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Miisteri Memnuniyetinin Saglanmasinda Hatasiz Uretim
Araci: Poka Yoke :

Nurettin PARILTT*

ABSTRACT

Due to human factor, some faults and defects may occur even in production systems that are
well planned and having the most recent technology. The faults which occur in the
production process lead customers to have negative ideas about the organization. It is quite
difficult and expensive to compensate for the faults occurring in the production process. In
order to reach a quality level which will meet customers' demands and expectations, it is
necessary to provide the production process to produce products without defects. Poka Yoke,
which has been developed by Shingo, makes it possible to produce products without defects
by including some devices in to the production process. By this way, producing zero-defects
are made possible and complaints about products which may come from customers are
minimized and organizational productivity is increased.

Ozet

En ileri teknolojiye sahip ve ¢ok iyi planlanmis iiretim sistemlerinde bile
insan faktoriiniin etkisiyle bir takim hata ve kusurlar olusabilir. Uretim siirecinde
meydana gelecek hatalar miisterilerin isletme hakkinda olumsuz fikirlere sahip
olmasina yol agabilir. Uretim siirecinde olusan hatalarin sonradan telafi edilme-
si oldukga zor ve yiiksek maliyetlidir. Miisterilerin istek ve beklentilerini
karsilayacak bir kalite dlizeyine ulagsmak icin, tiretim siirecinin Griinleri hatasiz
olarak tiretmesini saglamak gereklidir. Shingo tarafindan gelistirilen Poka Yoke,
tiretim siirecine bazit cihazlar yerlestirerek tretilen her iiriiniin hatasiz olarak
sistemden ¢ikmasini saglamaktadir . Bu sayede sifir hatal: iriinler iretilerek,
miisterilerden gelebilecek sikayetler en aza indirilmekte ve isletme verimliligi
artirtlmaktadir.

Giris

Biitiin isietmeler i¢in her bir fonksiyonun digerleriyle iligki icerisinde
yiiriitilmesi 6nem tastyan bir konudur. Kisa ve uzun vadeli hedeflere ulasmak
icin bu konuya gereken 6nem verilmelidir. Ancak imalat isletmeleri, tiretim ve
pazarlama fonksiyonlarint ne kadar birbiriyle yakin isbirligi igerisinde yerine
getirirse, pazardaki etkinlikleri o derece artacaktir. Uretim siirecinin baslamasin-
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dan oOnce gergeklestirilecek pazarlama ile ilgili faaliyetler bunlarin iiretim
boliimiine aktarilmasi ve iiretim faaliyeti tamamlandiktan sonra gergeklestirile-
cek satisa yonelik ve satis sonrasi faaliyetler miigteri memnuniyetini
sekillendirir. Bir tiretim isletmesinin herhangi bir atélyesinde iiretilecek iiriinler
i¢in, atdlyedeki {iiretim siirecinin tiiketici istek ve beklentilerine gore
planlanmasinin, igletmenin pazarlama stratejisinin en Snemli eleman: oldugu
sOylenebilir(Sarin;1993,76). Ancak, en ileri teknolojilere sahip olsalar bile insan
makine sistemleri siirekli olarak degisen ve gelisen tiiketici istek ve beklentileri-
ni cevaplandirmada birtakim aksakliklarla karsilasmaktadir.

Pazarlama, tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarini belirlemek amaciyla bir takim
aragtirmalar gerceklestirir ve bu calismalardan elde edilen bilgileri iiretim
béliimiine aktarir. Uretim boliimiinde gerceklestirilen islemlerden sonra fiziksel
olarak sekillenen iiriin; yine pazarlama bolimiiniin sorumlulugunda pazara
sunulur ve satis sirasinda veya satig sonrasinda daha 6nce belirtilen istek ve
ihtiyaglara uygun olup olmadig belirlenmeye ¢alisilir. Isletmelerde, iiretim
basta olmak iizere gerceklestirilen biitiin faaliyetlerde onceligin miisterilere ait
olmasi i¢in, ise miisteri istek ve beklentilerini dinlemekle baslamak ve biitiin
calismalar1 misteri odakh olarak gergeklestirmek gerekir (Vavra; 1999, 26).
Uretim ile pazarlama arasindaki bu iliski birgok problemleri beraberinde getirir.
- Tiiketicinin istediginin meydana getirilmesine kadar bir ¢ok ilgisiz tasarim
meydana gelebilir. Ozellikle iiretim siirecinde pazarlamanin etkisi oldukca
azalir. e :

