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Havaaraci bakiminin en 6nemli amaglari; ugus emniyetini, havaaracinin
giivenirliligini arttirmak, havaaracinin ugusa hazir olmasini saglamak, bakim
hatalarini sifira veya en aza indirmek ve bakim maliyetlerini disiirmektir.

Bununla birlikte ugus emniyetini ve havaaracinin giivenirliligini
arttirirken bakim maliyeticrini azaiimak iki zit yonlii amac1 tammlamaktadir.
Maliyetleri azaltmanin en etkin yontemi, etkinlik ve verimliliQin arttirilmasy ve
bakimlarin sifir hata ile tamamlanabilmesidir. Ayni1 zamanda kalitesizligin
getirdigi maliyetler toplam maliyeti yiikselten etkenlerdendir.

Ugus emniyetini ve havaaracinin gilivenirliligini arttirirken bakim
maliyetlerini azaltmak i¢in kalite odakli bir yonetim modelinin uygulanmasi zit
yonli bu iki amacin gergeklestirilmesinde olumlu bir etki yaratacaktir. Kalite
odaklt bir ydnetim modeli olusturmak igin kaliteye inanmak, list ySnetimin
liderligi, i¢ ve dis mﬁsteriyi~memnun etmek, yonetimde ve giinliik rutin islerde
takim ¢aligmasi yapmak ve siirekli gelismeyi hedeflemek gerekmektedir. Kalite
odakh bu yonetim modelinin ad1 Toplam Kalite Yonetimi (TKY) dir.

Bu g¢alismada Tiirkiye’de faaliyet goOsteren havaaract bakim
kuruluglarinda TKY’nin uygulanabilirligi arastirilmis ve elde edilen sonuglara

gore oneriler sunulmustur.
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ABSTRACT

APPLICATION of TOTAL QUALITY MANAGEMENT in AIRCRAFT
MAINTENANCE ORGANIZATIONS

Ahmet KIRAN

Civil Aviation Management Program
Anadolu University, Institute of Social Sciences, August 2003

Advisor: Ass. Prof. Dr. Hatice KUCUKONAL

Most important purposes of aircraft maintenance are to improve flight
safety and aircraft reliability, to get aircraft ready for flight, to eliminate or
reduce maintenance failures and to reduce maintenance costs.

However, while improving tlight safety and aircraft reliability to reduce
maintenance costs covers two contrast purposes The most. effective method in
reducing maintenance costs is improving efficiency, productivity and having
zero maintenance failure. Also the cost occured because of poor quality
maintenance is an increasing factor total costs.

In order to reduce maintenance costs while improving flight safety and
aircraft reliability, to apply a management model focused on quality will have a
positive effect in realizing two contrast purposes. Establishment of management
mode focused on quality requires believing quality, top management leadership,
team work for management and daily routine works and continuous
improvement. This management model focused on quality is named as Total
Quality Management (TQM).

In this study, applicability of TQM has been searched and suggestions

have becn presented in accordance with the results of this search.
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GIRIS

Havaaraci bakim faaliyetlerinin havayolu isletmesi i¢cinde 6nemli bir yeri
bulunmaktadir. Bakim; emniyetli bir ugus, havaaracinin giivenirliligi ve ugusa
hazir olmasi i¢in en 6nemli faktérdiir. Ayni zamanda havayolu isletmesinin
toplum tizerindeki sayginligini etkileyen yo6nii bulunmaktadir. Bir havayolu
isletmesine ait havaaraglarinin sik sik arizalanmasi, teknik nedenlerle kalkisin
gecikmesi, ugus sirasinda bazi aksakliklarin yasanmasi gibi nedenler havayolu
isletmesinin imaj ve sayginhgini olumsuz yénde etkilemektedir.

Bununla birlikte bu gibi aksakliklarin yasanmasi, havayolu isletmesi igin
para, zaman ve is¢ilik giderlerini arttirdig1 icin toplam maliyetlerin g¢ok
ylikselmesine neden olmaktadir. Havaaraci bakim giderleri etkili bir bakim
organizasyonu olusturulursa kontrol altina alinabilecek tek gider kalemidir.
Havaaraci bakiminda etkinlik ve verimliligin arttirilmasi, bakimlarin sifir veya
en az hata ile tamamlanab:imesi, yOneiimin ve personelin kaliteve inanmasi
maliyetleri azaltan bir etkiye sahip olmaktadir.

Tiirkiye’de son yillarda her alanda oldugu gibi havacilik alaninda da
rekabet artmaktadir. Tiirkiye’nin Avrupa Birligi’ne yapmis oldugu tam iiyelik
bagvurusu siirecinin hizlanmasi ve tam {iye olunmasi durumunda bu rekabet
daha da artacaktir. Maliyetlerin azaltilabilmesi, miimkiin olan en az hatanin
yapilabilmesi ve toplum . {izerindeki sayginligin arttirilabilmesi, kaliteye
inanmak, i¢ ve dis misteriyi memnun etmek rekabet icin vazgegilemeyecek
unsurlar: olusturmaktadir. TOplam Kalite Yonetimi (TKY) i¢inde bu unsurlarin
timi  yer almaktadir. TKY’nin rekabet iginde vazgegilmez bir yeri
bulunmaktadir. TKY nin yalnizca iiriin sektdriinde degil hizmet sektériinde de
uygulanmasi gerekmektedir. TKY insan odakli bir yaklagimdir. Hizmet sektorii
insan-yogun bir yapidadir. Bu nedenle hizmet sektériitnde TKY uygulamasinin
daha olumlu sonuglar verecegi ve buradan toplumun kalitesine kadar inecegi
varsayilmaktadir.

Bu caligmada, havaaraci bakim faaliyetleri ve TKY incelenerek TKY ’nin

havaaraci bakim kuruluslarinda uygulanabilirligi arastirilmistir.



Caligmianin birinci bolimiinde, havaaract bakim faaliyetleri, Toplam
Kalite Yonetimi (TKY) ve havaaract bakim faaliyetleri ile TKY arasidaki
iliski incelenmistir.

Calismanin ikinci bolimiinde, TKY’ye ge¢is Oncesi yapilmasi olumlu
sonuglar veren 6zdegerlendirme ve bir 6zdegerlendirme modeli olan “EFQM
(European Foundation Quality Management: Avrupa Kalite Yonetim Vakf) Is
' Miikemmelligi Modeli” incelenmistir.

Caligmanin {igiincil boliimiinde, TKY nin havaaraci bakim kuruluslarinda
uygulanmasina yonelik sistem ve modeller incelenmistir.

Caligmanin dordiincii bolimiinde, uglinci bosliimde incelenen sistem ve
modeller  dogrultusunda, TKY’nin  havaaraci  bakim kuruluslarinda
uygulanmasina yonelik arastirmalar yapilmig, arastirma veri ve sonuglari
degerlendirilerek TKY’nin havaaract bakim kuruluslarinda uygulanmasina

yonelik Oneriler gelistirilmistir.



BiRINCi BOLUM
HAVAARACI BAKIM FAALIYETLERI
ve

TOPLAM KALITE YONETIMI

1. HAVAARACI BAKIM FAALIYETLERI

1.1. Bakimin Tanimi

Diinya Hava Yollart Teknik Faaliyetler S6zltigi (WATOG-World Airlines
Technical Operations Glossary)'ne gére bakim su sekilde tanimlanmaktadir:'

Bakim : Havaaraci ve havaaraci pargalarini  yenilemek veya calisabilir
durumda tutmak icin servis, onarim, degisiklik, biiyiik bakim, kontrol ve durum
tespiti yapmak gibi islemlerden olusan faaliyetlerdir.

Havaaraci bakimlarinin yapildigi yere ve igerigine bagl olarak hat ve ana
bakim olmak tizere ikiye ayrilmaktadir.

1. Hat Bakim : “Hat Bakim” terimi, havaaracinin/havaaraci pargasinin,
iilkenin sivil havacilik otoritesi tarafindan onaylanmis standartlara®  gore
onarim ve hasar giderimlerinin yapilmasini ifade etmektedir.’

2. Ana Bakim : “Ana Bakim” terimi, havaaracinin hangar ve atdlye
mekanlarinda onaylanmig standartlara gére biiylik bakim, onarim, parca
degistirme veya hasar giderimlerinin birlikte veya ayri yapilmasini ifade

etmektedir.*

! Ercihan Bayir, Ugak Bakim Kavramlari, Kayseri Birinci Havacilik Sempozyumunda sunulan bildiri,
(Kayseri, 13-16 Nisan 1996), s.104

2 Onaylanmis Standart : Ulkenin Sivil Havacilik Otoritesi tarafindan onaylanmis firetim, tasarim, bakim
ve kalite standartlarini kapsar.

3 JAR/SHT-145, Bakim Kurulusunun Kurulmasi, Yetkilendirilmesi ve Isletilmesine fliskin Kurallar,
(Rev.2, Ankara, Sivil Havacililik Genel Mudiirlagg, 24.04.2001), s.2

* JAR/SHT-145, a.g.e, 5.2



1.2 Bakimin Siniflandirilmasi

Bakim faaliyetleri amaci itibariyle 6nleyici ve diizeltici bakim olmak

tzere ikiye ayrilmaktadir.

1.2.1. Onleyici Bakim (Preventive Maintenance)

Onleyici bakim; iilkenin sivil havacilik otoritesi ve havaaraci ve
havaaraci elemanlarin1 iireten firmalar tarafindan  belirlenmis standartlar
kapsaminda, belirlenen aralik ve zamanlarda bakim islemlerinin yapilarak, daha
sonradan olusabilecek olasi ariza ve hasarlari 6nlemeye y6nelik bakimdir.

Programli bakimlar 6nleyici bakim kapsami i¢indedir. Programl: bakim
bazi kaynaklarda “Rutin Bakim” veya “Planli Bakim” olarak da
adlandirilmaktadir. Programli bakimlarin yaklasik %90 gibi ¢ok biiyiik bir
bolimii havaaraci iizerinde yapilan bakim faaliyetlerinden, geriye kalan
%10’luk bir boliimii ise havaaraci tizerinde yapilmayan bakim faaliyetlerinden
olusmaktadir.”

Programli bakimlar piston motorlu hava araglari i¢in her 50 saatlik ucus
saati sonunda, turboprop ve turbosaft motorlu hava araglar: i¢in her 200 saatlik
ucus saati sonunda uygulanmaktadir. Genis govdeli biiylik yolcu ugaklarinda ise
bakim seviyeleri A, B, C ve D bakimlar: ad1 altinda uygulanmaktadir. Ornegin
Boeing 737 u¢aginin A bakimi 150 ugus saatinde, B bakimi 650 ugus saatinde,
C bakim1 3000 ugus saatinde, D bakimi ise 20000 ugus saatinde yapilmaktadur®.

Piston Motorlu Hava Arag¢larinin Programh Bakimlar :

e Ik 25 saatlik 6zel motor bakim
e 50 saatlik bakim

e 100 saatlik bakim

e 200 saatlik bakim

e 400 saatlik bakim

e 500 saatlik bakim

s .1000 saatlik bakim

> C.H. Friend, Aircraft Maintenance Management, (Second Edition, Addison Wesley Longman
Limited, London, 1997), s. 49
¢ C.H. Friend, a.g.e., 5. 147-148



e 2000 saatlik biiyiik bakim

(Bu hava araglar1 50 ve 50 ugus saatinin tiim katlarinda bakima alinir.
Ornegin : 50, 100, 150, 200, 250 gibi).

Turboprop, Turbosaft Motorlu Hava Araglarinin Programh Bakimlar:
e Faz 1 200 saatlik bakim

e Faz 2 400 saatlik bakim

e Faz 3 600 saatlik bakim

e Faz 4 800 saatlik bakim

e 3500 saat sonunda uygulanan motor biiyiik bakimi’

Biiyiik Gévdeli Yolcu U¢aklarinin Programh Bakimlar

e A Bakimi

e B Bakimi
e (C Bakimi
¢ D Bakimi

1.2.2. Diizeltici Bakim

Diinya Havayollar1 Teknik Faaliyet Sozliigi WATOG (World Airlines
Technical Opretations Glossary)’a gore diizeltici bakim, bir par¢anmn bilinen
veya tahmin edilen arizasmin diizeltilerek beklenen durumuna geri getirmek
icin yapilan bakim faaliyeti olarak tamimlanmaktadur.

Diizeltici bakim; havaaracinin programli bakimlarina dahil olmayan fakat
duruma gore veya havaarac: iireticisinin belirledigi programli bakimlar disinda
belirli bir ugus saati, inis sayist veya tarih ile smirlandirilmis bakimdir.
Onleyici bakimlarin amaci, diizeltici bakimlarin sayisint azaltabilmektir.
Diizeltici bakimlar havaaraci igleticileri igin ek bir maliyet olusturmaktadir.

Diizeltici bakimlar genel olarak ikiye ayrilmaktadir:®

7 Ahmet Kiran, Ugak Motor Atdlyesi, (Yaymnlanmamis Ders Notlari, Eskisehir, 2002), s.2
® Ahmet Kiran, U¢ak Motor Atdlyesi, (Yayinlanmamig Ders Notlari, Eskigehir, 2002), s.3



1. Ozel inceleme
Programli bakima baglh olmaksizin belli bir tarihe, ugus saatine veya inis
sayisina gore yapilan bakimdir. Havaaraci bakim el kitaplarinin 5. béliimiinde
yapilmasi gerekli olan 6zel incelemeler detayli olarak ag¢iklanmigtir.
2. Programsiz Bakim Kontrolii
Havaaracinin herhangi bir nedenle arizalanip hasar g&rmesi, yildirim
diismesi, korozyon, sert inis, hava kosullarinin kétii olmasi gibi nedenlerle asiri
zorlanmasi sonucu uygulanan bakimdir. Ornegin Beechcraft Super King Air 200
ugagina asagidaki kosullara gore programsiz bakim kontrolii uygulanmaktadir.’
e Tuz oraninin yiiksek oldugu bélgelerde ugus yapilmasi,
o Toz, duman, sanayi atiklar1 gibi endiistriyel atiklarin yogun oldugu
bolgelerde ugus yapilmasi,
e Inis kalkis yapilan meydanin ¢ok tozlu ve kirli olmasi,
e (Cok nemli bolgelerde ugus yapilmasi,
e Zorunlu nedenlerle ¢ok yumusak veya bilinmeyen bir araziye inis
yapilmasi,
e Sert inis yapilmasi,
e Diizensiz hava akimlarinin bulundugu hava kosullarinda ugulmasi,
e Yildirim garpmasi,

e Ani motor durmasi.

1.3. Bakimin Amaci.

Havaaraci bakiminin temel amaci havaaracinin emniyet, giivenirlilik ve
ucusa hazir olma durumundan &6diin verilmeden  bakim maliyetlerinin
azaltilmasi ve verimliligin arttirilmasi i¢in optimum noktasinin bulunmasidir.

Bakim isletmesi tarafindan yetersiz bir bakim program: uygulaniyorsa;
bakimin tiim gerekliliklerinin yerine getirilememesi sonucunda havaaracinin sik
sik ariza yapmasi ve daha fazla malzeme kullanimi sonucu maliyetler artacaktir.
Bununla birlikte havaaracinin yerde kalig siiresinin artmast ek bir maliyet daha

yaratacak ve ayrica iggiicli agisimndan da verimliligin diigmesine neden olacaktir.

° SKA-200 Maintenance Manual, (Raytheon Aircraft Co., Kansas, 2003), Bélim 5, s. 05-03-01



Havaéracmm ucusu i¢in onemli olan faktorler ise bakimdan ¢ikan havaaracinin
giivenirlilik, emniyet ve ugusa hazir olma durumudur.

Bakim isletmeleri bakim maliyetlerinin yiikselmesinin, verimliliin
diismesinin, havaaracinin emniyet, glvenirlilik ve wugusa hazir olma
durumundaki eksikliklerin nedenini arasgtirmalidir. Bakim maliyetleri havayolu
isletmesinin toplam maliyetlerinin yiikselmesinde onemli bir etkendir. Bakim
faaliyetlerinin yerine getirilebilmesi i¢in alet, ekipman, malzeme ve is¢ilik
hizmetleri gerekmektedir. Bu mal ve hizmetlerin satin alinmas: veya
kiralanmas: igletme i¢in 6nemli bir gider kaynag: olmaktadir. '

Sekil 1’de goriildiigii gibi Boeing 767 ugaginin bakim maliyetleri toplam

maliyetlerin %17’sini olusturmaktadir. '

Bak;m Personel
17% 23%

Yakit
33%

Sekil 1. Boeing 767 Ugaginin Giderleri

Bir bakim isletmesi maliyetleri azaltmak i¢in iki 6nemli etkeni kontrol
etmek zorundadir. Bunlar:
1. Bakim is¢ilik maliyetleri ve kullanilan malzeme,
2. Disiik verimlilik.
Bir havaaracinin giivenirliligi tasarim asamasinda belirlenir. Bu asamada

havaaracinin giivenirliligi %100°diir. Tasarim asamasinda bakim maliyetleri ise

' www.wmeng.co.uk/wmeng/wmrem/rem.htm iletisim adresli internet sitesi, 07.11.2002
"' C.H. Friend,, Aircraft Maintenance Management, (Longman Gpoup, Second Edition, 1997,
England), s. 33



%95 orammnda belirlenmektedir. Bir havaaracina gereginden fazla bakim
yapilmas:i havaaracinin tasarim asamasinda  belirlenen glivenilirligini
arttirmayacaktir.

Tasarim asamasinda havaaracinin bakim maliyetleri %95 oraninda
belirlendigi i¢in havayolu isletmeleri bakim maliyetlerini %3 oraninda azaltma
sansina sahip olabileceklerdir.

Standart ekipmanlarla donatilmis bir Boeing 737 ugagimin fabrika ¢ikis
fiyat1 45 milyon Amerikan Dolaridir. Ugagin 20 yillik ucus 6mrii ierisinde
bakim maliyetlerinin toplami ugafin fabrika ¢ikis fiyatina egittir. Bakim
maliyetlerinin %35 azaltildig1 varsayilirsa bir ugak i¢in kazang: 45.000.000x %5
= 2.250.000 Amerikan Dolar: olacaktir.

THY’nin envanterinde 42 adet Boeing 737 ugagi bulunmaktadir.'> Ayni
sekilde THY nin bakim maliyetlerini 20 yil igerisinde %5 azalttig1 varsayilirsa:
42 x 2.250.000 = 94.500.000 Amerikan Dolari kazang saglamis olacaktir. Bu

kazang yaklasik iki adet yeni Boeing 737 ugagin.i fiyatina esit bir miktardir.

1.4. Bakim Kavramlarinin Gelisimi

Giiniimiizde ti¢ bakim yéntemi uygulanmaktadir.'?

1. Zaman Smirlandirmali Bakim Yoéntemi (Hard-Time)

2. Durum Kontroliine Bagli Bakim Y6ntemi (On-Condition)

3. Durumun Zaman I¢inde Izlenmesine Bagh Bakim Yontemi (Condition

Monitoring)

1.4.1. Zaman Simirlandirmali Bakim Yéntemi (Hard-Time)
En eski bakim yontemlerinden biri olan bu bakim vonteminde gesitli
elemanlarin kullanimi zaman ag¢isindan sinirlanmaktadir. Belirli bir zaman sinir1
getirilen bu parcalar sokiiliip, onarilmas: gerekenler onarilirken, digerleri

kullanilmamaktadir. Onarilan ve yeni pargalarin tekrar birlesimini igeren bu

12 www.thy.com.tr/tr/thy/filo.htm iletisim adresli internet sitesi, 07.11.2002
B C.H. Friend, Aircraft Maintenance Management, (Second Edition, Addison Wesley Longman
Limited, London, 1997), s. 54-56



baklm’ yonteminin  tek avantaji  bakim  programinin  ¢ok  kolay
olusturulabilmesidir. Bu ydntemin dezavantajlar1 ise soyledir:

» Yiiksek maliyet,

o Teknik kayitlarin iyi tutulmamasindan ve pargalarin gergek ugus
saatlerinin dogru olarak bilinememesinden dolay: kullanim 6mri
dolmayan parg¢alarin kullanim dist birakilmasi,

e Cok sik araliklarla parga degisimi ve parga stoku,

« Bazi pargalarin giivenirliliklerinin zamanla azalmasi ve hatta bazi
parcalara sik sik bakim yapilmasi sonucu parcgalarin giivenirliliinin

azalmasi.

1.4.2. Durum Kontroliine Bagh Bakim Yontemi (On-Condition)

Kelime anlam: itibariyle duruma bagli bakim yOntemidir. Herhangi bir
parcanin go6zle ve gerekli olan alet, ekipman ve test cihazlariyla kontrol
edilmesi sonucu eksik veya hata tespit ediiirse, bu eksik veya hatann
giderilmesi, eger eksiklik veya hata tespit edilmemisse o par¢anin ugusa devam
etmesidir. Eger kontroller sonunda par¢anin énemli parametreleri daha 6nceden
belirlenmis limitler dahilinde ise bu parga bir sonraki programlanmis bakima
kadar kullanmilir. Bu ydntem sayesinde gereksiz onarim islemleri ve parca
degisimleri ortadan kaldirilarak bakim maliyetlerinde 6nemli Gl¢iide azalma
saglanmaktadir.

On-Condition bakim ydntemi; gozle kontfol, NDT!, islevsel testler, yag
analizi, titresim kontrolii gibi test yontemleri ile islevinin kontrol edilebildigi
parcalara uygulanmaktadir. Ayrica bir par¢anin zaman i¢inde yipranmasi da

gdzlenebilmelidir.

1.4.3. Durumun Zaman I¢erisinde Izlenmesine Bagh Bakim Yéntemi
(Condition Monitoring)
Yukarida a¢iklanan Zaman Sinirlandirmali Bakim Yontemi (Hard Time)
ve Durum Kontroliine Bagli Bakim Yoéntemi (On-Condition) 6nleyici bakim

kapsami ig¢inde igelistirilmistir. Condition Monitoring ise yedek sistemlerin

' NDT: Non Destructive Test (Havaaraci ve parcalarmin hasarsiz gatlak kontrol testi)
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bulunmasi . ve hasar tolerans: esaslarina dayanmaktadir. Bu yaklasimda
arizalarin biiylik bir ¢cogunlugu ugus giivenligini olumsuz ydnde etkilemez.
Ugagin hangi arizalarla ugabilecegi hangileri ile ucamayacag: En Onemli En Az
Ekipman Listesi’nde (MMEL: Master Minimum Equipment List) belirtilmistir.
Ugus giivenligini etkilemeyen elemanlar Onleyici bakim programindan
cikarilmistir.  Bu tiir elemanlar bozulduklarinda onarilmakta veya
degistirilmektedirler.

Condition Monitoring tipi bakimin uygulanabilmesi i¢in s6z konusu
eleman arizalandiginda bu arizanin hemen ve kolay bir sekilde ortaya
¢ikarilmasi gerekmektedir. Eger bu tiir bir ariza hemen ortaya ¢ikarilamiyorsa
aynt sistemin diger elemanlar1 da ugus personelinin haberi olmaksizin
arizalanabilir ve durum ugus giivenligini tehlikeye sokabilir veya isletme
maliyetleri artirabilir. Ayrica bir arizanin ekonomik agidan yan etkileri dnleyici
bakim maliyetlerinden daha az oldugunda Condition Monitoring uygulamasi
daha anlamli hale geimekiedit. Bu bakim metodunun etkili olabilmesi i¢in veri
toplanmasi1 ve bu verilerin iyi bir sekilde analizi gerekli olmaktadir.

Durumun zaman igerisinde izlenmesine bagli bakim y6nteminde zaman
sinirlandirmali ve duruma bagh bakim ydntemlerindeki gereksiz, zaman alici ve
ylksek maliyetli islemler ortadan kalkmaktadir. Sonug¢ olarak giivenilirlikleri
zamanla degismeyen parcalarin ve sistemlerin durum takibi ve ariza
sikliklarinin kaydi yapilip, ugus ve yer bakim personeli tarafindan analiz
edilebilmekte ve etkili bir egilim analizi i¢in de wuzun siireler
saklanabilmektedir. ‘

Isletici agisindan biiyiikk 6nem arz eden bakim maliyetlerini en aza
indirmek i¢in, arizayr baslangic asamasinda teshis edebilmek ve gerekli
diizeltici islemleri 6nceden belirleyebilmek g¢ok 6nemli bir yer tutmaktadir.
Havaaracinin arizasinin tespiti ve giderilmesi nedeniyle havaaracinin yerde
bosa gegen zamani en aza indirgemek, teshis ve onarim faaliyetlerinin etkisini

artirmak i¢in, arizalar miimkiin olan en kisa zamanda tespit edilebilmelidir.
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2. TOPLAM KALITE YONETIMI KAVRAMI

2.1. Toplam Kalite Yonetimi

Yonetim ve organizasyon diislince ve uygulamalarindaki son gelismeler
daha c¢ok organizasyon agirlikli  olmaktadir.  YOnetim olgusunun
gerceklestirilebilmesi yani sonu¢ almak ve mal veya hizmet iiretebilmek ancak
cesitli kaynaklarin organize edilmesi ve faaliyetlerinin bir organizasyon ve
diizenleme i¢inde yiiriitiilmesiyle saglanabilmektedir. Organizasyonlarin nasil
yapilandirilacagi ve tasarimi, organizasyon ilkeleri, organizasyon yapisi
icerisinde olusan siiregler, organizasyonlarmn nasil degisebilecegi konular:
siirekli incelenmekte ve arastirilmaktadir.

Yeni bir yonetim diiglincesini ve organizasyonlarin yapilandirilmasini
etkileyen gelismeler; iletisim ve bilgi isleme teknolojisindeki gelismeler ile
iletisimde uzaklik kavraminin ortadan kalkmasi, herkesin her bilgiye istedigi
zaman ulasabilmesidir. Bu durum organizasyonlarda hiyerarsik farkhilik,
yonetim alani, kariyer planlamasi gibi kavramlar: etkilemistir. Bu gelismelerin
isletmeler iizerinde ortaya ¢ikardii ana degisimler; biiyiikliik ekonomisinden
esneklik saglayan kiiciik yapilara, biirokratik kisilikten girisimcilige, bilyiik ve
cesitli tiretim merkezlerinden kiigiik isletmelere, dikey yapilanmadan yatay
organizasyon ve taseronla c¢aligmaya, pazar payin: artirmaktan yeni pazarlar
yaratmaya, toplu pazarlamadan kisisel pazarlamaya, nicelikten nitelie dogru
olarak siralanabilir. Kisiler ve isletmeler acitsindan bu gelismelerin en dnemli
sonucu ve zorunlulugu degisim olmustur. Bu nedenle kisiler ve isletmeler
kendilerini siirekli olarak yenilemek zorundadirlar.'®

Uluslararas: rekabet, sinirlarin anlaminin  yitirmesi ve kiiresellesme,
yonetim ve organizasyon iizerinde onemli etkisi olan diger faktdrlerdir. Bu
gelismeler sistem yaklasimi ile birlikte kapali sistem anlayisini benimseyen

isletmeleri uluslararasi alanda zorlamistir. Bu igletmeler faaliyetlerinde etkinlik

15 Tamer KOGEL, Isletme Yéoneticiligi: Yonetim ve Organizasyonlarda Davrams, Klasik-Modern-
Cagdas Yaklagimlar, (6.B., Beta Basim Yayin Dagitim A.$, Istanbul 1998), s. 249-269
1® KOCEL a.g.e., s.270
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6lgijtlérini* yeniden gozden gecirmeye, bir yandan da degisimlere yanit
verebilecek esnek organizasyon yapilari olusturmaya zorlanmistir. 1

Insan haklan, kisilik kavrami, insanin her seyden 6nemli bir varlik olarak
ortaya ¢ikmasi, insanlarin beklentilerindeki degisimler ve insanlarin
yaraticitligindan daha fazla yararlanma konusundaki gelismeler ve diisiinceler,
yeni yOnetim diislincesini ve organizasyonlarin yapilandirilmasimi etkileyen
diger gelismelerdir. Bu gelismeler, y6netim siireclerini ve organizasyonlarin
yapilandiriimasini k6klii bir bigimde etkilemistir. Takim organizasyonu, sifir
hiyerarsi, personeli yetki ve sorumlulukla donatarak gliglendirme ve
yetkilendirme bu gelisimlerin sonucu ortaya ¢ikmigtir. '8

Yukarida deginilen tiim bu yeni kavram, teknik ve uygulamalar ayr: bir
yonetim anlayis ve yaklasimini olusturacak derinliktedir. Ayrica tiim bu kavram
ve uygulamalar birbiri ile de ¢ok yakindan iligkili olup, bazilart bir digerinin
sonucudur. Toplam Kalite Yoénetimi (TKY) anlayisi da bu yeni ySnetim ve
organizasyon anlayislarindan birisidir."

Toplam; herkesin katilimi, kalite; miisteri gereksinim ve beklentilerinin
tam olarak karsilanmasi, yonetim; kaliteli {riin veya hizmet icin biitlin
kosullarin saglanmast anlamini tasimaktadir.

Toplam Kalite Yonetimi anlayisinin, Klasik, Neoklasik, Modern Yonetim
yaklasimlar: gibi kendine 6zgii bir yonetim yaklasimi m1 oldugu, yoksa kendine
6zgii tekniklerden olusan bir yonetim uygulamasi mi oldugu tartigilmaktadir. Bu
sorunun cevabi ydnetim bilimciler tarafindan farkhi sekillerde verilmektedir.
Bazi ydnetim bilimcilere gére Toplam Kalite Yonetimi anlayisi bir modadir ve
gecicidir. Toplam Kalite Yo6netimi anlayisini benimseyen yonetim bilimcilere
gore ise bu anlayig bir moda olmayip, ydnetim diisiince ve uygulamalarinda
koklii bir degisimi ifade eden yonetim felsefesidir.?

Kalite bir isletmenin faaliyetlerinde miisteri memnuniyetinin saglanmasi

acisindan 6nemi yadsinamayacak bir dneme sahiptir. Ust yonetimin liderliginde

7 Canan CETIN, Besim AKIN, Vedat EROL, Toplam Kalite Yonetimi ve Kalite Giivence Sistemi,
(2.B., Beta Basim Yayin Dagitim A.S, Istanbul, 2001), s. 13

'8 Ricky W. Griffin, Management, (6.B., Houghton Mifflin Com., Boston, 1999), s. 499-501

' Canan CETIN, Besim AKIN, Vedat EROL, Toplam Kalite Yénetimi ve Kalite Giivence Sistemi,
(2.B., Beta Basim Yayin Dagitim A.S, Istanbul 2001), s. 13

20 Canan CETIN, Besim AKIN, Vedat EROL, a.g.e., s.14
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isletrﬁe calisanlarinin sadakatlerinin ve katilimlarinin saglanmast kalite
merkezli diisiinen bir isletme igin ¢ok 6nemli bir yer tutmaktadir. Kalite;
donanim, yazilim ve insan faktorlerinin bir araya getirilip misteri memnuniyeti
kavraminin kalici olarak yerlestirilmesiyle saglanmaktadir. Bunlarin yerine
getirilmesi ise iist yonetimin liderliginde gerceklestirilmektedir. Ust yonetimin
kalite sistemini su sekilde olusturmasi onerilmektedir:?!

1. Vizyon, Misyon ve Stratejinin Belirlenmesi (Kalic: ve siirekli olmasi)

2. Girisimcilik (Ust yonetim tarafindan verilen taahhiitler ve “Kurum

Kultiir” kavraminin olusturulmasi)

3. Miisteri Memnuniyeti (Donanim, yazilim, insan faktdrii, dokunulabilir ve

dokunulamaz kavramlarin belirlenmesi)

4. Kalite Guvence

5. Tedarikg¢ilerle Uyum

6. Yonetimin Sorumlulugu (Ust ve orta kademe yonetici kadrosunun

belirlenmesi)

7. Calisanlarin Katilim:

8. Egitim ve Ogretim

9. Siirekli Gelisme (Kaizen)

10. Bilimsel ve Sistematik Bir Siire¢ Sisteminin Olusturulmasi.

Kalite ve kalite kontrol kavram: ilk 6nce A.B.D’de silah ve savunma sanayi
iiriinleri endiistrisinde, askeri hiikiimet tarafindan silah ve savunma sanayi
irtinlerinin siirekli kalitel@ olarak iiretilebilmesi amaciyla ortaya c¢ikarilmistir.
Bu kavram once MIL-Q-5923 standardinda tamimlanmis ve daha sonra bu
standart yerini MIL-Q-958S standardina birakmugtir. Kalite izleme sistemi ise
AMC (Air Material Command : Havacilikta Kullanilan Malzeme Hiikiimleri) el
kitabinin 74-1 numarali boliimiinde tanimlanmisgtir.

Japonya’da kalite kontrol ve giivence sistemi kavrami Dr. Deming
tarafindan 1950 yilinda “Uretimde Istatistiksel Metotlar” ¢alismasiyla baslamig
ve 1954 yilinda Dr. Juran’in “Kalite Yonetim Modeli” ile devam etmigtir. Dr.
Deming ve Dr. Juran A.B.D vatandasidir. Kalite ilgili ¢alismalarina A.B.D

iniversitelerinde baglamiglar ve Japonya’ya gidip ¢alismalarini bu iilkede

! 1chiro Miyauchi, Quality Management in Japan, (BZD Yaymcilik, Istanbul, 1999), s. 10
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uygulafna firsatin1 bulduklar: i¢in geri kalan ¢aligmalarini Japonya’da devam
ettirmislerdir.?

1950 yilindan sonra A.B.D’de 6zellikle giivenirlilik ve siirdiiriilebilirlik
caligmalari hiz kazanirken Japonya’da kaliteli tiretim ve kalitenin igletme i¢cinde
yayginlastirilmas: (CWQC: Company-Wide Quality Control) calismalar1 hiz
kazanmigtir. Japonya’da CWQC kavramina bagli olarak 1960-1980 yillar:
arasinda “Miisteri Memnuniyeti” kavrami ortaya ¢ikmis ve Japon isletmeleri
uluslararasi pazarlarda ¢ok biiylik basarilar elde etmislerdir. Bunun iizerine
A.B.D’de “Eger Japonlar yapabiliyorsa biz ni¢in yapamayalim” fikri
olusmustur. Ozellikle dsnemin A.B.D baskani Ronald Regan tarafindan kalite
ile ilgili galismalar desteklenerek hiz kazanmigtir. Toplam Kalite Yonetimi
Oncelikle Japonya’da uygulanan CWQC ve TQC (Total Quality Control :
Toplam Kalite Kontrol) kavramlarinin bir birlesimi olarak A.B.D’ 1i kalite
gurular: tarafindan ortaya g¢ikarilmis fakat Japon yasam bicimine uygun oldugu
igin TKY Japonya’da ¢ok daha basarili olarak uyguianabiimisuir. TKY 'nin
temel felsefesini insan faktorii olusturmaktadir.?

TKY’nin ortaya ¢ikist su asamalardan olusmustur:**

1. Deming tarafindan ortaya konulan “Istatistiksel Siire¢ Kontroli” + Juran
tarafindan ortaya konulan “Kalite Y6netimi” + Feigenbaum tarafindan
ortaya konulan “Toplam Kalite Kontrol”

2. Japonya’da uygulanan CWQC

3. Bunlarin bilesimi ol‘arak TQM (Total Quality Management : Toplam
Kalite Yonetimi)’nin ortaya ¢ikmast.

TKY, bir isletme veya organizasyonun kalite merkezli bir yaklasimla tiim

paydaslarinin  katilimi  ve wuzun siireli misteri memnuniyeti hedefini
amaclayarak, elde edilen tiim faydalardan isletmenin paydaslarinin ve toplumun

yararlandirilmasini amacglayan bir yénetim yaklagimidir.”

22 Ichiro Miyauchi, a.ge.,s. 10
* Ichiro Miyauchi, a.g.e., s. 11
2* Ichiro Miyauchi, a.g.e., s. 10
% Ichiro Miyauchi, a.g.e., s. 12
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TKY felsefesi i¢inde yer alan asagidaki kavramlarin agiklanmasi, TKY nin
anlasilmasi i¢gin yararl olacaktir.

Kalite Politikas1 : Bir igletmede, {ist y6netim tarafindan resmi olarak
belirlenen kalite ama¢ ve yoniidiir. Kalite politikasi, tist yonetim tarafindan
kabul edilen genel politikanin bir pargasidir.?®

Kalite Kontrol : Kalite gereklerini saglamak igin kullanilan uygulama
teknikleri ve faaliyetleridir. Ancak kalite kontrol yalmizca son iiriin veya
hizmetteki sorunlari belirleyebildigi i¢in yetersiz kalmaktadir.”’

Kalite Giivence : Uriin veya hizmetin, kalite igin belirlénen gerekleri
karsilamak amaciyla, yeterli giiveni saglamasi i¢in gereken planl ve sistematik
faaliyetlerin biitiiniidiir.?®

Kalite Planlamasi : Belirli bir iiriin, hizmet, s6zlesme veya tasari ile ilgili
6zel kalite uygulamalarini ve faaliyet siralarini veren dokiimandir. Uriin plani,
yonetim ve faaliyet plani, kalite gelistirme plam1 olmak {izere Tlige
ayrilmaktadir.?

Kalite Sistemi : Kalite yOnetimi igin gereksinim duyulan organizasyon
yapisi, yontemler, siire¢ler ve kaynaklarin bir araya getirilmesidir. Kalite
sistemi kalite hedeflerini karsilayabilecek nitelikte hazirlanmalidir.*

Kalite Yonetim : Tiim yonetim fonksiyonlarimin kalite politikasiyla tespit
edilerek amaglarin ve sorumluluklarin; kalite planlama, kalite kontrol, kalite
giivence, kalite gelistirme ve kalite sistemi i¢inde belirlenmesidir.”’

Toplam Kalite Yonetimi anlayisini benimseyen yonetim bilimcilere gore, bu
yonetim anlayisinin  basarisizlikla sonuglanmasi uygulama hatalarindan
kaynaklanmaktadir ve Toplam Kalite Yonetimi anlayisi daha &nceki ydnetim
teorilerinden farkli bazi 6zelliklere sahiptir. Toplam Kalite anlayisina gore;

yoneticilerin karar verme ve kontrol etme islevleri daralmig, liderlik ve

%6 Nuri Unsalan, Ercan Teke, Kalite Giivence ve Toplam Kalite Yénetimi, (Hv. Snf. Ok. Ve Tek. Egt.
Mrk. K. lig1, Ikinci Basim, Izmir, 1999), s. 4
7 Seminur Topal, Kalite Yonetimi ve Giivence Sistemleri, (Y1ldiz Tekmk Universitesi Vakfi Yayinlari,
Yaym No: YTUVAK.KM:DK-2000.001, Istanbul, 2000), s. 8

28 Nuri Unsalan, Ercan Teke, a.g.e., s. 4

?? Ichiro Miyauchi, Quality Management in Japan, (BZD Yaymcilik, Istanbul, 1999), s. 13

*® Ichiro Miyauchi, a.g.e., s. 13-14

*! Ichiro Miyauchi, a.g.e., s. 13
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damsrﬁanllk islevlerinin 6nemi artarak isi planlayan ile igi yapan arasindaki
ayirim ortadan kalkmaistir.

Klasik anlayista isletmenin sahibi miisteriler, calisanlar, saticilar olmayip
sermaye sahipleridir. Fakat toplam kalite yOnetimi agisindan miisteriler,
calisanlar ve saticilar arasinda birlesme s6z konusudur. Nedeni ise isletmenin
asil varliginin sermaye degil, insan kaynag1 olmasidir. Insan kaynagi miisteri
memnuniyeti i¢cin mal ve hizmet iretmektedir. Bu memnuniyet sonucunda kér
olusmaktadir. Hammadde saticisindan baslayarak mali veya hizmeti miisteriye
ulastirincaya kadar olan zincirde yer alan tiim birimler, bireyler ve aracilar
isbirligi yaptiklarindan dolay:1 birer paydas durumundadir. Tiim birim, birey ve
aracilar miisteriye hizmet vermek i¢in kurulan sistemlerin bir elemanidir.?

Klasik anlayis ile toplam kalite yonetimi organizasyon yapist ve isleyisi
arasinda da farkliliklar mevcuttur. Klasik anlayistaki organizasyon yapisi ve
isleyisleri, yoneticileri isletme sahiplerinin ¢ikarlar1 dogrultusunda davranmaya
yonelten, kontrol eden bir &zellige sahiptir. Toplam kalite aniayisinda ise;
kalite tim ¢ikarlarin {izerinde bir hedef olarak belirlendigi ig¢in
organizasyondaki iligkiler ast, iist veya temsilci yerine miisteriye kaliteli mal
veya hizmet sunmak i¢in isletme iginde ve disinda isbirligi yapan kisiler
arasindaki iliskilere doniismektedir. Saticilar, bayiler, c¢alisanlar, onlarin
aileleri, ortaklar da bu iliskiye dahildir. Tiim bu grubu ifade etmek i¢in sosyal
paydas olarak ifade edilen i¢ ve dis miisteri terimi kullanilmaktadir. **

Toplam Kalite Yonetim Felsefesi bir dizi ilkeler ve yontemler kiimesidir. Bu
felsefenin 6ziinde sunlar bu~lunmaktad1r:3'4
e Hatalar1 Oonlemek, onlari sonradan bulup diizeltmekten daha kolayduir,
ucuzdur ve giivencelidir.
e Normal ile anormali, dogal olanla olmayani ayirmak icin istatistige

ihtiya¢ vardir.

32 Tamer KOCEL, Isletme Yoneticiligi: Yonetim ve Organizasyonlarda Davrams, Klasik-Modern-
Cagdas Yaklasimlar, (6.B., Beta Basim Yaymn Dagitim A.S, 1998, Istanbul), s. 275
33 Stephen George, Arnold Weimerskirch, Total Quality Management, Strategies and Techniques
Proven at Today’s Most Successful Companies, (Second Edition, John Wiley&Sons Inc., 1998), s. 3
3* Goksel ATAMAN, isletme Yonetimi, (Tirkmen Kitapevi, Yaymn no:181, Istanbul, 2001), s. 70
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. Her -¢alisanin fikrinden yararlanmak, sadece bir kisim kisilerin fikrinden
yararlanmaktan daha basarili sonuglar dogurur.

e lyi yonlendirilirse, grup ¢alismalar: isleri daha gabuk gelistirir.

o Isletmenin basarisi i¢in miisterilerin tercihlerini gdzetmek gerekir.

o Kaliteli bir yonetim, kaliteli insanlarla miimkiindiir.

e Kaliteyi giivence altina almak bir sistem meselesidir.

e Islerin planh yapilmasi, plansiz yapilmasmndan ¢ok daha iyidir.

o Hedef birligi saglanirsa, sonuca daha kisa siirede ve daha emin bir
sekilde varilabilir.

o Tiketiciye kaliteli bir iirtin veya hizmet verebilmek igin isletmenin
icindeki birimlerin ve bireylerin de birbirlerine kaliteli bir hizmet
verebilmeleri sarttir.

e Disaridan saglanan mal ve hizmetlerde de yiiksek kalite isteniyorsa,
tedarik¢ilerinde toplam kalite felsefesini benimsemis olmasi gereklidir.

Toplam Kalite Yonetimi Felsefesini olusturan bu kavramlar1 gbz 6niine

alindiginda, toplam kalite y6netiminin {irin ve hizmet kalitesi, calisma ve
yasam kalitesi ve organizasyon kalitesinden olustugu goriilmektedir. Sonug
olarak toplam kalite yonetimi bireyden, organizasyonlara ve oradan toplumun
kalitesine kadar uzanmaktadir.

Biitiincil bir yaklagim olan toplam kalite yonetimi felsefesinde dinamikligi

(kendi kendini yenilemesi), yalinligi (esasla ayrintiy: birbirinden ayirt

edebilmesi), proaktifligi (gelismelere 6n ayak olmasi) ve yaraticiligi gormek

miimkiindiir. >’

TS EN ISO 9000 standard: Uluslararas: Standartlar Kurulusu ISO tarafindan
uluslararas: standart olarak yayinlanan ve halen Avrupa Toplulugu iilkeleri ile
birlikte bircok iilkede belgelendirme modeli olarak uygulanmakta olan bir

uluslararasi Kalite Yonetim Standardidir.

*> Giovanni Berthod, Toplam Kalite Yonetimi ve Insan Kaynaklary, (Cev: Ozlem Rodoplu, Kalite
Dergisi, Kalder Yayin, say1:6, Istanbul, Ocak 1994), s. 23
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ISO 9000 standardinin 15 Aralik 2000'de yayinlanan son uyarlamasi asagida
verilen sekiz Kalite Prensibine dayanmaktadlr:36
1. Miisteri Odakhlik

Kuruluglarin varliklarini stirdiirmeleri miisterilerine baghdir. Bu nedenle
miisterinin simdiki ve gelecekteki ihtiyaglarim anlamals, miisteri isteklerini
yerine getirmeli ve miigteri beklentilerini de agmaya istekli olmalidirlar.

2. Liderlik :

Liderler, kurulusun amag¢ ve idare birligini saglamaktadirlar. Liderler,
kisilerin ve kurulusun hedeflerinin basarilmasi i¢in kisilerin katilimlarinin
saglanacag1 i¢ ortami olusturmali ve stirdiirmelidir.

3. Kisilerin Katilimi :

Her seviyedeki kisiler bir kurulugun &ziidlir ve bunlarin tam katilimi
yeteneklerinin kurulusun yararina kullanilmasint saglar.
4. Siire¢ (Proses) Yaklasim :

Arzulanan sonug, faaliyetler ve ilgili kaynaklar bir sureg olarak ydnetildigi
zaman daha verimli olarak elde edilmektedir.
5. Yonetimde Sistem Yaklagimi :

Birbirleri ile ilgili stireglerin bir sistem olarak tanimlanmasi, anlagilmas: ve
yonetilmesi, hedeflerin basarilmasinda kurulusun etkinligine ve verimliligine
katkida bulunmaktadir.

6. Siirekli Iyilestirme :
Kurulusun toplam performansinin siirekli iyilestirilmesi, kurulusun kalici
hedefi olmalidir.
7. Karar Vermede Gerg¢ekei Yaklagim :
Etkin kararlar, verilerin analizine ve bilgiye dayanmaktadir.
8. Karsihkh Yarara Dayal Tedarikei Iliskileri :
Bir kurulus ve tedarikgileri birbirlerinden bagimsizdir ve karsilikl: yarar

iliskisi, her ikisinin art1 deger yaratmasi yetenegini takviye etmektedir.

3% www.tse.org.tr, iletisim adresli Internet sitesi, 27.12.2002
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TS EN.ISO 9000 serisi standartlarin dayandigi bu temel prensiplerin,
Toplam Kalite Yonetimi uygulamalarina gegis ig¢in kuruluslarda alt yapiy:
hazirlayacag: beklenmektedir.’

Bir isletmede toplam kalite yOnetimi uygulanmak isteniyorsa; yasamin
merkezine ilk 6nce is degil, insan ve evrensel ilkeler verlestirilmelidir. Bunlar;
kisisel biitlinliik, adalet, tutarhilik, diriistlik, insan onuru, hizmet, Kkalite,
gelisim, siireg, potansiyel, kosulsuz sevgi, sabir, yardim etme, destek olma ve
yiireklendirmedir. Bu ilkeler her kiiltiir, her ¢evre, her ¢agda uygulanabilirligi
ve gecerliligi olan insanin dogasina ait yonleri ifade etmektedir. Felsefenin
Ozlinli olusturan kurallar organizasyonda daha sonra eksiksiz olarak
uygulanabilir. Evrensel ilkeleri kendine ilke edinmis insanlar ve kuruluslarin
toplam kalite hedefine ulagmasi zor olmayacaktir.

Insanin 6nemi anlasildikca higbir yonetim tarzinin uygulanmasi zor
olmamaktadir. Merkezinde insan fakt6riintin olmadig: yonetim tarzlari da geride
kalmak zorundadir. Toplam Kkalite y6unetimine ¢ok Onem verilmesinin ve
sonucunda kazanilmasinin sebebi de 6ziinde insan faktoriiniin bulunmasidir.

Toplam kalite y6netimi anlayisinda isletme iginde yeni bir yapilanma
gerekmemektedir. Fakat asir1 karmasik ve ¢ok katmanli bir yap1 kaliteye giden
yolda 6nemli bir engel olusturmaktadir. Bu nedenle kalite i¢gin yapilanma basit
ve daha ziyade yatay bir Orgiitlenmeyi 6ngérmektedir. Temel amag¢ en az
hiyerarsi ile is yapmaktir.

