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GiRiS

Klresellesen ginimuiz danyasinda ekonomi, en énemli olgu haline gelmistir.
Dinyadaki en 6nemli giic unsuru haline gelmis olan ekonomik glc, diinya Uzerindeki
tim bireyler ve kurumlar tarafindan elde edilmek istenmektedir. Ekonomik giict elde
etme ugruna savaslar c¢ikmakta, insanlar yuzyillardir sahip olduklari gelenek-

g6renekleri ekonomik dederlere uyarlamaktadir.

Ekonomi ve ticaret kavramlari ylzyillar boyunca hem glcun kaynagi olmus,
hem de hayati yénlendirmis olmasina ragmen, 6zellikle yeni bitirdigimiz 20. ylazyil,
ekonomik unsurlar agisindan digerlerinden ¢ok farkh bir asir olmustur. Teknoloji ve
sanayi devrimleri ile bunlarin neticesinde yasanan iki buyik dinya savasl, ytuzyillardir
stregelmekte olan yasam bicimlerini kékten degistirmis, gelisen teknoloji sayesinde
hem ulasim hem de haberlesme imkanlarinin yardimiyla tim ddnya tek bir pazar
haline gelmistir. Tek pazarli diinyada eski ¢aglarin gucli imparatorluklarinin yerini
blyUk, uluslararasi sirket imparatorluklari almistir. Bugiin Microsoft’'un sahibi olan Bill
Gates’in malvarligi , diinya Gzerindeki bircok Ulkeninkinden daha deterlidir.

20. yuzyilda yasanan teknoloji ve sanayi devrimleri gibi ekonomi de bir ¢esit
devrim gegirmigtir. Zaten teknoloji ve sanayi ile ekonomi baglantili olup birbirlerini
etkilemislerdir. Ytzyillardir var olan ekonomik kurallar da yeni dénemde degismek
zorunda kalmistir. Artik ginimudz ekonomi ddnyasinin en 6énemli ve belirleyici

unsurlarindan biri de kalite olmustur.

Gok cesitli tanimlari olmasina ragmen ve tam bir anlam birligine sahip
olmamasiyla birlikte kalite, en genel ifadeyle amaca uygunluk seviyesidir.
GUnOmuizde kalite yalnmizca ekonomik degil, tim alanlarda hayatimizi
sekillendirmektedir. Bugln artik herkes kendi hayatlarinin amaclarina ydnelik olarak
kendi kalite unsurlarini belirlemekte ve bunlara gére yasamaktadir.

isletmeler agisindan bakildiginda da kalitenin énemi, nitelikli hale gelmistir.
Kaliteyi artik sadece saglamaya calismak yeterli degil, kalitenin bir sistem haline
getirilip sirekli uygulanabilirliginin saglanmasi gerekmektedir. igletmeler hayatta
kalabilmek igin kaliteyi her tlrli durumda ve surekli olarak saglamak zorundadirlar.

Kalitenin sUrekliligi de standardizasyon kavramini dogurmustur.
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Standardizasyonun tarihine kisaca baktigimizda, 6zellikle kalitenin ¢gok 6nemli
bir kavram halini aldigi ve sdrekliliginin saglanmasinin gerektigi dinya savaslari,
kalite sistemleri ile birlikte standardizasyon kavraminin da dogmasina neden
olmustur. Dinya savaslarindan 6nce de kalite ve standardizasyon uygulamalari
mevcuttu. Ancak bir sistematige sahip degildi. Ozellikle ikinci Diinya Savasi’ni
kazandiran en 6nemli silahlardan biri, sistematik hale getirilmis bir kalite anlayisi

olmustur.

Savastan sonraki yillarda ise Amerika’da dodan kalite ve standart kavramlari,
uzak doguda gelisme imkani bulmuslardir. Ozellikle Japonya’nin énciiliigiinde kalite
sistemlerinin temel alindigi 6rgut kiltdrleri, kalite devrimlerinin gerceklestiriimesini
saglamistir. GiUnimuUzde artik en kicilk bir isletme bile kaliteyi sistemlestirerek kendi
blnyesine uydurup uygulamaya calismaktadir. Kalite sistemlerinin saglanmasinin en

kolay yéntemi de, hazir olan mevcut kalite sistemlerine uyum saglamaktir.

Bugtin hazir kalite sistemi denildiginde akla ilk énce ISO gelmektedir. Aslinda
her Glkenin kendi kalite sistem saglayicilari olmasiyla birlikte (GUlkemizde de TSE),
uluslararasi alanda en ¢ok kabul géreni ISO’dur.

ISO, Uluslararasi Standardizasyon Orgiiti’niin kalite belgesidir. 1SO, genel
bilinenin aksine Uluslararasi Standardizasyon Orgiiti (International Standardisation
Organisation)’ndn ilk harflerinin kisaltmasi degildir. ISO adi Latince kdkenli olan ve
‘esit ya da diizenli’ anlamina gelen isos’ kelimesinden gelmektedir. ISO, adi gecen
6rgitin hazirlamis oldugu bir belgedir ve yine ISO’nun hazirlamis oldugu
standartlara sahip olan isletmeler, ISO belgesine sahip olmaya hak kazanirlar. ISO
belgesine sahip olunmasi hem ticaret alaninda igletmeye prestij saglamakta, hem de
isletmenin kendi igleyisine yapisal olarak yardimci olmaktadir. Birgok isletme,
karmasik olan yapilarini ISO standartlarina gére diizenlemekte ve uygulamaktadir.

ISO kavrami Ulkemizde Avrupa Birligi adaylidi ile birlikte 6nem kazanmistir.
ISO 6nem kazanana kadar igletmeler kaliteyi sagladiklarinin gdstergesi olarak
dlkemiz standardizasyon kurulusu TSE'yi tercih etmekteydi. Ancak, gelisen sartlar

! Tiirker Bas, (Kalite Ofisi e-kitap), ISO 9000 Firsati, s.20, http:/www.kaliteofisi.com/download/e-kitap.asp ,
(13.05.2007)
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neticesinde, 6zellikle Avrupa Birligi ile olan ticarete ydnelik olarak ISO belgesi 6n
plana cikmistir. ISO, standartlarini belirli zaman araliklarinda revizyona ugratmakta
ve gelisen ¢aga ayak uydurmaktadir.

ilk defa 1987 yilinda kullaniimaya baslanmis olan ISO standardizasyon
belgesi, 1994 yilinda blyUk bir revizyon gecirmistir. Ancak calismamiza konu olan
kisim, ISO’nun 2000 yilinda gegirmis oldugu revizyondur. 1ISO’nun 2000 yilindaki
revizyonunun en o6nemli 6zelligi, kaliteyi glvence altina almayr amaglayan bir
sistemden, kaliteyi ydnetim sekli haline getirmeyi amacglayan bir sisteme olan

déntsimudar.

ISO 9000 kalite sisteminin 2000 yili revizyonuna yodnelik olarak yapilan kaynak
taramasi neticesinde, 1ISO 9000 belgesinin ¢cok genis bir uygulama alanina sahip
olmasindan dolayi, konuyla ilgili hazirlanmis birgok uygulama ve c¢alisma
bulunmustur. Ancak Ozellikle konumuza paralellik gbsteren galisma Liebesman’in
g;all§,ma3|d|r.2 Amarika Birlesik Devletlerinde bagimsiz bir kalite uzmani olarak
calismalar yapmakta olan Sandford Liebesman’in c¢alismasi, ABD’de faaliyet
gbsteren ve ISO 9000:2000 Kalite Sistemine gecisini tamamlamis olan 227 isletmede
uygulanmig bir anket olup, sirketlerin sisteme gecis asamasinda karsilasmis olduklari
zorluklari belirlemeye yoneliktir.

Ayrica, Celal Bayar Universitesi'nde yiiksek lisansini tamamlamis olan Can
Kanar, 2000 revizyonunun isletmeler Gzerindeki etkileri (zerine Manisa Organize
Sanayi Bélgesi’nde yapmis oldugu calisma ile gecis slrecinin genel olarak sorunsuz
bir sekilde tamamlandigini ve 1SO 9000:2000 sisteminin diger sistemlere uyumlu bir
sekilde gcahstigini ortaya koymustur.

Bu calismanin amaci, ISO’nun 2000 yilinda gerceklestirmis oldugu revizyonun
incelenmesi, Malatya Organize Sanayi Bélgesi ve cevresinde ISO belgesini
kullanmakta olan igletmelerin revizyon sirecini kendi binyelerine uygulamada ne gibi
sorunlar yasadiklarinin ortaya konulmasi, ayrica ileride yapilacak muhtemel
revizyonlara ybnelik talep ve ihtiyaglarin belirlenmesidir. Yine bu ¢alismanin ISO
9000:2000 kalite belgesine sahip olmak isteyecek igletmelere de yol gdsterebilecek

> Sandford Liebesman, Implementing ISO 9001:2000- US Survey of User Experiences, Makale,
http://standardsgroup.asq.org/news/psi/IMS06-2002E-Implementing_ISO_9001-BD.pdf, (18.03.07)
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bir nitelije sahip olmasi amagclanmistir. Ozellikle belgeyi kullanmakta olan
isletmelerin belge ile ilgili yasamakta oldugu sikintilar, diger isletmelere érnek teskil
edecektir.

Malatya Organize Sanayi Bdlgesi'nde faaliyet géstermekte olan isletmelerin
ISO 9000:2000 kalite sistemini sorunsuz olarak kurmus olduklari varsaylmistir.
Ancak Turkiye’de kaliteye olan genel bakis agisi g6z éninde bulunduruldugunda,
isletmelerin, kurulus asamasinin ardindan ISO 9000 belgesine cok fazla dnem
vermedigi, yapilanlarin mecburi olmalarindan dolay! kabullenildigi bir faaliyet olarak
g6rultp sahip ¢ikilmadigr tahmin edilmektedir.

Cahsma 5 ana boélimden olugsmaktadir. Birinci bélimde kalite kavrami genel
olarak tanimlanmistir. Ayrica ilk bélimde kalitenin tarihsel gelisim sireci ve kisaca
Toplam Kalite Yénetimi hakkinda da genel bir bilgi verilmeye ¢alisiimigtir.

Cahsmanin ikinci béliminde ise, ilk bdélimde tanimlanmis ve gelisimi
hakkinda bilgi verilmis olan kalitenin saglanmasina ydnelik olarak standardizasyon ve
standartlarla ilgili bilgi verilmigtir. Standardin ne oldugu, nasil hazirlanip akredite
edildigi, c¢esitlerinin  neler oldugunun vyanisira, dinyada en c¢ok bilinen
standardizasyon kuruluslari ve hangi alanlarda faaliyet goésterdiklerine ydnelik
arastirmalar aciklanmaya calisiimistir.

Uclincli bélimde ise ikinci bdlimde kisaca deginilen standardizasyon
kuruluglarindan birinin Grin0 olan ve bu ¢alismanin da ana konusu olan ISO 9000
kalite sisteminin tarihsel gelisimi, uygulanmasi ve sartlari aciklanmaya c¢alisiimigtir.
Uciinci  bdlimde ayrica kalite gilvence sisteminin tanimi, kurulmasi ve

belgelendiriimesi de anlatiimaya cahlgsiimigtir.

Doérdinctu  bdélimde ise, ISO 9000 sisteminin 2000 vyili revizyonu, bu
revizyonun, sistemin eski sartlarina kiyasla farkliliklari konu edilmistir. Son bélimde
de Malatya Organize Sanayi Boélgesi'nde faaliyet gbstermekte olan, codu tekstil
sektérindeki igletmeler olan firmalarda uygulanmis alan c¢alismasi ve sonuglari

irdelenmistir.
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BiRiINCi BOLUM
KALITE KAVRAMI

GUnUmUzde artik bir savas alanina dénismis olan ekonomi dinyasinda
6limune rekabet yasanmaktadir. Arzu edilen basari ise sadece Uretilen Griin ya da
hizmetin kalitesi ile degil, tim ydnetimsel ve operasyonel birimlerin bir bitiin olarak
kalitesinin saglanmasiyla elde edilebilecektir.

Modern yénetim anlayislarina gére basari icin kalite zorunlu kiinmigtir. Eski
geleneksel yénetim anlayisina gore, kar ve maliyet arasindaki iliski rakamlara dayal
bir temele oturtulmaktaydi. Firma icindeki tiim birimler kar ve maliyete odaklanmakta
ve bu durum zaman iginde firmadaki birimler arasindaki rekabeti, bilango
rakamlarinin her birimce farkli yorumlanmasi, firma ici isbirliginin kaybi gibi olumsuz
sonuclara yol agcmaktaydi. Bir asamadan sonra firma hedeflerinin karsilanamamasi
yanhs hareketlere yol agcmaktaydi. Ornegin sayilarla oynayarak gercekci olmayan
hedefler ve var olmayan tespitler yapilmakta, bununla da yetinilmeyerek suc¢
baskalarinin (birimlerdeki ydnetici ya da c¢alisanlar) Uzerine atiimakta, sayilarin
kullanilma seklini degistirerek, Utretim strecindeki problemleri gizleyecek sekilde
dizenlemeler yapma ydntemlerine girisiimekteydi. Bbdylece sadece dar bir alana
odaklanilarak, asil sorunlar olan proses (Uretim sireci) ve ydnetim sistemiyle ilgili
darbogazlar gbézden kaciriimaktaydi. Bu durum isletme ya da firmalarin rekabet
gucind, verimlilik kapasitelerini, yonetim etkinligi ve mdusteri iligkilerini, kisaca

firmanin gelecegini ve varolusunu derinden sarsacak bir durumdur.?

Modern yénetim anlayisiyla birlikte kalite kavrami da cok buydk bir dnem
kazanmigtir. Artik kaliteye bir igletmenin tim birim ve unsurlariyla birlikte tavizsiz bir
sekilde uygulanmasi gereken bir faktér olarak bakilmaktadir. Artik kaliteyi sadece
uygulamanin yeterli olmayacagi, kalitenin bir felsefe olarak ele alinmasi gerektigi
anlasiimistir. Kalite, amaca giden yolda bir ara¢ olmaktan ¢ikmig, kendi basina bir

amag haline gelmigtir.

Kalite kavrami ile ilgili cok sayida tanim mevcut olup, bunlar arasinda bir
birlik mevcut degildir. Eskiden kalite, en glzel, en iyi, en buyldk gibi sifatlarla

3 Mustafa Salman, Toplam Kalite Yonetimi, Makale, http://www.kobitek.com/makale.php?id=17,
(12.05.2007)
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tanimlanmaktaydi. Kalitenin teknik agidan tanimlanmasinda ise tolerans sinirlar
icinde, spesifikasyonlara gdre, optimum seviye gibi bazi sifatlar kullaniimaktaydi.
Ancak buglnkld is ortaminda 0Orln satabilmek igcin &nce musteri grubunun
belirlenmesi, sonra musterinin arzu ve isteklerini karsilayacak mal veya hizmet
Uretilmesi gerekir. Bu anlamda kalitenin en genel tanimi, musterinin beklentilerini

karsilayan 6zellikler * olarak belirlenmistir.
1.1. KALITENIN TANIMI

Kalite kavrami ¢ok agik ve net olarak ortaya konulamayacak bir kavramdir.
Organizasyon ve yOnetim bilimi icerisinde bir¢cok disinir ve uzman kalite kavramini

cok farkli sekillerde tanimlamislardir.

Kimi yOnetim uzmanlan Kkaliteyi “Uriin ve hizmette hata ve yanliglarin
olmamasi” seklinde ele alirken, kimi ybénetim uzmanlan da kaliteyi “bir mal veya
hizmette mikemmeliyet derecesi” olarak ifade etmiglerdir. Bunun diginda, yénetim
bilimcileri tarafindan “uygunluk kalitesi” (mUgsteri tarafindan istenen 6zelliklere ve
standartlara uygunluk) ve ‘“tasarim kalitesi” (organizasyon tarafindan istenen tasarim

6zelliklerine ve standartlarina uygunluk) siniflamalari da yapilmaktadir.

Kalite, sadece Urlin ya da hizmetin islevine, yani hizmet ettigi amaca gére bir
anlam tasiyabilir. Yani kaliteyi amaca uygunluk seviyesi olarak tanimlayabiliriz. Bu
noktada amag, Urin\hizmetin hitap ettigi kisinin ihtiyac ve édeme olanaklarina gére
belirlenir.’ Bir Griin veya hizmetin ihtiyac duyulmadigi halde kalitesi artirimaya
calisiliyorsa, bu durum kaliteyi degil, yalnizca maliyeti artirmak olur.

Kalite denildiginde akla genellikle “mal ve hizmet kalitesi” ya da “Uriin kalitesi”
gelmektedir. Oysa Urlin kalitesini ortaya cikaran bircok unsur bulunmaktadir ve tim
bu unsurlar basl basina kalitenin farkli birer boyutunu olusturmaktadirlar. Urlin
kalitesi esasen sonuctur ve bu sonucu belirleyen baslica kalite unsurlari 6 tanedir.

Bunlar :

1. Liderlik kalitesi.

* Mustafa Tagtan, Toplam Kalite Yonetimi, Makale, http://www.humanresourcesfocus.com/tky.asp,
(12.05.2007) i
5 Biilent Kobu, Uretim Yonetimi, Avciol Basim, 10. Baski, Istanbul, 1999, s. 471
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2. Yonetim kalitesi.

3. insan kalitesi.

4. Sistem kalitesi.

5. Surec kalitesi.

6. Donanim kalitesi.

Kaliteye ydnelik birtakim uluslararasi kurum ve kuruluslarin kalite tanimlar®
asagidaki tablodaki gibidir.

Tablo 1.1 Cesitli Uluslararasi Kuruluglarin Kalite Tanimlari

KURULUSLAR KALITE TANIMI
Alman Standartlar Enstitist Bir Griindn 6éngdrilen ve sart kosulan
(DIN) gereklere uyum kabiliyetidir.

Amerikan Kalite Kontrol Dernegi (ASQC) karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan

karakteristiklerin timudur

Avrupa Kalite Kontrol Dernedgi Belirli malin veya hizmetin tiketicinin

(EOQQC) isteklerine uygunluk derecesidir

_ o Kalite Griin veya hizmeti ekonomik bir
Japon Sanayi Standartlari Komitesi

JIS) yoldan Greten ve tiiketici isteklerine cevap

veren bir Uretim sistemidir

Kaynak: Qzlem ipekgil Dogan, Kalite Uygulamalarinin isletmelerin Rekabet Giicii Uzerine
Etkisi, Dokuz EylUl Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt 2, Sayi 1, 2000

En genel anlamda kalite, misterinin istedigi 6zelliklere uygunluktur.’Diinya
capindaki kurulus ve uzmanlar tarafindan yapilmis olan kalite tanimlari su sekildedir;®

o Kalite, bir organizasyonun bdtin calismalarinda yer alan kalici bir
fonksiyondur.

® Ozlem ipekgil Dogan, Kalite Uygulamalarinin isletmelerin Rekabet Giicii Uzerine Etkisi, Dokuz Eylil
Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt 2, Say1 1, 2000

" http://www.tusiad.org/turkish/rapor/siad2kalite/html/sec3.html (12.05.2007)

¥ fsmail Efil, Toplam Kalite Yonetimi ve Toplam Kaliteye Ulasmada Onemli Bir Arac - ISO 9000 Kalite
Yonetim Sistemi, Uludag Universitesi Yayinlari, Yayin No 110, Bursa, 1996, s. 5-6.
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J Kalite, bir mal veya hizmetin belirli bir gerekliligi karsilayabilme
yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerin timudir. (Amerikan Kalite Kontrol
Dernegi, ASQC)

. Kalite, bir hizmet veya Grindn isteklere uygunluk derecesidir. ( Avrupa
Kalite Kontrol Organizasyonu )

J Kalite “isteklere uygunluk® olarak tanimlanmalidir. istekler anlagiimall,
Olcimler bunlara uygunlugu sdrekli denetler sekilde olmalidir. Tespit edilen
uygunsuzluk kalitesizlik demektir. Boylece kalite problemleri uygunsuzluk problemleri
haline gelirken kalite de tanimlanabilir duruma gelir. Kalite, bir Griinin gerekililiklere
uygunluk derecesidir. (P.Crosby )

. Kalite, kullanima uygunluktur. (J.M.Juran)

. Kalite, OrGndn sevkiyattan sonra toplumda neden oldugu minimal
zarardir. Kalite, eksiklerden kaginmaktir. (G.Taguchi)

J Kalite, mekanizmalarin performanslarini hatasiz olarak
gerceklestirebilmeleridir.

J Kalite, dogru tanitidir.

. Kalite, mUsteri parasinin kargiligini almasidir.

o Kalite, her tarlu hatanin ortadan kaldiriimasidir.

J Kalite, sorunlarin belirlenmesi ve ¢dzllmesi icin dogru veridir.

. Kalite, strekli basari demektir.

o Kalite, masterinin simdiki ve gelecekteki isteklerinin
karsilanmasidir.(DEMING)

J Kalite, bir Griin veya hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaclari

karsilama kabiliyetine dayanan 6zelliklerin toplamidir. (ISO 8402 / TS 9005 ISO
s6zIlugu)

J Kalite, Grin veya hizmeti ekonomik yoldan Ureten ve musterilerin
isteklerine cevap veren bir Uretim sistemidir. (Japon Sanayi Standartlari Komitesi,
JIS)

J Kalite, esnekliktir.
J Kalite, bir Griin veya hizmetin degeridir.(Abbott ve Feigenbaum)
. Kalite, spesifikasyonlara uygunluktur .(Gilmore ve Levitt )
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o Kalite kontrol uygulamak, en ekonomik, en kullanigl ve misteriyi daima
tatmin eden kaliteli GrinG gelistirmek, tasarimini yapmak, Uretmek ve satig sonrasi
servislerini vermektir. (Dr. Kaoru ISHIKAWA)

Kalite, geligtirilebilecek her seydir. Kaliteden s6z ederken ilk akla gelen,
arinin ya da hizmetin kalitesi olmaktadir. Kalite Kaizen stratejisi kapsaminda
incelendiginde, hicbir Grin veya hizmet, tasarlanmis oldugu seviyenin ilerisine
gecemez. Tasarimi yapan insan oldugu icin insanin kalitesi ile ilgilenilmelidir.
insanlarin icinde kaliteyi olusturmak, Kaizen bilincini® edinmelerine yardim etmek

olacaktir.

ISO’nun ( International Organization for Standardization) tanimlamasina gére
ise kalite, bir Oriin ya da hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaclari karsilama

kabiliyetine dayanan 6zelliklerin toplamidir.

Yapilan tim tanimlari kisaca 6zetlemek gerekirse diyebiliriz ki: Kalite, bir Griin
ya da hizmet hakkinda musteri ya da kullanicilarin yargisi olup, beklentiler ve
gereksinimlerin karsilanmasina olan inanclarin dlctsiidir. Ornek vermek gerekirse,
yeni ¢ikan bir gida Grindnd markasina gtivenerek satin alan bir misterinin, GrGndn
lezzetli olmasina yoénelik bir beklentisi mevcuttur. Eger musteri, Grindn tadini
begenmezse beklentileri de karsilanmamis olacak ve mdisteri bu Grind kalitesiz
olarak algilayacaktir. Tum tanimlamalar i1sidinda disiindigimuzde fiyat agisindan
daha uygun, 6zellikleri acisindan daha kullanigh, gérinimid acgisindan daha estetik
vb. nitelikler tagiyan bir Grlin, sayet musterinin istek ve ihtiyaclarini karsilayabilmekte
ise kalitelidir'® diyebiliriz.

1.2. KALITE YAKLASIMLARI

Bir mal veya hizmetin ayni dlgclide herkes tarafindan begenilmesi elbette ki
distnulemez. Bunun igin de 6ncelikle hedef kitle, yani musteriler belirlenmeli ve bu
hedef kitlenin arzu, duygu ve taleplerine gére bir strateji gelistirilerek bu kitle

tarafindan istenilen mal ve hizmet Uretilmelidir.

? Mustafa Tagtan, Toplam Kalite Yonetimi, http://www.humanresourcesfocus.com/tky.asp, (12.05.2007)
10 Ridvan Bozkurt, Aynur Odaman, ISO 9000 Kalite Giivence Sistemleri, MPM Yayinlari, Yayin No 549,
Ankara, 1995, s. 1. http://www.kaliteofisi.com/download/ak_aspkat.asp?kid=2&Sayfa=2 (15.05.2007)
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GUnUmUlzde kisaca ‘amaca uygunluk derecesi’ olarak da tanimlanan kalite,
onceleri ‘standartlara uygunluk’ seklinde ifade edilmistir. Ancak, tlketici istek ve
beklentilerinin zamanla degisiklik géstermesi Uzerine kalite, “kullanmaya uygunluk”
olarak algilanmaya baslanmigstir. Bu tanim 1s1§1 altinda kalite, sirketler igin bir Grinin
performansi, nitelikleri, gtvenirligi, standartlara uygunlugu, dayaniklilgi, estetigi ve
algilanabilirligi itibariyla bircok boyutu olan énemli bir stratejik silah olarak géralebilir.
Gunku kalite, bir yandan verimlilik ve maliyet, diger yandan ydneticiler dahil tim
elemanlarin nitelik veya uzlagsma derecesi gibi igletme ici birgok kriterde belirleyici rol
oynarken; saglik, egitim, kaltir ve ahlaki normlara katkisiyla da tim toplum igin

vazgecilmez bir 8ge'" dzelligi tasimaktadir.

Unli Japon yénetim bilimi uzmani Masaaki imai'nin sézleri’® konuyu ¢ok giizel

bir sekilde ortaya koymaktadir:

“Kaliteden séz edildiginde, akla ilk gelen genellikle Uriin Kkalitesi olmaktadir.
Oysa bu dogru degildir... Isin (¢ yapitasi vardir. Donanim (hardware), uygulama
kurallari (software) ve insan (humanware). Kalite insanla baglar. Donanim ve
uygulama kurallarindan, ancak insan dogru yerine yerlestirildikten sonra s6z

edilebilir.”

Kalite; kaynaklarin verimli kullanimini saglayan, Urin ve hizmetlere kullanim
uygunlugunu kazandiran, musteri gereksinimlerine uygun Gretim ve hizmet anlayisini
egemen kilan ve bdylelikle isletmelerin kamusal sorumluluklarini da olumlu olarak
gerceklestirmelerine olanak saglayan bir performans boyutudur.' Kaliteyi temin igin

iki tir yaklasim uygulanmaktadir:
1.2.1. Dizeltici Sistem Yaklasimi

1. MUsteri istekleri analizi.
2. Dlzeltici faaliyet.

3. Proses kontrol.

4. Pazarlama ve satis.

" Mustafa Tastan, Toplam Kalite Yonetimi, http://www.humanresourcesfocus.com/tky.asp, (12.05.2007)
12 Prof. Dr. Coskun Can Aktan, Japon Yonetiminde Basariin Sirlari,
http://www.canaktan.org/yonetim/toplam_kalite/kaizen/kaizen-felsefe.htm, (12.05.2007)

13 Aktan, a.g.m.
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Hatayr ortadan kaldirmak icin mdsteri sikayetinin analizi veya hatanin

yakalanmasi beklendiginden dolay daha yavas tepki vermektedir.'

1.2.2. Onleyici Sistem Yaklagimi

1. MUsteri isteklerinin tespiti ( Pazar arastirmasi).
2. Tasarim ve gelistirme faaliyetleri.
3. Proses kontrol.

4. Pazarlama ve satis.

Hatalar ortaya cikmadan o&nlenmeye calisildigindan kalitede gelisme ve
iyilesme saglanmakta ve sonucta pazara girme siireci daha hizli™® olabilmektedir.

1.3. KALITENIN ASAMALARI VE TARIHCESI

Unli dusiindr Plato, kaliteyi bundan yaklasik 2000 yil énce miizisyen ve fliit
ustasi &rnegini kullanarak agiklamistir. Ornege gére bir mizisyen yeni bir flit
istediginde flit ustasina gidip aklindakileri ona anlatir. FlGt ustasi da mizisyenin
istekleri dogrultusunda tasarimi gelistirir. Bu &rnekte kalite ve gereksinimler

tamamiyla misteri tarafindan tanimlanmaktadir.

GUnUmUizde ise mizisyen ve flit ustasinin karsilagsma olasiligi ¢ok zordur.
Kullandigimiz flit birakin yasadigimiz kasabayi, tlkemizde dahi Gretilmemis olabilir.
Hatta farkli Ulkelerde Uretilen parcalar, bir baska Ulkede birlestiriimekte olabilir.
Dolayisiyla ginimizde bireylerin, Grin ve hizmetlerin tasarim ve gelistiriimesine
birebir etki etme sanslari olduk¢ca zordur. Bunun yerine musteri, sunulan Grin veya
hizmet karsisinda satin almak ya da almamak olmak (izere iki secenege sahiptir.'®

Tarihsel gelisime bakildiginda Anadolu’da Turkler agisindan kalite kavrami ¢cok
eskilere dayanmaktadir. TUrkler, kalite veya diger anlamda standardizasyon alaninda
6nemli calismalar yapmislardir. 1502 tarihli ve Sultan Il. Bayezid Han tarafindan

14 Nihat Koliik, Irfan Dilsiz, Cafer S. Kartal, Kalite Giivencesi ve Standartlari, Detay Yayincilik, 3. Baski,
Ankara, Agustos 2006, s.48

15 Muhittin Simsek, Sorularla Toplam Kalite Yonetimi ve Kalite Giivence Sistemleri, Alfa Basim Yayin,
Istanbul, 2000, s. 5

Tiirker Bas, (Kalite Ofisi e-kitap), ISO 9000 Firsati, http://www.kaliteofisi.com/download/e-kitap.asp , s.17,
(13.05.2007)
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cikarilan “Kanunname-i ihtisab-1 Bursa”'’ | kaliteye ydnelik olarak bilinen en eski

yazil belge 6zelligini tagsimaktadir.

Kalitenin tarihsel gelisimini muayene, istatistiksel kalite kontrol, Kkalite
glvencesi ve toplam kalite olmak tizere dért ana baslik altinda inceleyebiliriz.

1.3.1 Muayene Asamasi

ik olarak M.O. 2150 tarihli Hammurabi Kanunlarinda kaliteye referans
verilebilir. Hammurabi Kanunlari’na gére bir ingaat ustasinin insa ettigi bir ev, ustanin
yetersizligi ve isini gereg@i gibi yapmamasi nedeniyle yikilarak ev sahibinin 6limine
yol acarsa, o ustanin éldartlmesi gerekmekteydi. Bu madde en ilkel bir sekilde de
olsa kalite olgusunu acik bir sekilde anlatmaktadir. Diger bir érnekte Phoenician
muayene gorevlileri, Urln kalitesinde sirekli yapilan uygunsuzluklari kusurlu Grand
yapanin elini keserek Onlemeye calisiyorlardi. Muayene gorevlileri  Grlnleri,
ybnetimin belirlemis oldugu spesifikasyonlara uygunlugu acisindan kontrol ederek
kabul ya da ret karari veriyorlardi. Amagc ise Urlnler ile ilgili sikayetlerin kargilanmasi
ve ticari ahlakin olusturulmasinin saglanmasiydi. M.O. 1450 yilinda ise eski Misirda
muayene gorevlileri tag bloklarin ytzeylerinin dikligini telden olusturduklari bir arag ile
kontrol etmekteydiler. Bu yéntem ayrica Orta Amerika'da Aztekler'® tarafindan da

kullanmigtir.

