T.C.
GAZIOSMANPASA UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU

SUREC IYILESTIRME
(GAZIOSMANPASA UNIVERSITESI’NDE BIR UYGULAMA)

Hazirlayan

Mimevver Yilmaz

Isletme Ana Bilim Dals
Uretim Yonetimi ve Pazarlama Bilim Dal

Yitksek Lisans Tezi

Danisman
Prof. Dr. Kadir Ardig

TOKAT - 2011



SUREC IYILESTIRME
(GAZIOSMANPASA UNIVERSITESINDE BIR UYGULAMA)

Tezin Kabul Edilis Tarthi: 22 /07 72011

Jari Uyelert (Unvani, Adi Sovady) Imzass
Bagkan : Prof. Dr. Kadir Ardig
Uye : Prof. Dr. Yusuf Ziya Taskan

Uye : Yrd. Dog.Dr. Yiicel Erol

Bu tez. Gaziosmanpasa Universitesi Sosval Bilimler Bastitist Y dnctim Rurilee
D 7 O8 2000 il \-CQO.‘J.[?HS:\)“]%% otwrtmunda bebirtenen jir wraliodan Kabo
edilmistir.

Enstitt Mid{iri: e Prof D AR AGKEL
Ensiift) Mizksu




[

GAZIOSMANPASA UNIVERSITES

SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU MUDTRLOGINE

in akademik kurallara ve etik ilkelere uygun

[V
%
>
&
o,
to
&
fonaly
S
o
-
&
8
foka
&
)
o
[
e
5
&,

vnulaugony, bu kural ve ilkelerin geredi olarak, ¢alismada bana ait

cimayan thm verl, diislinee ve sonuclars anf vaptigumy ve kaynagim gsterdiimi beyan

ik
£

£F
2

22/07/2611

Miinevver Yilmaz




TESEKKUR

Tez ¢alismanu hazirlarken hem bilgisi hem de smirsiz kullanimima sundugn
kitaplari ile ufkumu genisleten ve aragtirma siirecimi kolaylagtiran degerli hocam Saym
Prof. Dr. Kadir Ardi¢’a, yiiksek lisans egitimim boyunca okul islerimde yardimlarim
gordigim arkadagim Ogr. Gor. Turan Burak Imre’ ye ve her tiirlii destegi ile beni
yalniz biakmayan ve yiireklendiren Endiistri Mithendisi Halil [brahim Cicekdagi’na ve

elbette ki aileme tesekkiirlerimi sunuyorum.

Temmuz, 2011 Minevver YILMAZ



OZET

Gegmigini iyi analiz eden ve gelecegini daha iyi yasam standartlan ile
sekillendirmek isteyen toplumun egitime verdigi onem kadar kaliteye verdigi dnem de
artmistir. Bir igletmenin rekabet avantaji saglamas, bilimsel yontemlerin biinyesinde ne
derecede uygulandipiyla ¢ok yakindan iligkilidir. Ctnki bu bilimsel ybntemler;
wzmanlarin yillar boyu miisteri beklentilerini irdelemeleri sonucunda karsilarina ¢ikan
kalite kavramni ve kalitenin artirilma yollarint analiz etmeleriyle ortaya gikmigtir.

Bircok mal/hizmet tiireten isletmede rekabet sartlarina erigmek igin siireg
iyilestirme ve benzeri tekniklerden faydalaniidigy goriilse de vyiksekogretim
kurumlarinda, oprettikleri bu Dbilgilerin uygulanirhginin  hangi seviyede oldugu
tartismaya agik bir konudur. Bu caligmada, teoride anlatilan istatistiksel stireg
iyilestirme tekniklerinin uygulama noktasinda da kolayca uygulanabilir ve sonuclarmn
uzun vadede de olsa Kkalitenin artmasmma yarar saglayacafmun gortilmesi
amaclanmaktadir.

Calismada temel istatistiksel siireg kontrol teknikleri incelenerek Gaziosmanpasa
Universitesi Iktisadi Idari Bilimler Fakiiltesi dgrencilerinden olugan bir grupla beyin
firtinast teknifi yardimiyla eksiklik goriilen stiregler tartisitmis ve segilen stiregler igin
balik kilgign diyagramlart olusturularak alt sebeplere inilmistir. Daha sonra iyilestirme
yapilmaya imkédn saglayan esas siireg segilmigtir. Bu stireg de is akis semalan
yardimiyla incelenmis ve iyilestirme konusunda neler yapilabilecegi tizerinde caligilip
yeni akig semalari gizilmistir. Bu sayede kaliteyi kontrol altma almak, yiiksek kalite
saplamak, verimliligi arttirmak, miisteri memnuniyetini arttrmak ve zaman kaybim
azaltmak miimkiin olmustur.

Anahtar kelimeler: Istatistiksel Siireg Kontrol, Stireg Iyilestirme, Kalite



ABSTRACT

The community that searched its past thoroughly and wanted to give shape to its
future with better standards of living considers education of the community as important
as the quality given. Achieving an advantage business enterprise is related to the degree
of how much of the scientific methods are practiced. Since these scientific methods
have been developed along the time when specialists have been researching the new
expansion of the customers for a long time to improve quality and the methods of
increasing this quality.

Many goods/services-producing companies benefit from methods of improving
processes to be more competitive. But the level at which practicing this information
lectured at universities is a subject open to debate. In this study, statistical process
improvement techniques described in the theory is aimed to be easily applied albeit the
point of application. And the results will provide long-term benefit.

In this study, the basic statistical process conirol techniques were examined.
Deficiencies in the processes were discussed with a group of students which consisted
of Gaziosmanpasa University, Faculty of Economics and Administrative Sciences by
brainstorming technique. The fishbone diagram was drawn for the processes which
were selected. Then the main process which allows improvement to be made was
chosen. In this process the things on what can be done to improve is examined with the
help of the flow diagrams and new flow diagrams were drawn. In this manner, to
control quality, to provide high-quality, to increase productivity and to improve

customer satisfaction and to reduce the loss of time was possible.

Key words: Statistical Proses Control, Process Improvement, Quality
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1.GIRiS

Giiniimiizde geligen uluslararas: rekabet ile is ve yonetim anlayisi, kurumlan
mitkemmeli aramaya yoneltmistir. Yeni anlayisin temel esprisi hi¢bir seye olmus bitmis
gozit ile bakmamasi, her seyi olus halinde kabul etmesidir. Bu aray1s sonucunda ulagilan
noktalardan biri de Toplam Kalite Yénetimidir (TKY) (Ozdemir, 2002: 253).

TKY anlayis1 klasik yonetim anlayislar gibi sonug odakl: bir ydnetim yerine
stirec ve sonu¢ odakli bir yonetimi tercih etmektedir. Sonugta yapilacak kontroller
hatalann ayiklama ve bu sekilde maliyetleri artuma gibi bir durumu ortaya
cikarmaktadir. Sadece sonu¢ degil, stire¢ler de kontrol altinda tutulursa sonugta
kargilasilan muhtemel hatalann Onceden goriilmesi ve engellenmesi sdz konusu
olacaktir (Milli Egitim Bakanligi, 2007: 21);

Toplam Kalite Yonetimi (TKY) anlayist giin gegtikge daha yaygin hale gelmekte
ve son zamanlarda egitim kurumlarinda uygulanmasi tartigimaktadir. Imalat
isletmelerinde oldugu gibi bir hizmet isletmesi olarak Uiniversitelerin de girdi, stire,
¢ikti ve miisterileri vardir. Universiteler, rekabetin getirdigi sartlar nedeniyle, i¢ ve dis
miisterilerin tatmini, istek ve beklentileri dogrultusunda, girdilerin, stireclerin ve
ciktilarn niteliklerini arttirmak zorundadirlar (Serin ve Aytekin, 2009: 83).

TK Y nin temel felsefesi olan siirekli gelistirme yaklagumi “Stire¢ Performansini
Gelistirme ve Siire¢ Yonetimi™nin 6ziinli olusturmaktadir. Bugtin “kalite, maliyet ve
hz” kuruluslarin ulusal ve uluslararasi alanda rekabet etmelerini belirleyen unsurlardir.
Bu durum dogal olarak kurumlari hizli degigime ve stirekli stireglerini gelistirmeye
zorlamaktadsr. Bu mantif1 egitime uyarlarsak, egitim kurumunun bagarisini egitimin son
agamasmda kontrol etimek yerine bir egitim kurumunda (Milli Egitim Bakanligi, 2007

77-78);
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Rehberlik hizmetleri,
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Olgme ve degerlendirme vb.

Ogrenci basansina etki edecek her bir sireci kontrol etmek (daha dogrusu
yonetmek) gerekecektir, Bu yOnetim 6grenci mezuniyet asamasina gelmeden varsa
eksiklikleri gérme ve tedbir alma imk&m kazandiracaktir,

Bir organizasyonun is siireglerinin belirlenmesi, tammlanmasi, sahip atanmasi,
siirekli izlenmesi “siire¢ y6netimi” olarak adlandirlabilir. Ancak 6nemli olan nokta
sudur: Siireg yonetimi, iginde “iyilegtirme “ barmndirmiyorsa, ona “siire¢ ydnetimi”
denemez (Karapinar, 2006: 88).

Egitimde TKY ashinda i¢ ve dis tiim miisterilerin yani 6grenciler, dgretmenler,
okul calisantarimn, velilerin, toplumun, toplumsal ve 6zel kuruluslarin gereksinimlerini
ve beklentilerini karsilama anlamina gelir. Bu beklentiler; i¢ miisterilerin okulda yapilan
egitimden ve yapilan faaliyetlerden gurur duymast, dig miisterilerin ise Sgrencilerin ve
mezunlarin istenen niteliklerde davramslar kazanmasi yoniinden hosnut olmalaridir
(Kwan, 1996: 25).

Egitim isletmeleri kaliteyi saglarken, kaynaklari da israf etmeden etkin
kullanmak ve bu baglamda maliyetleri simrlamak zorundadir. Kalitenin olglilmesi,

kalitenin sartlanmin olugturulmasi kadar 6nem arz etmektedir. Uriinlerin kalitesinin



tammlanmas: ve Olciilmesi konusunda istatistiksel kalite kontrol y&ntemleri
gelistirilmistir. Mamul {ireten isletmelerde Griinlerin kalitesinin tanimlanmasi ve
dlctilmesi nicel 6lgiit ve ydntemlere bagh olarak kolayca gergeklestirilmektedir. Ancak
hizmetin kendine has 6zellikleri nedeniyle mamule gore dl¢iilmesi daha zor olmaktadir
(Eleren, 2007: 4-5).

Cahgmada; tniversitedeki egitim hizmet siirecinin iyi yOnetilmesi igin;
iyilestirilecek siirecin se¢ilmesinden baglayarak, ¢iktinin kaliteli olmas: ve bu kalitenin
stirdiiriilebilirligi adina nelerin yapilmast gerektigi incelenmigtir. Streclerin analizinde
kullanilan temel teknikler: Beyin firtinasi, balik kilgigr diyagrami ve siire¢ akig
semalaridir. Bu tekniklerle, hizmet olusumundaki degisimler kontrol altna alinarak
hizmetin, nceden belirlenmis kalite standartlarina uyguniugunu saglamak, kusurlar ve
bundan kaynaklanan maliyeti en aza indirmek, zaman tasarrufu saglamak ve igletmeye
yeni ve faydali beceriler kazandirarak rekabet giictinii artirmak hedeflenmektedir.

1992 yilinda kurulmus olan Gaziosmanpasa Universitesi'nin siire¢ iyilestirme
calismasimn uygulama bolgesi olarak segilmesinde, glinimtize kadar gosterdigi
basarinmn artarak ntimtizdeki yillarda devam etmesine katkida bulunulmast amaci rol
oynamaktadir. Bu iyilestirme ¢aligmasmda istatistiksel kalite kontrol temel
tekniklerinin, veri toplama ve Slgmede kullamlabilecek en uygun yontem olduguna
karar verilmistir.

Caligmada yapilan tespitlerin bundan sonra yapilacak olan lisansiistil galigmalara
rehberlik edecegi diisimiilmektedir. Bu ¢alisma ile Gaziosmanpasa Universitesi’ndeki
epitim hizmet kalitesine iligkin eksikliklere dikkat gekilecegi ve lyilestirilmesi

konusunda bir 151k olacag: distilmektedir.



Caligmada yer alan boliimler ve bu bdlumler igerisinde ele alinan konular
asagida siralanmistir:

Birinci bslimde, Temel Kavramlar baghg altinda Kalite basta olmak lizere
kalitenin gelisim safhalari olan; Muayene, Istatistiksel Kalite Kontrol, Toplam Kalite
Kontrol, Toplam Kalite Yonetimi kavramlan agiklanmistir. Bunlara ek olarak Deming
Déngiisii, Kaizen, lyilestirme, Kalite Cemberleri, Siireg, Is Akis Semas: kavramlarinn
tizerinde durulmustur.

ikinci bolumde Literatiir Taramas: bagh@ altinda, siireg iyilestirme ve
istatistiksel kalite kontrol konularnnda yapilan, ¢ogunlugunu uygulama ¢alismalarinin
olusturdupu, yerli ve yabanci yazinlar incelenmis ve kisaca tanitilmagtir.

Uclineti boliimde Streg lyilestirme Ara¢ ve Yontemleri baghigi altinda stireg
iyilestirme arag ve yéntemlerinin tarihi, istatistiksel yontemlerin glicliik derecesine gore
simflandirildigy; temel, orta derecede ve ileri istatistiksel yontemler ve bu yontemlerin
amaclart anlatilnstir. Ilerleyen bsliimde temel istatistiksel yontemleri olusturan 7 temel
yontem; Pareto Semast (80-20 Kuraly), Neden-Sonug Diyagrami (Balik Kilgigi
Diyagrami, Ishikawa Diyagrami), Verilerin Gruplandirimasi, Kontrol Tablosu
(Cetele), Histogram, Dagima Diyagrami (Serpilme Diyagramy), Grafik ve Kontrol
Cizelgesi ile birlikte Beyin Firtinast teknigi agiklanmustir.

Dordiincii bolimde uygulama calismasi anlatilmustir. Caligmantn dnemi, amact,
yontem ve materyali ile uygulamaya giris yapilmigtir, Daha sonra baglangig caligmalar:
anlatilip, iyilestirme stirecinin hangi adimlardan gectigi anlatilmstir.

Sonu¢ ve Oneriler bolimiinde ise ¢ahismanin bastan sona kisa bir
degerlendirilmesi yapilmis, daha sonra da uygulama sonucunda ortaya gikan veriler

degerlendirilmis ve oneriler sunulmustur.



1.L.TEMEL KAVRAMILAR

Bu biliimde siirec iyilestirme konusunda kullanilacak bazi teknik ve terimlerin
tanimlarina ve kisa aciklamalarina yer verilmigtir.

Tiim alanlarda oldugu gibi egitim hizmet kalitesinin artirilmasinda da hedeflenen
kalite diizeyinin ne oldufunun anlagilmas: i¢in kalite kavrami bagta olmak lzere
Toplam Kalite Kontrol, Istatistiksei Kalite Kontrol, Siireg, lyilestirme, Kaizen, Deming
Déngiisti gibi kavramlarin dgrenilmesi gerekmektedir.

1980°1i yillarla birlikte rekabette yeni bir boyut ortaya gikmustir; “kalite”.
Rekabete dayanan ekonomik hayatta mal ve hizmetlerin kalitesini strekli olarak
gelistirme ¢agrisia uymak zorunludur. Kaliteli ¢aligma, isletmeye; gurur, gbrevi en iyi
sekilde yapmamn doyumu, verimlilik, islerin bir defada dogru olarak yapilmasiyla
kazanilan zaman ve alicilarin bir isletmenin adim kalite ile bitlikte anmalarmdan
kaynaklanan kazang saglamaktadir (Efil, 1995: 5).

Tablo 1.1. ‘de kalite konusunda ¢alismis Snemli bilim adamlarimin, kuruluslarn

ve standartlarin kalite tammlarn yer almaktadir:



Tablo 1.1, Kalite Tannmnlan

Kalite ile flgili Cahymalar Yapan Bilim Adamlarina Gore Tamimlar

Taguchi (1965) Kalite Griiniin toplumunda neden oldugu minimal zarardsr.

Deming (1968) Kalite, gereksinimleri tatmin edebilme kapasitesidir.

Gilmore (1574) Kalite, dzel bir dirlintin, dzel bir must‘er_mm gereksinimlerini karsiiama
derecesidir,

Crosby (1979) Kalite ihtiyaclara uygunluktur.

Feigenbaum (1983)

Kalite bir tirtinlin tasanm ya da dzelliklere uygunluk derecesidir,

Price (1985) Kalite ilk defada dogruyu yapmaktir.
Deming (1986) Kalite, mevcut ve gelecekteki musteri ger'eksmlmlerml karsilamasi igin
gayret etmektir,
Juran (1988) Kalite kullanima uyguniuktur.

Kavrakoglu (1990)

Yaratilan kalite, miisterinin gercek gereksinimini milteriden de iyi bilip
bunu karsilamaktir.

Kano (1993)

Kalite insan gereksinimierinin kargilanmasi ve hatta agiimasidur.

Katite ile figiti Kuruluslarm Tanmmlari

Amerikan Kalite
Kontrol
Dernegi(ASQC)

Bir mal ya da hizmetin belirli bir gerekliligi karsilayabiime yetenegi,
yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerinin tiimii.

Avrupa Kalite Kontrol
Organizasyonu(EOQC)

Belirli bir malin veya hizmetin, titketicinin isteklerine uygunluk derecesi.

Alman Standartlar
Enstitiisti(DIN):

Bir itriiniin 6ngorilen ve sart kosulan gereklere uyum yetenegi.

Japon Sanayi
Standartlar
Komitesi(JIS):

Uriin ya da hizmeti ekonomik bir yoldan fireten ve tliketici isteklerine
cevap veren bir ilretim sistemi.

Standartlarda Kalite Tanimlar:

TSE (TS-ISO 9005)

Bir lirlin ya da hizmetin belirlenen veya olabilecek gereksinimleri
karsilama yetenegine dayanan dzelliklerin toplama,

Kaynak: Crosby,1979:Deming,1986:Feigenbaum, 1983, Taguchi,1989,Dengel, 1990:Kavrakoglu, 1 990:

Bozkurt, 1994/3, TSE,1991; akiaran http://www.scribd.com




Toplam Kalite Yénetimi'ne gelinceye kadar kalitenin ¢esitli agsamalardan gegtigi

gdzlenmektedir. Bu asamalar su sekilde siralanmaktadir (Simgek, 2004: 15-18):

» Kalite ile ilgili ilk kayitlar M.O. 2150 yihna kadar uzanmaktadir. Unli
Hammurabi Kanunlarr’mn 229. Maddesine gore, “Eger bir insaat ustas: bir adama ev
yapar ve yapilan ev yeterince saglam olmayip ev sahibinin Ustiine ¢Okerek Olimiine
sebep olursa o ingaat ustasmnin bagt ugurulur.”

> Tas devrine gelindiginde ise, insanoglu bilinmeyeni bir standart pargayla
kontrol ederek kalite kontroliin en ilkel bigimlerinden birini gergeklestirmistir. Kalite
kontrol ile ilgili ilk uygulamalar ziraatla ugragan topluluklarda {irlintin gbzle muayene
edilerek uygun olanin ahnmasi seklinde bizzat titketiciler tarafindan yapilnustir.

» Medeniyetin ileriki yillarinda kasaba gibi sehirlerde belirli pazar yerleri
olusmaya baglayinca, miisteri tarafindan yapilan se¢im ustanin hiinerine ve sthretine
gbre yapilmaya baslamigtir. Bu anlamda marka secimi usulilyle kalite kontrol
yapilmagtir.

» Loncalar tarafindan (Ahi’lik Teskilatr) hammaddeler, stirecler ve Uriinler
icin sartnameler gelistirerek, lonca iiyelerinin bunlara uymalar1 istenmistir. Bu konuda
cezai ve Ozendirici tedbirler geligtirilmis ve uygulamaya konmustur. Bu ddnemlerde
kalite, 6zellikle zanaat: elinde bulunduran kigilerin sorumlulugu altinda bulunmaktadir,

» Sanayi devriminden (18. Yy - 19. yy) sonra isletmelerin daha da
bliylimesi, Taylor modelinin gelismesi ve otomasyona gegilmesiyle birlikte belirli
sartnameler ve testler gelistirilmis, laboratuarlar kurulmus ve ayr1 bir kalite kontrol
birimi olusturulmaya baglanmgtir. Biitiin sorumluluk bu birimlere verilmistir ve bitmig

mamullerin hatalilarimi ayirarak kontrollerini gergeklestirmislerdir.



» Birinei dilnya savag: seri Gretimi ortaya ¢ikarirken, artan tretim miktan
ve {irlin ¢esitliligi ile birlikte kalite kontrolde matematiksel ydntemlierin kullanilmas:
zorunluluk haline gelmistir. Amerika’da Shewhart 1924 yilinda Kontrol Cizgilerini
geligtirmigtir. Amerika’da firmalar Ornekleme metodunu kullanmaya baslarken,
Ingiltere’de Duding elekirik endiistrisi de istatistiksel metotlart uygulamaya koymustur.
1930lu yillarda bu iki iilkede kalite kontrol kitaplart yayinlanmaya baslanmastir.

