlerinin gercekgi hedefler koymasini
sadlamaktir.

13- Sirketin hedeflerine ulagmasi igin herkes azami gayret
sarfeder. Eger hedeflere ulagiimamigsa, bunun nedeni egitimde,
koordinasyon yetersizliginde ya da hedeflerin agin ylksek seviyelerde tespit
edilmesinde aramak gerekir.

14- Temel motivasyon, sirket iklimi yaratmak ve caliganiar
daha da bagarili olmaya tegvik etmek yonetimin gérevi ve sorumlulugudur.



23

156- Kiginin iginde uyguladidi “sarekli gelisme” yaklagiminin
kendi geligmesine de uygulanmasi temel amagctir. Sirket rekabetci bir yapiya
girdigi 6lgtde kigilerde seviyelerini yikseltme azmine sahip olacaklardir.

16- Basariyi en fazla etkileyen faktér “sistem” dir. Yénetimin
tesviki ve onderli§i sayesinde c¢aliganlar sistemi gelistiriler. Bu sistemin
iginde en glg¢lu ve uzun dénemde etkili denetim sistemi otokontrol dur.

17- Yonetimin gérevi, herkesin bagarili olmasini saglayacak
imkanlari var etmektir. Bu imkanlari en etkili sekilde dederlendirenier uygun
sekilde ddullendirilir, digerlerine ise gereken ilgi ve yardim saglanir.

18-Faaliyetlerin blylk goduniudu grup ¢aligmasina dayalidir.
Gruplar arasinda dostg¢a bir rekabetin varligi bagariy arttigi gibi, calismalara
canlilik ve heyecan katar, motivasyon saglar.

19- Bilgi sistemierinin temel amaci sirkete yén vermek, tim
birimleri aydinlatmak ve ayni amagta birlegmelerini saglamaktir. Bu
sistemler firsatlari ve tehlikeleri, girketin glcli ve eksik ydnlerini ortaya
koyarak, surekli geligmeye imkan yaratirlar. Raporlar 6zl0, kisa, bitlnseldir;
anlatim sayisal ve grafikseldir. [5] 5:33-44

3.8 Kalitesizligin sonuglan
Kalitesizligin sonuglan ise sunlardir:

Hatalar ve gecikmeler, tazminat ve garanti giderleri
Karda azalma

Firma imajinin zarar gérmesi

Pazar payinin azalmasi

Hukuki soruniar

Rekabet gliciinin azalmasi

Kaynak tiketimi

Yuksek igletme giderleri

Saglik ve gtvenlik soruniari

Yuksek maliyet

3.9 Basan - Motivasyonun Toplam Kalite iligkisi

Basari-motivasyonun kalite ile dogrudan ve dolayli ektileri
vardir:

Dogrudan etkileri; igletmenin bir batln olarak ele alinmasi,
kalite organizasyonu ile hatalann olugmadan ele alinmasi, ileri yénetim
teknikleri ile sorunlari ¢gézmesi ve sistemleri gelistirmesidir. Dolayli etkileri
ise iki grupta toplanabilir:
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1- Kigiyi geligtiren yon(; egitime 6nem vermesi, dénasimlt s
+ i$ zenginlestirme, organizasyonda daha genis sorumluluk, kisilerin daha
yetkin ve yetenekli hale gelmesi

2- Motivasyonu geligtiren yéna; yénetim anlayiginda “insan ”
faktérune 6nem ve deger veren anlayig, grup ¢alismalariyla " ait olma * ve
“benimsenme” olgusunu gelistirmesi, basarilarin gerektigi gibi takdir edilmesi
[5] s:67

3.10 Toplam Kalite Yonetiminin Sonuglan

Toplam kalite ydnetiminin  sonuglanini  su  sekilde
6zetleyebiliriz:

1- Yuksek kalite ile dugen maliyet

2- Sifir stok

3- Hedefe uygun Uretim

4- Olas! sorunlar diginup, bunlan énleyen yénetim

5- Igbirlidi ile sistem geligtirme yaklagimi

6- lIsin ideal bigimde yuritiimesine dayali esnek kalipli
organizasyon

7- Sifir hatayi hedefleyen Uretim

8- Onurlu caligmaya bunun takdir edilmesine dayali
motivasyon

9 -Musteri tatminine dayali 6ncelikler

10 - Karstlikli anlayig ve glvene dayali éncelikler

11 -YUksek kaliteyi saglamayi hedefleyen gudilenme

12 -Musteri beklentilerine cevap veren urtn kalitesi

13-Tum caliganlarin ve yo6netimin sorumlulujunda kalite
guvencesi

14-TUm Uretim ve satig fonksiyonlarinin da katkisi olan Urtn
geligtirme
15-Sifir fire veya yeniden igleme
16-Sadece birinci kalite Grun Gretimi
17-Devrimsel hizla geligme
. 18-Isbagi egitimi kadar temel egitimle de geligtirilen bilgi ve
beceri

19- Kaliteyi geligtiren her uygulama ve yatinmi benimseyen
yonetim anlayigi age s:61

3.11 Toplam Kalite Ydnetiminin Sanayide Uygulama Zorluklan

YONETIM ZORLUKLARI

Kalite politikalannin ve amaglarinin  bulunmamasi,
koordinasyon eksikligi ( departmanlar arasi, yukaridan - asagi, agagidan -
yukari), veri yetersizli§i, kalitenin bir yonetim fonksiyonu olarak
dusuntlmemesi, yénetimin mamul kalitesinden daha gok Uretilen mamul
miktarina 6nem vermesi, kalite sorumlulugunun firma dudzeyinde
dustnalmemesi
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INSAN - EGITIM

Kalite alaninda seminerlere katilim, kitap okuma eksikligi,
temel istatistik teknikleri konusunda egitim eksikligi, kaliteye iligkin yeni
prosedirierin uygulanmamasi, kalite kavraminin isletme iginde ayni
derecede anlagilmamasi, benimsenmemesi, motivasyonun ¢6zim araci
olarak kullaniimamasi, disik egitim le sorumliuluk

TEKNOLOJIK - EKONOMIK
Kalite kontrol ve kalite geligtime konusunda kullanilan
malzeme, ekipman ve dider imkanlarin yetersizligi

DIS FAKTORLER ( yasalar, piyasanin yapis!, dretici firmalar,
tuketici )

Hukimet politikalarimin kaliteli Grin Gretilmesindeki etkileri,
TSE, MPM, DPT, Gniversiteler ve sanayi arasindaki gecikmeli, kopuk iligkiler;
piyasadaki rekabet, talepte tahmin edilemeyen degigsmeler, piyasaya yeni
giren arunler, tdketicinin bilingsizligi, 6rgutlenmeyigi, hammadde ve yan
sanayide dusuk kalite [2]

3.12 Kalite Kontrol Gemberleri
3.12.1 Kalite Kontrol Gemberierinin Dogusu ve Geligimi

Kalite kontrol g¢emberleri kavrami Japonya'’da Tokyo
Universitesi Muhendislik Profeséri  Kaoru Ishikawa tarafindan
geligtiriimigtir.Kalite gemberleri kavraminin tanitimi ve yayginlagtiriimasi
Ishikawa editériiginde 1962 yilinda “ Ustabagilar Igin Kalite Kontrol Dergisi
" nin yayinlanmasiyla gergeklesmistir. Bu dergi ¢ikarilirken:

1-Kalite kontrol tekniklerinin propagandasi, egitim ve
dgretimin kolaylagtinimasi ve ustabagilanin kalite kontrol becerilerinin
geligmesine yardim etmek

2-Istatiksel metodlarin ustabagi ve isgiler arasindaki
kullanimini yaymak

3-Ustabasi ve iggilerin kendi katkilariyla gergeklegen bir dergi
glkarmaya tegvik etmek

4- Calisma yerinde olusturulan ve bir ustabaginin bagkanlik
ettigi kalite gemberleri olarak adlandinlan gruplara her seviyedeki igginin
katilimlarini tegvik etmek, bu derginin bir el kitabi olarak kullaniimasini
saglamak ve her igyerinde uygulanmak Uzere kalite g¢emberi kavramini
6zendirmek [8] s:35-F4

Prof. Ishikawa * nin gizdigi dogrultuda, Japonya ' da 20 firma
JUSE ‘ye bagvurarak Kalite Kontrol Cemberleri ‘ nin ihtiyaglarini kargilamak
ve tek merkezden yayginlastiriimasini saglamak amaciyla, 1963 ‘de



Kalite Kontrol Gemberleri Genel Merkezi kuruldu. 1971 * den
itibaren bir tegvik unsuru olarak tim Japonya ‘da “Kalite Kontrol
Cemberleri Buyuk Oduli® uygulamasi baglatild.

Ulkemizde ise, bu alanda faaliyetler 80 ‘li yillarin sonunda
baglamigtir. Batili yaklagimin etkisi altinda baslatilan bu g¢alismalar, ayni
akibetten kurtulamamis ve 90 ‘i yillann bagina dek basanh bir
performans egrisi gosterme firsatini bulamamigtir.[13.3]

Rekabetin sadece ucuz iscilikle degil iyi egitiimig, sirketle
batanlesmis strekliligi olan bir igglict ile mimk{n olabilecegine inanmis bir
yonetim anlayigi benimsenmelidir. Ote yandan, ¢alisanlarin ve sendikalarin
ancak rekabet edebilen, mamdllini i¢ ve dig piyasalarda satarak
buylyebilen galisanlarina kalici iyilikler ve is glvencesi getirebilecegdi
bilincinde olmalari gerekir. Dolayisiyla yéneticiler, ¢aliganlar ve sendikanin
birbirine saygi ve given duydugu bir galigma hayati ve ¢addas endustri
iligkileri rekabetin ve toplam kalite anlayisini temelini teskil eder.
Calisanlar, yonetim ve ozellikle sendikalar ¢ikar ¢catismasi yerine hedef
batinlGganGd benimsemedikleri sirece toplam kalite anlayiginin
yerlesmesinden ve rekabette kalici bir bagandan séz edilemez.

Kalite c¢emberieri baglangigta c¢alisma gruplan olarak
nitelendiriimekte, gember Gyelerinin daha énce 6grenmis olduklan istatiksel
metodlarini problem ¢ézimunde kullanabiimeleri igin deneyim edindirmek ile
sinirhydi. Cemberler arasinda isbirligi atmosferi yaratilarak, tim galiganlarin
katihmlannin sadlanmasiydi. Yapilan kalite kontrol konferanslari ile gember
Qyelerinin projelerinin tanitiimasi kalite kontrol konusunda yeni dagtncelerin
olugumuna yardim etmisgtir.

Butdn bu ¢abalar iggilerin kalite kontrol tekniklerini tanimalari
acisindan katilimei bir cevrenin yaratilmasina ve daha disik hata orani elde
edilmesine katkida bulunmusgtur.

Isyerinde kalite kontrol gember etkinliklerini harekete gegiren
temel fikirlerden biri “insana saygi duyulan bir igyeri “ yaratmaktir.  A.g.m1
s:2

3.12.2 Kalite Cemberierinin Tanimi

Kalite ¢emberleri, kendi deneyimlerine dayanarak, i$
kalitesinin yUkseltilmesi, hatalarin ve aksakliklarin giderilmesi ydninde
calisanlarin yaraticilik becerisinden ve beyin glcinden yararlaniimasini
icermektedir.[10] s:171 Kalite ¢ember kavrami, iggileri, kendileri ve
gevrelerini etkileyebilecek kararlara katima agisindan tegvik edici bir
sistemdir. Kendi g¢aligma alanlanindaki kalite ile ilgili sorunlarla diger
sorunlan saptamak, incelemek ve ¢dzmek igin gonQlld olarak, dizenli
araliklarla biraraya gelen galiganlar toplulugudur. [2] Kalite gemberleri; ayni
sahada caligan, benzer igler yapan, dizenli araliklarla toplanarak kendi
igleri ile ilgili sorunlan saptayan, inceleyen, ¢zen ve galiganlardan olugan
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kigUk topluluklardir. Bir lider ve 5-6 Uyeden olusan kalite gemberleri tim
¢aliganlara agiktir.

GOndlla katilimin esas oldugu gemberlerin galigma konularn is
gavenligi, kalite, verimlilik, maliyet gibi Gretim ve Gretim yerini ilgilendiren
konular olabilecedi gibi, idare ve hizmete dénik konulan da igerecek
genigliktedir. Kalite c¢emberleri, tim c¢alisanlarin kendi iglerinin
iyilestiriimesinde seferber edilmesi, simirh sayida amirin igleri izleme,
diginme ve sorunlarn ¢dzimlemesini saglar. Ayrica tim ¢alisanlarin
sorunlara duyarlihd: artirnimakta, bireysel gelisimi saglanmakta, 6zgtvenleri
ylkselmekte, galiganin igini daha da sahiplenmesine olanak taninmaktadir.
Kuruluglarda toplam kalite anlayiginin geligebilmesi igin blnyede tepeden
baglamak Gzere kokii bir degigim ve saglikh bir endistri iligkileri ortami
gerekir. Makale 1

Kalite gember Gyeleri ya ayni ¢aligma alanindan ya da benzer
igler yapan kigilerden olugur. Béylece segilen sorunlar tGm ¢ember Gyeleri
igin ortak olacaktir. l[deal gember Gye sayisi yedi ya da sekiz kigidir. Cember
Gyeleri bu ig igin gdnullGdarier, hi¢ kimse katiimaya zorlanamaz ve katiimak
isteyen hicbir kimse disarida birakilamaz.[2] .