13. yizylda ise Osmanl imparatorlugu’'nda ciraklik ve esnaf loncalari
kavramlari gelismigstir. Ustalar, hem edgitici, hem muayene gdrevlisi konumundaydilar.
Onlar ticareti, Urlnlerini ve mugterilerini ¢ok iyi tanimakta ve yaptiklari is ile birlikte
kaliteyi insa etmekteydiler. O dbénemde ydnetim, agirik ve &lgl standartlari
olusturmus, ayrica loncalarda “is ahlaki” ile ilgili dizenlemeleri gerceklestirmislerdi.
Lonca sisteminde usta ¢irak iligkileri belli bir dizen dahilinde olmaktaydi. Cirak, belirli
safhalardan gectikten sonra kalfa ve ustaliga ylkselmekte ve her ylkselisinde
kendine 6zgl merasimler yapilmaktaydi. Bu merasimler hem gadileme, hem de
kimin ne seviyede oldugunu gbsterme acgisindan énemliydi. Ayrica usta bu yéntemle
yerine adam yetistirmekteydi. Lonca sisteminde is¢i, tGretim slrecinin her asamasinda
calistigl icin “isin timUnU gdrebilmekte” ve hammaddeden baslayarak mamulin

7 fIk Standart: Kanunname-i ihtisab-1 Bursa, http://www.tse.org.tr/Turkish/Standard/IlkStd.asp
(11.05.2007)
18 Bozkurt, Odaman, a.g.e., s.1
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bitimine kadar her konuyu bilmekteydi. Bugin de ayni amagla “is rotasyonu” ve “is
zenginlegtirme” ydntemleri uygulanmaktadir. Sonu¢ olarak Osmanl’da kalite
olgusunun loncalarda'® basladigini sdyleyebiliriz.

20. ylOzyillin basinda Taylor'un yapmis oldugu bilimsel galismalar y6énetim
kavraminin bilimsel temeller Gzerine oturmasi gerektigini gdéstermistir. Taylor'a gére
insanlari harekete gecirebilecek tek gug¢ bireysel ekonomik c¢ikarlardir. Taylor'un
amaci verimi maksimum kilmak olmustur. Taylor, ekonomik kazancin artirilmasinin
sadece sermaye ve iscilikle dedil, ayni zamanda bilginin ise uygulanmasi ile de
saglanacagini go6steren ilk kisi olmustur. Taylor, is planlamasini isciler ve
nezaretcilerden endustri mihendisligine vererek bilimsel ydnetimin 6nculigund
yapmistir. Zaman ve hareket etUtleri ile islerin kiiclk ve basit adimlara ayrilarak
Uretim ve verimliligin artirilabilecegini savunmustur.?® Taylorun bu ddnemde
gerceklestirdigi calismalar giinimuzde endistri devriminin atesleyici glci olarak
kabul edilmektedir.

Endustri devrimi dncesi, Uretimin atblyelerde yapildidi yillarda kalite, o mali
dreten ustanin sorumlulugu altinda olmustur. Endastri devrimiyle birlikte, ilk takim
tezgahlarinin ortaya cikmasi ile Uretim sistemi ve Uriin yapisi daha karmasik hale
gelmis, isletmeler blyimuas ve ¢ok sayida ustanin istihdam edilmesi neticesinde Grin
kalitesi sorumlulugu, Grin0 Ureten kisiye ylklenmistir.

20. yuzyil 6nemli teknolojik gelismelerin yasandigi ve bunun yarattigi zenginlik
ve refahin genis toplum kesimlerine yayildigi bir dénemi baslatmigtir. YUzyilin
basinda, endulstriyel sistemlere dnemli yenilikler getirmis olan Henry Ford, 1905
yilinda Ford Motor sirketinde ilk kez montaj hatti uygulamasini baslatarak imalat
ortamindaki karmasik slrecleri niteliksiz isglci tarafindan yapilabilecek basit montaj

islemlerine ayirmistir.?’

Ford’'un modelindeki kalite gérevi, montaj hatti sonunda mamullerin iyiler ve
kétller biciminde ayrimini saglayan muayene elemanlarina devredilmisti. Bu
uygulama, miktar ve Uretim terminlerine uygunlugu 6n plana ¢ikararak kaliteyi g6z

19 Mina Ozveren, Toplam Kalite Yonetimi — Temel Kavramlar ve Uygulamalar, Alfa Yayinlari, Yayin No
349, Istanbul 1996, s. 7. http://www.kaliteofisi.com/download/ak_aspkat.asp?kid=2&Sayfa=2 (15.05.2007)
2 Orhan Kiiciik, Standardizasyon ve Kalite, Seckin Yayincilik, 2. Baski, Ankara, 2004, s. 71

z Kiiciik, a.g.e., s.71
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ardi etmekteydi. Kalitenin gbézardi edilmesiyle meydana gelen kalite kayiplarinin
6nlenmesi amaci ile drin kalitesinden Gretim nezaretgilerinin sorumlu olmasi
uygulamasina gecilir. Boylece nezaretciler, kalitesiz Uretime neden olan iscilere

yaptirim uygulayarak firma glvencesini saglamaya calismislardir.

Ford’un uygulamasi |. Dinya Savasl ile son bulmustur. Savas déneminde
bozuk olan Urlnin maliyeti yasamsal 6nem tasimaktadir. Patlamayan bombalar, sik
bozulan araclar, savasin kaybedilmesine neden olabilirdi. Bu nedenle, son kontrol
uygulamasiyla Urinlerin Gretilmesinin ardindan muayeneden gecirilerek kusurlular

aylklanmaya, béylece de hayati 6neme haiz kalite saglanmaya baslanmistir.

Son ya da nihai muayene ydnteminde Uretilen Urinler tek tek veya érnekleme
yolu ile kontrol edilmekteydi. Kontrol sonucunda “iyiler” ile “kétller” birbirinden
aylklanarak belirli bir kabul edilebilir kalite dizeyine ulasilmaya c¢alisilmaktadir.
Uretilen ya da sevk edilen parti icersindeki kabul edilebilir hatali Griinlerin sayisi
ylizde, binde veya milyonda ifadeleri ile belirtiimektedir. Uretilen partilerden belli
tekniklere gbére Ornekler alinir ve test edilerek tim parti hakkinda genel bir fikir
yUritilmeye calisiimaktadir. Ancak bu uygulama ile yiizde yiiz kalitenin saglanmasi®?
muamkan dedgildir.

Nihai muayene asamasinin temel amaci, tiketiciye hatali Grtnlerin gitmesini
engellemektir. Bu yaklasim tlketiciyi korumakta, ancak dreticide sikintilar
yaratmaktadir. Clnkl muayene edilerek hatali bulunan Grlnler Ureticiye zarar olarak
yansimaktadir. Bu acgidan Ureticiyi de koruyan bir sistem Uzerinde durulmus ve kalite
kontrol asamasina gegilmistir.?®

1.3.2 istatistiksel Kalite Kontrol Asamasi

20. ylzyll baslarinda atélyelerin yerini blyldk Olgekli fabrikalarin almasiyla
geleneksel atelye ydnetiminin yaklagimlari yetersiz kalmig ve verimliligi arttirma
amac! basta olmak Gzere, Uretim sisteminin daha iyi yOnetilmesine ydnelik birgok
arastirma yapilmistir.?* Iste bu dénemde (retimdeki degisikliklerin getirmis oldugu

2 Ersin Kivrak, Yonetim ve isletmede Kalite Kavram, http://politics.ankara.edu.tr/~aksoy/eky/e_kivrak.doc
(17.05.2007) s.8

z Efil, a.g.e., s.6-7

24 Goniil Yenersoy, Toplam Kalite Yonetimi, Rota Yayinlari, Istanbul -1997, s.44
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problemlere ¢6zim arayan ve bilimsel calismalariyla kalite olgusuna katkida bulunan
kisilerden birisi de bilimsel yénetimin babasi Frederick Winslow Taylor'dur. Taylor,
isletmelerdeki verimsiz ve israfli calismalara dikkat cekmis ve bunun sorumlusunun
bilimsel ybntemlerden yararlanmayi bilmeyen yénetim kadrolarinin  oldugunu
sOylemistir. Buna yodnelik olarak planlama ve Uretimin birbirinden ayrilmasi, isin
muhendisler tarafindan en ince teferruatina kadar planlanmasi ve nasil yapilacaginin
iscilere anlatilmasinin gerekli oldugunu savunmustur. Clnki egditimsiz bir isgiden isini
gelistirmesinin beklenemeyecedini belirtmistir. Bunlarin neticesinde vasifsiz bir isciyi
calistirmada talimatlarin ve prosedurlerin 6nemi ortaya ¢ikmistir. Taylor'un, Adam
Smith’in “Milletlerin Refah1” adli eserinden esinlenerek uzmanhk kavramina da ¢ok
6nem vermigtir. Taylor, herhangi bir isin, mimkln olan en ki¢lUk parcalarina ayrilarak
nasil ve ne slrede yapilmasi gerektiginin hesaplanmasiyla bir takim standartlarin
gelistiriimesini saglamistir. Standartlarin belirlenmesiyle “birinci sinif adam” kavrami
ortaya cikmis ve bu standartlara uygun isi bitirenlere veya standartlarin Gzerinde
Uretenlere prim verilmesi gerektigini 6nermigstir. Boylece Uretimde ve kalitede artis,

verimsizlik ve maliyetlerde azalis® saglanabilecektir.

Belirli bir sire igin standardizasyon g¢alismalari iyi sonu¢ vermistir. Ancak,
insani bir makine gibi géren, sadece verilen emirleri yerine getiren, standart sirede
en fazla Orin Uretmeye calisan insanlari yaratan sistem, daha sonra calisanlar
Uzerinde tatminsizliklere neden olmus ve isciler agisindan verimsiz ¢alismanin bir
diger nedeni olmustur. Taylor'un takipgisi olan Gant, “birinci sinif adam” kavramina
karsi cikarak “ortalama adam” kavraminin® standartlarda baz alinmasi geregini

savunmustur.

Birinci Dlnya Savasinin ortaya ¢ikardigi kosullar, imalat sistemini eskiye goére
daha karmasik hale getirmis ve kalite kontrol isleminin kalite alaninda uzmanlasmis
kisiler tarafindan yerine getiriimesi bir zorunluluk halini almistir. Sonu¢ olarak da
kalite kontrol iglemleri Gretim bélimdnin sorumlulugundan ayrilarak bagimsiz bir

birim halinde?” isletme 6rg(itil icindeki yerini almistir.

% szeren, a.ge., s.8
26 Ozveren, a.g.e., g_.8
¥ Mahmut Tekin, Uretim Yonetimi Cilt 2, Gelistirilmis ve Degistirilmis 3. Baski, Konya, 1996, s. 70.
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1924 yilinda bir matematikgi olan Dr. Walter Shewhart Bell Laboratuarlarinda,
seri Uretim ortaminda kalitenin ekonomik olarak kontroll icin bir yéntem olan
istatistiksel Kalite Kontrol (IKK) kavramini ilk defa giindeme getirmistir.?® Shewhart,
imalatin her asamasinda sapmalarin ve degisikliklerin oldugunu, bu degisikliklerin
yap! ve nedenlerinin arastiriimasi icin slrecin izlenmesi ve farkliliklarinin kontrol
edilmesi gerektigini giindeme getirmistir. ilk olarak Shewhart tarafindan gelistirilerek
kullanilmaya bagslanan kontrol kartlari, bugin hala birgcok isletmede dretimlerin
izlenmesi amaciyla yaygin olarak kullaniimaktadir.

Zamanla, kontrol kartlari yéntemi, Gretiminin kalite kontroliini saglamak Uzere
ABD, ingiltere gibi bircok endustri (ilkesinin fabrikalarinda kullaniimaya ve yayilmaya
baslamistir. ClUnk{ Gretim miktarinin ¢ok ylksek olmasi, tim Grldnlerin muayenesini
olanaksiz kilmaktaydi. Ornekleme yaparak tim Uretim partisinin kalitesi hakkinda
istatistiksel cikarim yapmaya yénelik olan KK, kalite kontroliinin saglanmasina
biylk faydalar saglamistir. Bu dénemde muayenecilerin roli®® degismis ve sayilari

azalmigtir.

IKK uygulamalarinin iyice kendini kabul ettirdigi dénem ise Il. Diinya Savasi
olmustur. Savasin, IKK ve onun temelini olusturan istatistik Teorisi sayesinde
kazanildigi bile iddia edilmistir. Hatta bu istatistik yontemleri, Nazi guglerinin teslim
olmasina kadar askeri bir sir olarak gizli tutulmustur. Onceleri Uriin kalitesinin
kontroline agirlik veren IKK, Il. Dinya Savasi sonrasinda ise istatiksel Sireg
Kontrolii (ISK) ydniinde gelismeye baslamistir.

Savas sonrasi yillarda Endistri Mihendisligi ve Gretim ydnetimi tekniklerinin
gelismesi, kalite saglama calismalarina da yeni bir boyut kazandirmistir. Bu dénemde
toplumlarin kaliteli Grlinlere olan talebinin artmaya baslamasi, bilgi paylasimina dayal
kalite saglama uygulamalarinin gelismesine yol acmistir. 1949 yilinda ABD’de
kurulan Amerikan Kalite Kontrol Dernegi (ASQC), daha sonraki yillarda dinyanin
cesitli Glkelerinde benzer amagla kurulan ulusal organizasyonlarin ilk 6rnegi olmustur.
Bilgi paylasimina dayali kalite saglama uygulamalarinin yayginlastiriimasi amaci ile
kurulmus olan dernek, yaptigi yayinlarla kalitenin maliyet, fiyat ve rekabet Gzerindeki

28 Bozkurt, Odaman, a.g.e., s.2
» Yenersoy, a.g.e., s.44
30 Yenersoy, a.g.e., s.46
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onemli etkilerine dikkat gcekmeye calismistir. Kalite kontrol uzmanliginin giderek
gelistigi bu dénemde tedarik¢i degerlendirme programlari, hata analizi ve sorun
c6zme teknikleri yardimi ile girdi temini, tasarim, GUretim, sevkiyat ve satis sonrasi
alanlara dogru bir kalite kontrol anlayisi ve buna bagli uzmanlasma giderek

gelismeye baslamistir.®’

1949 yilinda Japon Bilim adamlari ve Mihendisleri Dernegi (JUSE) kurularak
kalite kontrol konusunda faaliyetlere baslamistir. Ayrica bu dénemde Japonya’da
bulunan Dr. Deming istatistiksel Kalite Kontrol konusunda seminerler vermis,
Deming’in vermis oldugu seminerlerden derlenen notlar “Deming’in istatistiksel Kalite
Kontrolii Dersleri” olarak JUSE tarafindan yayinlanmistir. Deming’in seminerlerinin
ardindan 1954 yilinda bir diger kalite kontrol uzmani olan Dr. Joseph M. JURAN,
JUSE tarafindan seminerler vermek (zere Japonya’ya davet edilmistir. Juran,
kalitenin esas olarak ydnetimin sorumlulugu oldugu konusunda Japonlari
ybnlendirmeye calismis ve gerceklestirdigi istatiksel calismalara yénetsel bir kalite
kontrol boyutu kazandirmistir. Juran’in 1951°de yayinladigi “Kalite Kontrol El Kitabi”
kalite kontrol hareketinin en dnemli kaynagi olarak kabul edilmigtir.

1956 yilinda JUSE ve Japon Standartlari Birligi tarafindan Japonya’da kalite
bilincinin yayginlastirlmasi amaciyla 17 farkli seminer radyolardan yayinlanmaya
baslamis ve bu yayinlar giinde 15’er dakika slreyle olmak Uzere 1962 yilina kadar

devam etmistir.>?

Zamanla Uretim sureglerinin karmasik hale gelmesi, muayeneciler ve karar
alanlar arasinda esgidim ve geri besleme mekanizmasinin olusturulmasini zorunlu
hale getirmigtir. Bunun sonucunda “Kalite Guvencesi ve Toplam Kalite Yonetimi”
anlayisi ve asamasli yasama gecmistir. Bdylece kalitenin kontroll, tasarim
asamasindan baslayarak, ara girdiler, islem ici ve son cikti asamalarini izlemek®
suretiyle kalite ydnetimine dogru gelistiriimeye baslanmistir.

31 Nurettin Peskircioglu, Kalite Yonetiminde ISO 9000 Uygulamalari, MPM Yayinlari, 2. Basim, Ankara,
1999, s. 4

32 Kivrak, a.g.e., s.9

33 Tekin, a.g.e., s.70
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1.3.3 Toplam Kalite Kontrol

Toplam Kalite Kontroll (TKK) anlayisi her ne kadar Japon tarzi ile batlinlesmis
gibi gbérinse de toplam kalite ydnetimi ve anlayisinin mucitleri ABD kdkenlidir.
Toplam kalite yonetimi sistemi William Edwards Deming, Joseph.M.Juran, Philip
Crosby ve Japonya’da kalite uygulamalarina katilan diger kalite dénculeri tarafindan

1950’li yillarda gelistirilen bir sistemdir.

[I. Dinya Savasi sonrasi Amerikan sirketlerinin savasin yarattigi etkiyle kalite
konusunu ihmal etmeleri, Japonlarin, savas sonrasi yikilmis olan Japonya'’yi yeniden
kurmak ve guclendirmek istemeleri ve daha 6nceki Uretim deneyimlerinde yasamis
oldulari kalite sorunlari, Japonlari kalite konusunda yeni arayislara yonlendirmistir.
Kalite sorunlarini agsmaya yo6nelik olarak Deming ve Juran gibi uzmanlar Ulkelerine
cagirip istatistiksel kalite kontrol yéntemleri konusunda seminerler dizenlemisler,
kendi uzmanlarini da ABD’ye gdndererek kalite kontrol yéntemleri konusunda
yetismelerini saglamislardir. Kaliteye yo6nelik tim faaliyetlerin yaninda Japon
pazarinin tiketim miktarinin ¢ok sinirli bir pazar olmasi ve Uretimlerinin bulylk
bdlimundn ihracata yénelik olarak yapilmasi gibi nedenler sonucunda yeni kalite

sistemi Japonya’da uygulanabilirlik bulmustur.

General Electric firmasinda kalite ydneticisi olarak gérev yapan Armand V.
Feigenbaum, 1957 yilinda “Industrial Quality Control” dergisinde yayinlanan kalite
kontroldeki deneyimlerini ve gortslerini agikladigr bir makalesinde ilk kez, “Toplam
Kalite Kontrol” kavramini kullanmistir. Feigenbaum makalesinde, kalitenin sadece
kalite bolimdndn sorumlulugu olmadigini ifade ederek calisan herkesin kalite
faaliyetlerine katilmasi gerektigi fikrini ortaya atmigtir. Feigenbaum’a gére Toplam
Kalite Kontrol, bir organizasyondaki degdisik gruplarin kalite gelistirme, kaliteyi koruma
ve kalite iyilestirme cabalarini, masteri tatminini de g6z 6nlnde tutarak Gretim ve
hizmeti en ekonomik dizeyde gergeklestirebilmek icin birlestiren etkili bir sistem
olarak tanimlanmistir.3* Toplam Kalite Kontrol; pazarlama, tasarim, {retim, kontrol ve

sevkiyat bélimleri de dahil olmak Uzere batin bélimlerin katilimini gerektirmektedir.

Bdylece Uretim alaninda Toplam Kalite Kontrol devri baslamistir. Toplam
Kalite Kontrol, cesitli dizeylerdeki ydneticilere yol gdsteren, daha dogru ve etkin

3 Hulusi Demir, Uretim Yonetimi, Beta Basim Yayim Dagitim, 5.Basim, Istanbul, 1998, s. 5
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karar vermelerine yardimci olan bir aractir. Bu aracin ise yarayacak bicimde
tasarimlanmasi ve etkin uygulanabilmesi igin, tiketici isteklerinin saptanmasi ve
degerlendiriimesi, gerekli teknolojik olanaklarin saglanmasi, isletme igcinde olumliu
beseri iligkilerin strdurilmesi ve kalite ile ilgili kavramlarin tim c¢alisanlar tarafindan
eksiksiz ve dodru olarak anlagiimasi gerekmektedir. Toplam Kalite Kontrolinin
temel ilkelerini*® dért maddede kisaca agiklarsak:

1. Once kalite bilinci: Once kaliteye 6nem veren bir isletmenin karlari uzun
vadede artacaktir. Mlsteri gliveninin yavas yavas kazaniimasi hem sirketin satis
oranlarini artiracak hem de isletmenin pazar payini koruyarak varligini korumasini
saglayacaktir. Eger isletme kisa sireli kar elde etme amacini gtderse, uluslararasi

piyasada rekabet gliciint kaybederek ve uzun vadede kar payi azalacaktir.

2. Tiiketiciye yonelik kalite kontrolii: Toplam kalite kontrolde temel amag,
masgsteri isteklerini karsilamak igin tim isletme calisanlarinin istekli ve kararli
olmalarini saglamaktir. MUsteri isteklerine gore kalite kontrol, dig musteriye yonelik
oldugu kadar i¢ muUsteriyi yani ¢calisanlari da kapsamalidir.

3. Istatistiksel yéntemlerin kullaniimasr: Toplam kalite uygulamalari
sirasinda birgok istatistiksel ydontem uygulanarak islemlerin akigi hakkinda genel bir
fikre sahip olunabilir. istatistik ydntemlerin uygulanmasi, yénetim kademesinin gercek
bilgiye sahip olmasini saglayarak kaliteye ydnelik faaliyetlerin saglikli bir sekilde

yurGtGlmesine yardimci olur.

4. Yonetim felsefesi olarak insana saygi: Basarili yonetimin temel ilkesi,
astlarin btin yeteneklerini kullanmalarina izin veren bir anlayisin benimsenmesidir.
Calisanlarin  kalite uygulamalarina goénulli  olarak katilimlarinin  saglanmasi
isteniyorsa, calisanlara bir ara¢ ya da makine gibi davraniimasi disinUlemez.
Toplam Kalite Kontroltintin ortak amaglarini ise *® su sekilde siralayabiliriz:

1. Firmanin dinamizmini ve yapisini gelistirmek,
2. Butun calisanlarin ¢cabalarini birlestirmek, herkesin katihmini saglamak ve
isbirligine dayanan bir sistem kurmak,

35 Kivrak, a.g.e., s.11
36 Kivrak, a.g.e., s.11
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3. Kalite guvenligi sistemini kurmak ve musterilerle tlketicilerin gulvenini
kazanmak,

4. Rakiplerine gbre en yiksek kaliteye ulagsmayi arzu etmek ve bu amacla yeni
artnler gelistirmek,

5. Yavas kalkinma dénemlerinde kari givence altina alabilecek ve cesitli
itirazlara tatmin edici cevaplar verebilecek bir sistemi yerlestirmek,

6. Calisanlara guvenli bir calisma ortami yaratmak,

7. Kalite kontrol tekniklerinden yararlanmaktir.

1962 yilinda Dr. Kaoru Ishikawa, Feigenbaum’un TKK anlayisindan bazi
noktalarda farkllik gésteren ve Toyota fabrikalarinda uygulanan yeni yénetim sekline

» 37

“Firma Capinda Kalite Kontrol” " adini vermisgtir.

Dis rekabet 1970’li yillarda Amerikan sirketlerini tehdit etmeye baslar. Ozellikle
otomobil ve beyaz esyada Japon kalitesi, Gstinligini kanitlamistir. TUketiciler satin
alma kararini verirken Uranin uzun dmarlt yasami ile fiyat ve kaliteyi de g6z énline
almaya baglamiglardir. TUketicilerin kalite ile giderek artan bir sekilde ilgilenmeleri ve
dis rekabet, Amerikan sirketlerinin kaliteye daha fazla 6nem vermelerine yol agmis ve
bunun neticesinde 80’li yillarin baslarinda kalite, Amerika’daki kuruluglarin tim
fonksiyonlarina girmeye baslamistir. isletmeler yalnizca imalata degil, sistemin
batinlne odaklanmaya baslamis, kuruluglarda ileriye dénik var olabilmek icin strekli

iyilestirme>® calismalarinin gerekliligi ve 6nemi anlasiimistir.

Toplam Kalite Kontrol anlayisi firma capinda kalite yaklasimi olarak
geligtirilmig, tim firma ve kurum kdltirine yansimig, basta yénetim olmak Gzere tim
calisanlarin paylasilan vizyonu haline gelmis ve yeni hali ile "Toplam Kalite Yénetimi

(TKY)” olarak adlandirimaya baslanmistir.

Modern kalite anlayisinin Toplam Kalite Kontrol'den Toplam Kalite Yénetimine
gecirdigi evrimde en énemli etkiler yénetimin taniminda meydana getirdigi etkilerdir.
TKK’nin TKY’ye dogru gecirdigi evrimde, ydnetimin tanimindan gelen slire¢ ve insan
odaklilik 6n plana ¢ikmig, bu unsurlarin Gzerinde durularak, yénetim fonksiyonlarinin
gelistiriimesi saglanmistir. Ozellikle Gizerinde durulmasi gereken degisim ise, yonetim

37 Yenersoy, a.g.e., s.46
38 Bozkurt, Odaman, a.g.e., s.3
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tanimlarinda yer alan amac ifadelerinin giderek “musteri mutlulugu”, "musteri tatmini”

% ifadeleri ile 6zdeslesmesidir.
1.3.4. Toplam Kalite Yonetimi

insan faktér(i zamanla Uretim planlamasinda 6n plana gegmekle kalmamis,
masteri olarak agirligini isletmeler Gzerinde hissettirmeye baslamistir. Bu nedenle de
glinimizde kalite, misteri ihtiyaclariyla paralel bir hedef haline gelmistir. Ginimuz
rekabet ortaminda gerek calisanlarin gerekse musteri ihtiyaglarinin én plana ¢cikmasi,
insani kesfetme olgusunu da beraberinde getirmistir. insani kesfetme olgusu bilim ve
isadamlarini yeni arayiglara yéneltmis, sonuc¢ olarak da o6rgutteki herseyin kaliteli

olmasi anlamina gelen Toplam Kalite Felsefesinin dnemi artmistir.

Ginimuzde mikemmelligi vurgulamakta olan toplam kalite; 6rgut
fonksiyonlari ve sonuglar yerine surecler Uzerine odaklanan, tim calisanlarin
niteliklerinin arttirilmasi ile ydénetim kararlarinin alinmasini, saglikli bilgi ve veri
toplanmasi analizine dayanan, tim maddi ve manevi olmayan &6rgit kaynaklarini bir
batinlik icinde ele alan bir yaklasimdir. TKY, bir kurulusta dretilen mal ve
hizmetlerin, isletme sdreclerinin ve personelin sirekli iyilestiriimesi yolu ile en
optimum maliyet seviyesinde, édnceden belirlenmis olan musteri gereksinimlerinin ve
beklentilerinin tim calisanlarin katihmi ve kendilerinden beklenen yukumldltkleri
yerine getirmeleri yolu ile karsilanarak, isletme performansinin iyilestiriimesi
stratejisini gelistirmek ve bunun igin hazirlanacak planlarin uygulamaya konmasini
saglamaktir. Ozetle TKY, isletmede her isin bir defada ve hatasiz- sifir hata ile-

yapilmasi ve miisterinin tam anlamiyla tatmin edilmesidir.*°

Masaaki Imai toplam Kkaliteyi; bir orgutte her alandaki performansin
iyilestiriimesine ydnelik, tamamiyla bitlnlesmis cabalarla, yéneticiden isciye kadar
tim 6rglt calisanlarini kapsayan dizenli faaliyetler dizisi olarak tanimlamigtir.

Yapilan arastirmalar gostermigstir ki 6zellikle 1990’ yillarda TKY'yi uygulayan
sirketlerin Ucte birinde basariya ulasiimistir. Basarisiz uygulamalarin ortak ézelligi ise
Toplam Kalite Yénetiminin bir yaklagsimdan ziyade bir program olarak gérilmesidir.
Basaril sirketlerin TKY uygulamalarinda ise:

39 Kivrak, a.g.e., s.11
40 Koliik, Dilsiz, Kartal, a.g.e., s.57
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1. Basarilar icin katkida bulunan ve bu basaridan fayda bekleyen herkesin
mutlulugunu amacladiklarini,

2. Sirket icinde tutarh ve darust iligkiler kurduklarini,

3. Katilimci ve verilere dayanan bir ydnetim anlayisini benimsediklerini,

4. Surekli iyilestirmeyi tim calisanlarin birinci énceligi haline getirdiklerini,

5. Yenilikgi fikirlerin ortaya ¢ikmasi icin gerekli sartlar olusturduklarini,

6. Tum sirket ¢alisanlarinin egitimlerini ve tekrar egitimlerini sagladiklarini,

7. Calisanlan sirketin en degerli varliklari olarak gérdukleri anlagiimaktadir.

Bahsedilen uygulamalardan anlasildigi Gzere Toplam Kalite Yénetimi, i¢ ve dig
masteri beklentilerini her seyin Gzerinde tutan, misteri tatminin arttirimasi ve musteri
baghhginin yaratiimasi amaciyla iyilestirme ve yenilik yapmayi ilke edinen ve girketin
basarisinda calisanlari anahtar faktdr olarak géren modern bir ydnetim felsefesi

olarak tanimlanabilir.

Diger bir tanima gbére Toplam kalite; yalin bir 6rgit yapisi icersinde,
calisanlarin  aktif katihminin  saglanarak yetkilendiriimesi, insan kaynaklari
verimliliginin artirilmasi, 6rgut capinda etkin bir iletisim aginin kurulmasi, sure¢
bazinda ¢apraz fonksiyonel gruplarin takim calismasina yoénlendirilmesiyle kaliteli mal

ve hizmetin Uretilmesidir.

Toplam Kalite felsefesi, misteri ihtiyaclarinin ve beklentilerinin hizli, strekli ve
hatasiz olarak tim c¢alisanlarin katkilariyla ve uygun bir maliyetle kargilanmasini
amagclamaktadir. Toplam kalite tretim odakli yaklasimlardan oldukca farkh olup, ¢ok
daha fazla rekabet glici saglayabilir. Ancak toplam kalitenin tutarli, basarili ve kalici
olabilmesi icin tiim bilesenlerinin tamamen benimsenip uygulanmasi gerekmektedir.*’
Bu bilesenler ise Hardware (makine, arac-gerec, techizat), Software (kurallar,

uygulamalar ve ydnetim tarzi) ve Humanware (insan kaynaklari)'dir.