> ikinci Diinya Savas: (1940) yillarinda imalatin artmasina bagh olarak
Istatistiksel Kalite Kontrol metotlan gelistirilmis ve bu sekilde muayene maliyetlerinin
diigiirtilmesine ¢aligilmustir. Diinya savaglar nitelikli isgiicliniin yerini yeterli endiistri
kultlirs almams kisilere birakmasina sebep olmustur. Bu durumda es zamanh olarak
savunma sanayi ve niikleer teknolojideki gelismeler 6nce muayene faaliyetlerinin ve
istatistiksel yontemlerin 6n plana ¢ikmasim saglamistir. Fakat hata affetmeyen bu
sekitrler icin muayene faaliyetleri yeterli glivence saglamamis ve ¢ikar yol olarak
bagvurulan siklastirilmis muayene iglemleri ise yanhs olarak kalite maliyetleri bash@
altinda mamul maliyetlerini artirmasimn yan sira ¢6ziim de olmamustir.

» 2. Diinya Savast sonrasinda asil gelisme Japonya’da yasanmigtr,
Amerikan Istatistiksel Kalite Kontrol kavrami 6nce Deming, sonra da Juran tarafindan
tilkede tanitilmigtir. Birgok eski yonetici isten ¢ikanlmus, yerlerine isletme iginden
tiretim ve planlama konusunda uzman insanlar getirilmigtir.

> Japonya’min  yeni Ust diizey yoneticileri, Amerikan ydnetim
seminerlerine 8 hafta boyunca katilrms ve giderek kendi seminerlerini vermeye
baglanuglardir. Bu durum giderek yayginlagmus ve artik ustabasi ve isgilerin de kalite
konusunda bir seyler yapma zamanmn geldigi gerekgesiyle Kalite Kontrol Cemberleri

(KKC) ¢alismalar baslatilmigtir.



> Son olarak bitmis mamuliin muayeneye tabi tutulmas: yerine, muayeneye
gerek kalmayacak sekilde iiretim sisteminin glivenceye alinmasi diiglincesi gelismis ve
nitkleer enerji, uzay, havacilik ve genelde savunma sanayin de sektdrel Kalite Glvence
Sistemleri ortaya gikmistir. Bu galigmalari, kalite ¢alismalarina iist yonetim ile birlikte
tim c¢ahsanlarin katiliminin saglanmasini ve misterilerin %100 tatmin edilmesini

hedefleyen Toplam Kalite Yonetiminin gelistirilmesi takip etmistir.



Tablo 1.2, Kalite Anla

yigmdaki Degisim

10

Coziilmest ve

. - ISTATISTIKSEL TOPLAM TOPLAM
Y i | MUAYENE KALITE KALITE KALITE
KONTROL KONTROL YONETIMI
Koordinasyon Stireg ve insan
Temel prensip Meydana ¢tkarma Kontrol ﬁrmay ’ odakitlik, stirekli
gelisme
Tasarim
agamasinda

olusturulan unsur,

Kosulsuz missteri

Kalrt:ylf;ibakls Cozgil;n?:bgi:zken izlenmesi gereken kalitesiziik ile atmini
¢ P bir problem ortaya ¢ikmadan
gnlenmesi gereken
bir problem
Ttim Gretim Bagta yonetim
hattinda tasarumdan | siiregleri olmak
. pazarlamaya tiim fizere tiim
Muayenenin hatlarda ve siireclerde kalitenin
Vurgu Standart iiriin azaltildig standart -, ¢ .
iirtin fonksivonel paylastlan vizyon
gruplarda olmas1 ve birey
kalitesizligin kalitesinin
dnlenmesi artrimasi
Ormekleme ve | Istatistiksel araglar |  Programlar ve Y6netim anlayisi
Metot ~ . = . .
Sleme ve teknikler sistemler ve sistemi
Kalite Muayene, Me@ley; TESPILVE | 1o litenin Oletimil, Ka.htenm
s . istatistiksel olusturulmasinda
profesyonellerinin cesitleme, : planlanmasi ve R
.« metotlarin , sinerjinin
rolit hesaplama program dizaym .
uygulanmast sagtanmasi
Uretim ve ) Ust yonetim, tiim
Kaliteden kim Muayene A L1 Ust yénetim, tiim departmanlar ve
mithendislik . s
sorumlu departmani departmanlar igletmedeki tim
departmant bireyler

Temel yaklasim

Kalite muayene

Kalite kontrol

Kalitede yapilanma

Olusturulan kalite

Kaynak: Toplam Kalite Yonetimi Arastirma Komitesi, 1994; 10; aktaran Kubah, 1998: 117

Tablo 1.2.°den yola cikarak Kkalitenin ilerleyen safhalarda toplam kalite

yonetimine doniistiiglinti goriilmektedir.
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Japonlar 1949’dan itibaren kalite kontroline 6nem vermeye baslamiglardir.
1950°de Japon Bilim Adamlart ve Mithendisleri Dernegi (JUSE), Amerika Birlesik
Devletleri’'nden Dr. Edward Deming’i Japonya’yva davet etmigtir. Dr. Deming
Japonya’da uzun siire kalarak, bircok seminer ve konferans vermistir (Ozkan, 2000: 11).
Deming’in yaptign bu ¢alismalar onuruna 1951 yilindan itibaren buglin Japonya'da en
itibarli kalite 6diilit olan “Deming Prize” verilmektedir. Deming 8diliinde 3 kategori
meveuttur (Aslan, 2007: 10):

1. Bireylere verilen Deming 6diili,
2. Sirketlere verilen Deming odiild,
3. Deming fabrika 6diiliL

Deming uygulama 6dilil igin 10 kistas kullamimaktadir. Politika ve amaglar,
kurulus ve isleyis, epitim ve yaygnlagtiriimasi, etkinlikleri anlama yetenegi, analiz,
standardizasyon, kontrol, kalite giivenligi, etkiler ve gelecege doniik planlar olarak
sayilabilir. Kisisel 6diilleri alanlar arasinda Taguchi ve Ishikawa, sirketler arasinda ise
Kawasaki Iron and Steel, Mitsubishi Electric, Hitachi, Nissan Motor sayilabilir. Bu 6dl
uluslararast alanda da verilmekiedir (http://www.xing.com).

Biitiin bu ¢abalar Japonlar’in kalite konusunda heyecanlanmalarini saglams ve
kalite kontrol konusunu ciddiye almalarinda biiyiik rol oynamigtir. Artik istatistiksel
kalite kontrol yayilmaya baglamustir. Fakat bu durum Gst yoneticiler, kisim midtrleri,
sefler ve ustabagilar arasinda pek ilgi gérmemistir. Bunun igin Japonlar bu defa da
AB.D.nden Dr. Juran’t davet etmisler ve Juran; iist diizey yoneticilere, kisim
miudiirlerine, seflere seminer vermistir. Bundan sonra kalite kontrol, bir ydnetim araci
olarak genis capta kullamlmaya baslanmistir. Bu, istatistiksel kalite kontrolden toplam

kalite kontrole gecis i¢in bir baglangig olmugtur (Ozkan, 2000: 11).
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Isglict katithimi Japon girketlerindeki kalite yonetiminin baghca ozelligidir. Dr.
Joseph M. Juran tarafindan “Isletmede Biitiinsel Kalite” olarak adlandirilan bu tiirden
kalite yonetimi ilk Once Japonya’da gelistirilmistir. Japon kalite yOnetiminin
giiniimiizdeki 6zelliklerine ulagmasi i¢in yaklasik kirk yil gegmistir ve —kalitede devrim,
firma kiiltlirii ve yapisinda muazzam iyilesmeler getiren- yararlari artik dilnyanin pek
¢ok lilkesinde kabul gdrmektedir. Bu tarz bir kalite yonetimini benimseyen ve tegvik
eden Japon olmayan firmalarin sayist da artmaya devam etmektedir (Kondo, 1999: 11).

Dr. Deming 1950°de Japonlar’a istatistiksel kalite kontroliin temellerini
opretirken nasil ¢alismalart gerektigini de Deming Déngiisit denilen bir tekerlekle
aciklamustir (Ozkan, 2000: 35). Siirekli gelistirme uygulamalarinda W.A. Shewhart’n
ortaya attif1 ve daha sonra E. Deming tarafindan diizenlenerek 1950 yihnda Japonlar’a
aktarilan PUKO (Planla-Uygula-Kontrol Et-Onlem Al) ¢evrimi, genel ¢alisma gergevesi
olarak kullamimaktadir [Sirvanci, 1993:14 aktaran; Cevik, 2001:33].

Sekil 1.1.’den den de goriilecedi tizere tekerlek dondiikge gelisme stirecektir (Ozkan,

2000: 35).

Sekil 1.1. Deming Dongiisti (Ozkan, 2000: 36)
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“Deming Dongiisti” dért asamali ve stirekliligi olan bir stirectir. Bu dongiide
faaliyetler bir cember igerisinde gosterilerek daha iyi anlagiimas: saglannustir. Cember
her doniisiinde islerin daha kaliteli olmasini saglayan bir sistemdir. Her ana safhann
birkag alt safhas: bulunmakia ve bunlar alt déngiiler olugturacak bir kontrol sisteminin
varhifm miimkim kimaktadir, Bunun amact siirekli bir geribildirim mekanizmas
kurarak, atilan her adimda, verilen her kararda en iyi olani bulmak ve siirekli geligmeye
imkan saglamaktir (Aslan, 2007: 12).

Tablo 1.3. Deming Dongiisii Alt Safhalan

Sorunun teshisi ve tanmu
Sorunun incelenmesi
Planfa
Nedenlerinin bulunmasi
Onlemlerin planlanmasi
Uygula Onlemlerin wygulanmasi
Kontrol Et Sonuglarm izlenmest
Sonug olumsuz ise, diizeltici Snlemlerin alinmasi
Onlem Al
Sonug olumlu ise, standart hale getirilmesi

Kaynak: Ozkan, 2000: 36

Deming’in PUKO déngiisiinde donen tekerlegin getirdigi stireklilik gibi Masaaki
imai’nin kaizeninde de bir siireklilik durumu séz konusudur.

Kaizen, Japonca "Kai; degisim ve Zen; iyi, daha iyi" kelimelerinden olusup
gelistirme, iyilestirme ve siirekli geligme anlaminda kullanilmaktadir. Kaizen kavramy,
sanayii tarihinde ¢ok onemli bir agamayr simgeler. Statik bir ySnetim anlayisi, bu
kavram sayesinde dinamik hale getirilmis, bir “geri besleme halkasi” ile gelisme
siirecinin bagt ile sonu birlestirilmistir. Statik yonetim anlayist: Planla-Uygula

seklindedir. Oysa dinamik dongii: Planla-Uygula—(Planlama ile Uygulamayi)
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karsilastir-geregini yap seklindedir. Bu dongli PDCA (Plan-Do-Check-Act: Planla-
Uygula-Kontrol et-Eyleme geg) dongiisii olarak isimlendiriimektedir (Imai, 1999:95).

Kaizen sonu olmayan bir sliregtir. Bu nedenle, “stirec ydnetiminde”, stireglerin
siirekli sorgulanarak gelistirilmesi esastir. Isletmelerde yonetim kademesinde yer alan
her bireyin, mevcut sistemi belirlenen hedefler dogrultusunda ¢alistirmak, kurulugun
performansim yiikselimeye imkéan veren sistemleri kurmak ve gelistirmek gibi temel
gorevleri bulunmaktadir. Ancak bir kurumda siirekli gelismeyi saglayabilmek igin
oncelikle o kurumda olumlu bir yapmmn olmasit gerekir. Kaizen, Toplam Kalite
Yonetimi’nin en temel faaliyetidir. Kaizen anlayigina gére tiim irlin, hizmet ve sliregler,
onemli yatinimlara gerek kalmadan her zaman iyilestirilebilir (Aslan, 2007: 24).

Kaizeni anlamak i¢in Oncelikle iyilestirmenin ne anlama geldigini bilmek
gerekmektedir,

Iyilestirme; basarili bir Kaizen stratejisinin bir parcast olarak sdzlik anlamin
asmaktadir, [yilestirme, standartlarin iyilestirilmesi ve korunmasina sikica baglanms bir
ditzendir. Iyilestirme i¢in baglangi¢ noktas: iyilestirmeye olan ihtiyacin fark edilmesidir.
Meveut durumla yetinmek Kaizen’in bag digmamdir. Kaizen; is, ev, 6zel ve sosyal
yasamdaki stirekli iyilestirme faaliyetleridir. Kaizen problemlerin bilincinde olmay:
ongoriir ve bu problemleri tanimlayabilmek igin ipuglar saglar. Bir kez belirlendikten
sonra problemler ¢dziilmelidir, Kaizen aym zamanda bir problemin ¢dzme yontemidir
ve problemin c¢oziimlenmesi gesitli araclarm kullaniimasim gerektirir. Problemin
¢oziimlenmesiyle birlikte iyilestirme her defasinda daha ileri bir diizeye ulagir. Ulagilan
veni diizeyi pekistirmek i¢in, saglanan iyilestirme standartlagtinimahdir. Boylece

Kaizen aym zamanda standartlagmay: dngdrmektedir (Imai, 1999 :9).
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Geligine

(Kaizen Yaklasirng)

» CAMan
Sekil 1.2, Toplam Katite Yonetiminde Gelisme Yaklagim (Cevik, 2001: 35)

Toplam kalite yonetimi, makine ve teknolojik yenilikler ve saflanan performans
gelistirme yontemlerine ek olarak Orgiitte bulunan herkesin siire¢ gelistirme
faaliyetlerine etkin olarak katilimimni 8ngdrmektedir. Toplam kalite yonteminin felsefesi
olan “kaizen” (stirekli gelistirme) yaklagim bu anlayisin 6ziinil olugturmaktadir
(Yatkin, 2003: 37).

Kalite Kontrol, Istatistiksel Kalite Kontrol, Kalite Kontrol Cemberleri ve
Toplam Kalite Kontrol gibi terimler ¢opu zaman Kaizen ile iliskili olarak kargimiza
cikmaktadir (Imai, 1999: 9).

Orgiitlerde zamanla, gonillilik ilkesine dayanarak, kalite, maliyet, is emniyeti,
koordinasyon, verimlilik, moral vb. sorunlara ¢oziim aramak amaciyla, genellikle is
saatleri diginda bir araya gelerek ¢alismalanm sirdiiren kiigiik gruplar olugmaya
baglarmgtir. Boylece kalite gemberi adi verilen sorun ¢dzme kiimeleri ortaya gilkmstir
(Dicle, 1995: 150).

Kalite ¢emberleri; mal ya da hizmet tiretimini bizzat gergeklestiren kisilerin

kalite ve diger isletme sorunlarina ¢dziim getirmek tizere goniillu olarak kurduklar,
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diizenli olarak bir araya geldikleri, ortalama 6-10 Kkisilik  gruplardir

(http://kisi.deu.edu.tr/mert.topovan/dosyalar/kc.pdf).

Stireg; belirli bir dizi girdiyi, migterileri i¢in belirli bir dizi faydah ¢iktiya
dontistiiren, tanimlanabilen, yinelenebilen, 6lgiilebilen ve birbirine bagli deger yaratan

faalivetler dizinidir (Pamir, 1997: 7).

siirecin sesi

) L

girdi :] FAALIYETLER gkt

tedarikciler &

miigterinin sesi

v

milgteriler

Sekil 1.3. Stireg (http://perakende. wordpress.com/)

Stirecin temel elemanlart asagidaki sekilde siralanabilmektedir [Okay, 1998: 42
aktaran; Karapinar, 2006: 75]:

Tedarikgiler: Tedarikgi, stirecin girdilerinin bir ya da bir kagim temin eden kigi
ya da kuruluglardir. Tedarikgiler organizasyon i¢inden ya da digindan olabilirler.

Girdiler: Girdi, siireci harekete gegiren ve siirecin dig cevresinden katilan
gelerdir. Sermaye, isgiicli, zaman, malzeme, makine ve donanim vb... siireg girdileri

olarak sayilabilirler.
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Ciktillar: Cikts, girdilerin sliveg icinde miisteri ihtivag ve beklentilerini
karsilayacak sekilde katma de@er yaratmasmi saglayan hizmet, triin, bilgi gibi bir
déniistim sonucudur.

Misteriler: Miisteri, stirecin ¢iktilarimi kullanan organizasyon iginden ya da
disindan kisi ve/ya da kuruluglardir.

Siireg Performans Olgtitleri: Stireg performans Slgtitleri, stirecin, miisteri ihtiyag
ve beklentilerini karsilama derecesini Slgmeye yarayan gostergelerdir (hurda oram,
yeniden isleme zamani, cevap verme siiresi, hatasiz teslim edilen siparis sayis1 vb.).

Miusteri Thtivag ve Beklentileri: Miisteri ihtiyag ve beklentileri, siirecin ¢iktisi
olan iiriin ve hizmetler konusunda miisteri tarafindan ya da miisteri adina tammlanms
ozelliklerdir.

Stireg Aktiveleri: Siireg aktiviteleri, stireg girdilerini ¢iktilara doniistiiren stireg
icerisinde yer alan faaliyetlerdir.

Sekil 1.4.’te bir yitksekdgretim kurumunun temel elemanlan gosterilmektedir.
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Yiksekodretimde Strekh
Kalite Gelistirme
/,f"‘y”! Mwﬂ‘-‘"‘\.,
-~ s
Akreditasyon Dederiendirme
!
Y lksekadgretimin Yitksekdgretimin Y {ksekogretimin
Girditeri Strecler Ciktilary
1-Ogrenciteria Gzellikien 1-Tasarmn 1-Orgrenciterin Bagans
i-Akademik i-Cirditer - Abkademil
H-Lriger B-Programilas it-Dger
2-Oretin elerantan Hi-Yontemler 2-O&rencilerin
3-MaH Kawnplar iw-Dnder i-Mezanlar
4-Altvap 2-Uygalamalar ji-AvnlodAtlma
3-Prograratar 3-Weri Sistendert 3-Y Lisaas/Diploma

Sekil 1.4. Yitksek Ogretimde Girdi, Stireg ve Ciktilar (Geneel, 2001: 209).

Stirec hakkinda y®neticiye, tasarimciya, analiste ya da siireci anlamak,
diizeltmek ya da iyilestirmek icin ¢ahisan herkese énemli bilgiler vermesi igin is akis
semalar kullamlmaktadir (Bozkurt, 1998: 39).

Siireg iyilestirme ¢ahgmalarmin analiz asamasinda fonksiyonlar arast siireg
haritasinm rolit ¢ok énemlidir. Bu araglarin kullammuyla; sirket stratejileri dikkate
alinarak, stireg icindeki iyilestirmeye agik alanlar ve aksakhklar belirlenmelidir.
Boylelikle, ¢oziimlerin gelistirildigi bir sonraki boliim igin gerekli zemin hazirlanmig
olur. Siire¢ haritalart olusturulurken kullamlan yontemler, semboller ve kurallarm
tamami stire¢ modelini olusturur. Tablo 1.4."te temel olarak kullanilabilecek semboller
ve anlamlan agiklanmustir. Siireg haritalart olugturulurken, organizasyon igerisinde dil

birliginin olmasi analizi etkin hale getirecektir (www.ormanendustri.net).
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Tablo 1.4, Is Akis Semas: Sembolleri

SEMBOL ACIREAMASI

o Temel Girdi’ ¢kt sembals [
Birparalelkenards girdi-¢ktr ortammy,
E istemlerind va da stireclerini temsil eden genel
: hir gekil.

Temel Stves [slem Sembali
Stivectekd biv ighemi gésteran genel bir

sembol.
) Karar Sembold
f/ \ Streqteki kara slem basamaklarin gdsteren
< bir sembel. Uvgunuvgun degil,
. / gecergecmez, kabulrer, evethave gibi
7 karadarm verildigh verlerde kullanda.

Akss Yont Sembold
Bir stirecteki iglem basamaklarmm yénind
glisteren dofrudur. Sistemin unsurlarmy
hirbirine baglar.

Baslame Bitls Semboli
{ } Incelenen stirecin baslama ve bitly vererini
e gésteren bir semboldir.

Kaynak: Bozkurt, 1998: 38

i.g; akislari, malzeme ve doktimanlar i¢in uygulanan ve yazili agiklamalarin da
beraber yer aldig: akis semalari olarak tantmlanabilir. Son yillarda teknoloji, akiglarin
gosteriminde daha dinamik sunum ve animasyonlarin gosterimine olanak saglamaktadir. Is
akislarmin analizi ve modellenmesi sistem analizi tekniklerinin bir alt elemanmdir. 1920'erin
baglarinda, siireg akis semalari, malzemenin akigim gdstermek amactyla basit olarak
kullamimaktadir. Taylor ve Gilberthler siireg akis semalarini kullanan ve gelistiren en
snemli kisilerdir. Gilberthler gelistirdikleri Therblig'ler yardimi ile hareket etiitlerini
gerceklestirmiglerdir. Bu girigimler is akiglarim siireg hiyerarsisine gére en alt diizeylere
kadar ayrintili sekilde bdlimlemeye yoneliktir (Karapinar, 2006: 122).