Kalite gemberleri kavraminin bes dnemli sosyal etkisi vardir:

1-lggilerin kigisel geligimlerine yardim edecek bir egitim
saglar.

2-Iscilerin calisma ortamlarini ve iglerini daha anlamli
kilmalarina olanak verir.

3-Iscilerin hem beyin giglerini, hem de bedensel glglerini en
verimli gekilde kullanmalarini tegvik eder.

4- Organizasyon iginde bir ekip ruhu yaratir.

5-Yonetimin salt emredici rolinden bagka destekleyici bir
konuma gelmesini sadlar. [9] p:17

Kalite kontrol ¢emberleri, otonom g¢aligma gruplar gibi
organize verimlilik, kalite geligtirici, maliyetleri dlglrict gabalarla rekabet
guglerini geligtirecekler, ayni zamanda da standartlarin getirdigi kogullar
yerine getireceklerdir. Yine istatiksel kontrol teknikleriyle strekli bir geri
besleme saglayarak onleyici kontrol ve siUre¢ kontrol tekniklerinden de
yararlanacaklardir.
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Cember faaliyetlerinin ana felsefesi:
a-Sirketin giglenmesine ve gelismesine katkida bulunmak

b-Caliganlarin yeteneklerini gelistirip kullanabilecegi ortami
saglamak

c-lgyerinde saglili ve huzurlu bir galisma atmosferi yaratmak.
[13.3] -

3.12.3 Kalite Cemberlerinin Amaglan
Kalite gemberierinin olusturulmasindaki temel amaglar:

—Kurulusun gelismesine katkida bulunmak,

—Hatalar azatmak ve kaliteyi gelistirmek,

--Daha etkin ekip galigmasi yaratmak,

—Ise karsi ilgiyi arttirmak

—Insana saygly! geligtirerek, igyerini yagsanmaya deger,
anlamli ¢caligmalarin yapilacagi bir ortam haline getirmek,

—Caliganlarin motivasyonunu arttirmak

—Sorun ¢dézme yetenegi yaratmak

—-Sorun énleme yaklagimin yaratmak,

—Kigilerin yaratici kigiliklerinin ortaya ¢ikmasini saglayarak,
genig olanaklar yaratmak, kisisel ve liderlik yetenekierinin geligtirmek

—Sirket ici iletigimi gelistirmek

—Uyumiu ydnetici / galigan iligkisi geligtirmek

~Daha buyuk bir ig gtvenligi bilinci yaratmak, [2]

Bu temel amaglarla baglantili olarak Japon Bilimadamian ve
Muhendisleri Birligi ( JUSE ) tarafindan yayinlanan “ General Principles of
the Quality Control Circles " adl dergide sézledilen amagclar:

—Ustabasinin liderlik ve atblye ybnetmedeki yeteneklerini
gelistirmek, kisileri kendilerini geligtirme yéninde tesvik etmek,

-Uretim strecinin gesitli asamalarinda gérev alan tim
¢aliganlarin motivasyonlarini ylkseltmek ve sorunlara daha duyarli hale
getirmek,

—Genel middrden niteliksiz iggiye kadar tim organizasyonda
“ Toplam Kalite” anlayiginin yayginlagtiriimasi. [8] s:35-F-5

Bu amaglara ulagiimasi, ancak grubun tim dyelerinin génallt
katihmlari ve katkilariyla mOmkdn olur, amaglara yoneticilerin emirleriyle
degil, Gyelerin igten ve kigisel gabalariyla varilabilir, bu anlamda ydneticilere
yol géstermeli ve destek oimalidir. [10] s:171

Kalite kontrol ¢emberi etkinlikieri her zaman firma ¢apinda
kalite kontrol etkinliklerinin bir pargasi olarak yurttlimelidir. Kalite kontrol
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¢emberi diger butin ¢gemberlerle kesigen bir gember olarak yurGtulimelidir.
Sadece kalite kontrol gemberi etkinlikleriyle toplam kalite kontrol etkinlikleri
yaratilamaz. Ust ve orta yénetim ile dier personelin katilimi olmadan kalite
kontrol gemberi etkinlikleri devam edemez. [1] s:123

Kalite gemberlerinde hedeflenen amaglar kalite, verimlilik ve
motivasyon kavramlari Uzerinde yogunlagmaktadir;

Kalite; igletme iginde her alanda kalite anlayisinin
olusturulmasi agisindan tim galisanlarin bilinglendiriimesi

Verimlilik; dagtk kalite ve getirdigi yuksek maliyet egiliminin
énlenmesi, hatalarin azaltilarak verimliligin yUkseltimesi, ¢emberden
beklenilen sonuglart olugturur. Bunun igin ¢aliganlarin beyin glcu ve
yaraticihdi harekete gegirilmelidir.

Motivasyon; kalite ¢emberlerini uygulayan kuruluglarda
caliganlarin motivasyonlarinin ylikseldigi gézlenmekte ve bu degigsim birgok
yolla kendini belli etmektedir. Devamsizligin azalmasi ve is¢i devir
oranindaki dagtg, motivasyon eksikliginin en belirgin dzelliklerindendir.

Detaylandirmak gerekirse kalite, verimlilik ve motivasyonun;
kalite gcember UGyelerinin is ve isyerleri ile ilgili problemlerini belirlemek,
analiz etmek ve ¢6zim yollar aragtirmak konusunda tegvik edilmesi ve
sonugta etkin bir takim ruhunu gergeklestirmek; kalitenin geligtirilerek,
hatalarin azaltiimasini saglamak; Kkisileri etkin bir katiimayla yaratici
yeteneklerinin ortaya gikariimasi yéninde ézendirmek; organizasyondaki ast
ust iligkilerini gelistirerek haberlesmeyi daha etkin hale getirmek; kisgilerin
liderlik ve yaraticilik yeteneklerinin gelismesine katkida bulunmak gibi birgok
islevi vardir. [18] s.F-1-2

3.12.4 Kalite Gemberlerinin Faaliyetini Engelleyen Faktorier

1-Yénetimin yeterli 6nderligi ve destegi sajlamamasi

2-Orta kademe ydnetimin kendisini glivende hissetmemesi

3-Kurallara uyulmamasi

4-Gunluk iglerden kaliteye gereken ilginin gésterilememesi

5-Kalite gemberinin yonetimin dogdal bir pargasi haline
gelmemesi

6-lsguictnin azaltmak amaciyla kullaniimasi

7-Onerilerin uygulanmamasi

8-Cember Gyelerinin takdir ediimemesi [1] p:140

3.12.5 Kalite Gemberlerinin Yararlan

Kalite g¢emberlerinin basari de@erlemesinin yapildi§i bir
aragtirma sonuglarina goére; kalite ¢emberlerinin basanisi caliganiarin
coskusu, yaratici -gicl ve enerjisinden yararlanma olarak tanimlanirken,
daha sonraki bir aragtirma Japonya'nin Gretkenligi ve kalite hareketi
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arasindaki temel itici gucin, Ustlerine degisim ©nerme insiyatifinde
bulunabilen galiganlarin oldugu sonucuna varmigtir. [15] p:189

Kalite gemberlerinin igletmeye ve caligana yo6nelik olmak
zere somut ve soyut yararlar vardir. Uyeler hem aldiklar editimin sonucu is
ve igyerleriyle ilgili sorunlari tespit edip, ¢6zUm yollarini arasgtirirken hem
kendi kigisel gelisimlerine de katkida bulunmaktadiriar.

Kalite gemberlerinin yarariarini séyle 6zetleyebiliriz:

1-Uyelerin kendi kigisel amaglariyla érgitsel amaglarinin
dengelenmesinde 6nemli rol oynar. Kendi benliginin doyumu igin birgok
olanak elde eden kisinin &rgltle kaynagmasi &rgatin amaglarina
yonelmesini kolaylagtinr. Ayrica her insanda varolan kendi gelecegini
belirleme duygusunu ortaya gikarir ve kendine bu tur olanaklar taniyan
orgite karsi daha fazla baglanma saglar. Kalite gemberleri bir kurulusta
kigisel amaglar igin ¢alisan isgilerin bu amaglarini en uygun kosullarda
gerceklegtirebildikleri drgtte ve onun amaglarina ydnelmeleri sonucunu
doguracaktir.

2-Kalite gemberleri, yeni teknolojilerin yerlestiriimesi, yeni
aretim alanlarinin agiimasi gibi konularda; hem olugsabilecek sorunlarin
¢6zuminde hem de c¢alisaniara yeniliklerin kabul ettirilmesi yoéninde
yardimci olur.

3-Isletmelerde gunlik faaliyetlerde kalite g¢emberlerinin
uygulanmasiyla, daha etkin galigan kigilerden olusan etkin bir organizasyon
yapisi ortaya gikaracaktir. BOyle bir organizasyon yapisi iginde caliganlar;
kargilikli iligkilerde samimi fakat &lguit, destekleyici ve yardimci, duyarll ve
saygili, diger ¢aliganlarin bilgi ve becerilerine glivenme 6&zelliklerini
gelistirecektir.

4-Kalite c¢emberierinin g¢aliganlara sagladi§i moral gucq,
devamsizlik ve igten ayriimalarin azalmasi séz konusu olacaktir.
[11] s:334-336

5-Kalite g¢emberlerinin temelinde bir igle ilgili sorunlarin
¢ézumunu en iyi bigimde o igi bizzat yapan Kkigilerin bagarabilecegi
dusincesi hakimdir. Calisanlara ne yapacaklarinin anlatimasi yerine ne
yapilmasi gerektigi soruldugunda daha yaratici fikirlere ulagilabilir. Bu
katiimci ve demokratik atmosfer, ¢alisanlara motive edici bir ig ¢evresi
yaratarak, nitelik ve nicelik ydntinden de daha ylksek bir Gretim dlzeyine
ulasiimasini saglayacaktir.

6-Yonetimle isciler arasindaki haberlegsme kanallarinin etkin
ve acik olarak galistid bir igyeri ortaminda kigiler 6rgut igindeki oynadiklari
rol daha fazla anlamaya baglarlar. Catigmalar azalir veya tamamen ortadan
kalkarak yerini ortak bir gérev anlayigi ile soruniara ¢6zUm arama
konusunda igbirligine birakir. Bdylece kigisel beceri ve hanerlerini geligtirme
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firsati bulan galisan kendini kurulugs amaglarina katilmaya ve daha fazla
sorumluluk almaya ydnelir. [12] s:29 .
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BOLUM 4 Kalite Dékiimantasyonu

4.1 Kalite Gilvence Sistemi

Rekabet surekli bir olgudur ve rekabet glcinl surekli degistirmek
de zorunludur. Bu nedenle igletmeler icin gelistirici faaliyetlerde bulunmak
surekli bir organizasyonun varli§in gerekli kilar. Isletmelerin yodun rekabet
atmosferinde birbirlerine UstUnlik saglamalari, rekabet glgclerini birlestirmeleri,
kalite yukseltimi, maliyet azaltimi verimlilik geligtiriimesiyle ancak mumkin
olabilir.

Isletmelerin rekabet ortaminda basarili olmak, rekabet glgclerini
gelistirmek amaglanyla geligtirici eylemleri organize etmeleri zorunlulugu
yaninda bir bagka zorunluluk daha vardir: Geligtirici faaliyetleri rekabet yasalar
geregdi organize etme zorunlulugudur. Bunun émegi ISO 9000 Kalite Guvencesi
standartlan, uluslarasi bir standart olup belirli bir kalite diizeyini ifade etmektedir.
Bu standartlar, belirli bir kalitenin elde edilmesini, surekliligini ve bu kalite
dretiminin kullanim kontrol bakimindan garanti edilmesi igin izlenecek
yontemlerin genel gizgilerini agiklamaktadir. Kalite yoénetimi konusunda bir
sistem yaklagimi getiren bu standart, sirketlere rekabet Gstinlaga, kalite Gretimi
ve uluslararasi pazarda bir garanti saglamaktadir. Makale1

Yazilim kalite givencesi yazilim, tasarim ve gelisim mUhendisligi
ile g¢gok yakindan baglantii 6zel bir muahendislik disiplinidir. Yazilim
programlarinin kalite boyutlari, programin tanimlanmasi ve élgimlenmesine izin
verecek olctde yeterli sayida tanimlanabilir. Yazilim ve tasarimda geleneksel
kalite glivencesi metodlarinin uygulanmasi ile endlstriyel bir tabana oturtuimasi
saglanir ve béylece kullanicinin amaglarina tam anlamiyla uygun olan yazilim
kalitesine ulasilabilir. [18] p:75

4.2 iso Standartlan

Kalite guvenligi standartlar, belli mamuller igin gerekli sartlarin
verildi§i mamul kalite standart ile kanstirimamalidir. Kalite glvenligi standart
mamulden veya uygulama alanindan bagimsizdir ve bir kalite sisteminin segilen
seviyedeki minimum gereklerini tariflemekte, fakat bunlarin uygulanma yéntemi
uygulayiciya birakmaktadir. Yani standartlar neyin uygulanmasi gerektigini
belirlemekte, nasil uygulanmasi gerektigini ise esaslar ¢ergevesinde serbest
birakmaktadiriar. [17] s:13-14

Bir girketin kalite givencesini saflamasi igin yapmasi gerekenler
sOyle dzetlenebilir:

1 -Mevcut durumunu tespit etmesi
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2 -Varmak istenilen dizeyinin belilenmesi
3 -Bu gelismeyi yénlendirecek bir organizasyonun yapiimasi
4 -Bir gelisme plani hazirlanmasi

5 -Bu planin yéneticiler ve teknik elemanlarca anlasilip,
benimsenmesi
6 -Tum elemaniarin gerekli egitimleri gérmesi

7 -Gerekli sistemlerin kuruimasi
8 -Bu sistemlerin test edilmesi ve gerekirse dizeltiimesi
9 -Sistemlerin gerektirdigi sekilde benimsenip, uygulanmasi

10-Periyodik olarak yapilacak denetim ve degerlendirmelerle
sistemleri aksayan yénlerinin dizenlenmesi, gelistiriimesi.