Kalite uzmanlarindan Dr. Ishikawa ise TKY (Toplam Kalite Y&netimi) igin
oldukca genis bir tanim yapmistir. Ishikawa’ya gére TKY; miusterilerin memnunluk
duyarak satin alacaklari Grin ve hizmetlerin geligtiriimesi, tasarimi, Gretimi,

pazarlamasi ve satig sonrasi hizmetlerin maliyetlerinin digurilerek yapiimasidir. Bu

* Haldun Ersen, Toplam Kalite ve insan Kaynaklar1 Yonetimi iliskisi, 2. Baski, Istanbul, Mart 1997, s. 19-
20-21.
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hedeflere ulasmak icin bir kurulusun batin birimleri (Ust yénetim, merkez blrosu,
fabrikalar, Gretim, tasarim, teknik, arastirma, planlama, pazar arastirma, idare,
muhasebe, malzeme, ambar, satis, personel, endustriyel iliskiler ve genel igler)
birlikte c¢alismalidir. Sirketin butin birimleri igbirligini kolaylastiracak sistemleri
yaratmak ve standartlari hazirlayarak uygulamak igin caba harcamalidir. Bu da
ancak; istatistik, teknik metotlar, standartlar ve kurallar, bilgisayarli metotlar, otomatik
kontrol, cihazlarin kontroll, &lgi kontroli, ydneylem arastirmasi, endulstri
mihendisligi, Pazar arastirmasi gibi teknik bilgilerin tam olarak kullaniimasi ile
saglanabilir.

Ancak son zamanlarda Toplam Kalite taniminin igine organizasyonun butin
birimleri ve personelin, ulasiimis olan kalite dizeyinin daha da iyilestiriimesi igin
devamli suretle caba harcanmasi da eklenmektedir. Sonugta Toplam Kalite Yénetimi,
tiketicilerin ihtiyac ve isteklerini en ekonomik seviyede karsilamak amaciyla
isletmede kalitenin olusturulmasi, gelistiriimesi ve korunmasini saglamak icin ¢esitli

bdltimler tarafindan yUritilen cabalari*? etkili bir sekilde koordine eden bir sistemdir.

Diger bir tanimlama ile TKY; i¢c ve dig musteriye fayda saglamayan, mal ya da
hizmet Gretiminden nihai kullaniciya ulastirilmasi sirecinde mal veya hizmetin
kalitesine, maliyetine ve terminine olumlu katma deger yaratmayan tim iglemleri
ortadan kaldirarak; sifir hata, sifir bekleme, sifir iskarta, sifir stok, sifir is kazasi, sifir
ariza ve sifir birokrasiye ulasma, savurganliklari énleme, verimliligi artirma, islem
zamanlarini  kisaltma, kaliteyi artirma, maliyeti disdrme, sdrekli iyilesme ve

gelismeyi*® saglamaktir.

TKY; bir felsefe veya yalniz sézde kalan bir islem degil, pratik bir ydénetim
uygulamasidir. Bu ybénetimde ¢ unsur bulunmaktadir. Birincisi; ise iligkin olarak
mantiksal bir distnce bigimi gelistirmek, ikincisi; kaliteyi gelistirmek i¢in ¢calisanlarda
gldlileme saglamak, tcglncusu; pazarlama ydnetimli davranigi vurgulayan bir sirket

kaltarh yaratmaktir.

Toplam Kalite Yonetimini kelime bazinda ayirarak tanimladigimizda Toplam
Kalite Yénetimine genel bir tanim getirebiliriz.

42 Tekin, a.g.e., s. 69.
3 Faik Ardahan, Toplam Kalite Diisiincesiyle Zaman Yonetimi, Yayimlanmamis makale, s. 1.
http://www.eril.com.tr/kalite.html (12.10.2007)
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Toplam, yénetim bigiminin, kurum igindeki tim fonksiyon, faaliyet ve bireyleri
kapsadigini ifade eder. Toplam terimi herkesin katiimi anlamina gelir. Bir bagka
ifadeyle toplam kelimesi ile ifade edilmek istenen kalite olgusunun kurumda topyekdn

olusturulmasi gerekliligidir.

Kalite, kelime olarak sézliklerde, bir seyin iyi veya kot olma 6zelligi ile ilgili
kilinip, herhangi bakimdan Ustinlik veya eksiksizlik olarak tanimlanmaktadir. Kalite
kelimesi ile magterilerin beklenti ve ihtiyacglarini tam ve zamaninda karsilayip onlara
bugiin ve gelecekieki beklentilerini asan Grin ve hizmetlerin sunulmasi ifade

edilmektedir.

Yoénetim ise kalitenin kendiliginden olmayacagi ve yOnetilmesi gerektigini
belirtmektedir. Dolayisiyla kurulustaki tim calisanlari ilgilendirip etkilemesi ve tim
6rgute uygulanmasi gerekmektedir. Bir kalite zincirinin herhangi bir noktasinin
ihtiyaclara yanit vermemesi, sistemin bir baska yerinde kusur ya da arizalara neden
olur. Arizalar ise kendiliginden bir kisirdénguye yol agar. Kalitenin bedeli, ihtiyaclarin
surekli olarak incelenmesi ve bunlara yanit verebilme yetenegidir ve ancak bdylece
surekli gelisme slreci uygulama alani bulabilir. Strekli gelismeyi saglayacak olan da
ybnetimdir ve ybnetimin degisim sidrecinin olusumuna olumlu katkisi ile mimkin
olabilir. Ydnetimin bu sUrecteki katkisi ydneten, emreden degil, calisanlarin

antrendrligiu** seklindedir.

En basit aciklamasi ile Toplam terimiyle herkesin katihmi; Kalite ile misteri
gereksinim ve beklentilerinin tam olarak karsilanmasi; Yonetim ile de aliteli Griin ya
da hizmet icin tim kosullarin saglanmasi olarak agiklanabilir.*> TKY tanimi, en sade
sekliyle bilimsel aklin demokrasi ile evliligi seklinde yapilabilir.*®

1.3.4.1 TKY’nin Temel ilkeleri

isletmelerde biiyiik bir rekabet giicii ve Ustiinlik saglayan TKY, ancak tim

ilkeleri ile benimsenip uygulanirsa basarili olabilmektedir. Sirketlerde gecerli olan

* Nazmi KARYAGDI, Toplam Kalite Yonetimi ve Tiirk Vergi idaresi,
http://www.maliye.gov.tr/kalite/menu/tkynedir.htm (17.05.2007)

45 Kivrak, a.g.e., s.12

* Karyagds, a.g.m., s.4
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ybnetim anlayigi, organizasyon, ydntem ve sistemleri kapsayan temel ilkeler, odak

noktas! olarak insani almaktadir.*’
Cesitli kaynaklarda daha farkli ele alinmakla birlikte temel ilkeler*® 5 adettir:

1. Tam Katiiim: TKY, isletmedeki tim birimleri, tim g¢alisanlari kapsayan bir
yaklasimdir. Bu nedenle herkes, istatistiksel proses kontrol ve diger kalite iyilestirme
yontem/araclari konularinda egitiimeli ve herkesin kalite iyilestirme faaliyetlerine
etkin olarak katiimi saglanmalidir. Temel hedef davranisg ve tutum degisikligidir.
Cahsanlar sadece kadro gorevlerini yerine getirmek amaciyla degil, iyilestirme
yapmak, kisminin, bélimin ve sonugta kurulugsun performansini arttirmak igin

calismalidirlar.

2. Ust Yénetimin Kararlihgi: Toplam kalite calismalar (st yénetimin
liderliginde baslatilmali ve devam ettirilmelidir. Kalite hedeflerinin strekliligi ve
gelecege aktarimi is planina dahil edilmelidir. Lider ya da yoéneticiler, toplam kalite
calismalarinin édnemli bir unsuru olan kalite iyilestirme takimlarina istirak etmeli ve
kati bir idareciden ziyade bir takim kogu gibi davranarak demokratik bir lider anlayisi

icerisinde olmalidirlar.

3. Miisteri Odaklilik: MUsterilerin memnuniyetini Griin ve hizmetlerin kalitesi
belirlemektedir. TKY’nin temelinde musterinin tatmini bulunmaktadir.

4. Siirekli lyilestirme: TKY‘nin hedefi belli bir standardi tutturmak degil,
seviye ne olursa olsun seviyeyi slrekli ve iyi bir tempoya yilkseltmektir. En alt
dizeydeki prosesten, tim isletmeyi icine alan hedeflerle, yénetim sistemine kadar
batin ileriye dénlk planlama ve uygulama calismalari sUrekli iyilestirme anlayisina

gbre dizenlenmelidir.

5. Verilere Dayanma: Toplam kalite ydnetimi, geleneksel anlayis gibi rakam
ve verileri bir amag olarak gérmez ancak rakamlari da yadsimaz. TKY, dretim sdresi,
hata orani, devamsizlik ylzdesi, Uretim siresi, kayip zaman gibi él¢itler kullanarak

performansin ve slrecin iglerliginin daha net kontroliini yapma olanagina kavusur.

47 Simsek, a.g.e., s.51
8 Koliik, Dilsiz, Kartal, a.g.e., s.58
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1.4. KALITENIN BOYUTLARI

Bir malin veya hizmetin kalitesi ¢esitli 6zellikler ve boyutlarla tanimlanabilir.
Kalite boyutu, musteri beklentilerinin 6élctlebilir birer kalite boyutuna déndsmus
sekline denir. Kalite boyutunu bilmek, misterinin Grin veya hizmeti nasil algiladigini
bilme agisindan ©6nemlidir. Sadece kalite boyutu sayesinde kalite o&lgimleri
gerceklestirilerek mal veya hizmet kalitesi arttirilabilir.*® Kalitenin cesitli agilardan
incelenmesinde kapsamli ¢alismalardan birini yapan Garvin, tlketicinin algiladigi
kaliteyi sekiz boyutta incelemektedir:

1. Performans: Bir Grindn temel iglev 6zellikleri anlamina gelen performans,
6rnegin bir otomobil i¢in hiz, konfor; bir televizyon igin renk, ses, gérintl vb. 6zellikler
olarak ifade edilebilir. Hizmet isletmelerinde ise performans, servis hizi ve bekleme
zamaninin azhigi ile élcilebilir. Uriiniin performans 6zellikleri genellikle 8lciilebilen
Ozellikleri icerdigi icin benzer drlnler arasinda performans acgisindan nesnel bir

siniflandirma yapilabilmektedir.

2. Ozellikler: Ozellik kelimesi, bir Gr(inin temel fonksiyonunu tamamlayan
kavram olarak agiklanabilir. Kalitenin 6zellik boyutu igin, havayolu sirketinin uguslarda
verdigi Gcretsiz ikramlar; camagsir makinesinin pamuklu ya da ytnlG programlari érnek

olarak verilebilir.

3. Giivenilirlik: Oriniin kullanim &mri icersinde kendisinden beklenen tim
fonksiyonlari tam olarak yerine getirip getirmediginin élcttidir. Olgiilebilen bir 6zellik
olan guvenilirlik, ortalama ilk bozulma zamani, bozulma streleri arasindaki dénem
vb. olabilir. Kalitenin gavenilirlik boyutu, bozulma sidrecinde gegen zaman 6nem
kazandikga ve bakim/onarim maliyetleri arttikca daha da belirleyici bir faktér

olmaktadir.

4. Uygunluk: Uygunluk, UrGnun tasariminin ve igleyis 6zelliklerinin énceden
belirlenmis standartlara uyup uymama seviyesidir. Uygunluk, kalitenin teknik boyutu
hakkinda tiketici veya kullaniciya fikir verir. Ayni zamanda uygunluk, istatistiksel
kalite kontrolde Urtnle ilgili 6zelliklerin nominal degerden sapma oranidir. Sapma

orant oran hedeflenen nominal dedere ne kadar yakin olursa Grin, tasarim

¥ Ozveren, a.g.e., s. 42-43
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spesifikasyonlarini o derece iyi karsilar ve uygunluk acgisindan kaliteli bir GrGin olarak
algilanir.

5. Dayaniklilik: Bir Grin veya hizmetin kullanim émrinin uzunlugudur.
Genellikle alicilar, Grin dayaniklihdinin belli kosullarda test edilerek yazili olarak
onaylanmasini isterler. Teknolojik agidan dayanikhlik, bir Grinin deformasyona
ugrayincaya kadar olan kullanim siiresini ifade eder. Ornegin, bir elektrik ampuliiniin
lityum teli yandiginda degistiriimesi gerekir.

6. Hizmet Gérme Yetenegi: Kalitenin altinci boyutu olan hizmet gdérme
yetenegi, yani hiz, cabukluk, nezaket, yeterlilik, ehliyet ve tamir edebilme kolayhgi
olarak ifade edilmektedir. Tlketiciler Grinin bozulma olasilidi ile birlikte, Grinin
serviste kaldigi sUreyi, servisin randevularina ne kadar stirede cevap verdigi, servis
personelinin ilgisi ve servisin sorunlara dogru ¢ézimler bulup bulamadigina da énem
vermektedirler. Urlinle ilgili problemlere dodru cevaplar ve ¢dziimler bulunamamasi,
sirketin sikayetleri ele alma sdreci, tlketicilerin Grin ve hizmet Kkalitesini
degerlendirmelerini etkilemektedir.

7. Estetik: Estetik, tUketicilerin bes duyusuna hitap eden Urin &6zellikleridir.
Baska bir deyisle, Grinin kullanicinin beklentilerine uygun bir estetik yapiyi
saglayabilmesidir. Renk, ambalaj, bicim gibi 0&zellikler Urinin performansini
dogrudan etkilememekle beraber, tiketici begenilerine yénelik estetik 6zellikler olarak

nitelendirilebilir.

8. Algilanan Kalite: Tiketiciler her zaman Grinin tim 6&zellikleri ile ilgili
ayrintih bilgi sahibi degildirler ve bdyle durumlarda dolayh bir takim &lgttler karar
vermelerinde énemli rol oynamaktadir. Reklam faaliyetlerinde yaratilan Grin imaj,
marka imaji gibi faktorler Grin kalitesinin tUketici tarafindan olumlu veya olumsuz
algilanmasinda oldukca énemlidir. Ornegin; televizyon dretimi konusunda uzun yillar
6nderlik yapmis bir firmanin yeni cikartacagi bir Grinin de, firmanin markasina
glvenmekte olan tlketiciler tarafindan kaliteli olarak algilanmasi kaginilmaz bir
gercektir.>®

50 Kivrak, a.g.e., s.5-6
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1.5. KALITE VE REKABET iLiSKiSi

GUnUmUz sanayi-ticaret diinyasinin tek bir en dnemli unsuru rekabettir. 1960’
yilllarda Il. Dinya Savasrnin yaralarini iyilestiren sanayilesmis Ulkeler, giderek
yogunlasan bir rekabet ortami yaratmiglardir. Korumaciligin azalmasi, ekonomilerin
liberallesmesi ve uluslararasi ticaretin yayginlasmasi ile sirketler de artan 6élclide
global stratejiler izlemek zorunda kalmiglardir.”’

Daha 6nceki dénemlerde sirketler, uluslararasi rekabete hangi &lglide
gireceklerini kendileri belirlemislerdir. ic pazari yeterli bulan codu sirket disa aciimayi
gundemine bile almazken, ginimiz ortaminda sirketlerin bu tir bir tercih yapma
sanslari pek kalmamistir. Dahasi, i¢ piyasada belli bir pazar kaybina ugrayan
sirketler, kapasitelerini ekonomik élclulerde kullanmak zorunlulugu ile, dis pazarlara
aclimak zorunda kalmiglardir. Sonucta sirketler kendilerini hem icte, hem de dista
yogun bir rekabet ortaminda varliklarini devam ettirmek durumundadirlar. Teknolojik
gelismelerin henlz yayginlasmadigr dénemlerde rekabet glctinin temel 6gesi Uretim
astinluguydi. Genis pazarlara buylk hacimde Uretimle acilabilen sirketler kitle
dretimi ve 6lcek ekonomisinin avantajlarindan azami oranda yararlanarak rakiplerini
geride birakmislardi. Sonug olarak ginimuizin dev otomotiv, kimya, elektronik ve
dayanikh tiketim mal CGreten kuruluglan, UGstanlUklerini bu Gretim gucl ile
saglamislardir. 1970’li yillar teknolojinin yayginlasarak 3. Dunya Ulkelerine de
girmesiyle Uretim faktdrlerini nispeten ucuz olarak saglayan Ulkeler, uluslararasi
pazarlara dusUk fiyatlarla girerek yerlesik sanayi devlerinden pay almaya
baslamiglardir. Maliyetle rekabet dénemi olarak tanimlayabilecegimiz 1970’li yillarda
pek cok blyuk firma, Uretimlerini, gelismekte olan bu Ulkelere kaydirmislar, bdylece
—0Ozellikle Uzakdogulu- bazi Ulkelerin 6n plana ¢ikmalari saglanmistir.

1980’li yillar ise rekabette yeni bir boyut kalite kavramini getirmistir. Pek cok
ybnde tatmin olan musteriler artik ucuz ve bol Urlinlere doymus, kaliteye olan talepleri
artmistir. Kaliteli trlinlere olan talebin batida olusmasina karsin arz, artan oranda

dogudan, o6zellikle de Japonya’dan karsilanmistir. Kaliteli Grlnlere olan talep

5! {brahim Kavrakoglu, Toplam Kalite Yonetimi, KALDER Yayinlari, Rekabetci Yonetim Dizisi, Yayin No 3,
Agustos, 1996, s. 26
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patlamasina paralel olarak Japonya’'nin ihracati®® kisa siirede gdrilmemis boyutta

artmistir.

2000 Hizmet Ustiinliigii ile Rekabet

1990 Hiz Ustiinliigii ile Rekabet

1980 Kalite Ustiinliigii ile Rekabet

1970 Maliyet Ustiinliigii ile Rekabet

1960 Uretim Ustiinliigii ile Rekabet

v

Sekil 1.1 Sanayi ve Ticarette Rekabet Unsurlari
Kaynak: ibrahim Kavrakoglu, Toplam Kalite Yonetimi, KalDer Yayinlari, Rekabetci Yonetim
Dizisi, Yayin No 3, Agustos, 1996, s.27

Japonya’nin 6ncl oldugu kalite devrimine zamanla batili sirketler de
yonelmisler, &zellikle ABD’de bircok sirket kaliteyi sirketlerinin slogani haline
getirmiglerdir. 1990’h yillarda hiz, kalite unsurlarinin arasina girmistir. Pazarlar kaliteli,
yani hatasiz, beklenene uygun, mikemmel Urlnleri ve hizmetleri bulundurmaya
baslarken, kalitenin diger boyutu olan tasarim éne cikmaya baslamis, muasterinin
begenisini kazanan yeni ve gesitli farkl fonksiyonlar iceren Grtnleri en gabuk bigimde
pazara ¢ikarabilen sirketler kazanmislardir.

2000l yillarla birlikte ise hizmet GstinlGgundn 6n plana ¢iktigi gérilmektedir.
Rekabette ortaya ¢ikan yeni 6geler digerlerinin énemini azaltmamakta, onlarla birlikte
bir batinu olusturmaktadir. Yani 2000’li yillarda rekabet icinde varolmayi hedefleyen
bir sirket Gretim Gstinligl, maliyet GstinlOga, kalite Gstanlagd, hiz Gstanlugi ve

hizmet Ustlinligu saglayamadigi strece varligini da devam ettiremeyecektir.

52 Kavrakoglu, a.g.e., s.27-28
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1.6. KALITE iLE VERIMLILIK iLISKiSI

isletmeler, ekonomik yénleri oldukca gicli ve degerli Grlnler Ureten
kuruluslardir. isletmeler Gretimlerini daha az kaynakla ve Uretim faktérlerini daha az
kullanarak gergeklestirmek durumundadirlar. Bu durum da igletmeler agisindan
maddesel anlamda verimlilik giicl anlamina gelmektedir. Ulkeler arasinda Uretimin
verimliligi agisindan buydk farkhihklar bulunmaktadir. Bazi Glkeler belirli mallari
Uretmede maliyeti daha ucuza gerceklestirerek digerlerinden daha etkin olurlar.
Ulkelerin verimlilik giicii, ekonomilerin kalkinma ve gelismeleri bakimindan, diinya
ekonomisi ve isletmeler agisindan bilyiik bir 6nem tasimaktadir. Ulkelerin ekonomik
glcl karsilastirnlirken de verimlilik géstergeleri dikkate alinmaktadir. Ancak dikkate
alinmasi gereken énemli bir husus da verimliligin girdi/¢cikti gibi basit bir sekilde ele
alinamayacagi, tim boyutlarnyla ve dikkatle degerlendiriimesi gerektigidir.

Verimlilik kavrami degisik sekillerde tanimlanmaktadir. Ortak bir tanimlamaya
g6re verimlilik, mimkin olan en dislk kaynak harcamasi ile en ylksek sonuca
ulasmaktir. Tanimda yer alan en disik kaynak harcamasi ile en yiksek ¢iktiyl elde
etme amaci, hemen hemen bitin tanimlarda ortaktir. Ekonomi kurami agisindan en
dar anlamiyla verimlilik; tretim strecinde bosluk olmadan, verilen birtakim girdilerle
en yuksek Uretimin saglanmasidir. Daha genis anlamda ise ¢iktinin en az maliyetle
dretilmesidir. Bu anlamdaki verimlilik, dar anlamda verimlilik kavramini igcermesinin
yani sira, girdilerin en az toplam maliyeti gerceklestirecek oranlarda bir araya
getiriimesi gerektigini de ifade etmektedir. Japon Verimlilik Merkezi ise verimliligi
dogru olan isleri, dogru bicimde ve ekonomik bir calisma ile gerceklestirmeyi
hedefleyen akilci bir yasam bigimi olarak tanimlamaktadir. Merkez'in tanimina gére
verimlilik, her seyin Uzerinde zihinsel bir davranis bicimi, mevcudun devaml
degistiriimesi ile gelisim ve ilerleme anlayigidir. Durum ne kadar iyi gérinirse
gbrinsin ya da olsun, mevcut durumu iyilestirme ve gelistirme arzusudur. Ekonomik
ve sosyal hayatin, degisen sartlara devamli uyumlu hale getirilmesidir. Yeni metot,

yeni tekniklerin devamli uygulanma gabasl, insanoglunun gelisimine olan inanctir.>®

Yoénetimin kalite problemlerinin kaynaklarini dogru tespit edebilmesi, birtakim
geleneksel yargilardan kurtulmasina baglidir. Ornegin, yiiksek kalitenin daima yiiksek

53 Hiiseyin Ozgen, Halil Savas, Verimlilik ve Kalite Arasindaki Iliskinin Toplam Kalite Yonetimi Anlayisi
Acisindan Analizi, Standart Ekonomik Dergi, Y1l 36, Say1 422, Subat 1997, s. §3.
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maliyet anlamina gelecegdi inanci dogru degildir. Uzun vadede hem kaliteyi hem de
verimliligi ydkseltmek mumkinddr. Verimlilik ve kalite Gzerindeki g¢alismalar ile bu
kavramlara 6nem verilmesi, tarihsel olarak Amerikan igletme ve endustrisi trlnlerinin
ve kisa dénemli karlarinin artirlmasi calismalar Gzerine yogunlasmistir. Ancak,
bircok endustrideki Japonya veya Avrupa’dan gelen disik maliyet ile yUksek kalite
rekabeti, Amerikali imalat¢ilarin dnceliklerini yeniden kontrol etmeye baslamalarina
yol acmistir. Sonug olarak anlasiimigtir ki verimlilik ile kalite birbiriyle ¢ok yakindan
iligkilidir. Verimliligi gelistirme, otomasyon ve uzmanlasma gibi teknolojik gelismelerle
sikca Ozdeslestirildigi halde, teknolojik gelismeler batin verimlilik problemlerini

cb6zememektedir.

isletmelerde verimliligi etkileyen baslica faktérler; kullanilan Gretim teknikleri,
sermaye, kalite, teknoloji ve ydnetim gibi faktérlerdir. Bu faktérlerin verimliligi etkileme
boyutlari da farkhdir. Fakat bitin bu faktérlere énemli bir faktér olarak bunlari
ybnlendirmekte olan insan faktérini de eklemekte yarar vardir. Kalite ile verimlilik
ayni anlama gelmez. Verimliligi artirmaya calisan igletmeler, verimliligin énemli bir
boyutu olan kalite unsuruna da 6nem vermek zorundadirlar. Kalitenin gergceklesmesi,
eldeki teknolojik imkanlara ve ydnetimin kararliligina® bagldir.

1.7. KALITE VE STRATEJi iLiSKiSi

Strateji s6zllkte askeri bir terim olmakla birlikte isletme biliminde de siklikla

kullaniimaktadir. Kisaca hedefe ulasmak igin takip edilecek yol anlamina gelmektedir.

isletme biliminde ise strateji, uzun vadeli hedeflere ulagilmasinda kullanilacak
yol demektir. Dolayisiyla bir strateji icin énce uzun vadeli bir hedefin olmasi
gerekmektedir. Hedefler ise isletmenin misyonundan, amagclarindan ve degerlerinden
yararlanilarak® belirlenir ve bu hedefler isletmenin ufkunu gdsterir.

Kalite diglncesi (sosyal organizasyon, ekonomik, ticari ve istatistiki ydnlerin
toplami dikkate alinarak) artik rekabette anahtar durumunda bir faktoér halini almistir.
isletmeler de son zamanlarda kalite stratejilerini gelistirme gayreti icine girmiglerdir.

54 Efil, a.g.e., s.41
% Ozveren, a.g.e., 8.57
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iKiNCi BOLUM
STANDART CESITLERi VE STANDARDIZASYON CALISMALARI
2.1. STANDART VE STANDARDIZASYON

Kisaca “birérneklik” anlamina gelmekte olan standardizasyon, Uluslararasi
Standardizasyon Tesgkilati (ISO) tarafindan belirli bir faaliyetten ekonomik fayda
saglamak Uzere, batan ilgili taraflarin katki ve isbirligi ile belirli kurallar koyma ve

kurallari uygulama islemi®® olarak tanimlanmistir. Bu tanima gére:

1. Oncelikle bir calisma sb6z konusudur. Bu calisma ekonomik alanda
olabilecegi gibi bilimsel bir arastirma, bir deney, uygulama ile ilgili bir metot ya da
sosyal amagl herhangi bir galisma da olabilir.

2. Calisma; dretici, tUketici gibi ilgili tim taraflarin ekonomik yararini
g6zetmelidir. S6z konusu olan yarar sosyal hayati da olumlu yénde etkileyeceginden
buna toplumun yarari demek daha dogru olur.

3. Kural koyma ve uygulama calismalarinda ilgililerin tamaminin katki ve
isbirligi bulunmalidir.

4. Belirli kurallar koymak ve bu kurallari uygulamak gereklidir.>’

Standart ise, standardizasyon c¢alismalari sonucunda yetkili kurum ve/veya
kuruluslar tarafindan hazirlanarak onaylanan, yerine getirilmesi gereken kosullari
kapsayarak, uygulanmasi genellikle taraflarin istegine birakilan teknik 6zellik veya
belgelerdir.”® Standartlar bilimsel, teknik ve deney calismalarinin kesinlesmis
sonuglarini temel alir. Yalmz ginimizin sartlarini belirlemekle yetinmez, ayni
zamanda gelecegin gelisme imkanlarini da g6z 6nlnde bulundurarak gelismelere

ayak uydurur.”® Standardizasyon, belirli bir faaliyetle ilgili olarak ekonomik cikar

% Can Aktan, Standardizasyon Konusunda Bazi Terimler, Makale,
http://www.canaktan.org/yonetim/kobi/toplam-kalite/toplamkalite-standardizasyon-terimleri.htm (14.10.2007)
57 Nihat Koliik, Irfan Dilsiz, Cafer S. Kartal, Kalite Giivencesi ve Standartlari, Ankara: Detay Yaymcilik, 3.
Baski, Agustos 2006, s.3

58 Aktan, Standardizasyon Konusunda Bazi Terimler

59 Koliik, Dilsiz, Kartal, a.g.e., s.3
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saglamak amaciyla tim ilgili taraflarin yardim ve igbirligi ile belirli kurallar koyma ve

uygulama islemidir.®°
2.1.1. Standardizasyonun Tarihcesi

Standartlarin gecmisi insanlk tarihi kadar eskidir. ilk insanlar birbirleriyle
anlasabilmek amaciyla dili, daha sonra yazi ile sembolleri, hece isaretlerini ve harfleri
gelistirmislerdir. Zamanla ¢omlekgilik ve ziynet egyalarinin sekilleri ayni olmasi da

standardizasyona 6rnektir.

Endustriyel anlamda ilk standartlagsma 6&rneklerinin 4500 yil énce Misir
piramitlerinin yapiminda kullanilan taslarin &6lcisti ve Roma’da su kanallarinin
yapiminda ortaya ¢ikmis oldugu sdéylenebilir. Yeni yapilan bu su kanallari Roma
devleti tarafindan alinmakta olan su vergilerinin kullanilan su kanali ¢capina gére

hesaplanabilmesine olanak saglamistir.

Zamanla artan ticaret neticesinde devlet makamlarinca denetlenen tek bir 6Igu
ve agirlik sistemine gecilmesi zorunlulugunu dogurmustur. El sanatlari igin konulan
kurallar, sekillenen 6rf ve adetler vb. tespitler buglnkii modern anlamda standartlari
olusmasini saglamistir. Gercek anlamdaki endustriyel standartlarin hazirlanmasi ve
Uretimin standartlara gére yapilmamsinin tarihi ise ingiltere’deki sanayi devrimi

sonrasina denk gelmektedir.®’
2.1.2. Standardizasyonun Amaclari
Standardizasyonun amagclari genel olarak dort ana baslik altinda incelenebilir:

1. Uretimde ve mallarin degisiminde isgiicli, malzeme, giic kaynaklari gibi
faktérlerden en ylksek seviyede tasarruf saglamak.

2. Tatmin edici kalitede mal ve hizmet Uretimini saglayarak tiketici ¢ikarlarini
gbzetmek.

3. insan hayatinin saglik ve giivenligini korumak.

4. ligili gruplarin Dbirbirleri ile olan bilgi aligverisi ve anlasmalarini

kolaylastirmak.