Buna gore kalite yapilandirmasinda;

e Kalite Kurulunun olu‘$turulma51,

e Kalite Gelistirme Ekiplerinin olusturulmasi,

e Pilot uygulama alaninin se¢ilmesi zorunlu hale gelmektedir.

Toplam Kalite Yonetimi anlayist miisteri odakli bir anlayistir. Tiim siirecin
miisteri ihtiyaci dogrultusunda sekillenmesi gerekir. Bu nedenle siirecin saglikli

islemesi miisteri ihtiya¢larinin dogru yontemlerle belirlenmesine baglidir.®

f7 www.tse.org.tr, iletisim adresli Internet sitesi, 27.12.2002
3% Christopher Green, Quality Improvment-Dream to Reality, (Canadian Business Review, Autumn,
Canada, 1992), 5.33-37



2.2-. Toplam Kalite Yonetiminin Temel Degerleri

Toplam Kalite Yonetimi’ni diger ydnetim yaklasimlarindan ayiran dort
temel deger bulunmaktadir. Bunlar;

o Ust Yonetim Liderligi

« Misteri Odaklilik

o Siirekli Gelisme (Kaizen)

¢ Tam Katilim’dir.

2.2.1. Ust Yénetimin Liderligi

Lider; liderlik ettigi grubu motive eden ve yOnlendiren kisidir. Bu
nedenle liderin giidiileme, iletisim, insan iligkileri, takim ¢aligmast ve grup
dinamigi konularinda uzman olmas: gereklidir. Vizyon sahibi olmak ise liderin
ayrilmaz bir basari niteligi olmaktadir. Ancak bu nitelige sahip olan lider
gelecegi acik ve net olarak gorebilir ve o gelecek i¢in yapilmasi gereken
faaliyetleri gergeklestirme hususunda onlemier alir; yani vizyon sahibi olan
lider planlama sorumluluguna sahiptir.

Kurum kiiltiiriini liderler yerlestirmektedir. Kurum kiiltiiri, 6rgiit igindeki
insanlarin, zaman iginde gelistirdikleri gelenekler, anlayislar ve normlar
biitiiniidiir. Ornegin, bir ¢alisan miigteriyle konusurken ilgisiz ve kaba
davrantyorsa ve g¢alisma arkadasi bu konuda kendisini uyarirsa, bu orgit
kiiltiiriiniin bir pargasidir. Kisaca, orgiit kiltiirii, paylasilan degerlerdir. Orgiit
kiiltirti, davranislarin k‘arma§1k kaliplarindan, umutlardan, ideallerden,
degerlerden, tutumlardan meydana gelmektedir. Liderler isletmenin ¢aba ve
kaynaklarini mikemmellige yoneltmektedirler. Politika ve stratejiler, sistematik
ve yapisal araglarla biitiin organizasyonlarda yayginlastirilmali ve tim
faaliyetlerde uyum saglanmalidir. Liderlerin strateji ve politikalar: isletmenin

degerleri ile uyumlu olmalidir.



- 2.2.1.1. Liderligin Ogeleri:
Liderligin ogeleri; catigmalar1 ¢6zlimleme, inisiyatif, arastiricilik, taraf

olma, karar alma ve elestiridir.*

1. Catismalar Coziimleme

Insanlarin dogalar1 geregi cesitli konular hakkindaki goriisleri farklidir
ve bunlar1 dile getirdiklerinde ¢atigmalar yasanmaktadir. Catigsma ele alinig
bicimine gdre bozucu ve yikici veya yaratict ve yapict olur. Bagkalar: ile
olan uyumsuzluklar1 ortak bir anlasma zemininde bir araya getirerek
¢Oziimleyen bir insan saygi uyandirir. Catigma ile yapict bir bigimde basa
¢ikilamamasi veya ondan kaginma ve saklanma egilimi sayg: eksikligine ve
hatta dismanliga yol agmaktadir.

2. Inisiyatif

(Caba belirli bir faaliyetin lizerinde yogunlastirildiginda, daha once
olmayan bir seye baslandiginda, daha 6nce olan bir sey durduruldugunda
veya ¢abemin ySal ve Szelligi deistirildiginde inisiyatif kullanilmis olur.
Bir lider inisiyatifini kullanabilir veya bagkalar1 ondan bir sey yapmasini
beklerken bundan kaginabilir. Inisiyatif, yapilan eylemleri destekleyen
cabalarin nitelik ve yogunlugu olarak tanimlanmaktadir.

3. Arastirmacilik

Arastirmacilik, birlikte ¢alisilan kisilerdeki veya diger bilgi
kaynaklarindaki gerceklere ve wverilere ulasilmasini saglamaktadir.
Arastirmaciligin kalitesi, insanin onu ne kadar derinden, ne kadar eksiksiz
yaptigina baghdir. Arashrmﬁmlxk her seyi oldugu gibi kabul etmek yerine
konu 1lgili sorular sormaktir.

4. Taraf Olma

Taraf olmak; bir tutumu benimsemek, goriisleri, tutumlari, diisiinceleri
ve inanglari yerine getirmek demektir. Bir kisinin gii¢lii inanglari olabilir
ama bunu agiklamayi riskli sayabilir. Ote yandan birey sadece inanglari

zayif oldugu veya hi¢ olmadigi i¢in taraf tutmayabilir. Bir baskas: bir

3% Stephen George, Arnold Weimerskirch, Total Quality Management, Strategies and Techniques

Proven at Today’s Most Successful Companies, (Second Edition, John Wiley&Sons Inc., 1998),
s.24-28
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goritsti  sadece birisine karsi ¢ikmak veya galip gelmek igin de
benimseyebilir. Her insanin inandig1 seyleri ileri stirme bi¢imi farklidir ve
bu liderlik stilinin bir belirtisidir.

5. Karar Alma

Kaynaklarin uygulamaya gegirilmesi karar alma yoluyla olmaktadir.
Lider biitiin kararlari tek bagina alabildigi gibi bu sorumluluklari bir veya
birkac kisiye aktarabilir veya takim ¢aligmasina basvurabilir. Bu durumda
eldeki biitiin kaynaklar kararlarin almip uygulamaya konuimasuida
kullanilir.

6. Elestiri

Hedefe ulasmak isteyen takim iiyelerinin problemleri ¢oziis bigimlerini
degerlendirmenin birkag¢ yolu vardir. Bu siirecin anahtar: elestiridir. Elestiri,
faaliyeti yiiriitiirken ara vererek veya ondan uzaklasarak onu incelemek
basarly1 arttirma secgeneklerini gérmek ve ters sonuglar dogurabilecek
seyleri onceden tahmin ederek kacinmaktir. Geribildirim (raporiama)
yoluyla ¢aligma big¢imlerinin iyilestirilmesi olumlu sonuglar vermektedir.
Deneyimlerden bir seyler 6grenmek igin elestiriye bagvurulmasi, bir isi
yapmak i¢in insanlarla ve insanlar araciligiyla daha etkili ¢aliymanin
dayanagim olusturmaktadir. Elestiri etkili bir sekilde yapilirsa kaynaklarin
5lciilebilir sonuglara doniistiiriilmesinin yolu agilir, insanlar ne yaptiklarini

anlar ve daha da etkili olarak yapabileceklerini gorirler.

2.2.1.2 Liderin Gorevleri

Liderin en onemli gorevlerinden biri personel arasindaki isbirligini
saglamaktir. Iyi bir lider bencilligi ortadan kaldirarak, calisanlarin uyum
icinde olmalarini saglamalidir. Hedeflere ulasmanin ve bir biitiin olarak
isletme amaglarini gergeklestirmek igin ¢aligmanin tek yolu beraberce ve
isbirligi i¢inde caligmaktan gegmektedir. Bu konuda iki yaklasim vardir.
Bunlar kazan/kaybet ve kazan/kazan yéntemleridir.‘m

Kazan/Kaybet: Bu diisiincenin temel felsefesi ‘Ben kazanirsam sen

kaybedersin’dir. Kazan/Kaybet otoriter bir yaklagimdir. Giivenin diiglik

0 peter M Senge, Leading learning organizations, (Ebsco, 12. Edition, U.S.A, 1996), s. 36



diizeyde oldugu, biiyiik oranda rekabete dayanan durumlarda bu diisiinceye
yer vardir. Yasamin onemli bir bolimii rekabetten ibaret degildir, ancak
giiniimiizde insanlar doZustan itibaren bu diisiinceyle yasamaktadirlar. Bu
disiince yasamin her alaninda oldugu gibi is yasaminda da insanlar arasinda
etkili olmaktadir.

Kazan/Kazan: Kazan/Kazan zihinsel ve duygusal bir diisiince tarzidir.
Tim insanlar dogalar1 geregi iliskilerinde siirekli bir yarar beklentisi i¢inde
bulunmaktadirlar. Bu diisiince anlagsma ve ¢6ziimlerin karsilikli yarar ve
hosnutluk saglamasi anlamina gelmektedir. Kazan/Kazan yasami bir r'ek.-abet
arenasindan ziyade bir isbirligi alani olarak gérmektedir. Cogu insan her
seye giicli-zayif, iyi-kotii, kaybetmek-kazanmak gibi ikili kiyaslamalar
acisindan bakmaktadir. Ancak bu diisiince tarzi temelde yanlistir. S6z
konusu diisiince tarzi sunu ifade etmektedir: Herkes igin her seyden
yeterince vardir; bir insanin basarisi, digerinin basarisizligi anlamina
geimicz, digerinin bagarisizligi pahasina kazanilmas: da gerekmez.

Liderlik ve yoOneticilik arasindaki en biiyiik fark liderligin ilk,
yoneticiligin ikinci yaratim olmasidir. Ilk yaratim olan liderlik zihinsel
yaratim anlamina gelmektedir. “Sonunu ve sonucunu diisiinerek ise basla”
prensibine dayalidir. Ikinci yaratim olan yéneticilik ise fiziksel yaratimdir.
Oncelikle ne yapilacagi, hangi yone gidilecegi belirlenmelidir ki bu liderin
gérevidir. Daha sonra bu hedefin dogrultusunda fiziksel olan isler
ylirtitiilmelidir. Sonunu ve sonucunu diisiinerek ise baslamak gerekmektedir.
Is hayatinda ise isteki ba\sarlslzllklarm ¢ogu, birinci yaratimla; sermaye
yetersizligi, pazari yanlis tanima veya is plant olmamasi gibi sorunlar
ylziinden baslamaktadir. Sonug¢ olarak liderlik yoneticilik degildir ¢iinkii
liderlik ilk yaratimdir. Liderlik bazi seylerin nasil basarilacagi, y6neticilik
ise basarilmak istenen seylerin ne olduguyla ilgilidir. Bu gbériise gore
yoneticilik, isleri dogru ve diizgiin bir sekilde yapmaktir. Basit bir
benzetmeyle yoOneticilik; basari merdivenini tirmanmaktaki becerikliligi,
liderlik ise; merdivenin dogru duvara dayali olup olmadigini gérmeyi
gerektirmektedir. Yasadigimiz ¢evrenin kosullarinin ¢abuk degismesi etkili

liderligi ¢ok daha o6nemli kilmaktadir. Gergek liderlik degisken pazar



kosullarinda kaynaklar1 dogru tarafa yonlendirmek igin gereken kuvveti
saglamaktir. Yoneticilik bagarisi bu konuda yapilan tespitlerin dogru

olmasina baglidir. Verimli bir ydnetim eger liderlikten yoksunsa basar:

getirmez.

Lider yoneticileri diger yoneticilerden ayiran o6zellikler §oyle

siralanabilir:*!

e Lider yoneticiler, giinliik krizlerin arkasini gorebilen, uzun siireli
diisiinen insanlardir.

e Lider yoneticilerin ilgi alanlar1 sadece yénettikleﬁ bslim veya alanla
sinirlhi degildir. Lider yoneticiler bdliimler arasindaki e‘fkilesimleri
bilmek isterler ve siirekli olarak etki alanlarinin 6tesine gegerler.

e Lider yoneticiler tartigmali zor durumlara karsi koyabilecek giiglii
politik becerilere sahiptirler.

e Liderler “durum bu” fikrini kabul etmezler.

e isletmenin degerlerini ve beklentilerini acik¢a ve anlasilir bigimde
olustururlar.

¢ Bu dogrultuda 6rnek olur ve dnderlik ederler.

e Egitim verir ve alirlar.

e Calisanlar tarafindan ulasilabilirdirler, calisanlarini  dinler ve
yanitlarlar.

e Liderliginin etkinligini gdzden gegirir, iyilestirir ve
dzdegerlendirmesini yaparlar.

o Isletme i¢in dncelikleri tanimlarlar.

e Tum faaliyetler i¢in kaynak saglarlar.

¢ Calisanlarin iyilestirme ¢aligmalarina tam katilimlarini saglarlar.

o Insan kaynaklar1 y6netiminin gerekliliklerini kullanarak tyilestirme
ve katilimi desteklerler.

e Mesleki kuruluslara, konferanslara ve seminerlere aktif olarak

katilirlar.

*! Ozdegerlendirme El Kitaby, (TUSIAD-Kalder, istanbul ,1999), 5. 14-15



. 'Toplam kalite yonetimini isletme disinda da tanitir ve desteklerler.

Tim yoOneticiler toplam kalite yOnetimini sahiplenmeli ve goriintir
bicimde sergilemelidirler. Liderler; miisteriler, tedarik¢iler ve diger dis
kuruluslar ile iligkileri yiirtitmelidirler. Ayrica liderler, birey ve gruplarin
¢aba ve basarilarini zamaninda ve uygun sekilde tanimali ve takdir
etmelidirler. Liderler; gorev goériis ve degerleri gelistirir, organizasyonun
yonetim sisteminin siirekli gelismesine gilivence vermeye kisisel olarak
katilir, organizasyonda ¢alisan kisileri harekete gecirir, destekler, motive .
eder ve tanirlar. Bir isletme toplam kalite yonetimine ge¢mek ic;in mutlaka
yoneticilikten once liderlik kavramint 6n plana ¢ikarmalidir. Toplam kalite
yonetimine gec¢is siirecinde yoneticiler aktif olarak toplam kalite y6netimi
felsefesinin liderligini yapmali, tutarh bir toplam kalite yonetimi kiltiiriintin
olusmasin1 saglamalidirlar. Bunun i¢in birey ve takimlarin ¢abalarim
gozlemlenmeli ve bu c¢abalar takdir edilmelidir. Ayrica toplam kalite
yonetimi  felsefesinin  aktif tamitimi yapiimabhdir. Toplam Kalite
Yo6netiminde yoneticilerden beklenen 6nemli noktalar sdyledir: Yoneticiler
sirketin belirlemis oldufu vizyona ulagsmak igin gériniir bicimde liderlik
yapmalidirlar. Bunu yaparken de temel degerlere gére davranmali ve
calisanlar1 yonlendirmeli, verdikleri kararlarda miisteri memnuniyetini temel
Olglit olarak almali, kendi yoneticilik davranigi igin geri beslemeleri
degerlendirmeli, galisanlar: siirekli gelisme anlayist olan Kaizen ¢abalarina
tesvik etmeli, bu g¢aliymalarda basarili olan astlar1 6dillendirmelidirler.
Liderler toplam kalite y6netimi c¢alismalarinda, ¢alisanlara egitim destegi
vermeli, c¢alisanlarin memnuniyeti i¢in ¢esitli yatirimlarda bulunmali,
Kaizen calismalarina destek vermeli, bunun yaninda takim g¢aligmalarina
aktif olarak katilmali, liderlik yaptig1 insanlarla siirekli iletisim iginde
olmali ve genel olarak toplam kalitede kaydedilen ilerlemeleri goézden

gecirmelidirler.*?

2 James R. Evans, William M. Lindsay, The Management And Control of Quality, (Second Edition,
West Publishing Company, London 1993), s. 103



2.2.2. Miisteri Odakhihk

Klasik yonetim anlayisinda, kisisel ve ticari amaglar: i¢in mal veya hizmet
satin alan kisi ve kuruluglara miisteri adi verilmektedir.

Miisteri odakli ¢alismalar: savunan bir anlayista, miisteri kavrami sadece
iiretilen mal ve hizmetleri alan kisi ve kurumlar olarak tamimlanan dis
miisterilerle simrli kalmayip, ayni zamanda orgiit i¢i miisterileri de
kapsamaktadir. Toplam Kalite Y6netimi yaklasiminda “I¢ ve Dis Miisteri”

olmak iizere iki miigteri tiirli belirtilmektedir.

2.2.2.1. ¢ Miisteri:

Isletme igerisindeki her birim veya bolim kendinden bir 6nceki safthanin
miisterisi konumundadir. Isletmeler dis miisterilerini mutlu etmek ve kérlarim
artirmak istiyorlarsa i¢ miisteri kavramini ¢ok iyi anlayip, onlari mutlu etme
yollarini aramalidirlar. Tim sistemlerin adil olmasi, ¢alisanlarin diisiincelerine
saygt, kararlara katilm, isyeri kosuliarinin iyilestirilmesi, sosyal ve kiltiirel
aktiviteler, duyarli bir iist ydnetim i¢ miisterilerin verimli olmasini saglayacak

faktorlerdir. Sonug olarak dis miigteri mutlulugu i¢ miisteriden gegmektedir.

2.2.2.2. D1s Miisteri:

Sunulan {irtin ve hizmetleri satin alarak, kendi kisisel amaclar1 igin
kullanan ve calisanlarin icretlerinin 6denmesini saglayan misteridir. Dis
miisteri, bir mal veya hizmetin nasil, hangi sire¢ ic¢inde, kim tarafindan ve
hangi araglarla yapildigindan ¢ok; kendisine nasil yansidigina, kusursuz ve
hatasiz olmasina, doyum saglayip saglamadigina, ihtiya¢ ve beklentilerine ne
derece uyduguna, verilen sdzlerin ve taahhiitlerin ne 6lgiide yerine getirildigine
dikkat etmektedir.

Yarin var olacak olan organizasyonlar; ortaya koydugu vizyonu
dogrultusunda strateji, insan, arag, malzeme, sistem ve bilgi arasindaki uyumun
resmi olan "sinerji"yi olusturmus organizasyonlar olacaklardir. Gegmiste
oldugu gibi gelecekte de bagarinin sirri insan olmaya devam edecektir.

Beklentileri olmayan, varlifnin amacini anlayamamis, kendini gelistirmek

icin rehber goremeyen, daha iyi olmanin yollartni aramayan insanlarin



goguniuktav oldugu organizasyonlarin 2000’li yillarda varliklarina devam
ettirme  sanslart  olmayacaktir. Misteri, gelecekte isletmelerin ve
organizasyonlarin hayatta kalip kalmayacagini da ortaya koyacak temel kriter
olmaktadir. **

Miisteri Memnuniyeti

Miisteriyi memnun etmek; onu tatmin etmek, stirekli kilmak, ihtiyag ve
beklentilerini karsilamak giinimiiz isletmelerinin ¢ok daha yogun ¢aba
harcamasini gerektiren, strateji ve politikalarini miisterilerin beklenti - ve
ihtiyaglarina gbre saptamayt basarili olmak isteyen isletmeler i¢in zorunlu kilan
bir faaliyetler zinciri olarak tanimlanmaktadir.

Miisteri Tatmini

Tiiketicinin {irlin veya hizmetten bekledigi performans ile tiiketim
tecriibesi neticesinde iirtin veya hizmetin gercek performans: arasinda algiladig:
farkin karsilastirilmasi ve beklentilerinin kargilanmasi veya asiri tatmin olmasi
anlamina gelmektedir. Bu tanimlamadus migterinin sadece  irliniin
performansindan beklentileri olarak ele alindigi1 gortilmektedir. Ancak bu
tanimlama eksiktir. Performans ve kalitesinin yam sira miisteriyle olan iligki,
miisteriye karsi tutum ve davramiglar da miisterinin memnuniyetinde ve
tatmininde g6z ardi edilmemelidir. Bu nedenle isletmeler ve personeli
miisterilerinin kimler oldugunu, duygu, diisiince ve beklentilerinin neler
oldugunu saptamak, mevcut ve hedef miisterilerine yonelik siirekli arastirmalar
yapmak zorundadir. Bu &lgiitlere gére tirtin ve hizmet politikalar1 yeniden
yonlendirilmelidir.

Misteri tatmininde iiriin ve hizmet kalitesini belirlerken asagidaki sekiz
noktaya dikkat edilmektedir.*
1. Performans : Uriiniin veya hizmetin birinci sirada yer alan 6zelliklerinin,
kalitesinin tatmin ediciligidir. Ornegin; bir televizyon igin performans ses ve

goriintii kalitesidir. Bir havaaraci i¢in emniyet ve giivenilirliktir.

 Peter F. DRUCKER, Management Challanges for the 21st Century, (Butterworth-Heinemann,
Claremont, U.S.A, 1999), s.103

* Robert F. Harley, TQM and Marketing: How Marketing Operators in Quality Companies, (London,
July 1994), s.43



2. ()zéllikler: Uriintin veya hizmetin temel 6zelliklerini tamamlayan ikincil
ozellikleridir. Ornegin; ugakta ikram edilen icki, ugégm koltuklarinin rahat
olmasi, televizyonun otomatik kanal bulma diigmesinin olmasi.
3. Giivenirlik: Uriiniin belirli bir zaman araliginda bozulma veya iyi ¢alismama
olasiligidir. Ornegin; bakimdan ¢ikan bir havaaracinin giivenilir olmasi.
4. Uygunluk: Uriiniin tasarimmin ve c¢alismasmin 6nceden belirlenmis
ozelliklere veya kullanicilarin beklentilerine ne derecede uygun oldugudur.
Ornegin; bir havaaracinin bakiminin belirlenen standartlara gore yapilmasa.
5. Dayamkhhk: Uriiniin fiziksel olarak bozulma olmadan veya modasi
gegmeden dnce ne kadar kullanildigidir. Ornegin; yeni tiretilen bir havaaracinin
bir sonraki bityik bakima kadar emniyet, giivenirlilik ve ugusa elverislilik
acisindan ¢ok onemli bir ariza yapmamasi.
6. Hizmet Alabilme: Bir {irlinlin onariminda veya hizmetin verilmesinde
gdsterilen hiz, nezaket, uzmanlik ve kolayliktir. Ornegin; bir havaaracina bakim
hizmeti verilirken bakimin belirlenen zamanda bitnilerek havaaracinin
miisteriye teslim edilmesi, bakim y6neticilerinin nezaketi ve bakim personelinin
isinde yeterli olmast.
7. Durumsalbik: Uriiniin goriinimii veya hizmet ile ilgili olarak kisisel
degerlendirmenin kisisel unsurlaridir. Ornegin; miisterinin havaaracina bakim
yaptirdiktan sonra bakim kurulusu hakkinda edindigi izlenimler ve
degerlendirmeleri.
8. Un (Algilanan Kalite): ‘isletmenin genel imaj1 ve iiniidiir. Ornegin; havaaraci
bakim kurulusunun genel imaj1 ve iinii.

1900’1t yillarin baslarinda ortalama sirket omrii yaklasik iki yiiz yil
olurken 2000°li yillarin ortalarina gelindiginde sirketlerin Omiirleri artik tek
rakamlt yillarla ifade edilmektedir. Yapilan arastirmalara gore sirketlerin
ortalama Omiirleri yedi yildir. 1960°li yillarin dev sirketlerinin ¢ogu yok
olmustur. Hala ayakta olan ve hizla biiyiiyen sirketler incelendiginde, onlar:
uzun Omirli kilanin ne oldugunu hep merak edilmistir. Genel olarak
bakildiginda gii¢lerini “kdr”a odaklanmak degil, “kalite”ye odaklanmaktan
aldiklar1 goriilmektedir. Eger kaliteli mal ve hizmet iiretiliyorsa bir siire sonra

“kéar”elde edilmektedir. Ayni zamanda bu karin siirekli olmasi da garanti altina



alinmaktadir. Boylece “kéar” kurumsallasmaktadir. Bu, asagidaki ornekle daha
iyi agiklanabilir:

“Gegtigimiz on yilda diinyanin en iyi mekanik tartilarini Greten bir firmanin baginda
yonetici  oldugunuzu kabul edelim. Insanlar tartinin fizerinde sizin markanizi gériince
sorgusuz sualsiz aliyorlardi. Daha sonra, birden bire teknolojik degisim yasand: ve daha siz
mekanik sisteminizin mikemmelligi ve sasmazhii ile Ooviinlirken elektronik tartidan
bahsedilmeye basladi. Hatta siz bunu kiigimsediniz. Ciinkii bu tart1 Gistiin bir mekanik tasarim
gerektirmiyordu. Yalniz goziiniizden 6nemli bir sey kagiriyordunuz. Misteri hi¢ de sizin
baktiginiz gibi bakmiyordu. O daha kiiciik, daha ucuz ve daha ¢ok ¢esitli hizmetler verebilen
elektronik tartiy1 tercih etmeye baslamisti. Ve bir de baktiniz ki sizi bir kalemde sildi.
Tuketici davranigt yeni bir tarafa kaydi, hem de hi¢ tahmin edemeyeceginiz kadar biiylik bir
stratle. Tiiketici igin o mekanik tartilari ne kadar 6zenle ve emekle hazirladiginmizin 6nemi
kalmadi. Eger “kalite odakl1” olarak ¢alistyor olsaydiniz, dinyanin en iyi mekanik tartilarin:
ireten firma olarak, teknolojideki gelismeyi ve muhtemel tiketici egilimini herkesten once

proaktif olarak goriip, ilk elektronik tartiyi da siz yapardimiz. Vizyonunuz yeterince biiyiikse
yarin olabilecek bir siber uzay tartisint (cisimleri gérerek agirhigimi 6lgebilen) gelecekte yine

siz ilk dretirdiniz.” (Kalder Once Kalite Dergisi, 26 Temmuz 2000)

Yeni ekonomi akimi, misteri ve iiretici arasindaki iliskileri teknolojinin
de destegini alarak koklii bir degisiklige ugratmistir. Kiiresel ekonomi, farkli
yonetsel disiplinlerin bir arada olmasini gerekli kilmaktadir. Artik diinyada ¢ok
biiylik bir rekabet mevcuttur. Ulkelerin bir zamanlar kiskanglikla korumaya
calistig1 ulusal sinirlar ortadan kalkmis ve yeni diinyada herkes i¢in gegerli
kurallardan ¢ok gii¢lii olanin belirleyici oldugu kurallar ortaya ¢ikmistir.

Hepsinden daha 6nemlisi, her gecen giin se¢iciligi artan misterilerin sayisi
da artmaktadir. Oniimiizdeki bes yil iginde miisteriler, tilketim konusundaki
kararlarint verirken her yil bir Onceki yila gére iki kat daha fazla bilgiyi
degerlendirecektir. Oniimiizdeki bes yildan sonra ise bu bilginin iissel olarak
artiy gOsterecegi degerleﬁdirilmektedir. 2005°li yillarin en popiiler sirket
tiplerinden birisinin {iretici ve hizmet saglayicilara sadece tiiketici egilimleri
degil, gelecege yoOnelik tasarimlar yapabilen dinamik ttketici bilgilerini
sunabilen sirketler olmas: beklenmektedir.*’

“Yeni Ekonomi” kavrami giinimiizde bireyleri, sirketleri ve devleti
yakindan ilgilendiren bir konu olmaktadir. Kendini yeni ekonominin kurallarina
gdre yeniden yapilandirmayan isletmeler yok olmaya mahkum olacaklardir.

Yeni ekonominin kurallar: sunlardan olusmaktadir:*

4 R. Teare, C. Atkinson, Clive Westwood, Achieving Quality Performance, (London/Newyork, 1994),
s. 50-51
“¢J.S. Black, L. W. Porter, Management: Meeting New Challenges, (New Jersey, 2000), s. 198-199



. 'Dﬁnyadaki alisilagelmis miisteri kavrami degigmektedir. Artik miister1
sadece nihai tiriiniin sunuldugu bir kullanici degil, gelecekteki triinii
tasarlayan isletmenin bir ortagidir. Eger biiylikk hedefler belirlenmisse
miisteri ile beraber tasarlanmalidir. Ornegin; General Electric gelecegin
u¢ak motorlarim1  tasarlarken bu motorlar1  kullanan pilotlarin
fikirlerinden de yararlanmaktadir.

e Biiyiik diisiinmek, herkese her yolu kullanarak ulasmay: 6ngérmektedir.
Bolgesel pazarlari diisiinenlerin omrii ¢ok kisa olmaktadir. Ancak
diinyay1 pazar olarak diigiinebilen igletmeler bagsarili olabilmektedir.

e Bundan dnceki yOnetim yaklagimlarinda dig miisteri ¢ok on plandaydi.
Yeni ekonomi i¢ miisteri yani ¢alisanlarin dis misteriden daha 6nemli
oldugunu ortaya koymustur. Caliganina yatirim yapan, onun hayalleri ile
sirketin ve kurumun hayallerini ortak bir paralelde birlestirebilen, siirekli
heyecan duymasini temin edebilen igletmelerin yarin da var olabilecektir.

e Bundan 6nce klasik anlamda bir isletmenin ayakta kalabilmesinin tek
sartinin dnce kari amaglamas: oldugu disiinilmekteydi. Yeni ekonomi
kavrami bu diisiinceyi de ortadan kaldirmistir. Su anda diinyada ortalama
sirket 6mril 7 senenin altindadir. Eger "kér etmek" yeterli olsaydi, eldeki
verilere gére bu siirenin ¢ok daha uzun olmas: gerekirdi. Ama yapilan
bilimsel ¢aligmalar bu isin sirrinin siirekli kaliteli mal ve hizmet tiretmek
ve kaliteye yatirim yapmak oldugunu ortaya koymustur. Ciinki kalite
kazang ve kér1 da beraberinde getirmektedir.

e Gelecekte uluslararasi pazarda var olabilmek zihinlerdeki dogabilecek
her soruya cevap bulabilecek is aglari1 ve istasyonlar1 kurabilmeye ve
isletmeye bagli olacaktir. Bilgi en onemli gligtlir. Bir sekilde aranan
bilgileri tiretebilenler giicii kontrol edenler olacaklardir.

e Insan bir isletmede klasik anlamda kaynak olmaktan ¢ikmistir. Sermaye
ve hammadde gibi kaynaklarla ayni simnifta degerlendirilmemektedir.
Ciinkii insan aymi zamanda onlara hiikmedebilmektedir. Uretim
sisteminin kaynag1 gibi temel par¢alarindan birisi olmustur. Onlar gibi
duragan ve rahathikla kontrol edilebilen bir parametre degil, karmasik,

duygular1 ve egilimleri olan, bir sosyal varliktir. Artik bash basina bir
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unsurdur. Teknoloji eger onu kullanan insan yoksa tek basina higbir sey
ifade etmeyecektir.

o Olgiilmeyen higbir seyin iyiye mi, yoksa koétiiye mi gittigi anlasilamaz.
Her seyin ¢ok hizli gelistigi kiiresel ekonomide daha etkili Gl¢me
sistemleri gelistirmek zorunlu olacaktir.

e Artik arastirma ve gelistirme sadece teknoloji firmalarinin degil,

herkesin isi olmustur. Aragtirma ve gelistirme sadece teknoloj .

gelistirmek degil, fikir tiretmek, alisilagelmisin disinda disiinmek, fark:
yaratacak fikir havuzlari kurmak anlamina gelmektedir.

e Daha 06nce bir ast, ydneticisinin karsisina gelip ¢ilginca bir fikir

soylediginde eger yOneticiyi sinirlendirebiliyorsa isinden olabilirdi.
Artik yoneticiler ilk planda onlar1 ¢ildirtabilecek 6neriler aramaktadirlar.
Ciinkit yarin ayakta kalacak olanlar, kimsenin diisiinemedigi kadar farkh
ve aykir1 distinebilenler olacaktir.

Gelecegin organizasyonlarinda miisteri odaklilik, isi pazarda yapabilmeye
devam etmenin 6n garti1 olarak kabul edilmektedir. Hatta bazi arastirmacilara
gore, tek c¢alisma ruhsatidir. Organizasyonlar, eylem ve faaliyetleri ile
miisterilerine ger¢ek anlamda odaklandiklarint goéstermek zorundadirlar. 20.
ylizyihin klasik organizasyonlarinda herhangi bir {iretim siireci, iiretimin
planlanmas: ile baglar. Yarin var olmay: diisinen organizasyonlar ise
migsterinin egilimini ve {riine yapacagi katkiyr proaktif bir yaklasimla
arastirarak siirece baglamalidirlar. Miisteri odaklilik kagit iizerinde kalmamaly,
iriinlin gelisimini miisteri beklentileri belirlemelidir. Bunun ise bir derece 6tesi,
organizasyon tarafindan misteri beklentilerinin trendleri 6nceden tahmin ederek
miisteriye karar vermesi konusunda yénlendirmeler yapilabilmesidir.

Migsteri odaklilik bir niyet ifadesidir. Organizasyonun duraganliga karsi
ciktig1, yeni yOnetim disiplini ve kavramlarint uygulamaya hazir oldugu
anlamindadir. Misteri odaklilik en iyi isletmeler tarafindan benimsenmistir.
Aynt zamanda misterilere en iyi hizmeti vermeyi ve isleri bir seferde dogru
yapmay1 saglayacak yeni sistem ve siire¢ler yaratma anlamina gelir.

Miisteri odaklilik, devrimsel degil evrimsel bir siire¢ olarak ¢ok fazla 6zen,

gayret ve sabir istemektedir. Siirece tam hakim olmay: ve miisteriyi c¢alisan



olarak —algllamayl gerekli kilar. Mugsteri odaklilik, somut bir kavram olmaktan
cok, optimum performans ve yiiksek basariya ulagmaya yonelik bir yaklasim,
bir diistince geklidir. Musteriyi isletmenin yaptigi veya yapmayi diigiindigi
faaliyetlerin temel amaci olarak algilanirsa miisteri odakhiligin ne kadar basit
veya ne kadar karmasik olabilecegi konusunda bir fikir verebilir.

Otuz yil 6nce misterinin isletmeler i¢in hi¢ bir 6nemi yoktu. Arz yonli
ekonomi sistemi hakimdi. Hi¢ bir 6nemli y6netim kararinda miisteri ciddi
olarak yer almiyordu. Ne iiretecegine, nasil satacagina, ﬁyatin ne olacagina
isletmeler karar veriyor ve hatta miisterileri kimi zaman paralarint 6nceden
alarak, mal veya hizmet kuyrugunda aylarca bekletiyorlardi.

Bugiin ise talep yonlii bir ekonomik sistem olugmustur. Rakiplerin sayisi
kiiresellesmeyle birlikte artmistir. Her yil c¢alisilan alana yeni rakipler
girmektedir. Miisterilere sunulan alternatifler arttik¢a, fiyata karsi giderek daha
duyarli hale gelmektedirler. Uriinleri veya hizmetleri farkhlastirma gittikce
6nem kazanmaktadir.

Miisteri odakli diisiinme bu noktada ortaya c¢ikmakta ve kosulsuz miisteri
tatmini anlamina gelmektedir. Miisteriyi hem aligveris sirasinda hem de satis
sonrasinda, maliyeti ne olursa olsun, hos tutmay: icermektedir. Ciinkii bu yolla
miisterinin sadakatini saglamak, maliyetleri fazlasiyla karsilayacaktir.

2000’h  yillarda rekabet igin sadece fiyatin disik olmasi yeterli
olmamaktadir. Eger isletmeler, rakiplere karsi 6nemli bir tstiinlik saglamak
istiyorlarsa yeni standartlar olusturmalar1 gerekmektedir. Bu standartlar Toplam
Kalite Yonetimini olusturu\r. Miisteri merkezli ydnetim igin belirlenen dokuz
ilke asagida verilmistir:*’

Ilkel. Organizasyonda miisteriye olan eski davramig ve kurallarin tamamen
degistirilmesi,

Ilke2. Yeni bir organizasyon yapilarak, organizasyondaki hiyerarsik yapiya son
verilmesi ve tiim caliganlarin miisterinin ihtiyaglarina cevap verebilmesi,

Ilke3. Uriin ve hizmet kalitesinde gelismenin saglanmast,

Ilked. Elektronik bilgi iletisiminden yararlanilarak miisteriye daha hizli hizmet

sunulmasi,

7 Ayse Oztiirk, Hizmet Pazarlamas, (Eskisehir, 2000) s. 174



Ilke5. Miisteri ile yakin iliskilerde olan departmanlarda ¢alisanlarin egitilmesi,
Ilke6. Uretim-dagitim, pazarlama, satis gibi tiim siireglerde biitiinliik ve iletisim
saglanarak miisteriye daha iyi hizmetin sunulmasi,
Ilke7. Misteri ihtiyaglarinin yerinde ve zamaninda karsilanmas:,
Ilke8. Bilgisayar paket programlarinin gelistirilmesi ile hizmetlerin daha iyi ve
etkin bir sekilde karsilanmasi,
Ilke9. Miisteri merkezli yonetim felsefesinin isletmede ana ilkelerden biri
olmasi. *' |
Misteri odaklt bir kiiltiir, {iretilen {iriinlerin veya sunulan hizmetlerin,
iretim ve servis sonrasi yiriitiilen faaliyetlerin, tanitim amaciyla verilen
reklamlarin, kullanilan iiretim teknolojilerinin, ¢alisma kosullarinin, ¢alisanlara
sunulan kariyer yollarinin, toplum degerlerine verilen dnemin, miisteri istek ve
ihtiyaglar1 perspektifinden ele alinmasidir. Isletmeler, ne iiretirsem onu satarim
diisiincesinden, ne isteniyorsa onu tretmeliyim/sunmaliyim bilincine ulasmali
ve uygulamalarini bu dogruituda yeniden diizenlemeye ¢alismalidiriar.
Dolayisiyla, miisteriye sunulan mal veya hizmetin miisterinin beklentisinden
fazla igermesine, miisterinin memnun edilmesine odaklamlmalidir. Asagida
sunulan gergek bir olay miisteri odaklilik ve miisteri tatmini i¢in iyi bir 6rnek

olacaktir:

“1900'lu yillarin basinda Daimler-Benz kaliteden 6diin vermeden, seri iiretimle yillar
boyu ugrasarak ¢ok giizel ve kaliteli bir otomobil iretmektedir. Otomobilin iini tiim dinyaya
yaytmistir. Miithis satiglar gerceklesmekte ve bayiler siparislerini yetistirmekte
zorlanmaktadir. Bir gin Daimler-Benz’in  aldi1 beklenmedik bir haber onlari hayrete
diigiirGr. Avusturya’daki bir’ Daimler-Benz bayii otomobili satmaktan vazgectigini
bildirmektedir. En biyiik satiglari gergeklegtiren bu bayii ile goriiniirde higbir problem yoktur.
En basarili Daimler-Benz bayisinin kararini degistirmek i¢in harcanan gayretler hi¢bir sonug
vermemektedir. Daimler Benz’in iist diizey ydneticileri ¢aresizlik igindedir.

Daimler Benz’in ust diizey yoneticileri trenle, o bayiinin ayagina kadar giderler.
Herkes bu davranigla Daimler Benz’in gururunu ayaklar altina aldigini disiinerek hos
karsilamaz. Bayii ile siiren uzun gériismelerden de bir netice ¢ikmaz. Son bir ciimle olarak
bayiiye “Siz bizim gercgekten saygi duydugumuz bir miigterimizsiniz, sizi kaybetmemek igin
ne isterseniz yapmaya haziriz” derler. Bayiinin istegi, otomobilinize biricik kizimin ismini
verirseniz bayilige devam ederim olur.

O zaman i¢in 20’nci yiizyila neredeyse otomobil ¢agi dedirtecek Uriiniiniizden kendi
adimizi sokiip atarak bayiinizin kiigik kizinin adimi1 vereceksiniz. Bunu yapabilir miydiniz ?
Bu kadar miisteri odakh olabilir miydiniz ?

Bu; hepimizin bildigi Mercedes otomobillerinin hikayesidir. Almanya’nin
sembollerinden sayilan otomobilin ireticisi Gottlieb Daimler, Daimler-Benz markasiyla
iinlenen otomobilin ismini Avusturyali misgterisinin kiigik kizi Mercedes’in ismiyle
degistirmistir.” (Abdullah OCER “Miisteri Memnuniyeti” Pazarlama Diinyas1 Say1
2001-2)



— Sonu¢ olarak, miisteri odakli bir kiiltiirtin yaratilmasinda, dogru isin
dogru sekilde yapilmas: kadar, bilginin yOnetilmesi, miisterinin de siirecin
icersine dahil edilmesi gerekmektedir. Bu sekilde, miisteri tercihleri, tatmin
diizeyleri, yeniden satin alma istekleri ve bagkalarina 6nerme arzulari analiz
edilebilir ve gerekli kurumsal diizenlemelerin yapilmas: saglanir. Miisteri
odakh bir kiiltiire sahip olan igletmeler ise, tatmin ve motivasyon diizeyi yiiksek
¢aliganlarin yani sira ihtiyaglar1 karsilanmig, mutlu tiiketicilere sahip olurlar.
Bu durum da isletmenin varligini stirekli kilmasinda 6nemli parametrﬂele‘r'dévn

birisi olmaktadir.

2.2.3. Siirekli Gelisme (Kaizen)

Glinimiizde en yiiksek rekabet giiciine sahip kuruluslarda kalite
yonetiminin temeli siirekli gelismeye dayalidir. Hedef belli bir standard:
tutturmak degil, seviyeyi, hedeflenen seviye ne olursa olsun siirekli ve hizli bir
tempoda gelistirmektir. Orijinal fikirler ve yaraticilik 6zendirilmeli ve
desteklenmelidir. Rekabet giiclinii arttirmanin temelinde siirekli gelisme, yani
Kaizen yatmaktadir. Kaizen’in Ozelligi kalitenin iirtin ve hizmetle smirh
olmayip sistemin biitlinliniin kalitesi dolayist ile tiim ¢alisanlarin kalitesi ile
ilgili oldugudur. Temel kosul, mevcut durumu kabul etmeyip daha ileri
gotirmektir. Hig bir sistem kusursuz degildir. Dikkat edilmesi gereken sonuglar
degil siireglerdir.

Japonlarin performanslarini en iyi ag¢iklayan ilkelerin baginda gelen
Kaizen, Japonca Kai: deéisim ve Zen: iyi, daha iyi kelimelerinden olusup
gelistirme, iyilestirme ve 6zellikle de siirekli gelisme anlamlarinda
kullanilmaktadir. Kaizen, Toplam Kalite Yénetiminin en temel faaliyetidir. Ust
yonetimin liderliginde, egitilmis personel takimlari halinde organize olunmali
ve "misteri odaklilik" sonucu belirlenen hedefler dogrultusunda siirekli
gelistirme ¢alismalar1 yapilmalidir. Kaizen, isletmede yer alan herkesin
katilimini gerektiren sirekli bir siirectir. Kaizen siirece dncelik taniyan bir
yonetim tarzini esas almaktadir. Ciinkii sonuglarin daha iyi olabilmesi igin dnce

siireclerin iyilestirilmesi gerekmektedir. Kaizen insana dncelik verir ve kisilerin
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¢abalarina "y6neliktir. Bu anlayis batili yoneticilerin sonuca oncelik veren
diisiince tarziyla tamamen celismektedir.*®

Giliniimiiziin yiiksek kaliteye sahip kuruluslari kalite yonetimlerini Kaizen
felsefesini temel olarak olusturmuglardir. En alt diizeydeki siiregten, tiim
isletmeyi igine alan hedeflerle yonetim sistemine kadar biitiin ileriye ddniik
planlama ve uygulama ¢aligsmalar: bu anlayisa gore diizenlenmigtir.

Siirekli gelistirme kavramimi ilk olarak ortaya atan Shewhard’tir. Bu
¢evrimi dogru bir bigimde 6ziimseyerek 1950 yilinda Japonya’ya aktaran ise
Deming olmustur. Siirekli gelisme kavram: Japonya’da o kadar yerlesmistir ki,
hemen her faaliyet i¢in “Kaizen Gruplari” kurulmustur. Kaizen kavrami sonug
odakli degil, siire¢ odakli bir kavramdir. Siirekli gelistirmede galiganlara diisen
gdrev kendi yaptiklar: isi daha iyi nasil yapabileceklerini, gelistirebileceklerini
diisiinmek ve tasarlamaktir.

Kaizen de gergeklestirilen iyilestirme ve gelismeler biiyiikligi ile degil
siklig1 1le degeriendirilmektedir. Asamalarin daha sik ve kiigiik olmasi tim
calisanlarin  gelismelerde  biitiinlesmesine neden olmakta ve siirekli
beslenebilmektedir. Sirekli gelisimin gerceklesebilmesi igin gerekli olanlar
sunlardir:*

e Saglkli is plan1 yapilmasi, (P: Planla)
e Plan dogrultusunda uygulamaya gegilmesi, (U: Uygula)
« Belirlenmis kontrol noktalarinin izlenerek sonuglarin degerlendirilmesi,

(K: Kontrol Et)

e Olumlu sonuglarin standart hale getirilmesi, olumsuz sonuglar i¢in plan
revizyonu gereklidir. (O: Onlem Al)
Sekil 2°de bu siireg goriilmektedir.

8 Canan Cetin, Besim Ak, Vedat Erol, Toplam Kalite Yonetimi ve Kalite Giivence Sistemi, (Beta
Yayinevi, Istanbul, 2001), s. 120-126

4 Nuri Unsalan, Ercan Teke, Kalite Giivence ve Toplam Kalite Yonetimi, (Teknik Okullar
Komutanhig: Basimevi, Izmir, 1999), s. 16



Sekil 2. PUKO Cevrimi

PUKO Cevrimi’nin diger ad: Deming Do6ngiisti’diir. Planlama asamasinda
sorunlarin tespit edilmesi, incelenmesi, nedenlerin bulunmasi ve &nlemlerin
planlamasi yapilmakta, yapma asamasinda uygulamalar baglatilmakta,
denetleme asamasinda onlemlerin sonuglarinin izlemesi yapilmakta, nlem al
asamasindaysa sonuglar olumsuz ise diizeltici 6nlemler alinmakta, sonuglar
o'umlu ise yapilan faaliyetler standart hale getirilmektedir.>

Siirekli gelisim sayesinde ortaya ¢ikan avantajlar sunlardir :°!

« Sirketin biitiin faaliyetlerinde bir canlilik meydana gelir.

» Caliganlarin ayn1 amag ve hedef dogrultusunda ¢alismas: saglanir.

o Bolumler kendi islerini daha etkin ve verimli bi¢imde yiiriitiir.

» Etkilesim i¢inde olan béliimlerin ortak sonuclari en kisa ve kalici

bi¢imde ¢dziimlenir.

« Verimlilik ve rekabet unsurlari daha hizli bir gelisme gosterir

KAIZEN programi ug: boliime ayrilabilir;

1. Yonetim Oncelikli Kaizen

2. Grup Oncelikli Kaizen

3. Birey 6ncelikli Kaizen

% Nuri Unsalan, Ercan Teke, a.g.e., s. 16 _
*! Charles N. Weaver, Toplam Kalite Yonetimi’nin Dért Asamas, (Ingilizce’den Tiirkge’ye Cevirenler:
Tuncay Birkan, Osman Akinbay, Sistem Yaymcilik, Istanbul, 1997), s. 154



- 2.2.3.1 Yonetim Oncelikli Kaizen |

Kaizen’in ana dayanaklarindan ilki, yonetim oncelikli Kaizen’dir ve hayati
bir dayanaktir. Ciinkii en Onemli lojistik ve stratejik konular iizerinde
yogunlagsmakta ilerleme ile morali siirekli diri tutan giicii vermektedir. Kaizen
herkesin isi oldugundan herkes, bu arada yonetici de kendi isini gelistirmekle
ilgilenmelidir. Japon y6netimi, genel olarak bir ydneticinin zamaninin en az
yarisim iyilestirmeye ayirmasi gerektigine inanmaktadir. Yonetimin fizerinde ,
¢aligtig1 Kaizen konular: meslek ve miihendislik bilgilerini, karmasik proble‘m
¢Ozme yetenegi gelistirmekle birlikte, bazen basit istatistiksel 7 arag yardiml ile
de ¢dziimlenebilir. Bu araglar sunlardir: >

1. Problemin kabul edilmesi,

2. Cok yatirim gerektirmeyen tasarilarin segilmesi,

3. Oncelikle kendinize ait sorunlarin ¢dziimlenmesi,

4. Tek 6lctintin ekonomik ¢ikar olmamasi,

5. Onceliklerin belirlenmesi ve tasarinin kalite, raliyet, dagiiim gibi
ilkelere gore yiiriitiilmesi,

6. Planla, uygula, kontrol et, 6nlem al (PUKO) ¢evriminin izlenmesi,

7. Dogru ¢dziim araglarinin kullanilmasidir.

Bunlar ydnetimin asli gérevidir ve ¢ogu kez tasar: gruplarinda oldugu gibi
ortak problemlerin iizerinde birlikte ¢alisan, farkli boliimlerinden kisileri
icermektedir. Yonetim c¢abalarini, yonetim o6ncelikli Kaizen’in en onemli
gorevlerinden olan sistemlerin iyilestirilmesine y&neltmelidir. Sistemlerin
iyilestirilmesi; planlama ve ‘kontrol, karar alma stiregleri organizasyon ve bilgi

sistemleri gibi ¢ok 6nemli y6netim alanlar ile ilgilidir.