11-Elemanlarin strekli egitilmesi [5] s:49

Gunumuzde malin kalitesini, hangi sistemle Uretildigi belirliyor.
Kalite sistemi belgesi ya da Grin belgelendirmesi ancak tuketici ya da kullanici
talep ettigi takdirde gindeme gelir.

Zorunlu olarak ISO belgesi alma kapsamina giren trlnler:

1 - Motorlu araglar
2 - Tarim ve orman traktdrieri
3 - Kaldirma cihazlan
4 - Gazli cihazlar
5 - Ingaat sahalari ve aletleri
6 - Makineler
7 - Olgme alet ve cihazlari
8 - Elektrik malzemeleri
9 - Tekstil Grtnieri
10- Tibbi Grinler
11- Gubreler
12- Kozmetikler
13- Tehlikeli maddeler
14- Cevrenin korunmasi
15- Telekomikasyon Makale [2.1]
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4.2.1 Iso Standartlarinin Ulkemizdeki Durumu

Ulkemizde I1SO Kalite Giivencesi Sistemi belgesi verme yetkisi,
yetismig personeli ve gerekli alt yapisi ile TSE * ye aittir.r TSE ‘' den alinan
belgenin maliyeti oldukga degiskendir. Bunun nedeni, ihtiyag duyulan
standartlanin farkli olmasidir. Omegin ISO 9001 gok genis kapsamli dolayisiyla
en pahalisidir.

TSE ‘ nin belge almak isteyen firmalan hazirlama programiari
vardir. 5 tam glin ile 3 tam gin arasinda degisen zamanlarda seminerler
alinabilir. Buna gére édmegin (SO 9000 almak isteyen bir girket, danigmanlik ve
egitim veren firmalardan yararlanabilir. Ancak bir firma hem danismanlik hem de
belge veremez. Ayrica bu danigmanlik ve egditim firmalarindan birinden seminer
almadan 6nce piyasada aragtirma yapmak gerekir.

Bu danigmanlik ve egitim girketlerinden biri olan S & Q MART
Teknik Madura Lorenzen ' e gére Turkiye ‘ de bu seri standartlardan en fazla
etkilencek sektorler ingaat ve buna bagl tim makine donammidir. Ardindan
saglik sektéra gelir. Oncelikle ilag sektérii giindemde olmalidir. Makale[2.4]

ISO 9000; yénetim sistemi i¢in bir dizi sart ileri strer, uygulamada
gerekli aracglari gdsterir, maliyetleri dlsUrtr, organizasyonun timunde verim
artigi vaat eder.

ISO 9000 standardi, igletmelerde rekabet glclUni gelistirici
faaliyetlerin organizasyonu bakimindan yorumlamak istersek, isletmelerin bu
standartlarda Uretimde bulunmalan igin mamdlillerde belirlenen asgari kalite
normiarinin varligi ve ikinci olarak da kalite geligtiriminin strekliligi zorunludur.
makale [2.2]

ISO 9000 sirecinin sirketler icin sagladigi avantajlar:

1-Zamaninda teslimat, sistemin geredi haline gelir, gecikmeler
kendiliginden énlenir.

2- Uretim surecindeki gereksiz tekrarlar ortadan kalktigicin faaliyet
dususleri saglanir.

3-Isbirligi  yéntemlerinde saglanan gelisme takim basarisini
yukseltir.

4- Eger bir sorun ortaya ¢ikarsa yalniz yoneticiler degil bir gok Kigi
sorunun nasil giderilecegini kendiliginden bilir.

Bu avantajlar saglayabilecek sistemin girkette yerlesebilmesi igin
tavsiye edilen yonetim uygulamalar ise ;
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1- Standardin ne anlama geldigini batin galisanlan iyice
animasini saglamak gerekir.

2- 1SO 9000 ile ilgili bir ydnlendirici kurul olusturmak gerekir.

3- Sirketin standartlara ne kadar yatkin ve yakin oldugunu
belirlemek (izere bir 6n denetim gerekir.

4-Bir - igi denetim ylrGtilerek mevecut uygulamanin  bir
deg@erlendirmesini yapmak gerekir.

5- Butin uygulma ve dékimanlarin incelenmesi gerekir.

6- Sistem uygulanmaya baglanip sonuglardan tatmin olunduktan
sonra, dig denetim yoluyla bunun belgelenmesi, varsa eksiklerin saptanmasi
gerekir. makale [2.3]

Merkezi Cenevre' de bulunan ISO (International Organization For
Standardization) 1987 ‘de, kalite devrimine ayak uydurarak, olduk¢a esnek bir
kalite glivence sistemi hazirladi. Sistem kati bir sistem degil, genel bir gsablondur.
Konusu, kalite glvencesi olan ve “9000 serisi” diye adlandirilan bu
standartlardan bes adet mevcuttur. makale [2.1]

Bu standartiarin icerikleri:

ISO 9001, ISO 9002 , ISO 9003, ISO 8004 standartlari arasinda;
ISO 9001 standardi tasarim, Gretim, son kontrol ve pazarlama faaliyetlerini
kapsamaktadir. Alicilara y6nelik bir standarttir. ISO 9002 alicilar tarafindan
Uretim, son kontrol ve pazarlama agamalarinda istenen kontrollerin yapilmasi
igin gereken faaliyetleri kapsayan bir standarttir. ISO 9003 son UrGnldn son
kontrol ve pazarlama agsamalarinda gegerli olmaktadir. ISO 9001, ISO 8002, ISO
9003 standatlan igin igletmelere belge verilmektedir, ISO 9004 standard: ise i¢
kontroll saglayan bir kalite yénetimi sistemidir. makale [2.5]

Kalite standartlari firalar tarafindan kalite glvencesi el kitabi
seklinde yaziimali, uygulanmal ve denetimlere agik oimahdir. ISO 9000 ‘in bir
diger 6zellidi, sadece Uriin ve hizmeti ve sadece Uretim prosesini degil, firmay
yonetimin kalite politikasindan, sirket gemalarina, yénetim sistemlerine kadar
timuyle ele alinmasidir. Cunki ISO ' nun standartlarinda belirttigi gibi “Kalite
Sistemi” Urin veya hizmet kalitesi ile ilgili tim faaliyetlere kargilik olarak etkilesir.
ISO aslinda ig yagamina daha temel bir anlayis farki getirir. Klasik igletme bilimi
igletmelerin performansinin degerlendiriimesinde tek 6l¢i olarak kan tanirken,
ISO 9000 standartlar bir bagka 6l¢h olarak kaliteyi getiriyor ve ISO 9000 ‘in ilk
satir aynen soyle diyor:
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“Bir Kurulusun Performansinda Temel Faktér, Urin Ve
Hizmetlerin Kalitesidir". makale [2.1]

4.3 Kalite El Kitabi

Kalite dékumantasyonu sektére, sirketin yapisina,
organizasyonuna, prosesine bagli olarak her girkette degigik sekilde , kapsamda
olugturulabilir.

Ddékumantasyon prosedarler, standartlar, kontrol planian
tanimlar, ¢izimler gibi uygulama &ncesi bilgi saglayan yazili formatlann
dékimaniar olusturulur. Kayitlar ise, uygulama sonucunda ortaya ¢ikan
sonuclar, verilerdir. Her dékimanin kaydi, her kaydin ise ddkimani olmasi
gerekmeyebilir. _

Kalite el kitaplar ;

1-Kalite sisteminin uygulanmasi ve sdrekliliginin saglanmasi igin
bir aragtir.

2-Kalite politikasina ulagiilmada uygulanan faaliyetlere temel teskil
eder.

3-Hacmi, firmanin teknolojisine, blyUklGgune ve organizasyon
yapisina gére degisir.

4-Dili, galiganlann anlayacag lisanda olmalidir.

5-ISO 9000 Standart ‘inda su anda mecbur tutulmamasina
karsilik, sirketin faaliyetlerinin dizen iginde anlatiimasint saglayici bir 6zet yayin
olarak hem kuruluga hem de kurulug digindakilere faydali bir dékimandir.

Firmanin tek Kalite El Kitab olabilecedi gibi, Genel El Kitabi da
olabilir. Kalite El Kitabi iceriginde, agagida belirtilen konular bulunur.

Firma tanitimi

Kalite politikasi

Organizasyon yapisi

Standart ve prosedurierin 6zeti
ISO 900X ve ilave konular

Kalite El Kitabi, en st amir onayi ile yayinlanir. Dagitimi, ilgili
yerlere kontrollu (gincelimeye agik olan kopya) veya kontrolsuz (herhangi bir
degisiklige agik olmayayan kopya) olarak yapilir.
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4.3.1 Standartlar (Prosediirler.)

Uriin ve hizmet Kkalitesinde givence vermeye iligkin ¢alismalan
yuritmekte kullanilan yazili yéntemlerdir. Boélimler arasi iligkilere agiklik
getirirler.

Standart ve prosedurler belirli bir konuda, ihtiyag duyulan bilgileri
6zet olarak verirler. “Ne” yapi Imasi gerektigini vurgulariar. Uygulayacak olan
kisinin anlayacag dilden olmalidir. Igeriginde :

AMAGC:Prosedlrde neyin kastedildigi ve hedefi agikga ifade edilir.

KAPSAM:Uygulanmak istenen yoéntemin sinirlanm  belirtir,
gevresini gizer.

UYGULAMA:Ne yapilmas: gerektidi, ne siklikta tekrarlanacagi
ifade edilir.

SORUMLULUKLAR:Uygulamayi yerine getirmekten sorumliular
acikea belirtilir.

Standart yayinlanmadan énce, onaylama igin gesitli yontemler
izlenebilir. Bunlara iki dmek; dogrudan onay ile yayinlanacag gibi, yetkilendirme
sayfasi ekinde de yayinlanabilir.

4.3.1 Talimatlar
1-B6IUm igi bilgilendirmeyi saglar.

2-Isin “Nasil” yapilacagini gdsterir.

3-Bir st standardi referans olarak alabilir ve konu ile ilgili detay
bilgi verir .

4-ligiliye, kullaniciya hitap edecek dilde olmalidir.
5-Gorsel malzemelerle desteklenmelidir. (fotograf, sema)

. 6-Kullanacak kigilerin anlaylp alnamadiklari, kabul edip
etmedikleri kontrol edilmelidir.

7-Yerlerinde olmasi gereken belgelerdir. Rahat okunabilecek,
gorulebilecek yerlerde bulunmalidir.
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4.3.3 Formlar-kayitlar
Kalite kayitlar agagidaki gekilde tanimlanabilir:

-Urtin sorumluludu ve dider yasal nedenlerle tutulmasi gereken

kayitlar

-Kalite sorunlar, Kalite Egilimleri, Parti Takip sistemi gibi kalite ile
ilgili kayitlar

-Kalitede iyilegtirmeyi saglayan faaliyetlerin takibinde tutulan
kayitlar

Kalite kayitlari okunakli olmalidir, ait oldugu Grtind tarmimlamalidir,
uygun sekilde argivienmeli ve muhafaza ediimelidir. Kalite kayitlarinin muhafaza
sureleri, yasal nedenler, Grin sorumlulugu konulari ve teknolojinin gerekleri
dogrultusunda belirlenir. Kalite kayitlari bu stre boyunca korunmalidir. [13.1]

4.3 Kurulug Kalite Denetiemesi

Kalite denetlemesi, TS-ISO 9005 (Kalite S6zlGgu ) Standardinda
sbyle tanimlanmaktadir. “Kalite ile ilgili faaliyetlerin ve sonuglarinin, planianan
dizenlemelere uyup uymadiginin ; bu dizenlemelerin etkili olarak uygulanip
uygulanmadiginin ve amaca ulagmak igin uygun olup olmadiginin sistematik ve
tarafsiz olarak incelenmesidir.”

Kisaca ifade edersek, * Firmanin uyguladi§i kalite sisteminin
etkinliginin dogrulanmasi igin, Urin/Sistem/Hizmetlerinin belirli ararliklarla
incelenmesidir.”