60 Nevin Agaclioglu, Kalite Yonetim Sistemleri ve Madencilik Sektoriindeki Yorumu, Dumlupinar
Universitesi Yayimlanmamus Yiiksek Lisans Tezi, 2001
o1 Koliik, Dilsiz, Kartal, a.g.e., s.4

45



Standardizasyonun konusunu ¢ogunlukla somut kavramlar (her tarli madde,
malzeme, Urin ve mamuller) ile terimler, birim ve semboller, metotlar, limitler,
uygunluklar vb. soyut kavramlar olusturmaktadir. Ekonomik, sosyal ve Kkiltlrel
hayatin hemen her kademesinde binlerce standart konusu bulunmaktadir. Yalnizca
guzel sanatlar, sanatc¢inin niteligi dolayisiyla kendi ruh, distnceleri ve dinya gérisu
ile ilgili® oldugundan standardizasyona konu olmamaktadir.

2.2. STANDART CESITLERI

Standartlar yapilari, uygulama alanlarn ve uygulama sekillerine gére G¢ ana
baslik altinda gruplandirilabilir:

2.2.1. Yapi Karakterlerine Gore Standartlar

Yap! karakterlerine gére de standartlar, Temel ve Tirev Standartlar olmak
Uzere ikiye ayrilmaktadir:

2.2.1.1. Temel Standartlar: Mal aligverislerinde ve cesitli hizmetlerde
anlasmaya, deger bicim ve kiyaslamaya yarayan genel kapsamli standartlardir. Olci
birimi, yazi, rakam, terim standartlari bu gruba girmektedir.

2.2.1.2. Tlrev Standartlar: Temel standartlardan yararlanmak suretiyle
meydana getirilen standartlardir. Bu standartlar asagidaki gibidir:

1. Madde Standartlari: Maden cevheri gibi maddeleri tabii halleri ile bir érnek

yapan standartlardir.

2. Mamul (Uriin) Standartlari: insanlarin mamdil, yari mamill ve tabii sekilde

faydalandiklari tarim UrQnlerini veya sanayi Urtnlerini birrnek yapan standartlardir.

3. Usul (Metod) Standartlari: Herhangi bir hizmetin tirl0 alet ve araglar
kullanilarak, ne sekilde yapilacagini belirten standartlardir.

4. Hizmet Standartlari: Cesitli ihtiyaclarin nasil, nerede, ne sekilde
kullanilacaklarini ve tiketileceklerini gdsteren standartlardir.

62 Koliik, Dilsiz, Kartal, a.g.e., s.4 -5
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2.2.2. Uygulama Alanlarina Gore Standartlar®

1. Isletme Standartlari: isyerlerinin, belirli ihtiyaclarini karsilamak igin
dizenledikleri kendilerine 6zel standartlardir.

2. Endiistriyel Standartlar: Ayni mali Ureten sanayi kuruluglarinin kendi

mamulleri icin hazirladiklari standartlardir.

3. Milli Standartlar: Kuruluslarin kendi milli sinirlar icerisinde uygulamasi igin
hazirlanan standartlardir.

4. Bélgesel Standartlar: Ticari iliskilerde bulunan Ulkelerin ortak konularda
fayda saglamak maksadiyla aralarinda anlasarak dizenleyip ve uyguladiklari

standartlardir.

5. Uluslararasi Standartlar: Uluslararasi standart kuruluslari blinyesinde, tye
Ulke standart kuruluglan tarafindan ortakla olarak hazirlanan ve Oye Ulkelerde

uygulanan standartlardir.
2.2.3. Uygulama Sekillerine Gére Standartlar®

2.2.3.1. Mecburi Standartlar: Ozellikle can ve mal giivenligi ile dogrudan ilgili
konulara yobnelik olarak ilgili bakanlikga ydrGrlige konan standartlardir.

Uygulanmamasi durumunda cezai yaptirimlar vardir.

Ulkemizde mecburi uygulamaya konulmasi gerekli olarak gérilen bir Tiirk
Standardi, TSE’nin tavsiyesi, standardin ilgili oldugu bakanligin onayi ile resmi
gazetede yayimlanarak mecburi olarak uygulamaya konulur. Ancak, ilgili bakanlk
gerekli gérdigu takdirde, TSE'nin tavsiyesine ihtiyac olmadan da gerekli gérdigu

standardi mecburi olarak uygulamaya koyabilir.

2.2.3.2. ihtiyari Standartlar: Mecburi uygulamaya konulan standartlarin

disinda kalan standartlardir.

63 Koliik, Dilsiz, Kartal, a.g.e., s.10-11
64 Koliik, Dilsiz, Kartal, a.g.e., s.9-10
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2.3. STANDART HAZIRLAMA

Standart hazirlama kurumlarinin temel gorevi, c¢esitli alanlarda gecerli olan
standartlari hazirlamaktir. Standartlar, kamu ve 6zel sektér Kkuruluslan ile
Universitelerin  uzmanlasmis temsilcilerinden olusan ihtisas kurullari tarafindan
hazirlanmaktadir. Standart hazirlama kurumlari ayrica, mevcut standartlarda

revizyonlar veya degisiklikler de yapmaktadirlar.
2.3.1. Yeni Standartlar

Yeni standartlar hazirlanirken genel olarak asagidaki islemler®® sirasiyla
yapilir:

1. Once (lke sanayisinin imkan ihtiyac ve teknolojik seviyesi g6z 6niinde
bulundurularak bir dncelik sirasi belirlenir.

2. Konular, ilgili hazirhk gruplarina yénlendirilir.

3. Hazirhk gruplari, her bir konu icin o konuda uzmanlasmis en az Uc¢ kisiden
olugan bir teknik komite olugturur. Bunlardan biri konunun raportérliginu yapar.

4. Teknik komiteler tasariyr hazirlamaya bagslar. Kendi aralarinda goérev
bdlimU yaparak gerekirse yurt icin veya yurt disinda arastirmalar yapar.

5. Teknik komite, hazirladigi tasariyi ilgili ihtisas kuruluna yénlendirir. intisas
kuruluna, konu raportérinin de katildigi bir toplantida tasariy1 degerlendirir. Tasari,
degerlendirme neticesinde uygun bulunursa, gorisleri alinmak Gzere ilgili kamu veya
6zel sektdér kuruluslarina, Gniversite ve arastirma kurullarina génderilir. Bu isleme
birinci mitalaa denir.

6. Gelen gobrusler hazirlik grubunda degerlendirilerek uygun gbérllenler
tasariya islenir. Ortaya yeni bir metin ¢ikar. Bu isleme birinci olgunlagsma denir.

7. Olgunlasan tasari, gérus bildiren kurum veya kuruluglara yeniden génderilir.
Bu isleme ikinci mitalaa denir.

8. Gelen gorisler ihtisas kurulunda yeniden deg@erlendirilerek tasari
olgunlastirilir. ihtisas kurulu calismay yeterli gérmezse goriis almaya devam eder.
Ancak yeterli gortlUrse tasariyi teknik kurula sevk eder.

65 Koliik, Dilsiz, Kartal, a.g.e., s.13-14
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9. Konu teknik kurul tarafinca gértsulir. Teknik kurul tasaryi yeterli gérmezse
ilgili hazirlik grubuna iade eder. Teknik kurulun kabul etmesiyle teknik kurula sunulan
tasar artik tasari olmaktan c¢ikar ve standart Gnvanini alir.

10. Standart, teknik kurulda kabul edilen sekliyle basilir ve yayimlanir.
2.3.2. Revizyonlar

Yirirlilkteki  standartlar belirli  araliklarla degerlendiriimektedir. Ozellikle
teknoloji kargisinda yetersiz kalan standartlarin revizyona ihtiyaci olur. Standartlarda
revizyon yapillmasi amaciyla arastirma yapilmasi mecburi degildir. Gogu zaman
standardin uygulayicilarindan gelen tepki ve taleplere gdbre gerekli revizyonlar
yapilabilir. Revizyona alinan standart yeni hazirlaniyormus gibi®® gerekli prosediirlere
tabi tutulur.

2.3.3. Tadiller (Degisiklikler)

Uygulama sirasinda standartlarin esasla ilgili olmayan fakat degismesi
gereken birtakim bélimleri ortaya cikabilir. Bu durumda standartlarin tadil edilmesi
gerekir. Tadil edilen standart, dizeltilmis sekliyle ilgili hazirhk grubu tarafindan teknik
kurula sunulur. Teknik kurul uygun gérurse tadil gergeklestirilir.

Teknolojinin gerisinde kaldigi tespit edilen standartlar ise ilgili hazirlik
grubunun teklifi ile teknik kurul tarafindan iptal edilerek yirirlikten kaldirilir.?”

2.4. BELGELENDIRME VE AKREDITASYON

Belgelendirme, bir mal, slre¢ veya hizmetin belirlenmis bir standart veya ayri
bir dokiimana uygunlugunun tarafsiz bir kurulus tarafindan tescil edilmesidir.%®
Uygunluk degerlendirmesi hizmetleri vermekte olan Ilaboratuar, muayene ve
belgelendirme kuruluslarinin nitelikleri ile calismalarinin yeterliligi konusunda;
artnlerin standartlara uygun ve givenli oldugunu géstermek amaciyla tanzim edilmis
tek bir belge ile uluslararasi pazarlarda kabul edilmesine Diinya Ticaret Orgitii
(WTO) ve bdlgesel ekonomik bloklar tarafindan 6zel bir énem verilmektedir. Bu

% Koliik, Dilsiz, Kartal, a.g.e., s.15

%7 Koliik, Dilsiz, Kartal, a.g.e., s.15

08 Standardizasyonda Belgelendirmenin Rolii, http://www.tse.org.tr/Turkish/Standart/Genel2.asp#2.2
(12.07.2007)
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6neme bagh olarak, uygunluk degerlendirmesi faaliyetlerinde bulunan kuruluslarin;
ortak prensip ve isleyis usullerine uygun olarak g¢alismalarinin saglanmasi,
belirlenmis uluslararasi kriterler karsisinda yeterliligi tespit edilenlerin verdigi belge ve
raporlarin karsilikli taninabilirliginin temin edilmesi amaciyla, bircok Ulke, uygunluk
degerlendirmesi sahasini dizenleyen akreditasyon birimlerini olusturmaktadir.

Ayrica, piyasaya surulen bir Grindn, tlketicinin can ve mal guvenligini tehdit
etmemesi ve gevrenin korunmasina yonelik olarak teknik diizenleme ve standartlara
uygun olmasi gerekmektedir. Uriinlerin ilgili teknik diizenleme ve standartlara uygun
oldugunu tespit ederek belgelendiren kuruluslarin, bu slregte yer alan muayene
birimleri ve laboratuarlarin, resmi otoritelerce yapilmakta olan denetim calismalari
kapsamindaki deney calismalarinin, uzmanlk gtcl yeterli ve kalite sistemine sahip
birimlerce yapiimasini saglamak, kamuya ait bir gérev olarak belirlenmigtir. Bu goérevi
yerine getirmede en énemli ara¢ durumunda olan akreditasyon kuruluslari, ilgili yasal

diizenlemelerle resmi otorite olarak yetkilendiriimektedir.®
2.5. ULUSLARARASI STANDARDIZASYON CALISMALARI
2.5.1. Uluslararasi Standardizasyonun Onemi

Standartlar; madde, mamul, yéntem ve hizmetlerin kullanim amagclarina uygun
olmalarini saglamak amaciyla hazirlanmig, teknik spesifikasyonlar ile diger kriterleri
ihtiva eden ve Gzerinde gorUs birligine varilmis olan dokimanlardir. Bu 6zellikleriyle
uluslararasi standartlar hayati daha da kolay kilmayi, kullaniimakta olan hizmet ve

mallarin gavenilirliklerini ve etkinliklerini artirmayi amaclamaktadir.

Farkli Ulke ve Dbolgelerdeki benzer teknolojiler igin uyumlu olmayan
standartlarin  kullaniimasi, ticarette teknik engellerin olugsmasina sebep olur.
Uluslararasi standardizasyon, uluslararasi ticaret ve teknik isbirliginin gelismesinin
tabii bir sonucudur. Uluslararasi standardizasyon faaliyetleri, ulusal standart
kuruluslarinin ortak cabalari ile Ureticiler, tiketiciler ve hikimetlerin tesebbisleri ile
yurataldr.

69 Koliik, Dilsiz, Kartal, a.g.e., s.16-17
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Globallesen ginimdiz dinyasi, teknolojik gelismelere paralel olarak iletisim
imkanlarinin artmasiyla hizla kogulirken, ticaret ayni slratle genislemektedir.
Standartlarin amaci bu ticareti kolaylastirmaktir. Gelismis Ulkeler dinya ticaretindeki
6nemli vyerlerini muhafaza edebilmek amaciyla standartlar hazirlamakta ve

dretimlerini bu standartlara gére planlamaktadirlar.

Bir Ulkenin kaynaklari, tek basina ekonomik ve sosyal gelisme igin yeterli
olamaz. Dis pazarlara girebilmek igin hazirlanmis veya daha sonra hazirlanacak olan
ulusal ve uluslararasi standartlara uyum saglamalari zorunludur. TuUketiciler
uluslararas! standartlara uygun Urlin ve hizmetlere karsi daha fazla glven

duymaktadir.

Uluslararasi standardizasyon, ginimizde bilgi-islem ve haberlesme, tekstil,
ambalajlama, nakliye, enerji tretimi ve kullanimi, gemi ingsa, bankacilik ve finansal
hizmetler gibi’® birgok farkli alanda biyiik oranda saglanmis durumdadir ve diger tiim
sektorler igin de giderek 6nemi artar hale gelmektedir.

2.5.2. Uluslararasi ve Bolgesel Standardizasyon Kuruluslari

Globallesen glinimiz dinyasinin bir parcasi olmanin en énemli sartlarindan
biri standardizasyon calismalarina énem veriimesi gerektigidir. Ulkemizde faaliyet
g6stermekte olan Tirk Standartlari Enstitisi’nin de c¢oguna Uye oldugu bazi

uluslararasi standardizasyon kuruluslari”' sunlardir:

2.5.2.1. Uluslararasi Standardizasyon Kurulusu (ISO): ISO, elektrik ve
elektronik konular disinda kalan diger tim konularda uluslararasi standartlari
hazirlayan bir kurulustur. 1947 yilinda Cenevre’de calismalarina baslamis olup bugiin
dinya capinda bircok Gyesi bulunmaktadir.

ISO’nun amaglari; uluslararasi mal ve hizmet dolasimini kolaylastirmak,
bilimsel, teknolojik ve ekonomik faaliyetlerde igbirligini gelistirmek Uzere
standardizasyon ve onunla ilgili caligmalarin gelistiriimesini tesvik etmektir. Ayrica
uluslararasi standartlar gelistirip yayinlamak ve bu standartlarin diinya capinda

uygulanmasina yoénelik girisimlerde bulunmak ISO’nun amagclari arasindadir. Yine

70 Koliik, Dilsiz, Kartal, a.g.e., s.26
"I Koliik, Dilsiz, Kartal, a.g.e., 5.28-29-30
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dye kuruluslarin ve teknik komitelerin calismalari konusunda bilgi aligverigini
saglamak, standardizasyon projeleri ile ilgili calismalar yapmak da [SO’nun
amacladigi faaliyetlerdir.

Kisaca denilebilir ki, standardizasyon calismalar ile dinya ticaretinin
gelismesi, Urlnlerde kalitenin artinlmasi, Grin maliyetlerinin asgariye indiriimesi ve

verimin artirilmasi, ISO’nun baslica gérev ve sorumluluk alani iginde olan konulardir.

2.5.2.2. Uluslararasi Elektroteknik Komisyonu (IEC): 1906 vyilinda
Cenevre’de faaliyetlerine baglayan IEC elektrik, elektronik, elektromekanik
konularinda uluslararasi standartlari hazirlar. IEC’nin bugline kadar hazirlamis
oldugu yaklasik 4000’den fazla standart mevcuttur.

2.5.2.3. Standartlarin Uygulanmasi icin Uluslararasi Federasyon (IFAN):
1974 yilinda Paris'te kurulan IFAN, uluslararasi standartlarin uygulanmasini
yayginlastirmak amaciyla seminer, toplanti ve sempozyumlar diizenleyerek isbirligi

faaliyetlerinin artinimasina yénelik ¢alismalarda bulunur.

2.5.2.4. Dinya Ambalajlama Teskilati (WPO): Bu teskilatin amaci,
uluslararasi seviyede ambalajlama, ambalaj malzemeleri konularinda c¢alismalarda
bulunmak, yarismalar ve fuarlar dizenleyerek cevreyi koruyan en iyi ambalajlarin
kullanimini tesvik etmektir. WPO bu calismalari esnasinda ambalajlama konusunda

standartlar hazirlayan ISO ve CEN gibi uluslararasi kuruluslarla ortak calismaktadir.

2.5.2.5. Avrupa Standardizasyon Kurulusu (CEN): ISO’nun amaclarina
benzer amagclarla 1960 yilinda faaliyete gegcen CEN, elektrik ve elektroteknik konular

disinda standart hazirlayan bdlgesel bir kurulus olma 6zeligini tagsimaktadir.

2.5.2.6. Avrupa Elektroteknik Standardizasyon Kurulusu (CENELEC):
IEC’in amagclarina benzer amaglarla 1973 yilinda kurulan CENELEC, elektrik ve
elektroteknik konularda standartlar hazirlamakta olan bélgesel bir kurulustur.

2.5.2.7. Avrupa Telekomiinikasyon Standartlari Enstitisu (ETSI): ETSI,

telekomunikasyon alaninda standartlar hazirlayan bélgesel bir kurulustur.

52



2.5.2.8. Avrupa Kalite Kurulusu (EOQ): 1957 yilinda faaliyete baslamis olan
ve bélgesel bir kurulus olan EOQ’'nun amaci; kalite, kaliteli Grin Gretimi ve kullanim

bilincini Ureticilere ve tlketicilere benimsetmek i¢in galismalar yapmakiir.

2.5.2.9. Bolgelerarasi Standartlar Birligi (BASB): Sovyetler Birligi'nin
dagiimasiyla birlikte bagimsizliklarina kavugsmus codu Turk olan cumhuriyetlere ve
bu cumhuriyetlerle ticaret yapmakta olan Ulkelere, tlkemizin teknolojisi ve standart
anlayisini benimseterek dis ticaretimizi gelistrmek amaciyla 1991 yilinda TSE
6nderliginde faaliyet géstermekte olan bir olusumdur.

2.5.2.10. islam Ulkeleri Standardizasyon ve Metroloji Teskilati (SMOIC):
islam Konferansi Teskilati faaliyetleri cercevesinde, islam Ulkeleri arasindaki ticareti
gelistirmek, ortak standartlar yapmak, standart teskilati olmayan Ulkelerin standart
teskilatlarinin kurulmasina yardimci olmak ve egitim calismalarinda bulunmak

amaciyla TSE énderliginde kurulan bir tegkilattir.
2.6. Turk ve Uluslararasi Standartlarin Gosterilmesi

Standardizasyonun ¢ok ©6nem kazanmis oldugu gidnimuizde, Ulkemiz
standardizasyon kurulusu olan TSE’nin, kaliteye yénelik calismalarinin yanisira,
uluslararasi ve bdlgesel bircok yabanci standart kurulusu ile de ortak anlagmalari
bulunmaktadir. Bu nedenle (lkemizde bulunan bircok Grin ve hizmetin
numaralandiriimasinda, bu ortak kuruluglardan aynen alinmis ve kullanilan

standartlar bulunmaktadir. Bu standartlarin gdsterimi’ tablo 2,1°deki gibidir:

2 Kliik, Dilsiz, Kartal, s.31
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Tablo 2.1 Standartlarin Gosterimi

TS 3875 3875 numarali Turk Standardi
TS ISO 3875 3875 numarali ISO Standardi aynen kabul edilmig
TS IEC 3875 3875 numarali IEC Standardi aynen kabul edilmis
TS EN 3875 3875 numarali Avrupa Standardi aynen kabul edilmis
3875 numarali Avrupa Harmonize Dékimani aynen kabul
TS HD 3875
edilmis
TS ENV 3875 3875 numarali Avrupa On Standardi aynen kabul edilmis

3875 numarali Avrupa On Standard tasarisi aynen kabul
TS prEN 3875 o
edilmig

3875 numarali Tirk Standardi revize edilerek, 2896 numarali
TS 3875 ISO 2896 o
ISO Standardi aynen kabul edilmig

Kaynak: Nihat Kélilk, irfan Dilsiz, Cafer S. Kartal, Kalite Giivencesi ve Standartlari, Ankara:
Detay Yayincilik, 3. Baski, Agustos 2006, s.31
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UCUNCU BOLUM
KALITE GUVENCE SISTEMLERI VE ISO 9000 STANDARTLARI
3.1. KALITE GUVENCE SiSTEMLERI

GUnUm(z dinyasinda var olan yogun rekabet ortaminda istikrarli bir Gretim
yapilabilmesi icin kalitenin gtivenceli bicimde ve sirekli olarak korunmasi gerektidi,
kalite faaliyetinin ydnetimin sorumlulugu oldugu, ayrica belli bir boyut ve &lcller
icindeki cabalarla, yani bir sistem olmasi gerektigi ortaya ¢ikmistir. Bu gercekler
neticesinde bircok Ulkedeki bilimsel ve teknik nitelikli arastirmacilar sistem modelleri
Uzerinde calismalar yaparak Kalite Glvence Sistemi’ni gelistirmislerdir.

Kalite y6netimi, ydnetimin kalite politikasini tespit ederek uygulamasidir. Kalite
ybnetimi; stratejik planlama, kaynaklarin tahsisi, kalite planlamasi, isletiimesi ve
desteklenmesi gibi faaliyetleri de kapsamaktadir. Burada s6z0 edilen kalite politikasi,

kurulusun kalite hedeflerinin Ust yonetim tarafindan belirlenmesidir.

Kalite kontrol, kalite ile ilgili taleplerin gergeklestirimesine yoénelik olarak
kullanilan uygulama teknik ve faaliyetleridir. Kalite kontrol, ekonomik etkinligin
saglanabilmesi amaciyla, kalite halkasinin farkli asamalarindaki iglemlerin
gbzlenebilmesi ve yetersizlige yol acan nedenlerin ortadan kaldirilabilmesine yénelik
olarak gerekli olan islemler ve uygulama tekniklerini kapsamaktadir.

Kalite glvencesi ise Urin veya hizmetlerin kalitesi icin belirlenen istekleri
karsilamak amaciyla yeterli glivenin saglanmasi icin gereken planli ve sistematik”

faaliyetlerin tamamidir.

Kalite glvencesi, bir Grinin veya hizmetin musteri ihtiyaclarini tam ve dogru
olarak karsilamasini saglamak icin, tim igletme fonksiyonlarinin ayni amag
dogrultusunda bir araya toplanmasidir. TS 9005 Kalite S6zI0gi’nde kalite glivencesi,
arin ya da hizmetin kalite igin belirlenmis gereklilikleri karsilamada yeterli guveni
saglayacak plani ile sistematik faaliyetler ve sistemler biitini’* olarak tanimlanmistir.

73 Ukay Capraz, Kutlu Merih, Genel Olarak Kalite Tarihi, Makale http://www.evlem.com/tqm/wtqm04.htm ,
(13.05.2007)

" Muhittin Simsek, Sorularla Toplam Kalite Yonetimi ve Kalite Giivence Sistemleri, stanbul: Alfa Basim
Yayin, 2000, s.155
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Kalite glvencesi, masterinin hatali higbir Grin0 almamasini amaglar. Ancak musteri

memnuniyetini Griin kontroll yoluyla degil, proses kontrolliyle gergeklestirir.”

YUksek kaliteyi saglamaya donik yaklasimlara &nceleri Uretim prosesinde
baslanmis, sonraki dénemlerde ise tum faaliyetleri iceren bir yaklasim
benimsenmistir. Kalite glvence sistemini olusturan yaklasim iste bu yaklasim
olmustur. Kalite glvencesi, bir 0rinin veya hizmetin, belirlenen kalite isteklerine
uygunlugunu yeterli 6lcide saglamaya ydnelik olarak uygulanmasi gerekli tim planli
ve sistematik faaliyetleri kapsamaktadir.”

Belirlenmis gereklilikler kullanicinin gereksinmelerini batind ile yansitmadigi
muiddetge, kalite glivencesi de saglanmis olmayacaktir. Kalite glivencesinde ilk adim
musteri gerekliliklerinin tam ve dogru olarak anlasiimasidir. Kalite glvencesinin
temelinde Urlin ya da hizmetin gectigi tim asamalardaki talimat, gérev ve sorumluluk
tanimlarinin  belirtiimesi,  calisanlarin  egitimesi ve  kalite  konusunda
bilinclendiriimesiyle kalitenin planlanan dizeyde, en az kaynak kullanimi ile
korunmasi yatmaktadir. Kisaca kalitenin, musterinin glvenle satin alabilecegi ve
uzun sidre guven ve tatminle kullanabilecedi sekilde saglanmasi anlamina

gelmektedir.

Bir kalite glivence sistemi, organizasyondaki bir yénetim araci olarak c¢alisir.
Soézlesmeli durumlarda ise bu sistem muigsteriye glven saglar. Kalite glvence
sisteminin amaci, tim kurulusu kaliteyi dogrudan veya dolayh etkileyen slrecler
zinciri olarak ele alip, kalitenin surekliligini saglayarak kurulusun hedeflenen kalite
dizeyini asgari maliyetle elde edebilmesini saglayacak cabalari baslatmak,
esgUdimu saglayarak sonugclari surekli izleyip gereken énlemleri almaktir.

Kalite glvencesi, bir isletmenin bdtin fonksiyonlarinin batinlestiriimesi ve
kontrolinU gerektirir. Yalnizca muayene ile kalitenin saglanmasi mimkan degildir.
Kalite, musteri gerekliliklerinin tanimlandigi asamada tasarimlanmalidir. Bu duyarli
kalite olusturma calismalar Gretim, planlama, imalat ve sevkiyat ile satis sonrasi
asamalarda da surdirtlmelidir.

75 Kiigiik, a.g.e., s.149

6 Canan Cetin, Besim A_km, Vedat Erol, Toplam Kalite Yonetimi ve Kalite Giivemce Sistemi (ISO
9000:2000 Revizyonu) Ilke-Siirec-Uygulama, Istanbul: Beta Basim Yayim Dagitim, 2.Bask1, Subat 2001,
$.364

56



Kalite guvencesi yonetimin devredemeyece@i fonksiyonlari arasindadir.
Yoénetim, tim fonksiyonlari batlinlestirme operasyonlarini kendisi yarttmelidir. Kalite
yalnizca bir imalat slrecinde olusturulabilecek bir islem degil, istenilen sonuca

ulagiimasina yénelik olarak isletmede toplam batlnlestirme gerektiren bir felsefedir.
77

3.1.1. Kalite Giivence Sisteminin Onemi

Kaliteli Grin Uretimine vyo6nelik calismalar neticesinde, Kkalite kontrol
uygulamasinin bilimsel ve dolayisiyla 6élculebilir temellere oturtulmasina paralel
olarak bir Orinin kalitesi belli kriterler ile ifade edilebilir duruma gelmistir. Bu
kriterlerden en bilineni Kabul edilebilir Kalite Dizeyi (KKD ya da Acceptable Quality
Level AQL)dir. Basit bir ifade ile KKD, misterinin kabul edebilecegi hata dizeyidir. Bu
yontemin genel olarak kullanilmasina ragmen, kalitenin KKD ydntemiyle temin

edilmesi bircok sakincayi da beraberinde getirmektedir.

Kalite kontrol (muayene) pahali bir islemdir. Belirli periyotlarla numune
alinmasi, muayene edilmesi, analizler yapilmasi emek, para ve zaman gerektirir.
Ozellikle ‘son kontrol'de farkina varilan hatanin telafisi giictir. Telafi edilemeyen,
hatali olarak ayrilan Grtnler, hatasiz olanlarin Gzerine maliyet olarak binecektir. Eger
hatali GrtGnler mlsterinin eline gecinceye kadar ortaya c¢ikarilamamissa, hata telafi
edilse de islem pahali olacagi gibi, imaj ve mlsteri kaybina da neden olabilir.

Bazi drlnlerin ise tahrip edilmeden muayene edilmesi imkéansizdir.
Malzemenin yapisi, dayaniklligi veya deformasyonu s6z konusu oldugunda
muayene edilen Urin kullanilamaz hale gelebilir. Kalite kontrolin ¢ok uzun sureleri
gerektirdigi durumlarda ise nedenle Grin veya girdi stoklari asiri yiksek seviyelere
cikabilir. Ornekleme yoluyla %100 kalite (sifir hata) hicbir zaman giivence altina
alinamaz. %100 kalite kontrol ise genelde ¢ok pahali ve ¢ok zor bir ydntemdir.

Anlasilacagi Uzere kaliteyi glvence altina almak sadece son kontrollerle
muUmkin olmamakta, belirli bir sisteme ihtiya¢c duyulmaktadir. Kalite kontrol ile kalite

glvence kavramlar arasindaki fark; birincisinin tGrin Gzerinde, ikincisinin ise sistem

77 Simgek, a.g.e., s.156
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Uzerinde odaklanmasidir. Yani kalite kontrol, Grlin Uretildikten ya da is isten gectikten
sonra yapilan kontroldr.

Kalite glivencesi ise ‘sistem’ Uzerinde gergeklestirildiginden kaliteyi saglamaya
ya da glvence altina almaya ydneliktir. Reaktif degil proaktiftir. islem
gerceklestirildikten sonraki sonuglara degil, islemin dogru yapiimasina yéneliktir’®.
Kalite glvencesi, musterinin hatali Grand hi¢ almamasini garanti etmek Uzere Urln
kontroll ile degil, Grinin hatasiz olarak Uretiimesini saglayacak proses kontrold ile
yapilir. Kalite guvencesi, 6nlemenin dlizeltmekten daha iyi oldugu disincesinden
yola cikarak, tasaridan malzeme segimi, Uretimi ve dagitimina kadar her asamada

arin kalitesinin tam kontrolind saglamaktadir.

Kalite glvencesi, tasarimdan dagitima ve hatta satis sonrasi hizmetlere kadar
arin kalitesinin belirlenmesi ve glivence altina alinmasidir. Glvence altina alma ise
organizasyonun her kademesinde 6zen ve dikkat gerektiren bir kalite yonetimi ile
mUmkin olabilir. Bdylesi bir ydnetim ise ancak belirli uluslararasi standartlarin
gerceklestirilmesi ile mimkin olabilecektir.”® Tim diinyada gecerlilik kazanmis olan
uluslararasi standart sistemi ise ISO 9000 standartlaridir.

3.2. 1SO 9000 KALITE GUVENCE SISTEMi STANDARTLARI

ISO Latince esit ya da dizenli anlamina gelen isos kodkinden gelir. Ancak
yaygin olarak daha cok Uluslararasi Standardizasyon Orgiitli (International
Standardisation Organisation)’nlin ilk harflerinin birlesimi olarak bilinmektedir.