2.1.3.2. Grup Oncelikli Kaizen
Grup c¢alismasinda Kaizen, Kalite Kontrol Cemberleri faaliyetleri ile
yiriitilmekte ve bu yaklasim tam bir PUKO Déngiisii gerektirmektedir
Takimdaki tiyelerin sadece sorunlari belirlemesini degil, sebepleri de belirleyip
analiz etmelerini, karsi onlemler gelistirip denemelerini, ve sonu¢ olarak

standartlar ve/veya yontemler olusturmalarini igermektedir.

32 Yilmaz Tapik, Ozgiil Keles, Kalite Savas Araglan, (Kalder Yayinlari, No:23, Istanbul, 1998), s.51-52



2.1.3.3. Birey Oncelikli Kaizen

Oneri sistemi, birey 6ncelikli Kaizen’in gergeklestirilmesine ve kisinin daha
cok degil, daha akillica g¢alismasini saglamaya' yonelik bir aragtir. Birey
oncelikli iyilestirme sonsuz bir olanaktir. Ornegin, bir ¢alisan ofislerde bir kac
kullanicinin ortak kullandig: telefonlarin ayni renkte olmasini Onerebilir.
Canon’da camlar1 temizlemek i¢in olduk¢a pahali temizleme kagitlar1 kullanan
bir 15¢i slipermarkette satilan pamuk bezlerin daha ucuz oldugunu ve daha iyi
temizledigini kesfetmistir.

Yine makineler iizerindeki hata engelleyen araglar, ¢alisanlarin Gnerileri
ile kurulmaktadir. Hitachi’nin Tochigi fabrikasinda, 6neriyi getiren ¢alisaninin
ad: Onerisinin tarihi ile birlikte bir metal plakaya yazilarak degisiklik yapilan
ara¢ tizerinde sergilenmektedir.

Kaizen’in baslangi¢ noktasi, ¢alisanlarin ¢alisma tarzini degistirmeye ve
iyilestirmeye y6nelik olumlu bir yaklasim gelistirmesidir. Isinin makine basinda
oiuraiax yapan bir ig¢i tarzim degistirir, ayakta calismaya baslarsa bu bir
ilerlemedir; ¢iinkii ig¢i esneklik kazanir ve birden fazla makineyi idare edebilir.

Birey oOncelikli Kaizen ¢ogu kez moral kazandiric1 olarak goriilmekte ve
yonetim her zaman Onerilerde ekonomik karlilik aramamaktadir. Calisanlarin
islerini daha iyi yapma yollarini aramak iizere “diisiinen ¢aliganlar” olabilmeleri

i¢in yonetimin dikkatli ve 6zendirici olmas: zorunludur.

2.2.4. Tam Katilim veya Toplam Katihmeilik

Tam katilim, Toplam‘ Kalite Yonetimi felsefesinin temel taglarindandir.
Genel olarak ¢alisanlarin katilimi veya grup ¢alismas: denildiginde, insanlarin
sik sik toplanmasi, birlikte is yapmalar1 veya dostluk iliskileri iginde
bulunmalarindan g¢ok, problemlerin ¢6ziimiinde tiim ¢alisanlarin enerjilerinin
birlesiminden ortaya ¢ikan sinerjiden faydalanmak anlasilmaktadir. Katilim
anlayisinda iki onemli etken s6z konusudur; bunlardan biri tiim Toplam Kalite

Yonetimi ¢alismalarinda st yonetimin liderligi, digeri ise, takim ¢aligmas: ve
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ruhunun tesvik edilerek tam anlamiyla olusturulmasidir. Toplam katilimcilik,
Insan Kaynaklan Yénetimi ile dogrudan iliskilidir.>®

Calisanlarin potansiyeli, isletmenin degerleri, giiven ve yetkilendirmeye
dayali kurum kiiltiirii ile ortaya ¢ikarilir. “Bir isi, en iyi, o isi yapan bilir” temel
prensibini esas alan bu anlayista is slreglerinin 1iyilestirilmesi ve
gelistirilmesinde bizzat o isi yapan personelin katilim: ¢ok dnemlidir. Katilim
ve iletisimi yaygin hale getirebilmek amaciyla 6grenme ve beceri gelistirmeye
yonelik olanaklar kullaniimalidir.

Bir veya birkag¢ kisi yerine her ¢alisanin konu {izerinde diisiinmesi siirpriz
sonuglar ortaya ¢ikarabilmektedir. Toplam kalite yonetiminde tim galisanlarin
isletmenin misyonunu benimseyerek vizyonu dogrultusunda aktif katilimi
O6nemlidir. Calisanlarin katilimi kesinlikle “yetkili kilinma” “gdrevlendirme”
ile karistirilmamalidir. Herkes kendisine, “Ben bu isletme i¢in ne ifade
ediyorum ?” ve “Ne yapabilirim ?” sorularini sormalidir.

Takim c¢aligmasi, isletmelerin stratejileri dogrultusunda tiim siire¢lerinin
belli bir amag¢ iginde ylriitiilmesini dngérmektedir. Bu ¢ok kolay olmayan bir
olgudur. Cogu isletmede halen bireysellik 6n plandadir. Takim calismasinin
sadece isletme ve kurumlarda degil, belirli bir amaci olan ve bu amag
dogrultusunda ¢alismak zorunda olan her grup i¢in 6nemi mevcuttur. Ust
yonetimin sadece ¢alisanlardan takim ¢aligmasi beklemesi ¢ok biyiik bir yanlis
olacaktir. Ayni zamanda yd&neticilerinde takim g¢alismasi yapmasi, toplam
katilimeilik ve takim ¢alismasi olgusunu isletme iginde yerlestirmede kolaylik
saglayan bir ¢calisma olacaktir. Isletmenin cahsanlari ¢ok iyi bir gézlemcidir.
Eger yonetimin hata yapmadigini goriirlerse, calisanlarda bu tiir hatalar:
yapmamaya 6zen gosterecektir.”

Tam katilimin en Onemli araglarindan biri kalite ¢emberlerinin
olusturulmasidir. Grup ve kalite ¢emberi ¢alismalarinda sinerji etkisi
dogmaktadir. Kalitenin yerlestirilmesi i¢in yapilacak ¢aligmalarda bireye deger

verilmesi goriis ve Onerilerinin alinmasi 6nemlidir. Katilim en alt kademeden

> Canan Cetin, Besim Akin, Vedat Erol, Toplam Kalite Yénetimi ve Kalite Giivence Sistemi, (Beta
Yayinevi, Istanbul, 2001), s. 73-74
3 {s Fikirleri Dergisi, (Y11:6, Say1: 2002/03, Temmuz/Eyliil, Istanbul, 2002), s.31
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en iist kademeye kadar olmasi bagariy1 arttirmaktadir. Katilimcilarin hatalar:
onleme ve siirekli gelisme igin galigmast 6nemli bir etkendir.

Tipik bir kalite ¢emberi, goniilli olan ¢alisanlarin bir araya gelmesi ile
kurulduktan sonra, su asamalardan gegerek  problemler  ¢6zlime
ulastirilmaktadir: Oncelikle, ¢ember iyeleri gerekli egitimlerden gegerler. Bu
egitimlerde, beyin firtinasi, veri toplama teknikleri, neden ve sonug¢ analizleri
gibi problem ¢dzme teknikleri 6grenilir. Daha sonra grup kendi karariyla
tizerinde ¢ahisilacak problemi se¢mektedir. Arkasindan, problemlerle ilgili
veriler toplanir ve analiz edilir. Daha sonra, probleme yol agan nedenler grup
{iyeleri tarafindan tartisthr. En 6nemli olarak gorillen nedenin ¢oziilmesi igin
oneriler gelistirilir. Gerekli incelemeler ve denetlemelerden sonra, ¢6zim
gercekten olumlu sonuglar veriyorsa ydnetime sunus yapilir. Coziim, yonetim
tarafindan kabul edilirse uygulamaya geg¢ilir.

Kalite cemberi faaliyetlerinde izlenen siireg su sekilde Ozetlenebilir:

e Igyerindeki problemlerin veya iyilestirme yapabilecek konularin
belirlenmesi,

e Bunlar arasindan birinin se¢ilmesi,

e Bu problemin veya konunun ayrintili olarak analiz edilmesi,

e (o6zlim dnerilerinin gelistirilmesi,

e Maliyet, zaman ve yapilabilirlik agisindan ¢6ziim onerilerinin analiz
edilmesi,

e FErisilen ¢6ziimiin raporlastirilmasi,

e Raporun ydnetime sunulmasi.

Kalite ¢emberlerinin zellikleri sunlardir:

e Kalite cemberlerinde problemin se¢imi gember iyelerine ait olmaktadir.
Problem se¢imine higbir yonetici higbir sekilde miidahale etmemelidir.
Grup tamamiyla kendi arzuladid: problem iizerinde ¢alisma hakkina
sahiptir.

e Kalite ¢emberlerinde problemin analizi de grup iyeleri tarafindan
yapilmaktadir. Cemberler, problemin hangi sonuglara yol agtigini,

nelerden kaynaklandigmni, nasil giderilecegini, en iyi ¢bziimin ne
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.oldugunu, ¢oziimiin nastl denenecegini, ¢ozimiin nasil uygulanacagini
kendileri kararlastirirlar.

e (6zim, yonetimin katildigi bir toplantida grup iiyeleri tarafindan
sunulur.

Cemberler, denemelerden sonra ¢oziimlerini iist diizey y6neticilerinin de
hazir bulundugu bir toplantida sunarlar.

e (Cember faaliyetlerine katilim gonillilikk temelindedir. Kalite
cemberlerine katilmaya kimse zorlanamaz. Kisiler kendi istedikleri icin
cember liyesi olurlar.

¢ Ortaya ¢ikan maddi tasarrufun paylasilmasi kisaca s6yledir: Olusan
tasarrufun bir kismi yOnetime birakilmaktadir. Diger kismin belli bir
boliimii ¢ember iiyesi olan ve liye olmayan tiim c¢alisanlara birakilmakta,
kalan kiiciik bir kisum ise yalnizca ¢emberlere verilmektedir. Bu durumda
calisanlar, ortaya gikardiklar1 maddi zenginlikten belli bir pay alirken, bu
kurulustaki biitiinlitk ve igbirligi zedelenmeden gerceklestirilmis

olmaktadir.

3.  HAVAARACI BAKIMI ve TKY ARASINDAKI ILISKI

Havacilik sektériinde ozellikle A.B.D’de 1978 yilinda yasanan serbestlesme,
hareketi (deregulation) ve 1990°dan sonra Avrupa’da hiz kazanan Avrypa
Birligi ile tgiincii liberallesme paketinin tamamlanmasindan sonra kalite ile
ilgili ihtiyaglar artiy gostermektedir. Korumaciligin dogal olarak azaltilmasi,
gumrik duvarlarinin, bilgide ve parada sinirlarin ortadan kalkmasi isletmeleri
strateji belirlemeye ve sistem olusturmaya yoneltmistir.

Havaaraci bakim kurallari, ilgili havacilik otoriteleri ve tretici firmalar
tarafindan c¢esitli kural ve diizenlemelerle belirlendigi i¢in bigimsel bir
yapidadir. Bu bigimsel yapt is akisini hizlandirirken toplam kalite
faaliyetlerine gecisi geciktirmistir. Havaaraci bakim kuruluslari daha g¢ok
tlkenin sivil havacilik otoritesi veya tiretici firma tarafindan belirlenen
yontemler iizerinde yogunlagmigslardir. Toplam kalite kavrami 6ncelikle sanayi
alaninda 1970°li yillarin basinda ortaya c¢ikmigken, havacilikta uygulama

calismalarina 1990’11 yillarin basinda geg¢ilmistir. Glinlimiiz rekabet ortaminda,



mﬁgtérilerin artan beklentileri, iyinin ve mitkemmelligin 6tesinde diinya ¢apinda
olmanin hedeflenmesi, teknolojinin hizli gelismesi, kalitesizligin agir maliyeti,
artan uluslararasi rekabet gibi faktorler isletmelerin basarili olabilmesi igin
toplam kalite yonetimini gerekli kilmaktadir.>

Yukarida siralanan bu unsurlarin zorlayict etkilerini Tirkiye’de havacilik
sektoriinde de hissedilmesi ve Tirkiye’nin Avrupa Birlesik Havacilik
Otoritesi’ne (JAA: Joint Aviation Authority) tam iiye olmasi1 nedeniyle bu
giinlerde havaaraci bakiminda uluslararasi yeni pazarlara girebilmek, mevcut
pazari koruyabilmek i¢in 6nce insan sonra kaliteyt 6n plana alarak planli ve
sistemli bir ¢alisma i¢inde olunmas: gerektigini ortaya ¢ikmaktadir.

Toplam Kalite uygulamalarina ilk baglayan isletmeler; TKY nin yalnizca
lretim siiregleriyle sinirli kalmayacagini kavramislardir. Bu igletmelere gore
TKY, hizmet sektorii ve is faaliyetlerini de igermeliydi. Bu kavram, kalite
semsiyesi altindaki alamin genislemesine yol agmig ve bu isletmeler bu yeni
kavrama “Biiyiikk K”, geleneksel TKY kavramina ise “Kigiik K” adim
vermislerdir. Havaaraci bakim kuruluslari da bir hizmet kurulusudur, ayni
zamanda emek-yogun, sonu¢ olarak insan-yogun agirhiklidir. TKY nin temel
yaklasimi da insandir.*®

Havacilik sektodrii, ortaya konan sermayeye gore diisik kar getiren bir
yapidadir. Gider ve maliyetler ¢ok yiiksekken elde edilen kar diisiik olmaktadir.
Havacilikta maliyetler dort grupta toplanabilir. Bunlar; Personel Giderler:
(%20-25), Yakit Giderlerj (%25-40), Kiralama Giderleri (%20-30), Bakim
Giderleri (%15-30)’dir. Toplam Kalite Yonetimi’nin temel hedeflerinden birisi
de maliyetlerin  azaltilarak  verimliligin  yilikseltilmesidir. = Havayolu
isletmelerinin maliyetleri kontrol edebilecekleri gider kavnaklarindan biri de
bakim giderleridir.

Personel giderleri, her havayolu isletmesinde birbirine yakin
degerlerdedir. Personelin ¢alisma siiresi, dinlenme siiresi kanunlarla belirlenmis

durumdadir. Havacilik sektoriinde personele duyulan ihtiya¢ c¢ok yiiksek
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olmasina karsin kalifiye ve lisansli personelden olusan arz diisiik olmaktadir.
Bu durum havacilik sektdriinde c¢alisan personele Odenen licretlerin yiliksek
olmasini da beraberinde getirmektedir.

Yakit giderleri havaaracinin ve motorunun tasarimi sirasinda
belirlenmektedir. Turbojet ve turbofan gaz tiirbin motorlu yolcu ugaklarinin en
ekonomik yakit harcama irtifasi (yiliksekligi) deniz seviyesinden 36.000
feet’dir. Fakat bu irtifada ugug talebinin yiiksek olmasi nedeniyle hava trafigi
cok yogundur ve hava trafik kontrolleri tarafindan daha disiik veyﬁ ;ﬁksek
irtifalar verilmektedir. Bu yiizden her havayolu istedigi irtifada ucus
yapamamaktadir.

Havayolu isletmeleri bazi havaaraglarimi finansal kiralama (leasing)
kuruluslarindan kiralamaktadirlar. Ayni model bir havaaraci igin leasing
kuruluslarinin kiralama bedelleri birbirine ¢ok yakindir. Ugak satin almak ¢ok
yilksek maliyetlere neden olmaktadir. Ornegin; fabrikadan yeni ¢ikan ve
standart ekipmauiaria donatimis bir Boeing 737 ug¢aginin fiyati 45 milyon
Amerikan Dolarr’dir.

Havaaraci bakimda temel amag, emniyet, giivenilirlik ve ugusa hazir olma
durumundan &diin  verilmeden, bakim faaliyetlerinin etkin ve verimli
yliriitilerek bakim maliyetlerinin disiiriilmesidir. Ugak bakimda ortaya ¢ikan
iriin, ucgus saatidir. Bakimdan faal ¢ikan her bir ucak ucarak isletmeve kéar
saglayacaktir.

Toplam Kalite Y6netimi’nde de hedef "Ilk defada dogruyu yapmaktir”.
Miisterilerin bekledigi kalite seviyesine ulagmak i¢in gerekli olan caligsmalar,
tasarim asamasindan baglar, liretim, satis ve satig sonrasi hizmetlerle devam
eder. Tamamen miisteriye odaklanmis bir isletme kiiltiiriinii olusturan tam bir
yonetim sistemidir.

Toplam kalite yonetiminin pek ¢ok pozitif 6zelligi bulundugu halde baz:
elestiriler de almaktadir. Elestiriler “Sifir Hata” olarak tanimlanan, bir isin ilk
defada ve her defasinda uygun yapmak ilkesinde yogunlagmaktadir.
Elestirmenler higbir faaliyette sifir hata olamayacagini sdylemektedirler. Sifir
hata yaklaslmmda ama¢ “miimkiin olan en az hatadir”. Japon otomobil iireticisi

Toyota’nin bagkani sifir hata yaklagimina elestiride bulunan elestirmenlere su



cevabi vermistir. “Biz yilda tiim dinyada 4 milyon arag iiretiyoruz ve hata
oranini % 10 olarak belirlersek, yilda 400 bin hatali araci miisterilerimize
teslim etmis oluruz”

Sifir hata yaklasimi havaaract bakim kuruluslari i¢in uyarlanirsa ne denli
biiylik bir 6neme sahip oldugu ortaya ¢ikmaktadir. En kiigitk bir parganin bile
ucus emniyeti ve giivenirlilik i¢in g¢ok biiylik bir Oneme sahip oldugu
diigiiniiliirse, bakimin sifir hata ile tamamlanabilmesi emniyet ve giivenirliligi
artiran bir faktor olacaktir. |

Toplam Kalite Yonetimine gecisi kolaylastiracak ydntemlerden biri
standart kurallarin hazirlanmasidir.’” Havaaraci bakiminda bu kurallar
hazirlanmis ve belirlenmis durumdadir. Avrupa’da tek bir giivenlik standard:
tanimlamak ve kullanmak, sertifikasyon ve test gibi islemlerin tek bir standartta
olmasini saglamak, basitlestirilmis ve degismeyen prosediirlerle havacilik
endiistrisini 6zellikle ihracat ve ithalat konularinda desteklemek, iiriinlerin,
personeiin vc kKuruluslarin teskilatiarca kabuliinii saglamak amaciyla 6 Aralik
1989 tarihinde Avrupa Birlesik Havacilik Otoritesi (JAA: Joint Aviation
Authority) kurulmustur.

Tirkiye JAA’ ye ilk adaylik bagvurusunu 30 Aralik 1994°de yapmis, 27
Mart 1996°da aday iiye, 4 Nisan 2001°de de tam iiye olarak JAA’ ye kabul
edilmistir.

Avrupa Birlesik Havacilik Otoritesi’nin (JAA) yayinladigi standartlar
Avrupa Ortak Havacilik Kurallari (JAR: Joint Aviation Requirements) olarak
isimlendirilmigtir. Bu doérultuda havaaraci1 bakim merkezleri igin JAR-145
standartlar1 gelistirilmistir. Bir havaaraci bakim kurulusunun yaptig1 bakimin
Avrupa Birlesik Havacilik Otoritesi tiyelerince kabul edilmesi igin, “JAR-145
Bakim Kurulusu Onay Sertifikasi” na sahip olmasi gerekmektedir.

JAR-145 kurallarinin amaci, Avrupa ve bu kurallar: kabul eden diger iye
iilkeler igerisinde yiiksek giivenlik standartlarina sahip, ortak bir yonetmeligin
kullanildig1, kaliteli bir bakimin yapilmasini saglamaktir. JAR-145 ile birlikte

bakim kuruluslarinda bagimsiz bir kalite giivence sisteminin kurulmas: ihtiyaci

37 Ichiro Miyauchi, Quality Management in Japan, (BZD Yayincilik, Istanbul, 1999), s. 15



ortaya'glkmlstlr. JAR-145 standardinda ilgi ¢ekici nokta, JAR-145.65 maddesi
geregince bagimsiz bir kalite sistemi olugturulmasinin gerekli olmasidir.

JAR-145.65 Maddesi su kurallardan olusmaktadir: *®

a) Havaaraci/havaaraci pargalarinin JAR-145.50 maddesine gore bakimi
yapilarak hizmete verilebilmesi ve bakim uygulamalarinin 1yi ve JAR-145" teki
ilgili sartlara uygun olarak yapilmasinin saglanmas: i¢in JAR-145 onayli
havaaraci bakim kurulusu, sivil havacilik otoritesi tarafindan kabul edilebilir
yontemler olusturmalidir.

b) Ek olarak bakim kurulusu havaaraci/havaaract parcalarinin
ucabilirligini saglamak icin gerekli y6ntemlerin yeterliligini ve uygunlugunu
takip etmek i¢in bagimsiz bir kalite sisteml olusturulmalidir. Kalite boliimii
tarafindan tespit edilen ve hata diizeltme islemlerini igeren bir geri bildirim
sistemi i¢ermelidir. Bu sistemler sivil havacilik otoritesi tarafindan kabul
edilebilir olmalidir.

-¢j Bakim Kurulusu, ugusa elverigli havaaracvhavaaraci parcalar: ig¢in
gerekli bakim uygulamalari ile yodntemlerinin uygulanip uygulanmadigini
inceleyecek, yapilan bakimin bu ydnetmelikle uyumunu gozetecek, diger
bélimlerden bagimsiz ve dogrudan sorumlu y6neticiye bagl faaliyet gosteren
bir kalite boliimii olusturacaktir.

d) Kalite Bolimi, kalite y6neticisinin yonetiminde bakim yapan diger
bslimlerden bagimsiz olarak g¢alisir ve yapilan isin BKAD (Bakim Kurulusu
Agiklamalar Dokiimii, Ingilizce kisaltmasi MOE: Maintenance Organization
Expositions) ile uygunluguﬁu gozetir.

Kalite Bolimi, tim bakim ydntemlerini ve siirelerini Bakim Kurulusu
Agiklamalar Dokiimiinde tanimladig: sekilde denetleyecektir.

Kalite boliimi, denetimlerin ne zaman yapilacagini belirtecek ve SHGM
tarafindan kontroliiniin yapilabilmesi i¢in denetimin kayitlarin: tutacaktir.

Kalite boliimii, uygunsuz veya diisiik standarttaki uygulamalar1 igeren
denetim kayitlarim siiratle degerlendirmeye alabilecek yeterlilikte olmalidir.

Gerekli diizeltici iglemleri igeren tetkik raporlari geri besleme yolu ile ilgili
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yénetfcilere ve dogrudan sorumlu ydneticiye bildirilerek, diizeltici islemlerin
yapilmasi saglanir.

Kii¢iik ugak iireticisi olan Cessna sirketinde Toplam Kalite Yonetimi’nin
uygulama amaci; TKY felsefesinde bulunan siirekli gelisme, tiriin ve hizmet
siireclerinin iyilegtirilmest, liderlik ve egitim faaliyetleri sonucu miisteri odakl:
bir yaklasimla miisteri memnuniyetinin saglanmasidir. Kalite bolimii,
calisanlar1 cesaretlendirmekte, is sireclerinin iyilestirilmesi ig¢in. takim
calismas1 yapilmasini saglamakta ve bunlarin sonucunda soruhlar géiﬁlmekte
ve siirekli gelisme saglanmaktadir.

Cessna sirketinde Kalite ve Giivenirlilik Bo6élimii’nin sorumlulugu;
tasarim ve iiretim sirasinda mithendislik, kalite ve Amerikan Federal Havacilik
Idaresi (FAA: Federal Aviation Administration) tarafindan kabul edilebilir
standartlarinin uygulanmasi ve izlenmesidir. Bu sorumluluk TKY felsefesinde
bulunan is siire¢lerinin ve sonuglarinin izlenmesi prensibine dayalidir. Bu
prensip aymi zamanda Insan Kaynaklar Yénetimi’nin (IKY) dc bir islevidir.

Cessna girketinin Giivenirlilik Boliimii, havaaraglarin1 ve pargalarini uzun
siireli olarak inceleyerek yeni prosediirler ve sistemler olusturmakta ve
giivenirliliklerini  arttirmaktadir. Siirekli gelisme faaliyetleri sonucunda
maliyetler azalmakta, u¢agin yapisal malzemelerinde iyilestirmeler
saglanmasiyla ucagin agirligt azalmakta, bakimi daha kolay yapilmakta ve
hizmet siiresi artmaktadir.

Kalite Mithendisligi Bolimi ise tiim faaliyetleri koordine etmektedir. Bu
bélimiin sorumlulugu kalite ve giivenirlilik standartlarinin tiim siireglerde
uygulanmasini saglamaktir. Bunun i¢in her asamada siire¢ kontrolleri,
istatistiksel teknikler, analizler uygulanmakta ve hatali {irlin veya hizmetin
nedeni arastirilmaktadir. Siire¢ kontrolleri hammadde asamasindan baglamakta
ve ugak kullanicisina teslim edilinceye kadar devam etmektedir.”

Biiyiik ucaklar iireten Boeing sirketinin bir yan kurulusu olan Boeing
Wichita sirketi TKY felsefesini uygulamaktadir. Bu sirkette alti yildan beri
kalite ¢emberleri faaliyeti yiriitilmekte ve tiim atdlyelerde uygulanmaktadir.

Ozellikle son ii¢ yilda kapasite artist oldupu gdzlemlenmistir. Bunun nedeni;
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kalite yg:emberleri uygulamasiyla tespit edilen bazi gereksiz siireglerin
uygulamadan kaldirilmas:1 olmustur. Boeing Wichita sirketinin program
yoneticisi Don Blake gelismek ve kapasite arttirmak igin kalite ¢aligmalar:
yapmalar: gerektigini belirtmektedir. Kalite ¢aligmalar: sonucu ayni maliyetle
daha fazla tiriin veya hizmet tretilebilmek miimkiin olmaktadir. Boeing sirketi
bunun sonucunda Boeing 737 NG (Next Generation) modeli ucaklarinin gévde,
dikey ve yatay stabilizeleri iiretimini Wichita girketine vermistir. Boeing ayda
21 adet Boeing 737 NG modeli ucak iiretebilirken bu rakam- 28 adede
yikselmistir. Daha sonra bu program daha biiyiik ve gelismis olan Boeing 777
ugaklan i¢in uygulanmaya baslamigstir.®

Havaaraglar1 i¢in elektronik ekipmanlar ireten ve havaaraglarinin
motor/gévde bakim ve onarumint yapan HAI sirketi {irlin ve hizmetlerinde
yiiksek kalite standartlarini hedeflemektedir. Sirketin en 6nemli amaci “Toplam
Miisteri Memnuniyeti”nin saglanmasi olmustur. Tim faaliyetler i¢in kalite
sisteminin iyilestirilmesi i¢in ¢aba sarf edilimekiedir. Bu nedenle ulusal ve
uluslararasi havacilik kurallarinin gerektirdigi kalite sisteminin yani sira ISO
9000, AQAP-110 ve JAR-145 onayint da almig durumdadir. Tum faaliyetlerde
uygulanan Istatistiksel Siire¢ Kontrolleri sonucunda hata orani milyonda 3.4
olarak olciilmiistir. HAI sirketinin kalite sistemi biiylik havaaraci ireticileri

tarafindan onaylanmistir.5'
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IKINCi BOLUM
HAVAARACI BAKIM KURULUSLARINDA TOPLAM KALITE
YONETIMINE GECIS ONCESi OZDEGERLENDIRME

1.  OZDEGERLENDIRMENIN TANIMI ve AMACI

Bir kurulug veya isletme yeni bir yaklasimda bulunurken
faaliyetlerini  ve i3 sonuglarini sistematik ve diizenli olarak  gdzden
gecirmelidir.  Faaliyetlerin ve i3 sonug¢larmmin gdzden gecirilmesine
“5zdegerlendirme” adi verilmektedir. Tirk Sanayici ve Isadamlari Dernegi
TUSIAD ve Tirkiye Kalite Dernegi KALDER’in kabul ettigi s
Miikemmelligi Modeline” goére 6zdegerlendirme su sekilde tanimlanmaktadir :

“Ozdegerlendirme, bir kurulusun faaliyetlerini ve is sonuglarini; is
miikemmelligini esas alan bir modelle kiyaslayarak, kapsamli, sistematik ve
diizenli olarak g6zden gecirilmesidir”

Tiirkiye’de bu model TUSIAD-Kalder Is Mikemmelligi olarak
benimsenmistir. Is mikemmelligi modeli, Avrupa’da kurulan EFQM (Avrupa
Kalite Y6netim Vakfi : European Foundation Quality Management) tarafindan
olusturulan ve 1988 yilinda Tirkiye'nin kalite yaklasiminda esas aldigi bir
modeldir. EFQM’e verimlilik ve etkinligin iyilestirilmesi ile is mitkemmelligine
ulasmada kalitenin iistlendigi roli géren 800°den fazla Avrupali kurulus tiyedir.
Uluslar, kuruluslarini ulusal ve uluslararasi platformlarda basarili kilmak ve
basaril: uygulamalar1 iilke capmda yayginlastirmak icin Kalite Odiili
programlar1 diizenlemeye Ba$1am1$tlr. Bu konudaki ilk 6rnek Japonya' da
1951 yilindan beri uygulanan Deming Odili'diir. ABD’de 37 yil sonra
Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiilii baslatilmistir. Avrupa'da 1988 yilinda
kurulan Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi EFQM Avrupa Kalite Odiili
yarismasint ilk kez 1992 yilinda diizenlemistir. Tirkiye’de ise bir yil sonra
1993 yilinda ilk Ulusal Kalite 6diilii verilmistir. Bu 6diillerin ortak yant ¢agdas
yonetim teknikleri uygulayarak kuruluslarin rekabet giiciiniin artirilmasi ve
toplam kaliteyi felsefi bir disiince olmaktan kurtarip kiyaslamaya esas
alinabilecek somut yaklasimlarin ve 0lgiilebilir bir modelin olusturulmasi

olmustur. TUSIAD ve KALDER girisimi ile kalite &diiliine esas teskil edecek



toplarﬁ kalite modelinin tasarimlanmasi 1992 yilinda tamamlanmistir. Avrupa
Kalite Yonetimi Vakfi’nin gelistirdigi model rnek alinmistir.®

Kurumlar bir ¢ok nedenden dolay1 kendi kendilerini degerlendirmeye veya
baskalar: tarafindan degerlendirilmeye karar vermektedirler. Geleneksel olarak
degerlendirilmelerinin ¢ogu, denetim kavramindan kaynaklanir. Kurum kendisi
i¢in saptamis oldugu belirli hedeflere ulagsmak i¢in bir dizi kural getirmistir ve
bu kurallarin uygulandigindan emin olmak istemektedir. .

Bir organizasyonun etkinliligini, verimliligini, motivésyonunu ve
duyarliligini  iyilestirmenin tek yolu ¢alisanlarinin siireg iyilestirme
faaliyetlerine katilimi ile miimkiin olmaktadir. Ozdegerlendirme, insanlarin
kurumlarina iligkin siire¢lerin ve sonuglarin diizenli ve sistematik gdzden
gecirilmesine katilimint saglamaktadir. Bu siire¢ isletmelerin kuvvetli yonlerini
ve iyilestirme firsatlarini belirlemelerine olanak verdigi gibi izlenmesi gerekli
TKY programlarinin da ilerlemesine olanak saglamaktadir. Ozdegerlendirme
sistemleri organizasyonun tiimiinde kuruma uygun kalite tasarimina olanak
verir. Ozdegerlendirmenin basarist bircok parametreye bagl olmakla birlikte tic
temel 6ge basta gelmektedir. Bunlar;

Birinci 6ge, organizasyonun ilerlemesinin degerlendirilmesi igin bir
modelin esas alinmas:dir.

Ikinci temel &ge 6lgiimdiir. Isletmenin modelin her bir unsuruna gére
performansinin nasil oldugunun 6lgiim yolu olmaktadir.

Uciincii temel 6ge de, tiim 6zdegerlendirme siirecinin model se¢iminden
gerekli alt yapinin haz;rlanmasma ve uygulama planindan iletisimin
saglanmasina, Ozdegerlendirmenin yapilmasindan sonuclara gore harekete
gecilmesine kadar olan yonetim seklidir. Ust yonetimin de 6zdegerlendirmeye
inanmasi, katilimi ve sonuglar igerisinde sug¢lu aramak yerine iyilestirme
arayiginda bulunulmasini da kapsayacak sekilde destegi gerekli olmaktadir.

Ozdegerlendirmenin amaci iyilestirme siirecinde daha fazla ¢aba
gerektiren alanlar: belirlemek ve bu alanlarda geregini yapmak oldugu gibi iyi

giden alanlar1 belirlemek ve onlarin da devamliligini saglamaktir.
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—Ozdegerlendirmeye herkesin katilimi ve inancimi saglamanin ilk
gereklerinden birisi onun bir denetim gibi algilanmamasini saglamaktir.
Geleneksel denetim kavrami ile degerlendirme birbirinden farklidir. Denetim
onceden belirlenmis standartlara sorumlulugun kontrol edilme siirecidir.
Degerlendirme ise, bir isletmenin ve iyilestirme faaliyetlerinin ve siire¢lerinin
sirekli  iyilestirme modeline goére degerlendirilmesi siireci olarak
tanimlanmaktadir.

Ozdegerlendirmeden en yiiksek diizeyde yarar saglanabilmesi icin asaglda"
siralanan “yapilmas: gerekli olan” ve “yapilmamasi gerekli olan” konularin
anlasilmast beklenmektedir.

Yapilmamasi gerekenler :

¢ Kurum i¢inde sadece neyin yapilmadigina dikkat etmek,
o lyilestirme siirecinin yalnizca "kalitesi"ne bakmak; onun ayni zamanda
elde edilen sonuglar1 da kapsadlgml unutmak,
e Siitekil suglu aramak,
e Ust yonetimin inanci ve destegi olmadan ise baslamak.
Yapilmasi gerekenler
e Once planlama yapmak,
e Ozdegerlendirmeye baslamadan 6nce planlanan istek ve beklentilerin
iletilmesini saglamak,
e Sonuglarin 6l¢iilmesini saglamak,
e Isletmenin giiglii yonlerini yonetmeye devam etmek,
o lyilestirme faaliyetleri igin 6ncelikleri belirlemek,
o lyilestirme sonuglari kurum calisanlari ile paylagmak,
e Ozdegerlendirmeyi is siiregleri ile uyumlu hale getirmek,
e Sonuglara gore diizeltici veya 6nleyici faaliyetlerde bulunmak.
Ozdegerlendirmeyi tamamladiktan sonra sonuglar kullanarak yapilacak olan
iyilestirmeler igin 6zdegerlendirme sonuglar: ile uyumlu bir eylem plan:
hazirlanmasi ¢ok 6nemli olmaktadir.
Ozdegerlendirme uygulamasi yapan isletmeler; kuvvetli yonlerini ve

lyilestirmeye agik alanlarini belirlemekte, iyilestirme faaliyetlerini baslatmakta
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ve geligmeleri siirekli izleyerek planlarin1 goézden gecirmektedirler. Bu

baglamda 6zdegerlendirmenin 6zellikleri su sekilde siralanabilmektedir:

Isletmenin genel fotografinin ¢ekilmesi anlamini tagimaktadir.

Etkili ve iyi bir egitim araci olarak kullanilabilmektedir.

Zamana bagh bir siire¢ olma ozelligi tasimaktadir.

Isletmenin ice doniik bir degerlendirmesi 6zelligini tasimaktadir.
Ilerlemek igin isletmenin i¢inde bulundugu durumu gosteren bir arag
niteligi tagimaktadir. o
Isletmenin zayif ve eksik yOnlerini kendinin teshis etmesini saglayan bir
arag niteligi tasimaktadir.

Basarinin 6diil-ceza sistemi ile degil, katilim ve iyilestirme faaliyetleri
ile saglanmasini amaglayan bir yontem 6zelligi tagimaktadir.

Kurulusun faaliyetlerinin iyilestirilmesi ve gelistirilmesine yonelik
yapisal ve kapsamh bir yaklasimdir.

Bireysel algilamalar1 degil, gergekleri g6z Oniinde bulunduran bir
degerlendirmedir.

Tutarl bir yaklagim ve uzlagim sayesinde, kurulusta herkesin katilimiyla
yapilmasi gerekenleri saptayan bir ara¢ gorevi gérmektedir.

Toplam Kalite Yonetimi’ni nasil uygulamalar1 gerektigi konusunda
¢alisanlar: egitmek igin bir aractir.

Cesitli kalite girisimlerini giinliik islevlere biitiinlestirmekte yol gosterici
bir aragtir.

Giiglii bir teshis aracidir.

Bati toplumlarinda iizerinde uzlagim saglanmis birtakim kriterleri g6z
Oniinde tutan objektif bir degerlendirme ozelligi tasimaktadir.

Periyodik 6zdegerlendirme uygulamalar1 sonucu zamana bagli olarak
ilerlemeyi 6lgen bir aractir.

Iyilestirmeye agik alanlar1 saptayip, iyilestirme caligsmalarini baslatan bir
stiregtir.

Kurulusun biitiininde veya sadece bir biriminde ve her seviyede

uygulamay1 6ngéren sistematik bir yaklasimdir.



. .1$ mikemmelligine ulagsmak icin ¢alisanlari motive eden herkesin
katilimint saglayan ve bu sayede kurulusun amaclarina ulagmasini
saglayan bir aragtir.

o Kurulus icindeki farkli bolimlerde veya genis alanda diger kuruluslarda
erisilen miikemmelligi paylasmak ve yakalamak i¢in yaratilan bir ortam
saglayan aragtir.

o ¢ 6diillendirmeler ile ilerleme saglama ve elde edilen basarilar: tanima
yOontemidir.

e Kurulus i¢inde veya kurulus disinda kiyaslama i¢in bir aragtir.

Ozet olarak dzdegerlendirme;

e Ogrenmek,

e Kurulusun kuvvetli yonlerini ve iyilestirmeye acik alanlarini belirlemek,

e Kurulus i¢inde uygulandiginda Toplam Kalite Yo6netimi’nin ne anlam
tasidigini anlamak,

e Kurulusun Kalite yolculugunda ne kadar yolu oldugunu ve diger
kuruluslarin nerelerde oldugunu belirlemek i¢in bir aragtir.

Ozdegerlendirme teknigi, kalite kiiltiriinii 6lgmek ve gelistirmek isteyen

biitlin kurum ve isletmeler i¢in yararli olmaktadir. Kurulus ve isletmelerin bu
tip diizenli ve sistematik bir 6lgme ve gdzden gecirme siirecini uygulamasi
cagdas yonetim sistemlerinin en 6nemli faaliyetlerinden biri olmus durumdadir.
Kalite bilincine sahip bir isletmede TKY faaliyetlerine baslamadan Gnce

ozdegerlendirmenin sistematik bir faaliyet olmasi gerekli olmaktadir.

2. EFQM is Miikemmelligi Modeli

Ozdegerlendirmenin uygulanabilmesi icin 6zdegerlendirmenin cercevesini
belirleyen bir modelin uygulanmasi gerekli olmaktadir. TUSIAD-Kalder Kalite
Odiilii  Yiirtitme Kurulu, TUSIAD-Kalder Is Mikemmelligi Modeli’nin
tasarimmda Avrupa Kalite Yonetim Vakfi’nin Is Miikkemmelligi Modeli esas
alinmistir. Her ne kadar her kurulusun kendine 6zgii yanlar: olmakla birlikte, bu
model sagladifi cerceve ile herhangi bir kurulusun tamamina veya sadece bir

kismina uygulanabilmektedir. Modelin esasi su sekildedir:
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Miisteri tatmini, calisanlarin tatmini ve toplum iizerindeki etki konularinda
basari; politika ve stratejilerin, ¢alisanlarin, kaynaklarin ve stireglerin uygun bir
liderlik anlayisi ile  yonlendirilmesiyle saglanabilmekte ve boylece is
sonuglarinda miikemmellige ulasilabilmektedir.”?

EFQM Is Mikemmelligi dokuz kriteri igermektedir. Ilk 5 kriter girdi

kriterleri, geriye kalan 4 kriter ise sonug kriterleridir.

2. Kriter
Cahganlarm
Yonetimi
%8

GIRDILER %50 SONUCLAR %50

Sekil-3 TUSIAD-Kalder EFQM Is Miikemmelligi Modeli

EFQM Miikkemmellik Modelinin temelinde RADAR olarak tanimlanan bir
mantik yer almaktadir. RADAR kisaltmasi Ingilizce Result (Sonug), Approach
(Yaklasim), Deployment (Yayilim), Assesment (Degerlendirme) ve Review
(G6zden gegirme) s6zciiklerinin bas harflerinden olusmaktadir.®

RADAR mantigi d6rt boyuttan olugmaktadir. Bunlar;

8 Ozdegerlendirme El Kitaby, (TUSIAD-Kalder Toplam Kalite Yayinlari, istanbul, 1999), s. 9
¢ Europen Quality Management for Quality Management, EFQM Excellent Model, EFOM, Brussel,
2000), s. 13



Bu

1. Hedeflenen sonuglarin belirlenmesi,
Yaklasimlarin planlanmas: ve gelistirilmesi,

Yaklasimlarin yayiliminin gergeklestirilmesi,

B

Yaklagimlarin ve yayilimlarin degerlendirilmesi ve gozden
gecirilmesi.

mantik i¢erisinde bir kurumun 6zdegerlendirme siireci igerisinde sunlar:

yapmas: beklenmektedir:®

2.1.

Kurulusun hedefledigi sonuglari, politika ve strateji olusturma siirecinin
bir pargasi olarak ortaya koymaktir. Bu sonuclar kurulusun hem finansal
hem de faaliyet acisindan gosterdigi performansi ve paydaslarinin
algilamalarini kapsamalidir.

Kurulusun mevcut durumda ve gelecekte hedefledigi sonuglara
erisebilmesi igin birbiriyle biitiinlesmis, saglam temelli yaklasimlar
planlamak ve bu yaklasimlar: gelistirmesi gerekli olmaktadir.
Kurulugtaki yaklagimiarin tam olarak hayata gegirilebilmesi i¢in
sistematik bir bi¢imde yayilmasi saglanmalidir.

Elde edilen sonuglarin izlenmesi ve analizi i¢in stirekli 63renme
faaliyetlerine dayanarak, uygulanan yaklasimlari degerlendirme ve
gbzden gecirme gerekli olmaktadir. Bu temelden hareketle, gereken
yerlerde iyilestirme caligmalarini belirlemek, onceliklerini belirlemek,

planlamak ve uygulamak gerekli olmaktadir.

Liderlik (Kriter 1)

(00

® TUSIAD-Kalder, a.g.e., s. 14



Birinci kriterde yonetim takimi ve diger liderlerin, faaliyetleri ve

davramslariyla TKY kiiltiiriini  nasil  olusturmalar;, destelemeleri ve

yonlendirmeleri gerektiginin yanitlar: verilmektedir.

Liderler veya yoneticiler ;

Bakim kurulusunun degerlerini ve beklentilerini agik¢a olusturmalidur.
Kurulusun degerleri ve beklentileri dogrultusunda o6rnek olmali ve
onderlik etmelidir.

Egitim vermeli ve almalidir.

Caliganlar tarafindan erigebilir olmali, onlar: dinlemeli, yanitlamalidir.
Liderliginin etkinligini g6zden ge¢irmeli ve iyilestirmelidir.

Bakimdaki 6ncelikleri tanimlamalidir

Ogrenim, yonlendirme ve iyilestirme icin c¢aligmasi i¢in kaynak
saglamalidir.

Caliganlarin iyilestirme ¢alismalarina katilmalarini saglamalidir.
Performans degerlendirme ve terfi sistemlerini kullanarak iyilestirme ve
katilim1 desteklemelidir.

Bakim i¢in gerekli ihtiyaglar1 saptamalidir.

Diger bakim kuruluslariyla ortakliklar olusturmal: ve katilmalidir.

Ortak iyilestirme ¢aligmalarina katilmalidir.

Mesleki  kuruluslara, konferanslara ve seminerlere aktif olarak

katiimalidir.
Toplam Kalite Y6netimini kurulus disinda tanitmali ve desteklemelidir.
Kurulus icinde tiim ¢alisanlarini tanimalidir.

Kurulus disindaki misterilerini, taseronlarini, tedarikcilerini tanimalidir.

% Ozdegerlendirme El Kitabi, (TUSIAD-Kalder Toplam Kalite Yaymnlart, istanbul, 1999), s. 14



2.2. . Politika ve Strateji (Kriter 2)

B
3

L

Ikinci kriter olan politika ve strateji kriterinde kurulusun politika ve
stratejilerini nasil olusturacagi, yayginlastiracagi, gézden gegirecegi ve bunlar:
nasil planlayacag: ve faaliyete gegireceginin yamiti verilmektedir. Politika ve
stratejiler sunlara gore belirlenmektedir:®’

e Miisterilere ve tedarikgilerine gére,

¢ Calisunlarina gore,

o ¢ performans gostergelerine gore,

s Rakiplerinin ve havaaraci bakim kuruluglari i¢inde en iyi kuruluslarin

performanslarini érnek alarak,

e Havaaraci bakimi ile ilgili kanun, yonetmelik ve kurallara gore,

e Ulkenin iginde bulundugu ekonomik kosullar: goz dniinde bulundurarak,

e Yeni bakim teknolojileri takip edilerek belirlenebilir.

Belirlenen politika ve stratejilerin ¢aliganlara aktarilmasi ve calisanlarin
belirlenen politika ve stratejiler iliskin biling diizeyleri degerlendirilmesi
agisindan son derece onemlidir. Gerekli durumlarda politika ve stratejilerin
etkinliginin arttirilmas: i¢in giintin kosullarina gére giincellestirilmesi zorunlu

hale gelmektedir.

%7 Ozdegerlendirme EI Kitabs, (TUSIAD-Kalder Toplam Kalite Yayinlari, Istanbul, 1999), s. 16



2.3. Calisanlarin Yonetimi (Kriter 3)

(I (.
[ ]

Ugiincii  kriterde kurulusun ¢alisanlarinin potansiyelini nasil ortaya

|

=

¢ikaracaginin yanit: verilmektedir. Calisanlarin potansiyeli su sekilde ortaya

¢ikarilabilecektir:®

Insan kaynaklar: planlamasinin, bakim kurulusunun politika ve stratejisi
ile uyumu saglanarak,

Ucretlendirme ve gorevlendirme konularinda adil davranilarak,

Calisma  kosullar1 iyilestirilerek (1sitma, sogutma sistemlerinin
lyilestirilmesi, bakim hangarlarina elektrik, su, basingli su gibi
kolayliklarin saglanmasi, soyunma odalarimin diizenlenmesi gibi)

Bakim personelinin lisanslari haricinde bakim kurulusu ic¢indeki
yetkilerinin ve gorevlerinin tanimlamalari yapilarak,

Egitim planlar1 hazirlanarak,

Kalite gemberleri (sorun ¢6zme gruplari) olusturularak,

Calisanlarm iyilestirme ¢aligmalarina katilim: igin cesaret verilerek,

Tim ¢alisanlar tarafindan her tiirli bilginin paylasilmasini saglayarak,
Dikey bir yapilanmadan ziyade yatay bir yapilanmayi tercih ederek,

Is glivenligine 6nem verilerek,

Sosyal ve kiltiirel faaliyetlere onem verilerek calisanlarin tatmini

saglanabilir.