Kalite Denetlemesi Tiplerini:

Kurulus-i¢i Kalite Denetlemesi
Kurulug-digi Kalite Denetlemesi
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4.3.1 Kurulug-igi Kalite Denetlemesi
Kurulus-i¢i Kalite Denetlemesi ¢ ayri konuda ele alinabilir;
A-— Kalite Sistemi Denetlemesi: Amaglarini séyle siralayabiliriz:
1-Sdrekli iyilestirmeyi saglamak

2-Kalite sisteminin belirlenen hedeflere ulagsmada etkin oldugunu
takip etmek

3-Kalite dékimantasyonun yeterliligini saglamak
4-Sistemlerin uygulanmasini takip etmek
5-Kalite ile ilgili kayitlam uygunlugunu dogrulamak

6-Uygunsuzluk durumlarinda, gerekli kargi énlemlerin alinmasini
saglamak

7-Urin ve hizmetin, istenilen kalite duzeyinde oldugunun
glvencesini mugteriye vermek

8-Yonetime agik, objektif ve dogru bilgiyi ulagtirma
Kalite sistem denetlemesinin planlama, hazirlik, denetleme,
raporlama ve takip asamalarindan gegilerek yapiimasinin yarar ¢ok fazladir.
Duruma gére denetleme sonuglar yénetime raporianir, sonuglar degerlendirilip,
yonetim toplantilarinda gerekli yorumliar yapilir ve énlemler alinir.
B-—- Proses denetlemesi:

Kaliteye ydnelik uygulamalarin etkinligini takip etmek igin proses
alanlarinda yapilan periyodik denetlemelerdir. Amaglar sunlardir:

1-Kalite sorununun tekrarini énlemeye yoénelik alinan kararlarin
uygulanmasini takip etmek ve egitim vermek

2-Surekli iyilestirmeyi saglamak
3-Sistemin uygulanabilirligini saptamak

4-Kayitlarin saglikl tutuldugunu takip etmek



5-Kalite sistem denetlemelerinde gézlenen eksikliklerin
giderilmesini saglamak

~Urtin denetlemesi: Uriinin énceden belirlenmis kalite diizeyine
normal Gretim periyodunda da ulastiginin bir program dahilinde denetlenmesidir.
Amaglar: :
1-Kalite karakteristiklerinin belirlenmesi
2-Test /Kontrol yéntemlerinin saptanmasi ve tanimlanmasi
3-Planlamanin yapiimasi (6mekleme , periyod , Gretim plani)
4-Urtn denetlemesi( Test / Konrtrol /Enspeksiyon)
5-Deg@erlendirme kriterlerine gére sonuglarin gézden gegirilmesi
6-Raporlama , kayitlarin muhafazasi
7-Sorun durumunda uygulanacak yéntem
8-Duzeltici ve 6nleyici faaliyetler
4.3.2- Kurulug-Digi Kalite Denetlemesi
Kurulug-Digi Kalite Denetlemesi , musteri veya mugterinin belirleyecegi
deneteleme kurulusunca tedarik¢i firmada asagidaki amaglar dogrultusunda
gergeklestirilir:
1-Tedarikgi firma segimi
2-Tedarikgi firma kalite iyilestirmesi
3-Kalite sorunu
4-Girdi kabul yénteminin belirlenmesi
5-Spesifik isteklerin saglanmasi
Denetlenecek tedarikgi firmalarin belilenmesi ve yillilk programin
hazirlanmasindan sonra tedarikgi firmalarin 6n degerlendiriimesi gergeklestirilir.
Denetlemede saptanan olumsuzluklar , talepler ve 6neriler bir rapor halinde
tedarikgi firmaca , gerekli kargi 6nlemlerin alinmasi , uygulama planlarinin

belirlenmesi amaciyla yayinlanir.Tedarik¢i firma tarafindan génderilen uygulama
plani gézéntnde bulundurularak sonuglar takip edilir.
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Sonugta bu denetlemelerdeki amag; kalite gavenirliligi seviyesini belirli bir
yéntemle degerlendirmek ve kalite dlzeyini strekli iyilestirmek olmalidir.[13.2]
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BOLUM 5. UYGULAMA
5.1 GIRIS

Paket programlar dretip, egitim ve destegini veren bir firmada,
ilk agamada musteri intiyaglari, istekleri ve gelen talepler dogrultusunda Urin
Geligtirme Béluma, Pazarlama Uriin Yéneticisi tarafindan arin taslaginin,
standartlarinin, igeriginin belilenmesi Gzerinde ¢aligilir. Belirlenen taslak
dogrultusunda program yazilmaya baslanir. Sistem arafistleri tarafindan
programin sistem analizi yapilir. Bu agamada her Grtin grubunun analistleri ile
koordineli bir galigma sdzkonusudur. Programin yaziima agamasinin
tamamlanmasindan sonra Kalite Glavence BS&lIumQ’ ne Alfa Testi igin girer.

Alfa testi; program gikmadan 6nce yapilan pilot uygulamanin
birinci agsamasidir. Amag, Grinin yazilim agamasinda biten bdélamlerinin
kontroli ve birbirleri ile uymunun incelenmesi, yazilim sirasinda gézden
kagcan yazim, goérintd ve mantik hatalarinin kullaniciya yansimadan
giderilmesidir.

Alfa Testinden belirli standartlara uygun olarak onay alip, Beta
Testine gitkmasi igin gereken islemlere baslanir.

Beta testi; program gikmadan énce yapilan pilot uygulamanin
ikinci agsamasidir. Amag, Urinin kullaniciya gittiginde i¢ testler sirasinda
farkedilmeyen hatalar ve programin calisacadi ortamlarda g¢ikabilecek
sorunlan saptamaktir.

Boylece 0Urin pazara sUriimeden O6nce tUum hatalar
temizlenerek, sifira yakin hata ile ¢ikarilmis olur.

Beta Test igin segilen masteriler, higbir bilgiyi 3. sahislara
bildiremezler. Urlin testi igin programi tam olarak kullanmayi ve gergek veriler
ile galigmay: taahh(t eder, hatalan dizenli olarak bildirir. Beta Grin kullanim
anlagmasini imzalar. Beta Test slresi min bir ay olarak saptanmigtir, Urin
6zelligine gdre artabilir.

Beta Testi yapabilecek uygun musteriler, mevcut musteri
portféyanden segcilir. Misterinin Beta ' ya uygunlugu igin yukandaki kriterler
g6zénlnde bulundurulur.

Beta Test musterilerinin belilenmesi Urin Destek ve Urlin
Pazarlama Y&neticileri tarafindan gercgeklesir.

Beta Testi Grine gore, Alfa Testi sirasinda da ¢ikabilir, Alfa
Test agamasi tamamlandiktan sonra da gikabilir. Test sonuglarnna gére Gran
tekrar Kalite Glvence Bolimune geri doner ya da mlsteriye sunulmasi igin
gerekli igslemlere baglanir.
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5.2 KALITE GUVENCE BOLUMU TOPLAM KALITE GALISMALARI
5.2.1.Kalite Kontrol Departmam Galigma Taslag

a- Giris:

Kalite kontrol departmaninin TEST igin kullanacagi sablonlar Uretmek test
ekibinin egitimi, yeni test yéntemleri gelistirmek igin hazirlanmig bir &n
galismadir.

b- Genel Amag:

Logo yazilim Grunlerinin kalitesini artirmak igin test yontemleri ve sablonlar
gelistirmektedir.

Kaliteyi artirici 6nlem olarak G¢ tedbir dagunilmektedir.

1. Kaynak Bilgi Dosyasi

2. Program Egitimi

3.Test Sablonu

1- Kaynak Bilgi Dosyasi: Programin sistem analizi, ilgili
dékaman kitap vs toplanip sistem analistleri tarafindan kaynak bilgi dosyasi

hazirlanmalidir.

2-Test Ekibinin Egitimi: Programin teknik yapisi hakkinda
gerekli bilgiler yazilimci tarafindan test elemanlarina anlatiimalidir.

Test elemanlari bu konularda gerekli teknik bilgiye sahip
olursa hata tesbiti daha kolay hata bildirim formlarindaki maddeler daha kisa
ve net anlatiml olacaktir.

Programin dosya yapisi hakkinda detayli bilgi test
elemanlarina anlatiimalidir. Bir test elemani programin galigmasi igin gerekli
temel dosya isimlerini bilmelidir. Programin olusturdugu veri dosyalarinin
yapisi konusunda ayrintili bilgi sahibi olmalidir.

5.2.1.1 Sablonlann Hazirlanmas: :

Test sablonlari, program teste girmeden &nce Sistem
Analistleri, Grup Asistanlar ve Test ekibi ile beraber hazirlanmalidir.



5.2.1.2 Sablon Standartlar

a- Kullanilacak Araglar:

Standart sablon formlari Excel programiyla ya da File Maker Pro ile
olugturulacaktir. ( Bu konuya sistem analistleri ve grup aszstanlan ile
tartigilarak karar verilmelidir.)

b-Yéntem:

Gruplara ayirilarak sablon gikartilmalidir.

1- Alan fonksiyon testi : Programda tanimlanmig bilgi girilen giriimeyen tim
alanlarin hane sayisini Nimerik/Alfanimerik tipi, indexli alanlarin kontrol(

bu gablonla yapilacaktir.

2- Basit fonksiyon testi : Programda kullanilan standart ve gizli tuglar bu
sablonla kontrol edilecektir.

3- Basit iligki testi : Kullanicinin bilgi girdigi ya da opsiyon
tanimladigi durumlarda programin dogru galigtig: kontrol edilir.

4- Detay iligki testi : Kullanicinin girdigi hareket bilgilerinin
kartlarda hangi alanlara (+) (-) yazildig: kontrol edilir.

5- Rapor testi : Programin raporlarinin temel standartlara uygun, dogru ve
hizli galigmasini saglamaktir.

6- Network testi : Network ortaminda en az iki kullanicinin
temel network kontrollerini yapmasidir.

7- Teknik test : Programin dedisik teknik ortamlarda konrtol
edilmesidir.

8- Quick test : Programin her fonksiyonun hizli bir dogruluk
kontrolind yapmaktir.

c-Yardimci Programlar :

Hazirlanan sablon adimlari dogruluk testi onayini aldiktan sonra test ekibi
tarafindan GHOST programina baglanacaktir. Ayrica test ekibinin
verimliligini artiracak yardimci programlar AR-GE tarafindan aragtiriimali
ve geligtirilmelidir. (GHOST:Uzun zaman alan ancak rutin islem adimlar
igeren bir programi, tek bir tugla zamandan ve insandan tasarruf ederek
yapiimasini saglamak igin islem adimlarinin bir dosyaya kayit edilmesidir.)

d-Ortak Zaman:

Yazilim ve test ekibinin zaman planiamas birlikte yapiimalidir.
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e-Plani Hazirlamak:

Program yaziminin hangi asamalarinda test ekibine verilecedi zaman
kaymalan igin esneklik pay! konularak programcilaria beraber planianmalidir.
Test ekibi bu planlar gcergevesinde sablonlar uygulamali her sablon adiminin
sonuglarint raporlayarak yazilima hizli bir bigimde aktarmalidir. Onaylanmig
sablon gruplar sirasiyla kapatiimalidir. Kapatilan sablon gruplarini etkileyen
degisiklikler yapildiginda yazilimci bu sablon grubunun tekrar edilmesi
gerektigini test ekibine iletmelidir.

5.2.1.3 Hata Tiplerine Gore Siniflandirma

Program testleri sonucunda yazilima iletilen hatalarin, ortak saptanan
standart hata tiplerine uygun olarak gruplanabilmesi gerekir. Kalite Glavence
Bolama de bu amagla program hatalarini dért grup altinda toplamisgtir.

1- Géruntusel : Ekrandaki géranttsel bozukluklar, yazim hatalari, programda
tanimlanmig bilgi girilen - girilmeyen tam alanlarin alan sayisi tutarlilig.

2- Mantiksal : Iglev hatalari, kontrol hatalari (gerekli alanlarda gerekli
kontrollerin yapiimasi), kullanicinin girdigi bilgilerin alanlara dodru yaziimasi,
moddller arasi baglanti kontrolleri.

3- Bilgi Erigim : Indeks hatalari, dogru bilgiye erigim kontrolleri.

4- Cevre Birim Kullanimi; Hafiza sorunlari, network testi, yazici kontroller vs.

5.2.1.4 ig Isleyisin Diizenlenmesi

a-lg Strtimlerin Numaralanmasi:

Programin test ekibine her teslimi (I¢ striim 1.00 vs.) numaralanmaldir. Bu
sekilde programdaki hatalarin sirim numarastyla takibi ve hata giderme
yuzdelerinin daha kolay tesbit edilmesi saglanacaktir.

b-Yazilima Hata Bildirimi :

Test sonucunda bulunan hatalar test ekibi tarafindan olusturulan “hata
formlar “ yoluyla yazilimia ortak saptanan tarih araliklarinda (haftalik/ 15
gunlik / aylik) yazihma bildiriimelidir. Bir hata formu yazilima teslim
edildiinde test ekibi o gunun tarihi ile yeni bir hata formunu agmalidir. Yeni
bulunan hatalar yeni agilan forma yaziimalidir.



c-Hata Tipleri :

Hata tipleri konusunda bir mutabakata ihtiyacimiz olmaktadir. Bundan sonra
gerek kalite glivence ekibi, gerekse programcilar performanslarini belirli hata
tiplerinden belirli miktarin altinda yapmakla da élgmelidirler. Bu nedenle hata
tiplerinin gikartiimasi ve standartlagmasi gerek.

d-Hatalarin Giderilmesi :

Yazilimda duzeltilen hatalar test hata formlari Gzerinde isaretlenerek test
ekibine kontrol igin verilmelidir.

Duzeltilen maddeler test ekibi tarafindan kontrol edilip

onaylanmalidir. Dizelmemig ve onaylanmamig maddeler yeni agilan hata
listesine aktanimalidir. Bu durumda tarih sirasiyla hatalar, g¢géztlenler /
¢cbzulmeyenler geriye dénuk olarak her zaman kontrol edilebilecektir.

e-Programdaki Eklerin Ve Degisiklerin Test Ekibine Bildirilmesi:

Programda degisiklik ve ekler grup asistanlar tarafindan yazili olarak test
ekibine aktariimalidir. Yapilan ekler ve degisiklikler aym anda test
sablonlarina grup asistanlar tarafindan yansitiimahdir.

f-Programin Tanitimi:

Test ekibinin ¢aligmalan strerken programin tanitimi ile ilgili

caligmalar grup asistanlar ve Grin mudarleri tarafindan hazirlanmalidir.
(Prezentasyon ) Program Beta testine gikmadan dnce beta test musterilerini
izleyecek olan destek elemanlari programla ilgili tim detaylar konusunda
egdiltilmis olmalidir.