ISO 9000 ise etkin bir kalite y6netim sistemini tanimlayan bir standarttir. Bir
isletme 1SO 9000 standardinin sartlarini sagladiginda ISO 9000 belgesini alabilir.
Belge, isletmenin Grin ve hizmetlerinin uluslararasi kabul gérmis bir standarda
uygun olarak Uretildigini gdsterir.®°

Kalite yénetim sistemi, kurulusun faaliyet ve kaynaklarini yansitir. Kurulusla
birlikte geliserek, degisen ihtiyaclara cevap verir. Kalite ydnetim sisteminin

8 Simsek, a.g.e., s.158

7 Cetin, Akin, Erol, a.g.e., s.364

8 Tiirker Bas, (Kalite Ofisi e-kitap), ISO 9000 Firsati, s.20, http://www.kaliteofisi.com/download/e-kitap.asp ,
(13.05.2007)
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anlasiimasi ve mdasteri ihtiyaclarini karsilayacak sekilde calistiriimasi, kurulusun
devamlilidi igin esastir.

Tam kuruluslar birbirinden farkli oldugundan standart bir kalite yénetim sistemi
de s6z konusu olamaz. Kalite yénetim sisteminin olusturulmasi diyet se¢imi érnegiyle
anlatilabilir. Dogada bes temel gida grubu vardir ve insan vicudunun ihtiya¢ duydugu
vitamin ve mineralleri alabilmesi i¢in her gruptan gida tiketmesi gerekir. Herkes ayni
gidadan hoslanmaz ancak her grupta secebilecedimiz ve dengeli beslenmemizi
saglayacak cok sayida gida®' cesidi mevcuttur.

Benzer sekilde ISO 9000 standartlarinin sartlarini karsilamanin da farkli yollar
mevcuttur. Standart, kalite ydnetim sistemini olustururken farkl yollara
basvurulmasina izin vermektedir. Standardin temel sartlari karsilandigi slrece
kurulus, istedigi kalite yénetim sistemini secebilir. Amac standart bir kalite sistemi

degil, standardi saglayan bir kalite sistemi olusturmaktir.®?

ISO 9000, Uluslararasi Standardizasyon Orgiiti’niin yayinlamis oldugu kalite
glvencesi sistem standardidir. Bu standart, Grlnlerin saglamasi gerektigi 6zellikleri

degil, trGnlerin Gretildigi sistemin saglanmasi gereken sartlarini tanimlamaktadir.

ISO 9000 standardi; bir firmadaki Uretim, kalite kontrol, satinalma, pazarlama,
sevkiyat ve depolama vb. alinan kararlarin triin kalitesine etki eden tim faaliyetlerin
nasil olmasi gerektigini aciklar. ISO 9000 belgesi alan bir isletmede, siralanan tim
faaliyetlerin nasil yGrataldagu, calisanlarin yetki ve sorumluluklari netlestiriimis
demektir. 1SO 9000 kalite glivence sistemi, isletmede bir kalite politikasi ve hedefleri
yénetme seklidir. isletmenin hedefleri belirlenerek bunlara ulasmaya yénelik balim
hedefleri tespit edilir ve bu hedeflere ulasmak igin ¢alisilir. ISO 9000, uyumlu bir
kalite glivence sistemine ydnelik ilk adimdir.®®

3.2.1.1SO 9000 Standartlarinin Tarihcesi

ISO, 1947 yihinda Cenevre’de kurulmustur. ISO 9000 Kalite Y6énetim Sistemi
Standartlarinin temeli ise 1963 yillinda ABD’de savunma teknolojisindeki ylksek

81 Tiirker Bas, ISO 9000:2000 Kalite Yonetim Sistemi, Istanbul: Sistem Yayincilik, 4. Baski, Mayis 2002, s.25
52 Bag, ISO 9000:2000 Kalite Yonetim Sistemi, s.25
83 Cetin, Akin, Erol, a.g.e., $.366
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kalite ihtiyaci nedeniyle hazirlanan MIL-Q-9858’e dayanir. Nedeni ise bitmis Grindn
muayeneye tutulmasi yerine Uretim sisteminin muayeneye gerek kalmayacak sekilde

glivenceye alinmak®® istenmesine dayanir.

Sivil alanda ise 1979 yilinda 132 Glkenin katilimi ile olusan ISO blnyesinde,
176 numara ile kurulan Teknik Komite (TC) ¢alismalarina baglamigtir. Turkiye’nin de
icinde bulundugu bu komitede; kalite profesyonelleri, danismanlar, akademisyenler
ve standardizasyon uzmanlari gérev almis, karsilikhi bilgi aligveris platformlari
kurularak kalite sisteminin asgari modulleri ve jenerik temelleri 1987 yilinda resmen
sekillendirilmistir. 1987 yilinda birgcok Ulke ISO 9000 kalite glivence sistemini kendi

Ulkesine uyarlayarak gerekli altyapilari kurmuslardir.

ISO 9000:1987, ISO’nun Vizyon 2000 dokimani olarak 1987 yilinda ortaya
konmustur. 1ISO 9000:1987 kalite sistemi standartlari; musteri ihtiyaclarinin
belirlenmesinden musteri tatminine kadar, kalite halkasinin veya izi kalite olan her
faaliyet adiminin; zaman, mekan ve imkan faktorlerine ait kurallari yazili hale getiren,
yazili dokiimantasyona gére icra eden, belgelenmis uyarlamalara sahip bir yénetim

sistemidir.

ISO 9000:1994 revizyonu ise 1987°'den beri yapiimis olan ilk revizyon
oldugundan, birinci agama revizyon olarak adlandiriimistir. 1ISO 9000’den 9004’e

kadar olan bes ana standardin revize edilmis halleri® bu yilda yayimlanmistir.

Son olarak ISO 9000 standartlari 2000 yilinda revize edilmis olup bu konu
ayrica incelenecektir. ISO standartlarinin igerigi kisaca asagidaki tablodaki gibidir.

84 Koliik, Dilsiz, Kartal, a.g.e., s.73
85 Simsek, a.g.e., s.160
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Tablo 3.1 ISO 9000 Standartlarinin igerigi

STANDART ADI ICERIGI

. , _ | Dogru Gretmek
ISO 9000: 1987 Kalite GUvence Sistemi Hata yakalamak

Hatalari Onlemek ( Kismen)

. , _ | Dogru Gretmek
ISO 9000: 1994 Kalite Glvence Sistemi Hata yakalamak

Hatalari Onlemek ( Kismen)

. , _ | Dogru Gretmek
ISO 9000: 2000 Kalite Glvence Sistemi Hata yakalamak

Hatalari Onlemek ( Kismen)

Kaynak: Orhan Kiicik, Standardizasyon ve Kalite, Seckin Yayincilik, 2. Baski, Ankara,
2004, s. 150

3.2.2. 1ISO 9000 Serisi
ISO 9000 standartlar serisi 5 standarttan olugsmaktadir:

3.2.2.1. ISO 9000 (ANSI/ASQC Q9000-1-1994): Kalite ydnetimi ve Kalite

Gulvence Standartlari secim ve kullanim kilavuzlarindan olusur.

3.2.2.2. ISO 9001 (ANSI/ISO/ASQC Q9001-1994): ISO 9000 normlari tasarim
ve gelistirme, Uretim, hizmete koyma ve servis hizmetlerini kapsar. Bu normlarin
uygulandigi hallerde musteriler firmalara Grinin nasil olmasi gerektigini bildirir ve
talep edilen Griine gére Uretim yapilir. Bu tir tretime érnek olarak savunma sanayi ve
hayvancilik verilebilir. Uretimde performans ile ilgili parametreler misteri tarafindan
ortaya konur ve ardindan Grdnle ilgili tasarim, gelistirme, imalat, hizmete koyma ve

servis hizmetleri verilir.28Standart biiyikliige degil fonksiyona dayanir.

ISO 9001 standardi, taraflar arasindaki sézlesmede tedarikginin Griin tasarimi
ve temini konusunda yeterliliginin gbsterilmesi istendiginde kullaniimak Uzere, kalite
sistemi kosullarini belirtir. Urlinlerin uygunluguna, tedarikginin tasarim gelistirme,
Uretim, tesis ve hizmet konularinda yeterlilikler, 6zellikle de tasarima ait faaliyetler

isteniyorsa 1ISO 9001 ’e ihtiya¢ duyulur.

86 Simgek, a.g.e., s.163
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3.2.2.3.1SO 9002 (ANSI/ISO/ASQC Q9002-1994)

Uretim ve tesiste kalite glivencesi modelidir. Ar-Ge fonksiyonu olmayan imalat
ve hizmet firmalar 1SO 9002 standard icin basvurur.?” Uriinle ilgili beklentiler daha
6nceden tespit edilmis bir tasarim ya da spesifikasyon olarak ortaya konmus ise,
dreticinin imalat ve hizmete koyma konusundaki becerilerini sergilemesi, dolayisiyla
ariinin beklentileri karsilayabilece@i garantisinin verilmesi gerekli oldugu haller s6z
konusu oldugu durumlarda bu standartlar uygulanabilir. ISO 9002 genel olarak 6zel
sanayi gruplarinda calisan firmalar tarafindan uygulanan bir kalite standardidir.®®

ISO 9002, tedarikcinin (imalatgi ve satici) tretmis oldugu mamul veya hizmetin
tasarimi ve gelistiriimesinden degil, yalnizca Uretiminden sorumlu oldugu, her
defasinda ayni kalitede mamul veya hizmet dretilmesi durumunda gecerliligini
surdurdr. 1ISO 9001°den farki, misteri isteklerine gore Uretim gergeklestiriimesi, ancak

tasarim ile ilgili bir faaliyet icermemesidir.

3.2.2.4. 1ISO 9003 (ANSI/ISO/ASQC Q9003-1994): Son kontrol ve testlerde
kalite glivencesi modelidir. Dlzgln ve basit imalati olan veya musterilerine, Uretim
surecglerine ait kalite glvencesi vermeyi arzu eden igletmelerin blnyelerine daha
uygundur. Stireclerin ¢cok basit oldugu ve bitmis Grlinlerin test ve kontrolden gecirildigi
isletmelere uygundur.®® Kendi imalat sistemi olmayan ancak bir sekilde disaridan

aldigi ya da fason yaptirdigi Griinleri piyasaya stren firmalar icin uygundur.

ISO 9003, iki taraf arasindaki s6zlesmede tedarikginin son muayene ve
deneylerde Urin uygunsuzlugunu tespit ve kontrol edebilme yeterliliginin ispati arzu
edildiginde kullanilmak (zere, kalite sistemi kosullarini ortaya koymaktadir. Oniki
bélimden olusan ISO 9003 standardi, diger standartlara gére en az zorlayici ve

tanimlayici olanidir.

Temel olarak 1ISO 9001, 9002 ve 9003 standartlarinin; 9002 de 9003

standartlarini kapsar. 9003 ise tek basina son kontrol ve test standardidir.®

87 Cetin, Akin, Erol, a.g.e., s.372

88 Simsek, a.g.e., s.163

% Ridvan Bozkurt, Aynur Odaman, ISO 9000 Kalite Giivence Sistemleri: Sistem Kurma Siireci, Ornek
Kalite El Kitabi, Ornek Prosediir, Talimat ve Formlar, MPM Yayinlari, Ankara 2000,s. 16

%0 Simsek, a.g.e., s.164

62



3.2.2.5. ISO 9004 (ANSI/ISO/ASQC Q9004-1994): ISO 9000 ve sistem
standartlarinda kargsilikli referans goésterilen kalite sistem elemanlarinin her birinin
irdelenmesini kapsamaktadir. Genellikle 1SO 9001, I1SO 9002, ISO 9003
cercevesinde yUratilecek kalite sistemlerinin gelistirilmesi ve uygulanmasinda rehber
olabilecek konulari kapsar. ISO 9004 standardi, misteri beklentilerini karsilamakla
beraber, devamli gelisme ve maliyeti azaltmanin ekonomik faydalarina yer verir.
Ayrica yine bu standartta hata 6nleme ve musterilerden geribildirim streclerinin
gerekliligi ve genis capli egitime ydnelik agiklamalar yer almaktadir. Bir belgelendirme
standardi olmayip belge basvurusu icin gerekli olan prosedirleri ve yapiimasi
gereken isleri tanimlayan bir rehber niteligindedir.

ISO 9005 ise sadece kalite s6zliglinden ibarettir. Kalite ile ilgili temel terim ve

tanimlari kapsar. ¥
3.2.3. ISO 9000 Kalite Sistemi Ve Uygulanmasi

ISO 9000 belgesinin alinabilmesi igcin ISO 9000’in sartlarini saglayan
dokimante edilmig bir kalite yénetim sistemine sahip olunmal ve bu kalite yénetim
sistemi dokiimante edildigi gibi uygulanmalidir. Bu sartlar 4 asamali®® bir yaklasimla
etkin olarak karsilanabilir:

1. Mevcut proseslerin analizi ve degerlendiriimesi.
2. Kalite sisteminin optimizasyonu ve dokimante edilmesi.
3. Optimize edilen kalite sisteminin uygulanmasi ve iyilestiriimesi.

4. Dis tetkik ve belgelendirme.

ik iki asama en yogun olan asamalardir. Bu asamalarin 6zenli bir sekilde
dizgin olarak hazirlanmamasi, ilerleyen asamalarda ve belge aliminda sikinti
yaratacaktir. Ugiincli asama islerin dokiimante edildigi gibi ylritilmesidir. Ayrica,
dokiman kontrolli, i¢ tetkik ve y®netimin gbézden geciriimesi gibi faaliyetler bu
asamada baslatilarak sistemin calistinldigini gésteren kayitlar olusturulmalidir. Son
asama ise dig tetkik ve belgelendirme faaliyetlerini kapsar. Eger ilk 4¢ asamada
gerekenler yapilirsa bu agama bir formaliteye déntsdar.

o Cetin, Akin, Erol, a.g.e., s.373
2 Tiirker Bas, ISO 9000 Firsati ,s.30,
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3.2.3.1. Kalite Sistem Dokiimantasyonu

Belgelendirme sirecindeki en fazla zaman ve ¢aba gerektiren faaliyet yonetim
sisteminin dokiimante edilmesidir.

Seviye
Kalite

1 Politikasl

Kalite El Kitabi
2 Prosedurler

Prosediir El Kitabi
3 .
Is Talimatlari

4

Kayitlar

Sekil 3.1 Dokiiman Piramidi
Kaynak: Turker Bas, (Kalite Ofisi e-kitap), ISO 9000 Firsati, s.31

Sekil 3.1’de gérilduglu gibi dokimantasyon islemi bir piramide benzer.
Dokimantasyon bir batindir ve en alt seviyedeki kayitlarla baslar. En st seviyede
ise kalite el kitabi bulunur ve kalite el kitabr dokiimantasyonun zirvesini temsil eder.
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Tablo 3.2 Dokiiman Hiyerarsisi

Seviye Dokiiman Konu Hedef Sorumluluk
1 Kalite El Kitabi Nigin Politika Ust Yénetim
Kim, Ne, Nerede, Ne .
2 Prosedurler Strateji Yoénetim
Zaman
3 is Talimatlari Nasil Taktik Bolimler
Performans
4 Kayitlar Etkinlik Herkes
Kayitlari

Kaynak: Turker Bas, (Kalite Ofisi e-kitap), ISO 9000 Firsati, s.31

Seviye 1 Kalite El Kitabi: isletmenin kalite sisteminin temel calisma
prensiplerini acgiklayan bir dokiimandir. isletmenin kalite sistemini bir cesit

anayasasidir.

Seviye 2 Prosediirler: Faaliyetlerin nasil y0OrGtdldigind acgiklayan
dokimanlardir. Sirket ve bélim hedeflerinin gergeklestiriimesi igin yol géstericilerdir.

Seviye 3 Is Talimatlar: islerin nasil yapilacagini agiklar. isin basamaklarini,

aciklamalarini, mihendislik gizimlerini ve spesifikasyonlari igerir.

Seviye 4 Kayitlar: Sistemin calistinimasina yoénelik Uretilirler ve sistemin

etkiligine dair kanit niteligindedirler.®®

3.2.3.2. Kalite Sistem Sartlan: ISO 9000 standartlarinin temel 20 maddesi®
asagidaki gibidir.

3.2.3.2.1. Yénetim Sorumlulugu: Ust yéneticilerin 1ISO 9000 ve toplam
kaliteye inanip, bunu alt kadrolara asilamalari gerekmektedir. Standardin bu birinci

maddesi; kalite politikasl, organizasyon, ydnetim temsilcisi ve ydnetimin gbzden

9 Tiirker Bas, (Kalite Ofisi e-kitap), ISO 9000 Firsati, http://www.kaliteofisi.com/download/e-kitap.asp , s.32,
(13.05.2007)
o4 Cetin, Akin, Erol, a.g.e., s.386
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gecirilmesinden olusmaktadir. Yoénetim, amaclarin etkili ve verimli bir sekilde
gerceklestiriimesini saglayabilmeli, ayrica ¢aligsanlarin isbirligi ve koordinasyonunu
saglamaya ydnelik faaliyetleri planlamalidir.®®

3.2.3.2.1.1. Kalite Politikasi: YUritme sorumluluguna sahip tedarik¢i firma
ybnetimi, kalite icin politika amaclari ile taahhutleri belirlemeli ve bunlar dokiimante
etmelidir. Kalite politikas! olusturulmasi ve duyurulmasi sorumlulugu Ust yénetime
aittir. Ust ydnetim, kalite politikasinin amacina uygunlugunu, etkinligin sirekli
iyilesmesi, hedeflerin olusturulmasini saglamalidir.?® Kalite politikasi, tedarikginin
kurulus ile ilgili hedeflerine ve musterinin beklenti ve ihtiyaglarina uygun olmalidir.
Kalite politikalari yazili hale getiriimeli, isletmenin her kademesinde anlasiimali,
uygulanmali ve uygulamanin devamlihdi saglanmalhdir. Kalite politikasi tanimlandigi
zaman, ydnetimin acikgca belirlemesi ve Ustlinde titizlikle durmasi gerektigi konu,

kurulugsun ana amacinin musterilerin tam tatminini saglamak olmalidir.

3.2.3.2.1.2. Organizasyon: Kalite standartlar serisini uygulatmak igin iyi bir
organizasyona gereksinim vardir. Kaliteyi etkileyen tim igleri yéneten ve ydriten
personelin  sorumluluklar  tamimlanmali  ve iglerin  gerektirdigi  sekilde
gerceklestirimesini dogrulamak Uzere egitimli personel géreviendiriimelidir. Ust
ybnetim, Urlnlerin veya hizmetin belirlenmis olan gereksinimlere uygunlugunu

saptamak Uzere yeterli sayida egitilmis insan ve kaynak saglamalidir.

3.2.3.2.1.3. YOnetim Temsilcisi: Tedarikgi, isletmenin ylritme sorumluluguna
sahip ydnetim organi icinden bir Gyesini temsilci tayin etmelidir. Yénetim temsilcisi,
ISO standartlarinda kalite sisteminin fonksiyonlarini kontrol igin tim yetkiye sahip kisi
ve pozisyon olarak tanimlanir. Yénetim temsilcisi ayni zamanda sistemin etkin bir

sekilde kurulmasi icin uygun kaynaklari temin etmek icin gerekli tedbirleri alir.

3.2.3.2.1.4. Yonetimin Goézden Gegirilmesi: isletmenin yiritme yetkisine
sahip y6netimi; kalite sisteminin uygunlugunu, sdrekliligini, bu standardin sartlarini ve
belirlenmis kalite politikasi ve hedeflerini kargilamaktaki etkinligini saglayacak sekilde
belirlenmis araliklarla gbzden gecirmelidir. Gbézden cikarmada ortaya c¢ikan

9 Oktay Alpugan, Kiiciik Isletmeler; Kavrami, Kurulusu, Yénetimi, Karadeniz Teknik Universitesi [IBF
Yayinlari, No:125, Trabzon, 1998, s.156
% Ridvan Bozkurt, Niliifer Asil, Kalite Politikas1 Olusturma Siireci, Verimlilik Dergisi, Say1 95/3, 1995, s. 36
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olumsuzluklar ilgili birim yetkilisinin katilimi ile tartisiimali, yapilan herhangi bir
degisikligin etkinligi degerlendirilmelidir.

3.2.3.2.2. Kalite Sistemi: Tedarik¢i, Orinin belirlenen sartlarini saglamak
Uzere Kkalite sistemini kurmali, dokimante etmeli ve devamliligini saglamalidir.
Tedarikgi ilk olarak, standardin sartlarini kapsayan bir kalite el kitabi olusturmalidir.
Bu el kitabi, kalite sisteminde kullanilan kalite sistem proseddrlerini de icermeli veya
referans gdstermeli ve sistemde kullanilan dokiimantasyon yapisini®” agiklamalidir.

Hiyerarsik yapiya gbére el kitabinin ve prosedurlerin altinda is talimatlari
gelmektedir. Bu talimatlar, prosedurlerin nasil uygulanacagi konusunda iscilere yol
gOsterir. Prosedurler, bu faaliyetlerin sonucunu iceren formlar, kayitlar, dokiiman,
kitaplar ve dosyalardan olusur. Kalite prosedirt, bir kurulusta Urlnlerin kalitesini
kontrol etmek ve bu konuda glvence vermeye dénik .alismalara yénelmek ve
yuritmek amaciyla olusturulan ydntemleri bildirmek Uzere kalite glvence bdlimi
tarafindan yayinlanan dokimanlardir. Prosedurler, ihtiya¢ duyulan bilgilerin 6zetini
kapsamaktadir.

is talimatlar ise, kalite prosedirinin bir basamaginin  nasll
gerceklestirilecegini anlatir. Basit ve herkes tarafindan anlasilabilir olmal ve ana
prosediirii desteklemelidir. ig talimatlari; ne yapilacak, nasil yapilacak, kim yapacak,

ne zaman yapilacak®® sorularina yanit verir.

3.2.3.2.3. Sozlesmenin Gozden Gegirilmesi: Tedarik¢i, sézlesmenin gézden
gecirilmesi faaliyeti icin muisteri ile koordinasyon saglamali, dokimante edilmis

prosedurleri olusturmali ve sdrekliligini saglamalidir.

3.2.3.2.4. Tasarim Kontrolli: Tedarikgi, belirtilen sartlarin yerine getiriimesini
saglamak amaciyla, Orlin tasarimini kontrol etmek ve dogrulamak igin iglemleri
belirlemeli ve bunlarin devamlihgini saglamalidir. Uriiniin tasarimi driin kalitesini
belirler. Uretim esnasinda tasarimdan yararlanilarak miisterilerin beklentilerine uygun
bir tarzda karsilik verilebilir.

7 Simgek, a.g.e., s.165
% Simgek, a.g.e., s.165
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3.2.3.2.5. Dokuman ve Veri Kontrolii: Tedarikgi, kalite glivence sistemi igin
gerekli dokimantasyonun kontroli amaciyla islemleri belirleyecek ve surekliligini
saglayacaktir. Dokiimanlar yayinlanmadan 6nce, yeterlilik agisindan yetkili personel
tarafindan gézden gecirilerek onaylanacaktir.

3.2.3.2.6. Satinalma: Tedarik¢gi satin alinan GOrinin belirlenen sartlara
uymasini saglayacaktir. Tedarikgi, kalite sistemi ve 6zel kalite glivencesi sartlarini da
kapsayan taseronluk sartlarini karsilama yeterliligini esas alarak taseronlari
degerlendirmeli ve segmelidir. Ayrica tedarikci kendisi tarafindan; Grindn kalitesine,
taseron ile yapilan anlagsmadaki Grlndn nihai OrGn GOzerindeki etkisine kadar olan

konularda uygulanacak kontroliin tipini ve kapsamini belirleyip uygulamalidir.

3.2.3.2.7. Miisterinin Temin Ettigi Uriiniin Kontrolii: Tedarikgi; diger yollarla
sagladigi girdilerle birlestirmek Uzere, musteri tarafindan temin edilen Grinde;
dogrulama, depolama ve bakim icin gerekli prosedirleri belirleyerek yurirlige
koymalidir. Musterinin temin ettigi Grlnler; musterinin sahip oldugu ve tedarikgiye
sOzlesme sartlarini yerine getirmesinde kullanmak amaciyla sagladigi GrGnlerdir.
Tedarikei, Urlnler tasarrufu altindayken korunma, depolanma, tasinma ve kullanma

ile ilgili sorumluluga sahiptir.

3.2.3.2.8. Uriin Tanimi ve izlenebilitligi: Tedarikci, Urlinde bir kusur
bulundugunda ya da bir Uretim hatasi oldugunda, bu hatanin kaynagini
yakalayabilmek igin hangi makinede, hangi personelle, hangi durumda, hangi proses
hattinda, ne zaman Uretildigi vb. Grinin geriye dogru izlenebilirligini saglayacak
kayitlari tutmahdir. Bdylece Uretim hatasini 6nleyebilecek tedbirleri de almak
mimkiin olabilir. Uretim hattindaki bu geriye gidis ile izlenebilirlik saglanabilir.

izlenebilirlik, Grin bazinda ve parti bazinda olmak (zere iki ydéntemle
yapilabilir. ISO 9000 sartina gére hangi yéntemin izlenecegi musteri talebine baglidir.
Eger musteri istegi ile ilgili bir sart yok ise isletmenin istegiyle parti bazinda izleme
yapilmalidir.

3.2.3.2.9. Proses Kontroliu: Tedarikci, kaliteyi dogrudan etkileyen Uretim,
tesis ve servis proseslerini belirlemeli, planlamali ve bu proseslerin kontrolli sartlar

altinda yuratGlmesini saglamalidir.

68



Firma ybnetimi, Uretim ve montaj proseslerini kalite sistemine uygun olarak
tanimlamali, bu proseslerin yurGtilmesi esaslarini belirleyen planlamayi yapmali ve

prosesleri ilgilendiren islemlerin planlara uygun olarak ydrGtilmesini saglamalidir.

3.2.3.2.10. Muayene ve Deney: Tedarikgi, Urln igin belirtiimis sartlarin yerine
getirildigini dogrulamak amaciyla, muayene ve deney faaliyetleri icin gerekli
prosedurleri olusturmali ve sdrekliligini saglamalidir. Muayene ve deneyler girdi
asamasinda, proses sirasinda ve son kontrol asamasinda olacak sekilde
planlanmalidir. Uygulanacak muayene ve deneyler; kalite planina uygun olarak, trlin
standartlari ve s6ézlesmedeki sartlarin yerine getirildigini dogrulama yetenegdi olacak
sekilde dizenlenmelidir. Higbir Griintin gerekli muayene ve deneyi tamamlanip gerekili

raporlar hazirlanmadan sevk edilmesine izin veriimemelidir.

3.2.3.2.11. Muayene, Olcme Deney ve Techizatinin Kontrolii: Tedarikgi,
arinin belirlenen sartlara uygunlugunu belirlemek amaciyla kullandigr 6lgme
muayene ve deney cihazlarinin kontrol, kalibrasyon ve bakimlarini saglamalidir.
Muayene ve 6lgme cihazlari tanimlanmali, belirlenmis zaman araliklarinda veya
kullanimdan 6nce kabul edilen uluslararasi ya da ulusal standartlar ile baglantili,
sertifikall tegchizat esas alinarak kalibre edilmeli, ayarlanmali ve tim iglemler kayit
alinmaldir. Unutulmamalhdir ki kalibrasyonu dizgin yapilmamis cihazlarla yapilacak
artn muayeneleri gercek bilgileri veremeyecek, bdylece de Urin kalitesi gercek
anlamda saglanamayacaktir.

3.2.3.2.12. Muayene ve Deney Durumu: Uriin(in muayene ve deney durumu,
yapilan muayene ve deneylere gbére drinin uygunlugunu veya uygunsuzlugunu
gb6sterecek sekilde uygun araclarla tanimlanmali ve devamliligi saglanmalidir. Bttn
Uretim, tesis ve servis asamalarinda yalnizca muayene ve deneylerden gegen Urindn
sevk edildiginden, kullanildigindan ve tesis edildiginden emin olmak amaciyla
muayenenin tanimi ve deney statlisi; kalite planinda ve/veya dokimante edilmis

prosedurlerde idame ettiriimelidir.

Muayene ve deney durumu tanimlamalari; yalnizca muayene ve deneylerden
basar ile gegen Urlnlerin veya belli bir yetki ile kullanimina izin verilen Grin ve

malzemelerin kullanildigindan veya sevk edildiginden emin olunmasini saglamalidir.
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3.2.3.2.13. Uygun Olmayan Uriiniin Kontrolii: Tedarikci, belirlenen sartlara
uymayan 0rinin yanhshkla kullaniminin veya montajinin énlenmesini saglayacak
olan tedbirleri saglamali ve dokimante etmelidir. Bu kontrol uygun olamayan Grinln
tanimlanmasi, dokiimante edilmesi, degerlendiriimesi, ayrilmasi, elden cikarilmasi ve

ilgili bélimlere duyurulmasi igin yapiimahdir.

isletme tarafindan yapilan incelemeler; yeniden isleme, tamir edilerek
kullanma, sarth kabul uygulamasi, alternatif kullanim i¢in tanimlanarak
derecelendirme, 1Iskarta ve hurdaya ayirma faaliyetlerini igcermeli ve bunu
gerceklestirecek yetki ve sorumluluklar da tanimlanmaldir. Yapilan sbézlesme
uyarinca tamir edilen Grinin durumu kayit altina alinarak masteriye bilgi verilmeli,

kalite plani uyarinca da yeniden muayenelerden gegirilmelidir.

3.2.3.2.14. Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler: Tedarikgi, uygun olmayan
ariinin meydana gelis sebebini ve bu hatanin tekrarini énlemek amaciyla gereken
dizeltici ve Onleyici faaliyetler icin dokimante edilmis prosedurler olusturmall ve
bunlarin devamlihgini saglamalidir.®® Uygunsuzluklara karsi alinacak olan tedbirler,
problemin blyUkligine ve karsilasilan riske uygun diizeyde olmalidir.

Duzeltici islemlerle ilgili prosedirler, Grin uygunsuzluklari, misteri sikayetleri,
prosese uygunsuzluklart ve kalite sistem uygunsuzluklan igin tanimlanmali,
dokimante edilmeli ve sorumlularn belirlenmelidir. Ayrica her dlzeltici faaliyet igin,
dizeltici faaliyetin basarisini ve etkinligini 6lgmeye ybdnelik dogrulama faaliyeti

uygulanmalidir.

3.2.3.2.15. Tasima, Depolama, Ambalajlama, Muhafaza ve Sevkiyat:
Tedarikei, Grin0n tasinmasi, depolanmasi, ambalajlanmasi, muhafaza ve sevkiyati
ile ilgili dokiimante edilmis prosedurleri olusturmali ve surekliligini saglamalidir.

isletme, malzemelerinin ve Uriinlerinin tagima islemleri sirasinda bozulmasini
ve hasar gérmesini engelleyecek metotlari belirlemeli ve uygulanmasinin sirekliligini

saglamalidir.