Istatistiksel Kalite Kontrol, bir {riiniin en ekonomik ve yararh bi¢imde

{iretilmesini saglamak amaci ile istatistiksel prensip ve tekniklerin, tiretimin tiim
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asamasinda kullamlmasidir. Bu anlamda en ¢ok bilinen yontemler “Ishikawa’nin Yedi
Temel Aract” olarak da bilinen (Yiicel, 2007:1);
1. Pareto Analizi,
2. Balk Kil¢ig: Diyagrama,
3. Verilerin Gruplandirilmast,
4. Kontrol Tablosu,
5. Histogram,
6. Dagilma Diyagram,
7. Grafik ve Kontro! Cizelgesidir.
Yukarida bahsedilen teknikler dérdiincti boliimde ayrintih olarak anlatilmugtur.
Dr. Armand V. Feigenbaum, Toplam Kalite Kontroliinii “misterilerin istek ve
ihtiyaclarini en ekonomik diizeyde kargilamak amactyla, isletmedeki bolimlerin tiimiini
kalitenin olusturulmasi, gelistirilmesi ve korunmas: yolunda koordine eden etkin bir
sistemdir” seklinde tamimlar. Bu tanunda goriildigi gibi  “toplam” kelimesinin
vurgulamak istedigi sey, tasarimdan servise kadar firmadaki biittin bdlimlerin kalite
kontroliine katdimunin gerekliligidir. Bu da kalitenin herkesin sorumlulugunda olmast
demektir. Oysa herkesin sorumlulugunda olan bir sey, ayni zamanda hi¢ kimsenin
sorumlulugunda demektiv. Bu yiizden Dr. Feigenbaum toplam kalite kontrolit ayn bir
yonetim sorumlulugu olarak organizasyona eklemistir (Ozkan, 2000: 9-10).
Genis ve karmasitk bir yapr gdsteren TKY’nin temel ozellikleri su bigimde
szetlenebilir (Erkilig, 2007:52):
a) Sonuglara yénlendirme ve miisteri odaklilik,
b) islevsel liderlik,

¢) Siireg ve verilerle ynetim,
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d) Siirekli islevsel egitim ve insan kaynaklar yonetimi,

e) Isbirligi ve kurumsal sosyal sorumluluk.
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Sekil 1.5. Toplam Kalite ybnetiminin Ana Unsurlari ve Dayandig: Temel {lkeler (Gencel, 2001:

174),

Toplam Kalite Yonetimi, egitimde, miigteri tatminini hedefleyen (6grenci,
dgretim elemam, kamu ve 6zel kuruluglar, aileler), siirekli geligmeyi destekleyen,
herkesin katithmum saglayan, grup calismasim tegvik eden bir yonetim anlayisi ile

iiniversitelerde uygulanmas1 durumunda, bu kurumlara etkililik, verimlilik, dinamizm

ve ekonomiklik kazandiracaktir (Serin ve Aytekin, 2009: 83).
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1. LITERATUR TARAMASI

Bu bslumde siire¢ iyilestirme konusunda yapilmus olan bir kisim yerli ve
yabanci gahgmalar 6zetlenmistir:

Fuhrmeister (1996), calismasinda, bir mandira sirketindeki geleneksel misteri
siparis tahmini metotlart ile gergek siparisler arasindaki farkhiliktan yola ¢ikarak ISK
teknikleri ile bu farkliligin ortadan kaldirilip, hem miigteri siparig miktarinin azalmasim
hem de giinkilk tiretim miktarndaki kayiplarm ortadan kaldirilabilecegini gostermek
istemistir. Bu dogruttuda X-R kontrol diyagramlarim kullanmis ve gercek satis degerleri
ile tahminler arasindaki farklan incelemistir. Sonug olarak, tahmin yaparken geleneksel
teknikler yerine lineer regresyon veya MAD gibi tahmin tekniklerinin kullaniimasi
gerektigi 6nerisinde bulunmustur.

Al-turki ve Andijani (1997), “Suudi Arabistan Krallig1 Imalat Sektoriinde Kalite
Bilincinin Degerlendirilmesi” konulu ¢aligmalarinda, Dogu Bolgesi, Britanya sanayi,
petrokimya enddstrisinin merkezindeki 87 sirket tzerinde anket yapnusglardir. Bu
anketlerle istatistiksel stire¢ kontrol araglarinin kullanimi, kalite gemberleri ve toplam
kalite yonetimi gibi modern kalite kontrol kavramlarinin kabuliini incelenmislerdir.
Ozellikle bityiik sirketlerdeki sonuglar modern kalite kontrol teknolojisini cesaret verici
bir egilim olarak benimsendigini ve bu teknolojinin temel olarak yabanct firmalarla
ortak girisimler yoluyla aktaribmakta oldugunu gostermislerdir.

Cheng ve Dawson (1998), caligmalarinda, egitim uygulamalari ve farkli ebat ve
{iriin yelpazeleri ile 10 Birlesik Krallik tiretim kurulugunun ihtiyacmi incelemiglerdir.
Bir kalite arac1 olarak ISK tekniklerinin kullanimi, problem teshis ve ¢oziimiindeki
etkinligi ile temel egitim ihtiyaglarim agia ¢ikarmuglardir. Sirket calisanlarinin Orgiitsel

hiyerarsi icinde ISK islemlerini kolayca kullanabildigi ve bu sirketlerde tiim ¢aliganlarin
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iyl egitim diizeyine ve somut yaklagimlara odaklanma egilimlerine sahip olduklan
gorlilmiigtiir. Diger sirketlerde, egitim formlarimin bir kismi sl basan  ile
kullanilmistir. Bu sirketlere egitim ihtiyaglarimn tamimlanmas: ve egitim bigimlerinin
karsilagtirilmasi gibi 6neriler sunmuglardsr.

Woodall (2000), istatistiksel siire¢ kontrolii konusunda arastirmacilar ve
uygulamacilar arasindaki ¢atigma ve anlagmazliklar: ele aldigt bu caligmasinda, her iki
taraf arasindaki iletisimi gelistirmeyi ve gecmigten glinlimiize sliregelen anlagmazhklara
bir orta yol bulmayr amaclanustir. Yazar bu konudaki ¢ogu anlagmazlhigin ¢oziilebilir
iletisim  bozukluklar1 olduguna inanmmstir.  [letisim  sorunlarindan  birinin;
arastirmacilarin ISK stratejisine yaptiklar: smurh katki oldugunu sdylemistir. Uygulama
asamasinda kontrol kartlarinin énemi oldugunu fakat teori kismimin éncelikli tneme
sahip olmadifin anlatmigtir. Shewhart ve digerlerinin buldugu istatistiksel y&ntemlerin
halen birgok alanda bagari ile uygulanabildiini ancak ¢evre sartlarnim da hizla
degistigini sdylemigtir.

Corbett ve Pan (2002), bir siirecin cevresel performansimin Slctilmesi ve
degerlendirilmesinde ISK tekniklerinden faydalanarak yaptiklan ¢ahgmalarinda
anormal bir durum oldufunda zamanmnda kesfedilebilecek verilerin izlenmesi i¢in
CUSUM (Kiimiilatif Grafik Toplami) kartlarint ve uygunsuzluk durumlarmmn riski
acisindan siire¢ yeterlilik endekslerini kullanmiglardir. Bu sayede bu ¢alismanin daha
cok nicellik yerine kalite ve yonetim sistemi tizerinde duran ISO 14000 ve TQEM
(Toplam Kalite Cevre Yonetimi)’ ndeki bilyilk bir boslugu dolduracagina inanmislar ve
cevresel siireg yonetiminde bu tekniklerin faydah olabildigi gostermislerdir.

Bircan ve Gedik (2003), ¢alismalarinda, Sivas Dikimevi’ndeki tiretim hatalariin

sebepleri arastirnuslardir. Bu tretim hatalarimn belirlenen sartnamelere uygun olup
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olmadigmni incelemislerdir. Istatistiksel siire¢ kontrol tekniklerinden olan Pareto Analizi,
Sebep-Sonue Diyagrami, Kontrol Tablosu, Hata Yogunluk Diyagrami ve Kontrol
Grafikleri incelemis ve bu teknikleri Sivas Dikimevi’nden alinan verilere
uygulamslardir. Cahgmanin sonunda dikimevinin firettii malzeme ve techizatin kalite
seviyelerini yiikselterek, tirlinlerin daha ucuza imal edilmesini saflamus, aymi zamanda
iilke ekonomisine katkida bulunmuslardir.

Ozcan (2003), Sivas Cimento Fabrikasinda yaptigi uygulamasinda istatistiksel
siirec kontroliin yedi tekniginden biri olan Parefo Analizini incelemistir. Fabrikada
meydana gelen {retim duruglarnun sebeplerini aragtirarak ariza sebeplerini Pareto
Analizi ile 6nem sirasina koymustur.

Yiicel (2003), arastirmasinda hazir giyim tretiminde meydana gelen dikim
hatalar: ve bu hatalanm olusum nedenlerini analiz etmigtir. Isletmenin {i¢ aylik bir
donemde trettigi 72.945 adet pantolonun dikim hatalari Pareto analizi teknigine gore
belirlemistir. Ayrica dikim elemanlarmm deneyim siireleri ve kumas afarliklarimin
dikim hatalarina olan etkileri incelemistir. Arastirmanin sonucunda, belirlenen dikim
hatalanmin % 67.4’{intin insan kaynakh, % 32,6’smun makine kaynakli oldugunu
gormiigtiir. Bu durumun 6zellikle dikim operasyonlarinda insan faktoriintin etkinligini
ve egitimine gerekli Snemin verilmesi gerekliligini ortaya koydugunu savunmustur.

Sarag ve Ozdemir (2003), ¢alismalarinda Isparta’da Kurulu bulunan bir mermer
isleme tesisindeki fayans hattinda dretilen mermer fayanslar i¢in boyut &lgiim
caligmalart yaparak veri toplamuglardir. Uretim  siirecinin  kontrol altinda olup
olmadiginin  yorumlanmas1 amactyla sistematik olarak toplanan bu veriler icin
karakteristik istatistiksel parametreler belirleyerek kontrol grafikleri olusturmuslardir.

Kontrol grafikleri yardimiyla mermer boyutlarinda meydana gelen degisikliklerin olas
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sebeplerini siralamuglardir. Bu nedenlerin aragtirilmas: sonucunda @irtin boyutlarmndaki
degisim azaltilabilir ancak degisimin tamamen ortadan kaldimlmasinin miimkiin
olmadigini belirtmiglerdir.

Mohammed (2004), saglik sektdriinii ele aldipi bu galismasinda, ameliyattan
¢tknus olan cerrahlarin moral seviyeleri déhil olmak tizere, saglik konusundaki herhangi
bir alana ait olaylarda karar mekanizmasimn, analiz metotlar1 ve grafiksel veri
sunumlanyla birlikte daha kolay ve anlagilir bir sekilde ¢alisabilecegini sSylemistir. Bu
sayede saglk sektoriindeki kalitenin stirekli iyilestirilebilecefini istatistiksel siireg
kontrolii tekniklerinden kontrol kartlarini kullanarak gostermistir.

Ozdemir (2005), calismasmda, egitim kurumlarinda toplam  kalite
uygulamalarim olumsuz yonde etkileyen faktorleri 11 baghik altinda toplamistir. Bunlar;
Caliganlarm TK 'Y nin getirdigi degisime hazir olmamast ve degisime direng gostermesi,
kaliteye dayali kurum kiltiriiniin  olusturulamamasi, calisanlarin kalite strecine
kendilerini adamamalari, {ist yonetim liderliginin eksikligi, toplam kalitenin sihirli bir
degnek olarak goriilmesi, biz zaten bunu yapiyoruz anlayisi, toplam kalitenin bir moda
olarak algilanmasi, yoneticilerin otoritelerinin azalacagi endigesi, strekli egitim
yetersizligi, takim gahigmasimn yetersizligi, beklenti dugtikligtdir.

Scordaki ve Psarakis (2005), hizmet sektSriindeki bir ticari isletmede yaptiklar
[SK uygulama calismasinda, @retim yapimayan sireglerdeki ISK tekniklerinin
amaglarini aktarmak istemislerdir. Uygulama satig ve lojistik boliimlerinde yapilmugtir.
Satis bdliimiinde saticilar ayri ayn isimlendirilerek yaptiklar haftalik satis miktarlar:
incelemis ve kontrol kartlarinda gozlem altinda tutmuslardir. Bu sayede kontrol kartlar
yardimiyla yoneticinin ¢aliganlarm, bolimlerin ve hizmetin performansim  sirekli

incelemesinin miimkiin oldufunu géstermislerdir.
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Akin ve Oztiirk. (2005), calismalarmda istatistiksel kalite kontrol tekniklerinin
iiretim ve hizmet sektdrlerinde ekip calismasi olarak ytrttilduigint sdylemislerdir.
Boylece kaliteyi kontrol altina almak, yliksek kalite saglamak, verimliligi arttirmak,
miisteri memnuniyetini stirekli gelistirmek ve dolayisiyla maliyet masraflarinda
minimizasyon saglayarak isletmelerin karhibigmi strekli hale getirmenin miimkiin
olabilecegini vurgulamiglardir,

Elevli ve Behdiogu (2006), ¢alismalarinda, Seyitdmer Linyitleri Isletmesi (SLI)
tarafindan Seyitdmer Termik Santrali (STS)'nde kullanilmak {izere tiretilen 1-2. grup
kémiirlere ait kalorifik deger dl¢iimlerinin istatistiksel olarak kontrol altinda olmadifim
kontrol grafikleri kullanarak goOstermiglerdir. Varyans Analizi ile X ve R kontrol
grafiklerinin sonuglarini ayrica desteklemislerdir. Bunun yani sira termik santral ile
vapilan anlagmada yer alan spesifikasyonlar: karsilamada da yeterli olmadif: tespitini
Proses Yeterlilik Analizi yapmiglardir. Kémir isletmesinin bu kogsullarda satig geliri
acisindan avantaj sahibi olmug gibi gbzikkse de termik santralin daha az defiskenlik
gosteren komiir talebinin kargilanamadign goriilmistir. Bununla birlikte stiregte
yaptlacak bir harmanlama isleminin hem komiir isletmesinin gelirini artirmak, hem de
termik santrale daba az depiskenlik igerecek komiirli sevk etmek agisinda yararl
olacagim yaptiklars hesaplamalarla ortaya koymuslardir.

Karapinar (2006), is akist analizi yoluyla bir hastane isletmesinde siireg
iyilestirme ¢aligmasi yapmgtir. Calismasmda miisteriye sunulan her mal ya da hizmetin
miisteri istek ve beklentilerine uygun ve igletme igin en az maliyetli sekilde Uretilmesi
icin stireg, stireg iyilestirme ve stireq haritalama konularimi islemisgtir. [slerin daha kisa
stirede, daha kolay vapilabilmesini, islerin iyilestirilmesini saglayan; isletmenin daha

ckonomik c¢alismasi igin gerekli olan ig etiidli kavramina deginmistir. Uygulama
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caligmasim Tiirkiye Cumbhuriyeti Saghk Bakanhign (T.C.S.B.) Atatiirk Egitim ve
Arastirma Hastanesi'nde yapnus; c¢alismanmin  yapildign  poliklinikie g6revli olan
personele yonelik is tammi ve ig gerekleri formlart hazirlanustir. Ayrica siiregleri
inceleyerek is akis semalarin ¢ikarmistir.

Eroglu (2006), bir corap tretim firmasinda slire¢ tyilestirme konusunu ele
almigtir. Yapilan stireg iyilestirme galigmalani sonucunda; kaynaklarin daha etkin ve
verimli kullanilmas: saglandifn icin maliyetler diigmils, aym zamanda miisterilerden
gelen sikdyetlerin birgogu ortadan kalkmustir,

Eleren (2007), teknigi Hata Tiirii ve Etkileri Analizi (HTEA) olan ve egitim
kalitesini iyilestirme konusunda Afyonkarahisar Kocatepe Universitesi’nde bir caligma
yapmustir. Caligmanin konusu isletme lisans programlarinda bulunan tretim yOnetimi
dersinin egitim siirecinde basansizlifa neden olan hata tirlerinin HTEA ile
degerlendirilmesi tizerinedir. Uretim yonetimi dersinde elde edilen deneyimler,
gozlemler ve dgrencilere yapilan anket uygulamalari ¢ergevesinde elde edilen bilgiler
ifinda derste basarisizhga neden olan hata tiirleri belirlemis ve HTEA yontemi ile
veriletin  degerlendirilmesi sonucu risk oncelik gostergesi (ROG) puanlarm
hesaplamigtir. Bu puanlarn biiyitkten kiigiie dogru sirlanmas: sonucunda risklerin
onem diizeyi siralamalarm elde etmis ve siirecin gelistiriimesine hazir hale getirmistir.
Calisma sonucunda bir dénemlik iyilesme ylizdesinin teorik olarak %21,14, fiili olarak
%19,85 olarak gerceklestifini g6rmiistiir. Iyilestirme igin ayrilacak imkanlar sinmrh
oldugu i¢in tiim risklerin bir donem igersinde diistirlilemeyebilecegi, her donem yeni
belirlenecek onceliklere gore risk Snleyici caligmalarin tekrarlanarak stirekli iyilesme

saglanmasinin miimkiin oldugunu s6ylemistir.
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Smeti ve arkadaslari. (2007), Yunan su pazarinda faaliyet gosteren en biiylik
sirket olan EYDAP SA’da suyun kalitesini dlgmekte kullanilan ¢camurluluk, klor tortusu
ve aliiminyum miktarmmn miigteri beklentilerine ve kalite standartlarina uygun olup
olmadigi: kontrol etmek i¢in istatistiksel teknikler kullanarak suyu analiz etmislerdir.
Kullanilan kontrol kartlar1 dogrultusunda ¢amurluluk, altiminyum ve klor miktarlarinm
kontrol limitleri icinde oldugu gdrmiis, ancak [SK teknikleri ile su kalitesinin
ivilestirilmesinin miimkiin oldugunu séylemiglerdir. Kontrol kartlart ile yapilan
analizlerde ¢ikan farkli sonuglarin 6zel sebeplerin bulunup, ilerisi i¢in dogru hareketin
ne oldugun anlasilabilecegini vurgulamiglardir,

Bengisu (2007), calismasinda imalat sektdriinde ortaya cikmis olan Toplam
Kalite Yonetimi (TKY) Tiirkiye ve bagka lilkelerde yiiksek 6gretimde uygulanmasinda
ortaya cikabilen zorluklari agiklayip bazi Snemli sorularm yamtlanm bulmaya
cahgmistir. Bu zorluklar; yapilan caligmalarin ylksek maliyeti, kalite ile ilgili
raporlamalarin hesap verme gibi algilanmasi, biirokrasi, belge ve yazigmalarin artmasi,
akademik Szgilirlik ve yaraticilifin simrlanmasi, agint resmi bir yapr olusmasi gibi
otlumsuzluklardan sikdyet¢i olunmasidir. TKY programlarina gerekli zaman, ¢aba ve
kaynaklarin aktariimamasi, yonetimin tam anlamiyla ¢alismalan desteklememest, kisa
vadede biiyitk sigramalar beklenmesi toplam kalite c¢aligmalaninin bagarisizhifa
ugramasina neden olacagim anlatmig, sadece disa yonelik reklam amagli belgelendirme
ve akreditasyon cahismalarm da igeride inandirict olmadigmdan uzun vadede
basarisizliga mahkim oldugunu sdylemistir.

Tan (2008), ilag sektoriinde kalite iyilestirme tekniklerini kullanarak bir
uygulama yapmustir. Calismasinin igeriginde Istatistiksel Kalite Kontrol ¢alismalarimn,

saglik lirtinlerinin kalite glivencesini saglayan kurallar ve yonetmelikler dizisi olan
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Good Manufacturing Practice (Iyi Uretim Teknikleri-GMP) uygulamalart i¢in dnemini
incelemistir. Kalitesizligin agir saygmhk kayiplari anlamina geldigi saglik driinleri
endiistrisinde son tiriinii meydana getiren tiim operasyonlarm takibini esas alan siireg
odakli yonetim anlayist igin siire¢ kontrol tekniklerinin vazgegilmez oldugunu bu
uygulama ile gdstermistir.

Thareja (2008), Deming’in ve bazt Ustatlanin diinya kalitesini embriyosunu
olusturduklarini soyledigi bu caligmasinda az geligmis bir tlke olmasma ragmen
Hindistan’in Deming 6diiliinii ve daha list stirimlerini kazanmak i¢in hem kendi iginde
hem de Japonya ile rekabet halinde oldugunu anlatmistir, Eger her toplulufun Hindistan
gibi kalite konusuna $zverili bir sekilde katkilar olursa diinya kalitesinin de teminat
altina alinacagini séylemistir.

Zeyveli ve Selalmaz (2008), Zintag Kastamonu Zincir Sanayi ve Ticaret A$’de
yaptiklari galismalarinda ISK yontemlerini kullanarak, makinelerin durug sebepleri
arastirlmuglardir. 1SK yonternlerinden Pareto Grafigi ile isletmeden alman verilerden
yararlanarak makinelerin durug sebeplerinde dncelik sirasi belirlemis, buna gore Sebep-
Sonug Grafigi olusturmuglardir. Bu sayede makinelerin durus sebebi olan en Gnemli
nedenleri tespit etmislerdir.

Kayaalp ve Erdogan (2009), jzmir ilinde orta bityiikliikte bir hazir giyim
isletmesinde gergeklestirdikleri aragtirmalarinda. Kontrol listesi ile dikimhanedeki
operasyonlardaki dikis hatalarinin miktarlart kolayhkla tespit etmiglerdir. Pareto analizi
ile dikis hatas1 orani en yiiksek olan operasyonlar ve bu operasyonlarin hatali oranina
etkileri saptamuglardir. Hata miktar1 en fazla olan operasyonda hata olugumuna neden
olan faktorler, neden-sonug diyagramn kullanilarak detayl bir sekilde analiz etmislerdir.