% Ozdegerlendirme El Kitaby, (TUSIAD-Kalder Toplam Kalite Yaynlar, Istanbul, 1999), s. 18
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2.4, Kaynaklar (Kriter 4)

L

Dérdiincti kriterde kurulusun, kaynaklarini nasil etkin ve verimli bir
sekilde kullanabileceginin yaniti1 verilmektedir. Kaynak terimi; finansal
kaynaklar, bilgi kaynaklari, tedarik¢iler, malzemeler, binalar, donanim,
teknoloji ve isletmeye danigmanlik hizmeti veren, konusunda bilgili ve aydin
kisileri (entelektiiel miilkiyet) kapsamaktadir. Bu kaynaklar su sekilde
yénetilmektedir;®

a. Finansal kaynaklar:

e Risk faktorlerinin ydnetilmesiyle,

e Finansal kaynaklarin yonetiminin kurulusun politika ve stratejisini
desteklemesiyle,

e Finansal stratejilerin  ve uygulamalarin goézden gegirilmesi ve
iyilestirilmesiyle,

e Nakit akigi, karhlik, maliyetler ve marjlar, aktifler, isletme sermayesi ve
hisse senedi gibi finansal parametrelerin iyilestirilmesiyle,

e Yatirimlarin degerlendirilmesiyle yonetilmelidir.

b. Bilgi Kaynaklar

e Dogru kullanicilarin uygun bilgiye erisebilmesiyle,

e Bilginin, kurulusun politika ve stratejisini destekleyecek sekilde
yapilanmasi ve yonetilmesiyle,

e Bilginin gegerliliginin ve giivenliginin gilivence altina alinmas: ve

iyilestirilmesiyle yonetilmelidir.

% Ozdegerlendirme EI Kitab1, (TUSIAD-Kalder Toplam Kalite Yayinlari, istanbul, 1999), s. 20-21
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c. Tedarikgi Iligkileri ve Malzemeler

Kurulusun politika ve stratejisiyle uyumlu tedarik¢i iliskilerinin
olusturulmasiyla,

Tedarikg¢ilerin katma degerinin en yiiksege ¢ikarilmasiyla,

Ikmal zincirinin iyilestirilmesiyle,

En az malzeme ile en ¢ok isin yapilmasinin saglanmasiyla,

Diger kaynaklarin tiiketiminin azaltilmasiyla,

Atiklarin azaltilmasi ve yeniden kullaniminin saglanmasiyla,
Yenilenemeyen kiiresel kaynaklarin korunmasiyla,

Uriin ve hizmetlerin olumsuz kiiresel etkilerinin azaltilmasiyla

yOnetilmelidir.

. Binalar, Donanim ve Diger Aktifler

Aktiflerin dmiir performansinin iyilestirilmesi i¢in aktiflerin bakiminin
yapilmasi ve kullanilmasiyla,

Aktiflerin giivenliginin saglanmasiyla yénetilmelidir.

. Teknoloji ve Entelektiiel Miilkiyet

Mevcut teknolojinin avantajlarindan yararlanilmasiyla,

Politika ve stratejinin 1s131nda, is ve toplum iizerindeki etkileri de
diistiniilerek, alternatif ve gelismekte olan teknolojilerin tanimlanmasi ve
degerlendirilmesiyle,

Teknolojik sﬁreglefin, bilgi sistemlerinin iyilestirilmesine y&nelik
kullanimiyla,

Entelektiiel miilkiyetin avantajlarindan yararlanilmasi ve korunmasiyla

yOnetilmelidir.

Siirecler (Kriter 5)




Besinei kriter olan siire¢ler kriterinde kurulusun siireg¢lerinin nasil

tanimlanmasi, y6netilmesi, gozden gecirilmesi ve iyilestirilmesinin gerektiginin

yanitlar: verilmektedir. Bu kaynaklar su sekilde yonetilmektedir;”

a. Kurulusun Bagarisina Etkisi Biiyiik Olan Siire¢lerin Tanimlanmasi

Kilit stiregler 6zellikle 6-7-8 ve 9. kriterlerin igerisinde yer alan siirecleri

de kapsamalidir. Agiklamalar asagidaki basliklar: i¢erebilir:

Kilit siire¢lerin tanimlanmasi,
Kilit siire¢lerin tamimlanma y6nteminin bulunmasi,
Kilit siireglerin is lizerindeki etkisinin degerlendirilmesi.
b. Siireclerin sistematik olarak yiiriitiilmesi
Siire¢ y6netimi ve siire¢ yonetimini iistlenen personelin belirlenmesi,
Calisma standartlarinin olusturulmasi ve izlenmesi,
Stire¢ y6netiminde performans 6l¢me yontemlerinin kullanilmasi,
JAR-145, FAR-145, ISO 9000 gibi kalite, havacilik, ¢evre, is¢i ve is
giivenligi gibi sistem standartlarinin siire¢ yonetiminde kullanilmasi.
c. Siireclerin Gozden Gegirilmesi ve Iyilestirilmesine Yonelik
Hedeflerin Belirlenmesi
Kademeli ve sigramali iyilestirme yontemlerinin tanimlanmasi ve
onceliklerin belirlenmesi,
Onceliklerin  belirlenirken  calisanlardan, tedarikcilerden, diger

paydaslardan, rakiplerden ve kiyaslamalardan elde edilen verilerin

kullanilmasa,
Geg¢migteki sonuglarin gz 6niinde bulundurulmasi,
Kurulusun politika ve stratejisini destekleyen iddiali hedeflerin
belirlenmesi ve goriis birliginin saglanmasi.

d. Bulus ve Yaraticthgin Kullanilarak Siireglerin Iyilestirilmesi
Calisanlarin yaraticibiklarinin ortaya ¢ikarilmas: igin uygun ortamin
saglanmasi,

Yeni tasarimlarin yapilabilmesi, teknolojiyi kullanabilme,

0 Ozdegerlendirme El Kitabi, (TUSIAD-Kalder Toplam Kalite Yayinlari, Istanbul, 1999), s. 22-23
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. Kurulusun organizasyon semas: i¢inde bulug ve yaraticiligi 6zendirecek
degisikler yapilmasi,
e Calisanlardan, tedarik¢ilerden, diger paydaglardan saglanan geri

bildirimlerin buluglar1 ve yaraticiligi harekete gegirecek sekilde

kullanilmasi.
e. Siireclerin Degistirilmesi, Yararlari ve Degerlendirilmesi

e Degisikliklerin hayata gegirilmesi i¢in uygun yontemler lizerinde goriis
birligine varilmasi,

¢ Yeni veya degistirilmis siireclerin pilot ¢aligmalar ile hayata gecirilmesi
ve kontrol altina tutulmasi,

e Siire¢ degisikliklerinin personele ve diger paydaslara bildirilmesi,

e Calisanlarin uygulama dncesi egitilmesi,

e Ongoriilen sonuglara erisildiginde siire¢ degisikliklerinin degerlendirme

amaciyla yeniden gézden gegirilmesi.

2.6. Miisteri Tatmini (Kriter 6)

KRITER

6

[
[ ]

Altinci kriter olan miisteri tatmini kriterinde kurulusun dis miisterilerini

L

nasil tatmin edebileceginin cevabi aranmaktadir. Buna gore yapilmasi gerekli
olan ilk faaliyet asagida a¢iklanmistir:’’
“Bakim kurulusu dis misterilerinin (havaaracini bakim igin getiren

kisilerin) gereksinimlerini ve beklentilerini tatmin etme derecesini, sayisal

' Ozdegerlendirme El Kitabs, (TUSIAD-Kalder Toplam Kalite Yayinlart, Istanbul, 1999), s. 24-25



egilimler, - hedefler, rakipler veya smifinin en 1iyisi kuruluslar ile

karsilastirmalar yaparak ortaya koymalidir.” Bunun i¢in;

Misteriler ile anketler yapilmalidir,

Bakimlarin, teknik dokiimanlarda ve ilgili diizenlemelerde belirtildigi
sekilde yapilmasi saglanmahidir,

Fiyatlar uygun olarak belirlenmelidir,

Yapilan bakimlarda bakim personelinin yetenekleri ve miisteriye kars:
davranislar: ¢gok 6nemlidir,

Her turlt misteri sikayeti ele alinmali ve degerlendirilmelidir.
Unutulmamalidir ki en 1yi kalite kontrol miisteridir.

Miisteri sikayetlerine en kisa siire iginde cevap verilmelidir.

Miisteriye yalmizca bakim hizmetlerinde degil, ihtiyaci oldugu anda

teknik destek hizmetleri verilmelidir.

Yapilan bakim ve onarimlar igin garanti hizmetlerinin verilmesi

misteriyi memnun edecektir.
Bakim kurulusunun aldig: 6diil ve unvanlar miisteriyi ¢ekecektir.

Bakim kurulugunun yazili veya gb6rsel medyada yer almas: ilgi

cekecektir.

2.7. Calisanlarin Tatmini (Kriter 7)

Yedinci kriterde, kurulusun ¢aliganlarini nasil tatmin etmesi gerektiginin

yanit1 verilmektedir. Kurulus, c¢aligsanlarinin gereksinimlerini ve beklentilerini

tatmin etme derecesini, sayisal egilimler, hedefler, rakipler veya simifimin en



iyisi k’uruluslar ile karsilagtirmalar yaparak ortaya koymalidir. Bunun asagida
verilen faaliyetler yerine getirilmelidir:
o Kariyer gelistirme programlar: olugturulmali,
e (Calisanlar ile iyi bir iletisim kurulmali,
e Yetki devredilmeli,
e Tiim ¢alisanlar arasinda firsat esitligi saglanmali,
e Calisanlarin ilgili olaylara katilim1 saglanmali,
e (Calisanlarin yalnizca teknik egitimine degil her tiirlii egitimine 6nem
verilmeli ve firsat taninmali,
e Kurulugsun vizyonu, misyonu, politika ve stratejisi ¢alisanlar
tarafindan iyi bir sekilde algilanmis olmali,
e Caligma ortami iyilestirilmeli,
e Saglhk ve is giivenligi kosullar: iyilestirilmeli,
e Ucretler ve 6zliik haklar: net bir sekilde belirlenmeli,

e Calisanlarin devir orani takip edilmelidir.

2.8. Toplumdaki Etki (Kriter 8)

LI
AL

Sekizinci kriter, kurulusun sahip oldugu tiim deZerleri korumas: ve
kendisi ile ilgili yasal diizenlemeler getiren otorite ve organlar (SHGM, JAA,
FAA gibi) ile iliskilerini kapsamaktiadir. Bu konuda asagidaki faaliyetlerde

bulunulabilir: "

” Ozdegerlendirme El Kitaby, (TUSIAD-Kalder Toplam Kalite Yaymlar, Istanbul, 1999), 5. 26-27
7 Ozdegerlendirme El Kitaby, (TUSIAD-Kalder Toplam Kalite Yayinlan, Istanbul, 1999), s. 28-29
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o s kazasi oranlar1 diisiiriilmelidir,
e (Cevreye zarar veren giiriiltii, koku ve kirlilige karsi1 6nlemler alinmalidir
ve tiim faaliyetlerde ekolojik etki g6z 6ntinde bulundurulmalidir,

o Yasal diizenlemeler getiren otoritelerle belgelendirme ve denetleme ile

ilgili konular ele alinmalidir,

e Spor ve eglence konularinda sponsorluk yapilmasi toplum iizerinde etkili

olacaktir,

e Aym sekilde gontlli calismalar ve hayir iglerinde bulunulmasi toplum

tizerinde etkili olacaktir.

2.9. Is Sonuclan (Kriter 9)

}
L

Dokuzuncu kriter is sonug¢lari, kurulusun planli is hedeflerini karsilama,
finansal veya diger paydaslarinin gereksinim ve beklentilerini tatmin etme
derecesidir. Bakim kurulusunun finansal performansini asagidaki Olgiitler
gostermektedir.”

a. Finansal Performansi Gosteren Olgiitler

KAR ve ZARAR ICIN

o Briit Marjlar

e Net Kar

e Elde edilen gelirler
BILANCO ICIN

e Uzun Vadeli Borglanma

™ Ozdegerlendirme E! Kitabi, (TUSIAD-Kalder Toplam Kalite Yayinlari, Istanbul, 1999), s. 30-31-32
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. Toplam Aktifler

e Kurulus Sermayesi

* Hissedar Fonlar
NAKIT AKISI ICIN

e Sermaye Harcamalar:

Finansman Nakit Akisi
Isletme Nakit Akisi

=2

. Diger Olgiitler

e Bakimlardaki hata oranlar:

e Uretkenlik

e Bakimin tamamlanma siiresi

* Diger ortaklarin degerlendirilmesi ve onlardan saglanan tiriin veya
hizmetin hata oranlar:

e Pazar payi

¢ Bakimlar i¢in uygun fiyatlarin belirlenmesi

o Kilit siireglerdeki basar: oran:

e Teknik bilgi

e Miigteri sikayetlerine cevap verme siireleri.

2. HAVAARACI BAKIM KURULUSLARINDA OZDEGERLENDIRME
YAPILMASI |

EFQM Is Miikemmelligi Modelinin 6nemli bir ozelligi girdiler ve sonuglar
arasindaki esit dengedir. Burada toplam kalitenin hem siirece hem de iiriin veya
hizmete dayali oldugu etkili bir sekilde iletilmektedir. Siirecin anahtar:
niteliksel dzdegerlendirmedir Bu, kalite sorumlulugunu ¢alisanlara aktarmak
isteyen fakat bunun neden olabilecegi disiplin ve kontrol eksikliginden da kayg:
duyan kuruluslara ¢ekici gelen bir 6zelliktir.

Havaaraci bakim kuruluslarinda, havacilik ve bakim kurallarini da
kapsayan bir ozdegerlendirme planlanmasi daha iyl sonuglar verebilecektir.
Havaaraci bakim kuruluslarinda bir kalite sistemi kurmak JAR-145, FAR-145,
AQAP gibi standartlar geregince kolay olmaktadir. Fakat havaaraci bakim

kuruluglarinda uygulanan kalite sistemleri bakim siiregleri  {izerine
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odaklénmakta, isletme ve miisteriler tizerindeki etkilerini
degerlendirmemektedir. Ust yonetim ve kalite yoneticileri, bakim personelinin
hedeflerini yitirmesi ve yeni hedefler gosterilmediginde, mantikhh ve dikkatli
yapilandirilmis kalite sistemlerinde dahi bakim kalitesinin azalabilecegini
unutmamalidir. Havaaraci bakim kuruluslarinda 6zdegerlendirmenin ilkeleri ve
yararlarinin sunlar olmas: beklenmektedir:

1. Ozdegerlendirmenin  amaci; bakim kurulugsunun  hedefleri,
amaglari, planlari, vizyonu ve misyonunu gergeklestirmeye y6nelik olmalidir.

2. Ozdegerlendirme ¢alismasinda bakim personelinin bakim kurulusu
i¢indeki yagsami ve egitim etkinlikleri dikkate alinmalidir.

3. Ozdegerlendirme sonucunda elde edilen veriler bakim personeli
i¢in bir baski araci olarak degil, gelistirme ve lyilestirme araci olarak
kullanilmalidir.

4, Ozdegerlendirmeden elde edilen sonuclar bakim kurulusunun
yenilesinesine ve gelismesine olanak saglamalidir.

5. Ozdegerlendirme, bakim personelinin  meslegine ve bakim
kurulusuna baglanmasina, bakim kurulusu icin var giicli ile calismasina ve
“Bizim Bakim Kurulusumuz” anlayisinin yerlesmesine yardim etmelidir.

6. Ozdegerlendirme siirecinde yapilacak tiim ¢aligmalar tiim bakim
personelini kapsamalidir.

Ozdegerlendirme siireci su asamalardan olusmaktadir:

Karar, Planlama, Dgyuru, Uygulama, lyilestirme Plan, Iyilestirme,
Gelismelerin gézden gegirilmesi.

Modeli uygulamak isteyen kurumlarin kendi iclerine yonelik, bir
ozdegerlendirme  planm1  yapmasi  gerekli  olmaktadir. Uygulanacak
ozdegerlendirme modeli isletme veya kurumun yapisina gore farkhiliklar

gdsterebilmektedir.



UCUNCU BOLUM
HAVAARACI BAKIM KURULUSLARINDA TOPLAM KALITE
YONETIMININ UYGULANMASI

1. TOPLAM KALITE YONETIMI FAALIYETLERININ
BASLATILMASI _
Havaaraci bakim kuruluslarinda Toplam Kalite Yénetimi (TKY)
faaliyetlerinin baglatilmasi i¢cin oncelikle TKY temel yapisinin olusturulmasi

gerekmektedir. Toplam Kalite Yonetimi’nin temel yapis: asagidaki verilen

vapilanma ile saglanmaktadir:”

A. Ust Yénetimin Taahhiitleri
* TKY’ nin kalici olmasi
e Miisteri Memnuniyeti
e Rekabetgi olma

B. Vizyon ve Stratejinin Belirlenmesi
* Uzun vadeli vizyon ve stratejilerin belirlenmesi
* Orta vadeli vizyon ve stratejilerin belirlenmesi

e Yillik politikalarin ve konularin dlciilebilir sonuglarla

yonlendirilmesi
C. Yapilanmanin Olusturulmas:
o Islevsel bir organizasyonun olusturulmasi
* Yetki ve sorumluluk paylasimi
* Kalite Yonlendirme Kurullarinin olusturulmas:
* Her kademedeki personel icin mesleki ve kalite
egitimlerinin verilmesi
Toplam Kalite Yonetimi faaliyetlerinin baslatilmas: i¢in yapilmasi gerekli
olanlar asagida verilmistir:
1. Standartlarin hazirlanmasi. Havaaraci bakim kuruluslarinda standartlar

ulusal veya uluslararas: sivil havacilik otoriteleri tarafindan belirlenmistir.
(JAR-145, FAR-145, AQAP gibi).

7 Ichiro Miyauchi, Quality Management in Japan, (BZD Yaymcilik, Istanbul, 1999), s. 14



Do

. Ust yonetim politikasinin ve organizasyonunun belirlenmesi:

e Capraz Islevli Yonetim Modeli,

o Sirekli gelisme tizerine kurulu giinliik rutin islerin y6netimi.
I¢ ve dis miisteriler i¢in kalite giivence uygulamalari.

Kalitenin tist yonetim tarafindan degerlendirilmesi.

Istatistiksel yontemlerin kullanilmasi.

Egitim ve 6gretim faaliyetlerinin yerine getirilmesi.

Kalite gemberi faaliyetlerinin baglatilmasi.

Toplam Kalite ile faaliyetlerde bulunan dernek ve kuruluslara
danisilmasi.

Toplam Kalite Yonetimi’nin tiim isletme veya kurulus ¢apinda yayilmasi
Tablo-1’de gosterildigi sekilde olmaktadir.”
Tablo-1 Kalitenin Isletme I¢inde Yayginlastirilmas:

KALITE KARAKTERISTIKLER
Politika ve amaglarin belirlenmes, sistem ve organizasyonun
UST YONETIM olusturulmasy, kisilerin gorevlerinin agiklanmast, liderlik, yetki ve
{ist yonetimin fiziksel ve ruhsal sagligmm yerinde olmas.
ISLETMENIN Kérlilik, oranlarin bitytimesi, gelisme, pazar paymn arttirma,
PERFORMANSI rekabetcilik, yeni iiriin, hizmet ve teknolojilerin gelistirilmesi.
Performans, islevsellik, giivenirhilik, siirdiriilebilirlik, dayaniklilik,
URUN/HIZMET empati, zamaninda hazir olma, kanunlara uyum, miisteri
memnuniyeti,
CALISANLARA Moral, is ahlaki, haklara saygt, dinleme ve konugma tarzinm
YARARLARI iyilesmesi, insan odakli yaklagun
Temizlik, hijyenik rahathk, giivenilir bir ¢alisma ortami, iyi bir
I3 AIT-ANLARI ve yemek moniisii, yemek yenilen tabak, ¢atal, kasik, bardak ve
ATOLYELER bigaklarmn temiz olmasi, 6zgiir bir konugma ortami
TOPLUMA KATKI Kiiltiirel katki, hava, su, ses ve titresim kirliliginin olmamasi
TOPLUMDA Ust yonetimin ydnetim seklinin kabul edilmesi, isletmenin itibar,
ISLETMENIN iIMAJI | toplum tarafindan genel kabul gorme.

7 Ichiro Miyauchi, a.g.e., s.18



1.1. Vizyon, Misyon ve Stratejilerin Belirlenmesi

1.1.1. Vizyon

Vizyon; bir organizasyon veya isletmenin gelecekte olmas: istenen
durumunun tanimlanmasidir. Igletme veya organizasyonun ulasgilmak istedigi
son hedeflerini belirlemektedir.”’

Vizyonun tanimlanmasi ve belirlenmesi i¢in asagida verilen sorularin
yanitlarinin agik bir sekilde verilmesi istenmektedir:”®

e Isletme neleri yapmak, neleri yapmamak istemektedir ?

e Ogzel iiriin veya hizmetler hari¢ olmak tzere gelecekte hangi iiriin
veya hizmet kavramlarimi gelistirilmek istemektedir ?

» Gelecekteki pazar alami ne olacaktir ? (Ulusal, uluslararasi, kiiresel
veya bolgesel)

¢ Isletmenin paydaslarinin haklari ne olacaktir ?

Vizyonun, bir sayfay1 gegmeyecek ve anlagilir bicimde itade edilmesi, st
yonetimden en alt kademeye kadar anlasilmasini kolaylastiracaktir. Ornegin
Tirk Hava Kuvvetlerinin vizyonu su sekilde tanimlanmaktadir:”

“Turk Hava Kuvvetleri Komutanligi; Tiirkiye’nin iginde bulundugu
jeostratejik bolgede siirekli degisen ve gelisen risk ve tehdit kapasitesi dikkate
alimarak; daha gii¢lii, daha dinamik ve daha emniyetli bir hava giicii olusturmak
ve idamesini saglamak igin, personel, istihbarat, harekat, MEBS ve lojistik
alaninda en iist seviyeye ulasmak iizere tiim birlik ve karargahlarindaki kalite
sistemlerini giinlin teknik ve standartlarina uygun olarak gelistirecek ve
belirlenen kalite standartlarina ulasabilmek igin ihtiyag duyulan her tirli
destegi saglayacaktir.”

Anadolu Universitesi Sivil Havacilik Yiiksekokulu Havaaraci Bakim

Merkezi’nin vizyonu ise su sekilde tanimlanmaktadir:®

" Canan CETIN, Besim AKIN, Vedat EROL, Toplam Kalite Yonetimi ve Kalite Giivence Sistemi,
(2.B., Beta Basim Yayin Dagitim A.S, Istanbul 2001), s. 32

® www.iqd.com., iletigim adresli internet sitesi, 17.02.2003, s. visnlist.htm

7 Nuri Unsalan, Ercan Teke, Ugak Bakim Komutanhiginda Kalite Giivence Uygulamalari,
(Hv.Snf.Ok. ve Tek. Egt.Mrk. K.Iig1 Basimevi, Gaziemir/Izmir, 1999), s. 1

% Bakim Kurulusu A¢ikalamalar Dokiimii (BKAD), Anadolu Universitesi SHYO, 24.04.2002, s. 1-2



;‘Vizyonumuz; cagdas etkin, glivenilir ve sektdrde tercih edilen bir bakim
merkezi olusturmaktir. Kalite bilincinin iist yénetimden en alt kademeye kadar
yerlestirilmesi amaciyla bir Kalite Ust Kurulu (KUK) olusturulmustur.”

Turk  Havayollar1  Kargo Bélimii’niin  vizyonu su  seklide
tanimlanmaktadir:®

“Yogun rekabetin yasandigi havacilik sektériinde, basariyi, kaliteli hizmet
sunumu ile yakalayacagimin bilincinde olan THY-Kargo; miisteri taleplerini
karsilayan, kaliteli, hizlt ve giivenli hava kargo tasima hizmeti sunmay: misyon
ve Tiirkiye'de hava kargo tasimacilifi konusunda ilk tercih edilen kurulus

olmay: vizyon edinmistir”

1.1.2. Misyon
Misyon; 5 veya 10 yillik siire igerisinde isletmenin neyi nasil basaracag:,
gelistirebilecegi  ve {ist yOnetimin giinden giine faaliyetleri nasil
lyilestireceginin belirlenmesi olarak tamimlanmaktadir.®?
Bir bagka tanimda ise isletmenin varolus amaci veya nedeni, isletmenin ne
yaptig1 ve kime hizmet etmesinin agiklanmasi olarak tanimlanmaktadir.®
THY'nin misyonu, asagidaki amagclarla agiklanmaktadir:3*
a) Tirkiye’nin diinyaya agilmasinda onciiliik etmek,
b) Yurt i¢inde, yolcu potansiyeline sahip tiim noktalara hava ulasim hizmetini
gotiirmek,
¢) Orta Asya’daki Tiirk Cumhuriyetleri, Balkanlar ve Orta Dogu iilkeleri ile
Uzak Dogu, Amerika ve Avrupa iilkeleri arasinda kprii vazifesi gormek,
d) Sektoriin, ihtiya¢ duydugu destek hizmetlerini saglamak.
Anadolu Universitesi Sivil Havacilik Yiiksekokulu Havaaraci Bakim

Merkezi’nin misyonu ise su sekilde tanimlanmaktadir:®

*! www.thy.com.tr iletisim adresli internet sitesi, 19.02.2203, s. /tr/thy/index.htm

* Ichiro Miyauchi, Quality Management in Japan, (BZD Yayincilik, istanbul, 1999), s. 47

% Canan CETIN, Besim AKIN, Vedat EROL, Toplam Kalite Yonetimi ve Kalite Giivence Sistemi,
(2.B., Beta Basim Yaym Dagitim A.S, Istanbul, 2001), s. 32

¥ www.thy.com.tr iletisim adresli internet sitesi, 19.02.2203, s. /tr/thy/index.htm

* Bakim Kurulusu Agikalamalar Dokiimii (BKAD), Anadolu Universitesi SHYO, 24.04.2002, s. 1-2



“Misyonumuz; Anadolu Universitesi Sivil Havacilik Yiiksekokulu
Havaaraglar1 basta olmak iizere, sektdrdeki miigterilerimizin havaaraclarma

JAR / SHT — 145 standartlarinda bakim hizmetinin verilmesini saglamaktir.”

1.1.3. Strateji
Strateji; vizyonu gerceklestirmeye yonelik arag, fiyat, deger, teknoloji,
pazar payi, kiltiir gibi konularda uygulanmasi gerekli olan temel faktérleri
ifade etmektedir. TKY temeline dayanan vizyonun olusturulmasindan sonra,
nasil, ne zaman ve ne kadar bir biitge ile vizyonun uygulamaya gegirilmesine
karar verilmesidir.®

Bazi kaynaklarda ise “uzun vadeli hedefler” olarak adlandirilmaktadir.®’

1.2. Ust Yonetimin Sorumlulugu
Kalite islevlerinin tiimii tamamen st yOnetimin aldigi kararlar
dogrultusunda tanimlanir, planlanir, uygulanir, gelistirilir, dogruiugu kamtlanir
ve degerlendirilir. Bu tanimlamaya gore ist ydnetimin sorumlulugu asagidaki
faaliyetlerden olugmaktadir:3®
a. Vizyon ve stratejinin belirlenmesi;

e Yatay bir yapilanma,

e Uzun ve orta vadeli politika ve hedeflerin belirlenmesi,

e Yillik plan ve hedeflerin belirlenmesi,

e Orta kademe y6netim kadrosunun belirlenerek, orta kademe
yoneticilerinin giinliik rutin igleri daha detayli planlamas: ve yonetmesini
saglama,

b. Ortaya konulan vizyon dogrultusunda, misyonun uygulamaya gecilmesi,
organizasyon i¢inde 6zel gérev ve sorumluluklarin belirlenmesi;

e Finans, arastirma ve gelistirme, pazarlama, insan kaynaklari, kalite

yonetim ve emniyet konularinin ele alinmasi.

% Ichiro Miyauchi, Quality in Management in Japan, (BZD Yayimncilik, Istanbul, 1999), s. 48

¥ Canan GETIN, Besim AKIN, Vedat EROL, Toplam Kalite Yonetimi ve Kalite Giivence Sistemi,
(2.B., Beta Basun Yaymn Dagitim A.S, Istanbul, 2001), s. 32

% Ichiro Miyauchi, a.g.e., s. 49



c. Isletme icinde iist yonetimin giiglii bir liderlik sergilemesi;

lyilestirme faaliyetlerinin her asamasinda ¢alisanlarin desteklenmesi,
Yeni fikirlerin degerlendirilmesi,
Yapilan iyilestirici faaliyetlerin pilot bolgelerde uygulamaya gecirilmesi

ve bunlarin ¢aliganlara brifing, toplant: gibi faaliyetlerle aktarilmast,

d. Yeni bir kurum Kkiiltiirii olusturma veya cevre yaratma;

Degisikliklerin, iyilestirici faaliyetlerin ortaya ¢ikarilmasinda her
calisanin yardimct olmasini saglama,
Ozellikle orta kademe ySneticilerin yetki devri yoluyla giiclendirilmesini
saglayarak giinliik rutin islerde etkinligin arttirilmasi,
Bilimsel ve sistematik y6netim metotlarinin gelistirilmesine destek olup
cesaretlendirme,
Beyin yikama y6ntemiyle oncelikli olarak asagidaki kavramlarin isletme
icinde yerlestirilmesini saglama:

Miisteri memnuniyeti,

Kalitenin farkinda olma,

Siirekli gelisme,

Insan kaynaklarinin degerlendirilmesi,

(Calisanlarin katiliminin saglanmasi.

e. Cahsanlarin egitim ve 6gretimi;

Yeni yontem, gelisme ve degisikliklerin c¢alisanlara aktarimi ve
egitimlerinin verilmesi,
Kariyer gelisim planlarinin hazirlanmasi,

Maslow’un ihtiyac¢lar hiyerarsisine gore fiziksel ve zihinsel ihtiyaclarin

belirlenmesi,

Girigsimlerin ve basarilarin izlenmesi.

f. Cahsanlarin O6zelliklerinin, yeteneklerinin ve katilimlarimin takdir

edilmesi;

Calisanlarin katilim ve yeteneklerinin takdir edilmesiyle isletmeye
sagladiklar: katma degerin daha fazla olmasini beklemek,
Amaci ve temeli insan olan programlar yapmak,

Insanlarin veya béliimlerin kendi kendini ydnetmesini takdir etmek.



g. Keﬁdini~y6netme veya kendi kendini kontrol disiplininin saglanmasi icin
cahisanlarin motive edilmesi.
* Her atdlyenin veya boliimiin sorumlusunun atanmasi ve o Kkisilere
bolumiinii temsil hakkinin verilmesi,
» Sorumlu kisilere miimkiin olabilen en fazla otoritenin verilmesi,
e Bunlarin yapilmasmndan sonra sorumluluk verilen kisilerin goérev ve

sorumluluklarini zamaninda ve giivenilir bir sekilde yapip yapmadiginin

1zlenmesi.

1.2.1. Capraz Islevli Yonetim Modeli

Ust yonetim tarafindan daha once planlanip belirlene vizyon ve strateji
dogrultusunda bakim kurulugu i¢in 6nem tagiyan konular ve bakim kurulusunun
baskin rekabet¢i ozelliklerine gore, her béliimiin gorev ve sorumluluklar:
belirlenmelidir. Zorunlu olan gérev ve sorumluluklar; kalite, maliyet, moral,
emniyet ve ¢evre yonetimidir. Bakim kurulusu bu gérev sorumluluklarin tiim
isletme i¢inde yayginlagtirilmas: i¢in bir yayilma plami hazirlamalidir. Orta
kademe yoneticileri Tablo-2’de belirtilen gorev ve sorumluluklarin
uygulanmasini saglamalidir:®

Ayni zamanda yOnetimin etkinlik ve verimliligi de kontrol etmesi gerekli
olmaktadir. Etkinlik ve verimlilik kontrolleri kurulus igerisinde, giinliik, aylik,
alti ayhk veya yillik olarak yapilabilmektedir. Tablo-3’de  etkinlik ve

verimliligin hesaplanmasi i¢in bazi formiiller verilmistir. *

¥ Ichiro Miyauchi, Quality in Management in Japan, (BZD Yaymcilik, Istanbul, 1999), s. 82
* Ichiro Miyauchi, a.g.e., 5.89



Tablo-2 Gérev ve Sorumluluk Dagilimi

v e <
BOLUMLER b N =
< <
. S O1E = Iz > g B IE
GOREYV ve = Z = v ﬁ 2 = S v
5B OE R I OB Iz n O E OB
% e 2 = < J= £ O = 2
SORUMLULUK SO 1F 2 |2 I B |8 B E
Kalite Politikas: o 0 o 6] O o 0] 0] 0 0]
Verilen Taahhiitler (o]
Biitgce o
P(ér o
'Yatirim o
Emniyet o{o00]o0o|oO o ol o
K alite Faaliyetleri 0] 0 O 0] (8] o] (0] (0] (6] (0]
Hata Oranlar: 0 0] 0 0 o 0] 0O
Istatistik Calismalart 0 oO| o0 0 o 0 0 0
Dokiimantasyon 0 o o o o] 0 o]
bl$ Tedarikgilerin Den. 0 o 0
IAdam/Saat Planlari Lo ] (0] o o e
Bakim Siregleri O O o o 0o (o] 0
Bakim Tesisi o 0] 0 (0] 0 O 0 0 0] 0
Personel o 0
Onaylayici Personel *! 0 0 0] 0 o] 0 0
iAlet, Ekipman ve Malzemeler ) 0 O 0] o o] 0O
Ucgusa Elveriglilik Bilgilteri o o 0] 0] © 0 0] o
Bakimin Onaylanmasi o o o o o
Bakim Kayitlart o (0] (6] 6] O
Ugusa Elverigsiz Durumlarin Rapor o o o o o o 0 o o 0
Edilmesi
Egitim 0 0 o
O : Birinci Derecede Sorumluluk, O : ikinci Derecede Sorumluluk

Ichiro Miyauchi, Quality Management in Japan kitabmdan uyarlanmistir.

°! Onaylayici Personel : Lisansh ve kendisine bakim kurulusu tarafindan bakim onaylama yetkisi verilen
bakim personeli




Tablo-3 Etkinlik ve Verimlilik Formiilleri

A. ETKINLIK
Bakim Faaliyetlerinde Ortaya Cikan Adam/Saat

1. Kapasite Kullanim Oram1 =

Kullantlanibilecek Toplam Adam/Saat

Siireg fginde Bitirilebilen Bakim Sayst

2. Bakim Siireglerinde Verimlilik =

Toplam Bakim Sayvist

3. Kalite
Uygun Olmayan Bakim Sayisi

a. Hata Orani =
Toplam Bakim Sayist

Kalite Tarafindan Reddedilen Bakim Sayst

b. Reddedilme Orani =
Toplam Bakim Sayisi

B. VERIMLILIK

Kér

1. Sermaye Verimliligi =
Yatirim Sermayesi

Kéar

2. Calisanlarin Verimliligi -
Caliganlarin Sayisi

Kér
3. Zaman Verimliligi =

Toplam Caligma Zamani

Ichiro Miyauchi, Quality in Management in Japan, (BZD Yayncilik, Istanbul, 1999), s. 89




1.2.2. Giinlik Rutin Islerin Yonetimi

Glnlik Rutin isler programina baslamadan 6nce TKY kavrami altinda,
yonetimin her agsamasi i¢in Kalite Kontrol Araglari olarak adlandirilan 7 aracin
uygulanmasi tavsiye edilmektedir. Bu 7 ara¢ yardimiyla giinliik problemlerin
¢6ziimii kolaylasmakta ve siirekli gelisme saglanmaktadir. Istatistik yontemlerin
kullanilmasi bélimiinde ayrintili olarak agiklanacak olan bu yedi yénetim araci
sunlardan olusmaktadir: **
Afinite Diyagrami,
Iliskiler Diyagrami,
Aga¢ Diyagrami,
Proses Karar Diyagrami,

Matris Diyagrami,

AN W bR W DN e

Matris Veri Analizi,
7. Ok Diyagramlari.

Yedi yeni yOnetim araci; lirlinlere miisteri beklentilerinin de Giesinde
deger katmak ve problemi belirlemekten ¢ok, problemi 6nlemek yoluyla miisteri
tatminini saglamak amaciyla gelistirilmislerdir. Bu iki amag, siirekli gelismeye
liderlik edebilen proaktif kalite kavrami i¢in onemlidir. Gunlik rutin islerin
tanimlanip, sorumluluk ve gé6revlerin vizyon ve strateji dogrultusunda
olusturulmasi TKY i¢inde 6nemli bir yer tutmaktadir. Yapilacak olan
toplantilarla (brifing) goérev ve sorumluluklar miithendislere, teknisyenlere ve
diger calisanlara aktarllmghdlr. Toplantilar sirasinda c¢alisanlara s6z hakki
verilmesi bakim kurulusunun giiglii ve zayif yonlerini tespit etmesinde onemli
bir rol oynamaktadir. Calisanlarin fikirlerini agikladiktan sonra bu fikirlerin iist
ve orta kademe yOneticileri tarafindan dikkate alinip degerlendirmesi giinliik
rutin islerde siirekli gelisme saglanmasi agisindan olumlu bir faktér olmaktadir.

Havaaract bakiminda giinlitk rutin islerin 6nemli bir b6limii bakim el
kitaplarinda, pilot el kitaplarinda veya ilgili diger teknik dokiimanlarda
agtklanmis durumdadir. Ozellikle basit ariza giderme islemleri bir akis karti
veya semasi seklinde diizenlenmistir. Gorevlerin agiklandigi standartlara

Standart Calisma Yontemleri (SOP: Standart Operation Procedure) adi

*2 Yilmaz Tapik, Ozgiil Keles, Kalite Savas Araclari, (Kalder Yayinlari, No:23, Istanbul, 1998), 5.51-52



verilmektedir. Havaaraci: bakimt kalite giivence programlarinin en onemli
ozelligi standart caligma siireclerinin uygunluk incelemesi ve denetimlerinin
yapilmasidir.”® Giinliik rutin islerin yonetimine, ¢aliganlar problemleri kendi
kendilerine ¢6ziime kavusturuncaya ve uygun yeterlilige ulasincaya kadar iist
ve orta yonetimin liderlik etmesi onemlidir. Bunlar saglandiktan sonra iist ve
orta kademe ydnetim rutin isleri raporlama yoluyla izlemeye devam etmelidir.
Havaaraci bakiminda giinliik rutin isler su sekilde siralanabilir:

* Bakim Dokiimantasyonunun Kullanimi ve Tamamlanmas:,

e Teknik Kayitlarin Kontroli,

* Hat Bakim Esnasinda Ortaya Cikan Hasarlarin/Arizalarin Giderilmesi,

* Hava Arac/Hava Araci Pargalan Igin Bakim Cikisinin Yapilmasi,

* Bilgisayarlarda Tutulan Bakim Kayit Sistemlerinin Kontroli,

e Kiritik Gorevlerin Kontroli,

e Motor Calistirma,

e Hava Araci1 Cekme (Towing),

e Gorev Devir Teslimi,

¢ Havaarac: ve Pargalarinin Hat Bakim Kontroli,

e Servis/Yakit Verme/Buz Cézme.

2. KALITE GUVENCE UYGULAMALARI
Kalite Giivence; bir iriin veya hizmetin kalite beklentilerini saglamasi

i¢in, Kalite Yonetim Sistemi ¢ercevesinde planlanan tiim faaliyetlerin
sistematik olarak uygulanmasi seklinde tamimlanmaktadir. Kalite Giivence
standartlari asagida agiklanan konu ve alanlari kapsamaktadir:**

e Uygulama alani,

» Atifta bulunulan standartlar,

e Terim ve Kavramlar,

* YOnetimin sorumlulugu,

* Kalite Yonetim Sisteminin elemanlari,

* Ichiro Miyauchi, Quality Management in Japan, (BZD Yayincilik, Istanbul, 1999), s. 72
* Seminur Topal, Kalite Yonetimi ve Giivence Sistemleri, (Y.T.U Basin-Yayin Merkezi, Istanbul,
2000), s. 67-69



» Kalite Yonetim Sisteminin mali y6nleri,

e Pazarlamada kalite,

e Tasarumda kalite,

e Is-zaman planinda kalite,

e Siireclerin kalitesi,

e Siireglerin yonetimi,

e Uriin veya hizmetin kontroli,

e Kontrol araglarinin denetimi,

» Hatali lirtinlerin iadesi ve y6netimi,

e Diizeltici islemlerle ilgili 6nlemler,

e Uretim veya hizmet sonrasi gorevler,

e Kaliteye yonelik dokiimanlar,

e Personel durumu ve ig plani,

e Uriin veya hizmetin giivenilirligi,

o [statistiksel yontemlerin kullanilmas.

Giinimiizde gesitli  kalite giivence standartlari olusturulmus ve
kullanilmaktadir. Bu standartlar iginde en ¢cok taninan ISO 9000 Kalite Giivence
Standardidir. ISO 9000 Kalite Giivence Standardi; iiretim veya hizmet
sektdriinde kalite giivencesi i¢in kurulmus, kapsaml: standartlar kiimesi olarak
tanimlanmaktadir. ISO 9000 standartlar: sézliigiine gore 1SO 9000 standard: su
sekilde ac¢iklanmaktadir; “Miisteri istek ve beklentilerinin ©nerilen siire
icerisinde ve sitirekli iyilesen kalite seviyesinde yapilabilirliginin, tarafsiz

denetim organlarinca belgelendirilmesi igin gelistirilmis Kalite Giivence
Sisteminin genel adidir.”*’

Ozellikle havaaraci bakimi alaninda olusturulan veya kullamilan kalite
gilivence standartlar: ise sunlardan olusmaktadir;

¢ JAR-145 (Joint Aviation Requirements)

e FAR-145 (Federal Aviation Regulations)

¢ FAR-Part 43 (Federal Aviation Regulations)

% Seminur Topal, a.g.e., s. 69



o .AQAP (Allied Quality Assurance Publications: Birlesik Kalite Glivence
Yayinlar)

e SO 9000

FAR-145 ve FAR-43 Amerika Birlesik Devletleri Federal Havacilik Dairesi
FAA tarafindan yayinlanan havaaraci bakim standartlaridir. AQAP, NATO’ya
bagli iilkeler arasinda savunma sanayi (irlinlerinin {retimi ve bakimi igin
uymalar: gereken standartlarin belirlendigi bir kalite gilivence standardidir.
Havaaract bakimimnda da ISO 9000  kalite giivence standérdl
uygulanabilmektedir. Fakat JAA {iyesi iilkelerde JAR-145 standardi yerine
yalnizea ISO 9000 standard: uygulaniyorsa, JAA’den gelen bir denetim ekibi
uygulanan ISO 9000 standardinin JAR-145 standartlarini  karsilayip
karsilamadigini denetlemektedir. Bu denetime, esit giivenlik denetimi adi
verilmektedir.

Avrupa Birlesik Havacilik Otoritesi’nin yayinladigi standartlar Ortak
Havaciitk  Kurallari  (JAR: Joint Aviation Requiremeats) ojarak
isimlendirilmistir. Bu dogrultuda havaaraci bakim merkezleri i¢in JAR-145
standartlar1 gelistirilmistir. Bir havaaract bakim kurulusunun yaptigi bakimin
Avrupa Birlesik Havacilik Otoritesi iiyelerince kabul edilmesi i¢in, “JAR-145
Bakim Kurulusu Onay Sertifikas1” na sahip olmasi gerekmektedir. Tiirkiye 4
Nisan 2001 tarihinde JAA’ ye tam iiye oldugu igin sivil havacilik bakim
kuruluslar: JAR-145 standartlarina gére belgelendirilmektedir. Bu nedenle JAR-
145 Kalite Glivence Sistemi bu b6limde detayli olarak agiklanacaktir.

Bakim  kurulusunun kurulmasi, isletilmesi ve belgelendirilmesi
(sertifikalandirilmasi) ile ilgili olarak yayinlanan JAR-145 iki ana kisimdan
meydana gelmektedir. Birinci kisimda JAR-145 standartlarinin ana maddeleri
yer almaktadir. Ikinci kisim ise AMC (Acceptable Means of Compliance :
Kabul Edilebilir Maddelerin Ag¢iklamalari) ve IEM (Interpretative / Explanatory
Material : Agiklayici ve Bilgi Verici Maddeler)’den olugmaktadir. Tablo-4’de

JAR-145 standartlarinin bolimleri detayli olarak verilmigtir.



Tablo-4. JAR-145 Standartlarinin Kisim ve Bélimleri

JAR - 145 KISIM VE BOLUMLERI

BOLUMLER |BiRINCI KISIM

JAR.145.1 GENEL

JAR.145.3 GECERLILIK

JAR.145.5 TANIMLAMALAR

JAR.145.10 UYGULANABILIRLIK

JAR.145.15 UYGULAMA ve YAYIN

JAR.145.20 ONAYLAMA ASAMASI

JAR.145.25 BAKIM TESISLERI

JAR.145.30 PERSONEL

JAR.145.35 ONAYLAYICI PERSONEL

JAR.145.40 EKIPMAN, ALET ve MALZEMELER

JAR.145.45 BAKIM BILGISI (BILGILERT)

JAR.145.47 URETIM PLANLAMA

JAR.145.50 BAKIMIN ONAYLANMASI

JAR.145.55 BAKIM KAYITLARI

JAR.145.60 UCUSA ELVERISSIZ DURUMLARIN RAPORLANMASI

JAR.145.65 BAKIM YONTEMLERI ve KALITE SISTEMI

JAR.145.70 BKAD (BAKIM KURULUSU ACIKLAMALAR DOKUMU)
MOE (MAINTENANCE ORGANIZATION EXROSITIONS)

JAR.145.75 ONAYLI BAKIM KURULUSUNUN IMTIYAZLARI

JAR.145.80 ONAYLI BAKIM KURULUSUNUN KISITLAMALARI

JAR.145.85 ONAYLI BAKIM KURULUSUNDAKI DEGISIKLIKLER

JAR.145.90 ONAYIN GECERLIGININ DEVAMI

JAR.145.95 ESDEGER EMNIYET DURUMU

JAR.145.100 |BELGENIN YORURLUKTEN KALKMASI ve KISITLAMALAR

IKINCI KISIM

AMC (Acceptable Means of Compliance : Kabul Edilebilir Maddelerin Ag¢iklamalar1) ve
IEM (Interpretative / Explanatory Material : Agiklayic1 ve Bilgi Verici Maddeler)

JAA, JAR-145, 2003
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J(AR-1.45.65 Bakim Yéntemleri ve Kalite Sistemi béliimiinde bakim

yontemleri ve kalite sistemi asagida aciklandig:i sekilde detayli olarak

verilmistir: *

6

JAR-145 onaylt bakim kurulusu JAR-145.70 BKAD/MOE bolimt ile
uyumlu olarak bir kalite politikas: olusturmak zorundadir.

Havaaract ve havaaraci parcgalarinin JAR-145.50"ye gore bakimdan sonra
yeniden hizmete verilebilmesi i¢in JAR-145 i¢inde verilen tiim kosullara
uygun, ilgili sivil havacilik otoritesi tarafindan kabul edilebilir
yontemler olusturmalidir.

Bakim kurulusu, dogrudan sorumlu miidiire baglt ve bakim
faaliyetlerinden bagimsiz bir kalite sistemi kurmak zorundadir. Kalite
sistemi sunlari igermelidir; bagimsiz denetimler yapmak, havaaraci ve
havaaract pargalarinin  ugusa elverigliligini  denetleyebilmek ve
izleyebilmek. Calisan sayist 10°dan az olan kiigiik bakim kuruluslari,
kalite sisteminin kurulmasi ve denetlemeierin yapiiabilimesi ig¢in sivil
havacilik otoritesi tarafindan uygun goriilen bir kisi veya kurulus ile
s6zlesme yapabilir.

Kalite sistemi iginde, sorumlu miidiire geri besleme saglayan bir
raporlama sistemi olusturulmalidir. Sorumlu midiire faaliyetlerin
zamaninda ve uygun bir sekilde yerine getirildigini belirten, bagimsiz bir
denetim sistemi kurulmali ve sonu¢lar sorumlu miidiire rapor halinde
sunulmalidir. Bu raporlarin, sorumlu miidiir tarafindan, ilgili tiim
boliimlere dagitiminin  yapilmas:i gerekli diizeltici ve Onleyici
faaliyetlerin yerine getirilmesi agisindan ¢ok onemlidir.

Sorumlu miidiir yilda en az iki defa, kalite miidirii, bakim midird ve
ilgili boliimlerin sorumlular: ile toplantilar yapmalidir.