% Simsek, a.g.e., s.167
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Tedarikgi; Granin kullanimina veya sevkiyatina kadar hasar gérmesini veya
bozulmasini énlemek amaciyla belirlenmis depolama alanlarini veya stok yerlerini
kullanmalidir. Ayrica herhangi bir bozulma olup olmadigini diizenli olarak kontrol
etmelidir. Tedarik¢i ayrica; paketleme, ambalajlama ve isaretleme proseslerinin
belirlenen kalite standartlarina uygun kapsamda oldugunu kontrol etmelidir.

Tedarikei; Grin kendi kontroll altinda oldugu middetce Griintin muhafazasi ve
ayirt edilmesi i¢in uygun metotlar uygulamali, son muayene ve deneylerden sonra da
teslim yerine kadar Urlnin kalitesinin korunmasi i¢in gerekli tedbirleri almahdir.

3.2.3.2.16. Kalite Kayitlarinin Kontroli: Tedarikgi, kalite kayitlarinin
tanimlanmasi, toplanmasi, tasnifi, ulasilmasi, dosyalanmasi, muhafazasi, bakimi ve
elden cikarilmasi icin dokimante edilmis prosedurleri olusturmali ve devamhhgini
saglamaldir. Kalite kayitlari, kalite sisteminin tanimlanan sartlara uygunlugunu ve

etkin olarak izleyisini gdéstermek amaciyla tutulmalidir.

3.2.3.2.17. Kurulus ici Kalite Tetkikleri: Tedarikgi, kalite ile ilgili faaliyetlerin
planlanan dizenlemelere uygunlugunu dogrulamak ve kalite sisteminin etkinligini
tayin icin kurulus ici kalite tetkikleri ile ilgili planh ve dokimante edilmis prosedurleri
olusturmali ve devamlihdini saglamalidir. Sonuglar kayit edilerek sorumlularin
dikkatine sunulmali, bdélim vyoéneticileri de gerekli dizeltici islemleri zamaninda

uygulamalidir.

ic kalite tetkikleri; prosedirlerin uygulanip uygulanmadigini, diizeltici
faaliyetlerin etkinligini gésteren ve sistemin igleyip islemedigini ortaya koyanetkin bir

aragtir.

3.2.3.2.18. Egitim: ISO 9001 Standardina goére tedarikgi, egitim ihtiyacinin
belirlenmesi icin dokiimante edilmis prosedurleri olusturmali, strekliligini ve kaliteyi
etkileyen faaliyetleri uygulayan tim personelin egitimini saglamalidir. Verilen belirli
isleri yapan personel, gerektiginde 06grenim, egitim veya tecribe esas alinmak
suretiyle degerlendirilmelidir.

Kalite sisteminin iglerligini saglamak ancak egitilmis bir personel ile mimkin
olmaktadir. Personelin bilgi edinmesi i¢in istenilen egitimler belirlenmeli, egitimlerden

alinmig bilgilerin yeterliligi yapilacak sinavlarla élgtlmelidir.
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Egitimlerin bazilari organize kurslar seklinde, bir kismi ise is basinda
yapilabilir. Egitilen personelin tim kayitlari dokimante edilerek isletme icinde ilgili

birimlere iletilmelidir.

3.2.3.2.19. Servis: ISO 9001 standardina gbre servis belirtiimis bir sart
oldugunda, tedarikci servisin belirtilen sartlari karsilanacak sekilde yerine getirilmesi,
dogrulanmasi ve rapor edilmesi icin dokimante edilmis prosedurleri olusturmali ve

surekliligini saglamalidir.

Servis sartl; satigi yapilan Grin geregi periyodik bakim ve/veya ariza
onarimlari pazarda rekabet edebilmenin kosulu oldugu durumlarda, yasalar ile
zorunlu hale getirilmis satis sonrasi servis faaliyetleri sonucunda ve mdusteri ile

yapilan s6zlesme sartlarina gére olusur.

Satis sonrasi servis hizmetleri miusteri tarafindan Griinin kullaniimasi

esnasinda bakimini ve tamirini gerektirir.

3.2.3.2.20. istatistik Teknikleri: Tedarikgi, proses vyeterliligini ve Griin
karakteristiklerini tespit etmek, kontrol etme ve dogrulamak igin ihtiyac duyulan
istatistik tekniklerini belirlemeli, uygulamak ve kontrol etmek icin dokiimante edilmis

proseddrleri olusturmali ve sdrekliligini saglamalidir.

Toplam kalite ydnetimi arac ve tekniklerinden an énemlisi olan istatistiksel
proses kontrolinG yerlestirmek icin gugla bir Gst yénetim destedi, yogun egditim ve
kusursuz dokimantasyon gerekli olmaktadir.

Kalite glvence sisteminin olusturulmasi, gelistiriimesi, etkinliginin islenmesi,
dlzeltici ve 6nleyici faaliyetler icin istatistik teknikleri kullanmak gerekmektedir. Bu
amagla; Uran &zelliklerinin kabul edilebilirligi icin gereken istatistik tekniklere ait
intiyaclar belirlenmeli, belirlenen bu ihtiyaglara uyan istatistik teknikler uygulanmali ve

uygulamalari siirekli kontrol edilmelidir.'®

100 Cetin, Akin, Erol, a.g.e., s.407
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3.2.3.3. ISO 9000 Kalite Sisteminin Uygulanmasi: ISO 9000 standartlarinin

101

uygulanmasi icin gerekli olan adimlar genel olarak 7 adimda ™" yapilabilmektedir:

1. Hedeflerin tespiti.

2. Plan hazirlanmasi.

3. Gerekli ortamin yaratiimasi.
4. Sistemin geligtiriimesi.

5. Sistemin uygulanmasi.

6. Uygulamanin izlenmesi.

7. Sistemin iyilestiriimesi.

Uygulanmak istenen ISO 9000 kalite gtivence standartlarinin basarilabilmesi
icin ilk adim, tim personel tarafindan hedefler {zerinde bir anlagsmanin
saglanmasidir. Hedeflerin belirlenmesi, ulasiimak istenilen nokta ve bu noktaya
ulasmak icin kullanilabilecek kaynaklar ile gereken sirenin ortaya cikariimasini
gerektirmektedir. Bu asamada kalite sisteminin iglevleri tanimlanmali ve kapsami
acikga belirlenmelidir. Yénetim kademesi kurulusun organizasyonunu inceleyip Griin
veya hizmet kalitesini etkileyecek faaliyetlerini belirledikten sonra, 1SO 9000 serisi
standartlarindan hangisinin kurulusa tam olarak uygun olabilecegine karar

verebilir.'%?

Tepe ybnetimi hedefe ulagsmak icin her agsamayi sirasiyla gésteren detayli bir
plan yapmali ve uygulamaya koyabilmek icin gerekli ortami olusturmahdir. Tam
faaliyet icin gerekli siire ve kaynak ihtiyaci tahmin edilmeli, istenilen 6zelliklere sahip
sorumlu personelin titizlikle secilmelidir. Uygulamaya gecis asamasinda yénetim
kademesi, kurulusun kalite politikasina uygun is akiglari belirlemeli, is akislarinin
prosedirleri ortaya konulduktan sonra gerekli editimler verilerek uygulama
baslatiimahdir. Kurulan sistem calismaya basladiktan sonra hedeften sapmalar
belirlenerek kisa dbnemlerle yapilan geri beslemeler yardimiyla giderilmeye
calisiimahdir.'®

101 Cetin, Akin, Erol, a.g.e., s.383
192 Simgek, a.g.e.s.169
193 Simgek, a.g.e. s.169
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3.2.4. Kalite El Kitab

ISO 9000 kalite glvence sistemi yazili belgelerden olusur. Tim bu yazili
dokiman titizlikle hazirlanmali ve uygulanmahdir. Daha 6nce de belirtildigi gibi bu
belgelendirme 4 hiyerarsik gruptan olusmaktadir. Bu dért asamall kayitlarin hepsi
uygulanma agisindan esit 6neme sahip olsa da tedarikginin uygulayacagi suregler ve

ydntemlerin icinde yer aldigi kalite el kitabi en énemli olanidir.

Kalite el kitabi, bir kurulusun kalite politikasinin belirtildigi belge olup amaci
arin gerekliliklerinin yerine getirilmesi icin zorunlu olan sistem 6gelerinin varligini
gOstermek ve bunlarin islevlerini arzu edilen bigimde yerine getirdiklerini
kanitlamaktir.'® Kalite el kitabi, tedarikgiden beklenen kalite politikasi ve amaclarinin
kaydedildigi bir yénetim belgesi olup, kalite politikasini uygulamakla yikimli olan
tim personelin otorite, sorumluluk ve gug iliskisi ile kaliteye ybnelik faaliyetlerin nasil
yapilmasi gerektigini géstermektedir. 1%

ISO 9000 standardina gére kalite el kitabinin hazirlanmasi zorunlu olmamakla
birlikte 1srarla tavsiye edilmekte, belgelendirme asamasinda da el kitabinin icerigi

aranmaktadir.

3.2.4.1. Kalite El Kitabinin Tanimi: Kalite el kitabini bir isletmenin “Kalite
Vitrini” olarak belirtebiliriz. Nasil ki bir misteri bir magazanin geldiginde magazanin
vitrininde gosterilenlerden tatmin olursa magazaya giriyor ve aligveris yapiyorsa, ayn
sekilde bir masteri bir isletmenin kalite el kitabini inceleyerek o igletmenin kaliteye
olan baglhhgi hakkinda karara varabilir. Diger bir ifadeyle kalite el kitabi, kalitenin
glvence altina alinmasi i¢cin ne yapilmasi gerektiginin yazih olarak bulundugu
dokiimandir. '% Kalite el kitabi genel olarak kurulusun adi, tanimi, uygulama alani,
tanimlar, kavramlar ve kisaltmalar, kurulusun kalite politikasi, hedefleri, organizasyon

yapisi gibi genel bilgilerden olusur.'”’

104 Alp Esin, ISO 9000’in Isiginda Toplam Kalite Uygulama Kilavuzu, Pano Ofset, Ankara, 2000, s. 9

105 Simsek, a.g.e. s, 170

106 Simsek, a.g.e. s, 170

197 Vehbi Ucal, TS EN ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi, Yayimlanmamis Seminer Notlari, Elginkan
Vakfi, Manisa 2004, s.15, http://www.uemtem.org.tr/html_web/seminerler/iso_9001_kalite _guvence.html
(13.10.2007)
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TS-ISO 9004 madde 5.3.2. ye gore kalite el kitabi ile ilgili“ Bir kalite sisteminin
olusturulmasi ve uygulanmasinda kullanilan temel dokiimanlardan biri de el kitabidir.
Kalite el kitabinin ilk amaci, sistemin uygulanmasi ve uygulamanin sdrekliliginde
kalici bir referans olarak hizmet ederken, Kalite Giivence Sistemi’'nin yeterli taniminin
yapllmasini temin etmektir. Kalite el kitabi kapsaminda degisiklikler, tadilatlar,

»108

revizyon veya ekler yapmak igin yéntemler gelistiriimelidir.” ™ ifadesi yer almaktadir.

Kalite el kitabinin en énemli 6zelligi isletmeye kazandirdidi imajdir. MUsteriler,
kalite el kitabi sayesinde isletme calisanlarinin kaliteye ydnelik galismalarini takip
ederek, istedikleri UrinUn istedikleri kalitede olacagindan emin olabilirler. Kalite el
kitabi, kaliteye yoénelik tim faaliyetleri kapsadigindan, tim caligsanlarin kaliteye
ybnelik sorumluluk ve ¢alismalarini takip edebilecekleri bir belgedir.

3.2.4.2. Kalite El Kitabinin icerigi: Kalite el kitabi hazirlanirken birtakim
hususlar gz éniinde bulundurulmalidir. Oncelikli olarak kalite el kitabi tim calisanlar
tarafindan kullanilabilir olmalidir. Tium prosesler g¢alisanlar tarafindan anlasilacak
sekilde ifade edilmelidir. Ayrica kalite el kitabi degistirilebilir olmalidir. Kaliteye yonelik
her tOrl0 degisimin kolayca uygulanabilmesi, kalite el kitabinin ¢ok uzun sire
guncellestirilerek kullanilabilmesini saglar. Ayrica kalite el kitabinda firmalarin 6zel

bilgilerinin korunmasina 6zen goésterilmelidir.

Bir kalite el kitabinin igerigi genel bir taslak olarak 11 ana baslik altinda'®

gOsterilebilir.
1. Organizasyon ve ydnetim
1.1. Isletmenin tanitimi
1.2. Organizasyon semasi
1.3. Yonetimin kalite agisindan gérev ve sorumluluklari
1.4. Kalite givencesi muduarlaginin (K.E.M.) organizasyonu
1.4.1. Kalite glivence midarliginin organizasyon semasi

1.4.2. Kalite glivence mudurliginin goérevleri

108 Simsek, a.g.e. s, 170

109 Cetin, Akin, Erol, a.g.e. s.409
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1.4.3. Kalite giivence mudurlGgunan yetkileri
2. Dokiimantasyon
2.1. Parca listeleri
2.2. Teknik resimler
2.3. Teknik sartnameler
2.4. Standartlar

2.5. Uretim ve kontrol islemlerini tanimlayan is akis semalari, operasyon
kartlari, kontrol formlari

3. Kontrol prosesleri

3.1. Kalite sistemini olusturan unsurlarin amaglari, uygulama alanlari,
uygulama sekilleri

4. Kalite guivencesi yontemleri
4.1. Ornekleme ydéntemi
4.2. Makine tezgah yeteneklerini saptama yéntemleri
4.3. istatistiksel proses kontrolii
4.4. Hata olasilik etkilerini ¢6zimleme ydntemi
4.5. Bitmis Gr0n inceleme yéntemi
4.6. Proses inceleme yéntemi
4.7. Sistem inceleme ydntemi
5. Dis Uretimde kalite glivencesi
5.1. Yan sanayici islemi
5.2. Ornek alma planlari
5.3. Yan sanayiciyi kalite acisindan siniflama
6. i¢ Uretimde kalite giivencesi
6.1. Parti baglangi¢ kontrol

6.2. Seri Uretim kontrol
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7. Kalite sapmalari

7.1. Hatali Gretimin durdurulmasi

7.2. Kusurlu parcgalarin ayrimi

8. Kalite iletisim sistemleri

8.1. Bilgilerin ilgili kisimlara duyurumu sistemi
8.2. Olaganustl toplantilar
8.3. Aylik olagan toplantilar

8.4. Kalite sonuglarinin duyurumu

9. Kontrol araglarinin gavenilirligi

10.

11.

9.1. Kontrol araclarinin iglevleri

9.2. Kontrol araglarinin periyodik kalibrasyonu
Kalite maliyeti

10.1. Belli periyotlarda kalite maliyeti hesaplamasi igin bir islem sirasi
10.2. Muhasebe ile iligkiler

10.3. Duyurma

Uriin izleme

11.1. Parca tanitim kartlari

11.2. Kritik pargalarin geri bildirimi

11.3. Uriin, tarih, kodlama

11.4. Tasima, stoklama, ambalaj, dagitim
11.5. Yan sanayiden gelen parcalar

11.6. imal edilen parcalar

11.7. Stoklama

11.8. Gbnderme

11.9. Alicidaki Urlnlerin izlenmesi
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11.10. Bilgi derleme yéntemi

11.11. Teslim sonrasi kusurlu par¢a durumu
11.12. Egitim

11.13. Periyodik egitim planlari

11.14. Egitimin basarisinin belirlenmesi
11.15. isbasgi egitimi

11.16. Personel egitim kartlari

3.3. KALITE GUVENCE SiSTEMi KURULMASI VE BELGELENDIRILMESi
3.3.1. Kalite Guvence Sisteminin Kurulmasi

Bir igletmede kalite faaliyetlerinin timid belirli bir organizasyonel yapiyla
saglanabilir. Kalite glivence sistemi, bu yapinin igerdigi personel, donanim vb. degisik
kaynaklara ait iligki ve sorumluluklarin, gérev tanimlarinin, is akis semalari ve
calisma ydntemlerinin ilgili dokiimanlarla tanimlanmasidir. Sistemin uygun bir sekilde
kurulup isletilebilmesi, bu unsurlarin hiyerarsik olarak kullanilmasiyla mamkun olabilir.
lyi bir kalite sistemi taleplerin en ekonomik diizeyde karsilandidi, gerekli tim yasal ve
teknik gerekliliklerin yerine getirildigi, ilk asama olan pazar arastirmasindan satis
sonrasl servis hizmetlerine kadar tim sdregte kalitenin  saglanmasi ve

strdirilebilmesini''? saglayacak sekilde olmalidir.

Bir kalite yénetim sisteminin kurulabilmesi igin éncelikle birtakim konularin net
olarak ortaya konulmasi gerekir. ilk olarak kalite sisteminin neden kurulmak istendigi
sorusu sorularak amag ortaya konulmali, ardindan da hangi kalite glivence sisteminin
kurulacagl nedenleriyle birlikte belirlenmelidir. Kalite sistemi belirlendikten sonra,
secilen kalite sistemi standartlan géz &éninde bulundurularak kalite sisteminin
kapsami belirlenmelidir. isletmenin hangi birimlerinin, hangi Griinlerin sistem kapsami
icersinde olacagina karar verildikten sonra sorumluluklar ve yetkiler tanimlanmalidir.
Eger isletmenin daginik bir yapisi veya Uretim surecine sahipse (6rnegin bir mamul

farkh birkag fabrikada Uretiliyorsa) gerekli iletisimin saglanmasi igin tim &nlemler

1o Simsek, a.g.e. , s.177
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alinmalidir. Son olarak da kalite sistemine gegisin isletmenin timinde ayni anda mi
yoksa parca parca mi olacagina karar verilerek gerekli caligmalar baslatiimalidir.

Kalite glvence sisteminin en 6nemli parcasi daha 6nce de belirtildigi gibi
dokimantasyondur. Uygulama baslatildiktan sonra kurulugun tim dokimanlari belirli
bir merkezde toplanmali, tanimlanmali ve gruplanmalidir.'’’ Bu asamada hangi
dokimanin hangi gruba ait oldugunun iyi belirlenmesi gerekmektedir. Bu faaliyetten
sonra tercih edilen kalite glvence sistemi gereklilikleri géz éntinde bulundurularak
eksik olan belgeler tamamlanmalidir. Dokimantasyon faaliyeti hiyerarsik olarak
yapiimal, kalite el kitab1 ya da benzeri bir dokiiman ortaya konulduktan sonra gerekli
proses ve is akiglari ayrintili bir sekilde tanimlanarak yazili hale getirilmelidir.
Dokimantasyon islemi esnasinda dikkat edilmesi gereken husus, isletmenin
blyukligtine gbre genel firma bazinda, fabrika bazinda ve birim bazinda el kitabi
benzeri belgelerin ayri ayri hazirlanmasi gerekliligidir.

DokUimantasyon faaliyeti tamamlandiktan sonra, sistemin kurulmasina ve
isletiimesine yoénelik olarak tim sorumluluklar, yetkiler, iletisim araclari, kaynaklar,
egitim ihtiyaclari agcik ve net bir sekilde ortaya konulmus olmahdir. Bu noktadan
itibaren yazili olan tim faaliyetler uygulanmali, sorumlular yetki alanlarindaki
konularin takibini ve ydnetimini 6zglr olarak yapabilmeli, ihtiya¢ duyulan tim
kaynaklar ihtiyac duyulan yer ve zamanda bulundurulmahdir.

Ayrica c¢ahganlarin egitim ihtiyaglar isin basinda projenin en &nemli
kisimlarindan biridir. Calisanlara kalite ve ISO 9000 normunu kapsayan temel
bilgilerin verilmesinden baslanarak, tiOm c¢alisanlarin organizasyon icinde kendi
konumlarinin tartigiimasi ve sirecteki akislarin etkin olarak belirlenmesine kadar
kiicik gruplar halinde dizenli bir egitimden gecirimesi gereklidir.''® Tim bu
faaliyetler esnasinda sdrekli dedisen teknoloji ve teknik konular takip edilerek

sistemin guncel tutulmasi saglanmalidir.

Kalite sistemi, kaliteyle ilgili tiom faaliyetlerin yeterli kontrollerinin
yapilabilmesine olanak vermelidir. Problemlerin olusmadan 6nlenmesi amaciyla

hatalarin dizeltimesinin yani sira dizeltici faaliyetlere de yer verilmelidir. Kaliteye

"UEfil, a.ge. , 5.246
12 fsmail Giindogdu, 2000 Yilinda Yenilenen ISO 9001 KTS Sartlari, Rekabetci Avantajlar: ve Bir
Uygulama, Ege Universitesi Yiiksek Lisans Tez Calismasi, {zmir,2002,5.69
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etki eden tasarim, gelistirme, temin, Gretim ve satis gibi faaliyetler''® kontrol altinda

tutulmalidir.

Kalite sisteminin olusumunda etken iki ana sektérden biri firmanin yapisi iken
digeri de referans alinan standart serisidir. Kurulus ile ilgili kisimlardan isletmeden
isletmeye bir takim farkhliklar s6z konusu olabilirken, standarda yénelik kisimlar her
tirli sistemde prensipler'™ zinciri olarak sabit kalmalidir.

Basarili bir kalite glivence sisteminde olmasi gerekenler aciklandiktan sonra,
sistemin kurulmasi asamasinda izlenmesi gereken yéntemler 14 ana baslik altinda'"®

aciklanabilir:

3.3.1.1. Ust Ve Orta Diizey Yénetim icin Kalite Egitimi: Bir kalite glivence
sisteminin kurulmasi ve uygulanmasinda en 6nemli gbérev Ust ve orta duzeydeki
ybnetime dasmektedir. Unutulmamalidir ki yénetimin inanmadidi bir sisteme personel
kesinlikle itimat etmeyecektir. Bir kalite glvence sisteminin isletmeye neler
kazandirabilecegini en iyi ydnetim kademesi goérebilir. Bu nedenle ilk asamada tepe
ve orta dlzeydeki ybénetim kademesine sistemle ilgili kapsamli ve uygulamaya
yoénelik bir egitim verilmelidir. Disardan bir uzmanin da verebilecegi egitimde konu
6zli bir bicimde anlatilmali, temel 06geler ve uygulama semalar agiklanarak

yOneticilerin sorulari yanitlanmalidir.

3.3.1.2. Organizasyon: Kalite faaliyetleri, firmanin blyUkligine ve calisma
yaptigi alanlara gbére bir organizasyon seklinde olmalidir. Kalite sistemi kurma
faaliyetlerinde sorumlulugun tepe yoéneticisine ait olmasinin yaninda, sadece kalite
sistemi kurulmasi ve igletiimesi ile ugrasacak bir kisinin secilmesi, bu kisinin de
isletme disi bir danisman yerine igletmeyi ¢ok iyi bilen icerden bir kisinin
gb6revlendirilmesi uygun olacaktir. Bir kalite danismani bulunmali ve calismalarda

kendisinden faydalanilmali, ancak nihai sorumluluk isletme iginden birine verilmelidir.

3.3.1.3. Kalite Politikasinin Olusturulmasi: Sistem kurma c¢alismalarinda 3
ila 5 yil degistiriimeyecek ve isletmenin kaliteye uzun dénemli bakmasini saglayacak

13 Simgek a.ge.,s.179

U Efil, a.ge. , 5.249
115 Simgek a.ge.,s.179
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bir politikanin gelistiriimesi en énemli adimlardan biridir. Gerekli calismalar yapilarak

belirlenen politikanin tim galisanlar tarafindan 6égrenilmesi saglanmalidir.

3.3.14. On Degerlendirme: Sistemin kurulmasi asamasinda
gerceklestiriimesi gereken en dnemli faaliyetlerden biri de “i¢ denetim” ydntemiyle bir
6n degerlendirmenin yapilmasidir. Calismalarin bu degerlendirmelere gbére sekil
alacagi dusunilerek degerlendirmelerin darUst bir bicimde yapilmasi saglanmal, elde
edilen sonuglara goére gerekli egitim faaliyetleri planlanmalidir.

3.3.1.5. Kalite Mastir Planinin Hazirlanmasi: Yapilan 6én degerlendirmelerde
ortaya cikan oncelikler 1s1dinda, safhalar ve yapilacak isin mahiyetinin yani sira
gbrevler ve temrinlerin hangi zaman araliginda gergeklesmesi gerektiginin ay ve yil
bazinda belirtildigi bir mastir planin hazirlanmasi gereklidir. Bu planda ayrica
ulasiimak istenen performans dizeyi olan kalite hedefi ve ulasma yollan da

belirtiimelidir.

3.3.1.6. Kalite Kampanyasinin Baslatilmasi: Kalite gilvencesi kurma
calismalari, tim calisanlarin ilgisini cekecek ve katihmlarini saglayacak bir kampanya
seklinde duizenlenmelidir. Bu kampanyalar hazirlanacak afis veya posterler,
dizenlenecek slogan ve yazi calismalari veya herkesin katilacagi bir yemek seklinde
olabilir.

3.3.1.7. Personel icin Kalite Egitimi: Ust ve orta kademe ydneticilerinin
egitiminin ardindan, personel igin de egitim planlamasi yapilmahdir. ISO 9000 kalite
sistemi organizasyondaki her alan ve personeli i¢cerdigi igin, tim caliganlara temel bir
kalite sistemi egitimi verilmesi uygun olacaktir. Bu egitim bir ginlik bir program
seklinde olabilir."®

isletme icinde calisan personelin Uretici diisiincelerinin artirlmasina yénelik
egitimler dizenlenmeli, Ozellikle takim calismasinin 6zendirilecedi “kalite kontrol

cemberleri” kurularak ¢aligsmalari saglanmalidir.

3.3.1.8. is Akis Diyagramlarinin Hazirlanmasi: isletme politikalari ve

amaglar belirlendikten sonra kalite sistemi uygulama alanlari, prosedir ve talimat

116 Perry L. Johnson, ISO 9000 Meeting The New International Standards, McGraw-Hill Co., 1993, s. 123
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uygulama alanlar, geri besleme noktalarindan olusan is akis diyagramlar

olusturulmahdir.

3.3.1.9. Dokiiman Hazirlama ve Yayin Degisikligi Prosediiri ile Dokiiman
Hazirlama Kurallari Talimatinin Hazirlanmasi: Kalite sistem dokimantasyonunun
hazirlanmasi, yOrurlige konmasi ve revize edilmesi, ayrica onay ve yUrarlllik
yetkisinin kimlere ait oldugunun ortaya konmasi ile bu dokimanlarin hazirlanmasi
esnasinda bir karigiklilik olmamasi igin isletme tarafindan bir dokiiman hazirlama
yayin ve degisikligi prosediri hazirlamalidir.

3.3.1.10. Uygulamanin Degerlendirilmesi: Kalite sisteminin kurulmasinda
baslangicta hazirlanmig planlardaki hedeflere ulasilip ulasiimadigi cesitli dénemlerde
periyodik olarak degerlendiriimelidir. Bu degerlendirmelerin ne sekilde ve kim
tarafindan kimlere kargi yapilacag: 6nceden belirlenmeli ve duyurulmahdir.

3.3.1.11. ic Denetim: Sistemin tiim bireylerce bitiin unsurlariyla birlikte
uygulandigina kanaat getirildikten sonra isletme iceriden denetlenmelidir. Bu
denetleme dis denetlemeye hazir olunup olunmadiginin anlasiimasi amaciyla daha
¢ok birimlerin birbirlerini denetlemeleri seklinde yapiimaktadir.

3.3.1.12. Dis Denetim: Kurulus i¢i denetimler tamamlandiktan ve gerekili
dlzeltici igslemler yerine getirildikten sonra firma dis denetlemeye tabi tutulabilir. Dig
denetleyici musteri olabilecegi gibi disardan bu konuda uzman herhangi biri de
olabilir.

3.3.1.13. Geligsme: Kalite glvence sistemindeki sureclerin kontrol altina
alinmasi, atélye dizeyindeki kritik noktalara yerlestirilecek kontrol semalariyla
mamkan olabilir. Béylece bu birimlerdeki operatérler gelismeleri kolaylikla izler ve
mudahale edilmesi gereken noktalarda gerekli mudahaleleri gergeklestirirler.

Zamanla sistem belirli bir dengeye ulasir ve standardizasyon saglanmis olur.

3.3.1.14. Sistem Tetkikine Hazirhk: Tim asamalardan sonra isletme,
belgelendirme faaliyeti igin sistem tetkikine hazir hale gelir. Tetkik asamasina
gelindikten sonra tim calisanlarin goérevlerini ¢ok iyi bilmeleri ve uygulamalari
gerekmektedir.
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3.3.2. Kalite Giivence Sisteminin Belgelendirilmesi

Kalite glvence sistemleri kurulduktan sonra, kurulan sistemlerin
belgelendiriimesi gerekmektedir. Kalite gilvence sisteminin belgelendirilmesi, bir
isletmenin uygulamakta oldugu kalite sisteminin yapilan belgelendiriimeye gére ulusal
ya da uluslararasi alanda taninmasi anlamina gelmektedir. Bir anlamda isletmenin
dretmekte oldugu Grin ve hizmetlerin belirli standartlarda oldugunun garanti altina
alinmasidir. Kalite glivence sisteminin belgelendiriimesi, o isletmenin kalite alaninda
saygl gbren bir etikete sahip olmasi demektir ve bu etiket ginimiz rekabet

ortaminda firma i¢in ¢ok blyuk bir avantajdir.

Bir isletme kalite sistemini kurduktan sonra ISO 9000 standardizasyonu igin
basvurabilir. Bu noktadan itibaren kendi kalite programina devam edebilir.
isletmelerin belgelendirme amaclari uluslararasi rekabet avantaji, musteri ihtiyaclari
ya da prestij olabilir. '"’Glinlimiizde en ¢ok aranan ve kabul edilir kalite glivence
sistemi 1ISO 9000°dir. ISO 9000 kalite sistemi, 6zellikle Avrupa’da kaliteli ticaret igin
olmazsa olmaz markalardan biri haline gelmistir. isletmeler, kendi Uriinlerinin ISO
9000 standardina uyumunu, tim Gretim slrecini bu standarda uygun bir sekilde
planlayarak gerceklestirebilir. Ornegin 1ISO 9000 kalite belgesine sahip bir fabrika,
dretim asamasinda kullandigi yan drlnlerin tedarikinde de ISO 9000 belgesi sartini
ararsa tim Uretim stirecini ve nihai Grind 1ISO 9000 standartlarina gére Gretmis olur.