P kontrol grafigi ile dikimhanedeki gilinlitk hatali oranlarimn istatistiksel olarak kontrol
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alunda olup olmadig irdelemislerdir. Calisma sonucunda hazir giyim isletmelerinde
[PK yéntemlerini kullanarak dikis hatalarmmn azaltilabilecegi, ayrica [PK. yontemlerinin
samldigs gibi zor olmadig ve orta biiyiiklitkteki hazir giyim isletmelerinde de kolayhkla
uygulanabilecegini géstermislerdir.

Yigit (2009), “Alt Sigma’da Kullamlan Istatistiksel Yontemlerin Incelenmesi”
baglikh caligmasinda Cukurova Universitesi Fen-Edebiyat [Fakiiltesinde ders kayit
dénemlerinde olusan hatalarin  sigma  diizeyini yikseltmek igin temel ISK
yontemlerinden olan pareto analizi ve balik kilgag1 diyagramun kullanarak bir uygulama
caligmast yapnustir. [lk diizeltilmesi gereken fakt6rin bulunmas: i¢in Pasta Grafigi,
Pareto Analizi ile Bahk Kilgig Diyagramm kullanmug ve faktoriin etkisinin
azaltdmasin saglamstir. 1k olarak yapilmast gereken siireci iginde kayit yapmama
faktoriniin etkisini azaltmak oldugundan bu fakitre sebep olan hatalardan yeterli ve
saplikli bilgiye sahip olmamasmndan olusan hatalarm azaltilmas icin lyilestirme
calismalar yapmaya caligmgtir. Ogrencilerin eksiklikleri belirlemek igin yapilan anket
calismasinda ortaya ¢ikan sonuglardan Ogrencilerin lisans egitimi yonetmelik ve
yonergelerinden haberdar olmasim saglamaya, ders kayit donem taribleri ve bilgilert
bolum panolarina ve Sgrencilerin yogun olarak bulunduklan bélgelerde gstermeye
calignug, ders kayd ile ilgili Web sayfasinin daha sik giincellenmesini saglamistir.

Rita ve Lakshmi (2009), toplam kalite ydnetiminin 6nemli unsurlarindan biri
olan PDCA dongiistiniin egitim kalitesinin iyilestirilmesinde kullanilabilecek bir teknik
oldugundan bahsetmiglerdir. Bu doéngiiyli egitim sistemine uyarlamig ve sliregleri
déngiiniin icine yerlestirmislerdir. Toplam kalite yonetimin diger sektorlerde oldugu
gibi egitim sektSriinde de bagari ile uygulanabilmesi i¢in {ist yonetimin destegine ihtiyag

oldugunu vurgulamglardir.
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Serin ve Aytekin (2009), c¢ahismalannda, TKY yaklasimimn Universitelerde
basariyla uygulanabilmesi i¢in gesitli Oneriler sunmuslardir. Bu Onerilerden bazilari
sunlardir: Ust yonetim TKY uygulamasmnda liderlik etmelidir. Mezunlarin bilim,
teknolojide ve yasamda gozlenen hizli gelismeyi izleyebilen, ayak uydurabilen bir
potansiyele sahip olmali, birey olarak gelismeye ve yenilige agik, merakls, aragtiran,
sorgulayan, Ogrenen ve yeni bilgilere nasil ulagabilecegini bilen bir insan olmast
saglanmalidir. Calisma ortami kalitesi yiikseltilerek, kisilerin kendilerine gliven
duymalan saglanmali ve kuruma ait olma duygusunu yasmalidirlar. Calisanlarin
kendilerini gelistirmeleri icin siirekli birlikte 6grenme, degerlendirme, performans
dzdenetimi kiiltiirii olusturulmali ve desteklenmelidir. Uzun vadeli hedeflere Onem
verilmesi ve tiim calisanlarin hedef birligi icinde azimle grup calismalarina katilarak
disiplinli, planl: en ustteki mevkiden, en alta galisanlara kadar, hedefleri belli olan
TKY’nin anlagilmas: ve uygulanmasina yonelik egitimler verilmelidir.

Deros ve arkadaslari (2010), Malezya’daki A, B, C olarak isimlendirdikleri,
geemiste ISK teknikleri kullanmus olan tig fabrikayr incelemisler ve tezg@hlarin Gretim
yetenekleri ve etkinliklerini kontrol ¢izelgesi yardimiyla deferlendirmiglerdir. Buna.
gbre A fabrikasinda durumun kontrol altinda oldugu ve degisikliklerin ¢ok kugtik
oldugunu gozlemlemislerdir. B fabrikasinda, fabrika midiirti her ne kadar arastirmadan
once durumlarinin kontrol alinda oldugunu distinse de, ashinda durumun kontrol
altinda olmadign goriillmistiir. Bu yizden yazarlar, B fabrikasmun mudiiriine bu
problemlerin ana sebeplerini bulmayi ve gerekli dnlemleri almayi Snermiglerdir. C
fabrikasinda da durumun kontrol altinda oldufu gozlenmigtir. Sonug olarak istatistiksel

siire¢ kontrol tekniklerinin @irtin imalat siireglerinde kullamlmasinin hem mithendislere
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hem de fabrika miidiirlerine kalite durumunun miisteri istekleri ile ortisiip drtiismedigi
konusunda yardim etmede gok 6nemli oldugunu séylemislerdir.

Laosiritaworn ve Bunjongjit (2010), calismalarinda, ISK tekniklerinin ticari
yazalim paketleri ile birlikte kullammimn miimkiin oldugunu soylemislerdir. Metal
cerceve {ireten bir fabrikada yaptiklari ¢alismalarinda Visual Basic ve uzantisi olan SQL
programlarimin histogram ve kontrol kartlari ¢iziminde, veritabani tutulmasinda ve
verilerin siralanmasinda, ISK hakkinda ¢ok az bilgisi olan galisanlarin bile kolayca
kullanabilecegi bir hale getirilmesinin miimkiin oldugunu, ancak tek sorunun verinin
100°den az olmast gerektigini sdylemislerdir.

Joelianto ve Kadarusman (2010), ¢aligmalarinda Tennessee Eastman fabrikas:
siire¢ benzetimlerindeki operasyon maliyeti, triin kalitesi, Uretim oran durumlarini,
{SK tekniklerinden kontrol kartlarimi kullanarak degeriendirmislerdir. SIMULINK ve
MATLAB 7.01 yazihmlanm kullandiklari bu galigmalarinda ISK ile operasyon
maliyeti, trlin kalitesi ve firetim orammin degerlendirilmesinde kullamlacak etkin
kontrol parametrelerinin elde edilebilecegini gostermislerdir. {leride kontrol
parametrelerinin 6zel segilmis parametrelérle degismesi durumunda, bilhassa operasyon
maliyetlerinde daha iyi sonuclar elde edilebilecegi vurgulamislardur.

Madan ve Mishra (2011), teknik egitimde kalite yonetimini saglamak igin, NCR
bolgesindeki devlet mithendislik okulunda 2009 yilimin mayis ve haziran aylarinda 10
boliimde diizenlenen sinavlarin analizinde ISK tekniklerini kullanmiglardir. Bu teknigin
etkili bir yonetim saglayacagimi ve kontrol kartlarinm siiregte meydana gelen
problemleri gdsterecegini dilsiinmislerdir. Caligma, Uretim ve Endistri Miihendisligi
boliimii puanlarimin kontrol limitleri diginda oldugu igin gozden gecirilmesine ihtiyag

oldugunu soylemislerdir. Kalitenin iyilestirebilmesi igin, sorunlarmn teshis edilmesini
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gerektigini belirtmis ve 6grencilerin yetenek ve nitelikleri, fakiiltenin uzmanligt ve
dgrencilerle iletisimi, Ogrencilerin anlama seviyeleri gibi problem olabilecek bazi

durumlar belirtmiglerdir,
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Yapilan litaratir taramasi Tablo 2.1." de ozet seklinde gosterilmistir. Tablo
incelendigince istatistiksel kontrol ¢aligmalarinin ge¢misten giinlimiize ister hizmet,
ister imalat alamnda kolaylikla uygulanabilir ve isletmeye defer katan bir yOntem

oldugu gosterilmistir.
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3. SUREC IYILESTIRME ARAC ve YONTEMLERI

Stireg performansm geligtirmede temel amag, islem basamaklarin: azaltarak,
B.Gates’in ifadesi ile “1s1k hizainda hizmet liretme”yi perceklestirmek ve stireg bazinda
islemlerdeki hatalar ortadan kaldirarak sifir hataya ulagmaktir. Bu anlayista stiregler
stirekli sorgulanmakta, tammmlanmakta, degiskenlik dl¢tlmekte, degiskenligin normal
olup olmadig: saptanmakia ve gerektiginde dizeltici islemler uygulanarak siireg
gelistirilmektedir. Boylece sonug odakli degil, stire¢ odakli bir ybnetim anlaysin
sisteme hakim kilarak sifir hatali tiretimi gerceklestirmek miimkiin olmaktadir (Milli
Egitim Bakanhgs, 2007: 21).

Stireg iyilestirme; isletmelerin is siireglerinin ve organizasyonel yapilanmn,
yapilacak olan inceleme ve analizler sonucunda, uygulanacak olan belirli yontemler ile
déngii stirelerini azaltmak, maliyetleri diigtirmek, kalite ve is performanslarinda artig
saglamak amaci ile yapmlan, mister] beklentilerini en Ust diizeyde karsilamayi
hedefleyen ¢alismadir [Harrington, 1995: 339 aktaran; Eroglu, 2006: 43].

Siireg iyilestirme ¢aligmalarinda ister kokli bir degisiklik isterse kiiglik
degisiklikler yapilsmn ¢alismalarn baglangicinda performans diizeylerinde diigiiklikler
gozlenebilir, Bu durumun pek ¢ok nedeni olabilir. Bunlar igerisinde en dikkat gekenleri;
¢aliganlann direnci, yapilan uygulamanin yeni olmasindan kaynaklanan ahisma siireci,
uygulamadaki eksikliklerdir. Bu asamada 6nemli olan nokta tst yonetim ile birlikte
cahigmalara tam destek saglantp, uygulamay: tek seferlik bir caliyma olmaktan gikartip
siirekli iyilesmenin hedef alindigi hale getirmek ve her giintin bir dnceki glinden daha
iyiyi hedefler hale gelmesidir (Eroglu, 2006: 43).

Toplam kalite y&netiminde problem ¢dzme ve siirekli iyilestirme amaciyla

kullamlan araclardan biri olan istatistiksel siire¢ kontrolti araglant stireglerin ve
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makinelerin yeteneklerini analiz eder. Istatistiksel siire¢ kontroliinde yararlanilan temel
araclar yaygin olarak yedi kalite araci olarak bilinir. Ozellikle uygulama stirecinde
ortaya ¢ikan veya cikabilecek problemlerin belirlenmesinde ve ¢dziilmesinde gerekli
verilerin olusturulmasinda cok yararli olduklari stylenebilir, Istatistiksel yontemler,
verilerin diizgiin bi¢imde ortaya ¢ikarilmasim kolaylagtirmak ve bu verilerin sistematik
bir yaklasimla degerlendirilmesini saglamak amaciyla tasarimlanmistir (Glimiisoglu,
2000: 139).

Bir tirlin, hizmet, stire¢, kisi ya da makine hakkinda toplanan bilgiye “veri”
denir. Bir siire¢ lizerinde yapilan analitik c¢aligmada veri ¢ogunlukla yapilacak olan
calismaya temel olarak degerlendirilir. Ornegin bir ilag yogunlugunun igindeki aktif
madde ile ilgili veri toplarsak, liretim siirecini anlayabilir, izleyebilir ve oram belli
degerler iginde tutabilmek 'ic;in gerekli ¢aligmalari yapabiliriz. Aym sekilde hatah
kesilen faturalarla ilgili veri topladigimizda, hata oranim azaltmak igin gerekli dnlemleri
alabiliriz. Istatistiksel cahgmalarda veriler, verilerin simflandinlmasi, verilerin gorsel
olarak aciklama yontemleri ve verileri agiklayarak niimerik degerlerin hesaplanmasi
oldukga énemlidir (Bozkurt, 1998: 67).

Stireg iyilestirme arag¢ ve yontemleri boliminiin igerisinde; istatistiksel arag ve
yontemlerin tarihi anlatilmug, taribin icerisinde; Ishikawa’nin gruplara ayirdifs temel,
orta derecede ve ileri diizey istatistiksel yontemler bagliklar halinde siralannustr. Daha
sonra bu yontemleri kullanmadaki amagtan bahsedilmis ve 7 temel istatistiksel teknigin
yani sira beyin firtmast teknigi ayrintili olarak anlatidmustir. Son olarak ise siireg
iyilestirme arag ve yontemlerini kullanmada karsilasilan giigliikler ile kullanildif

takdirde oraya ¢ikan yararlardan bahsedilmistir.
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3.1, SUREC IYILESTIRME ARAC VE YONTEMLERININ TARIHI

Western Elektrik Sirketinin bir calisant olan Walter A. Shewhart, 1924'te ilk
olasiik gizelgesini ortaya koyarak istatistiksel kalite kontroliin temelini atmustir.
Shewhart, o yillarda mamul kalitesindeki degigmelerin tespiti ile tasarladig: kontrol
diyagramlarim bagari ile uygulamustir. Harold F. Dodge, H. G. Romig ve George
Edwards da Shewhart ile birlikte bu konu tizerinde ¢aligmis kisilerdir. Dodge ve Romig
smekleme ile muayene isleminin istatistiksel teorisini kurmus ve bu teorinin uygulama
yontemlerini geligtirmislerdir. Walter Shewhart 1931 yilinda istatistiksel kalite kontrol
konusunda goriislerini agiklamistir (Seyran, 2010: 239). Bu yillarda muayenenin bir
kalite kontrol yontemi olarak kullamlmasimn yayginhk kazandigi goritlmektedir.
1930°Iu yillarda kalite tekniklerinin endiistriyel alanda uygulamalari ve Shewhart’in
fikirlerinin yaygmlastig gorilmektedir (Elshennawy, 2004: 605).

iI. Diinya Savasmin (1939-1945) baglamasiyla, savasta kullanilan silah ve
mithimmat kalitesinin diisiik olmastmn yol agtigi bagansizliklar ve birgok insanin Slimii
ve bazi muharebelerin kaybedilmesi karsisinda kargilagilan problemlerin Shewhart'in
fespit ettigi esaslara uydugu belirlenmistir. O sialarda uygulanmakta olan % 100
muayene ile silah ve mithimmatin kontroliine ¢ziim getirilememekte ve tiretimin arti:
kargisinda bu muayene yontemi yetersiz kalmaktaydi. O zamana kadar iizerinde pek
durulmayan istatistiksel kalite kontrol bu nedenle dnem kazanmaya baglamistir. O
siralarda  Amerikan Silahli Kuvvetlerinin aldiklari mamulleri kabul muayenesi
yontemlerini uygulayarak satin almasi, bu sektdrde iretim yapan sirketleri bu teknikleri
uygulamaya y6neltmistir. II. Diinya Savas: swrasinda savunma malzemelerinin kalitesini

gelistirme ¢abalarinin bir sonucu olarak Amerikan Kalite Kontrol Dernegi ASQC 1946
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yilinda kurulmus ve ABD'nin onde gelen kalite kurulusu olma nitelifini korumustur
[Seyran, 1993: 44; aktaran Seyran, 2010: 239].

istatistiksel yontemler 11. Diinya savagi dncesinde ve savag boyunca Japonya’da
ara sira kullamimaktaydi. Ancak tam olarak 1949 sonrasinda kullaniimaya baslanmistir.
O yil iginde Japon Bilim Adamlan ve Mtihendisleri Birligi (JUSE) bir Kalite Kontrol
Cahsma Grubu kurmus ve istatistiksel kalite kontrol ve istatistiksel yOntemlerin
endiistride kullanimini aragtirmaya baslamigtir. Istatistiksel yontemler gliglilk derecesine
gire su li¢ kategoriye ayrilmaktadir (Ishikawa, 1997: 196):

A) Temel Istatistiksel Yontemler (“Yedi Yontem™)

1) Pareto semast

2) Neden-sonug diyagram ( tam olarak istatistiksel bir yontem degildir)

3) Verilerin gruplandirlmasi

4} Kontrol tablosu

5) Histogram

6) Dagilma diyagramui (medyan belirleyerek korelasyon analizi, baz
durumlarda binom olasilik tablosu kullanimi)

7) Grafik ve kontrol gizelgesi (Shewhart Kontrol Cizelgesi )

Bu 7 ydntem en basit anlamda, kalite kontroliin kolayca dgrenilebilen, girket
genel miidiirleri, yoneticiler, orta diizey yOnetim, ustabag: ve {iretim isgileri gibi herkes
tarafindan kullanilan ve Ogretilebilen en gerekli yedi yontemidir. Bu araglar yalniz
iiretimde degil, planlama, tasarim, pazarlama, satin alma ve teknoloji gibi baz1
bolimlerde de kullamilir. Gegmis deneyimlere dayanarak bir firma genelindeki tiim
sorunlarin %95%inin kalite kontroliin 7 yéntemiyle ¢oziimlenebildigi gorilmustir

(Ishikawa, 1997: 193).
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Yedi yontemle birlikte caliganlar su temel noktalarda egitilmelidir:
Kalite kavrami
Yénetim ve gelistirmeye iliskin ilke ve uygulamalar: Kontrol gemberleri, Planla
— Yap —~ Dogrula — Karar ver (PYDK) ¢emberi ve Kalite Kontrol agamalari
istatistiksel diistinme tarzi: Verilerin belirli dagihimlan vardir ve dagmktular.
Bunun bilincinde olarak kisi, elindeki veriyi Iistatistiksel tahmin yapmakia
kullanabilmeli ve alinacak dnlemler hakkinda fikir yiiriitebilmelidir. Ayrica yeni Slglim
ve analizlerde gerekli olan istatistiksel testleri dnerebilmelidir.
B) Orta Derecede Istatistiksel Yontemler
1) Ornekleme aragtirmalar: teorisi
2) Istatistiksel 6rnekleme muayenesi
3) Istatistiksel tahmin ve testlerin gesitli yontemleri
4) Duyarlilik testi kullanim yontemleri
5 Tasarlénmw deney yOntemleri
Bu yontemler mithendislere ve kalite kontrol gelistirme bolim gorevlilerine
dpretilir (Ishikawa, 1997: 197).
C) Ileri Istatistiksel Yontemler (bilgisayar kullanimi gerektirir)
1) Tasarlannug deneyin gelismis yontemleri
2) Cok degigkenli analiz
3) Cesitli ydneylem arastirmas: yontemleri
Yalmz smurll sayida mithendis ve teknisyen, karmagik siireg ve kalite
analizlerinde gdrevlendirilmek {izere, bu ileri istatistiksel yontemlerle egitilecektir

(Ishikawa, 1997: 197).
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3.2. ISTATISTIKSEL SUREC KONTROLUNUN AMACI

Istatistiksel Stire¢ Kontrolii' niin temel amact, kaliteyi gelistirmektir. Istatistiksel
Stirec Kontrolii ile kalite gelistirme bir biitiindiir, bir arada ytirlimek zorundadur. Kalite
gelistirme, siirecte meydana gelen ve kaliteyl olumsuz yonde etkileyen nedenlerin
ortadan kaldiriimasidir. Bunu yaparken de basit istatistiksel yontemlerden yararlamlir.
[Fadillioglu, 1990: 4; aktaran Degerli, 2006 24 ].

Istatistiksel siire¢ kontrol teknikleri, firma siireglerinin bilgi ve is akigt agisindan
optimizasyonunu saglamak, kalite ve verimliligi arttirmak amaciyla; hatalar ortadan
kaldiracak, gecikmeleri en aza indirecek, anlagilir, kolay uygulanabilir, miisterinin
degisen ihtiyaglarina uyarlanabilir, organizasyona rekabet avantaj: saglayacak sekilde
stireglerin yeniden diizenlenmesi ve siirekli iyilestirilmesinde kullanilan tekniklerdir.

(www.ormanendustri.net).
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AMAC: Kaliteyi her asamada gelistirme ve ylikseltme

N\

Kaliteyi gerceklegtirmek icin ¢ahisanlarin motivasyonu, katlhmi ve
egitimi, planli sistematik yaklasim ile kapsamh yaygin faaliyetler

N

Strekliiyilegtirme

Hatalann 8nlenmesi, yiksek verimlilik, Griin/hizmet,pazar gesitlemesi,
miister tatmini

Yilksek kalite+diisik maaliyet

NZ

SONUC: Yiksek rekabet glcl

Sekil 3.1. Toplam Kalitenin Rekabet Giictine Etkisi (Kavrakoglu, 1996: 11)

3.3. TEMEL ISTATISTIKSEL YONTEMLER (“YEDI YONTEM”)

Bu bslimde kalite iyilestirme arag ve yontemlerinden Ishikawa’nin lizerinde
durdugu yedi temel arag ile beyin firtinasi teknigi anlatilmistir. Bu teknikler, sorun
tantmlama ve sorun analizinde kullanimlarina gére 3 kategoriye ayriimaktadir.