JAR-145 onayli bakim kurulusu en az JAR-145de belirtilen standartlar
dahilinde olusturdugu ydntem ve kalite sistemine uymalidir.

Bazi alanlar 6zel uzmanlhik gerektirmektedir. Hasarsiz catlak testi (NDT),

kaynak ve kalibrasyon bunlara ornek verilebilir. Bu isleri yapan

¢

% JAA, JAR-145 Aircraft Maintenance Organization, (Amendment 5, Global Engineering Documents,
Colorado, U.S.A, 2003), s. 1-10 ve 2-22



-personelin kalifiye ve sertifikali olmast gerekmektedir. Bakim kurulusu
bu islerin denetimini de kapsayan bir kalite sistemi kurmak zorundadar.
Bakim yOntemleri her personelin anlayabilecegi sekilde olusturulmali ve
bir bakim personeli kimseye ihtiya¢ duymadan bu gorevleri yerine
getirilebilmelidir. Bu durum tekrar eden arizalarin en aza indirilmesi ve
arizalarin olusmadan onlenmesi i¢in 6nemlidir.

Eger isi yalmizca bir kisi yapacak ve onaylayacaksa, onaylayict personel
is kartlarinda yazili olan tiim gorevleri kontrol etmek zorundadir.
Ornegin motora yag doldurulup, yag doldurma kapagi kapatiliyorsa,
onaylayan personel yag seviyesine bakmali ve yag kapaginin kapali
oldugunu is kartlarina gére kontrol etmelidir.

Bakim y6ntemleri JAR-145.25’den JAR-145.95"e kadar tanimlanmalidir.
Ayn1 zamanda kalite giivence sistemi JAR-145.25’den JAR-145.95%¢
kadar olan tiim yontemleri denetleyebilen ve kontrol edebilen yeterlilige
sahip olmalidir.

Kalite ve kalite giivence sisteminin ilk hedefi, bakim kurulusunun yaptig:
‘bakimlarin emniyetli olmasini ve JAR-145 iginde yer alan tiim
standartlarin yerine getirilmesini saglamaktir.

Kalite sisteminin en gerekli Ozelligi, denetimlerin ba§imsiz
yapilabilmesidir. Bagimsiz denetim, ihtiya¢ duyulan standartlarda
yliriitiilen bakimin, kalite boliminiin 6rnek kontrollerle ytriittiight bir
siiregtir ve siirecin sonunda havaaraci, havaaraci pargast veya personel
denetimini igerir. BaZimsiz denetimler programli ve programsiz
denetimleri de igermelidir.

Kalite bolimi 12 aylik veya en fazla 24 aylhk bir siire igerisinde
denetim planlarini hazirlayarak, tiim faaliyetlerin denetimini yapmalidir.
Denetim sonug ve raporlari, kalite boliimii tarafindan en az iki yil siireyle
saklanmalidir.

Denetimlerde &6rnekleme yontemi secilebilir. Ornekleme y6ntemiyle
yapilan denetim veya kontrol, havaaracinin veya havaaraci par¢asinin
test edilmesi veya gozle kontrol edilmesi anlamini tagimaktadir. Denetim

araliklari istenilen sikhikta artirilabilir.



* JAR-145 standartlarina gore, 500°den daha fazla personeli bulunan
bakim  kuruluglar: bilyiik &lgekli bakim kurulusu, 10-500 arasinda
personeli bulunan bakim kuruluslar: orta lcekli bakim kurulusu, 10°dan
daha az personeli bulunan bakim kurulusu kii¢iik Slcekli bakim kurulusu
olarak tanimlanmaktadir.

* Olusturulan kalite, kalite glivence sistemi ve bakim yontemlerinin tiimi
BKAD igerisinde agiklanmis  ve sivil havacilik otoritesi tarafindan
onaylanmis olmalidir.

JAR-145.65’c gore kalite bé liimiiniin asagidaki konular1 denetlemes;i

istenmektedir:”’
1. JAR-145.25den JAR-145.95’e kadar olan tim  kurallarin
uygulanmasi,
2. Taseron isletmeler dahi] olmak iizere Tedarik¢i Degerlendirme
Yontemleri,
3. Anlasma Yoluyla Gelen Favaaraci/Havaaraci Pargalar1 ve
Malzemelerinin Kabul Kontrolii,
4. Havaaraci Pargalar1  ve Malzemelerinin Depolanmas,
Etiketlenmesi ve Bakimda Kullanilmak Uzere Verilmesi,
Takim ve Ekipmanlarin Kabulii,
Takim ve Ekipmanlarin Kalibrasyonu,
Havaaraci Bakiminda Kullanilan Alet ve Ekipman Listesi,

Kalibrasyon Yapilmasi Gereklj Olan Alet ve Ekipman Listesi,

S P I

Takim ve Ekiﬁmanlarm (Alternatif Takimlar Dahil) Personel
Tarafindan Kullanima,

10. Bakim Faaliyetlerinde Is Temizlik Standartlari,

11. Bakim Talimatlarinin Havaaraci/Havaaraci Pargalar1 Ureticisinin
Talimatlariyla Uygunlugu, Uygunlugunun Giincellestirilmesi ve
Calisanlara Aktarim,

12. Onarim Yo6ntemleri,

57 JAA, JAR-145 Aircraft Maintenance Organization, (Amendment 5, Global Engineering Documents,
Colorado, U.S.A, 2003), s. 2-App 2-1



13.Havaaraglarinin, Havaaraci Bakim Programina Uygunlugunun
Saglanmasi,

14. Ugusa Elverislilik Talimatlar1 (AD’ ler) le ilgili Yontemler,

15.1stege Bagli Degisiklik (Modifikasyon) Yontemleri,

16. Bakim Dokiimantasyonunun Kullanimi ve Tamamlanmas:,

17. Teknik Kayitlarin Kontroli,

18.Ana Bakim Esnasinda Ortaya Cikan Hasarlarin/Arizalarin
Giderilmesi, _ '

19. Havaaraci/Havaaraci Pargalari I¢in Bakim Cikis Y(’)'riteml'eri.,

20. Hava Araci [sleticisi/Sahibi I¢in Tutulan Kayitlar,

21.SHGM, Isletici ve Uretici Igin, Hasar Bildirim Raporunun
Hazirlanmas: Ile ilgili Esaslar,

22.Kusurlu Havaarac: Pargalarinin Saticisina lade Islemleri,

23. Kusurlu Havaaraci Pargalarinin Araci Firmalara [ade Islemleri,

24.Bilgisayarlarda Tutulan Bakim Kayit Sistemlerinin Kontroliiyle
Ilgili Yontemler,

25.Planh Bakimlarda Adam/Saat Planlarinin Kontrol Edilmesi,

26.Kritik Gorevlerin Kontroli,

27.Ozel Bakim Yéntemleri,

28. Prosediirlerin Olugturulmasi ve Bakim Hatalarinin Diizeltilmesi,

29. Degisiklik/G6rev Devir Teslimi,

30. Bakim Bilgisi Hatalar1 ve Belirsizliklerin Bildirilmesi.

2.1. Kalite Denetimlerinin Yapilmasi

Kalite denetimi; kalite ile ilgili faaliyetlerin ve sonuglarinin, planlanan
diizenlemelere uyup uymadiginin, bu diizenlemelerin etkili olarak uygulanip
uygulanmadlglnm’ ve istenilen amaca uygun olup olmadiginin, sistemli ve
tarafsiz olarak incelenmesidir. Tammdan anlasilacagi iizere denetimde en
onemli 6zellik, sistemli ve tarafsiz olmas: gerektigidir. *°

Kalite denetimlerinin yapilabilmesi icin, isletme ici i¢c denetim

yOntemlerinin yazili olmas: gerekli olmaktadir. Havaaraci bakim kuruluglarinda

*® Halit Menemenliogly, i¢ Denetc¢i Egitimi, Egitim El Kitabi, (Kaldem Yayinlari, {zmir, 1997), s.4



i¢ den-etim-yéntemleri, BKAD/MOE 3. Bélim Kalite Yontemleri kisminda
detaylar1 ile agiklanmis durumdadir. Kalite denetiminin temel amaglar1 su
sekilde siralanabilir:”
» Kalite gilivence faaliyetlerinin ve bakim kurulusunda uygulanan tiim
stireg ve yOntemlerin etkinligini tayin etmek,
¢ Bakim kurulusunun kalite politikasina, sistemlere ve prosediirlere
uygunlugunu gézlemlemek,
* Uygulanan kalite sisteminin etkinliginin derecesini 6l¢mek,
e Kalite ile ilgili faaliyetleri yiirliten personelin etkinligini
degerlendirmek,
* Kalite / Maliyet iliskisinin en uygun optimum noktasim tespit etmek,
* Kriz durumunda ortaya ¢ikabilecek kalite yetersizliklerini belirlemek,
* Biiyiik degisiklikler ve kalite gelistirme galigmalarina bilgi saglamak,
* Yonetim ile ¢caliganlar arasinda iletisim kurmak,
* Bakimla ilgili miisteri sikayetlerini azaltmak.
Denetimler, uygulama asamalari agisindan iige ayrilmaktadir;'®
1. Yeterlilik Denetimi: Kalite sisteminin temel alinan standart ve
yonetmelikleri karsilayabilecek sekilde belgelendirilip kayit altina alinip
alinmadifinin  saptanmasidir.  Ornegin; JAR-145 standartlarinda  kalite
sisteminin kurulmasi.
2. Uygunluk Denetimi: Belgelendirilip kay1t altina alinan sisteme uyulup

uyulmadiginin  denetlenmesidir. Ornegin; JAR-145 standartlarinda kurulan

kalite sisteminin uygulanmas:.

3. Etkinlik Denetimi: Mevcut kalite sisteminin ve bu kapsamda
gergeklestirilen faaliyet ve alinan 6nlemlerin, belirlenmis hedeflere ulasmadaki
etkinliginin incelenmesidir. Ornegin; JAR-145 standartlarmda kurulan kalite

sisteminin etkinliginin denetlenmesi.

%% Halit Menemenliogluy, a.g.e., s.2/3
'% Halit Menemenliogly, a.g.e., 5.5/5



Denetimler. uygulayan taraf agisindan itige ayrilmaktadir:'®

1.Taraf Denetimler: Bakim kurulusunun kendi kalite denetgileri
tarafindan denetlenmesidir ve i¢ denetim (internal audit) ad:1 verilmektedir.

2.Taraf Denetimler: Bakim kurulusunun kendi amaglar1 dogrultusunda
tedarik¢ilerini, taseronlarini ve ortaklarini denetlemesidir.

3.Taraf Denetimler: Bagimsiz denetim kuruluslar1 veya sivil havacilik
otoritesi tarafindan yapilan denetimlerdir. Belgelendirme denetimleri bu sinifa
girmektedir. Ornegin; SHGM tarafindan yapilan JAR-145 Bakim Yetkisi
Denetimleri buna 6rnek verilebilir.

Denetimler kapsamu agisindan da tige ayrilmaktadir:'®

Uriin Denetimleri: Uriin veya hizmet kalitesinin belirlenen kosullara
uyup uymadiginin saptanmasidir. Ornegin; bakimdan ¢ikan bir havaaracinin
kalite bolimi tarafindan kontrolii veya planli havaaract kontrollerinin
yapilmasi.

Siiveg Penctimlcri: Belirli bir siire¢ ele alinarak, bu siregte kulianilan
techizat, kontrol yontemleri, ¢calisanlar ve kayitlarin beklenen verim agisindan
incelenmesidir. Ornegin; kalite bolimi tarafindan bir bakim siireci sirasinda
yapilan inceleme buna 6rnek verilebilir. (IPI : In Process Inspection)

Sistem Denetimleri: Bir kalite sisteminin etkinliginin ve ne derece

dikkate alindiginin, somut delillerle ortaya konularak belirlenmesidir.

3. UST YONETIMIN DEGERLENDIRMES]

TKY i¢inde kontrol \kavraml, sonuglar1 degil, siiregleri kontrol etme
anlamini tasimaktadir. Burada anahtar faktér etkinlik ve verimliliktir. Ust
yonetim bu iki faktorii degerlendirmelidir.

Ne yazik ki, ¢cogu iist diizey yonetici yalnizca gdrmek istedikleri iyi haber
veya raporlar: dikkate almakta, k6tii haber veya raporlari dikkate almamaktadir.
Oysa bu haber veya raporlar iginde isletme i¢in ¢ok dnemli ve tavsiye niteligi
tastyan bilgiler bulunabilmektedir. Bu tavsiyeler; nigin, ne, nerede ve nasil

iyilestirici ve uygun diizenlemeler yapilabileceginin yanitini verebilmektedir.

' Halit Menemenlioglu, a.g.e., s.4/5
192 Halit Menemenlioglu, a.g.e., s.4/5



Bu héber veya raporlarin ust yOnetim tarafindan degerlendirilmesiyle bu
sorunlar hi¢gbir yatirim gerektirmeden veya ¢ok wucuz bir maliyetle
¢Oziilebilmektedir. Ayni zamanda isletme igin kritik ve biiyiikk problemler
tanimlanabilmekte veya bunlar sayilabilir-6l¢iilebilir sonug¢lara déniistiiriilerek
¢Ozlimlenebilmektedir.

Bu degerlendirmelerin yalnizca iist kademe tarafindan degil, giinlik rutin
isleri de kapsayacak sekilde, her yonetim kademesi tarafindan degerlendirilmesi
ve yayginlastirilmas: isletmenin gelecekte de basarili olabilmesi ve sﬁrekii
gelismesi i¢in onemli bir faktordiir. Isletmelerde iist yonetim tarafindan teshis
veya denetim sisteminin olusturulmasi kuvvetle tavsiye edilmektedir.

JAR-145 havaaract bakim standartlarina gére kalite miidiirii ve havaaraci
bakim miidiiri her ay sorumlu miidiire faaliyetlerle ilgili rapor vermek
zorundadir. Bu raporlarin degerlendirilmesi sorumlu miidir veya kalite iist
kurulu tarafindan yaptlmakta ve gerekli olan diizeltici ve onleyici faaliyetler
yerine getirilmekicdir.

Ust yonetimin kalite degerlendirmesi veya denetlemelerinin asagidaki
sorulara yanit vermesi ama¢lanmaktadir:

e Politika ve hedefler BKAD’da belirtilen vizyon, misyon ve kalite

politikasi ile uyumlu mu ?

e Bakim kurulusunun kalitesi, havaaraglarina bakim yaptig: miisterilerinin

memnun olmasini saglayabiliyor mu ?

e Bakim kurulusunun kalitesi, yeni gelen degisiklere ve hedeflere uyum

saglayabiliyor mu ?

e Kaliteye bagli olarak maliyetler diisiiyor mu ?

e Bakim kurulusundaki bsliimler arasinda igbirligi ve uyum yeterli mi ?

e Topluma karsi gérevler yerine getirilebiliyor mu ?

Kalitenin kurucularindan olan Juran, iist yonetimin degerlendirmesi ve
denetlemesi hakkinda sunlar1 soylemistir: “Ust kademe yéneticilerinin
yapmalar: gereken gseylerden biri, plamin uygulanmasina yénelik yoénetim
sureglerini denetlemektir. Bir denetim veya degerlendirmeye girisildiginde
yapilmas: gereken ii¢ sey vardir: Bunlardan birincisi yanitlanmasi gerekli olan

sorulari tespit etmektir. Bu, bir baskasina devredilmeyecek bir girevdir. Ust



kademe yoneticiler bu sorunlarin tespit edilmesinde bizzat gérev almalidir.
Ikinci sirada, bu sorulara yamit verilebilmesi igin gerekli olan bilgilerin
toplanmasi vardir. Bu gorev bagskalarina devredilebilir. Verilerin toplanmasini
ve analiz edilmesini saglayan bu siire¢ ¢ok zahmetlidir. Uciincii adimda ise,
verilen yanitlarin 15181nda ne yapzlr_nasz gerektigi vardir. Bu gorev baskalarina
devredilemez. Ust kademe yonetim bizzat gorev almalidir.” '

Tablo-5"de Is Degerlendirme Amaglarinin Kontrolii i¢in ge'r'ekli maddelerin

ana bagliklar1 verilmistir: '*

Tablo-5 Is Degerlendirme Amaglar:

IS DEGERLENDIRME AMACLARI

Toplam kéar oran:

Toplam kérin belirlenen kéra orani
Belirlenen hedeflerdeki kirilma noktalar:
Miisteri sayisindaki azalma nedeni
Calisanlarin is verimliligi

Calisanlarin igletmeye baghilig:

Bakim hatalar1 ve reddedilme oranlar:

Finansal géstergéler

RN AN RN

Odemeler Dengesi

' J. M. Juran, Juran on Planning for Quality, (Free Press, Newyork, 1988), s. 33
1% Ichiro Miyauchi, Quality in Japan, (BZD Yaymcilik, Istanbul, 1999),s. 111-112



4. ISTATISTIKSEL YONTEMLERIN KULLANILMASI

TKY’ de istatistiksel yontemlerin siire¢ iginde kullanilmasina Istatistiksel
Stire¢ Kontrolleri adi verilmektedir. Bas harfleri kullanilarak yapilan
kisaltmadan dolay: IPK (Istatistiksel Proses Kontrolleri) olarak bilinmektedir.

Istatistiksel Siire¢ Kontrolii teriminde yer alan sézciikler asagidaki
anlamlarda kullanilmistir:'%

Istatistik; sayisal gerceklerin derlenerek bir diizene sokulmasidur. Ozngl
veya karsilastirmali bilgilerin degil, 6lgiilebilen ve sayilabilen bilgilerin
kullanilmasini tanimlamaktadir.

Siire¢; siirekli bir islem veya iglemler dizisidir. Herhangi bir {iriin veya
hizmetin agiklanabilir bir {irlin veya hizmete d6niismesini saglayan bir veya
birden fazla faaliyeti igermektedir.

Kontrol; denetleme veya yOneltme faaliyetidir. Bu faaliyet igin bir
standart gereklidir. Kontrol edilebilecek konu dnceden dngoritlebilir olmalidir.

istatistiksel Siire¢ Kontrolii; tiretim, bakim, onarim, yenileme, imaiat ve
kalibre faaliyetlerinin yiriitiilmesi sirasinda meydana gelebilecek kusurlari veya
tiretimin kontrol disina ¢ikmasini hemen ortaya koyabilecek gerekli 6nlemlerin
zamaninda alinmasini saglayan tekniklerin uygulanmasidir.

Istatistik biliminde iiriin ve hizmet gelistirme siirecinde kullanilabilecek
yontem ve araglarin sayist ¢ok fazladir. Ancak bunlardan, Yedi Kalite ve Yedi
Yonetim araci olarak adlandirilan on doért tanesi gerek uygulamada gerek
yOnetim asamasinda yogun olarak kullanilmaktadir. Bu on dért arag, Japon
Bilimadamlar1 ve Miihendisleri Birligi (Japanese Union of Scientist and
Engineers) tarafindan yéntemsel olarak ortaya konulmus ve bugiiniin kosullari
dikkate alinarak uygulamaya yo6nlendirilmistir. Bu on dért ara¢ Tablo-6’da
verilmistir: '%

Yedi kalite ve yonetim araci igerisinde yer almamasina ragmen tiim bu
araclarin kullanilmasinda yogun olarak bagvurulan araglardan biri de fikir
gelistirme aract olarak bilinen beyin firtinas: aracidir. Beyin firtinas: herhangi

bir konuda fikir, kanit veya ¢Oziim Onerileri toplamak amaciyla

195 Nuri Unsalan, Eréan Teke, Kalite Giivence ve Toplam Kalite Yonetimi, (Teknik Okullar
Komutanhg: Basimevi, izmir, 1999), s. 23
1% Yilmaz Taptik, Ozgiil Keles, Kalite Savas Araclary, (Kalder Yayinlari, istanbul, 1998), s. 55



gerceklestirilmektedir. Yaraticilig: tesvik eden tiim takim iiyelerinin katilimini
cesaretlendiren, katilimcilarin fikirlerinin degerlendirilmesi ve elestirilmesi
yerine yeni fikir iiretimini amaglayan bir aragtir.'”” Beyin firtinas1 araci, takim

calismasi ve kalite gemberleri konusunda detaylari ile agiklanmigtir.

Tablo-6 Yedi Kalite ve Yedi Yonetim Aract

7 KALITE ARACI (7K) 7 YONETIM ARACE (7Y)
Akis diyagramlari Afinite Diyagrami
Sebep-Sonu¢ Diyagrami [liskiler Diyagrami
Histogram Agac Diyagrami
Veri Toplama (Cetele Diyagrami) Stire¢ (Proses) Karar Diyagrami
Pareto Analizi Matris Diyagrami
Kontrol Kartlar: Matr-is-Veri Analizi
Dagilim Diyagramlari Ok Diyagramlari

4.1 Akis Diyagramlar

Akis diyagramlar: bir Urliniin/hizmetin veya siirecin olusumunda takip
edilen adimlarin u¢ uca eklenmesiyle iriin/hizmet veya siirecin olusum
Oykiilerinin olusturulmasmq yarayan bir kalite aracidir. Bir tiriin/hizmet veya
slirecin olusum Oykiisti icin gerekli olan adumlarin basit, anlasilir ve dogru
bigimde birbirine eklenmesiyle ortaya ¢ikarthir. '

Akis diyagramlart kullanilarak biiylik bir siliregte ¢esitli basamaklar
tanimlanmakta ve yapilan isin herkes tarafindan anlasilmasi saglanmaktadir.
Cogu zaman siirecte meydana gelen olaylar gercekte olmas: gerekenden farklh
olabilmektedir. Is akis diyagrami olusturmakla belli bir siiregte atilmasi gereken

adimlara daba yakindan bakma olanagi saglanmaktadir. Akis diyagramlar: ayni

zamanda siirece kimin nasil katilacagini belirlemede o6nemli katki

17 y1imaz Taptik, Ozgiil Keles, a.g.e., s. 59 - 61
1% Y1lmaz Taptik, Ozgiil Keles, a.g.e., s. 69
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saglamaktadir. Akis diyagrami son olarak siire¢ esnasinda hangi alanlarda daha

cok iyilestirmeye gerek oldugunun belirlenmesine yardimci olmaktadir. Akis

diyagrami olusturulurken asli gorevleri yapanlarin bir araya getirilmesi

gerekmektedir. Akis diyagramlarinda kullanilan semboller, anlamlar1i ve

kullanig amaclar: Tablo-7"de verilmistir:

109

Tablo-7 Is Akis Diyagramlarinda Kullanilan Semboller

Simge

Simgenin Adi ve Anlam1

-

<>
O

~

Elips: Akis diyagraminmin baslangic ve bitis .yerlerini
gostermektedir. Baslangic simgesinden ¢ikis oku, bitis

simgesinde giris oku kullanilmaktadir.

Paralel Kenar: Veri girisi ve programdan elde edilen

sonuglarin ¢ikis islemlerini gostermektedir.

Dikdértgen: Aritmetik islemler ve degisik atama

islemlerinin temsil edilmesi ig¢in kullanilmaktadir.

Eskenar Dértgen: Bir karar verme islemini temsil

etmektedir.

Altigen: Belirli bloklarin art arda tekrar edilecegini

gostermektedir.

Oklar: Diyagramin akis yoniinii, her hangi bir adimdaki
islem tamamlandiktan sonra hangi adima gidilecegini

gostermektedir.

1 kamer.cmyo.ankara.edu.tr/~eski/pascal-1/ iletisim adresli internet sitesi, 11.05.2003




Akig diyagramlar: asagida agiklanan gruplara ayrilmaktadir: '
o Makro Akis Diyagrami
e Dikey Akis Diyagrami
e s akis Diyagrami
o Gelistirme Akis Diyagrama

e Siire¢ analiz diyagrami

Motor

Calismiyor

A

Motor kaputunu ag

A 4

Akii Voltaj ve amper
Degerini kontrol et

X
Yakit hatiarim kontrol

et

\ 4

Atesleme sistemini
kontrol et

A

Calistirma butonuna bas

HAYIR Ugagt Ana Bakim
Ariza Tespit Bélimiine
Al ve Arniza Tespiti

Yap

Motor Calistyor

Sekil-4 Bakiminda Kullanilan Basit Bir Is Akis Diyagrami

% y1lmaz Taptik, Ozgiil Keles, a.g.e., s. 64-66



kurallara uyulmas: gerekli olmaktadir. Bu kurallar su sekilde siralanabilir: '
1.

AR A

Akis diyagraminin yararlari ise su sekilde siralanabilir:
1.
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Akis diyagramlarinin hazirlanmasi temelde basit olmasina karsin bazi
I
Akis diyagramlarimin hazirlanmasiyla bizzat o isi yapan kisilerin
ilgilenmesi 6nemlidir. Ciinkii siireci en iyi bilen, o siire¢ iginde goérev
yapan kimsedir.

Stiregle ilgili tim grup liyeleri bu ¢aligmaya katilmalidir.

Tiim veriler herkes tarafindan ve her zaman goriilebilmelidir.

Calisma i¢in yeterli zaman ayrilmalidir.

Sorularin artigi olumlu bir geligme olarak goriilmeli ve sorularin akig
diyagraminin anahtar rol oynadig1 unutulmamahdir.

12

Siireg iginde gdrev yapan kisiler slireci anlar ve siireci kontrol altinda

tutmaya baslarlar.

. Surecte gelistirilecek kisim ve konular kolaylikla belirlenebilir.

3. Calisanlar, kendilerini siirecin bir pargasi olarak gdrmeye baslar,

giidiileme, siirece sahiplenme ve boliimler aras: iletisim artar.
Akis diyagram: hazirlama toplantilarina katilan kisiler, kaliteye yonelik

her tiirlii ¢alismanin birer destekleyicisi haline gelirler.

. Bu kisiler, daha iyi bir gelisme i¢in, oneriler getirmeye baglarlar.

4.2. Sebep-Sonu¢ Diyagram:

Sebep ve Sonu¢ Diyagrami, bir sorunun ¢esitli nedenlerini belirlemeye,

siraya dizmeye ve gdstermeye yarayan bir aracgtir. Bir is siirecini gelistirmek

igin slire¢ ve siire¢ sonunda elde edilen ¢iktilar hakkinda yeterli ve gerekli

bilgiye sahip olmak gerekmektedir. Sebep-Sonu¢ Diyagram: bu amaca ulasma

igin 6nemli bir kalite aracidir. Belirlenen bir sonug ve onu etkileyen tiim

etkenlerin iligkileri grafiksel olarak gosterilmektedir. Sebep-Sonug¢ Diyagrami,

"Balik Kil¢ig: Diyagrami” olarak da bilinmektedir. Semanin yapisi iiyelerin

sistematik bir sekilde diisiinmesine yardimc: olmaktadir. Once analiz edilecek

"! Yilmaz Taptk, Ozgiil Keles, a.g.e., s. 63
""? Nuri Unsalan, Ercan Teke, Kalite Giivence ve Toplam Kalite Yénetimi, (Teknik Okullar
Komutanligi Basimevi, Izmir, 1999), s. 23



ciktl ve sonuglar belirlenir ve agik¢a tanumlanir. Tanimlanan sonug ekte yer
alan diyagramin sonu¢ kutusuna yazilir. Daha sonra sonu¢ kutusunun sol
tarafina yatay bir ¢izgi gekilerek incelenen sonucun temel sebepleri belirlenir
ve bu yatay ¢izgiye dikey sekilde ¢izilmis oklarin itizerine yazilir. Detay
nitelikteki sebepler olusturulan temel sebep kategorilerin altina yazilir. Her
sorunun olast nedenleri, ana gruplarda toplanabilmektedir. Olasi1 sebep gruplari
asagida agiklanmustir: '
A. Uretim ve Bakim Siireclerinde;
Maizeme,
Makine,
Yontem,
Insan,
Cevre.
B. Yonctsel Alanda;
Politika,
Islem,
Insan,
Isyeri.

Bir sebep ve sonug diyagrami asagidaki sekilde gelistirilmektedir:!!*

* Analiz edilen sorun agik bir gekilde tanimlanmali ve ekip iyelerinin
timii tarafindan anlagildiindan emin olunmalidir. Sayfanin ortasina
soldan saga, sag tarafta kutu igcinde sonug (sorun) yer alacak sekilde ana
kileik ¢izilir. Sonuca etki eden farkli kategoriler bu ana kilgik iizerine,
yine kutu iginde olacak sekilde ¢izilir. Belirlenen diger sebepler kiigiik
kilgiklar olarak temel kilgiklara eklenir. Temel kilciklar olarak, 7M
(Man: Insan, Machine: Makine, Medium: Cevre, Material: Malzeme,
Method:  Yontem, Management: Yonetim ve Measurability:
Olgiilebilirlik) kullanilabilir veya beyin firtinasi uygulanarak daha uygun
olanlar da bulunabilir. Bagliklarin konu ile uyumlu ve mantikli olmasi

6nemlidir.

"> Nuri Unsalan, Ercan Teke, a.g.e., 5.30 ‘
''* Y1lmaz Taptik, Ozgiil Keles, Kalite Savas Araglar, (Kalder Yayinlari, Istanbul, 1998), s. 70



J Beyin firtinast ya da diger analiz yontemleri kullanilarak sebepler
bulunur. Sebeplerin kisa ve 6zlii tamimlar haline getirilmesi 6nemlidir.
Sebeplerin belli bir kategori iginde diyagrama yerlestirilmesi ve
siralanmasi sorunun net bir sekilde goriilmesine yardimer olacaktir.

e 1lk kilgiktan baglayarak sebepler eklenir ve diger kilgiga gegilir. Her
kilgik veya sebep birgok alt kilgiklara sahip olabilir. Sebepler ve alt
sebepler siralanirken “Bu nigin oldu?” veya “Buna sebep olan nedir?”
tlrd sorular sorulmalidir. W

* Balik iskeleti diyagrami ¢izildikten sonra, iskeletin basina problemin
tanimlanmasi yazilir. Ornegin;

“Bakim personeli sayis1 yetersizdir.”
“Istek yapilan malzeme temin edilememektedir.”
“Istek yapilan malzeme zamaninda temin edilememektedir.”

¢ Birden fazla problemin bir ciimlede ifade edilmesinden sakinilmalidir.
Bu nedenie, “istek yapilan malzeme temin edilememektedir” ile “Istek
yapilan malzeme zamaninda temin edilememektedir” ciimleleri
birbirinden ayr: ifade edilmistir.

* Sorunun net bir sekilde belirlemesi ve ifade edilmesinden sonra, soruna
iliskin sebeplerin tamaminin diistiniilmesi agamasina gecilir.

* Problemlerin seg¢iminden sonra, problemin sebep ve sonuglart grup
olarak belirlenir. “Istek yapilan malzeme temin edilememektedir”
drnegindeki sorunun sebeplerini grup asagidaki gibi siralayabilir:

“Istek dogru birime gonderilmemistir.”

“Ilgili birimle baglant1 kurulamamistir.”

“Malzeme isteginin nasil yapilacag: bilinmemektedir.”

“Istegin yapildig: satin alma biriminde asir1 is yuki mevcuttur.”

Boyle bir ¢aligmada olabilecek biitiin sebepleri diisinmek cok 6nemlidir.
Coziimlerin liste olarak sunulmasi istenmemektedir. Bu aracin kullanilmasinin
amac1 ¢alisanlarin karsisindaki sorunun sebeplerinden hangilerinin &nemli
oldugunu belirlemelerini saglamalaridir. Ancak boyle bir ¢alismadan sonra
soruna ¢6ziim bulunabilmektedir. Belli sorunlarin ayri ayn gézden gecirilmesi,

farkli sorunlar i¢inde farkli ¢6ziimler gerektirmektedir. Balik iskeleti



all§tlrﬁ1381,' calisanlarin bir sorunu ¢6zmede kullanabilecekleri bir yontemdir.
Calisanlarin bu terimleri kullanmalarinin tesvik edilmesi, ¢alisanlarin bu
sorunlar karsisinda kritik diisiinmelerini ve sorun i¢in ¢6ziim lretmelerine
olanak vermektedir. Tiim bu ¢aligma sonucunda, sorun seklinde ortaya ¢ikmis
bir olay, bu sorunun sebepleri ile ayrintili ve siniflandirilmig bir sekilde grubun
tim {yelerince agik¢a goriliir hale gelmektedir. Sebep-sonu¢ diyagrami
ayrintili bir sekilde olusturulduktan sonra analiz asamasina geg¢ilebilir. Ancak,
sebep sonu¢ diyagrami sadece olasi sebepleri gdsterdigi i¢cin Pareto Diyagrami
kullanilarak sorunun ¢oziimiinde inceleme konusu yapilacak birincil sebepler
tespit edilebilmektedir. Sekil-5’de genel bir sebep-sonug (balik kil¢1gi)
diyagrami, Sekil-6’da ise havaaract bakimina yo6nelik bir  sebep-sonug

diyagrami verilmistir:

NEDEN ! SONUC

INSAN MAKINA YONTEM

MALZME CEVRE

Sekil -5 Neden-Sonug veya Sebep-Sonug (Balik Kilgig1) Diyagrami'’

13 Nuri Unsalan, Ercan Teke, Kalite Giivence ve Toplam Kalite Yonetimi, (Teknik Okullar
Komutanhgi Basimevi, Izmir, 1999), s. 23
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INSAN TECHIZAT
Bilgisizlik Kalibre
Dikkatsizlik \ Uygunsuzluk \
Alternator
AN A — Arizasi

Uygunsuz Malzeme / Yanlis Tespit /
Hatah Uretim / Hatali Montaj /

Z /

MALZEME YONTEM

Sekil -6 Bakima Yonelik Sebep-Sonug (Balik Kilgig1) Diyagrami

4.3. Veri Toplama (Cetele) Diyagrami

Problemlerin nedenlerinin belirlenmesine yo&nelik olarak kullanilan
diyagramlardir. Ornegin hatalarin tiirlerine ve ortaya ¢ikma sikliklarina gore
rakamsal bilgiler elde edilmesinde etkin bir veri toplama aracidir. Amag
herhangi bir konuda muayene ve test verilerinin kaydedilmesidir. Verilerin
kayit islemlerini, 6zetlenmesini ve analizini kolay bir sekilde saglar. ''®

Cetele diyagram: veri toplama araglarindan biridir ve bir siirecin
iyilestirilmesinde ve olasiliklar1 elemede yardimci olmaktadir. Cetele

diyagrami, elde edilen verilerin sikhgnin  goriilebilir  bilgilere

dontistiiriilmesinde kullanilan en kolay ve en anlasilir araglarindan biridir.

1S www.inoteconline.com, iletisim adresli internet sitesi, 15.05.2003



Cetele 'diyagramlmn olusumunda izlenmesi gerekli olan yontem su sekilde

olmalidir:'"’

1. Toplanacak verinin niteligi ve kaydedilme sikligi veya hangi
durumlarda kaydedilmesi gerektigi belirlenmektedir.

2. Yapilan gozlemler, belirlenen araliklarin ve/veya siniflarin kargina
¢izgi ¢izilerek goériintiilenmekte ve bu gizgilerin toplami frekans:
vermektedir.

3. Toplana verilerin goriintiilenmesinde 6zellikle histogram, pareto gibi

diyagramlar da kullanilabilmektedir.

Tablo-8’de ¢etele diyagrami 6rnegi verilmigtir:''®

Tablo-8 Cetele Diyagrami Ornegi

HATA TURU 15.05.2003 16.05.2003 Toplam
Cizik M i 12
Korozyon M 1i{nl 13
Kirlilik [ I 16
Parca Eksikligi Il | 3
Montaj Hatas I M 7
Yanhs Techizat Kullanimi | i 11111 16
Malzeme Yorgunlugu I | 3

TOPLAM 38 32 70

"7 ¥1lmaz Taptik, Ozgiil Keles, Kalite Savas Araclary, (Kalder Yaynlari, Istanbul, 1998), s. 73
"'® y1lmaz Taptik, Ozgiil Keles, a.g.e., 5.74



4.4. ﬁistog-ram

Histogram; bir degiskene ait verilerin bar grafigi seklinde gdsterimidir.
Histogramlar merkeze gore dogal dagilimin miidahaleden o6nceki halini
gosterirler. Bu dagilimin idealinin ¢an egrisine benzer bir sekil olmasi
beklenmektedir. Histogramlar genellikle, boyut, agirlik, sicaklik gibi 6lgiilebilir
Ozelliklerin oOl¢timiinden elde edilen verilerin, ve ¢ok sayidaki gozlemin
dagilimint ve belirli bir zaman i¢indeki degiskenligini goriintiilemede.
kullanilmaktadir. Bu degiskenliklerin yorumlanmasiyla, nedenlerin cﬁtadan
kaldirilmasina yonelik ¢aligmalara katk: saglanmaktadir.

Histogramlar stireci kontrol altinda tutmak i¢in kullanilan en etkin
araglardan biridir. Histogramlarin olusturulmasinda ortalama, mod, medyan,
dagilim aralifi, simif sayisi, standart sapma gibi istatistiksel biiylikliklerden
yararlanilmaktadir. Histogramlarin olusturulmasinda izlenmesi gerekli olan
adimlar su sekilde 6zetlenebilir: '**

1. Enaz 50 6l¢im degeri veri olarak alinmalidir.

2. En biiyiik degerle en kiigiik deger arasindaki farktan olusan dagilim

uygun smif araligimma bélinmelidir. K = Jn (K = Sinf sayisi, n =
veri sayist)

3. Bu g¢ergevede bir g¢etele diyagrami olusturularak frekanslar
belirlenmelidir.

4. Sikhk tekrarlamalarinin ¢ubuk diyagramina doniistiiriilmesi, yatay
eksene yerlestirilmesi ve mutlak frekans asagidaki bagint: yardimi
ile gergeklestirilmektedir:

Gergek H[%]=Mutlak Hx100/n
Tablo-9 ve 10°da havaaract bakimi ile ilgili bir ¢izim 6rnegi ve Sekil-

7°de buna bagli olarak ¢izilen bir histogram verilmistir.

% yilmaz Taptik, Ozgiil Keles, a.g.e., 5.76
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SIKLIK
(ADET)

ARIZA SAYISI

1-29 3-49 5-69 7-89 9-109 11-129 13-149

Sekil-7 Histogram Ornegi

4.5. Pareto Analizi

Pareto kavrami ilk kez, 19.yiizyilda yasamis Italyan sosyal bilimci ve
ekonomist Wilfredo Pareto’nun sebep faktorlerdeki esitsizligin arastirilmasina
yonelik ¢alismasinda saptadigi sonuglara dayanmaktadir. Sonuc;farm biiyiik bir
cogunlugunun, sebeplerin kiigiik bir ylizdesi yiiziinden ortaya ¢iktigini savunan
bir kavramdir. 80/20 kurali olarak bilinmektedir. Olusan sorunlarin %80’inin,
olas: sebeplerin %20’s1 tarafindan olustugu tezi savunulmaktadir. Bu kavramin
sorunlarin nedenlerini ifade\ etmedeki anlami; az sayidaki biiyiik nedenin, ¢ok
sayidaki kiigiik nedenden ayrilmasidir.'*

Pareto analizi ise ilk kez Juran tarafindan 1950 yilinda tanimlanmistir.
Juran ¢aligmalar: sirasinda “kalite kayiplarinin k6td dagilimini” belirlemistir.
“Kalite kayiplarinin koétii dagilimi” ismi yerine, aynt yaklasimi daha once
ortaya koyan Pareto’ya ithafen, bu analizin ismini “Pareto Analizi” olarak
tanimlamistir.

Pareto analizinde yer alan 80/20 prensibinin temelinde; ¢ok az sebep, ¢ok
sonuctan sorumludur diisiincesi yatmaktadir. Ornegin, bir fabrikada hatalarin

%80’i  malzeme, makine ve hammadde hatalarinin = %20’sinden

120 Y1lmaz Taptik, Ozgiil Keles, a.g.e., 5.78
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kaynéklanmaktadxr. Pareto analizi biiyiik kayiplara neden olan kii¢iik sorunlarin

belirlenmesine olanak saglamaktadir. Amag; diizeltme maliyetlerinde %20°lik

bir artigla, hata veya uygunsuzluklarin %80’inin ortadan kaldirilmasidir. '’

Pareto analizinde olaylar siklik, zaman ve Onem sirasina gore grafik

izerinde siralanmaktadir. Bu sekilde olusturulan tablonun en belirgin 6zelligi,

siralamayr gostermesidir. Olaylarin siklik sirasina gore siralanmasi, hangi

sorunun daha once ele alinmasi gerektigi hususunda konu iizerinde g¢alisanlara

yardimci olmaktadir. Pareto analizi yapmak i¢in gerekli olan kurallar sunlardan

olugmaktadir:

1.

Hatalarin belirli bir dénemdeki sayisi belirlenerek bir listesi yapilir ve

miimkiinse bes adede indirilir.

. Belirli bir zaman icerisinde hatalarla ilgili veriler toplanir.

3. Hata tiirlerinin sayisi ve maliyetleri belirlenir ve bunlarin toplam

5.

degerlere gore, yiizde (%) degerleri bulunur.

. Hata tiirlerinin yiizde degerleri, azalan siraya gére (en biiyiikten en

kiigiige dogru) diizenlenir.

Yiizde degerler toplanarak birikimli/kiimitilatif pareto diyagramu ¢izilir.

Pareto diyagramlari yorumlanirken asagidaki konulara dikkat edilmesi,

pareto analizinden elde edilen bagar1 oranini arttirmaktadir :

e Coziime en ¢ok kir getirecek sorunun ¢odziimiinden baslanmalidir.

e Sorunlarla 1lgisi olan bé6limlerle ortak bir c¢alisma yapilarak
beraberce ¢6ziim Snerileri getirilmelidir.

e Pareto diyagramlari, her rapor déneminde veya aylik periyotlar
icinde hazirlanmalidir. Bu sekilde siire¢ i¢indeki hata veya
uygunsuziuklarin diizeltilmesi i¢cin alinan Onlemler takip
edilebilmektedir. Eger her pareto analizinde ayni hatalarin sik sik
tekrar ettigi tespit edilirse, siirecin kontrol disi1 oldugu veya
kontroliinde eksiklikler oldugu anlasilir.

Pareto diyagrami, en siktan en seyrege dogru kadar olan unsurlarin

siralanmasi amacina yonelik basit bir grafiksel tekniktir. En 6nemli unsurlar,

121" Canan CETIN, Besim AKIN, Vedat EROL, Toplam Kalite Yénetimi ve Kalite Giivence Sistemi,
(2.B., Beta Basim Yayin Dagitim A.S, Istanbul, 2001), s.421
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daha aza Oneme sahip unsurlardan ayrilarak, en az emekle en ¢ok sorun

¢ozlimii, lyilestirme ve kir elde edilmesi amaglanmaktadir. Pareto diyagrami,

her bir unsurun toplam sonuca, azalan bir oranda katkisini gostermektedir.

Tablo-11’de pareto analizi i¢in 8rnek bir veri tablosu verilmistir:

Tablo-11 Pareto Diyagrami I¢in Veri Tablosu

KUSUR TURU KUSUR SAYISI KUMULATIF YUZDE (%) ORANI KUMI‘_JLA_TiF
KUSUR SAYISI YGZDE (%)
ORANI
Catlak 100 100 100X100/160 = 62.5 62.500
Malzeme 26 100+26=126 | 100X100/26 =16.25 | 78.750
Yorgunlugu
Korozyon 15 126+15=141 |100X100/15=9.375 88.125
Cizik 7 141+7148 100X100/7 = 4.375 92.500
Yag Kacagi 12 148+12=160 100X100/12=17.5 100.000
TOPLAM 160 | mmeeee- 100 | eemeeeee
Sekil-8’de Tablo-11’e baghh olarak ¢izilen bir pareto diyagrami

verilmistir: %

122 Nuri Unsalan, Ercan Teke, Kalite Giivence ve Toplam Kalite Yonetimi, (Teknik Okullar
Komutanhgi Basimevi, Izmir, 1999), s. 29
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160 )
153 % 100
% 93.625
141
% 88.125
126
% 78.750
100 % 62.500
Catlak
Milz. Yor
Korozyon .
Yag Kag. p

Sekil-8 Pareto Diyagrami

4.6. Kontrol Kartlan
Hangi siire¢ olursa olsun, iiretilen iiriin veya hizmet birbirine tipa tip bir
benzerlik gostermemektedir. Her siirecte bir degiskenlik s6z konusudur. Kontrol

kartlar1, bir siirecin kalp atiglari olarak degerlendirilen ritmini kontrol

etmektedir. '*

Kontrol Karti; kontrol islemi yapilan bir siirecin bilgilerinin belli alt ve
st limit araliklarinda karsilastirmasinin yapildi1 ve siirecin ilerleyisini
gosteren bir grafiktir. Ust Kontrol Limit; ulasilabilecek en yiiksek
noktay/6l¢liyii ifade eden degerdir. UKL veya UCL (Upper Control Limit)

sembolil ile ifade edilmektedir. Alt Kontrol Limit; Stiregte ulagilabilecek en az

'2 Yilmaz Taptik, Ozgiil Keles, Kalite Savas Araglary, (Kalder Yayinlar, Istanbul, 1998), s. 84
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nokléyl/élgﬁyii ifade eden degerdir. AKL veya LCL (Lower Control Limit)
sembolii ile ifade edilmektedir. 1

Kontrol kartlarinin olusturulmas: ve kullanilmasi son derece kolay
olmakla birlikte, bir takim temel istatistik bilgilere ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu
istatistik bilgileri, Istatistik Siire¢ Kontrolleri’nin temelini olusturmaktadir.
Kontrol kartlarinin en énemli yarari, iiriin veya hizmetin belirlenen alt veya iist
limiti gegmeden, siire¢ igerisinde 6nleyici faaliyetlerin yerine getirilmesine
olanak saglamasidir. Ancak kontrol kartlariyla dogrudan bir siireg iyilestirfhé
faaliyeti gergeklestirilemez. Kiigiik 1iyilestirici faaliyetlerde blilunulmakla
birlikte uzun siireli iyilestirici faaliyet olanag: saglamamaktadir. Sekil -9°da

ornek bir kontrol tablosu verilmistir. %

Kalite Karakteristigi

Ust Tolerans Limiti - UTL

Ust Kontrol Limiti - UKL

,\ Ust Uyant Limiti - UUL

Hedef Deger
Orta Cizgi =0C

Alt Uyan Limiti - AUL

Alt Kontrol Limiti- AKL

Alt Tolerans Limiti - ATL

Sekil-9 Kontrol Kart: Sematik Gosterimi

124www.msb.gov.tr/bulten/Bulten__l3/makaleler/06_UcakMotorTamirProseslerininIstatistikiKontro
lu.htm 66k, iletisim adresli internet sitesi, 18.05.2003

125 ¥1lmaz Taptik, Ozgiil Keles, Kalite Savag Araclary, (Kalder Yayinlari, Istanbul, 1998), s. 168
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Kontrol kartlarinin uygulama amaglari asagida sekilde ifade edilebilir: 2
1. Siirecin kontrol disina ¢ikmasina neden olan 6zel faktérleri yerinde ve

zamaninda arastirmak,

38

Bir siireg veya makineden beklenilen performansin elde edilip
edilmedigini arastirmak,

Bir 6lgme tekniginin gegerliligini kontrol etmek,

Uriin veya hizmet 6zelliklerindeki degiskenligi azaltmak,

Hurda ve ilave is¢ilik giderlerini azaltmak,

Kontrol miktarini, giivenilirlik ayni kalmak kosuluyla azaltmak,
Stireglerin kararl: hale gelmesini saglayacak dnlemleri belirlemek,

Uretici/Hizmet Veren-Tiiketici arasindaki gliveni arttirmak,

Uygulamas: ve yorumlanmasi kolay kayitlar elde etmek,

10. Ureten veya hizmet veren personele kalite bilincini aktarmak,

11.Uriin veya hizmet 6zelliklerinin, kalite beklentilerine ve eldeki
teknolojik olanaklara uygun bir bigimde saptanmasina olanak
saglamak,

12.Uriin veya hizmet garanti siiresini arttirmak ve miigteri sikayetlerini

azaltmak.

4.7. Dagihm Diyagramlan

Dagilim diyagramlari, iki degisken arasindaki iliskiyi ¢Oziimlemede

kullanilmaktadir. Bir sorunun olasi nedenlerinde belirsizlik s6z konusu ise,
etkilesimi deney yardimt ile kamtlamalL gerekmektedir. Sorunu nedeni ve sorun
tanimlamakta kullanilan biiyiikliikler 6Lgﬁlebilir nitelik tasiyor ise, bu durumda

dagilim diyagramlar: kullanilarak, iki degisken arasindaki iliskiyi belirlemek

miimkilin olmaktadir. Dagihm diyagrami, bir degiskenin digerinin sebebi
oldugunu kanitlayamaz fakat sebep-sonug iliskisini gostermeye yarar. Ayni
zamanda iliskinin simrlarini da ortaya koyar. Dagilim diyagramlarina bazen
“Serpilme veya Sagilma Diyagrami” adi1 da verilmektedir.