Bir isletmenin ISO 9000 kalite standardini gerektigi sekilde uygulandiginin
belgelendirilebilmesi igin, isletmenin ISO 9000 belgesini vermeye yetkili bir kurulus
tarafindan denetlenmesi gerekmektedir. Belgelendirme asamasi 3 ana asamada''®

gerceklestiriimektedir:

1. On gérisme.
2. DokUmanlarin incelenmesi.

3. Denetim.

ISO 9000 kalite giivence sistemiyle belgelendiriimek isteyen isletme, kalite
belgesini vermeye yetkili kurulusa dilekge ile bagvurur. Verilen dilekgeye ilk basvuru
da denir. ik basvuru sonrasinda isletme yetkilileri ile kalite sistemi kurulusu arasinda

17 Johnson, a.g.e., s.131
"8 Efil, a.g.e. 5.257
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bir 6n goérisme yapilir. On gérlisme neticesinde sirket, kalite sistemi
belgelendiriimesine hazir oldugu izlenimini verebilirse denetleyiciler incelemek Uzere
isletmeden kalite sistemi dokimanlarini ister. Kalite Sistemi Kilavuzu ya da Kalite El
Kitabinin incelenmesi neticesinde dokUmanlar yeterli go6rllirse denetleme
asamasina gegcilir. Eger yetersiz goérilirse, mevcut eksikliklerle birlikte isletmeye

bildirilir ve isletmeden eksiklerini tamamladiktan sonra tekrar bagvurmalari istenir.

Belgelendirme gorevlisi denetlemenin tarihine karar verir. Denetlemeler bir
acilis toplantisiyla baslar. Ardindan tim isletmenin gezilmesiyle denetleme baslamig
olur. Denetleme slresince tim prosedirler, dokimanlariyla birlikte kontrol edilir.
Denetleme faaliyeti kapanig toplantisiyla sona erer. Denetleme esnasinda ortaya
cikan eksiklik ve aksakliklar, gerekgeleriyle birlikte isletmeye bildirilir.

Denetleme sonucunda herhangi bir uygunsuzluga rastlanmamigsa isletme
kalite glvence belgesine sahip olmaya hak kazanmistir. Denetimler esnasinda az da
olsa kicUk sorunlara rastlanmissa denetleyiciler, sorunlarin kisa zamanda
giderilecegine karar verebilirler. Bu durumda isletme kosullu belgelendirilmis olur. Ya
da isletmeye eksikliklerin giderilmesi icin belirli bir stire taninir ve bu siire sonunda
denetleme tekrarlanir. Eksiklikler gideriimisse belgelendirme yapilir. Cok olmamakla
birlikte sistemin butlnselliginde blylk eksiklikler mevcutsa belgelendirme islemi
yaplimaz. Belgelendirme sonrasi ISO 9000 belgesini almaya hak kazanan isletme
musterilerini bu konuda bilgilendirebilir, tescil belgesini kullanabilir ve kalite sisteminin

logosunu''® kullanabilir.

ISO 9000 belgesinin gerekliligi 3 yil olup, bu slire sonunda igletmenin yeniden
basvurmasi gerekmektedir. Ayrica belge alan igletmeler her yil en az iki kez daha
6nce haber veriimeden gb6zetim tetkikine tabi tutulur. Bdylece I1SO 9000
gerekliliklerinin strekli olarak uygulanmakta oldugunun garantisi saglanmis olur. Bu
tetkikler sirasinda rastlanabilecek bir uygunsuzluk neticesinde belgenin kullanimi
askiya alinabilir.

Son olarak da sertifikanin amaci disinda kullaniimasi, misteriden gelen
sikayetler, sertifika konusu UrGinin neden oldugu kazalar, senelik kontroller sirasinda

bulunan hatalar ve kusurlar, hata ve kusurlarin ¢ézimuU icin duzeltici islemlerin

"9 Efil, a.g.e. 5.309
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gerceklestiriimemesi gibi durumlarda isletmenin sahip oldugu sertifika iptal
edilebilir.'2°

3.3.3. Kalite Programinin Maliyeti

Tudm kalite faaliyetlerinin isletmeye belirli bir miktarda maliyeti oldugu gibi, ISO
9000 belgesine sahip olmanin da bir bedeli vardir. Ancak ISO 9000’in firmaya
sagladigl avantajlar distnuldiginde bu maliyet, cogu firma tarafindan énemsiz
olarak gérilmektedir.

121

Kalite glivencesi faaliyetlerinin 3 ana maliyeti ©* vardir:

1. Kalite dokiimantasyonunu hazirlayan kisilerin maliyeti.
2. Kalite dokimantasyonunun maliyeti.
3. Degerlendirme maliyeti.

Maliyetlerin birincisi kalite el kitabi ve kalite dokiimanlarinin hazirlanmasi igin
gorevlendirilecek i¢ ve dis danismanlarin maliyetidir. ikincisi, ISO 9000 belgelerinin
hazirlanmasinin maliyetidir. Daha dnce de belirtildigi gibi kalite glivence sisteminin en
6nemli asamasi dokimantasyondur. DokUmantasyon faaliyetinin titizlikle
yUrltulebilmesi icin  maliyetinin  de titizlikle ayarlanmasi gerekir. Kalite

dokimantasyonunun maliyeti, isletmenin blyukligine gore c¢esitlilik arz eder.

Son maliyet ise degerlendirme maliyetidir. Degerlendirme faaliyetlerini de
kendi iginden ikiye ayirabiliriz. Birincisi, degerlendirme ©6ncesi ilk ziyaretin,
degerlendirmenin ve gerekli olursa degerlendirme sonrasi ziyaretin maliyetidir.
Ziyaret maliyeti de firmanin bulydkligine gbre degismekte olup 15.000 dolardan
baglayip 200.000 dolara kadar ulasabilmektedir. ikinci degerlendirme maliyeti ise
degerlendirme sonrasi firmanin karsilastigi birtakim zorunluluklar ya da sistemin

devamina ybnelik yapilan tetkiklerin maliyetleridir.

120

Simsek, a.g.e. s.203
121

Simsek, a.g.e. s.174
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BOLUM 4
ISO 9000:2000 KALITE YONETIM SISTEMi ( 2000 YILI REViZYONU)

ilk olarak 1987 yilinda yayinlanan ve ardindan 1991 ve 1994 yillarinda revize
edilen ISO 9000 standartlari, 2000 yihnda 1SO’ya bagl 176 no.lu teknik komite

tarafindan'?? yeniden revize edilmistir.

ISO 9000 standartlarinin gelistiriimesi gerektigi anlayigina paralel olarak
kullanicilarin beklentilerini kargilamanin da géz énidnde bulundurulmasi sonucunda
1998 yilinda ISO tarafindan dinya capinda bir kullanicilar anketi (survey)
gerceklestirmistir. Bu anketin sonuglarina gére genel beklentiler paydaslarin
gereksinimleri, tim sektérlerde her blyUklukteki kuruluglara uygulanabilme ve basit
olma, ISO 14000’e uyumlu olma ve ydnetim sisteminin is proseslerine bagli olmasi
seklinde olup, tim beklentiler ISO’nun yapmay! planladigi 2000 yil revizyonuna yén

vermislerdir.'?®

4.1.1S0 9000:1994 SISTEMINE GORE DEGISIKLIKLER

ISO 9000:2000 revizyonunda 6ngoérilen degisiklikleri genel olarak temel ve
yapisal degisiklikler olmak Gzere iki baslk altinda inceleyebiliriz. Temel degisiklikler
olarak, ISO 9002 ve ISO 9003 standartlari kaldirillarak 1ISO 9001 seklinde tek standart
haline getirilmigtir. ISO 9004—1 ve ISO 9004-2 standartlarn birlestirilerek tek bir ISO
9004 standardi olmustur. Yapisal olarak ise 2000 revizyonuyla islemler planlama,
uygulama, kontrol ve gelistirme ¢evriminin temel alindidi slire¢ ydnetimi ¢cergevesinde
yapilandiriimistir. Degisiklikler yapilirken 1SO 9000:1994 standartlari temel alinarak
lizerinde birtakim degisikliklere gidilmistir.'®*

Anlagilacagi gibi 1ISO 9000:1994 standardi bilylk oranda muhafaza edilmis
olup ek olarak kisaca 20 maddede'® belirtebilecegimiz birtakim yeni kavramlar
kapsaminda gelistirilmistir:

122 Canan Cetin, Besim Akin, Vedat Erol, Toplam Kalite Yonetimi ve Kalite Giivemce Sistemi (ISO 9000-
2000 Revizyonu) ilke-Siirec-Uygulama, Istanbul: Beta Basim Yayim Dagitim, 2.Baski, Subat 2001, s.441

123 Zafer Erkoc, Kalite Yonetim Sistemleri ig Tetkik Rehberi, Istanbul: Beta Basim Yayim Dagitim,1.Baski,
Eylil 2004, s. 3

124 Cetin, Akin, Erol, a.g.e. s.441

125 Cetin, Akin, Erol, a.g.e. s.442
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1. Paydaslarin, yani musteriler, calisanlar, hissedarlar, toplum vb.
gereksinimlerinin ve beklentilerinin izlenmesi.

2. Hedeflerin spesifik olarak belirlenmesi ve izlenmesi.

3. Saglanan kaynaklarin etkin bir sekilde kullaniimasinin saglanmasi.

4. Galiganlarin, isin dizeyine gbre egditim seviyelerinin sirekli artirilmasi.

5. Calisanlarin secilmesinde isin niteliginin 6n planda tutulmasi.

6. Bilgi kaynaklarinin st ydnetim tarafindan belirlenerek dagitiminin
yapilmasi.

7. Calisma ortaminin isin niteligiyle birlikte is¢i saghdi ve glvenligini
saglayacak sekilde diizenlenmesi.

8. Mali kaynaklarin etkin kullaniimasi.

9. Sure¢ yonetimi agirlikl caligmalarim yapilmasi.

10. Musterilerle iligkiler kurularak musterilerin de prosesin bir pargasi haline
getirilmesi.

11. MUsteri sikyet ve isteklerinin degerlendirilerek prosese katilmasi.

12. Sadece sire¢ bazl degil, ayni zamanda Urin bazli denetimlerin de
yapilmasi.

13. Slreclerin stirekli bir sekilde iyilestiriimesi.

14. ligletmede yapilan kalibrasyon faaliyetlerinin ISO Guide 25'e gére
dizenlenmesi.

15. Hata tar0 ve etkileri analizlerinin yapilmasi.

16. Benchmarking (kiyaslama) ¢alismalarinin yapilmasi.

17. istatistik proses kontrol calismalarinin daha etkin olarak yapiimasi.

18. Isletmelerdeki kalite maliyeti verilerinin tutulmasi.

19. Fayda/maliyet analizleri.

20. Rakiplerin surekli izlenerek pazar gereksinimleri dogrultusunda

degerlendirmelerin yapilmasi.
4.2.1SO 9000:2000 STANDARDININ REVIZYON TASLAGI

Daha dénce de belirtildigi gibi ISO 9000 standartlari 1987 yilinda yayinlandiktan
sonra 1994 yilinda revize edilmistir. Gliniimtzde yasanan hizl gelismeler neticesinde
zamanla bu standartlar yeterli gérilmemis ve alinan bir kararla her 5 yilda bir

degistiriimesi planlanmigtir. 2000 yilinda yapilan revizyonlarda, mevcut standartlar
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sabit kalmakla beraber birtakim eklemeler yapilarak blyUk degisiklikler yapilmigtir.
2000 vyih revizyonunda mevcut standartlara karsi tutum, revize standart icin
gerekenler, cevre ybnetim sistemi ile kalite ydnetim sistemi standartlan iligkisi

konulari Gizerinde durularak 20 olan standart ve kilavuz sayisi 4’e¢'?

indirilmigtir.
ISO’nun 2000 vizyonu ile gelistirimeye caligilan yeni yaklasim sistem
standardizasyonu, burokratik, hantal ve Uretim odakli bir kalite glivence sistemi
yerine 6zellikle kurumsallasmada zorluk ¢ceken kurulular i¢in daha kolay uygulanabilir
olan, esnek ve hem i¢ hem de dis mUsterilere daha fazla odaklanan bir kalite yénetim
sistemi belgelendirilmesine ydnlendirmistir.'?’Anlasilacadi gibi yeni revizyonla “Kalite
Guvence Sistemi” (Quality Assurance System) yerini “Kalite Ydénetim Sistemi’ne
(Quality Management System) birakmistir.'®® Yeni sistem kaliteyi giivence altina

almaya degil, kaliteyi tim sisteme islemeyi amaclamaktadir.

ISO 9000:2000 standardinin revizyon taslagi dort ana baslktan olusmaktadir.
Bu bagliklar yénetimin sorumlulugu, kaynaklarin yénetimi, proses ydnetimi ve son
olarak 6lgme, analiz ve gelistirmedir. Revizyon ile getirilen degisiklik ve yenilikleri
daha iyi anlayabilmek icin ISO 9000:2000 kalite yénetim sistemi taslagi'?® asagidaki
gibidir:

4.2.1. GIRIS
0.1. Genel

Standart, musteri gerekliliklerini kargilama yeteneginin saptanmasi Uzerine i¢
ve dis denetimlerde kullaniimaktadir. Kalite yénetim sisteminin gereklilikleri Grin ya
da hizmete ybnelik tamamlayici gerekler olmakla birlikte her kurulusun kendi

6zelliklerine gore uygulanabilir.

126 Cetin, Akin, Erol, a.g.e. s.444

127 Orhan Kuruiiziim, ISO 9000 Standardindaki Degisim ve KOBI’lere Yansimasi, Uretim Aragtirmalari
Sempozyumu, iTU, istanbul, 2002, 5.4-5

128 Tom Taormina, Peter.C.Brewer, Implementing “ISO 9001:2000” The Journey From Conformance to
Performance, Prantive Hall PTR, NewlJersey, 2002, s.49

129 Cetin, Akin, Erol, a.g.e. s.444
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0.2. Proses Modeli

Kalite y6netim sistemi kavramina yonelik olarak proses modeli tanitilmakta ve

aciklanmaktadir.
0.3. Diger Yonetim Sistem Disiplinleri ile Uyum

ISO 14000 ile uyumlu hale getiriimek Uzere genel prensipler eklenerek ortak

uygulamalara yer verilmigtir.
4.2.2. KAPSAM
1.1. Genel

Standart, kurulusun tutarli bir bicimde Uriin ya da servisi saglayabilecegine dair
kullanacagi kalite gUvence sisteminin gerekliliklerini tanimlamaktadir. Sistem,
gerekliliklerin uygulanmasi, sirekli iyilestirme ve uyumsuzluklarin énlenmesi ile
muasteri memnuniyetini saglamayi hedeflemektedir. Musteri gerekliliklerinden musteri

memnuniyetine dogru bir gecis s6z konusudur.
1.2. Kapsamin Daraltiimasi

Uriin veya servisin gerekliliklerine ya da mdisteri taleplerine gére kapsam
daraltiimasi yapilabilir. Ancak kapsam daralmasi Uretim yetenegdini engellememelidir.

Kapsam daraltiimasi kanuni zorunluluklari uymali ve kalite el kitabina islenmelidir.
4.2.3. REFERANSLAR

ISO 9000:2000 kalite yénetim sistemleri esaslar ve sézligu, ISO 8402:1994°(in

yerine gecmigtir.
4.2.4. TERIM VE TANIMLAR

Tedarikgi zincir terminolojisi getirilmigtir.
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URETICI

l

KURULU$S

l

MUSTERI

Sekil 4.1 Tedarik Zinciri

Kaynak: Canan Cetin, Besim Akin, Vedat Erol, Toplam Kalite Yonetimi ve Kalite Glivence
Sistemi (ISO 9000:2000 Revizyonu) ilke-Siirec-Uygulama, istanbul: Beta Basim Yayim Dagitim,
2.Baski, Subat 2001, s.446

4.2.5. KALITE YONETIM SISTEMi GEREKLILIKLERI

Kalite ybnetim sistemi prosedirleri, UGrin veya servisin uygunlugunun

strdirilmesine ydnelik proseslere iligkin prosedirler ve talimatlardan olusmaktadir.
4.2.6. YONETIMIN SORUMLULUGU
5.1. Genel

Yoénetim tarafindan musteri gereklilikleri géz éntinde bulundurulmal ve kalite
sistemi gereklilikler yéntnde igletiimelidir. Kaliteye yénelik hedefler, politika ve planlar
olusturularak kalite yénetim sistemine yansitiimalidir. Gerekli tetkikler yapilarak
sistemin gelistiriimesine ydnelik iyilestirme faaliyetleri planlanmahdir.

Sistem standardi yetkili ydneticinin katihmini gerektirmektedir. Yonetici katilimi
sadece desteklemekle degil, aktif rol almakla mimkin olabilir. Kalite el kitabinda
yetkili ydnetim takimi belirtiimelidir. Yénetim, genel mudir gibi tek bir kisi de, yetkileri
belirli bir grup da olabilir.*

130 Debby L. Newslow, The ISO 9000 Quality System Applications in Food and Technology, Wiley-
Intertscience Publicatio, Florida, 2001, s. 65
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5.2. Musteri Gereklilikleri

Musteri gereksinim ve beklentileri belirlenerek beklentileri karsilamaya yénelik
sistem ihtiyaclari belirlenmeli ve gerekli tedbirler alinarak musteri glveni

kazaniimahdir.
5.3. Yasal Gereklilikler

Kalitenin saglanmasina ydénelik yasal gereklilikler, mevcut yasal diizenlemeler

de g6z énunde bulundurularak belirlenmeli ve uygulanmasi saglanmalidir.
5.4. Kalite Politikasi

Yénetim tarafindan belirlenecek kalite politikasi, kurulus ve musteri
gereksinimleri 6n planda tutmal, sdrekli iyilestirme modeline uygun olmali, kalite
hedeflerinin  hazirlanmasi gbzden gecirilmesini saglamali ve uygunlugun

saglanmasini devamli hale getirmelidir.
5.5. Planlama
5.5.1. Kalite Hedefleri

isletme iginde uygun olan her seviyede kalite politikasi ve siirekli iyilestirme
kararlihgi ile tutarli olacak hedefler olusturulmalidir.

5.5.2. Kalite Planlama

Belirlenmis olan Kkalite hedeflerine ulagsmak U(zere gerekli kaynaklar
tanimlanmali ve ydnetim sistemi ile tutarli olacak sekilde gerekli planlamalar
yapilarak dokimante edilmelidir. Hazirlanacak planlar ilgili prosesleri, var ise yonetim
sistemi kapsaminda yapilmis olan daralmayi, kabul kriterleri ile kayitlari igermelidir.

Planlama degisikligin kontrolinl ve ydnetim sisteminin korunmasini saglamalidir.
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5.6. Kalite Yonetim Sistemi
5.6.1. Genel

Kalite yénetim sistemi, kalite politikasinin uygulanmasi, belirlenen hedeflere

uyulmasi ve riin uygunlugunun saglanmasina yénelik olarak kurulmalidir.
5.6.2. Sorumluluk ve Yetki

Kalite sisteminin kurulup isletiimesine yonelik olarak gerekli sorumluluk ve
yetkiler tanimlanarak duyurulmalidir.

5.6.3. Yonetimin Temsilcisi

Yeni revizyona goére ydnetim temsilcisi, masteri gereksinimleri ve isteklerinin

tim organizasyonda anlasiimasini saglamakla sorumludur.
5.6.4. ic Haberlegsme

Degisik birim ve seviyeler arasinda i¢ haberlesmenin kurulmasi ve

yurattlmesine yoénelik olarak dokiimante edilmis bir prosedtr olusturulmahdir.
5.6.5. Kalite El Kitab

Eski standarda g6re kapsami daha dar tutulan kalite el kitabi, yonetim sistemi
elemanlari ve birbirleri ile olan iligkileri ifade edecek sekilde hazirlanmali, ayrica

dogrudan sistem prosedurlerini referans géstermelidir.
5.6.6. Dokiiman Kontroli

Sistem igindeki dokimanlar ihtiyag duyuldukga gbzden gegirilmeli,
guncellenmeli ve tekrar onaylanmalidir. Ayrica dokimanlar kolayca anlasilabilir ve
kolay ulagilabilir olmahdir. Dig kaynakli kayitlar da kayit altina alinmalidir.

5.6.7. Kayit Kontrol

Kayitlarin  musteriye  gosterilebilirligi  s6zlesmede belirtiimesi  kaydiyla
kaldinimistir.
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5.7. Yonetimin G6zden Geg¢irmesi

Eski standarda gére yénetimin gézden gegirmesi giindemi genisletilip gindem
acikca belirtilmigtir. Yonetimin gbézden gecirmesi glindemi asagidaki basliklardan

olusmaktadir:

1. ic denetimler.

2. Musteriden alinan geri besleme.

3. Proses performansi ve Uriin uygunluk analizleri.

4. Onleyici ve diizeltici faaliyetlerin durumu.

5. Bir 6nceki ydnetimin gbzden gecirme sonuglarinin izlenmesi.

6. Degisen ortama uyum.

Belirtilen baslklar altinda yapilacak toplantilar neticesinde elde edilecek
sonuglar ile kalite ybnetim sisteminin iyilestiriimesi, proses, 0rln veya servis

denetimleri ile kaynak gereksinimleri dizenlenmelidir.
4.2.7. KAYNAK YONETIMI
6.1. Genel

Kalite ydnetim sisteminin kurulup devam ettirilebilmesi icin ihtiya¢g duyulan
kaynaklarin belirlenip saglanmasi gerekmektedir. Sistem gerekliliklerinde agik olarak
belirtiimektedir ki organizasyon, Kkalite ydnetim sisteminin gerekliliklerini yerine
getirme ve muisteri memnuniyetini saglamaya yénelik tim ihtiya¢c duyulan kaynaklari

yerine getirmelidir."’
6.2. insan Kaynaklar
6.2.1. Personel Atama

Kalite ydnetim sistemi kapsaminda belirtilen sorumluluklara sahip personel

uygun egitim, 6grenim, yetenek ve deneyim sahibi olma neticesinde uzman olmalidir.

131 Newslow, a.g.e., s.87
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6.2.2. Uzmanlik, Egitim ve Bilinc

Sistem prosedurl olusturularak uzmanlk ve egitim gereksinimleri saptanmal
ve gerekli egitim faaliyetleri diizenlenmelidir. Her birim ve seviyede calisan personelin
asagidaki alanlara yoénelik biling sahibi olmasina yénelik dokimante edilmis

prosedurler olusturulmalidir:

1. Kalite yénetim sistemi ve kalite politikasi ile uyum icinde ¢alismakta olmanin
onemi.

2. Bireylerin gerceklestirmekte olduklari faaliyetlerin kalite Gzerindeki etkisi.
3. lyilestirilen performansin yararlari.

4. Bireylerin kalite politikasi, prosedirler ve kalite ybnetim sisteminin
uygulanmasindaki rolleri ve sorumluluklari.

5. Prosedurlerin uygulanmamasi neticesinde ortaya c¢ikabilecek muhtemel
sonuglar.

6.3. Bilgi

Proseslerin kontrol altinda tutulmasi ve Urlin ya da servisin uygunlugunun
saglanmasina yoénelik olarak ihtiya¢ duyulacak ici bilginin belirlenmesi gerekir. Bilgi
ybnetimi, bilginin erigiimesi ve korunmasini saglamak Uzere dokimante edilmis

sistem prosedurleri olusturulmahdir.
6.4. ic Yapi

Urlin/servisin uygunlugunun saglanmasi ve y(ritilmesi icin calisma alanlari
ile ilgili arag-gereg, ekipman, donanim ve yazilim, uygun bakim ve destek hizmetleri

saglanmalidir.
6.5. Calisma Ortami

Urlin veya servisin uygunlugunun saglanmasi icin gerekli calisma ortaminin
fiziksel faktorlerine yonelik olarak saglik ve emniyet sartlari, calisma yontemleri, i
ahlaki ve calisma cevresi konularinin kesin bir aciklikla tanimlanmasi ve

surdurdlmesi gereklidir.
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4.2.8. PROSES YONETIMi
7.1. Genel

Uriin/servisin  gergeklestiriimesi igin gerekli olan prosesler, siralari ve
birbirleriyle olan baglantilari belirlenmeli ve planlanarak uygulanmalidir. Proseslerin
uygulanmasiyla masteri gerekliliklerini karsilayan sonuclar elde edilmelidir. Yénetim,
her prosesin vyerini ve etkisini belirlemelidir. Proseslerin tutarli bir sekilde
gerceklestiriimesi icin ihtiya¢ duyulan uygun yéntem ve uygulamalar izlenmeli, kontrol
kriter ve metotlari belirlenmelidir. Ayrica proseslerin planlanan sonuclara ulasabilecek
sekilde ¢calismaya devam etmesini saglamak igin 6lgme, kontrol ve izleme faaliyetleri
belirlenerek uygulanmahdir.

7.2. Miisteri ile ilgili Prosesler
7.2.1. Misteri Gereksinimlerinin Tanimlanmasi

Musteri gereksinimlerinin tanimlanmasi igin bir proses olusturulmah ve bu
proses, musteri gerekKliliklerinin eksik kalan yanlarini, belirlenemeyen ancak amaca
uygunluk icin ihtiyac duyulan gereksinimleri, yasal gereklilikleri ve Uriin/servisin
bulunabilirlik, dagitim ve destegine yénelik gereklilikleri icermelidir.

7.2.2. Misteri Gereksinimlerinin G6zden Gegirilmesi

Tanimlanan gereklilikler Grtn/servisin gergeklestiriimesinden 6nce gbézden
gecirilmeli, gézden gecirme sonucuna gore sdzlesme ve siparislerdeki degisikliklere
de uygulanmalidir.

7.2.3. Miisteri ile iletisim

Musteri gerekliliklerinin saglanmasina ydnelik olarak ihtiya¢c duyulacak iletisim
kanallari dizenlenmelidir. Gereklilikler belirlenirken Uriin/servis bilgisi, talep ve
siparisler, musteri sikayetleri ve musteriden alinan geri beslemeler géz 6ninde
bulundurulmalidir.
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7.3. Tasarim Gelistirme

Tasarim gelistirme faaliyetlerinde ilk altt madde olan genel, tasarim girdileri,
tasarim ciktilari, tasarimi gézden gecgirme, tasarim dogrulanmasi, tasarim gecerliligi,
tasarim degisiklikleri maddeleri, kalite glivence sisteminin 1994 versiyonunda oldugu
gibidir.

7.3.7. Tasarim Degisiklikleri

Tasarnim degisiklikleri maddesi de 1994 versiyonuyla ayni olarak kalmig, ancak

tasarima yOnelik asagida belirtildigi gibi birtakim kavramlara aciklamalar getirilmistir:

Tasarim ve degigiklik: Tasarim degisiklikleri, planlanan agsamalari gézden
gecirmeleri, dogrulama ve gegerlilik ¢galismalarini agikga géstermelidir. Eger varsa

dogrulama faaliyetlerini gésteren notlar taslaktan kaldirilmigtir.

Tasarim ve Gelistirmenin Gecerliligi: Ortaya cikan UrGnin, muUsterinin
planladigi sekilde olabilmesi icin gerekli Ozellikleri kargilama yeteneginin olup
olmadiginin, mimkinse 0rin pazara sdrilmeden 6nce yapiimasi gerekmektedir.
MUmkin degil ise kismi gegerlilik testleri mimkin olabildigince genis kapsaml olarak
yapiimahdir.

Degisiklik Kontrolii: Tasarim degisiklikleri uygulanmadan 6énce tasarim ve
gelistirmenin elemanlari arasindaki iligkilerin, GrGn/servisin degisik parcalari
arasindaki iligkilerin, mevcut Urln/servis ve sevkiyattan sonraki operasyonlarin ve
dogrulama/yeterlilik calismalarinin tekrarlanma gereksinimlerinin degisiklik Gzerindeki

etkileri belirlenmeli ve onaylanmalidir.
7.4. Satinalma

Satinalma faaliyetlerinin 3 maddesi genel, satinalma bilgileri ve satin alinan
arindn dogrulanmasi maddeleri ufak eklentiler haricinde sistemin 1994 versiyonluyla
aynidir. Eklentiler, dogrulama faaliyetinin sevkiyattan &6nce yapilmasi gibi

aciklamalardir.
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7.5. Uretim Ve Servis Operasyonlari
7.5.1. Genel

Uretim ve servis operasyonlari ilk sevkiyattan sonrakiler dahil, Giretim ve servis
spesifikasyonlari, is spesifikasyonlari, uygun ekipmanin kullanim ve bakimi, uygun
calisma cevresi, uygun 6lcme ekipmaninin kullanimi, uygun dogrulama ve kontrol,
serbest birakma ve sevk etme yoOntemleri faaliyetlerini de kapsayacak sekilde

planlanmali ve kontrol edilmelidir.
7.5.2. Tanimlama ve izlenebilirlik

Madde, eski standartla ayni olup sadece taslakta kaliteyi etkileyen pargalarin

tanimlanmasina mecburiyet getirilmistir.
7.5.3. Musteriye Ait Varliklar

isletme tarafindan gézetim altinda tutulan veya kullanilan musteriye ait
varliklarin korunmalari, tanimlanmalari, dogrulanmalari, depolanma ve bakimlari

faaliyetleri saglanmalidir.
7.5.4. Tagsima Ambalajlama, Depolama, Koruma ve Sevkiyat

Yeni revizyon ile sistemin eski maddesi basitlestiriimis, ayrica Grin/servisin

sevkine iliskin gereklilikler eklenmigtir.
7.5.5. Proseslerin Gecgerliligi

Sonuclart hemen veya ekonomik olarak dogrulanamayan prosesler
belirlenmeli ve gecerlilikleri kontrol edilmelidir. Gegerlilik ¢aligsmalari prosesin 6n
kontroll, ekipman ve personelin nitelendiriimesi, belirli prosedir ve kayitlarin

kullanimi ve gegerliligin tekrar kontrolU faaliyetlerini icermelidir.
7.6. Olcme Kontrol ve Cihazlarinin Kontrolii

Standardin eski haliyle ayni olup ek olarak ézel yazilim gelistiriliyorsa tasarim

gereklilikleri izlenmelidir.
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4.2.9. GLQME, ANALIZ VE IYILESTIRME
8.1. Genel

Kalite yénetim sistemi, prosesler ve Urlin/servisin gerekliliklere uygunlugunun
saglanmasi icin dlcme, kontrol, analiz ve iyilestirme faaliyetleri tanimlanmal,
planlanmali ve uygulanmaldir. Olgme ve kayitlar icin tip, yer ve zamanlama
tanimlanmali, ayrica élgimlerin etkinligi periyodik olarak degerlendirilmeli ve kurulus
uygun istatistiksel teknikleri taniyarak kullanmalidir.