Uriinlerin fikir halinden gecip fiziksel olarak sekillenmeye baslanmasina
kadar birgok kisi ve boliim gorev iislenir. Bu fikirlerin, ¢izimlereraporlara ve
tasarimlara déniismesi amaciyla ilgililer ve boliimler arasinda hareketi sirasinda
birtakim tartismalar, anlasmazliklar ve fikir ayniliklar1 ile kargilasilmast,
titketicilerin istek ve beklentilerini cevaplandiracak 6zelligin ortaya ¢ikmasini
zorlastirir. Hatta cogu kez baslangicta ortaya atilan fikirle {iretilen {iriin arasinda
¢ok az bir iligki kurulabilir. Bununla birlikte iiretim béliimiiniin kendi igerisinde
gerceklestirilen faaliyetlerde de tiiketicinin bekledigi seklin, &6zelligin,
bigimin kisaca bekledigi tasarimin olusmasmi engelleyen bir¢ok Onceden
kastirilemeyen gelisme meydana gelebilir.

Miisterinin memnuniyeti iriiniin istedigi ve bekledigi ozelliklere sahip
olmasiyla iligkilidir. Bu memnuniyet, iiriiniin kalitesi basta olmak iizere birgok
“ kavram etrafinda sekillenir. Miisteri tatmini ile olan bu iligkisi nedeniyle
“ Kalitenin, iiriinlerin 6z, somut ve zenginlestirilmis boyutlarinin olusturulmasin-
da dikkate almmasi gerekir. Uretim siireci dncesi, siras1 ve sonrasinda olmak
lizere bir ¢ok asamada hata olusabilmektedir. Hata ve kusurlar istenen ve
beklenen kaliteyi olumsuz yonde etkilemektedir. Hatalarin meydana gelmesi;
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bunlarm planlandigm, tasarlandigint ya da imal edildigini gostermektedir
(Shimbun; 1995, 59). Miisterinin tatmin edilmesi igin olugsabilecek hata ve
kusurlar tespit edilmeli ve yok edilmelidirler.
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i’ Uretim sisteminde calisan personelin ortaya gikaracagi sorunlar da s6z 14
konusu olabilir. Ozellikle az cesitte mal lireten isletmelerde insanlardan
kaynaklanan hatalarin meydana gelme sanst yiiksektir. Genellikle, iiretim igle-
minde gérev alan personele, yeterli egitim verilmemesinden kaynaklanirlar. Bu
tip hatalarin miisteriye ulagtiktan sonra telafisi zor ve maliyeti yiiksektir.
Uretim isletmelerinde tasarim ve imalat asamasinda yapilan hatalara karst
alinabilecek bazi 6nlemler mevcuttur (Shimbun;1995.60). Bu ¢aliymada miisteri
memnuniyetini artirmak ve hatasiz driin retilmesini saglamak amaciyla
kullanilan bir yontem olan Poka Yoke sistemi incelenecektir.

3]

A. Poka Yoke'nin Tanimi ve Gelisimi

| Kusursuz dretim tim isletmelerin hedefledigi bir durumdur. Ancak insan
l faktoriiniin bulundugu sistemlerde hatalari tamamen ortadan kaldirmak miimkiin
olmamaktadir. Hatalari en aza indirmek daha rasyonel bir hedef olusturmaktadir.
Gelismis iilkelerde bir ¢ok isletme hatalari en aza indirmek icin biiyiik ¢abalar
sarf etmekte ve bu amagla bircok yeni gelisme ve uygulamayi Diinyaya
duyurmaktadir.