Program beta testine g¢ikmadan en az 15 gun o6nce destek ve satig
departmanlarina tanitilmali ve onlara programi inceleyip test etme olanagi
sa@lanmalidir. Satig / destek elemanlarinin programi musteri hizmetleri
gbzdniune alarak inceledigi unutulmamalidir.

Bu bakig agisi programi geligtirmek igin kullaniimahdir. Bu uygulama hem
programi gelistirecek hem de destek/satis departmanlarinin programa fiilen
katkida bulunmalarinin yaratacad: psikoloji ile programi daha fazla
sahiplenmelerini saglayacaktir. Program éncelikle Logo elemanlan tarafindan
benimsenmeli ve sevilmelidir.

5.2.1.5. Beta testi

a-Beta Testine Cikis:

Programin beta test musterilerine veriimesi igin temel test sablonlarinin test
ekibi tarafindan onaylanmasi gerekmektedir.
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Beta testine c¢ikis karan test departmanimin raporlari ve daslunceleri
gbzéninde bulundurularak verilmelidir. Bu agamadan sonra destek/satig
/urin muadarlerinin ortak olarak saptayacag: test musterilerine program
génderilmelidir. Beta testine ¢ikan programin var olan hatalan konusunda
destek/satis departmanlari grup asistanlan tarafindan ayrintili olarak
bilgilendiriimelidir. Bu gekilde elemanlarin musterilerden telefonla, yazilimi ya
da test ekibini aramalari engellenmelidir.

b- Beta Test Hatalarinin Takibi:

Beta test musterilerinden gelen sorunlan ve ek istekleri takip etmek igin beta
test izleme formu test ekibi tarafindan File Maker Pro ile hazirlanacaktir.
Destek elemanlan tarafindan yazili ya da s6zlU olarak iletilen sorunlar grup
asistanlan tarafindan bu formlar kullanilarak takip edilmelidir. Bu agamada
destek departmaninin yazilimdan telefon destek talebi test ekibi tarafindan
degil, grup asistanlari tarafindan karsilanmalidir. Test ekibi bu sorunlari
formlar yoluyla izlemeli, kontrol etmeli sonucu grup asistanlarina ve Grun
maddrierine iletmelidir.

c-Beta Set Cikiglari :

Beta test musterilerine set ¢ikigi Urin muaddrlerinin saptayacagi standart
araliklarla yapiimahdir. Her yeni set bir 6nceki sette saptanan hatalarin
giderildigi ya da eklemelerin yapildigi bir set olmalidir. Beta setleri farkli
sirom numaralariyla izlenmelidir. Bu setlerle birlikte masterilere yodnelik
dazeltilen hatalar ve eklenen 6zellikler, stirim numaralarina bagli olarak grup
asistanlari tarafindan listelenip muUgterilere ve destek elemanlarina
verilmelidir.

d-MoralToplantilari:

Yogdun ve stresli bir ortamda galisan yazilimcilarin ve test ekibinin belirli
araliklarla durum degerlendirmesi, bilgi ve moral aligverigsi yapmasi
performansi artiracaktir. Bir ekibin bagarili olmasi yalnizca ekibin uyumlu
calismasi ile saflanamaz. Ayni zamanda ekibin given duyabilecegi,
sorunlarini paylagabilecegdi, perspektifini agabilecek, ekibin nabzini elinde
tutabilecek tecribeleri yoneticilere ihtiyag vardir. Urin mudarlerine bu
konuda c¢ok fazla gérev dugmektedir. Ayrica Grin muadarlerinin bu moral
toplantilarini yazilim igin oldugu kadar yazihmin hatalarinin ginahini en ¢ok
ceken destek elemanlan igin de dustnulmesi gerekmektedir. Diger
departmaniarla moral amagh toplantilar diizenlenmesi iligkileri yumugatacak
ve verimliligi artiracaktir.

e-Bilinen Hatalarin Bildirimi:
Programda bilinen ve hentz ¢6zUmQ bulunmamig hatalarin listelenip diger

departmaniara ve musterilere duyrulmasi iglemi Urin mudddrieri tarafindan
yapilmalidir.
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5.2.2 Kalite Giivence Boliimii Caliganlan Gérev Tanimi
Urtinlerin LOGO standartlarina uygunlugunu saglamak, sistem analizleri
dogrultusunda Urtnlerin dogrulugunu kontrol etmek, Grinlerin glvenli kaliteli
olmalarini saglamakla yukamitdurier. Hedefler:
Standart test gablonlari hazirlamak ve uygulamak

Yeni test yontemleri geligtirmek

Test iglemlerinde kullanilacak yardimei programlari
aragtirmak, kullanmak

Yazilimla ortak kullanilacak bir “Test Literatird” olugturmak

Bulunan hatalarin tiplerine goére istatistik takibini yapmak ve
yeni projeler igin bir veri tabani olugturmak

5.2.2.1 Organizasyon

Urtin Kalite Glvence Balimi su anda 4 kisilik bir ekiptir.
Her Urun i¢in destek departmanindan bir eleman ekibe katilir.

Uriin Kalite Giivence
Sefi

Uriin Kalite Giivence
Uzman

UKG UKG UKG
Elemam Elemant Elemant

SEKIL 6.1
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5.2.2.2 Gorev Dagilimi

Teste giren programlarin hatalarinin tesbit edilmesi, listelenmesi ve yazilim
ekibine iletilmesi,

Duzeltilen hatalarin kontrolintn yapilmasi,

Duzeltilen sorun izleme form listelerinin kontrolundn yapiimasi,
Uretim makinasina yiklenecek setlerin dosyalarinin kontrol edilmesi,
Yuklenen setlerin ¢aligir durumda oldugunun kontrol edilmesi.

5.2.2.3 Is tanimian:

Urtin Kalite Guvence Sefi:

1-Urln kalite givence bélumi aylik/haftalik/gunlik planlarini Grin geligtirme
mudir yardimcilarimn verdigi genel hedefler dogrultusunda saptamak,
uygulamak

2-Test yontemleri geligtirmek, standart test yéntemleri olusturmak

3-Urtin kalite glivence bélumi galisma prensiplerini olusturmak

4-Urtn kalite givence elemanlarini egitmek, ydnlendirmek, galisma ortamini
duzenleyip, ekip uyumiulugunu ve motivasyonunu saglamak

5-Urin kalite glvence bdlumu planianini ve galigmalarini Griin gelistirme
mudar yardimciligina raporlamak

6-Set ylukleme prosedirini uygulamak ve takip etmek

7-Destek departmanindan gelen elemanlarin egitimini saglamak
8-Urliin kali_te glivence bélumunin diger ekiplerle iligkilerini yuritmek
l¢ Egitim Sorumlusu

1-Departman igi egitimi hazirlama uygulamak

2-Elemanlarn gunlik test planiarini gikarmak

3-Hata listelerini takip etmek raporlamak

4-Yuklenen programlarin GHOST programina baglanmasini planiama ve
uygulamak
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5-Test sablonlar uygulamak, uygulatmak

6-Test departmani igin standart sablonlar hazirlamak

Istatistik/Grafik Sorumlusu

1-Test sablonlarini uygulamak

2-Hatalarin tiplerine gore istatistigini tutmak, raporlamak
3-Istatistiklerin farkli detaylarda grafiklerini olugturmak
Macintosh Urunleri...Sorumlusu

1-Test sablonlarini uygulamak

2- Hatalarin tiplerine gore istatistigini tutmak, raporlamak

3-Macintosh makinalara gére urin testini planiamak, uygulamak, takip etmek
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5.2.3 Uriinlin Yazilma Asamasindan Sonraki islemler
Programlarin Urtin Kalite Giivence Bélimune Teslimi:

1-Teste girecek programlarin Urin kalite givence bélimuine
teslim tari: hleri, teslimden en az bir hafta énce urin geligtirme muadarieri
tarafindan yazili olarak bildirilr. Bildirilen teslim tarihi test zaman planinda
uygun bir tarihe yerlestirilip test zamani belirlenir. Urin kalite glvence
bdlamu, aylik zaman planini ve planindaki degisiklikleri yayinlar.

Uriin Gelistirme Miidiirii: Acil:
Programin Adi:
I¢ Siiriim No:

Teslim Tarihi:

Agiklama:

Uriin Geligtirme Miidiirii: Imza:

SEKIL 5.2
2-Programia beraber teslim edilecek belgeler suniardir:

a-Programda yapilan ekler ve degigiklikler yazili olarak
bildirilecektir.Bilgi formu agagidaki igerikte olacaktir.
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Programin Adi: Teslim Tarthi:
I¢ Siiriim No:

ProgramaYapilanlar:

Ekler:

Degisiklikler:

Diizeltilen Hatalar:

Uriin Geligtirme Miidiirii : Imza:

SEKIL 5.3

b-Uriin Kalite Giivence ekibine teslim edilecek her set ig strim
numarasiyla teslim alinacaktir. Numaralandirma A.01.01 den baglayarak her
set igin bir artacaktir. :

A:Alfa strimu ifade edecektir.
01:Programa ek yapildiginda ve 6zellik degistiginde bu numara bir artacaktir.

01:Hata dlzeltildiginde bu numara bir artirnlacaktir.

c-Test edilecek degisiklik ve eklerin detayli gsablonu agagida
tanimlanan standart formda ve igerikte olacaktir.
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Programin Adi: Tarih:
Modiil Adi: I¢ Siiriim no:
Hazirlayan:

Test Konusu:

Yapilacak Testler

Evet Hayir

Fonksiyon Testi ...........cccccoeeveeviieeeeeccreecee e
Domralukedeill .. omiimmisnnnnsmrasio
Baglant1 Testi ........cccoooovveevnviiricreccerccnrcreereeens
BRI T s s o a S
s B OO
Rapor Testi ..c..oucuiiiescisiimssininisiivinssssivigesinmios

Test Elemant: Test Tarihi:

Onayland: O Onaylanmadi: ()

SEKIL 5.4

5.2.4. Hatalann Bildirilmesi :

Bulunan hatalarin HIF (Hata izleme formu) programina
girilecek. Bulunan hatalan tiplerine gére siniflandinlacaktir.

Yazilim bélumuniin hata takibi ise séyle olmaktadir.Urin ~ .
gelistirme ekiplerinde grup asistanlar, Orin kalite glvence bo6lumUinin
programa girdigi hatalan takip etmek, raporlamak ve ekibine iletmek ile
yUkamludur.Ayrca tespit edilen hatalar dizeltildigindee HIF programina ilgili
yanitiar girmek grup asistanlarinin gérevidir.

Duzeltildigi bildirilen hatalar Grin kalite guvence ekibi
tarafindan kontrol edilecek, onaylanan HIF ‘ler yine aym ekip tarafindan
kapatilacaktir.Onaylanmayan HIF ‘ler igin gerekli agiklama proograma
yazilacaktir.
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Durum Degerlendirme; Orin kalite glvence ekibi, Griin
geligtirme ekiplerinden belirli araliklarla durum degeriendirme toplantisi
talep edebilecektir.

5.2.5 Set Yiikileme

Uretim makinasina yiklenmek (zere hazirlanan set
asafidaki forma uygun olarak teslim edilmektedir:

Programun Ad: : Uretim Tarihi :
Siiriim No : Versiyon No :
Konfigiirasyon Ozellikleri Uriin Gelistirme Md
Modiil Ads Opsiyonlar Ek Dosya Ada
SEKIL 5.5

Yikieme onay! igin ,

a-Yukanidaki onay prosedlrlerden gegen programlar Urin
kalite glvence béliumu tarafindan onylanacaktir.

b-Yiklenecek programlarin onaylanmasi, programlarin
hatasiz oldugu anlamina gelmemektedir.Programin  kullanimini
engelleyen, kritik olmayan hatalar bildirilerek onaylama yapilabilir.

c-Uriin kalite giivence béliimi BETA test yilklemelerinde “ Test
devam ediyor " imzasiyla onaylama yapabilir.

d-Urin kalite giivence bslumi acil durumlarda Quick Test
onay! verebilir. Bu onay programin gok hizli olarak, fazia detaylandirmadan
test edildigi anlamina gelir.

e-Onay alanina “Test edilmedi” yazdi§inda ¢ikan prgramin
hatalarindan sorumiu olmayacaktir.
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Yuklenen prgramlarda arin kalite gvence bolima tarafindan
bildiriimesine ragmen yapiimayan yada yapiimayacak maddeler listelenip,
urin gelistirme modarine teslim edilir.Yokleme sonucunda yayinlanacak
bilinen hatalar listesi Grtn geligtirme madarl denetiminde yayinlanir.

Kalite Glvence Bélumu Cahigmalarina bir dmek;

LOGO ‘da 1992 ‘den bu yana uygulanmakta olan
anlatilan toplam kalite galismalar, ilk zamanlarda basit bir sekilde
uygulanmaya baglanmis, sonralar gikarilan triinierle oldukga geligtirilmistir.ig
kontrol yapiimasindan (Alfa), Beta misterisinin belirlenmesine, hatta Grun
destegdine kadar her konuda belirli standartlara gére formlar olugturulmustur.

Bu galismalarin gelistiriimesiyle, 10 yil énce kurulmus
olan bu firmada 6zellikle son iki yilda buayik ilerlemeler saglanmistir, iki kez
interpro tarafindan yilin Orind segilen programlar yazilmigtir.Hatali Grin
oraninda ¢ok blylk miktarda azalma oimus, programiar ® sifir hata “ ya en
yakin hata oraninda ¢ikmaya baslamisgtir.