Dagilim diyagrami bir x-y diyagramidir ve yatay eksende sorunun nedeni,

dikey eksende ise sorun yer almaktadir. Sorunun nedeni ve degiskenler

1?6 Yilmaz Taptik, Ozgiil Keles, a.g.e., 5.84
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arasindaki tliski, degiskenin aldig: degerlere karsilik gelen sonug degerlerinin
slgiilmesi ile ortaya konmaktadir. '’

Dagilim diyagramlarmin uygulanis: kisaca su sekilde 6zetlenebilir:'**

e Iki adet veri seti iizerinde (x-y), iliski analizi yapmak isteniyorsa en
az 30 veri ¢iftine gereksinim olmaktadir.

e x vey degerlerinin minimum ve maksimum degerleri bulunarak, x
ve y eksenlerini dlgeklendirmek i¢in kullaniimalidir.

e QGrafik, (x-y) olarak c¢iftlestirilmis veriler yardlmlylé cizilir.
Iliskilerin kuvvetini ve yoniinii belirlemek igin, ortaya gikan
grafigin sekli degerlendirilmelidir.

Dagilim diyagraminin yorumlanmasinda ti¢ genel yaklasim bulunmaktadir:

Birinci yaklasimda, her iki degisken arasinda olumlu/pozitif bir iliski s6z
konusudur. Ornegin verimlilik artarsa, elde edilen kar artacaktir. Verimlilik ve
kar iki bagimsiz degiskendir ve aralarinda olumlu/pozitif bir iliski mevcuttur.
Fakat dagilim diyagramina bakilarak karin, verimliligin bir sonucu oldugu
ortaya koyulamamaktadar.

Ikinci yaklasimda, her iki degisken arasinda olumsuz (negatif) bir iliski
s6z konusudur. Ornegin yiikseklik artarsa basing diiser. Yiikseklik ve basing iki
bagimsiz degiskendir ve aralarinda olumsuz/negatif bir iligski mevcuttur. Yine
olumlu iliskide oldugu gibi, dagilim diyagramina bakilarak, basincin
diismesinin yliksekligin bir soﬁucu oldugu ortaya koyulamamaktadir.

Ugiincii yaklasimda; dagilim diyagrami iizerindeki noktalar 6yle daginiktir
ki, iki degisken arasinda herhangi bir iliskiden s6z edilemez. Ornegin; insan
kaynakli bakim hatalarinin, hatayi yapan teknisyenin cinsiyeti ile hi¢bir iliskisi
yoktur. Buna konuya ait bir dagilim diyagram ¢izildiginde, noktalar o kadar
daginik bir yerlesim goésterecektir ki bu diyagrama bakilarak insan kaynakli
bakim hatalar1 ve cinsiyet arasinda hig¢bir iliskiden s6z edilemeyecektir.

Sekil-10’da ti¢ yaklasimla ilgili olarak 6rnek dagilim diyagramlart verilmigtir.

**” Yilmaz Taptik, Ozgil Keles, a.g.e., 5.84
128 Canan CETIN, Besim AKIN, Vedat EROL, Toplam Kalite Yonetimi ve Kalite Giivence Sistemi,
(2.B., Beta Basim Yayin Dagitim A.S, Istanbul, 2001), s. 430
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ZCROw
ZomOwn

O
O

SORUN NEDENI SORUN NEDENI
Pozitif Iliski Negatif Iligki

ZCRAOwWw
O

SORUN NEDENI
Tliskisiz

Sekil-10 Dagilim Diyagrami Ornekleri

4.8. Afinite Diyagram

Afinite diyagramu, karmaslkhgm yerini diizenin almasint saglayan bir aragtir.
Afinite diyagram: bir ySnetim ve planlama araci olarak karmasik acik, ilgisiz
fikirlerin, islerin veya bunlara ait verilerin anlamli gruplar altinda toplanmasina
yonelik olarak kullanilmaktadir.'?

Ozellikle gelistirilecek isler ve iyilestirme calismalarint yonlendirmeye
olanak saglayan 6ncelikli konulari, unsurlari asamalandirarak, ¢6ziimlenecek
sorunu karsilikli anlagsmaya bagli olarak belirlemeye katk: saglayan bir aragtir.
Ilgili basliklarin gruplanmasina ve gruplari bir arada tutan iliskilerin
tanimlanmasina yardimci olmaktadir. Degisik diigiince sekillerine, agik ve

yaratict diistincelere sahip insanlardan olusan takimlarin yeni fikirler

1% Y1lmaz Taptik, Ozgiil Keles, a.g.e., 5.86-87
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tiretmesine katki saglayan yaratici ve mantikli bir ydonetim aracidir. Afinite

diyagrami olusturmak i¢in asagidaki adimlarin takip edilmesi 6nerilmektedir:

1.

Oncelikle {izerinde c¢alisilan sorun veya konu acikga ortaya
konulmalidir. Daha sonra sorun veya konu, tahtaya veya duvar
panoclarina alt1 ¢izili olarak yazilmalidir.

Beyin firtinasi uygulamak, katilimi en yiiksege seviyeye ¢ikarmak igin
yararli olmaktadir. Bu asamada digstincelerin kalitesinden gok, sayisi

Onemlidir. Bu nedenle bu agamada diistinceler elestirilmemelidir.

. Her bir diistincenin yer aldig: kartlar veya notlar panoya gelisigiizel

yerlestirilmelidir. Her kart lizerinde bir diisiince yer almali ve bu
diisiince, ii¢ satir ve en fazla yedi kelimeden olusmalidir. (1-3-7 Kural

: 1 diiglince, 3 satir, 7 kelime)

. Daha sonra diisiinceler; ilgili, dogal ve mantikli {ist gruplar altinda

toplanmalidir.

. Gruplama son halini aldiktan sonra, katilimcilar gruplari tartismaya

baslamali ve gerekli olan ek diizenlemeler bu asamada yapilmalidir.

. Her diisince grubunu tanimlamak  lzere baslhik kartlar

olusturulmalidir. Bagliklar grup igindeki tanimlardan biri olabilecegi
gibi yeni bir tanimda olabilir. Basliklarin toplam sayisi1 5 — 10 baslik
arasinda stnirlandirilmalidir. Tek kelimelik basliklardan
ka¢inilmalidir. Biiyiik gruplar alt bashiklara ayrilir, gerekirse tekrar alt
basliklar olusturulabilir.

Baslhik ve alt gruplar ile her grup arasindaki iliskiyi gdstermek igin

etraflarina ¢izgi ¢izilmelidir.

. Sonuglar afinite diyagramina katilmayanlarla gézden gecirilmelidir.

Sekil-11°de, hazirlik asamasi da dikkate alinarak verilen bir afinite

diyagram Ornegi verilmistir.
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Yeterli alt yap1
saglanmaly

HAZIRLIK ASAMASI

Basarili Bir Bakim

Kurulusu Nasil Olmali ?

Bakim yontemleri
tamimlanmg
olmah

Bakim

programlan
belirlenmis olmal:

Bakum tesisi
yeterli olmali

Kalite sisterni H/A Bakiminda Kalite Guivence
olusturulmug yeni geligmeler sistemi
olmalt izlenmeli olugturulmals
Yeterli sayida
teknik dokiiman Personel ve
saglanmalt isgicii planlamasi
vapilmali
Uygun Sistern
Olusturalmah .
Her diizeydeki
Bakuim tesisinin personel stirekli
kapasitesi yeterli egitilmeli
olmah

Yeterli alt yap
saflanmah

Bakim tesisi
yeterli olmals

Atolyeler yeterli
olmals

Hat ve Ana
bakim alanlan
yeterhi olmalt

Yeterli sayrda
teknik doktiman
saglanmalt

SONUC ASAMASI

Basarili Bir Bakim

Kurulusu Nasil Olmal ?

Uygun Sistem
Olusturulmal:

Kalite sistemi
olusturulmusg
olmali

Personel ve
1sgiictt planiamast
yapiimalh

Bakim

programiari
belirlenmis oimals

Kalite Gilivence
sistemi
olusturulmaly

Her diizeydeki
personel siirekli
egitilmeli

Bakim ydntemleri
tantmlanmig
olmali

Sekil-11 Afin ite Diyagramu
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4.9. 'iliskiler Diyagrami

[liskiler diyagrami; sorunlarin, nedenlerin ve bunlara bagli sonuglarin
bulunmasinda ve taniminda kullanilmaktadir. Bu diyagramlardan, sorunun
nedenlerinin sekillenmesi ve sorun ile nedenleri arasindaki karmasik iliskinin
ortaya cikarilmasinda yararlanilmaktadir. Bu diyagramlarin olusturulmasinda
asagidaki adimlar uygulanmaktadir :'*°

e Soruna ait nedenlerin tanimlanmasi ve diger nedenlerden ayrilmasi,

e Tanimlanan ve ayrilan nedenlerin agikg¢a belirtilmesi,

e Bu nedenlerin sebep-sonug iligki dizisine baglanmasi,

e Sorun, nedenleri ve etkilerinin agikga goriilebilmesi igin bu faktorlerin

soruna sistematik olarak baglanmasi,

e Nedenlerin 6nem derecelerinin belirlenmesi.

Iliski diyagrami kare veya dikdértgen/kutu veya daire/balonlarla
gosterilebilir. Bu kutu veya balonlar bir veya birden ¢ok sorun igerebilirler.
Genel olarak sorunlar ile nedenleri farkli sekillerle ifade edilmektedir. Sekil-
12’de, sorunlar ¢ift ¢izgili balonla, nedenler ise birer ovalle gosterilmislerdir.

Bu diyagramlar iyi bir takim ¢alismas: sonucunda olusturulabilirler.
Basarili bir iligkiler diyagrami, hem bir ¢6ziim aract olarak , hem de bir iletisim
aracl1 olarak kullanilabilmektedir. 1Iliski diyagramlari; yiiksek diizeyli
distinmeyi saglayan ve bu sayede yiiksek diizeyli bir stratejinin ortaya
¢ikmasini ve kayit altina alinmasini saglayan bir aragtir. Ayni zamanda basariya
ulasmada isbirligi ve anlayis ortaminin ortaya ¢ikmasini saglanmaktadir. [liski
diyagrami miigterinin istek ve beklentilerinin anlagilmasini ve tanimlanmasi

icin de kullanilmaktadir.

%% Fatih Yenginol, « Mﬁsteri Ihtiyaglarim Teknik Karakteristiklere Déniistiirmede Bir Yontem:
Kalite Fonksiyon Gogerimi” , 1. Ulusal Uretim Aragtirmalan Sempozyumu, Istanbul , 30-31.10.1997
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Sekil-12 Iliskiler Diyagrami

4.10. Agac¢ Diyagrami

Aga¢ diyagrami; belli bir amaca veya bu amaca ait alt amaglara ulasmada
basarilmasi gerekli isleri veya aktivitelere ait yolu artan bir detayla
gostermektedir. Aga¢ diyagraminin diger adi sistematik diyagramidir. Grafik
yapis1 bir organizasyon semasina benzemektedir. Agag diyagrami takimlara bir
sorunu ¢dzmek i¢cin mevcut biitiin yollar: gésteren bir aragtir.  Gelistirilmesi;
belirlenmis bir amaca ulagsmada izlenebilecek yollarin tiimdengelim yoluyla
ortaya c¢ikarilmas: gseklindedir. Dolayisiyla gelisim genelden &zele dogru
olmaktadir. $ekil-13°de drnek bir agag diyagram: verilmistir.

Diyagrama soldan saga dogru bakilmasi “nasil yapilacak?” sorusuna,
sagdan sola dogru bakilmas: ise “neden yapilacak?” sorusuna verilen yanitlar

vermektedir. !

Bl Fatih Yenginol, « Miisteri Ihtiyaclarim Teknik Karakteristiklere Déniigtiirmede Bir Yontem:
Kalite Fonksiyon Gigerimi”, 1. Ulusal Uretim Arastirmalan Sempozyumu, Istanbul , 30-31.10.1997
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Ayhk faaliyet
raporunda belirt

Programhi [ >

A 4

> Denetimi
zamaninda yap

Kalite Denetimi >

A 4

Bolimi belirle

Programsiz |

Habersiz denetle

Y

A 4

Sekil-13 Agag¢ Diyagram Ornegi

4.11. Siire¢ Karar Diyagram

Stire¢ Karar Diyagram: (PDPC: Proses Decision Program Chart) bir olasilik
planlama aracidir. Bir siirecin en iyi sekilde gelistirilmesi igin alternatiflerin
degerlendirilmesinde kullanilmakta ve bu araci kullanarak hedeflenen bir
amaci gergeklestirmek i¢in en iyi siire¢ segilmektedir.

Stire¢ Karar Diyagrami ile sistemde olusabilecek olasi hatalar ve bunlar:
diizeltmek i¢in olasi yollar b~e1irlenmektedir. Bu arag sayesinde siirecin g¢iktilar:
tahmin edilmekte ve sorunlar i¢cin en iyi ¢Oziimler bastan belirlenmis
olmaktadir. Bir PDPC olusturmada asagidaki adimlar izlenmektedir:

e Problemle ilgili konularin listelenmesi,

e Bu konularla ilgili gorevlerin listelenmesi,

e Listelenen her gorev i¢in olusabilecek sorunlarin ve olasiliklarinin
belirlenmesi,

e Bu sorunlarin 6nlenmesi igin olasi faaliyetlerin belirlenmesi,

e Listelenen bu faaliyetlerden hangilerinin Onleyici faaliyet olarak

uygulanacaginin belirlenmesi .
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Seki11-14’de verilen siire¢ karar diyagrami, bir ugaga yildirnm ¢arpmasi
olasiligina karsilik belirlenen acil durum onlemleri ile ilgilidir. Sekil-12’de
goriildiigii gibi slire¢ ugaga yildirim ¢arpmas: ile baslamaktadir.

Stire¢ karar diyagrami, amaglara gdre yonetimdeki uygulamalarda,
teknoloji gelistirme uygulamalarinda, tahmin sonuglarina gére strateji
gelistirmede, imalat siireglerindeki uygunsuzluklari en aza indirmek icin
o6nlemlerin gelistirilmesinde, pazarlik  siire¢lerinin  planlanmasinda

kullanilmaktadir.

4.12. Matris Diyagram

Stratejik kalite planlama siirecinde birbirleriyle iliski icinde bulunan
faktdrler s6z konusudur. Bu nedenle bir faktérde bir degisiklik olmas:
digerlerini de etkileyecektir. Bu yiizden bazi konularda tercihlerin yapilmasi
zorunlulugu gilindeme gelebilir. Stratejik planlamada faktdrler arasindaki
iligkilerin biiinmes: bu nedenle bir gerekliliktir. Matris diyagram: hem bu
iliskilerin kesfi, hem de tercihlerin yapilmasi i¢in gok yonlii bir grafik aragtir.

Matris diyagrami; kaynaklarin planlanmasinda ve ¢izelge haline
getirilmesinde, iiriin siire¢ tanimlarinin yapilmasinda, tasarim hatalarinin
bulunmasinda ve 6nlenmesinde kullanilabilmektedir.

Matris diyagrami, satirlarda “ne ?” ler veya miisteri isteklerini, siitunlarin
da ise “nasil?” lar veya kalite 6zelliklerinin tanimladig1 bir yapiya sahiptir. Bu
matris sayesinde her kalite 6zelliginin, hangi miisteri istegini ne kadar
karsiladig: gérﬁlebilmektedﬁ. Matris; iki bilgi setini arasindaki iliskiyi ve
miiteri isteklerinin firma faaliyetleriyle ne gibi bir iligkisinin oldugunu gdrmek
miimkiin olmaktadir.

Matris diyagrami hazirlanirken iliski diizeylerini gstermek amaciyla daha
once de belirtilen bazi semboller kullaniimaktadir. Bunlar:
©®: 9 puan : Gigla Iliski
O : 3 puan : Orta iliski
V : 1 puan : Zayif [liski

Sekil-15’de bir matris diyagrami 6rnegi verilmistir.

W



Usaga
Yddirim
Carpar

Yudirim gévdeye isabet eder

y

Elektrik sistemi anzalanir

/

Sadece yedek sistem
zarar goriir

y

Teknisyen ve pilot ana
sistemi gahstinr

Sistemlerin
¢aligtigim
gosteren ikaz
15181 kontrol et

UCUS

Psikolojik ya
da
ergonoemik

etmenler

Yedek sistemi
galigtir

M,

Tim elektrik sistemi
zarar goriir

y

Teknisyen ve pilot sorunu fark
eder ve yedek sisterm galigtinr

|

Yedek sistem ¢aligmamaktadir

v

Higbir sistem galigmamaktadir.

}

Hava ile galigan sistemleri galigtic

y

Ana sistem titm iglevierini yerine

Oto pilot devreye girmiyor

getiriyor. y
Pilot ugag kontrol altina almaya
¢alisiyor
\ 4
Elektrikle galisan sistemler faal Y
Hidrolik sistem de galismiyor
A 4 L 2
Voltaj ve amper sitrekli degerlerini kontrol et Ugak kontrol edilemiyor
v
v Ugak kontrolden gikar
v
UCAK
DUSER
ucus

Sekil-14 Siireg-Karar Diyagram
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Sekil-15 Matris Diyagrami

4.13. Matris-Veri Analizi

Matris veri analizi, yedi yeni y6netim araci i¢cinde bulunan tek niimerik
analiz yOntemidir. Bu ydntem matris diyagramdaki verileri  kullanarak,
buradaki bilgiyi kolayca anlasilabilir hale getirmektedir.

Matris veri analizi farkli faktorler arasindaki iliskinin derecesini
sayisallastirmaya yarayan bir aragtir. Uretim siireglerindeki faktorler karmasik
bir yapida oldugunda, ¢ok sayida veriyi etkileyen uygunsuzluklarin analizinde,
bir pazarlama arastirmasinin sonuglarindan istenilen kalite diizeyine erigilmek
istendiginde, duygusal karakteristiklerin sistematik olarak siniflandirilmasinda,
karmasik kalite degerlendirﬁlelerinde kullanilmaktadir.

Matris veri analizi; kalite karakteristiklerinin dnceliklendirilerek miisteri
isteklerinin tatminini gergeklestirmede veri olarak degerlendirilmesinde
kullanilmaktadir.

Matris diyagraminin, matematiksel islemlerle siitun agirliklari haline

getirilmesi matris veri analizini olusturmaktadir.

4.14. Ok Diyagrami

Bir ok diyagrami; bir aktivite ya da olaylar dizisinin sirasini géstermeye
yarar. Bir projenin yiriitilmesi sirasinda tamamlanmasi gereken ardisik
islemlerin grafik bir agiklamasidir. Ok diyagramlari; {iriin gelistirmedeki

uygulama planlarinda, iriin iyilestirme planlarinin gelistirilmesinde, giinliik
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deney planlarimn  hazirlanmasinda, bir isletme planinin  hazirlanmasinda,
periyodik isletme bakimi planlarinin hazirlanmasinda, bir imalat siirecinin ve
planlarinin  iyilestirilmesinde, karmasik bir projenin  anlagilmas: ve
yonetiminde, bir projenin durumunun bagkalarina anlatilmasinda ve bu
aktivitelerin izlenmesinde kullanilir.
Bir ok diyagrami hazirlamadaki adimlar asagida siralanmistir
1. Projeyi ve gorevleri bilen bir takimin olusturulmasi.
2. Projenin tamamlanmasi igin yapilmas:i gereken biitiin goérevlerin
listelenmesi.
3. Gorevlerin siralanmasi.
4. Her goreve bir siirenin atanmasi.
5. CPM  yontemini kullanarak projenin en kisa ne kadar siirede
bitirilebileceginin belirlenmesi.
6. Her gorev i¢in en erken baglama ve bitirme zamanlarimn belirlenmesi.
7. Beg zamani bulunan gorevlerin ve toplam bos zamanin belirlenmesi.

8. Proje tamamlandiktan sonra bu ¢izelgenin glincellestirilmesi.
5. "TAKIM CALISMASI VE KALITE CEMBERLERI]

5.1. Takim Cahismasi

TKY felsefesinin olgularindan biri de takim calismasidir. Bu baglamda,
takim ¢aligmasimin 21. yiizyil yénetim anlayiginda ve TKY i¢inde 6zel bir yeri
bulunmaktadir. Takim géhsmasg bzellikle Ogrenen oOrgiit, toplam kalite
yonetimi gibi yaklasimlarin omurgasini olusturmaktadir. Bunun yami sira
orgiitlerin sosyal sermayelerinin gelistirilmesi yaklasimlarinda da takim halinde
calisma becerileri, ¢alisanlarda bulunmasi gereken temel yeterlikler ve
nitelikler arasinda sayilmaktadir. Bu gelismelerden de anlasilacag: gibi takim
¢alismasina yatkin bireyler yetistirmek dnemli bir zorunluluktur. Bu noktada
egitim ve yetistirme etkinlikleri 6nemli bir yer tutmaktadr.

Takim ¢alismasint dar anlamda, belirli sayida is gdrenin, belirli amaglarla
ve belirli siirelerle bir araya gelip orgiit (veya isletme) amaclarinin

gergeklestirilmesi, sorunlarin  ¢oziilmesi, Orgiitte yenilesme ve degisme
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gabalaﬁnm-6rgﬁt1enmesi, yuritiilmesine yonelik olarak yaptiklari eylemler-
etkinlikler biitiinii olarak tanimlamaktadir. Diger bir tanimlama ile; takim,
genellikle bir grup insanin becerilerini, yeteneklerini, bilgilerini paylasima
acarak, birlestirerek oOrgiitsel diizeyde kalite ve verimliligi artirma yoniinde
harekete gegirilmesi olarak da goriilebilir. Kuskusuz bu a¢ilim: saglayabilmek,
takim tyelerine yetki ve sorumlulugun verilmesini gerektirmektedir. Bunun
yani sira ortak ve paylasilmis amaglar, baghlik, degerler, ilkeler ve kurallar,
calisma aligkanliklari, karsilikli sorumluluk ve isbirligi gibi temel bilesenler de
gereklidir. Ozellikle her seyi standartlastiran ve kurallara baglayan biirokratik
akilcilifin yetersiz kaldigi durumlarda takim c¢aligsmasi 6nemli bir ara¢ olarak
gorilmektedir. Konuya havaaract bakim kuruluslar1 a¢isindan bakildiginda,
takim c¢alismasina olan gereksinimi ve takim olusturmanin gerekgelerini su
noktalarda degerlendirmek miimkiin olmaktadir:

» Havaaraci bakimindaki yeni olusumlara kars: direnci kirma,

» Soruniara, tekrar eden arizalara, karmasik ariza giderme ve bakim islerinde
yeni ve yaratici ¢6ziimler bulma,

» Bakim kurulusundaki ¢alisma iliskilerini gelistirme,

+ Egitim, ydnetim ve Orgiitsel amaglara doniik olumlu sonuglar elde etme
sonug¢lar elde etme,

* Bakim kurulusunu siirekli iyilestirme ve gelistirme,

» Calisanlar i¢in ugrasilarini daha anlam!i hale getirme,

* Katilimc1 ve paylagimcet bir kurum kiiltiirl olusturma,

» Kurumsal yaraticilig1 6n plana ¢ikarma,

* Verimliligi kurumsallastirma,

« Kaliteli bir bakim hizmeti sunma.

Havaaraci  kurumlarinda  takim  ¢aligmalar1  farklt  diizeylerde
gergeklestirilebilir. Ornegin; her bir bakim grubu (dok) takim olarak
degerlendirilebilir. Her takimin igerisinde en az bir gdvde teknisyeni, bir motor
teknisyeni ve elektrik/elektronik (techizat) teknisyeni bulunmas: takim
calismasindaki etkinlik ve verimliligi arttiran bir faktdr olmaktadir. Bunun yani
sira bakim kuruluslarinda kurulacak olan kalite {ist kurullar1 ve bakim kurulusu

ist diizey yOneticileri iyi 6rgiitlenip etkin bir organizasyon olusturduklarinda ve



119

kendileri de takim bilincine ulastiklarinda, diger takim ¢aligsmalar: da basariya
ulasacaktir. Takim ¢alismasi ile ilgili olarak yapilan arastirmalarda;
kurumlarinda yiiksek performansli bir takimin olusturulabilmesinin, y6netici ve
sorumlularin takim i¢indeki olaylara dogru teshis koyabilmesi, uyum yetenegi
ve yetkinlik ile dogrudan iliskili oldugu ortaya konulmustur. Ayn: zamanda
arastirmalarda, devlet kuruluslarinda da o6zel kuruluslardaki gibi yiiksek
performanshi takimlarin kurulabildigi sonucuna ulasilmistir.'?

Ashinda takim  olusturma  gerekgelerinin  basinda, performans |
sorumluluguna sahip c¢alisanlarin katkilarinin  en yiiksege c¢ikarilmasi
gelmektedir. Diger bir etken de biitliin takim dyelerinin 6rgilitsel amag¢ ve
hedeflere baghiligini1 saglamak, takim ig¢indeki farkl yeterlikteki ¢alisanlar: ayni
amac¢ etrafinda birlestirmek ve harekete gecirmek, takim iginde ortaya ¢ikan
sorunlarla yiizlesmek ve bunlari etkili bicimde ¢6zmektir. Havaaraci
kuruluslarinda etkili bir takim olusturabilmek i¢in gerekli temel kosullar kisaca
su sekilde 6zetlenebilir:

» Takim i¢inde amag ve y6n duygusunda agiklik,
» Takim icinde etkili liderlik,

» Takim i¢inde etkili iletigim,

» Takim i¢inde etkili sorun ¢dzme,

» Takim i¢inde uyum,

« Takim i¢inde sorumluluklarin paylasimi,

» Takim i¢inde yaraticilik.

Takim ¢aligmasinin ilk asamasi1 ve varlik nedeni, takim igin uygun amag
ve hedeflerin belirlenmesidir. Bir takim kurulurken amag¢ ve hedefler, agik,
ulasilabilir ve anlamli bi¢imde tanimlanmali ve takim iyelerince
paylasilmalidir. Etkili bir takim olabilmek i¢in gerekli diger bir nokta ise takim
iginde etkili liderligin varligidir. Takim ¢alismasi, biitiinciil bir anlayigin triini
olmakla birlikte, bunun basariya ulagmasi biiyiik 6l¢tide takimdaki liderin etkili
olmasina baghdir. Bu durum bakim kurulusunun st diizey y6neticilerinin takim

kurma ve yOonetme becerisinin olmasini gerektirmektedir. Takim lideri olarak

132 Jon R Katzenbach, K. Smith Douglas, Takimlarn Bilgeligi: Yiiksek Performansh Organizasyonlar
Yaratmak, (Cev. N. Muallimoglu, Epsilon Yayincilik, Istanbul, 1998), 5.82
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bakim —yéneticisi, takimi1 ama¢ ve hedeflerine ulastirmay:, takim ic¢i sorunlar:
¢6zmeyi, takimi yOnlendirmeyi ve yonetmeyi tstlenen kisidir. Lider, takimi
yonlendiren, takim bilincinin ve ruhunun geligsmesini ve yerlesmesini saglayan,
takim iiyelerinin performanslarindan sinerjik bir giic elde eden ve bunu
amaglara yOnlendiren bir birey olarak takima olduk¢a 6nemli katkilarda
bulunmaktadir. Takim i¢i sorunlarin, ¢atigmalarin, anlagmazliklarin ¢6ziimiinde
takim lideri kadar, takim iiyelerinin de yaklasimlar1 6nemlidir. Takim baglhilig:
gelismis, etkili bir iletisim ve etkilesim olanagi saglanmis, takim bilinci
yerlesmis liyeler arasinda uyum ve birlikteligin saglandig: bir taknndé etkili,
yaratic1 ve yapici ¢Oziimler iiretilebilmektedir. Bu nedenle sektdr, kurum
ayirimi yapmaksizin etkili ve yiiksek performansh takimlar olusturulurken
yukarida belirtilen kogullarin yerine getirilmesi gerekmektedir. Bakim
kuruluslarinda, takim kiiltiirii etkili ve basarili bi¢imde olusturuldugunda, takim
calismas1 i¢in yapisal ve yonetsel degisikliklere gidildiginde, bakim
kurulusunun etkinligi en iist diizeye ¢ikariiabilmektedir. Bu baglamda takim
calismasinin yararlari kisaca soyle 6zetlenebilmektedir:

e Takim hélinde galismak, yaraticilik ve sinerjiyi artirmaktadir.

e Bir gruba ait olma ve baglilik duygusunu gelistirmektedir.

e Sosyal destegi ve karsilikli sorumlulugu gelistirmektedir.

e Farkliliklara hosgorii ile bakilmaktadir.

o Karsiliklt giiven ve saygi gelistirmektedir.

e Catismalar etkili bigimde ydnetilebilmektedir.

e Agcik ve diriist bir iletigim sergilenmektedir.

e Calisanlara yaptiklart is daha anlamli hale gelmektedir.

e Verimlilik artigt saglanmaktadir.

e (Calisanlar arasinda isbirligi gelismektedir.

o Saghkl: bilgi akis1 saglanmaktadir.

Sonug olarak; orgiitlerde takimlar, belirli baz1 gerekleri yerine getirmek ve
bazit amaclari gerceklestirmek iizere kurulmaktadirlar. Bakim kuruluslarinda
takim kurma veya takim g¢alismasi, bakim kurulusunu gelistirmeyi saglamaya
yonelik bir girisimdir. Bu girisimin yararlart oldugu kadar tasidig: riskleri veya

sakincalar1 da bulunmaktadwr. Takim ¢alismasindan istenilen verim alinmak
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isteniybrsa,- takim olustururken dikkatli olunmasi gereken noktalar
bulunmaktadir. Bunlardan en 6nemlisi takim c¢alismasi igerisinde insanlara
verilecek rol dagilimi ve lider se¢imidir. Bu riskleri azaltmanin en etkili yolu,
takimi etkili kilacak ¢aligmalari yliriitmektir. Bu anlamda, takim i¢i etkilesimin
veya iletisimin ag¢ik olmasi, takim iiyelerinin veya takimin roliiniin/rollerinin
belirlenmis olmasi, bakim kurulusunda takimin etkili ¢aligmasi i¢in yapisal bazi
degisikliklere gidilmis olmasi, bakim kurulusunda herkesin takim g¢alismasina
inanmasi, giivenmesi ve destek vermesi, bireysel performans kadar takim
performansimi Odiillendirecek bir 6diill sisteminin kurulmus olmasi ve en
onemlisi de takimin hedef veya hedeflerinin belirlenmis olmasi, takimi basariya
ulastiracak etkinliklerin temelini olusturmaktadir.'*

Takim ¢aligmasi, isletmeler i¢in giderek daha c¢ok talep edilen bir egilim
olmakla beraber, dikkat edilmesi gereken noktalar gézden kagirildiginda
yararlarindan ¢ok zararlarinin olabilecegi g6z ardi edilmemelidir. Bir takimi
“kotu bir takim™ yapan sebeplerden, Mark Fischetti'nin deyimiyle “hastahkiar™
dan bazilari ise su sekilde siralanabilir:

e Toplu Hafiza Kayb: : Bir tasarmin takim c¢aligmasina ihtiyaci olup
olmadigini sorgulamadan, yoneticinin bir takim olusturmas: sonucu
ortaya cikmaktadir. Takim elemanlari neden orada olduklarini ve ne
yapmalar: gerektigini merak etmektedirler.

¢ Grup Miyobu: Takim iiyelerinin aklinda sorular olusturan, gruba
bagliliklarina zarar veren ve yaraticilik  gerektiren bir amacin
gorilememesi veya eksikliginin bulunmasi durumudur. Takim iiyeleri
kendilerine siirekli acaba biz ne yapmaya c¢alisiyoruz? sorusunu
sormaktadirlar.

e Liderlik Fobisi: Liderlik roliiniin asir1 bilyiitiilmesi ve genellikle mantik
dis1 bir sekilde liderden korkulmasi durumudur. Liderlik fobisi sebebiyle
kararlar verilemez, sorunlar siirekli biiyiiyerek devam etmektedir. Lider

takimin ¢aligmalarina engel olmaktadir.

133 Alison Hardingham, Takwm Calismasi, (Cev. Aksu Bora ve Onur Cankogak, Ilkkaynak Kiiltiir ve
Sanat Urtinleri Ltd. Sti Ankara,1997), s.103
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. S'ﬁrekl'i Geg¢imsizlik: Takimin, konuyla ilgisi olmayan veya 6nemsiz
konular tizerinde anlasamamasi ve siirekli olarak tartigsmasi durumudur.
Tartigmalar toplantilarin ne zaman yapilacagi gibi 6nemsiz konulardan
baslamakta ve Onlenemezse tiim konularda bir i¢ siirtiismeye yol
agabilmektedir.

e Hayati Destegin Kaybi: Para, mekan, malzeme ve bilgi gibi takimin
siirekliligini korumasi i¢in gerekli olan her seyden yoksun kalma
durumudur. Liderin veya isletmenin ilgisizligi ve gerekli kosullarin

saglanamamas: yliziinden takim tiim islevlerini yitirmek tizeredir.

5.2. Kalite Cemberleri

Kalite ¢emberleri; ayni alanda c¢alisan, benzer isleri yapan, diizenli
araliklarla toplanarak kendi isleriyle ilgili sorunlari saptayan, inceleyen ve
¢Ozen iyilestirme takimlari olarak tamimlanmaktadir. Kalite ¢emberleri bazi
kaynaklarda “Sorun (C6zme Gruplari” olarak da isimlendirilmektedir. Bu
iyilestirme takimlarinin iiyeleri, yaptiklari isin kalitesiyle iliskili kosullar:
belirlemekte, sorunlar: tanimlamakta ve bilinen ¢6ziim Onerilerinin yani sira
baska ¢6ziim Onerileri de getirmektedir. Kalite ¢cemberlerinde, daha giivenli ve
daha 1yi ¢alisma kosullari belirlenmekte, etkinlik ve verimliligin arttirilmasini
ve gereksiz siireglerin azaltilmasini saglayacak oneriler tartisiimaktadir. '**

Kalite ¢emberlerinin konulari; kalite, maliyet, verimlilik, is giivenligi,
calisma ortami, uygulama gii¢litkleri olmaktadir. Bu basliklarin kapsaminda
toplu sézlesme, sendikalasma, maaslar, sosyal haklar gibi biiyiik sorunlar
olabilecegi gibi, planlama zorlugu, ilginin ve katilimin azalmasi, yiiksek
maliyet, basarisizlik gibi kiigiik sorunlar da yer alabilmektedir.

Kalite ¢emberleri igin ideal iiye sayis1 5 ile 7 olmakla birlikte bu say1 10’a
kadar -yﬁkselebilir. Uye sayismin 10°dan fazla olmasi, her fiyenin esit sdz
almasini ve esit gdrevler yiiklenmesini gii¢lestirdigi gibi, saymin /5’den az
olmasi da takimin yaratici giiciiniin harekete gecirilmesini

engelleyebilmektedir. Takim iginde bir lider ve bir sekreter bulunmaktadir.

*% Canan CETIN, Besim AKIN, Vedat EROL, Toplam Kalite Yonetimi ve Kalite Giivence Sistemi,
(2.B., Beta Basim Yaym Dagitim A.S, Istanbul, 2001), s. 130
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Zaman i¢inde, c¢emberde aktif katilimlar1 goriilen Uveler liderlige
yikseltilebilmektedir. Her takimin bir ismi oldugu gibi, gerekirse giidiilemeyi
arttirmak i¢in bir 6zdeyis veya bir armasi da de olabilmektedir.

Kalite ¢emberlerinde basarinin  sirr1, igi  bizzat vapan kisilerin
iyilestirmeye ydnelik 6nerecegi olumlu degisiklikler olmaktadir. Kalite
¢emberlerinin temel dayanag: katilim ve siirekli gelismedir. '

Japon Bilim Adamlar: ve Miihendisleri Birligi, kalite cemberlerinin ana
amaglarini $6yle siralamaktadir:'® |
¢ Kurulusun gelismesine katkida bulunmak
o Igyerini yasanmaga deger, anlamli bir ortam haline getirmek
e Insana saygiy1 artirmak ve isgiicliniin sonsuz yeteneklerinden tam olarak

yararlanmayi saglamak

Bu genel ilkeler 15131nda saptanan daha somut amagclar arasinda ise sunlar
yer almaktadir: ,

* Atdlye sorumlusunun veya teknik kontrollerin &nderlik ve atdlye
yonetimindeki yeteneklerini gelistirmek

e Bakimin g¢esitli asamalarinda gérev alan tiim calisanlarin  moralini
yikseltmek ve sorunlara daha duyarl: hale getirmek

e Ust yonetimden en alt kademeye kadar bakim kurulusunda “Toplam Kalite”
bilincini yayginlastirmak.

Kalite ¢emberleri olusturulurken, TKY’nin insan temelli bir yaklasim
oldugu olgusu dikkate alinarak, Maslow’un “Ihtiyaglar Hiyerarsisi” kuramina
gore ¢ahisanlarin beklentileri agik¢a ortaya konulmalidir. '’

Beklentiler su sekilde gruplanabilir:

* Kendini gerceklestirme arzusunun saglanmasi: Diistinebilme, kendini

gelistirebilme, katilime1 olma ve arastirma yapmanin saglanmasi.

¢ Benlik egosunun kargilanmasi: Baskalar: tarafindan deger verilme,

begenilme takdir edilme, 6nemsenme duygularinin tatmini.

13> Kalite Cemberleri El Kitaby, (Hava Kuv. Kom. 3. Hava Ikmal Bakim Merkezi, Ankara, 2002), s.1-2
% Ichiro Miyauchi, Quality in Japan, (BZD Yaymectlik, istanbul, 1999), 5. 143 A

57 Seminur Topal, Kalite Yénetimi ve Giivence Sistemleri, (Y.T.U., Bastm-Yayin Merkezi, Istanbul,
2000), s.52
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. —Toplumsal uyuma yonelmenin saglanmasi: Grubun bir iyesi olma, ortak
duygularin paylasimi, sorunlara ¢0zilim i¢in ortak ¢aba sarf etme, Giziintii
ve sevinglerin bagkalari ile paylasilmasi.

* Psikolojik ve fiziksel giivenlik: Gelecege, cevreye ve iliskilere giivenme.

Kalite ¢emberlerinde, sorunlarin giderilmesi ig¢in su adimlar takip
edilmektedir: '

* Sorunlarin teshis edilmesi,

e Sorunlarin analiz edilmesi,

* Sorunlara ¢éziim yollarinin bulunmasi,

e (o6ziim yol ve yéntemlerinin denenmesi,

¢ Olumlu sonuglar alinmasi halinde ybnetime sunus yapilmasi.

Kalite cemberlerinde sorunlarin teshisi, analizi ve ¢6ziim yollar1 i¢in, daha
Once istatistiksel yontemler bsliimiinde anlatilan yedi kalite kontrol aracindan
yararlanilmaktadir. Bunlar, basliklar altinda su sekilde verilebilir:'*

e Ak:s diyagramlar

¢ Sebep-Sonug¢ Diyagrami

e Histogram

* Veri Toplama (Cetele Diyagrami)

e Pareto Analizi

¢ Kontrol Kartlar:

e Dagilim Diyagramlari

Ayni zamanda yukarida verilen yedi kalite kontrol aracinin yan1 sira beyin

firtinasi teknigi de yardimei teknik olarak uygulanmaktadir.

5.2.1. Beyin Firtinasi
Beyin Firtinasi; bir konuya ¢6ziim getirmek, karar vermek, gelecege yonelik
diisinmek, gerceklesebilecek hayaller kurmak ve cesitli konularda fikir ve
diistince tiretmek icin  kullanilan yaratici bir 6gretim ve ¢6ziim bulma

teknigidir. Bagimsiz fikirlerin hizla ele alindig1 ve en mantikly, uygulanabilir

138 Canan CETIN, Besim AKIN, Vedat EROL, Toplam Kalite Yonetimi ve Kalite Giivence Sistemi,
(2.B., Beta Basim Yaym Dagitim A.S, Istanbul, 2001), s. 143-146 )
1% Y1lmaz Taptik, Ozgiil Keles, Kalite Savas Araclari, (Kalder Yayinlari, Istanbul, 1998), s. 59-61
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fikirlerin - secildigi  ¢6ziim sunma oturumlaridir. Beyin firtinasina baz
kaynaklarda “Bulus Firtmasi” ad1 da verilmektedir.'*

Beyin Firtinasi, uzun siireli bellekte varolan ve yeni bilgileri bir sorunla
karsilagildiginda hizli bir sekilde kullanilarak yaratici diisiince iiretme
teknigidir. Ayn1 zamanda olumsuz sorularla da ele alinip, konuya zit bir agidan
yaklasilarak ¢dziimler iiretilir. Buna ters beyin firtinas: adi verilmektedir.'*!

Sorunu veya sorunlart ¢dzmek igin gorevlendirilen ve sayilari1 bes ile on
kisi arasinda degisen gruplar bir araya gelerek problemlerin 6nem sirasina gore
siralayip ¢o6ziimler bulunmaktadir. Buna fikir ve proje iretme oturumu da
denilmektedir. Beyin firtinasinda 6nemli olan ¢ok sayida fikir ve ¢6ziim
tiretebilmektir. Beyin firtinasi, fikirlerin tartigildig: veya fikirlerin elestirildigi
bir teknik degildir. Fikirlerin; iyi-kotii, dogru-yanlis olarak vyargilamas:
yapilmadan, mimkiin oldligu kadar ¢ok ¢6ziim Onerileri ileri siiriilmesinin en
dneml: sebebi, grup iiyelerinin daha yeni ve daha iyi bulug ve dnerileri ortaya
koyabilmeieri igindir. Ortaya atilan fikirlerin ayrintili bir sekilde agiklanmas:
ve savunulmasi istenmemektedir. Yalnizca, sunulan fikirlerin miimkiin oldugu
kadar sorunlara hizhi ¢6ziimler iiretmesi, fikirlerin yaziya gegirilerek kayit
altina alinmast ve sonra belirli bir diizen igerisinde degerlendirmeleri
beklenmektedir.'*?

Beyin firtinasinda, isletmenin iginde bulundugu kosullar ve ilerde
karsilagabilecekleri sorunlara ¢6ziimler iiretebilmek ig¢in toplamilmaktadir.
Beyin firtinasinda, sorunl‘arm ¢6ziimii i¢gin SN+1K olarak adlandirilan, Ne
yapilacak ?, Nasil yapilacak ?, Ne zaman yapilacak ?, Nigin yapilacak ?, Nerede
yapilacak ?, Kim tarafindan yapilacak ? sorularinin yanit1 verilecek bigimde bir
teknigin uygulanmasi, beyin firtinasindan istenen etkinligi artiran bir faktor
olacaktir. Bu teknik; konu, hedef, isim se¢imi gibi konularda veya kalite,
maliyet, egitim ve benzeri konularda karsilasilan ve c¢ikmas: olast sorunlar
karsisinda hangi sorunun iizerine Oncelikle gidilecegini belirlemede de

kullanilmaktadir. '

19 Yiiksel OZDEN, Ogrenme ve Ogretme (Pegem Yaynlary, Ankara, 1997), s.146

! Hasan GULERYUZ, Egitim Programlarmn Dili ve Yaratict Orenme, (Pegem Yaynlar, Ankara,
2001), s. 133

"> www.vizyoner.com/Kaynak/default.asp?ID=1 iletisim adresli internet sitesi, 25.05.2003

3 M. Simsek, TKY Yonetimi ve Kalite Giivence Sistemi, (Alfa Yayinlari, Istanbul, 2000), s.116
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Beyin firtinast asagidaki adimlar takip edilerek uygulanmaktadir:'*

1. Teknigin uygulanacag: sorun belirlenir.

[\

Uygulamay1 yonetecek bir baskan se¢ilir.

Her tiyenin diiglinceleri sirayla alinir.

Diisiinceler tahtaya yazilir.

Goris bildirme seansi doniisiimli olarak devam eder.
Goriis bildiremeyen “pas” geger.

Gorisler tarafsizca ve saygiyla karsilanir. Elestiri yoktur.

Gortsler bittikten sonra gruplamaya gegilir.

A S A

Ortaya ¢ikan sonug¢ rapor edilir. En belirgin ve hayati goriisler
uygulamaya alinir.

Beyin firtinas1 grubun sinerjisini ortaya ¢ikarmak, belirlenen bir konu ile
ilgili olarak, her grup iiyesinin diisiincelerini serbestg¢e soyledigi, sorunlara
yaratict ¢Odzlimlerin gelistirildigi bir teknik oldugu icin asagida agiklanan

ilkelere uyulmasi, beyin firtinasindan daha iyi sonuglar alinmasina yardimci

olacaktir:'®

e Beyin firtinasi bicimsel olmayan ve rahat bir ortamda
yapilmalidir.

e Ilk asamada, elestiri, yargilama ve degerlendirme yapilmamalidir.

e Fikirlerin sayisinin fazlaligina 6nem verilmelidir.

e Grup iyelerinin diisiindiikleri fikirleri unutmamalar: i¢in bir
fikirlerini kdgida yazmas: istenmelidir.

e QGrup baskani, olusabilecek olumsuz havay: yok etmek ve konudan
sapmay1 onlemek i¢in ¢caba gostermelidir.

Beyin firtinas1 toplantilarinda, daire seklinde veya U diizeninde
toplanmak, grup iiyelerinin dikkatinin dagilmamas: ve kendini grup disinda
hissetmemesi agisindan yararh sonuglar vermektedir.

Havaaraci bakim kuruluslarinda beyin firtinasi, 6zellikle tekrar eden
arizalar, teknik dokiimanlardan elde edilemeyen bakim bilgileri, karmasik

bakim islemleri, gereksiz bakim siire¢lerinin tespit edilmesi, bakim siirelerinin

"4 Nuri Unsalan, Ercan Teke, Kalite Giivence ve Toplam Kalite Yonetimi, (Teknik Okullar
Komutanhg: Basimevi, izmir, 1999), s. 41
S www.vizyoner.com/Kaynak/default.asp?ID=1 iletisim adresli internet sitesi, 25.05.2003
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azaltll'masrgibi konularda bir secenek olarak uygulanabilir. Ozellikle kalite
bolimii, beyin firtinast teknigini kendi boliimiinde uygulayarak diger bakim
birimlerine 6rnek olabilir. Bakim personelinden agik fikirli olarak, sorunlarin
durumlar1 ve ¢dzlim 6nerileri hakkinda diistinmeleri ve mantikli olup olmadig:
endisesine kapilmadan olabildigince ¢ok sayida fikir iiretmeleri istenmelidir.
Cinki TKY’nin temel dayanagi insandir, insan odakli bir yaklasimdir.
Havaarac: bakim kuruluslar1 emek-yogun bir yapidadir. Bu agidan da bakim
isletmesinin en 6nemli varligini insan, dolayisiyla bakimda calisan personel

olusturmaktadir.

6. EGITIM VE OGRETIM FAALIYETLERI

Kisi, grup ve/veya isletmelerin performanslarini gelistirmesine olanak
tantyan planli ve diizenli etkinliklere egitim adi verilmektedir. Egitimin bir
diger tanimi ise; istendik davramiglarin G6gretilmesidir. Yapilan egitimin
sonucunda, egitime katilan kisi veya grubun bilgi, beceri, tutum veya sosyal
davranislarinda istenilen bir y6nde degisiklik olursa, kisi, grup veya isletmenin
performansinda olumlu bir gelisme olacagi varsayilmaktadir. Egitimin amaci;
isletme vizyon, misyon ve stratejisini uygulamak olduguna gore, yapilacak
egitimin bu sonuca ulagmada ne kadar etkili oldugunun degerlendirilmesi ¢ok
onemli olmaktadir. Egitim siirecinin asamalar1 sunlardan olusmaktadir:'*®

1. Egitim ihtiyaclarinin belirlenmesi,
Egitim ve gelistirme hedefleri,
Egitim programinin kapsami,
Oprenme ilkeleri,
Yapilan egitimin degerlendirilmesi,

Yoneticilerin egitimi,

N v s w

Olgme ve Degerlendirme.
JAR-145.30 Personel ve JAR-145.35 Onaylayic1 Personel maddelerine
gore, havaaraci bakim teknisyenleri JAR-66 standartlarinda belgelendirilmis

(lisansli ve sertifikal1) olmak zorundadir. Fakat Tiirkiye’de Ulastirma Bakanlig:

146 196 Canan CETIN, Besim AKIN, Vedat EROL, Toplam Kalite Yénetimi ve Kalite Giivence Sistemi,
(2.B., Beta Basim Yayin Dagitim A.S, Istanbul, 2001), s. 335-337
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Sivil Havacilik Genel Mudirligti tarafindan JAR-66 Lisanslandirma
Standartlar: halen yiiriirlige konulmamistir. Havaaraci bakim teknisyenlerinin
lisanslar1 ulusal standartlara gore verilmeye devam edilmektedir.