Uretim siirecinde gesitli nedenlerle hata ve kusurlar ortaya cikabilir. Poka
Yoke'yi gelistiren Shigeo Shingo hata ile kusur'un birbirinden farkh kavramlar
oldugunu belirtmisgtir. Hatalarin kaginiimaz oldugunu, kusurlarin ise
engellenebilecegi gorlistinii savunmustur. (www. managementfirst.com.)

Uriin kalitesi Steden beri miisterinin pesinden kostugu bir istek ve beklenti
olmustur. Uriiniin belirli bir kalite diizeyine ulasabilmesinde iiretim bslimiiniin
sorumlulugu oldukga yiiksektir. Kalite ile ilgili calismalar uzun zamandir tiretim
bolimlerinde yuritilmistir. Ancak yakin zamanda gelistirilen toplam kalite
yaklasimi, sorumlulugu tek bir boliimden alarak, isletmenin biitiin birimlerine
paylastirmaktadir. Uriinlerin kalitesini olusturan bir ok unsur meveuttur. Ancak
triiniin fiziksel olarak sekillenmesi tiretim boliimiinde gerceklestirilmektedir. Bu
nedenle tirliniin teknik anlamda kalitesinin olugmasinda tiretim boliiminiin
katkisi ¢ok fazladir. Bu boliimde yapilacak bir hata daha sonra gergeklestirile-
cek isletme faaliyetleriyle ortadan kaldiriimasi miimkiin olmayan hatalardandur.

Kalite isletmelerin rekabet avantaji elde etmek ve miisteri memnuniyetini
saglamak agisindan ¢ok Onem verdikleri bir unsurdur. Sanayi devriminin
sonrasinda igletmelerin arzi artirabilmek g¢abalartyla beraber kaliteye yonelik
calismalarda da artislar gériillmeye baslanmistir. 1970'li yillarda yasanan petrol

—————
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C. Poka Yoke Sisteminin Kurulmasim Gerektirecek Hatalar

Uretim sirasinda insan temelli birgok hata olusabilir. Giinliik hayatin gesitli
bélimlerinde karsilasilabilecek bu hatalardan bir kismi asagidaki gibi
siralanabilir (Shimbun; 1988,10-11,www.ce.berkeley.edu).

Unutkanbk: Insanlar bazi nedenlerle islerine tam olarak konsantre
olamazlar ve baz1 dnemli noktalan gdzden kagirabilirler. Ornegin yatmadan
once saatin kurulmasi gerektiginin unutulmasini 6nlemek ig¢in saatin kurulu
olup olmadigini otomatik olarak kontrol edecek bir duzenek bu tiir bir hatay1
ortadan kaldirabilir. L

Ahskanhklardan Kaynaklanan Hatalar: Normal otomobil kullanmakta
olan insanlarin otomatik otomobil kullanma sirasinda fren ve debriyaj
pedallarint karigtirmast  gibi. Calisma prosediirlerinin standartlastirilmasi,
ileriye yonelik kontrol ve egitimle bu gesit hatalar yok edilebilir.

Tanimlama ve Teshis Hatalari: Algilamadan ve genellikle géz
yanilmasina dayal hatalar. Ornegin fiyat etiketlerindeki bir sifir eksik olarak
algilanmast 10.000.000TL ile 100.000.000 TL ile karistirilmasi. Daha fazla 6zen
gostererek ve egitimle bu tiir hatalar azaltilabilir,

Amatér Hatalar: Genellikle tecriibesizlikten kaynaklanan hatalardir. Ise
yeni baslayan bir kisinin sebep olabilecegi hatalardir ve egitim ve is
standardizasyonu ile Onlenebilirler.

Farkinda Olunan Hatalar : Bilerek ve farkinda olarak yapilan hatalar.
Trafikte kirmizi 1s1§in yandigini gorerek karstya gegmek gibi. Temel egitim ve
tecriibe ile azaltilabilirler.

YEy o

Kasti Olmayan Dikkatsizlige Dayali Hatalar: Elde olmayan nedenlerden
kaynaklanan dikkatsizlik sonucu olusan hatalar. Ornegm trafik 1g181nin ne
oldugunu fark etmeden karsiya gegmeye ¢alismak. Onem verme, dlslplm ve i
standardizasyonu bu tiir hatalara 6nlem olarak gosterilebilir.