Program Alfa testine girmeden yaklagik 1000 hata ile KGB'
ye gelen A Oruntnd Alfa sonucunda 150 hataya indirilmis; 150 hata ile Beta
sirimune  c¢ikarilan Grune, beta masterilerinin  bulabildigi hatalarda
eklenmig. Uriin tekrar KGB ye alinmig, bu hatalarin da temizlenmesiyle 50
hata ile piyasaya gikariimistir.




Bu 50 hatanin, hata tiplerine gére oranlar ise sdyledir.

HATA ADET %
1) Mantiksal 30 0,60
2) Bilgi Erigimi 10 0,20
3) Goruntusel 5 0,10
4) Cevre Birimi Kullanimi 5 0,10

Son 50 hata ile piyasaya verilen sarimler ise ¢ikarilan bir
sonraki versiyonda sifira indiriimeye galigilir. Yeni versiyon gikariima tarihi
ise mlsteriden gelen talepler ve yapilacak eklerin dlzenlenmesiyle
belirlenir. 50 hata ile piyasaya ¢ikarilan bu Urtiinde de galismalar
engellenmemis, data kaybi vs. olugmamistir.
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5.3 Destek Bbliimii Toplam Kalite Calismalan
5.3.1 Destek Boliimii Calisma Taslag:
a-Girig

Destek b8liminde kalite kontrol g¢alismalan Beta Test asamasinda
baglamaktadir. Beta test yukarida bahsedildigi gibi iki asamada gerceklesir:

1-Alfa Test devam ederken
2-Alfa Test tamamiandiktan sonra

Egder Alfa testi devam ederken Beta ¢gikilirsa, test sonuglarinda
oncelik sirasi :

a-Urindeki eksiklikleri bulmak

b-Program hatalarini tespit etmek

Eger Alfa testi tamamlandiktan sonra Beta g¢ikilirsa ise test
sonuglarinda oncelik sirast:
a-Varolan hatalan tespit etmek
b-Kullanim zoriuklarini tespit etmek
c-Uriinde olmasi gerektigi haide bulunmayan ve bu nedenle
destek agisindan sorun yaratacak ¢zelliklerin tespit ediimesi

Bu agsamalarda Uriin destek yéneticileri mugteriler ile sarekli
itibat halindedir. Musteriye periyodik ziyaretler yaparak, elde edilen sonuglar
ilgililere raporlayarak Grantn “sifir hata” ya en yakin sekilde gikmasi igin
caligir. Bu anlatilaniar yeni bir Grinin ilk ¢ikigi sirasinda yapilan islemierdir.
Eger mevcut programin yeni versiyonlarinin hazirlanmasi sézkonusu ise, o
zaman destek database indeki bilgilerin gok blylk énemi vardir. Mlsterinin
programda ilave edilmesinin gerekli oldugunu gérdugi konular, istekler,
goragmelerin bulundugu destek database | bu agamada yarar saglamaktadir.

Boylece en Kaliteli, musteriyi tatmin ve memnun eden Gran
piyasaya ¢ikariimis olur.

5.3.2 Destek Bolimii Caliganlan Gérev Tanimlan

Destek bolumu her Urin grubuna gore ayri destek veren
uzman bir kadrodan olusmaktadir. Uzaktan destek yani telefon ile verilen
destek uzmanlarindan olusan bu bélumde su anda sekiz kisi bulunmaktadir.



5.3.2.1 Organizasyon

Uriin Destek
Y 6neticisi

5.3.2.2 Is Tanimlan

Uran Destek Yoneticileri

1-Yeni versiyon hazirlanirken destegin ~

bélimiere aktarmak

Operasyonlar
Miidarlago
Sekreter
Uriin Destek Uzaktan Destek
Y 6neticisi Sefligi

|A Uriind |B Uriing [C Uriini) [ Bayi |

SEKIL 5.6

i

2-Alfa testi sirasinda testlere katiimak

3-Beta testi sirasinda koordinasyonu saglamak

. Grunden beklentilerini, ilgili

4- Beta testi sirasinda destek materyallerini hazirlamak ve destedi Urin

hakkinda egitmek

5-Yeni versiyon yUklenmeden ve sevkiyattan énce c.al:sufhhﬁmu test etmek ve

ylUklemeyi onaylamak

6-Destek birimlerinin Urtn ile ilgili sorularini cevaplamak, egitim ihtiyaglarini

karsilamak

7-Destek yukanl azaltic! tedbirler almak veya 6nermek
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8-Destek bolimU iginde ve gerektiginde masterilere damigsmanhik hizmeti
vermek

Uzaktan Destek Sefi (Telefon Destegi)

1-Telefon desteginin standartlara uygun olarakverilmesini saglamak
2-Masteri memnuniyetini artirmak igin galismak

3-Telefon destegini gelistirmek

4-Elemanlarinin is planlarini, performans degerlendirmelerini yapmak
5-Elemanlarin performansini artirici tedbirler almak

6-Telefon destegdinin maliyetini belirli bir seviyede tutmak

Destek Uzmanlari

1-ligili oldugu Grtn grubuna ait destek vermek.

2-Gorugmelerini database girmek

3-Database den ay sonlarinda destek musteriler ile ilgili raporiar hazirlamak,
grafikler gikarmak

4-Musterilerden istenen backuplara inceleyip ¢ézmeye calismak, buldugu
sonuglar bildirmek

5.2.3. Hatalann Bildirilmesi

Destek boluminde musgterilerden gelen telefon ve ziyaretler
sonucu elde edilen sorunlar, hatalar destek database ne girilir. ligili bélamier
bu database den yararlanarak soruniari ¢gok hizh bir gekilde takip edebilirler.



T S E KALITE YONETIMi VE KALITE GUVENCESI STANDARTLARI
SEGIM VE KULLANIM KLAVUZU

ISO 9004 deki | Baghk
Madde
Numarasi
4 Yonetim Sorumiulugu
5 Kalite Sistemi Prensipleri
5.4 Kalite Sisteminin Tetkiki (i¢)
6 Ekonomi-Kalite lie ligili Maliyetlerin Gézénande
Bulundurulmasi
7 Pazarlamada Kalite (S6zlesmenin incelenmesi)
8 Sartname ve Tasanmda Kalite (Tasarim Kontrolu)
9 Satinalmada Kalite (Satinaima)
10 Uretimde Kalite ( Proses Kontrolu)
1.2 Malzeme Kontrolu ve Izlenebilirligi (Griin Teshisi ve
Izlenebilirligi)
117 Dogrulugun Kontrolu (Muayene ve Deney durumu)
12 Urtnun Dogrulanmasi (Muayene ve Deney)
13 Olgme ve Deney Teghizatinin Kontrolu (Muayene, Olgme
ve Deney Techizati)
14 Uygunsuziuk (Uygun Olmayan Uriinin Kontrolu)
15 Duzeltici Faaliyet
16 Tasima ve Uretim Sonrasi Fonksiyonlar ( Tasima,
Muhafaza Ambalaj ve Dagitim)
16.2 Satis Sonrasi Servis
17 Kalite DokUmantasyon ve Kayitlar ( Dékiman Kontroll)
17.3 Kalite Kayitlar
18 Personel (Egitim)
19 Urtin Guvenligi ve Sorumlulugu
20 |statislik Metodlarinin Kullamimi (Istatislik Teknikler)

Ahcinin Temin Ettigi Uriin
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ISO 9000 STANDARTLARINA FIRMA CALISMALARININ UYGULANISI

4)YONETIM SORUMLULUGU

Logo ‘da kalite konusuna oldukga fazla onem verildigi icin bu
konuda Onmeli bir kaynak ayriimigtir. Kalite sadece Grin kalite glvence
béluminde degil, tim bolimierde uygulanmaktadir. Kalite gelistime
galismalari her bolim yoneticisi tarafindan planianip, geligtiriimektedir.
Sirketin  kalite politikasiyoneticilerden her seviyedeki elemana kadar
bilinmekte ve uygulanmaktadir.

5)KALITE SISTEMI PRENSIPLERI

Kalite yonetiminin uygulanmasi igin  Kurulug yapisi,
sorumiuluklar, prosedurier, prosesler ve kaynaklar olan kalite sistemi su
asamada ¢ok fazla uygulanmamaktadir. Bu konuda Operasyonlar Gn. Md.
Yrd. kalite cemberinin olusturuimas! igin ¢alismalari vardir. Ancak her
departman iginde kalite salanmaya calisiimaktadir. Urlnin kalitesi
konusunda ise Uran kalite glivence boélimiu bu konuda 6din vermeden
caligmaktadir.

6)EKONOMI-KALITE ILE ILGILI MALIYETLERIN GOZONUNDE
BULUNDURULMASI

Logo’da kalitenin 6nemi fazla oldugu igin de kalitenin
saglanmasinin maliyeti de yuUksekti, Bu agsamada iki tlir maliyetten
sdzedebiliriz:

Birincisi; kalitenin saglanmasi igin elemana yapilan yatirim
maliyetleri (calisanlarin zamani, maaslari, egitimleri, nitelikieri vb)

Ikincisi; Grinun belirlenen zamanda gikmamasi yada gok fazla
hata ile piyasaya ¢ikariimasindan kaynaklanabilecek maliyet (firma imaji)

Tam bu maliyetler gézénine alindiktan sonra gerekli personel
istihdami (destek igin), firma imajinin yitiriimemesi igin gerekli galigmalar
yapilmaktadir.

7) PAZARLAMA

Logo'daki pazarlama fonksiyonlari; yapilacak hizmetin
intiyacina goére cesitli pazar aragtirmalari, DIE den alinan verilere gére tayin
edilmektedir.

Uretilecek hizmetin derecesi, fiyati, sunus zamani; sektér,
rakip firmalar, pazar talepleri incelenerek karar verilmektedir. Musteri
istekleri; pazar ihtiyaglari gézden gegirilerek yapilan sistem analizi sonucu
belirlenir.Boylece musgteri talep ve beklentileri yapilacak olan tasarim
agsamasina temel teskil eder. Sistem analizi sonrasi musteri ile karsilikli
toplantilar dizenlenip, konu Uzerinde karsilikli bilgi aligverisinde bulunulur.
Musteri igin deneme kopyasi hazirlanir ve incelenmek tzere musgteriye verilir.



Pazar arastirmalarinda elde edilen bulgular, bu asamada
satis boliminin mevcut veya potansiyel migteri portidylinden
sajlanmaktadir. Pazarin ne tlr programiara ihtiyaci oldugunu, bu ihtiyag
kargilandifinda saglayacak faydalar arastirilir. Pazar arastirmalar
sonucu mugterinin istekleri agik ve net olarak tesbit ediimis olur. Bu bilgilerie
ve pazar aragtirmalari sonuglarina gbre, ne gesit bir uriin gikariimasi
gerektigi, arindn hangi sektdrlere ulagacagi, nasil bir pazar payina sahip
olunaca§i ana hatlan ile belirlenmis olur. Tim bu bilgiler derienip, yonetim
kuruluna sunulur. Bu cgaligmalar ile ayrica hizmetin performans odzellikleri
(kullanim gartlari, gavenirigi), duyusal ézellikleri( ekran renkleri, ergomonisi),
teknolojisi (hangi teknik ile yazilacagi), ilgili mevzuatin arastiriimasi
(damigmanlar ), uygun ambalaj ve sevkiyat, alfa -beta test misterilerinin
tesbit edilmesi gibi konular Gzerinde de galigma yapiimig olur.

Pazarlama fonksiyonlari iginde misterilerden alinan feedback
bilgilerinin nemi gok blyudktlr. Uretilecek hizmetin kalitesi ile ilgili tGm bilgiler
duyurulmaktadir. Bu bilgilerin dodru akigi saglanmalidir ki tasarim
degisiklikleri igin ipuglarn elde edilebilsin.

8)SARTNAME

Logo'da drin kalitesinin bir gostergesi olan  sartname,
programin tasarim asamasi ile birlikte hazirlanir. Logo programiarinin
verdi§i hizmetin &lgllebilirligi, hazirlanan bu sartnamelerde de agikga
belinmektedir.ligili sartnamelerde  digiilebilifik gesitli kriterlerle tesbit
edilmigtir. Bu kriterler; programin amaci, igeri§i, kalite ozellikleri, fiyati,
bakim ve kullanim gartlaridir. Ayrica hizmetin diglleblirliini tesbit edecek
olan muigteriler de bu sgartnamede belirlenir. Tasarim asamasi
tamamlandiktan sonra, sartname ile karsilastirilir, aksayan yonleri
bulunarak giderilmeye caligilir.

Tasarim agsamasinda; bu ¢alismada gorev alacak herkesin
yer aldig:i organizasyon semasi, gorev tanimlari, i sorumluluklarn
belirlenir. Haftalik is planlari yapilir. Herkesin yapacag: is ve sorumluluklari
net gekilde dagitiimigtir. Yapilan sistem analizi tim detaylari ile anlatilir.
Ayrica her hafta toplantilar yapilarak, haftallk plan galigmalar
degerlendirilir, yorumlanir, gerekirse revize edilir. Yine tasarim planlanirken
kullanici arabirim standartlarinin (ekran, renkler, filtreler) uygun sekilde
yapilir, kullanicinin ergonomisi de gbzontne alinir. Ayrica programin
guvenilirli§i, cesitli hata mesajlan ile herhangi bir yanlis kullanimda
olabilecekleri onlemek igin gerekli hata dlzeltme ¢aligmalari, dizeltici
servisler ve diger islemler i¢cin uygulama adimlar saptanir.