Tablo 3.1. Sorun Cézmede Kullanilan Grafiksel Teknikler

Sorun Tammlama Sorun Tammliama ve Analizi Serun Analizi
Teknikleri Teknikleri Teknikleri
Verilerin gruplandinimast Pareto analizi Histogram
Beyin firtinas: Neden-sonug semast Dagilma diyagram1
Kontrol tablosu Kontrol ¢izeigesi

Kaynak: Bozkurt, 1998: 173
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3.3.1. Pareto Semasi (80-20 Kural)

ftalyan ekonomi uzmam Vilfredo Pareto, 1897 yilinda, gelir dagihmimn esit
olmadifini gosteren bir formil geligtirmistir. Benzer bir teori 1907°de Amerikan
iktisatgist M.C. Lorenz tarafindan da grafik olarak ortaya konmustur. Her iki meslektas,
gelirin gok biiylik bir diliminin, kiigiik bir azinlik tarafindan sahiplenildigine dikkat
cekmislerdir. Hatta bu oran 20/80 olarak agiklanmis; yani gelirlerin % 80’inin, % 20°1ik
bir gruba ait oldugunu iddia etmislerdir. Bu hipotezi Dr. J.M. Juran, Kalite Kontrol
alamina uygulayarak problemlerin simmiflandinlmasinda “hayati azinhk” ve “Onemsiz
cogunluk” kavramlarim getirmigtir. “Hayati azinhk” sayica az, fakat Snemce bliylik
etmenlerden olusur. “Onemsiz gogunluk” ise sayica gok olmalarmna ragmen etkileri
fazla olmayan faktdrleri barmdirir. Juran, hayatin geneline uygulanabilecek bu kurala
Pareto Prensibi adim vermistir. Bu prensibe gore uygunsuzluklarin gok biiytik bolimi
belli birkag sebebe dayanmakta ve bu sebeplerin tespiti, sorunlann giderilmesinde kilit
ro] oynamaktadir. Pareto Analizinde agagidaki islem sirast takip edilir (Akimn ve Oztiirk,
2005: 5):

1) Incelenecek problemlerin cinsi, toplanacak bilgiler ve bunlarin simflandirma
sekli belirlenir. Bilgi toplama metodu ve siiresine karar verilir.

2) Veriler, problem tiplerine gore siniflandinimus bir getele tablosu {izerine
islenir. Her sumfa ait toplamlar ve yiizdeleri belirtilir. Se¢ilmis siiflarin dismnda kalan
problemler, en son grup olarak “digerleri” hanesine iglenir.

3) Dikey eksenin toplamlari ve yiizdelerini, yatay eksenin de gruplarn gosterdigi
bir cubuk diyagrami olusturulur.

4) Tik qubupun saf st kogesinden baglayarak birikmis toplamlar gosteren

Pareto egrisi ¢izilir.
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HATA TORU

Sekil 3.2. Pareto Semast

Normal dagilimda sebeplerin en énemli %20°si, sonuglarm %80’ini sonra gelen
%307y, sonuclarmn %15%ini ve geri kalan %50°si ise sonuclarin sadece %5°ini
olusturmaktadir. Maliyetin yaklagik %80’ninin elemanlarmn  sadece %20’sinden
kaynaklandip1 veya servetin yaklagik %80 ninin niifusun %20’sinin elinde oldugu gibi
durumlarda bu konuya birer 6rnektir. Bu oranlar sebebiyle Pareto prensibine literatiirde
“80-20”, “90-10 * kurali veya “70-30 * kurah da denir. ABC analizi olarak da
isimlendirilen Pareto grafigi, ahsilmis temel ayrim metodu veya Onceliklerin
belirlenmesi olarak kullanilmaktadir (Ozcan, 2003: 152).

Pareto diyagramlar biiyiik kayiplara neden olan kiigitk sorunlarin belirlenmesine
olanak saflamaktadir. Pareto analizinde olaylar, sikhk, zaman ve 6nem sirasina gore
grafik tizerinde siralanmaktadir. Bu sekilde olusturulan tablonun en belirgin dzelligi
siralamayi gostermesidir. %1’lik bir 6neme ve Oncelige sahip bir probleme zamamn
%80’inin ayrilmas1 rasyonel olmayacaktir. Bu nedenle pareto analizi yapilirken sorunlar
simflandiriimali ve dlgiim sonuglar bitytikten kiigtige dogru dizilmelidir. Olaylarn

siklik sirasina gore swralanmasi hangi sorunun daha once ele alinmasi gerektigi
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hususunda konu tzerinde calisanlara yardimer olmaktadir. Pareto analizi sorunlarin
snem ve dncelik sirasina gdre ¢oziilmesi imkdmni vermektedir (Yilmaz, 2003, 79)

Pareto Analizi ve Balik Kiloign Diyagraminin birlikte kullanidmasi, genellikle
pratikte tercih edilen metottur. Once “hayati® karakteristikler Pareto Analizi
kullanilarak kegfedilir; daha sonra ise Neden-Sonug Diyagramu ile bu karakteristige etki
eden faktorler agipa cikarilir. Bu faktorlerin ditzeltilmesi, problemi belki % 95 oraninda
¢ozecektir (Yiicel, 2007:10-11).

3.3.2. Neden-Semug¢ Diyagramn (Babk Kilgg Diyagrami) (Ishikawa

Diyagramzi}

Diyagramm bir analiz yontemi olarak taninmasi, yaygmlagmast ve kalite
cemberlerinin faaliyetlerine uyarlanmasi, Profesér Kaoru Ishikawa sayesinde olmusgtur.
Bu nedenle literatiirde Ishikawa diyagrami veya sekli nedeniyle balik kilgig: diyagram
olarak da bilinen ydntem, gemberlerin, kalite sorunlarimn nedenlerini saptamakta ve
izlemekte kultandiklan 6nemli bir aractir, Cember tiyelerinin her faktorle ilgili olarak,

genellikle aragtirma yaptiklar: noktalar sunlardir (Simgek, 2004: 279-280):

e Malzemelerin kalite diizeyleri, hata oranlari ve iiretim islerine etkileri;

tedarik islerinde dtizeltilmesi gereken unsurlar,

e Metotla ilgili dokiimanlarin kapsami, agiklik dereceleri, yeterlilik

diizeyleri,

e Makine ve techizat kullanimindaki sorunlar ve iyilestirebilme imkénlari,

e Kendi kendine denetimin miimkiin olmadif1, varsa bunun iyilestirme
sekilleri; kabul edilebilir hatalarin ve gerekli diizeltme oranlarinin tespiti; bununla ilgili

olarak iggiictine saglanmasi gereken zaman ve imkénlar.
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e Isgiiciinden kaynaklanan randiman yetersizlikleri ve hatalar, kalitenin

stirekli iyilegtirilebiimesi igin gerekli egitim, motivasyon gibi ihtiyaglarm giderilmesi.

AL ZEME MAKINE METOT

,
alt neden
\\.

\tﬂ neden \\- alt neden
N \ \ SORUM

N
[ XK= 7 7

YOMRETIM GEVRE GLGUM IS AN

Sekil 3.3. Bahk Kl Diyagrami
Bahk kileign  diyagrami;, olast temel sebepleri bulmak, etkilesimleri

iliskilendirmek ve siraya koymak, mevcut sorunlari analiz etmek igin kullamlmalidir
(Genel Kurmay Bagkanligi, 1999: 6-1).

3.3.3. Verilerin Gruplandirilmasi

Gruplandirma, verinin degiskenlik kaynaklarina gore gruplara ayrilarak
kaydedilmesi ve islenmesi olarak tarif edilebildifi gibi, kategorilere ve dzelliklere gbre
bilgilerin smiflandinimas: siireci olarak da tarif edilebilir. Gruplandirma; problemlerin
¢oziimil igin yardime: bir yontemdir ve ¢dziim stirecine yardim eder, sorunlari ¢0zemez,
problemlerin kaynaklarinin belirlenmesinde etkili bir metottur, veri toplama, drnekleme,
pareto, histogram, neden-sonug, dagima diyagrami, kontrol kartlar1 gibi istatistik
metotlarla kullamlabilir ve sonuca ulagsmada yardimeidir (Yiicel, 2007:7-8).

Veriler degisik sekillerde gruplandinlabilir. Asagida omek bir gruplandirma

tablosu bulunmaktadir:
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Tablo 3.2. Gruplandirma Tablosu

TORD vigiin;fsn vARDIYAst | TOPLAM| %
A 5 20 35 26,9
B s 10 25 192
C 12 (5 27 20,8
D 18 25 43 33,1
TOPLAM 60 70 130 100

Tablo 3.2.°den de goriildiigii gibi cesitli hata tiirleri ait olduklan suufa ve olug
sikligina gore gruplandiriimigtir.

3.3.4. Kontrel Tablosu {(Cetele)

Kontrol tablosu, izlenen siire¢ hakkinda mevcut veya gegmis operasyon
verilerini toplamak igin etkili bir aragtir. Tablo hazirlanirken bulunabildigi kadar degisik
tip hatalarin belirlenmesi onemlidir. Bir ¢etele diyagrami hazirlamirken toplanacak
verinin gesidinin agikga belirlenmesi, bdliim veya operasyon numarasi, tarih, analizi
yapan ve yetersiz performansmn sebebini bulmak igin gerekli diger bilgiler dnemlidir.
Eger cetele diyagram ileriki hesaplamalar i¢in temel teskil edecek veya bilgisayara veri
girisi igin bir caligma tablosu olarak kullanilacaksa veri toplanmasi i¢in gerekli
calismalar yapilmadan 6nce getele diyagraminm bu amag icin uygun olup olmadigindan
emin olunmas! énemlidir. Baz: durumlarda getele diyagraminin gecerliliginin kontroli,
format1 ve tasarimi i¢in bir 8n deneme yapilmas: yararli olabilir (Degerli, 2006: 24).

Bilgi toplama ile ilgili formlar standart olmalidir ve her bslim igin ayni form
kullamlmalidir. En basit iyilestirme tekniklerinden olan kontrol tablosu dogru
kullamldiginda ve eksiksiz dolduruldugunda birgok tnemli hatanin farkina varilmasini

saglamaktadir. Burada Onemli olan konu, hangi verilerin, nerede, ne zaman, kim
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tarafindan, hangi siklikla, hangi amagla ve ne sayida toplanacagimn belirlenmesidir.

Miimkiin oldugu kadar 6lgiilebilir veriler toplanmalidir (Catalea, 2003: 76).

Tablo 3.3. Kontrol Tablosu

Uygunsuzhuk tipleri Cetele toplami Toplam
A /! 5
B i 8
C i 2
D il 9
E I 3
TOPLAM 27

Kontrol tablolarmin hazirlanmasinda 6zellikle yogun tempoda ¢alisan firmalarda
uygun yollar bulunmalidir. Aksi halde verilerin gogu kayit altina almamaz ve
iyilestirme ¢abalari amacina ulagamaz. Bu nedenle ilgili kisilerin konuya hakim
olmalar: ve gerekli birikime sahip olmalari Snemlidir. Ayrica sdz konusu kisilerin
toplanan verileri belirli bir amag igin bilgiye doniistiirebilme yetenegine sahip olmalarn
zorunludur. Hazirlanan kontrol tablolarimin siireci ¢ok iyi yansitabilmesi, nitel ve nicel
verileri bimyesinde toplayabilmesi dogru kararlarm alinmasi  ve iyilestirme
saglamasinda etkilidir. Kontrol tablolar1 sorunlarm cinsini ve ortaya ¢ikma siklifim
gbsterir ancak kaynagimn gostermez. Karar vericiye sorunlarn cinsi ve stkh i¢in pareto
analizleri, neden ve kaynaklar i¢in balik kilgigi diyagramlart yardimer olur (Gumitisoglu,
2000: 141).

3.3.5. Histogram

Histogram, Fransiz istatistik¢i André-Michel Guerry tarafindan geligtirilmigtir.
Pareto diyagraminda bir tiriintin gesitli 5zellikleri siklik olarak gosterilir ve birbirleri ile
karsilastirihir, Histogramlarda ise, tiriiniin yalmzca bir dzelliginin sayisal olarak siklif

gosterilmektedir. Ilgilenilen 6zellik degisken ve sayisal olmalidir. Sekil 3.4.’te oldugu
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gibi bir ozellik birbirini izleyen araliklarla sayisal olarak histogramda isaretlenir.
Cizimde de goriildiigii gibi kalinhk dagibminda, 6l¢li stmrnnin ortalarinda en fazla yigm
oldugu goriilmektedir. Bu histogram, normal dagilim (gan) efrisini verir [Bozkurt,

1994: 4; aktaran Yiicel, 2007: 11].

il

g9

Sekil 3.4, Histogram

Histogramda yatay eksende defisken verilere ait Ol¢imler (simflar), dikey
eksende ise dlgiilen degerlerin gergeklesme siklign (frekans) verilmektedir.

Histogram, bir veri kiimesinin dagilimini gosteren dikey stitun grafiktir. Hareket
ve kontrol cizelgelerinin aksine, histogramlar zaman igerisinde stire¢ performansinin
degisimini gdstermez. Histogrami bir fotograf, kontrol ¢izelgesini ise bir film olarak
gérmek faydah olur. Histogramlar (Genel Kurmay Bagkanligi, 1999: 12-1) :

® Cok sayidaki veri kiimelerinin grafiksel 6zetlemek igin,

& Ozellik simrlar ile siireg sonuglarim kargilagtirmak i¢in,

® Bilgiyi grafiksel olarak iletebilmek igin,

® Karar vermeye yardim edecek bir ara¢ kullanmak i¢in kullamlirlar.
Eideki ¢ok biiyiik sayidaki verinin ne yapilmasi gerektigine karar verilemedigi

durumlarda histogram kullanilmalidir.
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Histogramda en iist ile en alt deger arasindaki arahk degiskenlik olarak
adlandimlir. “Bn fazla sorun hangi arada meydana gelmis? Kabul edilebilir tist sinr
agagiya gekilebilir mi?” gibi sorulara cevap aranmalidir. Alt ve Ust limitler stirecin
kapasitesini gostermek igin kullanilabilir. (Catalca, 2003: 85-86):

Histogram hazirlanirken (Akin ve Oztirk, 2005: 4):

i.  Toplanan veriler kiigitkten bitytige dogru bir dlizene konulur.
ii.  En biiyik degerden en kiigik deger ¢ikanlarak range bulunur.

iii.  Simf aralizm (genisligini) bulabilmek i¢in range, simif say1sina boluniir.

Smuf Aralifi = Range (R) / Simif Sayist

Asagida veri sayisina isabet eden simf sayilart verilmigtir:

Veri Sayisi;  50°den az 50-100 100-250 250 ve lizerl
Suuf Sayisi: 5-7 6-10 7-12 10-20

Histogramlarin sekilleri incelenerek popiilasyonun durumu hakkinda bilgi sahibi
olunabilir. Sekil 3.5.’teki tipik sekiller bir siirecin analizinde yararh olabilir (Bozkurt,

1998: 71-73) .
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Sekil 3.5. Histogram Trleri
a) Pozitif egri (negatif olarak egri): Histogramimn orta degeri genigslik

degerinin solunda (sagmnda) yer alir. Frekans sola (saga) dogru ani bir sekilde saga
(sola) dogru ise yavag bir sekilde azalir. Asimetriktir. En diisiik (yiiksek) degerin teorik
olarak ya da spesifikasyon deeri ile kontrol edilmesi sirasinda ya da belli bir degerin
altinda (istinde) deperler olmadift zaman ortaya gikar. Hata sayist sifira yakin

oldugunda goriilebilir.
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) Genel tip (simetrik ya da can seklinde): Histogramin orta deBeri
verinin genislik degerini ortasmdadir. Frekans ortada en yiiksektedir ve sonlara dofru
azalir. Sekil simetriktir. Cogunlukla rastlanan sekil budur.

€} Canaks: tip: Bolimler sondakilerin disinda neredeyse aymi frekansa
sahip olduklar igin her boliimdeki frekans bir plato olusturur. Frekans dagilim aralif
boyunca fazla degigmez. Farkhi orta degerlere sahip birgok dagibmin karigimi
oldupunda ortaya ¢ikar. Veri gruplandinimali ve yeniden ¢izilmelidir.

d} ki dorullu: Frekans veri genislifinin ortasina yakin yerde azdir ve her
iki tarafta birer doruk vardm. Orta deferlerin karisummin olusturdugu bir dagilim
oldugunda ortaya ¢tkar.

e) Sol tarafa dik {sag tarafa dik): Histogramin orta degeri genisiik
merkezinin solundadir (sagindadir). Frekans sola (saga) dogru dik, saga (sola) dogru ise
yumugak bir sekilde azalir. Asimetriktir. Siire¢ yeterlilifinin zayif olmasi nedeniyle
%100 eleme yapildiginda ya da pozitif (negatif) egriligin agirt olmas: durumunda ortaya
cikar. Ayrica standart dist degerlerin segilerek kullamlmamas: durumunda goriilir.
Yanlis 6lctim yapilip yapimadig, Slgiimlerin yeterligi, ol¢im hatalan olup olmadifs
kontrol edilmelidir.

f) zole doruklu: Genel histograma ek olarak kiigiik bir izole doruk vardir.
Farkli bir dagilimdan kiigtik bir ek oldugunda ortaya ¢ikar. Gegmis donem verileri
incelenerek odlgtimlerde bir hata olup olmadigi ve bagka bir siirece ait verilerin karigip
karismadig kontrol edilmelidir.

g) Tarak sekilli: Her diger boliim daha az frekansa sahiptir. Boltimdeki veri
birim saytlarmin bolimden bolime deistigi ya da verinin diizeltibmesinde &zel bir

egilim oldugunda ortaya ¢ikar. Bolim (kolon) genigliginin dogru hesaplanip



54

hesaplanmadifi ve verileri toplayan operatdriin Slgek okuma ahigkanliklan kontrole
dilmelidir.

3.3.6. Daggilma Diyagrami (Serpilme Diyagrami)

Sebep-sonug arasindaki iligkinin kurulmasinda degiskenler arasindaki bagmtinin
dogru bigimde ortaya konabilmesi gok dnemlidir. Zira bir stireci kontrol ederken hangi
parametreyle ne sekilde oynanmast gerektigi bilinmek zorundadir. Aksi takdirde
durumu daha da kétiilestirip isin icinden ¢ikilmaz hale getirmek kaginilmaz olur. Genel
soru sudur: “Ne neyi nasil etkiler 77 Iste bu sorunun cevabini vermek igin serpilme
diyagramlarmi kullamlir. Kalite iyilestirmesinde kullamlan serpilme diyagramlari; bir
kalite karakteristigi ile ona etki eden faktSr arasindaki, birbirine bafimli iki kalite
karakteristigi arasindaki, bir kalite karakteristigini etkileyen birbiriyle iliskili iki faktor
arasindaki bagintiy: (korelasyon) bulmaya yarar (Akin ve Oztirk, 2005: 6).

Bir serpilme diyagrami su siraya gore hazirlanir (Bozkurt, 1998: 194):

1. Araiarmdé iliski kurmak istenilen ¢ift verl (x,y) toplanir ve veriler
cizelgede diizenlenir. En az 30 deger ¢ifti toplanmas: Snerilir.

2. x ve y degerlerinin her ikisi i¢in de maksimum ve minimum degerler
bulunur. Dikey ve yatay eksenlerin lgekleri aymi olacak sekilde kararlagtirilir, béylece
diyagramin okunmasi kolaylagir. Her eksen 3 ile 10 birim arasinda bolimlendirilir ve
okumay1 kolaylastumak amaciyla sayilar yuvarlanir. ki degisken; bir faktdr ve bir
kalite karakteristiginden olusuyorsa, yatay x ekseni faktor igin, dikey y ekseni de kalite
karakteristigi icin kullanlir.

3. Farkli gozlemlerden elde edilen veri deferleri aymi oldugunda, bu

noktalar ortak merkezli daireler cizerek (O) ya da ikinci nokta birincinin hemen yanina

¢izerek gosterilir.
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40 60 8C 100 120
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Sekil 3.6. Dajilma Diyagrami (Serpilme Diyagrami) (Yilmaz, 2003: 82)

Serpilme diyagramlarinda iki defigken arasindaki iliskinin yOnil ve siddeti
biliniyorsa, bunlarla yapilan cesitli birlesmelerle kalite {izerinde etkili olunmas
miimkiin olabilmektedir. Noktalardan olusan kiimelerin sikligy ve yonii iki degisken

arasindaki iliski hakkinda ipuclar: verir (Simsek; 2004: 277).

POZITIF iLISKI OLAS! POZITIF ILIgK

iLigii voK

Sekil 3.7. Serpilme Diyagramlarmda Rigki Durumu (Simsek; 2004: 277}
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3.3.7. Grafik ve Kontrol Cizelgesi

Kontrol cizelgeleri, diizenli olarak &lgiilen herhangi bir degiskenin degerlerinde,
zaman igerisinde, tesadifi etkilerin diginda, 6zel ve belirli ¢alismalar sonucunda
giderilebilir bir problemden kaynaklanan sapmalar olup olmadifini gdstermede
kullanilan istatistiksel araclardir. Proses kontroliinde kullanilmaya son derece elverigh
olan kontrol cizelgeleri, siiregte bir sorun olup olmadifin, varsa bu sorun hakkinda
ipuglant verir, ancak sorunun ne oldugunu kesin olarak stylemez. Bunu belirlemek ve
gidermek cizelgeyi yorumlayan kisilere aittir. Kontrol ¢izelgelerinin hazirlanabilmesi
i¢in siiregten diizenli bir gekilde veri toplanmasi gereklidir (Cevik, 2001:58).