Yavas Davranma ve Kararsizhiga Dayal Hatalar : Insanlarin zamaninda
karar verememelerinden kaynaklanana hatalar. Otomobil kullanmaya yeni
baglayan kisilerin frene ge¢ basmalari gibi, Yetenek gelistirme ve is
standardizasyonu ile bu hatalar giderilebilir.

Standard Eksikliginden Kaynaklanan Hatalar: Daha dnce yapilmamuis,
ahisilmamis durumlar karsisinda yapilan hatalardir. Bir 6l¢timiin yapilmas: s6z
konusu oldugunda, islemin isi yapacak kisinin insiyatifine birakilmasi.
Talimatlar ve is standardizasyonu bu tiir hatalara kars1 6nlem olabilir.

Siirpriz Hatalar: Bazi durumlarda hi¢ beklenmeyen hatalar olusabilir. Bir
makinenin beklenmeyen bir nedenle arizalanmasi gibi. Toplam verimli bakim
ve ig standardizasyonu yine 6nlem olarak diistiniilebilir.

It
L

G.U. LI.B.F. 1/2003

14

~J




G.U. Li.B.F. 1/2003

=i

NURETTIN PARILTI

Kasti Hatalar: Bazi insanlar kasith olarak hata yapabilirler. Uretim siireci-
ni sabote etmek gibi. Temel egitim ve is disiplini, koruyucu onlem olarak
alnabilir. ~ ~

Yukarida sayilan bu hatalar ¢esitli nedenlerden kaynaklannus olabilirler. Bu
hata ve kusurlar igin gerekli zamani1 ayirarak, nerede ve ne zaman ortaya
ciktiklarint belirledikten sonra bircogu Poka Yoke araglari tarafindan
onlenebilmektedir. Bu ¢aba Poka Yoke analizi olarak ifade edilmektedir ve
amaci hatalarin miisteri memnuniyetini olumsuz yonde etkileyecek bir ayiplt
tiriine dénlismeden, kaynaginda kontrol altina almaktir.

B. Poka Yoke Cesitleri

Hatalan yok etmek amaciyla kullanilan ¢ok ¢esitli poka yoke yontemi
mevceuttur. Bu yontemleri iki ana baglik altinda toplamak miimkiindiir (Shingo;
1997, 40-42)

-Onlemeye Dayali Poka Yoke'ler: Bu tir poka yoke'ler hatalarin
olusmasini nlemeye doniiktiir. Onlem temelli mekanizmalar siirecteki
anormallikleri hissederek bu durumu bir sinyalle bildirir ya da olayin zorluguna
ve tekrarlanma sikligina bagli olarak siireci durdurur. Onlemeye dayali poka
yokeler i¢in iki yaklagim kullanilir.

Ikaz Yéntemi: Bir anormallik ortaya ¢iktigim galisanlara duyurmak ya
da problemin ortaya ¢iktig1 yeri belirlemek igin 1siklar, artan sesli ziller ya da
bagka uyarict yontemlerle uyarici sinyaller vererek durumu bildirir. Alinan bu
sinyalle operator siiregteki hatayi diizeltir veya siireci kontrol altina alir. Hat ya
da iiretim siireci durdurulmaz.

Kontrol yontemi: Uretim siirecinde bir hata ortaya ¢iktiginda makineleri
otomatik olarak durdurur. Bu agsamada diizeltici faaliyetler acil olarak devreye
girer. Bu sayede hatali iiriinlerin piyasaya ulagmasi engellenebilir.

- Kesfetmeye Dayali Poka Yoke'ler: Bazi durumlarda hatalar1 6nlemek
miimkiin olamaz ya da ekonomik olmaz. Bu gibi durumlarda hatalarin siireg
icerisinde erkenden teshis edilmesi gerekir. Kesfetme amagl: kullanilan iig tiir
poka yoke mevcuttur. (www. Pori.tut.fi/spic/).

iliski yontemi: Bu yontem ortaya g¢ikacak her hangi bir sapmay1 yiikseklik
geniglik gibi boyutsal &zelliklere ya da baska arizalari o bolimle dogrudan
iliskili olan mekanizmalar araciligtyla tespit eder.