Tasanm dederlendirme agamasinda ise;

a)Kabul/red kriterleri

b)Kod yaziminda belirli standartlar ve bunlari kontrol eden
yéntemler belirienir.

Tasarimin gdzden gegiriimesi Teknoliji Aragtirma Uygulama
(TAU) boélim0 tarafindan yapilmaktadir. TAU  gerekirse tasarimda
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dedigiklik yapiimas:i igin teklif getirir. Onaylanirsa kodiamaya gegilir.
Kodlama sirasinda dahi sistem analizi ve tasarnim degisiklii gerektigi
digundldrse, bu degisikligin gerekgesi ile birlikte ilgili bdlime sunulur.
Onaylanirsa degisiklik giindeme gelir. Ek 2-A

9) SATIN ALMADA KALITE

Logo'da ayri bir satin alma departmani yoktur.Her bdlim
kendi ihtiyaglarini belirleyip, ilgili Genel midlr yardimcisina miktar, fiyat ,
cesit agisindan uyguniujunu onaylattiktan sonra, her bdlim ihtiyaicini
kendisi temin yoluna gider.

Ormn.(1) Migteri Hizmetleri balamQ igin gerekli olan disketler,
verilen promosyonlar, setlerle birlikte verilen kitaplarin temini igin, ilgili Genel
Midir yardimetsinin onay! alinir, gerekli yerlere siparig verilir.Bu
siparigler geldijinde de malin uyguniugu bu bdlim de test edilir, uygun
dedilse geri gbnderilir.

Orn.(2) Urin Geligtirme bdlimd igin gerekli olan programlama
araglari ise  Teknoloji Arastirma  Uygulama  bélimi tarafindan
saglanir.Teknolojik Arastirma Uygulama tarafindan ilgili bolim istekleri
incelenip, arastirilir, temin edilirTemin edilen Grinlerin istege
uyguniugunun incelenmesi igint test edilmek (zere Uygulama Gelistirme
Bolimine iletilir. Yapilan test sonucu olumiu ise Grin kullaniimaya
baglanir, yada eksik ybnleri tesbit edilip tekrar Teknolojik Arastirma
Uygulama bdélimine gonderilir.

10) URETIMDE KALITE

Uretim (set lretimi) Misteri Hizmet B8limii iginde gerceklesir.
Bu Dbolimde ig akigi bir ydnetmelik ile belirlenmigtir. Y&netmelik
cergevesinde her galiganin bir is plani mevcuttur. Malzemeler, Gretim
araglari, bilgisayar programlari, siparigler igin sartlara uygun kontroller

yapilir.

Yapilan caligmalarin etkinligini belirlemek Uzere bir takim
yeterlilik  galigsmalari uygulanmaktadir. Siparig sonucu gergeklesen
Uretimin, siparise uygunlugu yada Uretim sirasinda sarfedilen disket sayisi
surekli istatistiklenir. TOm prosesier sonucu kontroller, prosesi
gergeklestiren kigiler tarafindan yapiimaktadir. Setlerin Uretimi yapildiktan
sonra, disketlerde fiziki bir sorun olup olmadidi aragtiriimaktadir. Ayrica
yine lretilen bu setlerin verilen siparige uygun olup oclmadi§! siparis ile
kargilagtirilarak belirlenir. Uygun ise sevkiyat isiemlerine gegilir, uygun
degilse, hangi asamada hata yapildig: ve bu hatanin nereden
kaynaklandigi arastirilir. Yani her agamada son kontrol ve geri dénus
s6zkonusudur.

Siparis kont--Siparis girigi--Uretim -Siparig kalite kont.---Sevkiyat,faturalama
Ek 2-C Bilg. Prog. Ek2-B Ek 2-D
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Cevre agisindan bakacak olursak, disketler sicaklik, rutubet
gibi gevre sartlarina uygun yerierde saklanir, ¢inko Oranan kalitesi icin
disketlerin 6nemi oldukga faziadir.

11) URETIMIN KONTROLU

Sipariglerin degeriendiriimesi yapildiktan sonra, Gretim
planlamasi yapilir ve Gretim yénlendirilir. Set Gretimleri tamamiandiktan sonra
depo cikislar ilgili formlarla onaylanir, ayrica her ay sayim yapilarak
depadaki mal miktari kontrol edilir. Asgari stok seviyesi takibi yapilir.

12 ) URUNUN DOGRULANMASI

Urinin tasanm asamasinda, belirli noktalarda @randn
dogrulanmas! amaciyla bazi caligmalar yapiimaktadir. Bu caligmalar tasarim-
sartname maddesinde detayli olarak anlatiimaktadir. Olugabilecek soruniarin
ilk safthalarda ¢gdzimlemesi maliyetin de disik olmasini saglayacaktir.

Uretim bdluminde ise Grinin dogrulanmasinin ilk asamasi
disketlerin kontrolu ile olmaktadir. Sonra disketlere program ydkienir ve
masteride setin ylOklenmesi sirasinda bir sorun gikmamasi icin y{klenen
setlerin de yUkleme sonrasi kontrolu yapilir.

Uriniin dogrulanmasinin bir dider asamas: ise alfa testine
cikilimadan kodlama yapan ekip tarafindan bir igtestten gegirilmesidir. I¢ test
ile dogrulugu belli kritelerle &lglimis olan programlar, alfa testi yapilmak
Uzere ilgili formlaria birlikte KGB ye iletilir. Bu ¢galigma sirasinda elde edilen
bulgularin, sorunlarin dizeltiimesi icin ise program, kodlamayi yapan ekibe
geri gonderilir. Bu iki b6lim arasindaki ¢alismalardan sonra Grin beta teste
cikarilir. Beta testte yine Urin dogrulanmasinin bir diger asamasidir. bu
asama digerlerinden farkli olarak mugteride gergeklesir.

13)OLCME VE DENEY TEGHIZATININ KONTROLU

Logo ‘ da kullanilan 6lgme tecghizatlari, programin yaziimasi
icin gerekli olan programiama dilleridir.Uriin gelistime bélumi tarafindan
istenilen o6zellikteki Grinler yazili olarak AR-GE béiimune iletilir. Bu b&ium
istenilen programlarin arastiriimasi, temin edilmesi ve gerekirse gelistiriimesi
gibi konularla ilgilenmektedir. Urlin gelistime igin uygun hale getirilen
programiar, yapilan galigmalarin da bulundugu bir form ile yine yazili olarak
urin geligtirme bdélumine  verilir.Uygun ise kullaniimaya baslanir, uygun
degilse uygun olmayan yoénleri tesbit edilerek tekrar AR-GE ye génderilir.

14) UYGUNSUZLUK

Programin KBG ‘ ye alfa testine girebilmesi igin, baz kriterier
g6zéninde bulundurulur. Oncelikle programin kodiamas: bittikten sonra ayni
bdlum iginde bir ig testten gegilirilmis olmalidir. Ayrica alfa testi baglangicinda
olagan iglem adimlari sirasinda bulunan hata orani % 70 ise program tekrar
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kodlama yapan ekibe geri génderilir. Dizeltiimis olarak gelen sette bildirilen
hatalarin (HIF) %60 1 dizeltiimemis ise program tekrar kodlama yapan ekibe
geri génderilir.

15)DUZELTIC! FAALIYET

Duzeltici caligmalar, programin kullanimi sirasinda gikan
sorunlarin destek bélimunde toplanmasi ile baglar. Daha gok ne tlr soruniar
ile karsilasildigi, sorunlann kaynakian-sebepleri, destek bdlamunin yakind
hafifletecek ne tar galigmalar yapiimasi gerektigi, misterilere verilen
dékimantasyonun yeterli olup oimadidi ya da gelistiriimesi gerekip
gerekmedigi, organizasyonel ya da teknik olarak bir degisiklige gidilip
gidilmemesi konusunda analizier yapilip, dizeltme ve iyilegtirme yoluna gidilir

16.2) SATIS SONRASI SERVIS

Logo Grunlerinin satis sonrasi servisi destek bdlimu tarafindan
gergekliestiriimektedir. Bu galigmalar iki gekilde olmaktadir:
Yakindan Destek: Bu tir destek verilen Grinler igin, set yOklenmesinden
egitimine kadar her konu ile ve egitim sonrasi yine her taril istek ve ihtiyaglar
icin musteriye gidilerek destek verilir.
Uzaktan Destek:Telefon ile verilen destektir. Bu kapsama giren Grlnlerin
yakindan destegi bayiler kanaliyla oilmaktadir.Zaten programin satis! da yine
bayiler tarafindan yapiimistir.

16)TASIMA VE URETIM SONRASI FONKSIYONLAR

Musteri hizmetleri béliminde Gretimi yapilan setler, gunlik
siparis girisleri dogrultusunda kullanilan program vasitasiyla otomatik olarak,
set degisimleri igin ise ilgili degisim siparis formu (MH-SF-01.01.84) esas
alinarak yapilir. Alinan ginlik rapor ile sevkiyat plani yapilir, set gikiglari
elden, kargo, kurye olarak ilgili gérevli tarafindan tesbit edilip, ayarlanir.

17)KALITE DOKUMANTASYON VE KAYITLAR

A)Firma igi —TUm Logo personelinin egitilmesi igin hazirlanan
ddékiman ve kitaplar, firma iginde kullanilan gesitli formlarin hazirlanmasi,
urGnlerin prezantasyonlari igin hazirlanan dékimanlar, el kitaplari

B)Musterilerden daha az sorun gelmesi igin hazirlanan
dékumanlar, ézetler ve el kitaplari.

Logo’daki bu galigmalar artn gelistirme bdlimune bagh olarak
¢alisan doékimantasyon departmani tarafindan gergeklestiriimektedir. Bu
bélimde yapilan c¢alismalar ile mosterilerden daha az sorun gelmesi,
maliyetin dastrtaimesi, kalitenin artiriimasi saglanmis olmaktadir.

17.3)KALITE KAYITLARI

Istenilen kalitenin basariidiini gbstermek ya da neden
basarilamadigini belirlemek igin yeterli kayitlarin tutuimasi gerekmektedir.
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Urtinin dogrulanma agamalarinda yapilan istatistikier, tasanim asamasinda
elde edilen veriler, beta test sirasinda masteriden gelen feedbackler, yeteriilik
raporiari, aklite maliyet raporian kalite kayit gesitierinden bazilanidir.

Kalite kayitiari belirlenen sire igin kalite tercihlerini ve gesitli
dizeltici faaliyetlere olan ihtiyaci ve etkinligini belirlemek Uzere yapilacak
kaynak analize teskil ederier. '

18)PERSONEL EGITIMI

Tam personel, ise basladi§) bélime gore yodun bir egitime tabi
tutulur. Bu egitimin sdresi 1-2 aydir. Burada amag bélim farki gézetilmeksizin
firma felsefesini 63renmek, Grlunleri, firma politikasini tanimak, programiarin
mantidinin oturtulmasint  saglamaktir. Ayrica masteri memnuniyeti esas
oldugu icin, belirli ddnemlerde masteri ilgkileri vb seminerier dizenlenerek
bu konuda da elemaniardaki eksiklikler giderilmektedir.

Sik sik toplantilar, sohbetler dizenienerek kalitenin dnemi.ve
geregi tam personele aniatiimaktadir.

19)URUN GUVENLIGI VE SORUMLULUGU

Logo yaptid: hizmetin ghvenligi ve sorumiulugunu Gstlenmistir.
Calisilan sektor bir hizmet sektdri oldugu igin, glvenlije daha da 6nem
verilmis ve bu ugurda higbir maliyetten kaginilmamistir. Bu amagla, Grun
kalite glvence bdlamuntn olusturuimasi, driin giktiktan sonra dogabilecek
sorunlar igin, henlz Grinin testi asamalarinda iken destek bdlimunin
ctkacak Urtn igin egitimden gegiriimesi (hatta destek bélumunden bir kisinin
test agamasinda kalite glvence bdliminde rotasyonu yapiimakiadir.), satis
sonrasi gesitli set degisimleri ve sifre sorunlarini gidermek Gzere musteri
hizmetleri bélUminde ayr bir galisma yapilmasi Logo'nun Grin glvenligine
ne kadar énem verdiginin bir gbstergesidir.

20)ISTATISTIK METOTLARININ KULLANIMI

Istatistikleme c¢alismalar: alfa testinden itibaren
uygulanmaktadir. Tesbit edilen SIF (sorun izleme formu) ve HIF (hata izieme
formu) lere gére Urlne 6zgl bazi istatistikler uygulanmaktadir. istatistik
sonuglarina goére yapilan galigmalar degerlendiriimekte, bazen de
performans degerlendirmelerde temel tegkil etmektedir. Yine uzaktan ve
yakindan destek sonucu alinan veriler istatistiklenerek programin kalitesi
hakkinda bilgi edinilmektedir.
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LOGO ‘da 19382 ‘den bu yana uygulanmakta olan
toplam kalite ¢alismalari, ilk zamanlarda basit bir sekilde uygulanmaya
baglanmig, sonralari zamanla oldukga geligtirilmigtir. Firmada kalite kavrami
genel midirden en disuk derededeki elemana kadar ayni sekilde
yorumlanmaktadir ve hizmet sektériinde ¢alisildigi igin hizmet kalitesinden
6dun veriimemesine 6zen gdsterilmektedir.

