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“Kalite Yönetim Sistemi” Kavramına Genel Giriş
Prof. Dr. Hüner Şencan

Kalite nedir

Kalite, ürün ve hizmetlerde “değişik şartların gereğini yerine getiren bir dizi özelliklerin bulunma derecesidir”.  Şartların gerektirdiği özellikler daha çok bulunduğu ölçüde ürün veya hizmetin kaliteli olduğundan;: daha az bulunduğu ölçüde de kalitesizlikten söz ederiz. Kalite “sabit” değildir, değişkendir. Ürün ve hizmetlerin kalitesi sürekli geliştirilmekte, ürün ve hizmetlerden beklentiler sürekli artmaktadır. Kalite algılama, değerlendirme ve beklentilerle ilgilidir.  

Kalite sözcüğü farklı yazarlarca değişik biçimlerde tanımlanmıştır.

Kalite Yönetim Sistemi Nedir

Ürün ve hizmetlerde ve bunun yanında işletme içindeki tüm süreçlerde “Kalite” olgusunu gerçekleştirmek için yerine getirilen bir dizi yönetim uygulaması, yönetim kararları, işlem prosedürleri ve sistemi etkin bir şekilde yönetmek için üretilen her türlü belgelendirme çalışmalarının tamamına verilen bir addır. 

İşletme nasıl ki, değişik parçalardan oluşan “bir sistem” olarak ele alınabiliyorsa “kalite” olgusu da kendine özgü bir “sistemdir” ve o da değişik bölümlerden ve parçalardan oluşur. 

İşletme sistemini değişik parçalardan oluşturabiliriz.  Muhasebe ve finans alt sistemi, insan kaynakları alt sistemi, üretim alt sistemi, pazarlama alt sistemi, yönetim alt sistemi gibi.

Kalite yönetim sistemi de buna benzer bir şekilde onu oluşturan bileşenlerden ve bu bileşenlerin bir “sistem yaklaşımıyla” birbiriyle etkileşimli olarak çalışmasından meydana gelir. “Kalite Yönetim Sisteminin” temel öğelerini kurguladığımız mantığı temel alarak farklı şekillerde oluşturabiliriz. Aşağıda buna ilişkin örnekler üzerinde durulmuştur:
	Aktörler temelinde düşünürsek
	Ürün ve hizmetler temelinde
	Kalitenin boyutları düzeyinde
	ISO 9001:2015 Standartları çerçevesinde

	Yöneticiler
	Ürünler / hizmetler
	Performans
	İşletmenin yapısı

	Çalışanlar
	Kaynaklar
	Uygunluk
	Liderlik

	Müşteriler
	Süreçler
	Güvenilirlik
	Planlama

	Tedarikçiler
	Faaliyetler
	Memnuniyet
	Destek

	Paydaşlar
	Sonuçlar 
	Dayanıklılık
	Operasyon

	
	İyileştirme
	Estetik
	Performans değerlendirme

	
	
	
	İyileştirme 


“Kalite yönetim sistemini” onu oluşturan değişik parçaların bir biriyle etkileşim halinde olduğu bir “matris yapı” veya bir “çizelge” halinde değerlendirirsek konuyu daha net çizgilerle ortaya koyarız.
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Sınav sorusu: 

1. Kalite yönetim sistemi nedir, açıklayınız ve matris şemasıyla temel öğeler arasındaki ilişkileri açıklayınız. 

Diğer Yönetim Sistemleri

İşletmelerde çok sayıda ve farklı yönetim sistemleri kurgulanabilir. Zaman içinde “çevre yönetimi”, “bilgi yönetimi”, “muhasebe yönetimi”, “varlıkların yönetimi” “gıda güvenliği yönetimi”, “enerji yönetimi” gibi alanlara yönelik özel “standartlar” geliştirilmeye başlanmıştır. Bu konudaki standartların her biri aslında yine “kaliteyle” ilgilidir, fakat tek başına “kalite yönetim standardı” olarak isimlendirilemez. Bunları “kalite faktörüne” destek sağlayan” diğer yönetim sistemleri” olarak adlandırmak daha doğrudur.  Toplam kalite felsefesine hizmet eder, fakat tek başına “kalite yönetim sistemi” olarak adlandırılamaz. 
Kalite Yönetim Sistemi Belgelendirmesi Nedir