Hasars1z gatlak testi yapan NDT personeli ise EN 4179 standartlarinda
belgelendirilmis, lisansli ve sertifikali olmak zorundadir. JAA tam iiyesi
olmayan iilkelerde, EN 4179 standardina esdeger standartlar, o iilkenin sivil
havacilik otoritesi tarafindan onaylanabilmektedir. Tiirkiye’de, NDT icin EN
4179 standardi kabul edilmis durumdadir. JAA tam lUyesi lilkelerde, 31 Aralik
2003 tarihinden itibaren diger standartlar gecersiz olacak‘ olup,'EN 4179
standard:i NDT igin tek standart olarak uygulanacaktir.'¥’

JAR-145.30 standardina gére, havaarac: bakiminda calisan personele, en
az iki yilda bir defa mesleki ve hizmet iI¢i egitim verilmesi zorunlu
tutulmaktadir. Ayni zamanda yine JAR-145.30 standardina gbre, bakimda
¢aligan personele, bir isi yapip onaylamasina izin verilmeden 6nce yaptiklari ise
uygun olarak 6nce egitim verilip daha sonra sinav yapilmasi istenmektedir. '*

JAR-145.35 Onaylayici personel maddesine gore, onaylayici personele
verilecek egitim ve yapilacak olan sinav sonug¢larimin, raporlama yoluyla kalite
bolimiine bildirilmesi istenmektedir. Onaylayici personel igin 6zellikle su
egitimlerin verilmesi istenmektedir:"*°

e Insan Faktorleri

* Yapilan bakim isine gore teknik bilgi

Ozellikle insan faktérleri konusu icerisinde kalite ile ilgili maddeler
bulunmaktadir. Bunlar su $e1;ilde siralanabilir:*°

o Istatistik,

* Emniyet kiiltiiriiniin olusturulmasi ve isletme faktorleri,

* Hata model ve teorileri,

* Bakim goérevlerinde yapilan hata tiirleri,

e Bakim kurallarina uymamanin getirdigi tehditler,

"7 JAA, JAR-145 Aircraft Maintenance Organization, (Amendment 5, Global Engineering
Documents, Colorado, U.S.A, 2003), s. -4

" JAA, a.ge., s. 2-5/2-10

" JAA, age., s.2-11

'JAA, a.g.e., s.2-App-9-2
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. Hata kavrami ve anlami,

e Hatalardan kaginma ve hatay1 yonetme,

e Insan (bakim personelinin) giivenirliligi,

e Vizyon olusturma,

e Siireg bilgisi,

¢ Konumunun ve yaptigi isin farkinda olma,

¢ Gidileme (motivasyon),

e Giinliik rutin gérevler,

e Isletme icinde iletisim,

e Takim ¢aligmasi,

e Takim ¢aligmasinda sorumluluk alma,

¢ Takim caligmasinda yonetim, denetim ve liderlik,

e Giincel gelismelerin takip edilmesi,

» Hatalarin Snlenmesi,

e Kendine giiven,

e Hatalarin ve uygunsuzluklarin rapor edilmesi,

* Belirlenen kurallara, isletme kiiltiiriine uyum,

o Hatalarin aragtirilip nedenlerinin bulunmasi,

¢ Sorunlara ¢6ziim yollarinin bulunmasi,

e Yiriitilen faaliyetleri raporlama (feedback).

Hava Taksi Isletmeleri igin belirlenen JAR-OPS standartlarinda, kalite
sistem egitimleri igin belirlehen konular sunlardan olusmaktadir: '

e Kalite sistemi kavraminin tanimi,

e Kalite yonetim,

o Kalite giivence,

e Kalite el kitaplari,

e Denetleme teknikleri,

e Raporlama ve kayit altina alma,

¢ Kalite sisteminin tiim isletme iginde yayginlastiriimasi.

B1JAA, JAR-OPS, , (Amendment 5, Global Engineering Documents, Colorado, U.S.A, 2003), s. 14
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Bu’egitim veya kurslarin, ulusal veya uluslararasi standartlarda egitim veren
kurulug veya enstitiilerden alinabilecegi belirtilmektedir. Ozellikle yeni lisans
verilecek veya lisansina havaaraci bakim yetkisi ilave edilecek bakim
personelinin, egitimlerini JAR-147 onayli bir havaaraci bakim egitim

merkezinde almas: zorunludur.

7. DERNEK VEYA KURULUSLARA DANISILMASI

Toplam kalite ile ilgili caligmalara ilk kez baslandiginda, toplam kalite ilvé
ilgili faaliyetlerde bulunan dernek ve kuruluslara danmisilmasinin, elde edilen
basariy1 arttirmasi beklenmektedir. Bu dernek ve kuruluslar kalite ve toplam
kalite konularinda biiyiik bir bilgi birikimine sahiptir ve Onerileri ile isletmelere
yon gostermektedirler. Fakat danismanlik yapan bu kurulus veya derneklerden
beklenen; isletmede kalite ile ilgili tiim faaliyetleri yerine getirmek degil,
danismanlik yaparak, toplam kalitenin isletme iginde list y6netim tarafindan
yayginlastirilmasinin sagianmasidir.

Tirkiye’de kalite ve toplam kalite ile faaliyetlerde bulunan dernek ve
kuruluglar bulunmaktadir. Ornegin, KALDER bu konuda yogun faaliyetlerde
bulunmaktadir. KALDER’in kurulus amaci ve faaliyetleri su sekilde
aciklanabilir:'>

Kalite Dernegi; ¢agdas kalite felsefesinin Tiirkiye’de etkinlik kazanmasi
veya yayginlastirilmasi amaciyla 1991 yilinda kurulmugtur. KALDER alisilmis
kalite kontrol uygulamalarinin 6tesinde, ¢agdas kalite felsefesini benimsemistir.
Toplam Kalite Yonetimi'ni uygulayan ve uygulamak tizere hazirliklarini
sirdiiren kuruluslar1 biinyesinde toplamaktadir. Destekleyen 949 kurulusu
temsilen; 1351'1 asil, 491't fahri, 44'i 6grenci olmak iizere dernegin toplam
1886 liyesi bulunmaktadir.

Diinyadaki gelismelere paralel olarak Tiirkiye’de de her gecen giin farkls
sektorler, konuya ilgi gOstererek kalite faaliyetlerine katilmaktadirlar.
Endiistrinin hemen her sektoriinden iiyesi olan dernege, bankalar, sigorta
sirketleri, saglik kuruluslari, egitim kurumlari, yerel yOnetimler ve silahli

kuvvetlerden katilimlar olmaktadir. Uyelerden gelen yogun talep ve

152 www.kalder.org.tr, iletisim adresli internet sitesi, 26.05.2003
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faaliyetlerin yerel merkezlerden yiritiilmesinin ¢alismalara giic katacagi inanc:
ile sube agma ¢alismalari baslatilmis, bu kapsamda Ankara, {zmir, Eskisehir ve
Bursa subeleri agilmis ve bu subeler faaliyetlerini baslatmislardir. Dernek,
¢agdas kalite anlayisimin Tirkiye’de yayginlastirilabilmesi i¢in, kuruldugu
glinden  bugiine  ¢esitli  araglardan faydalanmakta ve  faaliyetler
gerceklestirilmektedir.

Ulusal Kalite Odiilii: ,

Toplam kaliteyi basar1 ile uygulayan kuruluglarin 6rnek modeller olarak
ortaya ¢tkartilmas: ve Toplam Kalite Yonetimi'nin daha yaygin bir bicimde
Turkiye'de uygulanmasinin tesvik edilmesi amaci ile KALDER ve TUSIAD
tarafindan, her yil TUSIAD-KALDER Kalite Odiili verilmektedir. Avrupa
Kalite Yonetimi Vakfi modeli baz olarak ilk defa 1993 yilinda olusturulan bu
odili, bugiine kadar sirasiyla BRISA, TUSAS, NETAS, KORDSA, 1998
yilinda Biyik Odiili Argelik, Basar1 Odiiliinii Ipek Kagit kazanmistir. Bu 6diil

olusturulmasi hazirliklan tamamlanmis olup, 1998 yilindan itibaren bu
olcekteki kuruluslara da 6diil verilmeye baslanmustir.

Ulusal Kalite Kongresi :

Her yil Kasim ayinda KALDER ve TUSIAD tarafindan yerli ve yabanci
uzmanlarin katilimi ile bir Ulusal Kalite Kongresi diizenlemektedir. Cesitli
sanayi sektorlerinden, iniversitelerden, kamu ve 6zel sektér kuruluslarindan
uzmanlarin katilimi ile ilk defa 1992 yilinda gergeklestirilen kongrede sirasiyla,
"Endiistride Kalite", "H‘izmet Sektoriinde Kalite", "Iletisimde Kalite",
"Egitimde Kalite", "Siyaset Yonetiminde Kalite" ve "Ekonomi Yé&netiminde
Kalite" "Hukukta Kalite", "2000'li Yillar ve TKY" konulari ana tema olarak
belirlenmistir. 2000 yilinda diizenlenen kongrede TKY ve Kamu Y&6netiminde
Kalite konusu ana tema olarak islenmistir.

Egitim Seminerleri :

KALDER'in Tirkiye'de toplumun tiim katmanlarinda cagdas kalite
anlayisini olusturmak ve bu anlayis: yayginlastirmak i¢in gelistirdigi tirtin ve
hizmetlerin en 6nemlilerindendir. “Genel Katilima Agik” ve “Kurulus I¢i”

olarak farkh iki kategoride sunulan bu egitimler; Ulusal Kalite Hareketi
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Egitifnleri,< EFQM Mitkemmellik Modeli Egitimleri ve Kalite Egitimleri olmak
Uzere li¢ ana baglikta toplanmaktadir. 1992 yilindan beri 25.000 kisinin katildig:
bu programlardaki egiticiler, Toplam Kalite Yolculugu'nda ilerleme kaydetmis
organizasyonlarin uygulamalarinda aktif olarak yer alan, uygulama deneyimleri
{ist seviyedeki ydneticiler ve uzmanlardir.

Uzmanhk Gruplar :

Bilgi iretmek, elde edilen tecriibeleri degerlendirmek, yabanci
kaynaklarca tiretilmis bilgilerin Tiirkiye’ye uyumlu hale getirilmesini saglamak
ve yapilan calismalarin sonuglarini ¢esitli toplantilar veya yayinlar yoluyla
genis kesimlere aktarilmas: amaglanarak dernek biinyesinde “Uzmanhik
Gruplar1” olusturulmustur. Dernek, ¢esitli yollarla Tiirkiye’ye giren, tecriibe ve
bilgi birikiminin isletme sinirlari igerisinde kalmamasi ve toplumun genis
kesimleri ile paylasiimasinin saglanmasi i¢cin de Uzmanlik Gruplarmi en etkin
araglardan biri olarak gormektedir. Olusturulmus olan Uzmanlik Gruplarina
basarilt isietmecierden konularinin uwzmanlari katilmakta bir masa etrafinda
karsilikli degerlendirilerek olusturulan bu bilgiler, yayinlar ve ¢esitli toplantilar
yoluyla genis kesimlere aktariimaktadir.

Yayin Faaliyetleri :

1. Kitap

Kalite konusunda yaganan kaynak kitap sorununun giderilmesi amaciyla
onemli kaynak kitaplar Tiirk¢e’ye ¢evrilmis veya konu ile ilgili 6zgiin kitaplar
yayinlanmistir. Uyelere ticretsiz olarak dagitilan bu yayinlar. ulasilabilen tiim
alanlarda satiga sunulr\nakta ayrica talep eden e@itim kurumlari ve
kiitiiphanelere de iicretsiz olarak génderilmektedir.

2. Once Kalite Dergisi

Kalite ile ilgili dinyada ve Tirkiye’de yasanan giincel gelismelerin
kamuoyuna hizli bir sekilde duyurulabilmesi ve basarili 6rneklerin paylasiimasi

amaciyla yayimlanan Once Kalite adli dergi sekizinci yilini tamamlamistir.
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| 3. Aylik Biilten
Dernek ayrica, gergeklestirdigi ve gergeklestirmeyi planladig: faaliyetleri
giincel olarak duyurmak amaciyla asil ve fahri tiim tiyelerine goénderdigi bir
Aylik Biilten'i kuruldugu giinden bu yana yayinlamaya devam etmektedir.
4. Kalite Kiitiiphanesi
Kalite konusunun her gegen giin artan bir ilgi gérmesi sonucu konu ile
ilgili arastirma yapan kisilerin sayisi artmistir. Bu arastirma c¢alismalarina
destek olmak amaciyla dernek biinyesinde bir kalite kiitiiphanesi olusturulmus
ve tliim ilgilenenlerin kullanimina sunulmustur.
Kalite Ile Ilgili Diger Faaliyetler :
KALDER; belirli zamanlarda panel, konferans gibi toplantilar
dizenlenmektedir. Ayrica diizenlenen toplantilar i¢in gelen davetleri, “Cagdas
Kalite Anlayisini Seslendirecegi” uygun ortamlar olarak degerlendirerek,

Tirkiye'nin neresinde olursa olsun bu tiir toplantilarda yer almaktadir.



DORDUNCU BOLUM
HAVAARACI BAKIM KURULUSLARINDA TKY UYGULAMALARINA
ILISKIN iKi UYGULAMA

Havaaraci bakim kuruluglarinda TKY uygulamalarinin degerlendirilmesi
i¢in yapilan bu arastirmada iki havaaract bakim kurulusu 6rneklem olarak
se¢ilmigtir. Birinci orneklem Tiirk Havayollar1 (THY) Havaarac1 Bakim
Kurulugu, ikinci &rneklem ise Anadolu Universitesi Sivil Havacilik
Yiiksekokulu (A.U. SHYO) Bakim Kurulusu’dur. Bu bsliimde her iki bakim

kurulusu hakkinda genel bilgiler verilmistir.

1. THY ve A.U. SHYO HAVAARACI BAKIM KURULUSLARI
HAKKINDA GENEL BILGI

i.i. THY Havaaraci Bakim Kurulusu

JAR-145 standartlarina gére, 500°den daha fazla personeli bulunan bakim
kuruluglar: biiyiik 6lgekli bakim kurulusu, 10-500 arasinda personeli bulunan
bakim kuruluslart orta &lgekli bakim kurulugu, 10°dan daha az personeli
bulunan  bakim  kuruluslart  kiigiik  Slcekli  bakim kurulusu olarak
tanimlanmaktadir. Tirk Havayollari Bakim Kurulusu/Merkezi’nde bakimla
ilgili ¢ahisan personel sayisi 2260 kisidir. Calisanlardan 695 kisi havaaraci
bakim teknisyenidir ve bu teknisyenler i¢inden 632 teknisyene onaylayici
personel yetkisi veri]mistir: Bu nedenle THY Bakim Kurulusu “Biiyiik Olcekli
Bakim Kurulusu” kapsami icinde yer almaktadir. Ayni zamanda JAR-145 bakim
yetkisi kapsami agisindan, THY Bakim Kurulusu 5700 Kg ve iizeri ugaklarin
bakimi igin yetkili bir bakim kurulusudur.

Tirk Havayollar1 Bakim Kurulusu/Merkezi [stanbul Atatiirk Havaalani’nda
¢ok amaglt olarak donatilmis 2 adet hangara sahiptir. Birinci hangar 51.000
metrekare, ikinci hangar ise 80.000 metrekare alanda kurulmustur.

Tirk Havayollars Bakim Kurulusu/Merkezi’nin bakim yetkisi agsagida Tablo-

12 ve Tablo-13’de verilen havaaraci ve motorlardan olusmaktadir:

Y



Tablo-12 THY Ugak Bakim Yetkisi

THY HAVAARACI BAKIM MERKEZI UCAK BAKIM YETKIiSi

UCAK TiPI UCAK MODELI
AIRBUS A300, A310, A320 (Yalnizca Hat Bakim), A340
BOEING

B707 (Yalnizca Hat Bakim), B727, B737, B737NG,
B767ER (Yalnizca Hat Bakim)

BRITISH AEROSPACE

RJ70, RJ100, BAE146 (Yalnizca Hat Bakim)

GULFSTREAM

G1vV

Tablo-13 THY Motor Bakim Yeikis?

THY HAVAARACI BAKIM MERKEZI MOTOR BAKIM YETKISI

MOTOR MODELI BAKIM YETKISI
CFM 56 3C Overhaul (Biiyiik Bakim) Dabhil
CFM 56 5C Overhaul (Biiyiik Bakim) Dahil
CF6 80 Overhaul (Biyik Bakim) Dahil
JT8D Ovérhaul (Biiyiik Bakim) Dahil
LF 507-1F Overhaul (Biyiik Bakim) Dahil
CFM 56 7B

Ana ve Hat Bakim Dahil (Yiksek Basing Kompreséri

s6kiilmesine kadar overhaul yetkisi)
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1.1.1. THY ’nin Vizyonu
THY nin vizyonu su sekilde agiklanmaktadir:
THY, Tirkiye'de bayrak tasiyicisi olarak havayolu tagmmaciliginda ilk

tercih edilen kurulug olmayi vizyon edinmistir.

1.1.2. THY nin Misyonu

THY'nin misyonu, agsagidaki amaclarla agiklanmaktadir:
a) Ortakhigin uzun menzilli ugus ag1 yapisim biyiiterek, kiiresel hévayolu
sirketi kimligini gelistirmek.
b) Ortakhgin teknik bakim i{initesini, bslgesinde dnemli bir teknik bakim iissii
haline getirerek teknik bakim hizmetlerini saglayicisi olma kimligini
geligtirmek.
c) Ortakligin yer hizmetleri ve ugus egitimi dahil stratejik 6nemi olan her tiirlii
havacilik hizmeti alaninda hizmet saglayicisi olma kimligini gelistirmek.
d) Ortakhigin yurti¢i hava tagimaciligindaki lider konumunu muhafaza etmek.
e) Ortakligin yurt digindaki imajini gelistirecek ve pazarlama imkanlarini
yikseltecek sekilde kendi ugus agini tamamlayacak kiiresel bir havayolu ittifaki
ile igbirligine giderek kesintisiz ve kaliteli u¢us hizmeti saglamak.

f) Istanbul’u nemli bir ugus merkezi haline getirmek.

1.1.3. THY Bakim Kurulusunun Kalite Hedefleri

THY Bakim Merkezi’qin kalite hedefleri su sekilde belirlenmigtir:
a) Teknik gecikme oraninin en az AEA (Association of European Airlines:
Avrupa Havayollar: Birligi) ortalamalarinin altina indirilmesi.
b) Teknik nedenli havadan déniis sayisinmin bir 6nceki yila ait degerlerin altina
indirilmesi.
¢) Ugus sirasinda motor durmast oraninin, motor imalat¢ist firmanm
ortalamalarinin altina indirilmesi.
d) Teknik servis biiltenlerinin uygulanmasindaki siire aslmlarlmﬁ %1571n altina
indirilmesi.
¢) Filo bazinda; giinlik ortalama kullanilan par¢a sayisinin 10’un altina

digiiriilmesi.
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H Filo bazinda; MEL (Minimum Equipment List) listesine goére ginliik
ortalama kullanilan parga sayisinin 4’iin altina disiiriilmesi.

g) Ugaklarin dis goriiniim ve kabin i¢i kalitesinin AEA’nin benirhsemis oldugu
standartlarda muhafaza edilmesi.

h) Parc¢a eksikligi nedeni ile yerde kalan ugak sayisimin tiim filo i¢in ayhk 4’iin
altinda tutulmasi.

1) THY blnyesinde tamiri ve bakimi yapilabilen ve yedegi bulundurulan
parcalarin, bir ay igerisinde depoda faal bulunma oranmin %94’in ,altlné
inmemesi.

j) Dis misterilere yapilan bakim ve diger hizmetlerden elde edilen gelirin yillik
50.000.000 USD’ ye ¢ikarilmasi.

k) Personel egitiminin (meslek, dil, kalite gibi) gelistirilmesi.

1.1.4. THY Bakim Kurulusunun Kalite Politikas: .

THY Bakim Merkezi’nin kalite politikas: su sekilde belirlenmistir:
a) Ucak ve ugak pargalarinin bakimi konusunda, yurt iginde ve yurt diginda
bilinen, giivenilen ve tercih edilen bir kurulus olmak.
b) THY filosundaki ugaklarin ve bakim hizmeti verilen miisteri ugaklarinin
ucus emniyetlerini, ugak bakimui ile ilgili konularda en iist diizeye ¢ikarmak.
c) Ucgaklarin ugusunun teknik nedenlerle aksamasina meydan vermemek.
d) Herhangi bir hizmet siireci iginde wucakta teknik nedenli miisteri
memnuniyetsizli§ini dnlemek.

e) Calisanlarin is ile ilgili olarak siirekli geligmelerini saglamak.

1.2. A.U. SHYO Havaaraci Bakim Kurulusu
JAR-145 standartlarina goére, 10 ile 500 kisi arasinda calisani bulunan
havaaraci  bakim  kuruluslarit orta o6lgekli bakim  kurulusu olarak
tanimlanmaktadir. Anadolu Universitesi Sivil Havacilik Yiiksekokulu Bakim
Kurulusu’nda bakimla ilgili ¢alisan personel sayisi 47 kisidir. Calisanlardan 45
kisi havaaraci bakim teknisyenidir ve bu teknisyenler i¢cinden 38 teknisyene
onaylayici personel yetkisi verilmistir. Bu nedenle A.U. SHYO Havaaraci

Bakim Kurulusu orta 6lgekli bakim kurulusu kapsami iginde yer almaktadir.
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Ayni z-amanda JAR-145 bakim yetkisi kapsami agisindan, A.U. SHYO Bakim
Kurulusu 5700 kilograma kadar olan ugaklarin ve 400 beygirgiiciine kadar olan
pistonlu motorlarin bakimi i¢in yetkili bir bakim kurulusudur. Bununla birlikte
gaz tlirbinli motor sinifinda yer alan turboprop motor bakim yetkisi de
bulunmaktadir. |

Anadolu  Universitesi Sivil Havacilik Yiiksekokulu Bakim Kurulusu
Eskisehir Anadolu Universitesi [ki Eyliil Kampiisii Anadolu Havaalani’nda 2
adet bakim hangarina sahiptir. Birinci hangar 1728 metrekare, ikinci hangar ise

2.000 metrekare alanda kurulmustur.

Anadolu Universitesi Sivil Havacilik Yiiksekokulu Bakim Kurulusu’nun

bakim yetkisi Tablo-14’de verilen havaaraci ve motorlarint kapsamaktadir.

Tablo-14 A.U. SHYO Bakim Yetkisi

. ANA HAT
SINIF YETKI SINIRLAMA BAKIM | BAKIM

HAVA ARACI | A2 5700 Kg ve | 5700 Kg’a kadar olan piston motorlu X X
GOVDE alt: ugaklar ugaklar
BAKIM

Bl Pistonlu 400 HP’a kadar olan pistonlu motorlar X X
MOTOR Motorlar
BAKIM B2 Tiirbinli PT-6 (HSI: Sicak Bolim Kontroli X X

Motorlar Dahil, Overhaul harig)

1.2.1. A.U. SHYO Havaaraci Bakim Kurulusunun Vizyonu
A.U. SHYO Bakim Kurulusu’nun vizyonu, tek bir ciimle ile her ¢alisanin
anlayabilecegi ve hedef olarak goriilebilir nitelikte, kisa bir ciimle ile ifade
edilmistir:
“A.U. SHYO Bakim Kurulusu'nun vizyonu; ¢agdas etkin, giivenilir ve

sektorde tercih edilen bir bakim merkezi olusturmaktir.”

1.2.2. A.U. SHYO Havaaraci Bakim Kurulusunun Misyonu
A.U. SHYO Bakim Kurulusu’nun misyonu, vizyonunda oldugu gibi, tek
bir ciimle ile her ¢alisanin anlayabilecegi ve hedef olarak gériilebilir nitelikte,

kisa bir climle ile ifade edilmigtir:
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“Anadolu Universitesi Sivil Havacilik Yiiksekokulu Hava Araglar: basta
olmak tizere, sektérdeki miisterilerimizin havaaraglarina JAR-145/JAR-OPS 1

standartlarinda bakim hizmetinin verilmesini saglamaktir.”

1.2.3. A.U. SHYO Havaaraci Bakim Kurulusunun Kalite
Politikas:

Anadolu Universitesi Sivil Havacilik Yiiksekokulu Hava Araci Bakim
Kurulusunda uygulanan bakim ve kalite politikasinin amact; JAR / JAR-OPS 1
standartlar1 en alt seviye olarak kabul edilerek, ugus ve bakim emniyetini en iist
seviyeye ¢ikarmaktir. Kalite sisteminin ilk amaci hatanin tespit edilmesi depil,

hatanin olusmasini engellemektir.

1. ARASTIRMANIN KONUSU

Bu arastirma ve calismanin konusu, 6rneklem olarak secilen THY
Havaaraci Bakim Kurulusu ve A.U. SHYO Havaaraci Bakim Kuruiusu’'nda
Toplam Kalite Yonetimi faaliyetlerinin saptanmas: ve degerlendirilmesidir.

Havacilik sektoriinde  6zellikle A.B.D’ de 1978 yilinda yasanan
serbestlesme hareketi (deregulation) ve 1990°dan sonra Avrupa’da hiz kazanan
Avrupa Birligi ile iiglincii liberallesme paketinin tamamlanmasindan sonra
kalite ile ilgili ihtiyaglar artis gostermektedir. Korumaciligin dogal olarak
azaltilmasi, gimritk duvarlarinin, bilgide ve parada sinirlarin ortadan kalkmas:
isletmeleri strateji belirlemeye ve sistem olusturmaya ydneltmistir.

Bu c¢aligma, Tﬁrkiye’ae faaliyet gosteren havaaraci bakim kuruluslarinda
bir kalite sisteminin kurulmas: ve bir kalite yonetim modelinin segilmesi
agisindan oldukga 6nem tagimaktadir. Kalite sisteminin bir kalite yonetim
modeli esas alinarak yapilandirilmas: sonucu, ybnetim ve giinliik rutin bakim
faaliyetlerinin iyilegtirilmesiyle ugus emniyetinin arttirtlmast ve bakim
maliyetlerinin azaltilmast miimkiin olabilecektir.

Ayni zamanda havaaraci bakimi konusunda egitim veren egitim
kuruluslari ve havaaract bakimi konusunda ulusal havacilik standartlarin:
belirlemek isteyen havacilik otoritelerine yol gdstermek agisindan da 6nem

tasimaktadir.
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2. ARASTIRMANIN AMACI
Bu aragtirma ve ¢alismanin amaci, Tirkiye’de faaliyet gosteren havaaraci

bakim kuruluslarinda Toplam Kalite Yonetimi’ne (TKY) verilen &nemin
belirlenerek, tigiincii bslimde agiklanan TKY’nin uygulanabilmesi i¢in gerekli
olan kosullarin saglanip saglanamadiginin arastiriimasi ve degerlendirilmesidir.

Orneklem olarak segilen her iki havaaraci bakim kurulusunda, belirlenen
amag dogrultusunda asagida belirtilen sorularin yanitlari arastirilmistir:
Havaaraci bakim kuruluglarinda TKY uygulanmakta midir ?
Eger uygulaniyorsa ni¢in uygulanmak istenmektedir ?
TKY’ de tist ydnetimin liderlik rolii ve 6nemi nedir ?
Misterilerin ve ¢alisanlarm memnuniyeti i¢in yapilan ¢alismalar nelerdir ?

Yonetimde ve giinliik rutin iglerde takim galismas1 yapilmakta midir ?

AL R W N

Havaaraci bakim kuruluglarinda siirekli gelismenin Snemi nedir ve siirekli

gelisme icin neler yapilmaktadir ?

3.  ARASTIRMA YONTEMI

Konuyla ilgili yapilan ¢aligmalar sirasinda, Anadolu Universitesi Sivil
Havacilik Yiksekokulu Bakim Kalite Yénetim Bolimii ve Tiirk Havayollar:
(Teknik) Kalite Giivence Bagkanligi iist diizey yoneticileri ile goriismeler
yapilmistir.

Tirk Havayollar1 Teknik Kalite Giivence Baskanligi’ndan Kalite Giivence
Sefi/Miidiir Vekili Ferhan TUNCER ve Kalite Giivence Miihendisi Gamze
KAYMAN, Anadolu Univérsitesi Sivil Havacilik Yiiksekokulu Bakim Kalite
Yonetim Bolimii’nden Kalite Uzmanit Ahmet YUCE ile soru formu
kullanilarak yiiz yiize goriiglilmiistiir. Yapilan goriismelerde soru formlarinda
yer alan segenekler isaretlenmis ve soru formu haricinde yapilan aciklamalar
not alinarak kaydedilmigtir. IThtiyag duyulan diger bilgi ve veriler igin telefon,
faks, e-posta gibi iletisim araglari kullanilmistir. Ayni zamanda Ulastirma
Bakanlif1 Sivil Havacilik Genel Miidiirligii’nde gorevli mithendis/denetci
Aytag ARAS ile yiiz yiize ve telefon ile goriigiilerek bilgi ve goriisii alinmistir.

Yapilan aragtirmada, TKY’nin havaaract bakim kuruluglarinda; nigin,

nastl, ne zaman, nerede ve kim tarafindan uygulandig: sorularmin yanitlar:
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ara$t1f11m1$- ve degerlendirilmesi yapilmistir.

4.1. Evren
Yapilan bu g¢alisma ve arastirmada evren: Tirkiye’de faaliyet g&steren

havaaraci bakim kuruluglari olarak belirlenmistir.

4.2. Orneklem o

Yapilan bu ¢alisma ve arastirmada Srneklem: Tiirk Havayollar: (THY)
Bakim Kurulugu ve Anadolu Universitesi Sivil Havacilik Yiiksekokulu (A.U.
SHYO) Bakim Kurulusu olarak belirlenmistir.

5. ARASTIRMA VERI ve SONUCLARI

Toplam  Kalite Yoénetimi’nin  havaaraci bakim  kuruluslarinda
uygulanmasina yonelik degerlendirmeler igin her iki bakim kurulusu; Tiirk
fHavayollart ve Anadolu Universitesi Sivil Havaciik Yiiksekokulu
kargilagtirilarak veri ve sonuglar bir tablo halinde sunulmustur. Elde edilen veri
ve sonuglar dogrultusunda 6. bolimde analiz, degerlendirme ve yorumlar

yapilmistir. Bir sonraki sayfada Tablo-15"de veri ve sonuglar sunulmaktadir.
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Tablo-15 Arastirma Veri ve Sonuglart

ARASTIRMA VERI ve SONUCLARI

TKY uygulama

isteginin nedeni.

etkinligini/verimliligini
arttirmak ve bakim
hatalarini azaltmak
oldugu belirtilmig fakat
son yillarda THY
haricinde anlasma

yoluyla gelen ugak ve

.parcalara bakim yapildig:

icin bakim hatasiz olarak
tamamlanilsa bile
6zellikle dig
miisterilerden gelen
taleplerin 6n plana
alinmaya baslandig:

agiklanmistir.

S ARASTIRMA THY A.U. SHYO

= KONUSU

7]

L. | TKY’nin halen Uygulaniyor ve bazi Uygulanmasi y6niinde

uygulaniyor olmasi. |eksiklikler mevcut. hazirliklar yapiliyor. Bu

Yiriitiilen faaliyetler konuda planlar
TKY ad: altinda hazirlanmig durumd‘a. ve
uygulanmiyor. Fakat 2003 yil1 sonunda
uygulanmasi yoniinde uygulamaya gecilmesi
yogun bir istek planlanmaktadir.
mevcuttur.

2. [1k amacin bakimin [1k amacin bakimn

etkinligini/verimliligini
arttirmak ve bakim
hatalarini azaltmak
oldugu belirtilmis fakat
son yillarda A.U SHYO
haricinde anlagma
yoluyla gelen ugak ve
parc¢alara bakim
yapildig1 i¢in bakim
hatasiz olarak
tamamlanilsa bile
ozellikle dis
miisterilerden gelen
taleplerin 6n plana
alinmaya baslandigi

agiklanmugtir.
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S ARASTIRMA THY A.U. SHYO

3 KONUSU

721

3. | Ust yonetimin TKY |Ust yonetimde yeni bir | Ust yonetimin TKY ye
icin liderlik yapmasi. [degisikligin oldugu ve inandig fakat istekli

yapilan ilk toplantilar olundugu halde liderlik
sonunda iist yonetimin gdrevinin yerine
liderlik i¢in olumlu bir getirilmedigi

yaklasim gosterdigi belirtilmistir.
belirtilmistir.

4. ITKY’ye gecis oncesi |Ozellikle degerlendirme |Ozdegerlendirme
ozdegerlendirme toplantilarinda kriterlerinin bazilarinin
yapilmasi. ozdegerlendirme niteligi |degerlendirilip

tasiyan bazilarinin
degerlendirmelerin degerlendirilmedigi
yapildig: fakat sistematik |belirtilmistir.
bir bigimde uygulanip
kayit altina alinmadigi
belirtilmistir.

5. Bu konuda birden fazla

TKY ile ilgili
faaliyetlerde
bulunan kuruluslara

danisiimasi.

Yonetim degisikligi

olmadan 6nce hi¢bir

kurulusa damgilmadig:

fakat yeni yonetimin bu
kuruluslara danisilip
isbirligi yapilmasi
yoniinde bir yaklasim
icinde oldugu

belirtilmistir.

kurulusla isbirligi
yapildigt ve damisildign

belirtilmistir.
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S ARASTIRMA THY A.U. SHYO
z KONUSU
7
6. | Ust yonetimin; kalite [Kalite izleme, denetim Kalite izleme, denetim
izleme, denetim ve ve sonuglarinin rapor ve sonuglarinin rapor
sonuclarini halinde {ist yonetime halinde iist y6netime
degerlendirmesi. ulastirildig: ve ulastirildig: ve
degerlendirmenin iist degerlendirmenin tist
yonetim tarafindan yonetim tarafindan
yapildig: belirtilmistir. yapildig: belirtilmistir.
7. | Ust yonetim Vizyon, misyon ve Vizyon, misyon ve
tarafindan vizyon, stratejilerin list yonetim |stratejilerin {ist yonetim
misyon ve tarafindan belirlendigi tarafindan belirlendigi
stratejilerin belirtilmistir. fakat diger ¢alisanlarin
belirlenmis olmasi. bu konuda yeterli bilgi
sahibi olmadiklar:
belirtilmistir.
8. |Ust yénetim

tarafindan uzun,
orta ve kisa vadeli
hedeflerin

belirlenmesi.

Hedeflerin uzun, orta
veya kisa vadeli olarak
degil genel olarak
belirlendigi fakat
hedeflerin genellikle kisa
vadeli hedef yapisina
daha uygun oldugu

belirtilmistir.

Uzun, orta ve kisa vadeli
hedeflerin iist yonetim
tarafindan belirlendigi
fakat konuyla ilgili diger
calisanlarin yeterli bilgi
sahibi olmadiklar:

belirtilmistir.
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© |  ARASTIRMA THY A.0. SHYO

» KONUSU

[72]

9. |Diger havaarac: Turkiye’nin Avrupa 5700 Kg’a kadar gévde
bakim Birligi’ne giris i¢in ve 400 HP’a kadar
kuruluslariyla gosterdigi caba ve JAR | pistonlu motor bakim
kargilastirma standartlarinin yetkisi bulunan
(benchmarking) uygulanmaya kuruluslarla
yapilmasi. gecilmesiyle birlikte karsilastirma yapildig:

0zellikle Avrupa’nin fakat sonuc¢larin kayit
onde gelen bakim altina alinip
kuruluslariyla degerlendirilmedigi
(Lufthansa, Air France belirtilmistir.
gibi) karsilagtirmalarin
yapildig1 ve sonugiarm
siirekli gelisme amaciyla
degerlendiriidigi
belirtilmistir.

10. JAR-145 standartlar: JAR-145 standartlar:

Ulusal veya
uluslararasy
standartlara gore,
kalite sistemini
kapsayan bir
organizasyonun

olusturulmasi.

geregince bagimsiz bir
kalite sistemini igeren
organizasyonun
olusturuldugu

belirtilmistir.

geregince bagimsiz bir
kalite sistemini igeren
organizasyonun
olusturuldugu

belirtilmistir.
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S |  ARASTIRMA THY A.U. SHYO

% KONUSU

72]

11. | Her kademedeki JAR-145 standartlar JAR-145 standartlar:
personel i¢cin meslek |geregince yalnizca meslek | geregince yalnizca
ve kalite egitimlerinin verilmesi meslek egitimlerinin
egitimlerinin zorunlu olmasina ragmen |verilmesi zorunlu
verilmesi. meslek ve kalite olmasina ragmen meslek

egitimlerinin ikisi birlikte |ve kalite egitimlerinin
verildigi belirtilmistir. ikisi birlikte verildigi
belirtilmigtir.

12. | Her kademedeki BKAD’da tiim yetki ve BKAD’da tiim yetki ve
personelin yetki ve sorumluluklarin sorumluluklarin
sorumluluklarmin aciklandigi ve bu agiklandig1 ve bu
tam olarak dogrultuda uygulanmaya |dogrultuda uygulanmaya
belirlenmesi. devam edildigi devam edildigi

belirtilmigtir. belirtilmistir.

13. Ilk amacin bakimlarin I1k amacin bakimlarin

Miisteri memnuniyeti
icin yapilan

c¢alismalar.

standartlara gore

tamamlanmasi oldugu

fakat 6zellikle THY harici
‘bakim yapilan ugaklarda

miisteri isteklerinin de 6n
plana ¢ikt1g: ve siirekli
gelisme amaciyla bu istek
ve sikayetlerin
degerlendirildigi

belirtilmistir.

istenilen standartlarda
hatasiz ve eksiksiz olarak
tamamlanmast oldugu
miisteri memnuniyetinin
ikinci planda
degerlendirildigi,
bununla birlikte siirekli
gelisme amaciyla
miisterilerden gelen istek
ve sikayetlerin

degerlendirilmektedir.
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2 ARASTIRMA THY A.U. SHYO

= KONUSU

1741

14. | Siirekli gelisme Stirekli gelisme igin Kalite gcemberleri
amaciyla yiiriititlen |kalite cemberleri yalnizca giinliik rutin
faaliyetler. olusturulmus, yonetimde |islerin gelistirilmesinde

ve giinlitk rutin islerin kullanilmaktadir.
geligtirilmesinde Bununla birlikte
kullanilmaktadir. Ayni miisterilerden gelen istek
zamanda miisterilerden ve sikayetlerin de

gelen istek ve sikayetlerin | degerlendirildigi

de degerlendirildigi ve belirtilmigtir.

bu amagla bir anket

hazirlandig: belirtilmistir.

15. | JAR-145 Bagimsiz bir kalite Bagimsiz bir kalite
standartiarinin sisteminin kurulmasi sisteminin kurulmasi
TKY’ye geciste zorunlu oldugu ve bakim |zorunlu oldugu ve bakim
etkisi. standartlarini belirledigi |standartlarini belirledigi

icin TKY ye gegisi icin TKY ye gecisi
kolaylastirdig: kolaylastirdig1
belirtilmistir. belirtilmistir.

16. 1 1SO 9000 | Bazi kriterleri TKY yi Bazi kriterleri TKYyi
standartlarinin karsiladig: icin TKY ye  |karsiladigi igin TKY ye

TKY’ye geciste

etkisi.

gecisi kolaylastirdig
belirtilmistir.

gecisi kolaylastirdig:

belirtilmigtir.
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S ARASTIRMA THY A.U. SHYO

= KONUSU

[72]

17. | Istatistiksel siire¢ Ozellikle Neden-Sonug | Ozellikle beyin
kontrollerinin Diyagrami ve Cetele firtinasinin kullanildig:
uygulanmasi. Diyagraminin ve diger yontemlerin

kullanildig: belirtilmistir. | kullanilmas: igin

Ayni zamanda “Bakim hazirliklarin devam -

Giivenirlilik” Programi ettigi belirtilmigtir.

mevcuttur. [statistiksel Siireg
Kontrol yontemlerinin
dzellikle “Bakim
Giivenirlilik Programi”
hazirlanmasina temel
olusturmasi
beklenmektedir.

18. JAR-145 standartlar: JAR-145 standartlari

Bakim personeline
Insan faktorleri

egitiminin verilmesi.

geregince verildigi

belirtilmistir.

geregince verilmesi i¢in
hazirlik yapildig:

belirtilmistir.
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6.  VERILERIN ANALIZ ve DEGERLENDIRMELERI

Calisgma ve arastirma asamasinda bazi sinrliliklar ortaya ¢ikmigtir.
Calismanin incelenmesi sirasinda bu smirliliklarin  dikkate alinmasinin
degerlendirmenin daha tarafsiz yapilabilmesi agisindan yararli olacag:
disiiniilmektedir. Bu sinirliliklar sunlardan olugmaktadir:

1. Calismanin yazilmast asamasinda yapilan kaynak ve yazin
(literatiir) taramasinda dogrudan havaaraci bakiminda toplam kalite yonetimine
yonelik yeterli sayida kaynaga ulagtlamamaistir. |

2. Konuyla 1ilgili arastirma sirasinda Tirk Havayollar1 st
yonetiminde yeni degisiklik oldugu i¢in iist yonetimin liderligi konusunda
sorulan sorulara verilen yanitlarda bazi belirsizliklerin olabilecegi
distiniilmektedir.

Verilerin analiz ve degerlendirmeleri alt basliklarda agiklanmaktadir.

6.i. TKY’nin ¥evcut Uygulamasi

Yapilan goériismelerden elde edilen sonuglara gore, her iki havaaract
bakim kurulusunda TKY’nin uygulanmasi igin istegin ve hazirhigin oldugu
gozlenmektedir. Fakat uygulama asamasinda bazi eksikliklerin oldugu st

kademe yoneticiler tarafindan kabul edilmektedir.

TABLO-16 6.1. MADDESININ DEGERLENDIRILMESI

TURK HAVAYOLLARI (THY) A.U. SIVIL HAVACILIK Y.O.
Yeterli Kismen Yeterli Yetersiz Yeterli Kismen Yeterli Yetersiz
v v

6.2. TKY’ nin Uygulama Amaci

Her iki havaaraci bakim kurulusunda ilk amacin, bakimlarin; havaaracinin
emniyet, givenirlilik ve ugusa hazir olma durumdan 6diin verilmeden istenilen
standartlarda eksiksiz ve hatasiz olarak tamamlanmasi oldugu belirtilmektedir.
Bununla birlikte Avrupa Birligi’ne girisg siirecinin hizlanmas: ve kiiresellesme
ile birlikte havaaraci bakiminda da rekabet artmaya baslamistir. Havaaraci
bakim kuruluglarinin sayisinda artis yasanmakta ve her kurulus kendi

havaaraglari haricinde elde edilen kér1 arttirmak amaciyla bagka havaaraglarinin
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bakimlarini.da yapmak istemektedir. Rekabetin artmasi 6zellikle miisteri istek
ve sikayetlerinin de degerlendirilmesi gerektigini ortaya ¢tkarmaktadir. Ayni
zamanda arastirma sonuglarina gore, bakimin etkinlik ve gilivenirliliginin
arttirilmasi, bakim hata ve eksikliklerinin azaltilmast amaciyla uygulanmak

istendigi tespit edilmigtir.

TABLO-17 6.2. MADDESININ DEGERLENDIRILMESI

TURK HAVAYOLLARI (THY) A.U. SIVIL HAVACILIK Y.O.
Yeterli Kismen Yeterli Yetersiz Yeterli Kismen Yeterli Yetersiz
3 y

6.3. Ust Yonetimin TKY icin Liderlik Etmesi

TKY i¢inde iist yonetimin liderlifi ¢ok Onemli bir yer tutmaktadir.
Arastirma sonuglarina gore, THY de iist yonetim liderlik konusunda olumlu bir
yaklasim i¢inde bulunmaktadir. Yapilan toplantilarda tiim ¢alisanlardan gelen
her fikrin siirekli gelisme i¢in devgerlendirildigi tespit edilmigtir.

A.U. SHYO’da iist yonetimin TKY ye inandig1 ve istekli oldugu halde,
egitim ve diger faaliyetlerin yogunlugu nedeniyle liderlik godrevini tam olarak
yerine getiremedigi aragtirma sonuglarina goére tespit edilmistir. Fakat ¢alisanlar
tarafindan getirilen her 6neri degerlendirilmekte ve bu konuda olumlu bir

yaklasim sergilenmektedir.

TABLO-18 6.3. MADDESININ DEGERLENDIRILMESI

TURK HAVAYOLLARI (THY) A.U. SIVIL HAVACILIK Y.O.
Yeterli Kismen Yeterli Yetersiz Yeterli Kismen Yeterli Yetersiz
v v

6.4. TKY’ ye Gegis Oncesi Ozdegerlendirme Yapilmasi

TKY’ ye ge¢is Oncesi O0zdegerlendirme yapmanin; isletmenin giiglii ve
zayif yonlerinin tespit edilmesi, TKY nin isletme i¢inde yayginlastirilmas: ve
kalici olarak uygulanabilmesi agisindan énemli oldugu bilinmektedir. Bununla
birlikte arastirma sonuglarina gére, THY’de TKY’ye gec¢is Oncesi
Ozdegerlendirmenin tiim kriterlerinin yerine getirilmedigi ve kayit altina

alinarak yeteri derece ¢alisanlara aktarilmadig: tespit edilmigtir.



151

A.U. SHYO’da arastirma sonuglarina gore, 6zdegerlendirme kriterlerinin
bazilarinin degerlendirilip bazilarinin degerlendirilmedigi tespit edilmistir.
Fakat 6zdegerlendirme kriterlerinin daha sonra yeniden degerlendirilip kayit

altina alinmasi ve ¢alisanlarla paylasilmasinin planiandig: belirtilmistir.

TABLO-19 6.4. MADDESININ PEGERLENDIRILMESI

TURK HAVAYOLLARI (THY) A.U. SIVIL HAVACILIK Y.O.
Yeterli Kismen Yeterli Yetersiz Yeterli Kismen Yeterli [ Yetersiz
X v

6.5. TKY Faaliyetlerinde Bulunan Kurumlara Danigilmasi
TKY wuygulamalarinda, TKY ile ilgili faaliyet go6steren kuruluslara
danigtlmasi veya isbirligi yapilmas: olumlu sonuglar vermektedir. Havaaraci
bakim kuruluslarinda da ¢esitli kurum ve kuruluslarla igbirligi yapilmaktadir.
TKY’nin igletme i¢inde yayginlastirilmasi ve kalict olarak uygulanmasi i¢in en
etkin yol, {ist y6netim ve diger ¢aliganlarin TKY ye inanarak yeni bir kurum
kiltirii olugturmasi ve buna sahiplenmesidir. TKY ile ilgili faaliyetlerde tiim
yetki ve sorumlulugun yalnizca danigman kurulusa verilmesi, TKY nin igletme
icinde yayginlastirilmasini zorlastiran bir etkiye sahip olmaktadir. TKY nin
isletme iginde etkin bir bicimde uygulanmasi i¢in tiim g¢alisanlarin bu bilince
sahip olmasi ve belirli bir program dahilinde uygulanmasi 6nem tagimaktadir.
Arastirma sonuglarina goére, THY’de ydnetim degisikligi olmadan Once
hi¢bir kurulusa danigilmadigi fakat yeni ydnetimin bu kuruluslara danisilip
isbirligi yapilmasi yoniinde bir yaklasim i¢inde bulunuldugu tespit edilmistir.
Arastirma sonuglarina gére, A.U. SHYO’da, bu konuda birden fazla
kurulusla isbirligi yapildigi ve danisildig: tespit edilmistir.
TABLO-20 6.5. MADDESININ DEGERLENDIRILMES]
TURK HAVAYOLLARI (THY) A.U. SIVIL HAVACILIK Y.O.