Kontrol ¢izelgeleri hazirlanirken incelenecek asamalar (Simgek, 2004: 278);

1) Her bir kalite 6zelligi i¢in ayn kontrol semas: diizenlenir.

2) Numune alma ¢izgilerinden faydalanilarak yeterli sayida birimler
gelisigiizel olarak cekilerek, 6l¢tim degerleri kaydedilir.

3) Hangi tiir kontrol semast hazirlanacags belirlenir.

4) Tlgili tablolardan yararlanilarak alt ve Uist limitler hesaplanir.

5) Olceklendirilerek alt ve dst limitler grafige aktarilir. Zamana bagmmli
olarak tiretimle ilgili noktalar igaretlenir ve kontrol ¢izelgesi hazirlanur.

6) Kontrol ¢izelgelerinde limit dis1 noktalar belirlenerek, sebepleri bulunur,

diizeltici ve onleyici faaliyetler uygulanir,
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kalte spesifitasyonu

Gist kordrol i

\/ arta gizgl

AN
V4

( alt kordrol miti

aman

Sekil 3.8. Bir Kontrol Cizelgesinin Temel Elemanlarn (Kobu, 1987: 344)

Bir kontrol cizelgesinin bir frekans veya sekil de goruldugu gibi bir olasiik
dagilimmin 90 derece déndirtilmesiyle elde edildigi stylenilebilir. Kontrolii s6z konusu
olan kalite sartnamesinin zaman i¢inde aldigr degerler noktalarla temsil edilmistir. Ayni
ordinatta yer alan noktalarn sayisi histogramin o deger igin yiiksekligini veya bir
ordinat araligindaki noktalann toplama oram ise dofrudan olasiif verir. Kontrol
cizelgesinde {ist sapma limitine {ist kontrol limit, alt sapma limitine alt kontrol limiti ve
dagihmin ortalamasindan gegen gizgiye de orta ¢izgi denir. Temelde kontrol
cizelgesinin sadece 3 ¢izgiden olustufu soylenebilir. Gozlenen kalite sartnamesinin
degerleri 6lcekli olarak bu sistem igine yerlestirildiginde prosesin gidigini kontrol etmek
miimkiindiir. Kontrolii istenen kalite sartnamesinin dagilim sekli bilindigi taktirde;
UKL, AKL ve OC degerleri belirli bir gitvenilirlik derecesi ile kolaylikla hesaplanabilir.
Ornegin, dagihim normal ise, %99,73 glivenilirlikle orta ¢izginin +3¢ uzagindan ¢izilen
yatay dogrular iist ve alt kontrol limitlerini belitler. OC ise dogrudan dagihmin

ortasindan ibarettir (Kobu, 1987: 344).
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Kontrol gizelgeleri kullamldiklart veri tiiriine géire iki ana grupta toplanabilir

(Simsek, 2004: 279):

» Degisken kontrol gizelgeleri (6lgiilebilir degiskenler i¢in)

» Nitelik kontrol ¢izelgeleri (6zellikler igin)

Tablo 3.4. Kontrol Cizelgesi Tirlert

OLCULEBILIR DEGERLER

OLCULEMEYEN (SAYILABILIR DEGERLER)

1. X Diyagrami 1. np Diyagram 2. ¢ Diyagram:
(Yalmzea  bir  tek  degiskenin|(Hatali  birim  sayisini (Hatahlarin  sayismi  gosterir.
degerlerini Olger, cizelgeye her bir| gbsterir. Iyi-kétii, saglam- | Numunelerin biiytiklagi
deger isaretlenir. Ornegin; Agirhk, | bozuk, hatali-hatasiz, | sabittir.)
boy vb. Histogram ¢izimi.) kusurlu-kusursuz sifatlarla
tanimlanir.)
2. X-R Diyagramu 3. p Diyagram 4, u Diyagram:
(x ve R degerleri gruplandirtlarak | (Hatah birim yiizdesini | (Birim bagmna hata sayisin
ortalamalari alnur ve isaretlenir.) gsterir. n=50"de1’i gbsterir, Orneklerin biiyiikligi
kusurlu ise hatah yiizdesi | farklidir.)
p=%2=0.02 gibi’)

Kaynak: Cay, 2006: 33

Degisken kontrol ¢izelgelerinde, triinlerin belirli baz1 olglilerine ait veriler

toplamir (agarlik, hacim, renk... vb.). Bu verilerle ilgili olarak X, R, X, o,

diyagramlarm: ¢izmek miimkiindiir. Nitelik kontrol ¢izelgelerinde ise, alnan driin

ornekleri icinde rastlanilan hatal: birim sayisi yiizdesi ya da hata sayis1 gibi veriler

degerlendirilir. Kusurlu birim sayis1 ytizdesi i¢in p, kusurlu sayis1 igin de ¢ diyagramlari

cizilebilir (Cevik, 2001:58).

3.3.8. Beyin Furtinasi

Beyin firtinasi ilk kez eski Yunanlar tarafindan gelistirilmis ve uygulanmugtir. O

dénemde beyin firtinasi “heuristics” olarak bilinmektedir. 1940°1: yillarda Dr. Alex

Osborn kendi isi olan reklamecilikta beyin firtinast kullanmistir, daha sonralan ise
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teknik, endistriyel amaglar igin kullamilmaya baglanmigtir. Beyin firtinass
yapilandinimis ve yapilandirilmams olmak tizere iki sekilde uygulanabilir (Bozkurt,
1998: 174):

Yapilandiriimis Beyin Firtinast: Bu yontemde herkes rotasyonda sira kendilerine

geldiginde bir dilsiince tiretmeli, ya da difer tura kadar pas gecmelidir. Bu ydntem
insanlarm katihmeiigmi zorlayabilir, ancek katilimeiigm saglanmasi yoniinde bir
miktar basmg da olugabilir.

Yapilandirilmanus Beyin Firtinasi; Bu yontemde grup tiyeleri basit bir sekilde

konu ile ilgili olarak akillarina gelenleri soyler. Sira baskist yoktur, rahat bir atmosfer
vardir, ancak ¢ok konusan tiyelerin digerleri tizerinde tistiinlitk kurmalar rigkini igerir.

Beyin firtinasi, sorunu ve sorunun ¢ziimini bulmaya yarayan bir yontemdir.
Gizli kalms goriigleri agiga ¢ikarmayr ve farkli digiinmeyi amagclamaktadir. Beyin
firtinasina  herkes katilir. Sorunlar dnem siasina goére dizilir. Bunlar hakkinda
konusmak isteyen swa ile goriiglerini  belirtir. Beyin firtiasimm bagsarnyla
uygulanabilmesi igin, sorunun anlasilabilir olmasi, sorunun ¢ziimiinde tekrardan
kaginilmasi, sorun incelenirken detaya inilmemesi gerekir (Dogan, 2002: 51).

Beyin firtinas1 teknigi daha gok diisiince yaratmak igin belli sayida bireyden
olugan bir grubun yaratict kapasitesinden yararlanmay: amaglar. Grup iiyelerinden her
birinin yaratic diisiincesi yaratict grubu dogurur (Efil, 1996: 105).

Beyin firtinasi esnasinda (Dogan, 2002: 51-52):

s Aciklanan diigiinceler elestirilmez,
= Higbir diisiince ile ilgili olarak baslangi¢ agamasinda tartisma yapilmaz.
= Aciklanan diisiincelerden dolay: kaygt duyulmaz.

e Herkes birbirinin dikkatle dinler.
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s Catigma ortam olusturulmaz.

Her diigiince kapida ya da tahtaya yazihir. Yazihirken fikir sahibinin adi

yazilmaz

s Herkes en az bir defa konusmak zorundadir.

34. SUREC IYILESTIRME ARAC VE  YONTEMLERINI
UYGULAMADA KARSILASILAN GUCLUKLER

TKY benimsedigi yénetim anlayis1 ve felsefesi bagta olmak lizere organizasyon
yapist ve izlenen yOntemler ile bir biitlindiir. Insan faktériiniin 6n plana ¢iktifn ve
bilimselligin 6n kosul oldugu bu sistemde bagars, temel unsurlann eksiksiz
uygulanmasina baghidir. TKYY 'nin temel unsurlan sunlardir (Uryan, 2005):

o Hatalar ayiklamak yerine hata yapmama yaklaginunin benimsenmesi.

o Kalite-maliyet iliskisinde  Gstlinlik  saglayabilmek  amaciyla,
organizasyondaki tiim siireglerin izlenmesi ve istatistiksel yontemlerle Sl¢tilmesi.

e Takim calismalarnin TKY anlayisinm ayrilmaz bir pargasi oldugunun
kabul edilmesi ve gorevlerin bu ¢aligmalan destekleyecek sekilde dagitilmast.

o TKY’nin felsefesi siirekli gelisme ve miisteri memnuniyetine
dayanmaktadir. Stirekli gelisme anlayigt mitkemmellik arayisi ve sifir hata yaklasiminin
temelidir. TKY’de miisteri memnuniyetinin saglanmasinm kosulunun, Ustiin kaliteli mal
ve hizmetlerle ve kaliteli bir yonetim ile saglanabilecegi kabul edilmektedir. Katilimet
olmay, toplusal sorumlulugu, miisteriye odaklanmay1 ve strekli gelismeyi amaclayan
TKY, kalite kiiltiirtiyle kurumlagacak bir yasam tarzi olusturmay: amaglamaktadir.

Istatistiksel yontemlerin kullanimina iligkin sorunlardan bir kismu asafgidaki

gibidir (Ishikawa, 1997: 196) :
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Yanhs ya da ger¢eklerle bagdagmayan veri: Verilerle geregin farkl oldugu iki
durum vardir: Birincisi verilerin yapay olusturulmasi ya da hatalt iletilmes1 sonucu
ortaya gikar. Ikincisi istatistiksel yontemlerden habersiz yanhs toplanan verilerdir.

Yetersiz veri toplama yontemleri: Kullamlan bdlme, olglim ve analiz gibi
srnekleme yontemleri yetersiz kalabilmektedir.

Veri iletiminde dogan hatalar ve hatali aritmetik islemler: Basit yanhslardan
kaynaklanan hatalar sik goriilir. Ancak istatistikte uzman kisiler bu hatalan kolayhkla
fark edebilmektedir.

Anormal degerler: Toplumla ilgili genel veriler ve endiistriye iliskin veriler
genellikle anormal degerler igeren soruntu verilerdir. Bu durum c¢ofu zaman yukarida
bahsedilen 3 nedenden kaynaklamr, ama verilerin yapisinda bu tiir degerlerin var
oldupu da bilinir. Bu verileri kullanip kullanmamak ya da anormal verileri katip
katmamak, verilerin hangi amaca yonelik kullanilacagina ve ne tir dnlemler alinmasina
yol agacaklarina bagli olarak verilecek kararlardir.

Saglamhk: Gergek veri genellikie normal dagihima uymaz. Ayrica ¢ofu zaman
anormal degerler icerir. Genellikle ileri araglar ve gelismis yontemlerin suirh
lullanumlar: vardir. Ayrica her durumda kullanilmalar: uygun olmayabilir. Ancak
yukarida bahsedilen 7 temel arag saglam yontemlerdir ve her durumda kullanilabilirler.

Yanlis uygulamalar: Deneyimsiz Kisiler istatistiksel ya da analitik yontemleri
tullanirken stk sik hata yaparlar. Bunun nedeni istatistiksel teorileri ve yapisal
modelleri yeterince agiklikla kavramamig olmalaridir.

Birgok alanda oldugu gibi, egitim kurumlarinda da toplam kalite uygulamasina
biiyiik bir istek, heyecan ve cogkuyla baglanir. Ancak, bu gabalarin bir kismi cesith

etken ya da engellerden dolay: bagarisizhiga ugramaktadir (Ozdemir, 2005: 7).
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Tablo 3.5. Toplam Kalite Yonetiminin Uygulama Giiglikleri

Y dnetimden Kaynaklanan Gligliikler

Kalite politikalarinm ve amaglarinin bulunmamas:

Koordinasyon eksikligi

Veri yetersizligi

Kalitenin, yénetimin bir islevi olarak diisiniilmemesi

Yénetimin mamul kalitesinden gok tiretilen mamul
miktarma gore degerlendirme yapmasi, kalite
sorumbulufunun igletme diizeyinde dilgiiniilmemesi

Insan-Egitim Gighikleri

Kalite konusunda seminerlere kattlim ve okuma eksikligi

Temel istatistik yontemler konusunda egitim eksikligi

Kaliteye iligkin yeni prosediirlerin uygulanmamas:

Kalite kavramimn ve politikasimin igletme iginde
anlasiimamasi

Motivasyon yéntemlerinden yeterince yararlaniimamasi

Isten ayrilma oraminin yiiksekligi

Yeterli egitim diizeyinde bulunmayana sorumiuluk
verilmesi

Teknolojik ve ekonomik gliglitkler

Kalite kontrol ve gelistirmede kullanilan malzeme, arag,
gereg ve diger olanaklarin yetersizligi

Endiistrivel metroloji ve dlglimleme uygulamalarinda
yetersizlik

Dis Faktorlerden Kaynaklanan Giiglitkler

Hiikiimet politikalarinin kaliteli iriin iiretilmesindeki
etkileri

Tse, mpm, dpt, iniversite ile sanayi arasindaki gecikmeli ve
kopuk iligkiler

Bilingsiz titketici ve Orglitstizligi

Hammadde ve yan sanayiide diisiik kalite

Kaynak: Efil, 1995: 47-48

3.5, SUREC IYILESTIRME ARAC VE YONTEMLERININ YARARI

Istatistiksel siire¢ kontrolii teknikleri, mal ve hizmet tireticilerine hatalarin

nereden kaynaklandigini gostererek tekrarlanan {retimlerde bu hatalar1 bagindan

engelleme firsatini sunmaktadir. Toplam kalite y&netiminin bir felsefesi olan

isletmedeki herkesin kalite igin ¢abalamasi sonucunda da, herkes isini kalite kontrol ile

birlikte yirtittigiinden is tek seferde dogru olarak yapilmis olur. Bu sayede de zaman

kayiplan onlenir ve hatal islem maliyetleri, israflar, iggticti verimliligi artar.
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Kalitenin gelistirilmesi sonucunda, siirekli gelisme ile kalite arttirilarak misteri
tatminsizlikleri dnlenir, sirket imaj1 korunur ve yiikseltilir, {irlin maliyetleri diistiriilerek
rekabet ortamnda ayakta kalabilme yetisi kazanilir. Istatistiksel siireg kontroliintin bir
diger amaci ise, verimliligi arttirmaktir. Siirec siirekli denetim altinda tutularak
verimlilik artirilmaya caligilir. Boylece; siirekli kontrol ile kayiplar onlenir, tiretim
maliyetleri ditsiirlilerek karlilik artinlir ve rekabet ortaminda rakiplere kars: avantajli bir
duruma sahip olunur (Degerli, 2006: 23).

Toplam kalite yaklagimmin temel ilkelerinin egitim-6gretim slireglerinde
uygulanmasiyla birlikte, hem okul yOnetimi siiregleri agisindan, hem O6grencilerin
bagarisi, 6frenme diizeyi ve velilerin memnuniyeti agisindan, hem de okuldaki bagta
ogretmenler olmak fizere tiim okul ¢alisanlanmin niteliginin, motivasyonunun ve
memnuniyetinin artmas: gibi bir¢ok yonden gelisme saglanmaktadir (Ozdemir, 2005: 4-

5).
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4, UYYGULAMA

Calismamn bu béliminde, ortaya konan teorik bilgilerin siireg iyilestirme
calismalarinda uygulanabilirlipini kamtlamak amaciyla bir uygulama ¢alismasi
yapilmgtir. Uygulama ¢aligmasi, Gaziosmanpaga Universitesi (GOU) Iktisadi Idari
Bilimler Fakiiltesi (IIBF)’nde yapimistir, Verilerin toplanmas islemi ise agirlikli olarak
GOU Saglik Kiiltiir ve Spor Daire Baskanhg: (SKSDB)’nda yapilmugtir. Bu bélimde
GOU ve SKSDB hakkinda bilgilere yer verilmis ve SKSDB’na ait siire¢ akislar
konusuna gelene dek hangi asamalardan gecildigi anlatilarak, akig semalarn {izerinde
durulmustur.

4.1. ARASTIRMANIN ONEMI

Giintimiizde kiiresel pazarda yogun bir rekabet yaganmaktadir. Bu rekabette is
diinyasuun bekleyislerini kargilayabilecek nitelikte ogrencilerin yetistirilmesi giderek
onem kazanmaktadir. Egitim sistemi nitelikli mezunlar (¢iktilar) vermede bagarisiz
olursa, bu basansizhgin faturasim ya isletmeler yeniden egitim igin milyarlar
harcayarak ya da toplum, kalitesiz mal ve hizmetlere katlanarak 6deyecektir (Yildiz ve
Ardig, 1999: 73). Bu ylizden gegmisini iyi analiz eden ve gelecegini daha iyl yasam
standartlan ile sekillendirmek isteyen toplumun egitime verdigi onem kadar kaliteye
verdigi 6nem de artmustir.

Yitksekdgretim kurumlarinin kar amagly isletmeler olmamasi gergegi onlarn da
ckonomik igletmeler gibi isletmecilik kurallant ile yonetilmeyecegi anlamina
gelmemektedir. Diger isletmelerde oldugu tniversitelerde de, profesyonellesme ve iyi
bir alt yap1 olusturma zorunluluk haline gelmistir, Ciinkii bir isletmenin rekabet avantaj
safilamas1, iyl mal/hizmet sunmast yaninda bilimsel yontemlerle yonetilmesine baghdr

(Karapinar, 2006: 171).
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Bu caligmada da yiiksekogretim kurumunda siireg iyilegtirerek kaliteyi artirma
diigtincesinin uygulanabilirligi gosterilmistir.

4.2. ARASTIRMANIN AMACI

Uygulama ¢alismasmin amaci, bireylerin i¢inde bulunduklan organizasyonda,
islerini siirekli artan bir kalite ile yapmalarma tegvik etmek ve bu ydnde
kullanabilecekleri basit istatistiksel siire¢ kontrol tekniklerini 6greterek, stireclerinin en
vetimli gekilde akisim siirdiirmelerine yardimer olmaktir. Birgok mal/hizmet ireten
isletmede siireg iyilestirme teknikleri ve benzerlerinden faydalanildigy goriilse de
yitksekogretim kurumlarinda, &grettikleri bu bilgilerin uygulanirhginin hangi seviyede
oldugu tartigmaya agik bir konudur. Bu calisma ile toplumda temel egitimden sonra en
dnemli epitim siirecinin sahibi olan iniversitede;

Ogrencilerin iyilestirilmesini istedikleri stireglerde iyilestirme saglayarak
éprenci memnuniyetini artirmak,

Istatistiksel Siireg Kontrol Tekniklerinin kalite iyilestirme stirecinde etkisini
ortaya ¢gikarmak,

Caliganlarin, islerinin hangi asamalardan gegerek kendilerine geldigini ve
kendilerinden sonra hangi asamalardan gegecegini gorebilecekleri stire¢ haritalarin
cikararak stireglerini tammalarim saBlamak,

Is siireclerinin analiz edilerek zaman kaybina yol agan gereksiz faaliyetleri tespit
etmek ve ortadan kaldirmak,

Calisanlarin islerini TKY esaslt bir ditzen icinde gergeklestirmelerini saglamak,

Teoride anlatilan baz1 tekniklerin uygulama noktasinda da kolayca uygulanabilir
ve sonuclarimm uzun vadede de olsa yarar saglayacaginm gorillmesini  saplamak

amaglanmaktadir.
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4.3. ARAST TRMANIN MATERYAL VE YONTEMI

Arastirmann teorik verileri olugturulurken, gesitli yerli, yabanci yazinlardan ve
internet kaynaklarindan yararlamlmistir. Uygulama verileri ise; GOU Iktisadi Idari
Bilimler Fakiiltesi 6grencileri ile yapilan toplantiyla ilk olusumlarina baslamistir. Diger
veriler ise GOU Saghk Kiiltiir ve Spor Daire Bagkanlifr'ndan alinmistrr.

Kalite iyilestirme siireci kapsaminda uygulanan kalite iyilestirme metotlarinin
¢ok sayida ve kapsamhi olmasi sebebiyle, arastirma, bu metotlanin temelini olusturan
[statistiksel Stire¢ Kontrolii (ISK) Teknikleri ile simrlandiriimigtir.,

Inceleme stirecinde Oncelikle 8grenci grubu ile beyin firtinast yapilmis, daha
sonra beyin firtinasinda iyilestirme igin segilen konular balik kilgig diyagram: ile
sebeplerine aynimugtir. Is akig semas: ile siireglerin hdlihazirdaki akigi incelenmis ve
stirecin iyilestirmesine yonelik ¢oziim onerileri gelistirilmigtir. Son olarak ise Onerileri
iceren yeni akis sermalar olusturulmustur.

Balbk kilgig diyagramlanmin ¢izimi i¢in RFFlow programi, akis semalariin
¢izimi igin ise MICROSOFT OFFICE VISIO 2007 programi kullamlmisgtir.