Bir havacılık işletmesi ürün veya hizmet üretiyor olabilir. Ürettiği ürün veya hizmeti müşterilerine sunarken Uluslararası Standartlar Enstitüsünün belirlemiş olduğu ISO 9001:2015 Kalite Yönetim Sistemi kapsamında belirlenen standartlara uygun olarak faaliyet gösterdiğini bağımsız denetim kurumlarına kanıtlatırsa kendisine bir belge verilir. İşte bu belgeye ISO 9001:2015 Kalite Yönetim Sistemi Sertifikası denir. Bu sertifika müşterilere, tedarikçilere ve çalışanlara güvence verir, emniyet hissi doğurur, işletmeye rekabet avantajı sağlar, satışlarını arttırır. İşletmenin daha iyi kurumsallaşmasına hizmet eder. Herkes bu firmayla çalışmak, onun ürünlerini kullanmak ve onun hizmetlerinden yararlanmak ister. 
Havacılık işletmeleri başlangıçta bu belgeyle çalışırlarken zaman içinde Havacılık sektörüne yönelik AS9100 Kalite Yönetim Sisteminin ortaya çıkmasıyla birlikte  ISO 9001:2015 ve AS9100 Kalite yönetim sistemleri bütünleşmiş ve havacılık işletmeleri ISO 9001:2015’in kendi sektörlerine uyarlanmış hali olan AS9100 Kalite Yönetim Sistemi belgelerini elde etmek için uğraş vermeye başlamışlardır. Sertifika alan işletmelere “Kayıtlı işletmeler” (Registrated Corporations) adı verilir. Kayıtlı işletmeler ünlü ve prestijli olan kuruluşlardır. 
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Sınav sorusu 

2. Kalite Yönetim Sistemi Belgelendirmesi Nedir AS9100 için böyle bir belgelendirme nereden ve nasıl yapılır. (bu konuda internetten ayrıca araştırma yapılması gerekir.) 
Kalitenin boyutları

Kalitenin temel sekiz boyutu vardır.
1. Performans

2. Kullanışlılık
3. Güvenilirlik

4. Uygunluk

5. Dayanıklılık

6. Hizmet Görme Yeteneği

7. Estetik
8. Memnuniyet

Toplam Kalite Yönetimi

“Toplam Kalite Yönetimi” bir havacılık işletmesinde tüm çalışanlarının sürece dahil edilmesi, tüm üretim ve hizmet faaliyetlerinin, tüm süreçlerin,  ilgili tüm tarafların, (paydaşların, müşterilerin, tedarikçilerin, kamu kuruluşların ve taraf olunan diğer kesimlerin) süreçte rol alması, süreci etkilemesi ve müşteri memnuniyetinin garanti altına alınmasını  sağlayacak bir “yönetim felsefesinin” oluşturulmasıdır. Toplam kalite yönetimi bir felsefe, anlayış, bilinçlilik ve bu bilinçliliğe dayanan çok sayıda uygulamalar setidir. Müşteri memnuniyeti gerçek anlamda karşılanıyorsa Toplam Kalite Yönetimi gerçekten var demektir. Ortada müşteri memnuniyeti yoksa Toplam Kalite Yönetimi bir iddia olmaktan öte gidemez. Toplam kalite yönetiminde müşteri beklentileri tam anlamıyla ve eksiksiz karşılanır. Bunun için kaliteli ürün üretmek veya kaliteli hizmet sunmak için bütün koşullar sağlanmaya çalışılır. Toplam Kalite yönetimi şu ilkelere göre çalışır:
1. İşi ilk defada doğru yap.
2. Müşteri ve çalışanlarını dinle, onlardan öğren.
3. İyileştirme yapmayı ve geliştirmeyi alışkanlık haline getir.
4. Takım çalışması yap.