Bu cgalismada o6érek olarak iki departman detayli olarak
incelenmis ki bunlar Orin kalite glvence  ve destek departmaniaridir, ve
sonra da I1SO 9000 standartlan ile firma galismalari kargilastiriimistir. Bu
aragtirma sonucunda, her departmanin kendi blnyesinde bu standartlari
kismen ya da tamamen uyguladi§: tesbit edilmigtir. Yapilan bu galismalar,
ile Logo bugin yazilim sektdriiniin 6nemli ve imaj sahibi firmalarindan
biridir. Yine ayni nedenlerle Interpro tarafindan yilin Grinleri éddlleri 2 yil
Ust Uste Logo programlarina veriimigtir. Firmanin timind kapsayan toplam
kalite galigmalarinin taslaklari ise ilgili genel mudur yardimcisi taratindan

yapiimaya baslanmistir.
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ORNEK BIR IYILESTIRME CEMBERI ANKET FORMU

ASAGIDAKI ANKET FORMUNU CEVAPLANDIRMANIZ| RICA EDERIZ.

1- Sirket sorunlarinin géziminde asagidaki “ kisisel yada grupsal katilimi
saglayan sistemlerin “ hangisinden yararlaniyorsunuz?

O lyilestirme Cemberleri ( Kalite Gemberieri )
O Kisisel Oneri Sistemieri
0O Kampanyalar
0o Diger ( Agiklaymiz )
2- lyilestirme Cemberierini Tarkiye'de uygulanabilir buluyor musunuz.?
O Evet O Hayir
3- Kurulusunuzda lyilestirme Cemberleri
0O Uygulanmyor 0O Uygulandi, Son Verildi
o Hig Uygulanmadi O Uygulamay: Planliyoruz
4- Kurulusunuzdaki ¢alisan sayisi
O 050 550150 [150-500 o 500-1000 o 1000- Ustd
5- Kurulusunuzda isgi sendikas! var m?
O Var(Adi: e, ) O Yok

6- lyilestirme Cemberleri uygulamasi basladi, ancak son verildi ise nedeni
nedir?

O Yoénetimin Desteklememesi 0O Calisanlanin ligisizligi
O lsci Sendikasinin Destekienmemesi 0O Egitim Eksikligi
O Diger ( Agiklayiniz)

7- lyilestirme Cemberlerinden Beklentileriniz?

O Kisiyi Geligtirme O Kurulugun Geligmesi O Diger



KURULUSUNUZDA IYILESTIRME CEMBERLERI UYGULANIYORSA
LUTFEN 8-12 NO'LU SORULARI CEVAPLANDIRINIZ.

8- lyilestirme Cemberierinin sayisi kagtir? e —
Bunlarda ka¢ tanesi aktiftir? ==, )
Cemberiere katilim ylzdesi? (T T—— )
9- lyilestirme Cemberierini kag yildan beri uyguluyorsunuz. (.................... )

10- lyilestirme Cemberleri hangi tir personeli kapsamaktadir?
O lsci g Postabagi, Formen O Yonetici (Sef, Modur)

11- Cemberier asagidaki birimierden hangisi/hangileri tarafindan koordine
edilmektedir?

) Komite 0 Koordinator O Rehber
12- Cember faaliyetieri 6ncesi hangi kademelere egitim verilmigtir?
D isei O Postabag!,Formen
O Yénetici (Sef, Mudiir) " O Mohendis
O Bduro Personeli
O Diger (Agiklayiniz )

13- lyilestirme Cember Egitimlerini nasil sadliyorsunuz/saglamayi
dustnayorsunuz?

O Kendi Bunyenizdeki Egiticiler O Digandan
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Sistem Analizi Onay Formu

Sistem Analizi Dokiiman No.

Sistem Analizi Versivon No.

Onaya Verilis Tarihi

Ileten

Tletilen

Miisteri/Bolge

Ek veya Degisiklik Onerileri

Zorunlu Ek ve Degisiklikler

Onaylayan

Yukanda belirtilen sistem analizini onayliyorum.

Yukarida belirtilen sistem analizini “Zorunlu ek ve Degisiklikler”
béliimiinde belirtilen konulan igermesi sartiyla onayliyorum.

Yukarnda belirtilen analizi, “Zorunlu Ek ve Degigiklikler” bolimiinde
belirtilen nedenler dolayisiyla onaylamtyorum,

Onay tarihi
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KALITE KONTROL FORMU
[GELEN siPARIS |
Satis ise: B ey F:ATURALAR JE" Yayr
Masteri Adi, Adresi, Tel. o Siparig formu ile tutarh [ []
Tarih D i | Bayi adi ve adresi = -
Uran Adi g Masteri ad! |- -
Isletim Sistemi o Printer giktis1 dizgin |-
Adedi O Mukerrer S
Kullanici Saysi - [ SEVKiYAT |
Disket Boyutu cd LMS ise: Bt Hayr
Fiyat OO Program - -
Risk - - , Fatura -
Genel Toplam o irsaliye |- .
Agiklama o0 Garanti kart -
Kutu -
GOLD ise: B Hoy
DEGISIM ise: e o Program C1E]
Eski set tarihi - Modem 9555 f |
Degisim nedeni == Carbon Copy =]
Fiyatiandirma ) | Canta ]
|SIPARIS BILGI GIRIS | [KITAPLAR |
bt How Var olanlar Olmas: gerekenler
Bayi ve Misteri Ad 0 STOK - -
Tarih OO FATURA -
Teslim Yeri - CARI - -
Siparig Tard == CEK/SENET O
Versiyonu - BANKALAR 3
Program Kont. |- - MUHASEBE = | ==
isletim Sistemi ) ) - URETIM O
Kullanici Sayisi - SIPARIS i | g
Disk Boyutu | - PERSONEL OO
Adedi o COMPASS |- -
Hyperlock 100 DEMIRBAS 1
Fiyatiandirma o ISLETME . ) i
Aciklama OO GENEL BILGILER O
Sevkiyat Yontemi JE] GOLD MUHASEBE -
[URETILEN SET ]“ - DEGISM l_ -
Etiket O Program 1]
Paket o Degigim Figi a3
Eski Set EJED

LOGO Dokdmantasyon 1993




GEL!S TARIH! lF'i»"?A “ELEFONU

FIRMA ADI IBL:"UF (STEVEN

ILgiLl uzHAN BACKUP FORMU

g81dm 1.8u elen backup Mister:den alinirken doldurulmelidir |

ISLETIN  SISTEHI KULLAMILAN LOG60 PROGRAMININ VERS|IYORUY NETWORK TOURU /7 WVERSIVONU HAFIZA EX HAFIZA
0Os 0 | mac O =
ALINAN HATA HMESAJLARI ' . HATAL! DOSYA ADI
[
MESAJIN ALINDIB! ISLEM  ADIMI 9 SORUNUN AGIKLANMASI

3-TXNF

801dm 2.Bu elan backup Histerius verflirken doldurulmelidir !

SORUNUN S8ZUM SEXLI ' SOPUNUN  GOZUM  SEXLININ  ACIXLANMASI
SERVIS ' 0 YARDINGI  PROGRAMLARLA 0
PROBLE™ YOX 0 KURTARILAMAD! 0
MARDWARE SORUNU 0 FAKS 1L CEVAP 0
YAZILIM ‘ 0 DUZELTILEN SACKUP  GONCERILDI 0 '

®=®* Farm fle birlikla {latiimeysn Backup’mre‘nnkﬂmuyecak!rr )
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DETAYLI BILGI TAKIP FORMU

Takip Bilgileri
Takip No Departman
iigili
Uriin Bilgileri
Uriin Kodu Versiyon No/Tarih
Konfigirasyon
Kullanic! Bilgileri
ligili Bayi ligili Firma

Detay

Ortam (Veri dosyalarinin kapladig: alan / HD Kapasitesi / HD Konfigirasyonu)

ACIKLAMA

Sorunun ortaya ¢ikigindan sonraki durum / yapilaniar

DUSUNCELER / ONERILER / BEKLENTILER

Sorunun Aciliyeti

Alternatif coziimler

Cozumii halinde hangi pazarlara girilebilir?

Gecikmesi veya ¢ozillememesi halinde neler kaybedilecek

Sorun Kullanicilarin % kaginda ortaya ¢ikabilir?
Coézum Kullanicilarin % kagini memnun edecektir?



EGITIM / DESTEK ISTEK Fisi Tarih : ./l ..
RKET: PROGRAM:
standart efitim | ek effitim servis olagan zivaret| set defisimi | dosva diizeltme
LGILI: UCRET:
\DRES: EGITIM / SERVIS PLANI not
giin saat siire
ELEFON: formu diizenleyen

..................................
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LOGO DESTEK
TARH: /-
SAAT: -
ARANAN
ARAYAN
TEL
MESAJ
[JARAYIN [JARAYACAK
[ JRANDEVUiSTIYOR [ _|GORUSMEYE GELECEK
MESAJI ALAN




Degerli dostianmiz ,

FK 2-3

LOGO olarak ulaghgimiz basariy! kendimize karg elestirel olmamiza borglu oldugumuza inantyoruz.
Daha iyiye ulagmak, sizlere daha iyi hizmet vermek igin sizlerin de gorislerinize ihtiyacimiz var.
Asagida bulunan destek anketimizi yilda iki kez tekrarlayacak ve sizierin elestirileriyle calismalarimiza

ybn verecegiz.

Bize zaman ayirdiginiz igin tegekkiir ederiz.

Bagh oldugunuz iskolu?

Tugrul Tekbulut
Gene! Midir

Logo Bilgisayar A.S.

LOGO DESTEK ANKETI

" Gireviniz?

LOGO Destek birimini hig aradiniz mi?

Ewt Haw Aradiysaniz kag kez aradiniz?

E“ |En son Iwgianhte aradiniz?

Bir destek teknisyeni ile gbriisebildiniz mi? [I DHerhangi bir zorlukia karsilagtiniz mi?
Telefonda hig beKletidiniz mi? _[:I DNe Kadar beKlediniz?
Evel Hayr

"Sonradan aranz" denilip aranmadiginiz oldu mu? D |:|Amnd|_ysamz ayni giin iginde arandiniz mi?

Ne hakkinda soru sormugtunuz?

a) Program Yikleme

]

0

1] |

[:l%

|

b) Programin bir 6zelliginin anlagilamamasi

¢) Program veya verilerde hasar

d) Yazic sorunlari

e) Network sorunlari

f) Diger ...... Aciklayiniz.

Bt Hay
Sorunuza verilen yanit sizi tatmin etti mi? D EI

Asagidaki konularda bize not veriniz. (1 zayif , 5 pek iyi) 12345

a) Destek teknisyeninin yardimeihig

b) Destek teknisyeninin nezaketi

¢) Yanitlann doyuruculugu

d) Destek teknisyeninin bilgi diizeyi

@) Sorun gbzme hizi

f) Genel hizmet anlayis:




Konustugunuz teknisyenin adini verebilir misiniz?

E

Ewet
LOGO'yu yalnizca destegjini begendiginizden dolay: bir dostunuza tavsiye eder miydiniz? []

Liitfen asagidaki konularda yorumlianniz: yaziniz.
Sizce Destegi nasil daha iyi hale getirebiliriz?

LOGO programianinin hangilerinde ve nerelerinde sikinti gekiyorsunuz?

Evel Hay
El kitaplan ve hizl kullanim kartianndan yarartaniyor musunuz? Aniamakta giiglik gekiiginiz yerler oluyor mu?_|[_]
Aciklar misiniz? '

Aksam caligma saatlerinden sonra, cumartesi ve pazar ginleri destek vermemiz yarari olur mu? Bunun igin B! Haw

ucret 6deyebilir misiniz? _ D D
Evel Hayr
Destekten beklediklerinizi alabilmek igin Gicret der miydiniz? (1]

Programiarda en gok sikinti gekilen konularda, yada yeni program siirimieriyle itgili bilgilerin yer aldigr iki Ewi T
hattada bir yayinlanan Teknik biftenlerimize abone olmak ister misiniz? (1]

LOGO'nun yeni ve diger Griinlerinden haberdar olmak ister miydiniz? Agagidaki LOGO driinlerinden herhangi Evet Hayr
biri hakkinda bilgi istiyorsaniz liitfen igaretleyiniz.

LMS Stok | Compass []
LMS Uretim | Demirbas x
LMS Siparis [ ] isletme Defteri x
LMS Faturalama || Lf [ 5
LMS Cari Hesap || Cost o
LMS Gek / Senet || Mektup / Etiket n
LMS Bankalar - Runrapor |
LMS Muhasebe Entegrasyonu Genrapor n
LMS Genel Muhasebe | Mstahsil

LMS Personel : |
LMS Odeme ve Tansilat 4 ¥
Adi, Soyadi:

Sirket, Kurulus :

Adres:

Garanti Kart numaras :




Fk 2-k

BAYI DESTEK TALEP FORMU

Bayi ismi: No:
Arayan Kisi: Tarih:
Misteri ismi: Saat:

Paket Program ismi:

Modiil ismi:

Tek Kullanicili mi?

Haylr ise;

Network ismi:

Kullanic sayrst:

AGIKLAMA:




Ek 2-L

LOGO YAZILIM

BAYI

DESTEK FORMU

Tarih

Sayi

Konu

Paket Program ismi :

AGIKLAMA




LOGO - MALZERE tSTEKX FORMU
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OZGECMIS

13.11.1967 de Istanbul'da dogdu. 1988-1989 &gretim yilinda
Nisantas: Kiz Lisesinden mezun oidu ve ayni yil, [.T.0. Kimya-Metalurji
Fakiltesi Kimya Mihendisligi bolimind bitirdi. 1991 yilinda I.U. Isletme
Fakiitesi Uretim Yonetimi AnaBilim Dalinda yUksek lisans galigsmasina
bagladi.