4.4. UYGULAMA BOLGESI HAKKINDA GENEL BILGILER

Uygulama ana bolgesi Gaziosmanpasa Universitesi’dir. Gaziosmanpaga
Universitesi Iktisadi Idari Bilimler Fakiiltesi’nden yola ¢ikilarak baslanan uygulama
caligmasinin esas birimi ise Gaziosmanpasa Universitesi Saghk Kiiltiir ve Spor Daire
Baskanhgidir.

4.4.1. Adres ve Iletisim Bilgileri

Gaziosmanpasa Universitesi Tashgifilik Yerleskesi, Amasya yolu tizerinde
Tokat 11 merkezine 9 km. uzaklikta Tashgiftlik Mevkiinde 2000 dekar arazi tizerinde

kurulmusgtur.
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£.4.2. Misyon ve Vizyon

Universite Misyonu;

Gaziosmanpasa Universitesi, kanunla verilen temel gorevlerinin yan sira bdlge
halkinin sosyo-kiiltiirel ve ekonomik gelisimine katkida bulunmay: ve uluslar arasi
alana a¢ilmayi amag edinmistir.

Universite Vizyonu

Havza gelisimi ve tarima dayal teknolojik arastirmalarda diinya ¢apinda kabul
goren, bolge halki ile bilimi bulusturan, doga ve gevre dostu, uygulamall egitime
séncelik veren, yilksek puanh 6grenciler tarafindan tercih edilen bir bolge tiniversitesi
olma vizyonunu tagimaktadir.

4.4.3, Tarihce ve Tanmitim

Adimi Plevne Kahramam Gazi Osman Pasa'dan alan Universite 03.07.1992
tarihinde 3837 Sayil Kanuna Ek 24. Madde geregince kurulmustur, Ziraat Fakiiltesi
Cumbhuriyet Universitesine bagh agiimistir. Fen-Edebiyat Fakiiltesi, Niksar Meslek
Yiiksekokulu, Tokat Meslek Yiiksekokulu, Zile Meslek Yiiksekokulu, Frbaa Fen
Bilimleri Enstitiisii ile Sosyal Bilimler Enstitillerinden olusan Gaziosmanpasa
Universitesi 01.11.1992 tarihinde Rektdr atamasi ile Gniversite olarak birimlerini
olusturmustur. Ogretim dili Tiirkge' dir.

4.4.4. Personel Durumu

2010-2011 epitim ve Ofretim dénmemi itibariyle ogrenci sayis1 18.511°dir.
Akademik personel sayist 943, idari personel sayis1 669" dur.

4.4.5. Isletmede Yer Alan Boliimler

Universitede kurulus siasina gore Ziraat Fakiiltesi, Fen-Edebiyat Fakiltesi,

iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi, Tip Fakiiltesi, Egitim Fakiiltesi, Mithendislik ve
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Doga Bilimleri fakiiitesi ve Gtizel Sanatlar fakiiltesi vardir. Universitemizde lisans {istii
egitim icin Fen Bilimleri Enstitiisti, Saghk Bilimleri Enstitisti ve Sosyal Bilimler
Enstitiisi mevcuttur. Beden Egitimi ve Spor Yiksekokulu, Saghk Yiksekokulu,
Yabanci Diller Yiiksekokulu, Zile Dingerler Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik
Yitksekokulu, Almus Meslek Yiiksekokulu, Artova Meslek Yiiksekokulu, Erbaa Meslek
Yiksekokulu, Niksar Meslek Yiiksekokulu, Pazar Meslek Yiiksekokulu, Resadiye
Meslek Yiiksekokulu, Tokat Meslek Yitksekokulu, Turhal Meslek Yiksekokulu, Zile
Meslek Yiiksekokulu, Koyulhisar Meslek Yitksekokulu, Erbaa Saglik Hizmetleri
Meslek Yiiksekokulu, Turhal Saglik Hizmetleri Meslek Yiiksekokullaninda egitim ve
dgretime devam edilmektedir.

Universite Tip Fakiiltesi bimyesinde Gaziosmanpasa Universitesi Tip Fakiiltesi
Saglik Arastiuma ve Uygulama Hastanesi hizmete agilmistir. Efitim Fakiiltesi, Fen
Edebiyat Fakiiltesi, Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi, Beden Egitimi ve Spor
Yiiksekokulu, Tokat Meslek Yiiksekokulu, Erbaa Meslek Yiiksekokulu, Niksar Meslek
Yiiksekokulu, Turhal Meslek Yiksekokulu ve Zile Meslek Yiiksekokulunda ikinci
dgretim yapilmaktadir.

Gaziosmanpasa Universitesinde akademik yil, iki yaryildan olusmaktadir.
Universitemizde Sadece Iktisadi ve Idari -Bilimler Fakiiltesinde yaz okulu programi
bulunmaktadir. Tagheiftlik yerleskesinde, Egitim Fakiiltesi, Fen-Edebiyat Fakiiltesi,
Giizel Sanatlar Fakiiltesi, iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi, Mihendislik ve Doga
Bilimleri Fakiiltesi, Ziraat Fakiiltesi, Fen Bilimleri Enstitiisii, Sosyal Bilimler Enstitiist,
Beden Egitimi Yitksekokulu, Tokat Saghik Yiksekokulu, Yabanct Diller Yiiksekokulu,
Devlet Konservatuari, Tokat Meslek Yiiksekokulu ve Aragtirma Uygulama merkezleri

yer almaktadir. Sehir yerleskesinde, Tip Fakiiltesi, Aragtirma ve Uygulama Hastanesi ve
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Saplik Bilimleri Enstitiisii konuslanmistir. Almus, Artova, Pazar ve Resadiye hari¢ diger
ilcelerde yer alan Meslek Yiksek Okullarinin kampisleri bulunmaktadir.

Universitenin rektorliife bagli birimlerinden biri olan Saghk, Kiltlr ve Spor
Dairesi, hizmet verdigi kesimin biitiinii icin bir saghk kurulusu, Ogrencilerin sosyal,
kitltiirel damisma ve rehberlik ile spor ihtiyaglanim karsilayan bir hizmet birimi ve aym
zamanda editim Ogretimin desteklenmesi amaciyla bu alanda uygulama ve
arastrmalarin yapildign bir uygulama dairesidir. Dairenin, 6grencilerin beden ve ruh
sagligini korumak, hasta olanlarm tedavi etmek veya ettirmek, barmnma, beslenme,
calisma, dinlenme ve ilgi alanlarina gore bog zamanlanni degerlendirmek, yeni ilgi
alanlar1 kazanmalarina imkén saglayarak gerek saghk ve gerekse sosyal durumlarinin
iyilesmesine, yeteneklerinin ve kigiliklerinin saglikli bir sekilde geligmesine imkén
verecek hizmetler sunmak ve onlart ruhsal ve bedensel saghiklarina Gzen gdsteren
bireyler olarak vetistirmek, birlikte diizenli ve disiplinli ¢alisma, dinlenme ve eglenme
aliskanhiklan kazandirmak gibi islevleri vardir.

Daire {iniversite calisanlart ve bunlarin bakmakla yiikiimli olduklan aile
bireylerine saglik hizmeti vererek iiniversite ¢alisanlar: "daire hekimligi" gorevini de
yapmaktadir.

4.5. BULGULAR

4.5.1. Baslangi¢c Cahsmalar

"Problem Cozme" endistriyel yagamun tim alanlaryla ilgilidir. Etkin bir
problem ¢6zme uygulamasinda ii¢ temel unsura gereksinim vardir. Bunlar; problem
hakkindaki veriler, bu verileri islemekte kullanilan teknikler ve iyilestirmeyi
saglayacak sistematik yvaklagun olarak ¢ baglhikta incelenebilir

(http://kisi.deu.edu.tr/mert.topoyan/dosyalar/ke. pdf):
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Veriler: Herhangi bir problemi veya durumu, iligkili olan gergekleri ve verileri
ortaya koymadan anlamaya ve ¢Ozmeye olanak yoktur. Veriler olmadan problemi
¢bzmeye kalkmak, sadece tahmine dayalr bir yaklagim anlamma gelir ve ¢dzlime
ulagma sanst, piyangodan biiyiik ikramiye ¢ikma gansina benzetilebilir.

Tekmikler: Karmasik ve ¢ok boyutlu problemleri incelerken genellikle ¢ok
sayida veriyle, cesitli varsayimlarla ve birgok sinirlamayla galigmak durumunda kalirnz.
Bu kosullart diizenlemek ve anlayabilmek igin cesitli teknikleri/araglart kullanmak,
problem ¢8zmenin etkin ve hizlr olmasini saglayacaktir.

Sistemaﬁk Yaklagim: Problemin ¢éziilmesi ve kalite iyilestirmenin saglanmasi
icin, verilerin ve tekniklerin belirli bir sistematik yaklagim icinde ele alinmas: sarttir. Bu
yaklasimda izlenecek mantiksal sira esastir. Boylece sonuca ulasma sans: arttinlacak ve
herkesin aym dilden konugmasi saglanmis olacaktir.

4.5.2.Basit Siireg Gelistirme Modeli

1. Admm: Uygun takimmn olusturulmast

Uygun takim, takim lideri tarafindan belirlenmistir. Iktisat ve isletme bolimleri
son suuf dgrencilerinden olusan, i¢lerinde &frenci temsilcisinin de bulundugu 8 kisilik
bir grup ile Isletme ve Ekonomi Kuliibii dgrencilerinden olusan 10 Kkisilik grupla
goriigmeler yapilmustir,

isletme ve Fkonomi Kuliibii, akademik damgman ile birlikte ¢alisan,

faaliyetlerini uzun yillardir siirdiiren, kendisini kanitlamis ve bagarih ¢aligmalara imza
atmis bir kultiptir. {1 dismda bankalara, fabrikalara geziler diizenleyerek &grencilerin
ufkunu genigletirken ¢ikardiklar jsletme ve Ekonomi Kuliibii Dergisi ile hem
faaliyetlerini yaymlayip hem de igletme ve ekonomi hakkinda vyazilara yer

vermektedirler.
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Goriigme igin uygun glin ve saat takim lideri tarafindan belirlendikten sonra
seminer salonunda Sgrencilere tez konmusu ve birlikte yapilacak calisma hakkinda
hazirlanan Powerpoint sunum dogrultusunda bilgilendirme yaprlmustir. Bilgilendirme
yaklasik kirk bes dakika stirmiistir. Sunum igerisinde sorun ¢ézme yaklagimi, sorun
gesitleri, sorun ¢bzme slirecinin nasil olmasi gerekiigi, eski ve yeni kalite tanmimlarn,
PUKO dongiisii, kalite gemberleri, etkin takim ¢aligmasimin nasil yapilabilecegi, beyin
firtinas: ve istatistiksel siire¢ kontroliinim 7 temel teknipi hakkinda kisa ve oz bilgiler
verilmigtir. Bilgilendirmeden sonra beyin firtinasi agamasina gecilmis ve bu da yaklasik
bir saat stirmistir. Beyin firtinasi esnpasmnda Ogrenciler degistirilmesini  veya
iyilestirilmesini istedikleri gesitli fikirleri higbir baski altinda kalmadan ifade etmislerdir
(bkz. Sayfa 72). Yapilan beyin firtinas: sonucunda oylamada en yiiksek oylan alarak
ortaya ¢ikan ilk 3 baslik hakkinda balik kalg13: diyagramlan olusturulmustur (bkz. Sekil:
4.1. ,Sekil 4.2. ve Sekil 4.3.) ve sonugta tek bir siireg iyilestirme i¢in segilmistir.
Toplant1 yaklagik ti¢ saat siirmiistiir ve 6grenciletle ihtiyag halinde tekrar goriigitimesi
icin s6zlesilerek toplant: bitirilmistir.

2. Adum: Siirecin secimi ve siireg gelistirme hedefinin belirlenmesi

fyilestirilecek siirecin kapsamu olarak Iktisadi [dari Bilimler Fakiltesi
secilmistir. Bu dogrultuda olusturulan takimla birlikte beyin firtinas: teknigi uygulanmis
ve “Sosyal Faaliyetler Igin Izin Alma Sirecinin Uzunlugu ve Zorlugu” problemi

seilmigtir. Asagada gergeklestirilen beyin firtinas: teknigi agama agama gosterilmistir.
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Iktisat ve isletme bélimii &prencilerinden 8 kisilik grup ve isletme ve ekonomi
kuliibli dgrencilerinden 10 kisilik komite ile yapilan beyin firtinasi teknifinin ik
asamasinda su bagliklar ortaya ¢ikmugtir:

) Smif meveudunun kalabalik olmasi ve simftaki donammin yetersiz olmas:

b) Okul temizliginin yetersiz olmasi

¢) Fakiilte calisma salonlarnnimn kiiglik olmas:

d) Kantinlerin hem gida hem de alan olarak yetersiz olmast

e) Arastirma gorevlilerinin 6grencilere kars: sergiledikleri kaba davramglar

f) Sosyal faaliyetler igin izin alma siirecinin uzunlugu ve zorlugu

g) Mesleki seminer yetersizligi

h) Teknik gezi yetersizligi

i) Yaz okulunun sadece iktisadi idari bilimler fakiltesinde devam etmesi

j) Akademisyen yetersizligi

k) Ders kayit dénemlerinde danigman onaylarmin ve dekont teslimlerinin tatil

dénemine denk gelmesi sebebiyle okula erken gelmek zorunda kalinmast

) Ogretim tiyelerinin 6grenci bilgi sisteminde dgrencilerin resmini girememesi

m) Bilgisayar laboratuarindaki bilgisayarlarm bozuk olmas

n) Fakiilte 6niinde oturacak bank eksikligi

o) Fakiilte 6niinde ¢6p kutusunun bulunmamas:

p) Farkli spor dallari igin faaliyet alaninin bulunmamast

q) Kablosuz internetin gekim alaninin dar ve gekim glictintin yetersiz olmasi
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ikinci asamada oylamaya gegilmistir ve Ogrenciler her bir baslik igin oy

kullanma hakkina sahip olmuslardir. Oylama sonucunda her baghgm aldigi oylar su

sekildedir:
Basfiklar Oviar

a) Smf mevcudunun kalabalik olmast ve smiftaki  donammin yetersiz

BRI b s TUT U U RO TO PP PRSP UPPP SRS i3
b) Okul temizliginin yetersiz olmast..........oveiiiii g
¢) Fakiilte galigma salonlarimn kliglk olmast.........ooov i
d) Kantinlerin hem gida hem de alan olarak yetersiz olmaSIl ................................ 12
¢) Arastirma gorevlilerinin 6grencilere karsi sergiiedikleri kaba davranglar.............08
f) Sosyal faaliyetler i¢in izin alma siirecinin uzunlugu ve ZOTIUBU. .o 7
g) Mesleki seminer yetersizlifi.........oooviirniii 6
h) Teknik gezi YEterSiZIBi. .. .ovvvuvnererriiieei 2
i) Yaz okulunun sadece iktisadi idari bilimler fakiiltesinde devam etmesi................ 18
) Akademisyen yetersizhi........ooovviiiniiii 13

k) Ders kayit dénemlerinde danisman onaylarinin ve dekont teslimlerinin tatil dénemine

denk gelmesi sebebiyle okula erken gelmek zorunda kalmmasy.............ooooneen 10
1) Ogretim ityelerinin 6grenci bilgi sisteminde dgrencilerin resmini gérememest.........J
m)Bilgisayar laboratuarindaki bilgisayarlarn bozuk olmast.........ccooeeeeiieiniinnn 5
n) Fakiilte oniinde oturacak bank eksiklii..........cooooiiis 14
o) Fakiilte oniinde ¢6p kutusunun bulunmamast. ... 11
p) Farkls spor dallar i¢in faaliyet alaninin bulunmamast.........c.ooooeein 10

q) Kablosuz internetin ¢ekim alanmnin dar ve gekim glictiniin yetersiz olmasi.......c..o. 3



g)
h)

k)
k)

D
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Uctincii asamada her dgrencinin tek bir oy kullanma hakk: meveuttur:

Bashklar Ovlar
Simf meveudunun kalabahk olmasi ve smiftaki donanimun yetersiz olmast......
Okul temizliginin yetersiz 0Imast. ......ooioereeiiiinnriv i 0
Fakiilte ¢caligma salonlarimn kiigtik olmast........oooooo /]
Kantinlerin hem gida hem de alan olarak yetersiz olmasi..............oooiinnen 1
Arastirma gbrevlilerinin §grencilere karg sergiledikleri kaba davramslar........4
Sosyal faaliyetler igin izin alma stirecinin uzunlugu ve zorlugu............... el
Mesleki seminer yetersizlifi.........oooviiiiiii 0
Teknik gezi yetersizlifl......oooooviiiiiin o
Yaz okulunun sadece iktisadi idari bilimler fakiiltesinde devam etmesi............ 9
Akademisyen yetersizlifi.......oooiviiiiiiiiii 0

Ders kayit donemlerinde damsman onaylarmin ve dekont testimlerinin tatil
donemine denk gelmesi sebebiyle okula erken gelmek zorunda kalinmast........ 1

Ogretim  {iyelerinin ~ &frenci  bilgi  sisteminde dgrencilerin - resmini

GOTEIMIEITIES ..+ o ettt e res st et e e e e n e s 0
Bilgisayar laboratuarindaki bilgisayarlarin bozuk olmast............ooinn ]
Fakiilte oniinde oturacak bank eksiklifi..........cooiiii 0
Fakiilte 6niinde ¢6p kutusunun bulunmamast.........c.ooovviovies 0
Farkli spor dallar igin faaliyet alamnin bulunmamast. ..o 0
Kablosuz internetin ¢ekim alanimn dar ve ¢ekim gliciiniin yetersiz olmast........ 0
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Beyin firtinas1 sonucunda ortaya 3 ana sorun cikmstir. Bunlar:

1) Yaz okulunun sadece iktisadi idari bilimler fakiiltesinde devam etmesi

2) Arastirma gorevlilerinin dgrencilere karg: sergiledikleri kaba davraniglar

3) Sosyal faaliyetler igin izin alma siirecinin uzunlugu ve zorlugu

isletme ve Ekonomi Kuliibéi dgrencileri l¢lincli swrada yer alan konudan
muzdarip olmadiklarim dile getirseler de diger dfrenciler muzdarip olduklarim
belirtmislerdir. Kuliip 6grencilerinin sikayetci olmamasimin sebebi olarak ise akademik
danigmanla galisan kuliiplerin daha kolay izin alabilmeleri oldugu fikrine variimigtir.

3. Adim: Yetersizligin temel nedenlerini tespit etmek

Bu asamada beyin firtinas1 teknigi ile iyilestirme icin segilen ilk lig baglik icin,
takimla birlikte balik kilcign diyagrami ¢izilmistir. Bu sayede yetersizlifin temel
nedenlerini tespit etmek amaglanmigtir. Balik kil diyagram kullanihirken, ana
sebepler problemin tiirine gore degismektedir. Bu problemde sorun teski edebilecek

ana sebepler Yontem, Insan ve Metot olarak sinrlandirrlmustir.
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Cizilen diyagramlardan sonra gdrillmistiir ki ilk iki siire¢ yani “yaz okulunun
kalkmast” ve “aragtirma gérevlilerinin 68rencilere kargi kaba davranslan” bagliklan bu
tez calismasinda uygulama konusu olmayacaktir. Sebebi ise aragtirma gorevlilerinin
kaba davranislarinin bir drgiitsel davramg problemi olmasi ve iyilestirilmesinin ancak
uzun soluklu egitim calismalan ve kurum kiiltiinli ile miimkiin olmasidr. Yaz okulu
konusunun ise hukuksal bir konu olmas: ve okul ydnetim kurallan dahilinde olmasi
uygulama ¢alismasimin kapsami diginda oldugunu  gostermektedir. Bu {ig sorun
incelendiginde stireg iyilestirme galigmasmm yapimasina uygun olan sorun “Sosyal
faaliyetler icin izin alma stirecinin uzunlugu ve zorlugu” olarak belirlenmistir.

Sekil 4.3.’ten de goriilecegi lizere “Sosyal faaliyetler igin izin alma siirecinin
uzunlugu ve zorlugu” siirecinde yonetimden kaynaklanan sebepler; komisyon igin
yeterli sayin toplanmamast, komisyonun zamaninda toplanmamasi ve kararlarin geg
alinmas: olarak belirtilirken, insandan kaynaklanan sebepler; stireg cahisanlarinin
iloisizligi, is yogunluklari ve isleri geciktirmesi olarak ortaya ¢ikmmstir. Buna ilave
olarak dgrencilerin komisyondan ¢tkan kararlari takip etmemeleri de stireci uzatabilecek
sebeplerden biri olarak gdsterilmigtir. Son olarak yéntemden kaynaklanan sebepler
arasinda ise, buirokrasinin yavas islemesi, siireci yavaglatan adimlanin olmas,
sgrencilere kararin duyuru seklinin yetersiz olmasi ve Ogrencilere duyurunun geg
bildirilmesi olarak belirtilmistir.