5. Personelle yönetim arasında “güven duygusunun” gelişmesi için çaba harca. 
Toplam kalite yönetimi 8 temel çalışma prensibi belirlenmiştir ve bu prensipler daha sonraki haftalarda ayrıca ele alınacaktır. 
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Toplam kalite yönetimi felsefesine sahip olan yöneticiler tüm faaliyetlerini PUKO döngüsü adını verdiğimiz bir süreç içinde gerçekleştirirler. Planla, Yap, Kontrol et ve Önlem al. PUKO döngüsü konusuna üçüncü bölümdü daha ayrıntılı olarak değinilecektir. 

Toplam Kalite Yönetim sistemi literatürde açık, belli ve net bir modele sahip değildir. Yazarlar, bilim adamları ve işletmeler onu kendi anlayış ve kendi sistemleri çerçevesinde tanımlamaya çalışmışlardır. ISO veya diğer Sistem yönetimi sağlayan kuruluşlar TKY sisteminin modeli hakkında açık bir tanımlama yapmamışlardır. Bazı şirketler Altı Sigma yaklaşımını toplam kalite olarak tanımlarken bazı yazarlar PUKO döngüsü, Malcom Baldrige ödülü, Deming ödülü, İş Mükemelliği Ödülü gibi uygulamalar üzerinde durmuşlardır. Toplam Kalite Yönetimini uyguladıklarını iddia eden işletmelerde yapılan araştırmalar sonucu şu bulgular elde edilmiştir ki bu faktörler o kurumların toplam kalite felsefesini daha iyi özümsediklerini gösterebilir:
1. Üretim ve hizmet yerlerinde grafiksel gösterim panolarıyla üretimin ve hizmetin kalitesinin hangi durumda olduğunun çalışanlara gösterilmesi ve bu konuda sürekli ölçümler yapılması.

2. İş süreçlerinin sürekli iyileştirilmesi ve bunun dokümante edilmesi, gelişmelerin izlenmesi.

3. Çalışanların iş süreçlerini kontrol etmesi, denetlemesi ve iyileştirmesi.

4. Sorunların takım çalışması yapılarak çözümlenmesi ve bireysel çözümler yerine takım halinde çalışılması.

5. Müşteri memnuniyetine gerçek anlamda önem verilmesi müşteri beklentilerinin, şikayetlerinin ve isteklerinin günü gününe takip edilmesi, isteklerin yerine getirilmesi, sürekli, azimli ve kararlı bir duruş sergilenmesi. 
ISO 9000 Kalite Yönetim Sistemi Nedir

ISO 9000 serisi kalite yönetim standartları Uluslararası Standartlar Örgütünün ISO/TC 176 numaralı komisyonunun geliştirmiş olduğu çalışmalara dayanır. ISO 9000 serisi KYS beş standarttan oluşmaktadır.  

1. ISO 9000 standardı uygulamacıya “rehberlik edecek kuralları” açıklar. 

2. 9001 tasarım ve üretim işletmeleri için KYS’ni açıklar. 
3. 9002 üretim işletmeleri için KYS’ni açıklar.

4. 9003 muayene ve test yapan işletmeler için geliştirilmiştir. 
5. 9004 standardı tedarikçilerin KYS uygulamaya almasıyla ilgili kuralları açıklayan bir kılavuz niteliğindedir. 
Bu standartlar ilk olarak 1987 yılında ortaya çıkarılmıştır. Günümüzde 9002 ve 9003 standartları artık kullanılmamaktadır. Bu iki standart 2000 yılı sürümünden itibaren kaldırılmıştır, sadece ISO 9001 standardı uygulamada ve yürürlüktedir.  
ISO 9001 Kalite Yönetim Sistemi, AS9100  ve TKY

Her üç kavram birbiriyle ilgilidir ancak AS9100’e doğru gittikçe ilgi alanı daralmakta ve konu daha spesifik hale gelmektedir. Her üç yaklaşımla ilgili olarak şunlar söylenebilir:

1. Toplam kalite yönetimi daha geniş bir kavramdır. İşletmenin kültürünü, insanların kalite konusunda bilinçli olmalarını, kalite konusunda iyi yetişmiş ve iyi eğitim almış olmayı ifade eder.