Yeterli Kismen Yeterii Yetersiz Yeterli Kismen Yeterli Yetersiz

v v
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6.6. . fzleme, Denetim ve Sonuglarin Degerlendirilmesi
Her iki bakim kurulusunda (st ydnetimin, kalite izleme, denetim ve
Ozellikle JAR-145

standartlart geregince olusturulmasi zorunlu olan kalite sistemi igerisinde

sonuclarint  degerlendirdigi sonucuna ulasilmistir.
sonuglarin {ist yonetime raporlanmasiyla, list yénetimin her tiirlii faaliyet ile
ilgili bilgisi olmakta ve gerekli diizeltici veya Onleyici faaliyetlerin yerine
getirilmesi miimkiin olabilmektedir. Bu durum; TKY’nin etkin olarak
uygulanabilmesi, yapilan bakimlarda etkinligin ve verimliligin artmasi ve
raporlarin  ilgili boéliimlere dagitiminin yapilmasiyla bolimler arasinda
iletisimin saglanmasia olanak vermektedir. Her iki bakim kurulusunda da
sonuglarin iist yonetim tarafindan degerlendirilmesi ¢ok olumlu bir gelisme
olarak g6zlenmektedir.

TABLO-21 6.6. MADDESININ DEGERLENDIRILMESI

TURK HAVAYOLLARI (THY)

A.U. SIVIL HAVACILIK Y.O.

Yeterli ismen Yeterli Tetersiz Yeterti Kismen Yeterli Yetersiz

v 3

6.7. Vizyon, Misyon ve Stratejilerin Belirlenmesi

Her iki bakim kurulusunda iist yonetim tarafindan vizyon, misyon ve
stratejiler  belirlenmis durumdadir. Ozellikle vizyon ve misyonun bakim
kurulusunda ¢alisan herkes tarafindan bilinmesi; TKY ’nin bakim kurulusunda
hedeflerin

gergeklestirilmesi agisindan 6nem tagimaktadir. Aragtirma sonuglarina gére, her

yayginlastirilmasi, ama¢ ve hedef birligi ve belirlenen
iki bakim kurulusunda vizyon, misyon ve stratejilerin yalnizca iist kademe
yoneticiler tarafindan bilindigi ve en alt kademede c¢alisan personele kadar
indirgenemedigi tespit edilmigtir. Kalite yalmizca kalite bsliml veya st
yonetimin sorumlulugunda degil, herkesin sorumlulugundadir.

TABLO-22 6.7. MADDESININ DEGERLENDIRILMESI

TURK HAVAYOLLARI (THY)

A.U. SIVIL HAVACILIK Y.O.

Yeterli Kismen Yeterli

Yetersiz

Yeterli

Kismen Yeterli

Yetersiz

\]

\]
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'6.8. - Uzun, Orta ve Kisa Vadeli Hedeflerin Belirlenmesi

Ust yonetim tarafindan uzun, orta ve kisa vadeli hedeflerin belirlenmesi
vizyon, misyon ve stratejiler ile yakindan ilgilidir. Bazen uzun, orta ve kisa
vadeli hedefler vizyon ve misyon ile bezerlikler gosterebilmektedir. Her iki

baktm kurulusunda hedefler daha gok kisa vadeli olarak belirlenmektedir.

TABLO-23 6.8. MADDESININ DEGERLENDIRILMESI

TURK HAVAYOLLARI (THY) A.U. SIVIL HAVACILIK Y.O0. ]
Yeterli Kismen Yeterli Yetersiz Yeterli Kismen Yeterli | ‘Yetersiz
X ' X

6.9. Karsilastirma (Benchmarking) Yapilmasi

THY nin son yillarda Avrupa’nin bliylik havayolu igletmeleriyle yapmis
oldugu anlagmalar ve igbirlikleri sonucu bu isletmelerle karsilastirma
yapilabilmesi miimkin olmustur. Ozellikle ikili anlasmalar, tedarik¢i ve
tageronlarin denetiminin yapilmas:t gibi nedenlerle, THY bu kuruluslarla
karsilastirma/benchmarking yapma firsatini yakalamigtir. Elde edilen sonuglar
kayit altina alinip degerlendirilmis ve bunun sonucunda THY gli¢li ve zayif
yonlerini tespit ederek siirekli gelisme i¢in 6nemli bir adim atmigtir. THY nin
anlasma veya igbirligi yaptigi havayolu isletmeleri de ayni gekilde THY’yi
denetlemekte ve karsilastirma yapmaktadir.

Anadolu Universitesi Sivil Havacilik Yiiksekokulu Bakim Kurulusunda
ise kargilagtirmalar daha c¢ok diger bakim kuruluglarini ziyaretler sirasinda
bicimsel bir sekilde degil, bicimsel olmayan ydntemlerle yapilmakta ve elde
edilen sonuglar kayit altina alinip degerlendirilmemektedir.

TABLO-24 6.9. MADDESININ DEGERLENDIRILMESI
TURK HAVAYOLLARI (THY) A.U. SIVIL HAVACILIK Y.O.

Yeterli Kismen Yeterli Yetersiz Yeterli Kismen Yeterli Yetersiz

N X
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6'.10. Bakim Organizasyonun Olusturulmasi

Kalite sistemini igeren bir bakim organizasyonun her iki bakim
kurulusunda da olusturuldugu ve halen aktif olarak wuygulandigi tespit
edilmigtir. JAR-145 standartlarina godre, bir bakim organizasyonunun
olusturulmasi ve kalite sisteminin bakim b&liimiinden bagimsiz dogrudan st
yonetime bagli olmas: gerekmektedir. Her iki bakim kurulusunun JAR-145
Havaaract Bakim Yetkisi bulunmaktadir ve yilda en az bir defa SHGM’nin
denetgileri tarafindan denetlenmektedir. Elde edilen bu sonug¢ ¢ok olumlu olarak

degerlendirilmektedir.

TABLO-25 6.10. MADDESININ DEGERLENDIRILMESI

TURK HAVAYOLLARI (THY) A.U. SIVIL HAVACILIK Y.O.
Yeterli Kismen Yeterli Yetersiz Yeterli Kismen Yeterli Yetersiz
v v

6.11. Personele Meslek ve Kalite Egitimlerinin Verilmesi

Her iki bakim kurulusunda her kademedeki personele mesiek ve kalite
egitimleri planlanmakta ve verilmektedir. Egitim planlar1 Bakim Kurulusu
Ag¢iklamalara Dékiimii’nde ag¢iklanmis durumdadir. Ayni zamanda her iki bakim
kurulugunda kalitenin yalnizca Ust yOnetim veya kalite bolimintin degil,
herkesin sorumlulugunda oldugu fikri kabul edilmis durumdadir. Bu dogrultuda
JAR-145 standartlarina gore, kalite egitimlerinin yalnizca kalite bdlimi
calisanlarina verilmesi zorunlu oldugu halde her personele kalite egitimleri de
verilmektedir. Personele meslek ve kalite egitimlerinin verilmesi, TKY’nin
basarili bir sekilde uygulanabilmesi ve isletme iginde yayginlastirilmasi
acisindan ¢ok Onemli bir yer tutmaktadir ve yapilan arastirmaya gére elde
edilen sonug, bu agidan ¢ok olumlu olarak degerlendirilmektedir.

TABLO-26 6.11. MADDESININ DEGERLENDIRILMESI

TURK HAVAYOLLARI (THY) A.U. SIVIL HAVACILIK Y.O.

Yeterh Kismen Yeterli Yetersiz Yeterli Kismen Yeterli Yetersiz

3 v




155

6.12. .Personelin Yetki ve Sorumluluklarinin Belirlenmesi

Her iki bakim kurulusunda her kademedeki personelin vyetki ve
sorumluluklar: belirlenmis, aktif olarak uygulanmakta ve Bakim Kurulusu
Agiklamalara Dokiimti’nde agiklanmis durumdadir. Yapilan arastirmaya gére
elde edilen sonug, i¢ miisteri memnuniyeti a¢isindan ¢ok olumlu olarak

degerlendirilmektedir.

TABLO-27 6.12. MADDESININ DEGERLENDIRILMESI

TURK HAVAYOLLARI (THY) A.U. SIVIL HAVACILIK Y.O.
Yeterli Kismen Yeterli Yetersiz Yeterli Kismen Yeterli Yetersiz
N v

6.13. Miisteri Memnuniyeti I¢in Yapilan Cahsmalar

THY’de ilk amacin bakimlarin ulusal ve uluslararas: havaaraci bakim
standartlarina gore tamamlanmas: oldugu fakat 6zellikle THY harici bakim
vapilan ugaklarda miisteri isteklerinin de on plana ¢ikt1g1 ve siirekli gelisme
amaciyla bu istek ve sikayetlerin degerlendirildigi tespit edilmistir. Aymi
zamanda miisteri memnuniyetinin belirlenmesi amaciyla bir anket hazirlig:
yaptimaktadir.

A.U. SHYO’da ilk amacin bakimlarin ulusal ve uluslararas: havaaraci
bakim standartlarina gore istenilen standartlarda hatasiz ve eksiksiz olarak
tamamlanmasi oldugu, miisteri memnuniyetinin ikinci planda degerlendirildigi,
bununla birlikte siirekli gelisme amaciyla miisterilerden gelen istek ve
sikayetlerin degerlendirilmekte oldugu tespit edilmistir.

Her iki havaaract bakim kurulusundan elde edilen sonuglara gore,
havaaract bakim kuruluslarinda da miisteri memnuniyetine 6nem verilmeye
baslanmasinin ve TKY nin en 6nemli yaklasimi olan misteri memnuniyetinin

farkina vartlmasinin tespit edilmesi acisindan ¢ok 6nemli bir yer tutmaktadir.

TABLO-28 6.13. MADDESININ DEGERLENDIRILMESI

TURK HAVAYOLLARI (THY) A.U. SIVIL HAVACILIK Y.O.
Yeterli Kismen Yeterli Yetersiz Yeterli Kismen Yeterli ~ Yetersiz
N N

pk 5:,)’ A0
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6.14. - Siirekli Gelisme Amaciyla Yiiriitiitlen Faaliyetier

THY de siirekli gelisme i¢in kalite ¢emberleri olusturulmus, yonetimde
ve glinlik rutin iglerin gelistirilmesinde kullanilmaktadir. Ayni zamanda siirekli
gelisme amaciyla miisterilerden gelen istek ve sikayetlerin de degerlendirildigi
tespit edilmistir.

A.U. SHYO’da kalite gemberleri olusturulmus fakat yalnizca giinliik
rutin iglerin gelistirilmesinde kullanilmakta, yonetim faaliyetleri ig¢in
kullanilmamaktadir. Bununla birlikte stirekli gelisme amaciyla miigterilerden
gelen istek ve sikayetlerin de degerlendirildigi tespit edilmistir.

TABLO-29 6.14. MADDESININ DEGERLENDIRILMESI

TURK HAVAYOLLARI (THY) A.U. SIVIL HAVACILIK Y.O.
Yeterli Kismen Yeterli Yetersiz Yeterli Kismen Yeterli Yetersiz
v v

6.15. JAR-145 Standartlarinin TKY’ ye Gegiste Etkisi

THY ve A.U. SHYO yetkilileri tarafindan, JAR-145 standartlarina gore
bagimsiz bir kalite sisteminin kurulmasi zorunlu oldugu ve bakim standartlarini
belirledigi i¢in, JAR-145 standartlarinin TKY’ye gegisi kolaylastirdig:
belirtilmistir ve  TKY’nin uygulama asamasinda yararli  olacag:
diigtiniilmektedir. Caligmanin dgiincli béluimiinde belirtildigi gibi TKY
faaliyetlerine baslamadan Once yiriitilecek faaliyetlerle ilgili standartlarin
belirlenmesi TKY nin basariyla uygulanmast igin gerekli kosullardan biridir ve
her iki bakim kurulusunda da JAR-145 havaaract bakim standartlan

uygulanmaktadir.

TABLO-30 6.15. MADDESININ DEGERLENDIiRILMESI
- TURK HAVAYOLLARI (THY) A.U. SIVIL HAVACILIK Y.O.

Yeterli Kismen Yeterli Yetersiz Yeterli Kismen Yeterli Yetersiz

) y
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6.16. ISO 9000 Standartlarinin TKY’ye Gegiste Etkisi

THY’nin, hizmet kuruluslarina ve tasarim yapilmayan kuruluslara verilen
1994 versiyonu [SO 9002 belgesi bulunmaktadir. Fakat ISO 9000:2000
versiyonu standartlarina gére 31.12.2003 tarihinden sonra ISO 9002 yiiriirliikten
kaldirilarak bunun yerine tiim kuruluglara ISO 9001:2000 belgesi verilecektir.
THY’de bu belgenin alinip alinilmamast konusunda bir belirsizlik mevcuttur.
Fakat ISO 9000 standartlarinin bir sistem olusturmasi bakimindan TKY’ye
gecisi kolaylastirdigi belirtilmigtir.

A.U. SHYO’nun ISO 9000 standartlarina gore belgesivbulunmamaktadlr.
Havaaraci bakim kuruluslarinda ISO 9000 standartlarina gére belge sahibi olma
zorunlulugu yoktur. Fakat Turkiye’deki tiim havaaraci bakim kuruluslarinin,
Tirkiye’nin JAA tam tliyesi olmasi ve SHGM’ nin JAR standartlarini kabul etmis
olmasi nedeniyle JAR-145 standartlarina gére onayli olmas: gerekmektedir. Bu
nedenle A.U SHYO’da JAR-145 standartlarina oncelik verilmis durumdadir.
Fakat ISO 9000 standartlarinin da TKY ye gecisi kolaylastirdig: belirtiimistir.
TABLO-31 6.16. MADDESININ DEGERLENDIRILMESI

TURK HAVAYOLLARI (THY) A.U. SIVIL HAVACILIK Y.O.
Yeterli Kismen Yeterli Yetersiz Yeterh Kismen Yeterli Yetersiz
v Y

6.17. Istatistiksel Siire¢ Kontrollerinin Uygulanmas:

THY’de ozellikle Neden-Sonu¢ Diyagramt ve Cetele Diyagrami’nin
kullanildigi tespit edilmistir. Aym1 zamanda istatistiksel yontemler kullanilarak
olusturulan bir bakim giivenirlilik program: da bulunmaktadir. Ozellikle
bakimda yapilan hata ve eksikliklerin nedeninin tespit edilebilmesi amaciyla
Pareto Analizi’nin yapilmas: planlanmaktadir.

A.U. SHYO’da Ogzellikle beyin firtinasimin kullamldigr ve diger
yontemlerin kullanilmasi igin hazirliklarin devam ettigi tespit edilmistir. Bu
amagla tim is emirleri incelenerek bakim hatalarinin sebebinin bulunmasi
amactyla 1999, 2000, 2001 ve 2002 yillarina ait veriler incelenmistir.
istatistiksel Siireg  Kontrol ydntemlerinin 6zellikle “Bakim Giivenirlilik

Programi” hazirlanmasina temel olusturmasi beklenmektedir.
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TABLO-32 6.17. MADDESININ DEGERLENDIRILMESI

TURK HAVAYOLLARI (THY)

A.U. SIVIL HAVACILIK Y.O.

Yeterli Kismen Yeterli Yetersiz Yeterli Kismen Yeterli Yetersiz
6.18. Bakim Personeline Insan Faktorleri Egitiminin Verilmesi

THY’de ve A.U. SHYO’da, JAR-145 standartlarina gére daha &nce

zorunlu olmamasina ragmen tiim personel i¢in insan faktdrleri egitiminin

verilmesi i¢in ¢aligmalar yapildig: tespit edilmigtir. Fakat daha sonra JAR-145

standartlarina yapilan bir eklemeyle,

JAR-145 standartlarina gére Temmuz

2005 tarihine kadar Insan Faktorleri Egitim Programi’na gegilmesi zorunlu hale

getirilmistir. Her iki bakim kurulusunun su anda BKAD’da agiklanan Insan

Faktorleri Egitim Programi bulunmaktadir. THY de halen egitimler verilmekte

olup, A.U. SHYO’da egitimlerin Kasim 2003 tarihinde verilmesi i¢in hazirliklar

devam etmektedir.

TABLO-33 6.18. MADDESININ DEGERLENDIRILMESI

TURK HAVAYOLLARI (THY)

A.U. SIVIL HAVACILIK Y.O.

Yeterli

Kismen Yeterli

Yetersiz

Yeterli

Kismen Yeterli

Yetersiz

\/

\[

ar
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SONUC ve ONERILER

1.SONUC

Havaaraci: bakiminin, ugus emniyet ve giivenirliliginde ve havaaracinin
ugusa hazir olmasinda ¢ok 6nemli bir yeri bulunmaktadir. Bir havaaracinin
bakiminin sifir  hata ile ulusal veya |uluslararasi standartlara gore
tamamlanabilmesi; yolcular, miirettebat, ugus emniyet ve giivenirliligi ve
havayolu isletmesinin itibart agisindan vazgegilmeyecek bir unsurdur. “Sifir
Hata” kavrami TKY nin temel yaklagimlarindan biridir ve havaaraci bakiminin
amaci tle birebir ortiigmektedir.

Yine TKY igerisinde yer alan, diizeltici faaliyetlerden daha ¢ok onleyici
faaliyetlere agirlik verilmesi yaklagimi, havaaraci bakimi igerisinde yer alan
“Onleyici Bakim” kavrami ile birebir 6rtiismektedir. Havaaraglari, onleyici
bakim c¢ercevesinde arizali veya hasarli olmasina bakilmaksizin belirlenen
periyotlar igerisinde bakima alinmaktadir. Onleyici bakimin amaci, daha sonra
olusabilecek ariza veya hasarlarin Onceden giderilmesi veya en aza
indirilmesidir. Diizeltici her bakim faaliyeti, havaaracinin sahibi veya isleticisi
agisindan para, zaman, malzeme ve is¢ilik giderlerinin artmasina neden olarak
maliyetlerin yiikselmesinde 6nemli bir etken halini almaktadur.

Havayolu isletmeleri 6zellikle 199011 yillarin basindan itibaren havaaraci
bakim kurulus veya merkezlerini bir gider merkezi degil, bir kir merkezi haline
doniigtiirmeyi  amaglamaktadir. Bunun en etkin ydntemlerinden biri, kendi
havayolu igletmesine ait olmayan fakat bakim yetkisi dahilinde diger havayolu
veya 6zel sahislara ait olan havaaraglarina bakim yapmaktir. Kendi havayolu
isletmesine ait olmayip diger havayolu veya o6zel sahislara ait olan
havaaraglarina yapilan bakimlar ek bir gelir kaynagt olarak elde edilen kér1 da
arttirmaktadir. Bununla birlikte, bu tiir bakimlarda bakimin sifir hata ile
tamamlanabilmesi yeterli olmayabilmekte, miisterilerden (diger havayolu veya
6zel sahislar) gelen istek ve sikayetlerin de degerlendirilmesi gerekmektedir.
Eger bu istek ve sikayetler degerlendirilip gerekli diizeltici ve Onleyici
faaliyetler yerine getirilmezse bliyiik bir olasilikla miisteri olan diger havayolu

veya Ozel sahis bir sonraki bakimda bu bakim kurulusunu tercih etmeyecektir.
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Havayolu isletmelerinin kendine ait bakim kuruluslarinda/merkezlerinde
kendilerine ait havaaraglarina yaptiklari bakimlar havayolu isletmesi igin bir
gider kaynagidir ve maliyetlerin yiikselmesinde onemli bir etkendir. Bakim
faaliyetlerinde etkinlik ve verimliligin artmasiyla birlikte giderlerin azalmasiyla
maliyetler diisecektir. Eger bakimda kullanilan malzeme, teghizat ve personelin
etkinlik ve verimliligi degerlendirilmezse maliyetler ¢ok yiiksek degerlere
ulasabilmektedir.

Ozellikle 1990’11 yillarin basindan itibaren Avrupa’da hiz kazanan
serbestlesme hareketi ve fliglincii liberallegsme paketinin tamamlanmasindan
sonra, Turkiye Avrupa Birligi’ne giris i¢cin girisimlerini yogunlastirmig ve 1995
yilinda Avrupa Giimriik Birligi anlagmasini imzalamistir. Bunun sonuglan
Tiirkiye’de hissedilmektedir. Eger Tiirkiye Avrupa Birligi tam tyeligine kabul
edilirse, korumaciligin dogal olarak azaltiimasi, glimriik duvarlarinin, bilgide
ve parada sinirlarin ortadan kalkmastyla birlikte havayolu veya havaaraci bakim
isietmelieri de diger igletmeler gibi yogun bir rekabeiin yasandig:r ortama
gireceklerdir. Serbestlesme hareketinin Tirkiye’yi etkilemesi kag¢inilmazdir.
Buna bagl: olarak Tiirkiye’de faaliyet g6steren havaaraci bakim kuruluglarinda
etkinlik ve verimliligin arttirilmasi ve buna bagh olarak maliyetlerin azaltilmas:
ve bakimlarin sifir hata ile tamamlanabilmesi yasanan yogun rekabet iginde
Tiirkiye’de bulunan havayolu isletmeleri ve havaaraci bakim kuruluslarina
oncelik saglayabilecektir.

Yapilan arastirma sonucunda, havaarac: bakim kuruluslarinda TKY’ye
ge¢is ig¢in ¢ok uygun l;ir yapilanmanin oldugu sonucuna ulagilmistir.
Uygulamada bazi eksiklikler olmakla birlikte bu eksikliklerin giderilmesi igin
olumlu yo6nde ¢aba gdsterilmekte ve hazirliklar yapilmaktadir. Hazirliklarin
sona erip uygulama agamasina gegilmesiyle TKY’nin havaaract bakim
kuruluslarinda uygulanmasinin basariyla tamamlanabilecegi distiniilmektedir.
Havaaract bakim kuruluslarmnda TKY’nin basariyla uygulanabilmesi igin
bulunan uygun ortam ve nedenler su sekilde siralanabilir:

1. Havaaract bakim kuruluslarinda, TKY’ye ge¢isi kolaylastiracak olan
standartlar bclirlenmistir. Bu standartlara ornek; JAR-145, FAR-145,
AQAP, MIL-Q-958S ve AMC standartlar: verilebilir. Havacilik alanindaki
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standartlar endistri alanindaki standartlardan &nce hazirlanmigtir  ve
havacilik standartlar: endiistri standartlarina temel teskil etmistir. Ornegin
kalite izleme sistemine yer verilen ilk standart; AMC (Air Material
Command : Havacilikta Kullanilan Malzeme Hikitimleri) standardidir ve
kalite izleme sistemi 74-1 numarali b liimiinde tanimlanmistir.

. Havaaraci bakim kuruluslarinda, kalite politikast ve bakim organizasyonu
JAR-145 standartlarina gore belirlenmis ve BKAD’da agiklanmig
durumdadir. Kalite politikasinin sorumlu miidiir (list ydnetim) tarafindan
belirlenmesi ve uygulanacagina dair taahhiidii istenmektedir. Kalite
politikast ve bakim organizasyonunun tam olarak belirlenmesi, kalite
sisteminin olusturulmas: ve dogrudan iist yonetime bagli olmasi TKY nin
sistem yaklasimiyla 6rtiismekte ve TKY’ye gegisi kolaylastirmaktadir.

. Ig ve dis musteriler i¢in olugturulan bir kalite sistemi, bakim
organizasyonunun i¢inde mevcuttur. Kalite sistemi; bakim faaliyetlerini,
yontemlerini, tedarik¢i ve tageron isletineleri JAR-145 standartlarina gore
denetleyebilecek sekilde yapilandiridmistir.

- Havaaraci bakim kuruluslarinda, kalite izleme, denetim ve sonuglar: kalite
bolimii tarafindan tst yonetime rapor halinde sunulmaktadyr. Sunulan bu
raporlarla iist yonetimin bakimla ilgili olan tim faaliyetler hakkinda bilgisi
olmakta ve iist yonetim tarafindan gerekli degerlendirme vapilarak onleyici
ve diizeltici faaliyetler yerine getirilebilmektedir.

. Bakumlarda istatistiksel yontemlerin kullanilabilmesi icin bazi nedenler
mevcuttur. En 6nemli‘neden ise; JAR-OPS Havaaraci isleticisi veya
sahiplerine y6nelik isletme standartlarina gére “Bakim Giivenirlilik
Programi” hazirlanmasinin istenmesidir. JAR-OPS Subpart M Bakim Alt
Bolliimii’ne gore, havaaraci isleticisi veya sahiplerinin bakim sorumlulugu
bulunmaktadir ve giivenirlilik programinin hazirlanabilmesi igin detayl:
istatistik  bilgilerine ihtiyag duyulmaktadir. Ikinci neden ise bakim
hatalarinin nedeninin tespit edilmesidir. Bakim hatalarinin nedeni tespit
edilebilirse  diizeltici islemlere gerek kalmaksizin bakim hatalari
Onlenebilecektir. Bunun sonucunda sifir hata hedefine ulagilabilecek ve

bakimda etkinlik ve verimlilik artarak maliyetler azalacaktir.
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6. JAR-145 standartlarina gére, bakim personeline en ge¢ 24 aylik periyot
icerisinde mesleki egitim tekrarinin verilmesi gerekmektedir. Havaaraci
bakim kuruluglar: yalmizca mesleki egitimlerin yeterli olmasma kargin kalite
ve meslek egitimlerini vermektedir. Bunun amacy; kalitenin kurulus i¢inde
yayginlastirilmasi ve kalitenin herkesin sorumlulugunda oldugunun
inanitlmasidir. TKY insan odakli bir yaklagim oldugu ig¢in TKY uygulayan
isletmelerde en degerli varlik insandir ve en fazla yatirim insana
yapiimalidir. Insana yapilan her tiirli yatirimin getirecegi ek katma
degerinin daha fazla olmasi beklenmektedir.

7. Havaaraclarinin, ¢ok sayida parganin birlesiminden ve karmasgik
sistemlerden olustugu dusiiniiliirse, en azindan havaaracinin bakimi veya
arizasinin giderilmesi sirasinda takim c¢aligmasi yapilmas: gerektigi ortaya
¢cikmaktadir. Bazi arizalarin giderilmesi veya bazi bakim siiregleri ¢ok
karmasik islemlerden olusmaktadir. Bu siiregler sirasinda yalnizca mekanik
veya elektrik/elektronik teknisyenlerinin degii, hepsinin birlikte fikir
tireterek sonuca ulagmalari gerekebilmektedir. Hatta bazi siireglerde
mithendislik bilgisine ihtiya¢ duyuldugu i¢in miithendislerin de bu siireg
iginde yer almasi istenebilmektedir. Takim c¢aligmasinin yapilmasiyla
arizanin tespit edilmesi ve giderilmesi kolaylagmakta, bakim siire ve
siiregleri azalarak havaaracinin yerde kalis siliresi kisalmaktadir.
Unutulmamalidir ki, bir havaaracinin yerde kalarak ugusa hazir olmamas:
havaaracinin isleticisi igin zaman ve para kaybina sebep olmaktadir.

Yapilan arastirmanin sonuglart degerlendirildiginde, TKY’nin havaaraci
bakim kuruluslarinda uygulanmasinin gerekli oldugu bilincinin olustugu
sonucuna ulagilmistir. Uygulamada baz1 eksiklikler olmakla birlikte bu
eksikliklerin giderilmesi i¢cin olumlu ydnde ¢aba goésterilmekte ve hazirliklar
yapumaktadir. En Onemli eksiklik, hedeflerin daha ¢ok kisa olarak
belirlenmesidir. 2. madde olan Oneriler bdlimiinde uygulamadaki bu
eksikliklerin giderilmesi ve halen yapilan uygulamalarin siirekli gelistirilerek
daha iyiye gotiirilebilmesi i¢in oneriler sunulmustur. Bir sonraki sayfada JAR-

145 ve TKY kargilagtirma tablosu verilmigtir.
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Tablo-34 JAR-145 ve TKY Karsilastirma Tablosu

TKY KAVRAM ve KONULARI JAR-145 REFERANS
Miisteri Memnuniyeti \j JAR-145.45
JAR-145.50

Calisanlarin Memnuniyeti

Motivasyon

Odiillendirme

Kariyer Planlama Sistemi

Egitim Planlamasi

Streg Sahipligi ve Kilit Siiregler

Istatistik Yéontemler

Onleyici Faaliyetler

Diizeltici Faaliyetler

N N b N P R I R R

[¢ Denetim

Py

A
—

Kalite Politikasi, Vizyon ve Misyon

Ekip Cahigsmasi

Siirekli fyilestirme

Periyodik Gdzden Gegirme

Ozdegerlendirme

Tedarikgilerin Denetimi

Katilime1 Yoénetim

Kaynak Yonetimi

P R R - A | P

Yaraticiltgimn Tesviki

<

V: Kapsyor

X: Kapsamiyor

Bu tablo JAR-145 standardina 2003 yilinda yapilan 5. degisiklige gére

hazirlanmigstir.

Yukarida sunulan tabloya gére JAR-145 standardinin TKY konu ve

kavramlarinin %70’ini karsiladig1 sonucuna ulagsimaktadir. Bu tabloda 20 konu

ve kavram yer almaktadir. Her birinin degeri %5 olarak belirlenmistir. JAR-145

standardi bu kavram ve konulardan 6 adedini kargilamamaktadur.

pAEe
A} ""

p
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' Yapilan degisiklik ve ilaveler JAR-145 standardinin TKY nin kavram ve
konularini daha ¢ok kapsamasini saglamaktadir. “Insan Faktorleri Egitim
Programinin” ilave edilmesiyle birlikte 6zellikle ekip ¢alismasy, motivasyon,
liderlik ve kilit siiregler konular1 JAR-145 standardinin kapsamina girmistir.
JAR-145.45, JAR-145.50 ve JAR-145.55 maddelerinde miisterilerden gelen
isteklerin yerine getirilmesi ve miisteriler tarafindan talep edilen kayit ve
evraklarin verilmesi istenmektedir. Bundan sonra yapilacak olan degisiklik ve.
ilavelerle TKY kavram ve konularinin daha fazlasini kargilamasi
beklenmektedir. Fakat JAR-145 standartlar1 ile TKY arasinda farklilik
meveuttur. JAR-145 kalite sistemini de kapsayan bir standart oldugu halde,

TKY bir yonetim felsefesini ifade eden ¢ok kapsaml: bir yaklasimdir.
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2. ONERILER

Havaaraci bakim kuruluslarinin yapmis oldugu bakimlarin sifir hata ile
ulusal veya uluslararasi bakim standartlarina gore tamamlanabilmesi, etkinlik
ve verimlilifin arttirdarak bakim maliyelerinin azaltabilmesi ve miigteri
memnuniyetini de 6n plana alarak yagsanan rekabette 6ncelik saglanabilmesi
agisindan  6nem tasimaktadir. Bunlarin  yapilabilmesi, havaaraci bakim
kurulusunun veya havayolu isletmesinin uzun yillar hayatta kalip belirlenen
hedeflere ulagmasinda en etkin yol olacaktir. Elde edilen kari artirmanin en
etkin yolu maliyetlerin azaltilmasidir. |

Bu ¢aligma ve arastirma sonuglarindan elde edilen veriler dogrultusunda,

mevcut olan uygulama hatasi, eksiklikleri ve halen uygulanan faaliyetlerin
stirekli gelistirilmesi i¢in Oneriler sunulmustur. Sunulan bu 6neriler asagida
siralanmaktadur:

1. Havaaraci bakimini yalnizca hizmet olarak algilamak dogru degildir.
Ornegin biiyiik bakim gibi bakim stiregierinde havaaraci veya pargalar en
kiglik ayrintisina kadar sokiilmekte, bakimi yapilarak veya arizasi
giderilerek yeniden tiim pargalar yerine takilmaktadir. Bu parcalarin
yeniden bir araya getirilmesi bir @iretim siireci olarak degerlendirilebilir.

2. Bazi bakim kuruluslar1 kendi havayolu isletmelerine ait havaaraglarina
bakim yaptifi igin dig misterilerinin  kim olduguna karar
verememektedir. Bu tiir kogullarda miisteri olarak havaaraglarini
kullanan pilotlar dig miisteri olarak kabul edilebilir. Bakim hizmeti
verilen havaaraqlarlﬁl en son kullanan kisi pilotlar olmaktadir. Pilotlarin
istek ve beklentilerinin de degerlendirilmesi siirekli gelisme agisindan
yararlt sonuglar ortaya ¢ikaracaktir. Diger havayolu veya 6zel sahislarin
havaaraglarina yapilan bakimlarda dis miisteri diger havayollari veya
ozel sahislar olmaktadir.

3. Hedeflerin belirlenmesi kadar ¢aliganlara aktarilarak bir hedef birliginin
saglanmas: ¢ok Onemlidir. Eger isletme igin bir sakincas1 yoksa, iist
yonetim tarafindan belirlenen hedefler isletme iginde miisterilerin ve
Qallsanlarm rahathkla gérebilecegi alanlarda sergilenmelidir. Ornegin bir

kisa vadeli hedef olarak su sekilde bir hedef belirlenip gériilebilir
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— alanlarda sergilenebilir: “2003 yilinda %2 olan insan hatasi oranini 2004
yilinda %1°e indirmek”.

. Kalitenin isletme i¢inde yayginlastirilmasinda sloganlara ¢ok fazla yer
verilmesinin yarar1 olmamaktadir. Bunun yerine kalitenin isletme i¢inde
yayginlastirilmasinda en etkin yol; g¢alisanlara kalite egitiminin
verilmesi, ¢alisanlarin kaliteye inanmasi ve kalite temelli bir kurum
kiiltirt olusturularak kalitenin kurumsallastirilmasidir.

. Eger ulusal veya uluslararas: havacilik standartlar: geregince olusturulan
-degerlendirme kurullari yoksa “Kalite Degerlendirme” veya “Kalite Ust
Kurullart”  kurulmas:  kalitenin  izlenmesi, denetlenmesi  ve
degerlendirilmesi i¢in yararli olmaktadir. Bu kurullarimin belirli
periyotlarla toplanarak degerlendirmelerin yapilmasinin, siirekli gelisme
ve kalitenin isletme iginde yayginlagtiriimast agisindan onemli bir roli
bulunmaktadir. Havacilikta bu tiir toplantilar “Ugus Emniyet Toplantiss™
ad1 altinda yapilabilmektedir.

. Ust ydnetime yalnizca kalite bolimii tarafindan rapor verilmesi veterli
olmamaktadir. Ayni zamanda bakim bolimi tarafindan da rapor
verilmesi {ist yoOnetimin degerlendirmesi agisindan olumlu sonuglar
verecektir.

. Bakim  kurulugsunda c¢alisanlarin  memnuniyeti igin  iyilestirici
faaliyetlerde bulunulmalidir. Bu faaliyetlere; ¢calisma saat ve licretlerinin
belirlenmesi, dinlenme ve tatil siirelerinin belirlenmesi, atdlyelerin ve
calisma alanlarimin  temizligi, hijyen kosullarinin iyilestiriimesi,
glvenilir bir ¢aligma ortami, iyi bir yemek monisi, 6zgiir bir konugma
ortami, sosyal tesisler 6rnek olarak verilebilir.

. Calisanlara belirli periyotlar icerisinde ¢apraz egitim modeliyle her tiirlii
egitim verilmeli ve eger miimkiinse her bdliimde ¢aligmalari igin bir
planlama yapilmalidir.

. Havaaract bakim kuruluslari 6zerk bir yapiya kavusturulmahdir. Bu
sekilde bakim kurulusunun st yoneticileri TKY igin liderlik yapabilecek

ve bakimin etkinlik ve verimliligi yiikselecektir.

10. Havaaraci bakim kuruluglarinda malzeme tkmal sistemi
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'iyilestirilmelidir. Ozellikle devlet kuruluslarinda satin alma ve ihale
kanunlarinda bulupan kisitlayict maddeler nedeniyle, ihtiyag duyulan
malzemeler zamaninda temin edilmemektedir.

11. Tiirkiye’de; THY, Silahli Kuvvetler, 6zel havaaraci bakim kuruluslari ve
tniversitelerin sahip oldugu olanaklarin kullanilabilmesi i¢in bu
kurumlar arasindaki igbirlikleri, iletisim ve koordinasyon arttirilmalidir.
Bu durumda havaaraci bakimi i¢in yurt disina 6denen doviz miktarmda. )
onemli bir azalis meydana gelecektir. o

12.Turkiye; yetismis insan glicliyle, sahip oldugu havacilik egitim
kuruluglartyla, o6zel sirketlerin ve THY’nin yardumiyla, Ortadogu,
Balkanlar ve Tirk Cumbhuriyetleri’nin “Havaaraci Bakim Merkezi”

olmalidir.
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Aragtirma I¢in Kullanilan Soru/Anket FOrmu.......cooveeeueevneercennn.. Sayfa 169-177
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SORU/ANKET FORMU
Adi soyadi
Kurulusu
Bolumii
Gorevi
SORULAR

1. Toplam Kalite Yonetimi (TKY) bakim kurulusunda;
a. Halen uygulaniyor.
b. Uygulaniyor fakat bazi eksiklikler mevcut.
c. Uygulanmasi igin hazirlik yapiliyor.
d. Uygulanmasi diigtiniilmiiyor.
2. Eger TKY uygulaniyor veya uygulanmak isteniyorsa ni¢in uygulanmak
istenmektedir ?
a. Bakim etkinligini, verimliligini arttirmak ve bakim hatalarini azaltmak
igin.
b. Son donemde gozde bir ydonetim yontemi oldugu igin.
c. Danigman kurulus veya kisiler tavsiye ettigi igin.

d. Miisteri memnuniyetinin on plana alinmasi igin.

3. Ust yonetim TKY icin liderlik yapiyor mu ?
a. Ust yonetim TKY’ ye inaniyor ve liderlik yapiyor
b. Ust yonetim TKY’ ye inantyor fakat liderlik roliinii kalite bsliimiine veya
diger bolim veya kisiler veriyor.
Ust yonetim TKY’ ye inaniyor fakat liderlik gorevini yerine getirmiyor.

d. Ust yonetim TKY’ ye kars1 ¢ikiyor.

...............................................................................................................
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4, TKY ‘ye gecis oncesi 6zdegerlendirme yapihyor mu ?

a.

Ozdegerlendirme yapild;, bakim kurulusunun giigli ve zayif yénleri
tespit edildi.
Ozdegerlendirme yapilmadan dogrudan TKY uygulamasina gegildi.

. Ozdegerlendirmenin kriterlerinin  bazilar degerlendirildi, bazilar:

degerlendirilmedi.

TKY’ ye ge¢is Oncesi dzdegerlendirme yapilmasimin gerekli oldugu
bilinmiyordu.
1D S RO OTRPRURPPPPPRRPP

...............................................................................................................

..............................................................................................................

......................................................

5. TKY wuygulamalar1 igin TKY ile faaliyetlerde bulunan kuruluslara

damisiliyor mu ?

Bir veya daha fazla kurulusla igbirligi yapiliyor veya damisiliyor.

TKY uygulamalari tamamen danigman kurulusa devredildi.

Danisman kurulustan yalnizca danigmanlik hizmeti alimiyor, faaliyetler
bakim kurulugu tarafindan yiirttiliiyor.

Higbir kurulugla isbirligi yapilmiyor ve danisilmiyor.

...............................................................................................................

......................................................

6. Kalite kurul veya kurullar olusturuldu mu ?

a.

b.

Olusturuldu ve aktif olarak faaliyetlerini siirdiirtiyor

Ulusal veya uluslararas: havacilik standartlart geregince farkli
kurullarin ~ olusturulmas:  gerekli oldugu i¢in bu  kurullarin
olusturulmasina gerek duyulmadi. Ayni gdrevi bu kurullar yiiriitiiyor.

Olusturulmas: diistintiliiyor, hazirlik asamasinda.

. Olusturulmasi diistiniilmiiyor.

...............................................................................................................
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7. Ust yonetim; kalite denetim, izleme ve sonuglarini degerlendiriyor mu ?

a.

Kalite denetim, izleme ve sonuglari rapor seklinde iist ydnetime
ulagtirihiyor ve degerlendirmesi tist yonetim tarafindan yapihiyor.
Yiiriitiilen faaliyetlerle ilgili olarak {ist yOnetime higbir rapor (veya
feedback) ulagmiyor. Bu nedenle st yonetim tarafindan degerlendirme
yaptlamiyor.

Ust yonetim tarafindan degerlendirme yapildig: halde gerekli diizeltici ve
Onleyici faaliyetler etkili bir sekilde yerine getirilemiyor. |

Ust yonetim tarafindan hicbir degerlendirme yapilmiyor.

...............................................................................................................
...............................................................................................................

8. Ust yometim tarafindan, vizyon, misyon ve stratejiler belirlenmis

durumda my ?

a.

Ust yonetim tarafindan vizyon, misyon ve stratejiler belirlenmis
durumda.

Ust yonetim tarafindan vizyon, misyon ve stratejiler belirlenmis durumda
fakat diger ¢calisanlarin bu konuda bilgisi yok.

Bu konuda hazirlik yapiliyor.

Ust yonetim tarafindan vizyon, misyon ve stratejiler belirlenmemis

durumda.

......................................................................................................
...............................................................................................................
...............................................................................................................

......................................................

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

W
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10. Uiun, orta ve kisa vadeli hedefler belirlenmis durumda mi1 ?

11.

12,

a.

Ust yonetim tarafindan uzun, orta ve kisa vadeli hedefler belirlenmis
durumda.

Ust yénetim tarafindan uzun, orta ve kisa vadeli hedefler belirlenmis
durumda fakat diger c¢alisanlarin bu konuda bilgisi yok.

Bu konuda hazirlik yapiliyor.

Ust yonetim tarafindan vizyon, misyon ve stratejiler belirlenmemis

durumda.

...............................................................................................................
...............................................................................................................

......................................................

Diger bakim kuruluslariyla karsilastirma (benchmarking) yapiliyor mu

?

e T ¥

b

Kargilastirma yapiliyor ve sonuglari degerlendiriiiyor.
Karsilasgtirma yapiliyor fakat sonuglari degerlendirilmiyor.
Karsilagtirma yapilmasina gerek duyulmuyor.

Karsilastirma yapilabilecek diger bir bakim kurulugu bulunmuyor.

...............................................................................................................
...............................................................................................................

Ulusal veya uluslararasi havacilik standartlarina gore, kalite sistemini

de kapsayan bir organizasyon olusturuldu mu ?

(o

a. Olusturuldu ve aktif olarak uygulaniyor.
b.

C.

JAR-145 standartlari geregince halen hazirlaniyor.
Boyle bir organizasyona gerek duyulmuyor.

Bu konu da hig¢bir ¢alisma yapilmadi.

...............................................................................................................



13. Her kademedeki personel icin meslek ve kalite egitimleri veriliyor mu ?

14.

a.
b.

C.

o

Yalnizca mesleki egitim veriliyor.
Mesleki ve kalite egitimleri veriliyor.
Mesleki egitim veya kalite egitimlerinin hi¢biri verilmiyor.

Calisanlarin bilgisi yeterli gorildiigii i¢in egitim verilmiyor.

...............................................................................................................
...............................................................................................................

Her kademedeki personelin yetki ve sorumluluklart tam olarak

belirlenmis durumda m1 ?

a.
b.

C.

A

a.

Belirlenmis durumda ve aktif olarak uygulantyor.
Yazili doklimanlarda belirlenmis durumda fakat uygulamasi yok.
Buna gerek duyulmadig: i¢in belirlenmedi.

Belirlenmesi diistiniilmiiyor.

...............................................................................................................
...............................................................................................................

.Miisteri memnuniyeti i¢cin calismalar yapihyor mu ?

Eger bakimlar hatasiz olarak tamamlanabiliyorsa miisterinin memnun
olmamasi i¢in hi¢bir neden yoktur.

Miisteri memnuniyeti ikinci plandadir. Onemli olan bakimlarin ulusal
veya uluslararasi standartlara gore tamamlanmasidir.

Bu konuda arastirma ve caligmalar yapiliyor.

Bu konuda higbir ¢aligma yok.

...............................................................................................................
............................................................................................................

...............................................................................................................
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16. Miisteri istek ve sikayetleri degerfendiriliyor mu ?

Stirekli geligme ve miisteri memnuniyeti igin degerlendiriliyor.
Formlar1 mevcut, istek ve sikayetler aliniyor fakat degerlendirmeye

alinmiyor.

. Buna gerek duyulmuyor.

. Hazurlik yapiliyor.

...............................................................................................................

..............................................................................................................

17.Siirekli gelisme igin yiiriitiilen faaliyetler nelerdir ?

18.

a.

Ayni tip havaaraglarina bakim yapildigi icin siirekli gelismenin yarari
olmayacag: digsiiniilmektedir.

Stirekli gelisme icin kalite c¢emberleri (sorun ¢dzme gruplari)
olusturulmusg, ydnetim ve gilinlik rutin igierin gelismesi igin
kullanilmaktadir.

Takim c¢alismasi ve kalite ¢emberleri yalmzca gilinlik rutin iglerin
gelistirilmesi i¢in kullaniimaktadir.

Takim ¢aligmas1 yalnizca giinlik yonetimle ilgili faaliyetlerin
gelistirilmesi i¢in kullaniimaktadir.

Diger.

(Belirtiniz)............... B TP TP PR

BKAD (MOE) hazirlanmis ve giin'cel durumda midir ?

o

a. Hazirlanmis ve SHGM tarafindan onayli durumdadir.
b.

C.

Hazirlama ¢aligmalar: devam etmektedir.
Hazirlanmasina gerek duyulmamaktadir.

Hazirlanmig fakat giincel durumda degildir.

...............................................................................................................
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19.Baium kurulusunda yiiriitiillen faaliyetler hangi prosediirlere gore
yiiriitiilmektedir ? (Birden fazla segenek isaretlenebilir).
a. BKAD (MOE)
b. Kalite el Kitab:
c. Bakim El Kitaplari

d. Givenirlik Programi

...............................................................................................................
...............................................................................................................

......................................................

20.1ISO 9000 standartlar: uygulaniyor mu ?
a. Uygulantyor.
b. Uygulanmiyor.

c. Hava araci bakim standartlarini kargilamadigi i¢in uygulanmiyor.

&

Uygulanmasi i¢in ¢aligmalar yapiiiyor.

...............................................................................................................
...............................................................................................................

21.1SO 9000 standartlar1 TKY’ ye gecisi kolaylastirtyor mu ?
a. Kolaylastirmaktadir.
b. ISO 9000 standartlarinin TKY’ ye gegigte etkisi yoktur.
. TKY ve ISO 9000 standartlar: birbiriyle aynidir.

[« @]

TKY’ ye gecisi zorlastirmaktadir.

......................................................................................................

[¢]
o)
o
g
)
1

...............................................................................................................

...............................................................................................................

...............................................................................................................
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23.

24.
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JAR-145 standartlari TKY’ ye gecisi kolaylastiriyor mu ?
a. Kolaylastirmaktadir.

b. JAR-145 standartlarinin TKY” ye gegiste etkisi yoktur.
c. TKY ve JAR-145 standartlari birbiriyle ayndir.

d. TKY’ ye geg¢isi zorlagtirmaktadir.

...............................................................................................................
...............................................................................................................

Istatistik yontemlerden hangileri kullanilmaktadir ? (Birden fazla
se¢enek isaretlenebilir)
Beyin firtinasi

a.
b. Pareto analizi

e

Neden-Sonug¢ Diyagrami

d. Cetele Diyagrami

..............................................................................................................
...............................................................................................................

Bakim personeline insan faktérleri konusunda egitim verilivor mu ?

a. Veriliyor.

b. JAR-145 standardi geregince verilmesi igin hazirlik yapiliyor.

b

Dokiimanlarda verildigi gostertiliyor fakat uygulamasi yok.

o

. Verilmesine gerek duyulmuyor.

...............................................................................................................

...............................................................................................................
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26.
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Onéylayacn personel yetkisi verilen bakim teknisyenleri belirlenmis
durumda m1 ?

a. Belirlenmis durumda.

b. Belirlenmemis durumda

¢. Galigan her personele onaylayici personel yetkisi verilmis durumda.

d. Onaylayici personel yetkisi vermek igin belirlenmis bir prosediir

bulunmamaktadir.

...............................................................................................................
...............................................................................................................

...............................................................................................................

Kalite boliimii tarafindan denetleme, kontrol ve izleme icin prosediirler
olusturulmus durumda m ?

a. Olusturulmus ve BKAD’da (MOE) agiklanmistir.

b. BKAD’da agikianmasina ragmen pratikte uygulanmamaktadir.

c. Olusturulmamistur.

o

Olusturulmasi i¢in hazirliklar siirdiiriilmektedir.

...............................................................................................................
...............................................................................................................

...............................................................................................................
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