4. Adwun: Secilen siirecin akig semastmun ¢ikarilmasi

Bu adimda veriler web tizerinden arastinlmis ve drnek bazi Universitelerin akig
semalar incelenmistir. Daha sonra Gaziosmanpasa Universitesi Saghk Kiiltiir ve Spor
Daire Bagkam: ve onun yonlendirdigi isimlerle goriisiilmiy ve drnek stirecler ile

Gaziosmanpasa Universitesi’nde uygulanan siiregler kiyaslanmugtir. Ancak goriilmustiir
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ki Gaziosmanpasa Universitesinde siire¢ adimlart diger {iniversitelerle benzer sekilde
yiiriitiilse de islem basamaklarmn takip edilebilecegi bir akis gemasina sahip
degillerdir. Bu dogrultuda uygulama ¢ahsmasinda ¢izilecek olan akis semalarmin yalniz
siireci iyilestirmekle kalmayacafi, ayrica Saglik Kiiltiir ve Spor Daire Bagkanhgmna
yarar saglayacak bir dokiimanin ortaya ¢ikacag anlagimistir. Gortismeler sonucunda
GOU SKSDB’ de uygulanan ornek i stirecin akis semas: ¢izilmistir. SKSDB nin
birgok siirecle i¢ ice olmasna ragmen yalnizca bu ii¢ siirecin segilmesinin sebebi ise
Sgrencileri yakindan ilgilendiren ve sikdyetci olduklan stiregler olmasidir. Bu slirecler
“Kuliiplerin Ihtiya¢ Talepleri Siireci”, “Konuk Davet Etme Stireci” ve “Oprenci Kuliibii

Etkinlikleri Stireci” dir.
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T.C.
GAZIOSMANPASA UNIVERSITESI REKTORLUGT
Saplk Kitlttir ve Spor Daire Bagkanlig
Kultiplerin Ihtiyag Talepleri Siireci

is Akig Semast

drenct kulibinin bagkant warafindan
sattnaima taiebi dilekeesi hazrlamir

.

P !
¥

N

e e
H .~ Dilekge kukibin ™
- akademik dansgmant .
- Larafidan onay tands awl.
s -

3 Gorekgost, talep =<
1 edene bildisilir. |

B

i"
|

‘ Talep dilekcesi Rekidrlik Makanuna
! sunuur,

Gerekyest, talep |

71 edene bildirilin. i
[ ' |
Ihliyag talebi SKSDB' ye gelir,
i - !
|
¥
// e i
7 sKSDE '
e T Ambanndavar -
I mi?
H E !
¥
! . “Anvbar Sorursiusu
| Gikey onnyr verdi
0 B mi?
i H
i
pl Satmalnwa talebi |} P V oy
BN SKSDB yogelin, | Gerekgesi, tlep
LSS | edeng bildirilir
¥ ¥ '
! Thtiyag temmin sireci tamamlamr ve kayit ‘ ;
yapihr !
; 3
| L
Y
— - B Bitir ]

Sekil 4.4. Kuliiplerin ihtiyag Talepleri Stireci Is Akis Semast
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T.C.
GAZIOSMANPASA UNIVERSITESI REKTORLUGU
Sagitk Kiiltiir ve Spor Daire Bagkanlig1
Konuk Davet Etme Stireci

Is Akig Semast

iKuEhp komisyonu atkel yaparak kenuk olacak ki

Davet edilecek kigiyle gonigilip tarih belirlenir

iye karar verir.

" Akademik danigman -
. taealingan ovayiand) au,

i;i‘z‘(‘:&li(':iz‘ﬁ!':x;xnikﬁiii; ;tiup‘ a‘ll‘lsl‘r‘!ﬂ‘i!;llll:l :
< | imzasun tagyan konugu davet ctme isteklevind tarihing ve kigisini
: dilekgeyle Rekidrlik Makanuna sunarkar,

[ 1
i Gerekgesi
bildisilir

U Baver editecek Kigiyle
| gorisiiltp trih kesiniestirilir g i
USSR, S |
! Karar SK.S.DB. ye gelir, :
- '-‘VKuMnmlucnl!‘c. e ‘Fakiﬁle v |
- salondlar) SK.SD.B. T -l yitksekokuila
Lo -0 H g salondan
: E T o kallamitir,
i - s
Salonun altyapsst .
oy
. , i
I
i
B
Ej
‘ ~Tarcamayi~._ | !
konuk mu - [
¥
“"Resmi davet
i yaplacak mi? - g
AU - SNSRI ; :
{ Konufiun yemek ve [ e
| konaklama giderferintn | | E
; faturas: Slenir. | S, S ‘ :
e o i Davel yazsi yazibp | | !
& .omaylansr ve ondestir, || i
PP, SR i |
|
*V Gerekli harcamalar yaplhr] ‘

Sekil 4.5. Konuk Davet Etme Siireci Is Akis Semas
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GAZIOSMANPASA UNIVERSITES] REKTORLUGU
Saghk Kultiir ve Spor Daire Baskanhg:
Oprenct Kulibi Etkinlikleri Strec

Is Akis Semasi

E_.__.__....WMWW%
ES— N
. Bagla __)

Kuliip bagkan: akademik damgmana
etkinfikle ilgili dilekge verir

Onaylandt im?

l Kensey dizenieyecekleri ethinlikie 1lgih

dilekgeyle Rekbrlitk makamma bagvarur,

i Bagvars, Ogrenci Etkindik i
Keontisyonu'nda grisiiiic

Buitge imkandars dlgisiinde kavar
veriliy

i

Karar Universite Yémetim g
Kurulura yollamr

niversite Yometim
Karutu karan wygun
gordi mi 7

Erkinitk onay alindsktan sonra
bagvuru SKSDB ye gelir

;

Exkintik alt yapist hazirlame ve
duyurusu yapihr,

!

k Etkinlik gergeklestirilie. i

:

Progrant/etkintikten fotograflar gekitir, koaugma metinieri
kaydedilir, Gerekirse soylegi yapilr.

v

Cekilen fotofraflar gtzden gegirilir, fotograf diizeltme
propratlar ile ditzeititir ve haber metni yazilr,

Hazislanar haber metri ve fotofiraftar Datre Baskani’na sunulur,
uygut goritlenter web sayfasinda yaytmiamy veya basm
ajanslarmg bildirilie.

v

Yapalan etkinlikler yillsk faatiyes raporuna eklenir ve
gerektiginde YOK e gonderifi.

Bitir

Sekil 4.6, Ogrenci Kuliibii Etkinlikleri Siireci Is Akis Semas:
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5. Adwm: Stirecin basitlestirilmesi ve degisikiiklerin yapimas:

Yukarida cizilen {i¢ akis semas: incelendiginde gerek ihtiyac talepleri, gerek
konuk daveti, gerekse 6grenci kuliibii etkinliklerinde izin kararlarinin ge¢ ¢ikmasina
sebep olabilecek bazi iglem basamaklari azaltilarak stire¢ basitlestirme yoluna
gidilmistir. Bu azalulan iglem basamaklar1 genellikle fazla onaydan gegen kararlar
olmustur. Bunun yam sira bu basamaklarda grevli olan personele ve ilgili mevzuat ve
yonetmeliklere yeni olusturulan akig semalarinda yer verilmistir. Bu da ilgili birime
yeni personeller geldiginde hangi isi kimin yaptigmna dair bilgi verecek ve verilen
kararlarla ilgili anlasmazliklara dagtildigi takdirde ilgili mevzuat ve kurallara kolayca

erigilmesini saglayacaktir.
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T.C.

GAZIOSMANPASA UNIVERSITESI REKTORLUG

. P

Saghk Kiiltiir ve Spor Daire Bagkanlig
Kuliiplerin [hiiyag Talepleri Siireci

Sorumlular
{insan Kaynakiar)

is Akig Semast

Garev veSorumlutuklar
(Faaliyetler -Agiklamalar)

Meviuat ve Kayitlar

Ogrenci Kulitbit
Bagkan:

Com
]

Ogrenci kulibi baskan ve damgman:
tarafindan hitiyag walebi dilekgesi
hazwlanr.

!

Talep dilekges: Rektdriok Makamna

Kutiipler Damgmantanam
olumiu goriigiing betirten
yazih tateplerini Rektortik
argoihiiyla Bagkanhiga
iletirler.

ilgiti Rektor Y ardimeisy

Ofrenci Kulibii sunlur,
Akademik Damgman: evraki toplantida
gorighlmek tzere Bagkaniia
havale eder,
¥
G { "
» . Gerekgest, talep Onayland: mi?
Hgili Rektor edenc bildirilir
Yardimeiss
E
ki
intiyag talebi SKSDB’ ye gobir,
SK3DB
- Ambaninda var ™
B w? E
Talep edilen istek SK&'nin
Daire Bagkant ambarinda varsa baglalilir,
g [Dtiyag talebi SKSDB' ye
galir,
Alsmi tamamlanan istek
tagimir kaydr yapildikian sonral
Biro Eleman: istek yapan birime teslim
edibir
¥ ¥
Thtiyag temin sireci tamanlamr ve kayn
yapihir
'n;\\._ Bitir

Yiksekdgretim Kurumlar:
Mediko-Sosyat, Saglik
Kitltisr ve Spor Dairesi
Uygulama Yenetmeligi

Yitksekogretim Kurumian
Ogrenci Kenseyleri ve
Yiksekogretim Kurumiar:
Ulusal Ogrenci Konseyi
Ydnetmeligi

4734 sayd: Kanun

4735 sayth Kanun

Mat Al Thaleleri
Uygulama Yonetmeligi

Hizmet Alims Ihaleleri
Uypulama Y onetmeligi

Kamwu [hale Genel Teblif

Sekil 4.7. lyilegtirme Sonrast Kuliiplerin Ihtiyag Talepleri Sireci Is Akis Semas:
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T.C.

GAZIOSMANPASA UNIVERSITESI REXTORLUGE
Saglik Kititiir ve Spor Daire Bagkanlig

Konuk Davet Etme Stireci

Sorumtular
{Insan Kaynaklan)

is Akis Semas:

Gorev veSorumluluklar
(Faalivetler -Agiklamalar)

Meveual ve Kaystlar

Etkinlifi dozenleyen
bisim, Qprenci kulibii
ve Oprenci Konseyi

¥
Bolismler Fakalie Dekanmin, kulipler kuliip akademik

damgmanin imzasin tagryan konuju davet etine isteklerini
tarihini ve kigisini dilekeeyle Rektorlitk Makamina surarlar.

Etkinlik ve Proje snerileri
kitltiirel fagliyetlere baih
olan 8renci kuliipleri,
ofiwenci konseyi ve
iniversitemizin difier
birtimlerinden gelir.
Rektartiigin aluruna sunulur

Rektsr Yardunes

¥

| Gerekgesi

bildirilir. Davet edilecek kigiyle porigiitc

v

{prenci konseyi davet
edilecek kisi ile ifetigime
gegel.

Daire Bagkan:

Sube Muodinii

Biiro Personeli

Teknik Personel

Satmaima Birimi
Personeli

* Karar $.X.5.2.B, ye gelir.

Fakitite ve
pb-yitksekokuila
i safonian
kultanshir.

Kullantlacak
salon{lar)
S.K.S.D.B. nin mil

$ l Salonun altyapist I

hazirlanr,

arcamayi
konuk mu
karglayacak?

i Satmalma’ya bildiritir. 1

v 3

¥
Konugun yemek ve
konaklama giderlerinin
faturast ddenir.

Resmi davet
aplacak ms?

Y

Gerekli harcamalar yapils

Davet yazis yazihip
anaylanit ve ponderifiz,

Etkinlik ve Tamtm
Kurulunun gorisi olumlu ise
kuro! projeyi gergeklegtinnek

dzere SKSD Bagkanhina
havale eder, kitltiirel
etkinlikler biriminde projenin
titm ihtiyaclan kargifanmak
iizere cahigmalara baglam,
ilk agamada etkinligin
duyurusu yapir,

Fakillie ve yiksekokullazm
salonlarmm kullamm igin
gevekli yazigma ve
dilzenlemeler yapil.

Kenugun yol harcamas: igin
gereken avans, daveti yapan
kuliip ise kuliip akademik
danrgreantnity, bokim ise
bagh olunan Fakiilte
Dekanimin belirleyecegi bir
personedin Grerine agshr,
Konujun yemek ve
konaklama masraflar igin
faturalandisiimaiarn sonrast
édeme yapiir, Hizmetin
yapldifina dair tutanak istek
yapan birim tarafindan
ditzentenerck ddeme emring
baglanmak izere
Bagkanhifnniza gonderilir.
Resmi davet yaziss, konugon
bajth oldafiu kurum isterse
ponderilir,

2547 gayrit Kanon'un 46 ve
47'inci maddeleri

124 sayih KHK 'nin 32"nci
naddesi

2809 sayih KHK nin 27°nci
maddesi

Yitksekogretim Kurumlar
Mediko-Sosyal, Saghk
Kiilteir ve Spor Dairesi

Uygatama Yénenneliginin

16™nc1 maddesi

4737 sayih Kangnun 224d
maddesi

6245 sayih Harirah
Kanunt'nen 14, 27,33 ve
43" ancd maddeleri
Yilt Merkezi Yimetim
BiitgeKanuny “K” cetveli

Sekil 4.8. Tyilestirme Sonrast Konuk Davet Etme Stireci Is Akis Semas:
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GAZIOSMANPASA UNIVERSITESI REKTORLUGTU
Saglik Kiiltiir ve Spor Daire Baskanlif
Ogrenci Kultibii Etkinlikleri Stireci

Sorumlular
{insan Kaynaklari}

is Akis Semasi

Gorev veSorumluluklar
(Faatiyetier -Agrklamalar)

Mevzuat ve Kayitiar

oo Bagla }

4

Konsey dizenleyscckier etkinlikie
ilgili dilekgeyle Rektorlik maknmena
bagvurar,

v

SKSD Bagkan: Rekior : i i K . K
" B Bineno Btk Erenci Konseyi yapma
Yrd. AR ',g,wnca“ - istedifi etkinlifi Rektorliige
Komisvonu'nda porisiilir bildirir
OEK
Kontz , Bittge imkanlan
__Mf‘ Bistge imkantar: dlgiisiinde kavar dikkate almarak kara veriliz,
veriliv
E
¥
Karar Universite Yonetim
Memar Kauruluna yolanir
OvK l
Etkiniik onay: alindikian sonra
bagvuru SKSB ye gelir
Erkinlik alt vapist hazsrlamr ve
duyurusu yapihir, izin veriten etkinlik yapiw
T L Gerekli olan fotografiar
Etkinlik gergeklegtiritir. gekilin, konugmatar
kaydedilir ve gerekli halirde
i propram hakkinda
etkililerden Lilgi alamy,
Progras/etkintikten fotofizafiar gekilir, konugma metinteri Y siylegi yaplfilr. ™
kaydedilir, Gerekirse soylegt yaplir,
- 'L — Haber; Baskanhirmzin ve
M Cekiten fotograflar gozden gegirilir, fotofraf dizeltme perekli hallerde GOU web
LARLIES

programian ile diizeltilir ve haber metni yazlir.

}

Hazirlanan haber metni ve fotograflar Daire Baskanz'na sunulur,
uygun porilenler web sayfasiada yaymlan veya basm
ajanslanna bitdiriir.

v

Yapilan etkinlikier yiihk faaliyet raporuna eklenir ve

gerektiinde YOK ¢ gnderilir.

Bitir

sayfasimdan duyralur.

Konsey yiilik faaliyet raporu
e yapmig olduiu etkinlik ve
faaliyetieri $KS'ye bildivir.

2547 sayili Kanun'un 46 ve
47"inci maddeleri

124 sayilt KHK 'nin 32"nci
maddusi

280% sayih KHK 'min 27'nei
maddesi

Yiksekajretim Kunsmlas
Medike-Sosyal, Saghk
Kiltir ve Spor Dairesi
Uyguiama Y 8netmelif

Yiiksehdfretim Kurumian
Oprenci Konseylert ve
Yitksekofiretinn Kurumian
Ulusal Oprenci Konseyi
Yanetmeligi

Sekil 4.9, Tyilestirme Sonrast Ogrenci Kuliibit Etkinlikleri Stireci Is Akis Semast
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5. SONUC VE ONERILER

istatistiksel stireg kontrolii, ister mal ister hizmet treten isletmelerde basit
ifadesiyle siirecin kontroliinli, asil altinda yatan amaci ile siireclerde lyilestirme
yapilmasim saflayan, efitim seviyesi ne olursa olsun birgok ¢aliganin kolayca is
siirecine uygulayabilecegi tekniklerden olugmaktadir. Bu caligmada 7 temel istatistiksel
siire¢ kontrol tekniklerinden balik klgigr diyagramu ve akig semalari ile birlikte beyin
firtinasi teknigi kullanilarak secilen siire¢ analiz edilmis ve iyilestirilmesine y&nelik
Omeriler sunulmustur.

Yapilan ¢aligmanin baglangig asamasinda iyilestirme konusunun iktisadi Idari
Bilimler Fakiiltesi 6grencilerini ilgilendiren konuda yapilmas: diistintilmesine karsin,
caligmamn yoni tim GOU ogrencilerini ilgilendiren bir konuya donmisgtir. Clinki
Saghik Kiiltir ve Spor Daire Baskanlif GOU’deki tiim fakiilte ve meslek yiiksek
okullarmm kultip faaliyetlerini destekleyen bir kurumdur. Dolayisiyla SKSDB
sireclerinde yapilan bir iyilestirme tiim &Zrencileri etkileyecektir., Hatta Ggrencileri
etkilemekle kalmayip SKSDB gahisanlan i¢in de bir kolaylik saflayacak ve islerinin
daha sistematik bir sekilde ilerlemesini olanakh yapacaktir. SKSDB de GOU’ne bagh
bir kurum oldugu i¢in tam da toplam kalite yonetiminin ilgi alanina giren tepeden
tunaga kalite bilinci yerlesmesi icin kurumdaki tiim cahsanlann katilimi saglanmis
olacaktrr.

Stirec iyilestirme galismasi su agamalardan gegmistir:

Secilmis ofrencilerden olusan takim konu hakkinda bilgilendirildikten sonra
beyin firtmasi teknigi ile iyilestirilmesini istedikleri konular siralanmus ve i turlu

oylama sistemi ile en ¢ok oy alan ti¢ bashk belirlenmistir.
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Belirlenen ti¢ bashik i¢in yine takimla birlikte balik kilg1g1 diyagramlar ¢izilmis
ve bu tic bashgn problem olmasina neden olan alt sorunlar incelenmistir.

Balik kilgizn diyagramlar incelendikten sonra ilk iki basliktan birincisinin
mevzuat ve okul yonetmelikleri ile ilgili bir konu oldugu anlagilms ve degistirilmesinin
bu tez konusu dahilinde olmayaca@i goriilmiigtiir. Diger baghgmn ise bir orgiitsel
davranis problemi oldugu ve iyilestirilmesinin uzun siiren efitim ¢aligmalan ile
miimkiin oldugu ki bunun da yine iniversite ySnetiminin inisiyatifinde oldugu
goriiimiigtiir,

Elde kalan tictincti konu tez ¢alismastnin uygulama konusu olarak belirlenmis ve
hali hazirda siirmekte olan isleyisin daha iyi anlagilmasi igin gerek 6grencilerle gerekse
SKSDB miidiirii ve onun yonlendirdigi diger ¢alisanlar ile goriismeler yapiloustr.
Goriismeler sonucunda 6grenci kuliiplerini etkileyen, uygulama ¢ahgmast kapsamina
alinan “Kuliiplerin Ihtiyag Talepleri Siireci”, “Konuk Davet Etme Siireci” ve “Ogrenci
Kuliibit Btkinlikleri Stireci”’nin SKSDB’de de diger lniversitelerde oldufu gibi
yiirttildiigl, ancak siirec yonetiminin olmazsa olmazlanndan olan akis semalarmm
kurum bimnyesinde bulunmadifi grillmiigtiir. Yine goriigmelerde bu tez caligmas:
dahilinde akis semalarmin olugturulmasinm kurumun da yararina olacag: konusulmus
ve SKSDB miidiriiniin destegi ile gerekli olan bilgilere kolayca ulagimugtir, Ik olarak
SKSDB i¢in bu ii¢ ig stirecinin akig semalar1 gizilmigtir. Daha sonra web arastirmalars
sonucunda baz ahinan baska bir iiniversitenin akislar ile GOU akiglant kiyaslanmsg ve
optimum verimliligin saflanacag yeni akis semalart olusturulmustur. Bu akis
semalarinda islem basamaklari yer aldigy gibi, bu basamaklardan sorumlu olan personel
ve hangi yonetmelik ve kanunlar kapsamunda bu islerin ytrituldigi de acikca

goriilebilmektedir. Cizilen yeni akis semalarinda gereksiz biirokrasinin azaltilmas: ve



90

fazla islem basamaklarimin azaltilarak siirecin hizlandinlmasi saglanmstir ki bu da
beyin firtinasi yapilan dgrencilerin tam olarak istedikleri sonug olmustur. Ogrencilerin
sosyal faaliyetler igin izin alma siirecinde karar bekleme siirelerinin kisaltilmas: igin izin
duyurularmin tiniversitenin web sitesi tizerinden duyurulmasinm da hem o&@renciler
tarafindan karar takibini kolaylastiracagi, hem de yonetim agisindan karar ilgililere
bildirmek icin daha basit bir yol oldugu diistiniilmektedir.

Yapilan galigma stire iyilestirme konusunda elbette ki bir neme sahiptir, ancak
bu yeterli goriilmemektedir. GOU nin keskin rekabet ortaminda daba bityitk basarilara
imza atabilmesi icin bu caligma gibi ¢aligmalarin artmasi ve akademisyenler ve yénetim
tarafindan desteklenmesi gerekmektedir. Ciinkii kalite iyilestirme stireklilik gerektiren

ve kurumdaki tiim ¢aliganlart ilgilendiren bir durumdur.
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