2. ISO 9001:2015 Kalite yönetim Sistemi uluslararası arenada işletmelerin standart kalite programı oluşturmasıyla ilgilidir.

3. AS9100 ise Havacılık, Uzay ve Savunma sektörlerindeki işletmelerin bu sektörün gereklerine göre Kalite Yönetim Sistemi kurmalarıyla ilgilidir. 

Bir havacılık işletmesi bu nedenle hem toplam kalite felsefesi ve bilincine sahip olmalı, hem ISO9001:2015 Kalite Yönetim Sisteminin hangi öğelerden meydana geldiğini, son yıllarda ne gibi değişikler yapıldığını bilmeli hem de kendi özel alanı olan AS9100 Kalite yönetim Sistemi standardı üzerinde odaklanarak sistemini belgelendirmeye çalışmalıdır. 

ISO 9000 standartlara önem verirken TKY işletmenin kültürünün “kalite yönelimli” olmasını ve müşteri memnuniyetini  önemser. 

Birincisi mekanik, prosedürel ve belge üretmeye ve kontrole aşırı derecede önem verirken, diğeri “bilinçli olmayı” ön plana çıkarır. TKY’de  tutum ve davranışlar, özümseme, benimseme, gönüllü olarak kalite sistemine katılma esastır. Bir işletme eğer sadece ISO 9001 üzerinde veya AS9100 üzerinde odaklanıyor, fakat Toplam Kalite anlayışı ve felsefesini çalışanlarına benimsetemiyorsa, onlarda bir bilinç, bir anlayış, bir benimseme yaratamıyorsa “belge almış veya işletmesini sertifikalandırmış olsa bile” uzun dönemde başarılı olamayacaktır. ISO 9000 veya AS9100 bir gerekliliktir, fakat yeterli değildir. Çalışanların Toplam Kalite Yönetimi felsefesini belirlemek için sürekli, çok yönlü ve tekrarlamalı kalite eğitimleri sürecine alınmaları gerekir. 
Sınav sorusu

3. ISO 9001 Kalite Yönetim Sistemi, AS9100  ve TKY arasındaki ilişkileri açıklayınız. 
Müşteriler











Süreçle ilgili olarak getirdiği ön şartlar











Ürünle ilgili olarak getirdiği ön şartlar











Kaliteyle ilgili olarak getirdiği ön şartlar











Sevkiyatla ilgili olarak getirdiği ön şartlar








Müşterinin Katılımı (Customer Engagement)





- Sisteme çevrim içi erişebilme


- Tasarıma yardımcı olma


- Müşteri denetimi, ziyareti ve prosedürleri


- Prototipleri gözden geçirme


-Müşterinin özel şartlarının yerine getirilmesi 











Süreç Geliştirme





- Teknoloji geliştirme


-Kalifikasyon prosedürü


- İleri ürün kalite planlaması (APQP)


- Ürün parçalarını onaylama prosedürü (PPAP)











Müşteriler








- Müşteri memnuniyeti 





- Müşterinin ürün veya hizmet konusunda geri besleme yapması





- Müşterinin iyileştirmeye katkı yapması. 





KALİTE YÖNETİM SİSTEMİ





İmalat/ Operasyon





- Tedarikçi yönetimi


- Bina ve tesisler sisteminin kontrolü


- Failure mode and effects analysis (FMEA) hata türleri ve etkileri analizi


- Kontrol planları


- Kalibrasyon


- İstatistiksel süreç kontrolü


- Cihaz kontrolü


- Bakım  İnceleme  Kurulu  (MRB) Material Review Board


- Süreç değişim kontrolü


- İzleme sisteminin güvenilirliği


- Düzeltici ve önleyici faaliyet


- İç denetim sistemi














Sevkiyat





- Bilgisayar ortamında takip


- Muayene ve paketleme


- Anahtarı çevir çalıştır sistemi veya anahtar teslim sistemi











Satış Sonrası





- Müşteri memnuniyeti araştırması


- RMA sistemi (Ürün Dönüş İzni – Bu izni üretici firma verir, hasarlı ürünü kabul edeceğini bildirir)


- Müşteri şikayet sistemi 
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