Sabit Deger Yéntemi: Bu yontem birbirini takip eden adimlardan olusan
islemlerde kullanilir. Otomatik sayaglar optik araglar vasitasiyla adimlarin
sayist, orani, siirelert ve diger kritik islem parametreleri takip edilir. Bu yontem
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basing ve 1s1 gibi kritik sartlarin denetimini de gerekli izleme aletleri araciligiy-
la gergeklestirir.

Hareket Adimlar Yontemi: Bu yontem siirecin ya da ¢alisanin yanhéhkla
normal siiregte yer almayan bir adimi gergeklestirmesine engel olur. Cesitli renk
kodlari kullanarak y&ntem isletilir.

C. Poka Yoke'nin Temel Prensipleri

Uretim siirecinin hatasiz/sifir hatali {irlinler iretebilmesi i¢in uygulamaya
konulabilecek bazi prensipler bulunmaktadir. Bu prensipler asagidaki gibi
siralanabilir(Shimbun; 1988,24-25)

1. Kaliteyi siireclere yerlestirmek. Bu sayede herhangi bir hata yapilmis olsa da
iiretilen pargalar %100 denetimden gegirileceginden sistemden kusurlu
parcanin ¢ikmasi engellenmis olur,

2. Yanhlslikla yapilan hatalart elimine etmek. Hatalarin kaginilmaz olmadigt
farzedilebilir. Eger gereken Gzen gosterilir ve uygun araglarla sistem
desteklenirse biitiin hatalar1 elimine edecek bir yol bulunabilir.

Yanhs yapmay1 birak, dogru yapmfiya simdi basla. Uretim sisteminde dogru
olmadig1 bilinen higbir islem gergeklestirilmemelidir. 'Dogru olmadigint
biliyoruz. Ancak...' seklindeki ifadelere kesinlikle yer verilmemelidir.

Mazeretleri degil, nasil dogru yapilacagim diisiinmek. Hatalara yénelik
olarak ne gibi mazeretler bulunabilecegini diisiinmek yerine yapilanlarin
nasil daha dogru bir sekilde gergeklestirilecegini diisiinmek ve bulmak
gerekir.

%60'hik basari sansini yeterli gérmek. Gelismelerde, harekete gecmeden
miikemmelligi amaglamak gerekmez. Eger, ¢oziim %50 basari sansindan
daha yiiksekse hemen yerine getirilmelidir.

Hatalar ve kusurlarla ilgili olarak herkes caba sarfetmelidir. Tek bir
¢alisanin ¢abalar1 sifir hatanin gerceklesmesi igin yeterli olmaz. Hata ve
kusurlari yok* etmek igin isletmenin biitiin gahganlari destek vermek
zorundadir. :

On beyin bir beyinden daha iyidir. Hatalarin ortadan kaldirilmasinda ilgili
kisilerin tamaminin katilacagi beyin firtinasi-calismalar: daha etkin sonuglar
dogurur. Sinerji etkisi ¢éziimil hizlandirir. Bagka bir ifadeyle takim ¢alismasi
ilerleme fikirlerinin anahtaridir.

5 kez 'neden' 1 kez 'nasil' sorusunu sorarak dogrulart bulmak. Eger bir hata
varsa daha fazla denetleyici talep edilmemeli, Problemin kaynagina
inilmelidir. Bu hatalar neden ortaya ¢ikt1 7 diye sorulmali ve cevaplanirken
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de tekrar 'neden' sorusu sorulmalidir. Akla gelen ilk nedenlere
yetinilmemeli, problemin kaynagmna inebilmek i¢in 5 kez 'neden’ sorusu
sorulmali, arkasindan 'bunu nasil tespit ederiz' diye sorulmali ve daha sonra
¢oziim uygulamaya konulmalidir, '

= G.U.[IB.F. %2003

D. Poka Yoke Sistemlerinde Kullamilan Algilama Cihazlar::

Cesitli lretim sireglerine yonelik olarak kullanilabilecek Poka Yoke
cihazlar1 bulunmaktadir. Kullanilan bu cihazlar miisteri tatminine katki
saglayacak kalite diizeyinin elde edilebilmesi i¢in tiretim siirecinin siirekli olarak
denetlenmesini saglarlar. Poka Yoke de kullanilan algilama cihazlar t¢ grupta
toplanabilir (Shingo;1997,53 )

1. Fiziksel Temasa Dayal Cihazlar: Bu tiir cihazlar iriinlerin ya da
makinelerin fiziksel temas: ile calisirlar. A¢ma-kapama anahtarlari,
Dokunma anahtarlari ve Duyarlilik cihazlari seklinde uygulanabilmekte-
dirler.

2. Fiziksel Temassiz Algi Cihazlar: Bu gruptaki cihazlar ortamdaki enerjinin
algilanmasina yonelik olarak calisirlar. Foto-elektronik anahtarlar, 1sm
algilayicilari, mesafe anahtarlart ve benzeri diger cihazlar ortamdaki
enerjinin algilanmasi ve sistemin %100 denetimini saglamak amaciyla
kullanilan cihazlardir.

3. Fiziksel Kosullardaki Degisiklikleri Algilayan Cihazlar: Bu tiir cihazlar
~ fiziksel kosullarda ortaya ¢ikan degisikleri algilama 6zelligine sahiptirler.
Basing, sicaklik ve kullanilan elektrigin giicii ve miktarima duyarli olarak

calisirlar.

Poka Yoke sisteminin uygulanmasi igin iretim isletmeleri daha uygun
sistemlerdir. Ancak  son zamanlarda Poka Yoke, hizmet isletmelerinde de
kullanilmaya baglanmistir(www. freequality.org ). Ornegin, otomatik para
¢cekme makinelerinde yasanan en 6nemli hatalardan birisi de kartin makine
tizerinde unutulmasidir. Bu durumlarda makinenin miisteriyi sesli uyarisi Poka
Yoke uygulamasi olarak gelistirilmistir. S6z konusu sistemin hizmet
isletmelerinde ve tehlikeli madde iireten isletmelerde de daha yaygin bir sekilde
kullanilacagi yoniinde gorusler ileri siiriilmekte ve bu alanda ¢aligmalar
artirilmaktadir.

SONUC

Giiniimiiz rekabet ortaminda, teknolojik gelismelere paralel olarak
tiketicinin elde etmek istedigi dzelliklere sahip iiriinii pazara sunabilmek i¢in
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yeni yeni ydntemler gelistirilmektedir. Poka Yoke bu amagla Japonya'da
gelistirilmis bir sistemdir. Bu sistemde hatali ve kusurlu parga ve iirlinlerin
siiregte dolagsmast ve daha sonra tiiketiciye ulagsmasina engel olmak igin tiretim
hatti iizerine birtakim cihazlar yerlestirilmektedir. Bu cihazlar sayesinde ortaya
cikacak bir hata hemen algilanmakta, bu durumu agiklayan ikazlar vermekte,
hatay1 gidermek amaciyla {retim siireci durdurulmakta ve daha sonra tekrar
calistirilmaktadir. Sistemde ¢alisan personelin herhangi biri Poka Yoke
sisteminden gelen bir uyari aldiginda, diigmeye basarak biitiin hattt durdurur.
Hatanin giderilmesi i¢in diger personelde destek vererek hattin tekrar
isletilmesini saglamaya c¢alisir.

Poka Yoke kaliteye yonelik bir ¢alismadir. Poka Yoke sistemleri kalite
kontroliinyi sifira hatasiz iiriin oranint %100 ¢ikarmaya doéniik bir ¢abadir. Bu
oranlara ulagmak i¢in sitemdeki biitiin par¢a ve iirinler denetim amaciyla
yerlestirilen algilama cihazlarindan gegirilir. Bu sistemin ¢iktist olan iiriinler
'sifir hata' ile pazara siiriilleceklerinden miisteri tatminini saglayabilecek ozellige
sahip olurlar.
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