8.2. Olcme ve Kontrol
8.2.1. Sistem Performansinin Olciim ve Kontrolii

Kalite yOnetim sisteminin performansinin 6lgcimu igin prosesler belirlenerek
uygulanmalidir. Mugteri memnuniyeti sistem ¢iktisinin bir 6l¢clisi olarak ve ig
denetimler de ydrlyen sistemin uygunlugunun degerlendiriimesi araci olarak

kullaniimalidir.
8.2.1.1. Miisteri Memnuniyetinin Olciilmesi

Kurulus musteri memnuniyeti ve memnuniyetsizligini gdsteren bilgiyi g6z
6ninde bulundurmali, verilerin elde edilip kullaniimasi icin ydntemler ve o&lculer

tanimlamalidir.
8.2.1.2. ic Denetimler

Eski sistemin ilgili maddeleriyle ayni olup birtakim dizeltme ve
kuvvetlendirmeler vardir. i¢ denetimler kalite glivence sisteminin standarda
uygunlugunu dogrulamali, yapilan denetimlerde dnceki denetim sonuclari da ele
alinmahdir. 1ISO 14001 ile uyumlu dokimante edilmis bir sistem prosediri
olusturulmali ve prosedir kapsam, siklik ve yéntemler, sorumluluklar, denetim

yapilmasi, kayitlar ve raporlama noktalarini da icermelidir.
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8.2.2. Proseslerin Ol¢iim ve Kontrolii

Musteri gerekliliklerinin kargilanmasina yoénelik olarak gerekli proseslerin
6lcim ve kontroliinde uygun yéntemler izlenmelidir. Prosesin amacina ulagsmasi icin
mevcut sartlarin devam ettigi gdésteriimeli ve 6lcim sonuclari proseslerin mevcut

durumunu korumak igin kullaniimalidir.
8.2.3. Uriin/Servisin Olcimii

Eski standardin sadelesmis halidir. Ancak gerekli 6lcim ve Kkontrol
faaliyetlerinin sonuglar ve kabul kriterlerinin kayit edilmesi degisikligi getirilmigtir.
ayrica geri cagirma prosedurt de kaldiriimigtir.

8.3. Uygunsuzluk Kontroli

Genel olarak standardin eski maddesiyle aynidir. Yalnizca yeniden

isleme/tamir sdzclklerinin yerine dizeltme/ayar ifadesi kullaniimistir.
8.4. Verilerin Analizi

Kalite yénetim sisteminde iyilestirmelerin yapilabilecedi alanlarin belirlenmesi
amaciyla gerekli veriler hazirlanmal ve analizi icin dokiimante edilmis prosedurler
olusturulmahdir. Uygun kaynaklardan veriler toplanmali ve veriler bilgi saglamak
Uzere analiz edilmelidir. Analiz ile kalite y6netim sisteminin uygunlugu, etkinligi ve
yeterliliginin &lctlmesi, proses operasyonlarina iligkin gdstergelerin olusturulacagi,
muasteri memnuniyetinin 6lctlmesi, musteri gerekliliklerine uyumun arastiriimasi ve

proses, Urtn/servis karakteristiklerinin incelenmesi saglanmalidir.
8.5. lyilestirme
8.5.1. Genel

Kurulus sdrekli olarak kalite ydnetim sistemini iyilestirmeli, sistem prosediri
surekli iyilestirmenin saglanmasi icin hedefler, ic denetim sonuglari, verilerin analizi,
dlzeltici ve Onleyici faaliyetler ile y6netimin gbzden gegirmesi faaliyetlerinin

kullanimini tanimlamalidir.
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8.5.2. Duzeltici Faaliyetler

Eski sistemin maddesi daha agik hale getirilmis, ayrica dizeltici faaliyetlerin
kayit edilmesi ve sevk edilen uygunsuz UrUnler igin dizeltici faaliyetlerin yapiimasi

ilave edilmigtir.
8.5.3. Onleyici Faaliyet

Eski standardin ilgili maddesi daha acik hale getirilmis, ayrica &nleyici

faaliyetlerin kayit altina alinmasi ilave edilmisgtir.
4.3.1S0 9000:2000 STANDART SERISi

ISO 9000:1994 standart serisinin 21 adet dokiimani mevcuttu ve dokimanlar
yalnizca bu standartlarla ilgilenen kuruluglar tarafinca dikkate alinmakta, diger
kuruluglarda ise teredditlere yol acmaktaydi. ISO 9000:2000 serisini hazirlayan
ISO/TC 176 alt komisyonu, standart serisinin anlagiimasini kolaylastirabilmek icin bu
seriyi tUm kuruluglarin kullanabilecegi 4 temel standarda indirgemeyi, gerekli
noktalarda da standart ve teknik dokiimantasyon hazirlanmasini 6ngdérmustiir.'

Teknik komite tarafinca belirlenen 4 temel standart serisi sunlardir:

1. 1ISO 9000 Kalite Yénetim Sistemleri — Temel anlamlar ve terimler s6zI0ga.
2. 1SO 9001 Kalite Yénetim Sistemleri — Sartlar.

3. ISO 9004 Kalite Yénetim Sistemleri — Performansin iyilestiriimesi kilavuzu.
4.1SO 19011 Cevre ve kalite yénetim sistemleri tetkik kilavuzu.

Yeni ISO 9001:2000 standartlari ayni zamanda ISO 14001 Cevre Ydnetim
Sistemi ile de 6rtismektedir. Bdylece ISO 9001 ve ISO 14001 ¢ok az bir farklilikla,
tek bir calismayla isletmeye kazandirilabilir.'®® ISO/TC cevre ydnetim sistemleri
teknik komitesi ile ISO/TC 176 kalite yonetim sistemleri teknik komitesi standartlarin
uyumlastirimasi igin denetim standartlarinin ortak olarak hazirlanmasina karar
vermisler'®* ve bdylece cevre standartlarinin da Uretim siirecine katilarak, tim (retim

slrecinin gevreye zarar vermeden yapilmasi gerektigini garanti altina almiglardir.

132 Cetin, Akin, Erol, a.g.e. s.457
133 Newslow, a.g.e., s.28
134 Cetin, Akin, Erol, a.g.e. s.457
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Temel standartlarin, is mukemmelligi standartlarinda da yer alan Kkalite
ybnetim prensipleri mUsteri odakli organizasyon, énderlik, insanlarin katihmi, proses
yaklagimi, sistem oryantasyonlu ydnetim, strekli iyilesme, karar verme silrecine
gercekei yaklasim ve tedarikciler arasi karsilikli faydaya dayanan iliski prensipleri ile
bittnlestiriimesi planlanmistir. ISO 9001 ve ISO 9004 standartlarn bu prensipleri baz
alan yapida fakat farkl kapsamlarda olusturulmustur. ISO 9001 musteri tatminini
temel alirken ISO 9004 performans iyilestiriimesine ydnelik ilgili taraflarin da
ihtiyaglarinin ~ tatmin  edilmesini  saglamaktadir. ISO 9004 performansin
iyilestiriimesine kilavuzluk yaparken I1SO 9001 standardinin uygulanmasi igin
herhangi bir ydéntem icermemektedir. ISO 9000:2000 standardi, terimler ve temel
anlamlan aciklayarak standartlarin yanlhs anlasiimasi ve yorum farkliliklarini
engellemeyi hedeflemektedir. ISO 9001 standardinda yer alan kapsam daraltma
maddesi ile kuruluglarin kendi faaliyeti kapsaminda olmayan konulari kalite el
kitabinda aciklayarak uygulama disinda birakabilmelerine olanak saglanmigtir.
Béylece ISO 9002:1994 ve ISO 9003:1994 standardina goére belge almis olan

isletmelere de kolaylik saglanmistir.’®
4.4.1S0 9001:2000 PROSES MODELI

ISO 9001:2000 standardi gerek ISO 14001 cevre ydnetim standartlar ile
uygunluk saglamasi, gerekse surekli iyilesme yapisinin organizasyonla
batdnlestirilmesi icin Deming dénglsu, yani planla — uygula — kontrol et — énlem al
siralamasini  (PUKO) temel olarak alan proses yaklasimina gére yeniden
yapilandiriimistir. *® Hazirlanan standardin 4. maddesi kalite yénetim sartlari altinda
genel olarak dokimantasyon yapisi ve sistemin temel prensibini aciklamaktadir.
Diger ana maddeler ve igerikleri temel olarak sunlardir:

Yénetim Sorumlulugu: Proses modeli yénetim sorumlulugu maddesiyle
baglamaktadir. ilk olarak ydnetim, misteri beklentilerini inceleyip bu beklentilere
uygun ig/kalite hedefleri ile birlikte misyon anlamina da gelen kalite/is politikasi
hazirlayarak igletmenin rotasini saptamalidir. Ardindan kurulugsun proseslerini
tanimlayarak hedefleri gergeklestirmek igin bir faaliyet plani ve plani gergeklestirecek
ybnetim sistemini ortaya koymalidir. Son olarak da plan ve hedeflerin

135 Cetin, Akin, Erol, a.g.e. s.458
136 The Leadership Role In ISO 9000:2000, Annual Quality Congress Proceedings Milwauki, 2002, s. 595-603
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gerceklestiriimesi ydniinde kat edilen ilerlemeyi gézden gecirmelidir.”®” Ust ydnetimin
yénetme ve ybnlendirme, yani liderlik yapabilme beceri ve rolleri, TKY’deki 6neminin

de etkisiyle yeni standardin en énemli farklarindan biri olmustur.'®

Kaynaklarin Yénetimi: Proses modelinin ikinci basamagi olan kaynak
ybnetiminde kurulusg, ig/kalite planini gergeklestirmek icin gerekli olan kaynaklarin
tim0an0, masteri sartlarini karsilayacak yetkin personel, altyapi ve ¢alisma ortamini
da kapsayacak sekilde tanimlayip saglamalidir.’®

Uriin/Hizmet Gerceklestirme: Ucgiincii basamak olan rlin/hizmet
gerceklestirme asamasinda kurulus musteri sartlarini  karsilayarak musteri
memnuniyetini saglamak icin Urlnlerine ve hizmetlerine iliskin sartlarini ortaya
koymalidir. Uriin ve hizmetler, misteri sartlarini karsilayacak bicimde tasarimlanmali
ve kontrollii bir bicimde plana gére iretilerek teslim edilmelidir. '

Olcme, Analiz ve lyilestirme: Son basamakta dért tip 6lgim musteri
memnuniyeti, proseslerin ve Urlnlerin dlctilmesi ile i¢ tetkiklerden elde edilen veriler
yardimiyla Grindn uygunlugunu kanitlama, yénetim sisteminin uygunlugunu saglama,

ybnetim sisteminin etkinligini siirekli iyilestirme islemleri saglanmalidir.’

137 Erkog, a.g.e.s. 5
138 The Leadership Role In ISO 9000:2000
139 Erkog, a.g.e.s. 5
140 Erkog, a.g.e.s. 5
141 Erkog, a.g.e.s. 5
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Kalite Yonetim Sisteminin Siirekli Iyilestirilmesi
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Sekil 4.2 Proses Tabanh Kalite Yénetim Sistemi Modeli
Kaynak: Zafer Erkog, Kalite Yonetim Sistemleri i¢ Tetkik Rehberi, istanbul: Beta Basim

Yayim Dagitim,1.Baski, Eylil 2004, s. 6

Sekil 4.2°de iyilestirme slreci icin ISO 9001:2000 standardinin proses modele
dayall yapisi g6sterilmektedir. Proses yaklasimi, proseslerin kolayca tanimlanmasi,
ybnetilmesi ve iyilestirme calismalarina firsat vermektedir.'*?Proses modeli 1SO
9000:2000 sartlarini, girdisi masteri sartlari ve ¢iktisi da musteri memnuniyeti olan,

birbiriyle baglantili is prosesi olarak takdim etmektedir.'*®
4.5. KALITE YONETiIM PRENSIPLERI

ISO 9000:2000 standartlarinda 6n plana c¢ikan bir baska 6zellik ise,
belgelendirmeye esas teskil eden standardin “Kalite Glvence Sistemi” yerine “Kalite
Yoénetim Sistemi” olarak belirlenmis olmasidir. Bu diizenleme ile misteri hedeflerinin

sUrekli gerceklestiriimesini hedefleyen “Kalite Yo&netimi” benimsenmis, [SO

142 Cetin, Akin, Erol, a.g.e. s.459
143 Erkog, a.g.e. s.5
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9001:2000 versiyonunu uygulayan organizasyonlara kendilerine sirekli iyilestirme ile
katma deger saglayacak bir sisteme sahip olma sansi taninmaktadir. Kalite
ydnetiminin kalite ydnetim sistem prensipleri'** asagidaki gibidir:

1. MUsteri odakllik.

2. Liderlik.

3. Kigilerin katilimi.

4. Proses yaklagimi.

5. Yonetime sistem yaklagimi.

6. Surekli yilestirme.

7. Karar vermede gercekci yaklasim.

8. Karsilikli faydaya dayali tedarikgi iligkileri

4.6.1SO 9000:2000 KALITE YONETIM SISTEMi YENILIKLERI

ISO 9001:2000 revizyonu duyulan ihtiyag UGzerine gerceklestiriimis olup
birtakim  yenilikleri beraberinde  getirmistir.  Sistemin 1994  versiyonuyla
karsilastirildiginda iki énemli unsur 6n plana g¢ikmaktadir. Bu unsurlar musterileri
tanimak ve siirekli gelismektir.'*

Sonug¢ olarak 6zetlemek gerekirse 1ISO 9000:2000 revizyonunun getirdigi
yenilikler'*® kisaca séyledir:

1. ISO 9000:2000 revizyonuyla 1994 revizyonunda kullaniimis olan 1ISO 9001,
ISO 9002 ve ISO 9003 tek bir standart altinda toplanarak ISO 9001:2000 adini
almistir.

2. Tasarim/gelistirme ile musterinin temin ettigi Grin/hizmet dogrulamasi
standart maddeleri, uygulama zemini olmamasi durumunda Kkalite el kitabinda
belirtiimek kaydiyla standardin diginda kalabilir.

3. Yeni sistem standardi, muUsteri gereksinimlerini karsilama ve musgteri
memnuniyeti kavramlari Gzerinde eski sistemlere gbre daha fazla durmaktadir.

4. Revize edilmig ISO 9001 ve ISO 9004, kapsamli etkin bir ydnetim sisteminin

kurulmasinda rehberlik eden, birbirleriyle tutarli bir ¢ift standarttir.

144 Erkog, a.g.e. s.27
145 Cetin, Akin, Erol, a.g.e. s.468
146 Cetin, Akin, Erol, a.g.e. s.469

104



5. Yeni ISO 9000:2000 serisi standartlar ISO 14000 serisi cevre standartlariyla
uyumlu bir calisma sergileyerek, cevreyi korumaya yénelik sartlari da sisteme dahil
ederek garanti altina almaktadir.

6. Yeni ISO 9001 proses odakl bir yapiya sahiptir. Proses odakli yapinin
esasl degisiklikleri:

6.1. Musteri gereksinimlerini karsilayarak ve muisteri memnuniyetinin
saglanmasi,

6.2. Yénetimin sorumlulugunun artmasi ve kapsamin genigletilmesi,

6.3. Kalite hedeflerinin gerceklestiriimesi i¢in organizasyonun her
seviyesinde ve ilgili fonksiyonel birimlerde faaliyet planlari olusturulmasi gerekliliginin
belirtiimesi,

6.4. Etkin kaynak yénetimi,

6.5. Satin alinan ara Urin ve hizmetlerin nihai Urin Gzerindeki etkilerinin
belirlenmesi,

6.6. Misteri memnuniyetinin sistematik bir bigimde periyodik olarak
6lctimesi,

6.7. Surekli iyilestirme bilincinin gelistirilerek tim isletmeye yayilimasi.
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BESINCi BOLUM
ISO 9000 KALITE GUVENCE SISTEMINE YONELIK ALAN UYGULAMASI
(2000 YILI REVIZYONU)

Calismanin ilk b6éliminde kalite kavrami ve gelisimine ydnelik bilgiler verilmis
olup, Toplam Kalite YOnetimi kavrami agiklanarak, toplam Kkalitenin isletmeye
sagladigi faydalardan bahsedilmistir. Ayrica kalite kavraminin temel boyutlan
incelenerek kalitenin rekabet, verimlilik ve strateji ile olan iligkileri incelenmistir. ikinci
bélimde ise standart ve standardizasyon kavramlari agiklanarak standartlarin nasil
hazirlandigina yonelik bilgiler verilmis, uluslararasi ve bdlgesel belgelendiriime
kuruluslari hakkinda tanitici, kisa bilgiler verilmistir.

Cahsmanin Gglnci béliminde ise kalite glivence sistemleri hakkinda kisa bir
bilgi verilerek ISO 9000 standartlari konusu incelenmistir. Uclincli béliimde 1SO 9000
standartlarinin 1994 yilinda kabul edilerek kullaniimis versiyonu incelenerek, sistemin
dokimantasyon ve kurulum sartlari aciklanmaya calisiimigtir. Ardindan ISO 9000
standartlarinin uygulanmasi icin blylk 6nem arz eden kalite el kitabi ve icerigi
belirtiimis, kalite glvence sistemlerinin  bir igletmede nasil kurulacagr ve
belgelendirilme islemi agsamalariyla birlikte belirtiimeye calisiimistir.

Arastirmanin dérdiincti béliminde ISO 9000 serisi standartlarin 2000 vyili
revizyonu ve sartlarina yonelik bilgiler veriimistir. Oncelikle 2000 yili revizyonu ile
dclnch bélimde belirtilen 1994 yili standart serisinde ne gibi degisikliklerin yapildigi
kisaca belirtilmig, ardindan da 2000 yili revizyonu taslagi aciklanmistir. Son olarak da

2000 yili serisinin sisteme getirdigi yenilikler Gzerinde durulmaya calisiimigtir.

Literatlr arastirmasinin ardindan bu bélimde, ISO 9000:2000 revizyonuna
gecis slrecine yonelik olarak Malatya Organize Sanayi Bélgesi ve gevresinde yapilan
arastirma, amaglari ve sonuglariyla birlikte irdelenmistir.
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5.1. METODOLOJi
5.1.1. Arastirmanin Amaci

ISO 9000 serisi standartlari, 1994 yilindaki revizyonu sonrasinda gindn
gelisen ihtiyaglarina yénelik olarak yenilenmis ve 2000 yilindan itibaren yurarlige
girmistir. Bu tarihten itibaren 3 yil icersinde ISO 9000 serisi standartlara sahip tim
isletmeler sistemlerini 2000 yili revizyonuna yoénelik olarak yenilemigler, 2003 vyili
itibariyle de eski standartlar tamamen yuUrdrlikten kalkmistir. ISO 9000 belgesine
daha 6nce sahip olmayip 2000 yilindan sonra basvuran igletmeler, dogrudan 1SO
9000:2000 Kalite Ydnetim Sistemi'ne sahip olmuslardir. Ayrica ISO 9000 serisi
standartlarin belirecek ihtiyaclarla cesitli donemlerde dizenli olarak yenilenmesi de
ISO tarafindan amaglanmaktadir.

Aragtirmanin  en ©6nemli amaci, 2000 vyili revizyonu standartlarinin

uygulanmasi ve yeni standartlara gecis asamasina yonelik olarak:

1. isletmelerin gecis islemini basariyla gergeklestirip gerceklestiremediklerinin
ortaya konulmasi,

2. Gecis asamasinda igletmelerin yasadiklari zorluklarin ortaya ¢ikariimasi,

3. Bu zorluklarin, ileride belge basvurusu yapacak diger isletmelerin sistem
kurulumu asamalarinda yasanmamasina yo6nelik ihtiyag duyulan hususlarin
belirlenmesi,

4. Calismanin, belirlenen bu hususlara yénelik kaynak bir calisma olmasi,

5. Yedi yildir kullanilmakta olan standartlarin ginin gelisen sartlarina gére
yeterli olup olmadiginin belirlenmesidir.

Yukarida belirtilen ana amag cercevesinde dncelikli olarak yeni standartlari
uygulayan isletmelerin kalite yapilarini ortaya cikarmak amagclanmigtir. Yine
isletmelerin 1ISO 9000 serisi standartlari ne amacla edinmeye calistiklari, sahip
olunan kalite ydnetim sistemleriyle toplam kalite yénetimi anlayisinin isletmeler
tarafindan ne 6lcide benimsendigi ve uygulanmaya calisildidi ortaya c¢ikariimak

istenmisgtir.

Ayrica ISO 9000 serisi standartlarin isletmelere ne kazandirdigini ortaya
cikararak, 6zellikle 6nimuzdeki dénemlerde bu standartlari blinyesine kazandirmak
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isteyebilecek isletmelere rehber bir kaynak olusturmak amaclanmakta, bdylece
isletmelerin  geleceklerine ybnelik verecekleri kararlarda yardimci olunmak
hedeflenmektedir. ileride 1SO tarafindan yapilmasi muhtemel revizyonlara ve bu
alanda calisma yapmak isteyen akademik cevrelere kaynak bir calisma hazirlamig
olmak da amaglar arasindadir.

5.1.2. Arastirmanin Yontemi ve Kapsami

Yukarida belirtilen amaclara ybnelik olarak arastirma yéntemini olusturmak
Uzere literatir arastirmasi yapilmistir. Yapilan arastirmada Liebesman, Kanar ve

Ciflikl’nin calismalarindan faydalaniimistir.

Liebesman ve Kanar'in calismalari konumuzla benzerlikler tasimaktadir.
Liebesman, 2002 yilinda ABD’nde, ISO 9000:2000 belgesine sahip 227 isletmenin
katildig1 bir anket ile, gecis dénemine ydnelik yasanan sorunlarin incelendigi bir
calisma hazirlamistir.’” Kanar ise, hazirlamis oldugu tez calismasinda 1SO
9000:2000 revizyonunu irdelemis ve Manisa Organize Sanayi Bdlgesi'nde
isletmelerin gecis asamasina yénelik bir uygulama yapmistir."*® Ciflikli de 2000 yili
revizyonunun farkhliklarini inceleyerek bu farkhliklarin, ¢alisanlarin kurum kaltara
algilamalarinda ne gibi degisiklikler yaptigina ydnelik bir calisma hazirlamistir.’*

Tom bu caligmalarinin incelenmesi neticesinde anket formu hazirlanmistir.
Anket formu hazirlanirken 6zellikle Kanar ve Liebesman’in anketlerinde kullanmig
olduklari sorularin konumuzla ilgili olanlari kullaniimigtir. EK’'te sunulan anket 27
sorudan olugsmaktadir. Bu sorularin 5’i acik uclu, 22’si de kapal uclu soru seklindedir.
Ayrica 3 soruda 5'li Likert Tipi Olgegi kullaniimistir.

Anket sorulari incelenecek olursa 1. bélim igletmeyi ve anketin uygulandigi
kisiyi tanimaya yoénelik 9 sorudan olusmaktadir. Bu bdélimdeki sorular isletmenin

"7 Liebesman a.g.m.

148 Can Kanar, Sanayi Kuruluslarinda ISO 9001:2000 Revizyon Siireci ve Sonuclarimin Incelenmesi
(Manisa Ornegi), Celal Bayar Universitesi isletme Anabilim Dali Yayimlanmamus Yiiksek Lisans Tezi

1 Burcu Ciflikli, ISO 9001 Kalite Yonetim Sisteminin 2000 Revizyonu Farkhihklarinin isgorenlerin
Kurum Kiiltiirii Algilarina Etkilerinin incelenmesi: Ornek Bir isletmede Arastirma, Akdeniz Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii Yayimlanmamus Yiiksek Lisans Tezi
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calisan sayisl, sektdrli, sermaye yapisl, i¢ veya dis piyasalarin hangilerinde faaliyet
g6sterdigi ve sahip oldugu kalite belgelerine yéneliktir.

ikinci balim 1SO 900X’'den ISO 9000:2000’e gecis asamasina yoneliktir. Bu
bélimde igletmenin eksiklikleri ve belilenme yéntemleri, uygulanan egitimler ile
kullanilan kaynaklar ve eski ile yeni sistemin arasindaki en énemli farkin tespitine
ybnelik sorulardan olugsmaktadir. Daha 6énce ISO 900X belgesine sahip olmayan
isletmeler, yeni sistemin kurulmasi asamasindaki sorunlarla ilgili cevaplar

vermiglerdir.

Son bélim ise 2000 yili revizyonunun uygulanmasina yonelik olup 13 sorudan
olusmaktadir. Bu bélimde belgenin alindigi tarih ve alinma slresi, danismanhk
hizmetleri, belgenin alinmasina etkili olan faktérlerin tespiti, gecis asamasinda
yasanilan gugclikler, sistemin etkiledigi faktérler, uygulamanin memnuniyet, TKY
felsefesi, karlilik ve verimlilik Ozerine etkileri ile yerine getirilmesinde zorlanilan
konular ve sistemde degismesi gerektigine inanilan unsurlarin tespitine yoénelik
sorulardan olugmaktadir.

Anket hazirlandiktan sonra 6rnek anket formu istanbul'da tekstil sektériinde
faaliyet géstermekte olan bir isletmede kalite sorumlusu ve bir igletme madirine
uygulanmistir. Bu igletmenin segilmesindeki baslica neden, igletmenin Malatya’da
ISO 9000 belgesini tercih etmekte olan isletmelerle ayni dzellikleri tagiyor olmasidir.

Anket uygulanan sirket ilk olarak 1998 yilinda ISO 9000 belgesini almis, yerli
sermaye ile kurulmusg, hem ihracat yapan hem de i¢ piyasaya calismakta olan ve
OHSAS 18001 belgesine de sahip bir isletmedir. Anket, isletmede birebir gérisme
yoluyla uygulanarak anketin uygunlugu hakkinda gérisler alinmis, gerekli
dizenlemeler yapilarak son sekline getirilmistir.

5.1.2.1. Ana Kiitle ve Orneklem: Arastirmanin hedef kitlesi Malatya Organize
Sanayi Bélgesi'nde faaliyet géstermekte olan igletmelerdir. ISO 9000 belgesi genel
olarak Uretim sektdrline hitap ettigi ve Malatya ilinde daha yaygin olarak gida ve
tekstil sektériinde faaliyet géstermekte olan isletmeler bulundugu igin, uygulama alani
olarak bu iki sektér secilmigtir.
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Malatya Organize Sanayi Bélgesi’'nde faaliyet gdéstermekte olan TSE Malatya
Subesi ile yapilan gbérisme neticesinde, 2007 yili basinda Malatya'da kayitli olup
Kalite Yeterlilik Belgesi’ne sahip firma sayisinin 272 oldugu 6grenilmistir. Ancak bu
belgelerin hepsi ISO 9000 belgesi degildir. Ayrica ISO 9000 belgesi, TSE disindaki
isletmelerden de saglanabildigi icin, ISO 9000 belgeli isletmelerin sayisi net olarak

6grenilememistir.

Bu nedenle Malatya Ticaret Odasr’na kayith olan 502 isletme baz alinmistir.
Bu 502 isletmeden 268’1 gida ve tekstil sekidérinde faaliyet goéstermektedir.
Arastirmanin konusu ve uygulama alani géz 6nitne alindiginda Malatya Organize
Sanayi Bélgesi’nde bulunmayan ve mikro boyuttaki (10 kisiden daha az ¢aligani olan)
isletmeler listeden cikarildiginda geriye 67 igletme kalmistir. Bunlardan 46’si ile
gb6risme yapilabilmistir. Gériisme neticesinde isletmelerin 16’sinda ISO 9000 belgesi
olmadigi 6grenilmis, 11’inde ise ISO 9000 belgesi olmasina ragmen, isletmede ISO
9000 belgesi hakkinda bilgi sahibi olan herhangi bir midir ya da yoénetici
bulunamamistir. 4 isletmenin ise Uretim yapilmadidi igin kapali olduklari géralmustar.
Sonug olarak 15 farkl isletmede 27 kisiye anket uygulamasi yapilabilmistir.

5.1.2.2. Veri Toplama Teknikleri: Anket, Eylil 2007 tarihinde, Malatya
Organize Sanayi bélgesi ve cevresinde daha dnce belirlenmis isletmelerde birebir
g6risme ydntemiyle uygulanmistir. Arastirma, ISO 9000 kalite sistemin 2000 yih
revizyonuna gecis ya da kurulum asamasinda igletmelerin yasadigi sikintilari
belirlemeye ybnelik oldugu icin, anket, ydnetici kademesinde gérev yapmakta olan,
kalite sisteminin igletiimesi konusunda bilgi sahibi kimselere uygulanmigtir. Anket, her
isletmede bir kalite sorumlusu ve bir de mudare (isletme mudurd, personel madird ya
da Uretim mudurd) uygulanmigtir. Sadece iki isletmede yalnizca kalite sorumlularina

anket uygulanabilmig, ybéneticilere uygulama yapilamamistir.

5.1.2.3. Veri Analiz Yontemleri: Anket sorularina verilen cevaplar neticesinde
elde edilen verilerin frekans yizde dagilimlan ¢ikanimigtir. Ayrica t testi yardimiyla
degiskenler arasinda bagimlilik ve anlaml farkliliklar arastiriimistir. Anketin 3 sorusu
5’li Likert sistemi yéntemi ile yorumlanmigtir. SPSS programinin yardimiyla verilerin

analizleri yapiimigtir.
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5.1.3. Arastirmanin Sinirliliklar

Arastirma Malatya Organize Sanayi Bélgesi’nde ve civarinda konuslu bulunan
isletmelerde uygulanmistir. Bu bdlgede faaliyet gdsteren tim blyUk isletmelerde
anket uygulamasi saglikl olarak yapilabilmistir. Ancak birtakim klgik isletmelerde
(6zellikle kuru kayisi igleme fabrikalarinda) anketi degerlendirebilecek yeterlilikte
calisan bulunamamasindan dolayl anketin uygulanmasinda zorluklar yasanmistir.
Ayrica anketin konusu teknik konular oldugu icin, anket yalnizca ydnetici
kademesinde gdrev yapanlara uygulanabilmigtir.

5.1.4. Arastirmanin Varsayimlari

Arastirmanin Malatya Organize Sanayi Bélgesi'ne ybnelik olmasina karsin,
Malatya ilinde en yaygin sektérler olan gida ve tekstil isletmelerine uygulandigi igin,

arastirma sonucunun tim Malatya ilini kapsadigdi varsaylimaktadir.

isletmelerde anketin uygulandigi kalite sorumlulari ve yéneticilerin anket
sorularini objektif bir bicimde cevaplandirdiklari, sistem sorunlarini da dogru bir
bicimde yansittiklari varsayilmaktadir. Anketi yanitlayanlarin gérutsleri, tim isletmenin
g6rist olarak kabul edilmigtir.

5.1.2. Arastirmanin Hipotezleri

Anket calismasinin uygulanmasina baslanmadan 6énce, anket ile bulunmak
istenen hipotezler belirlenmistir. Bu hipotezler igletmenin kii¢lk ya da orta blyUkllkte
mi yoksa buyudk 6l¢ekli mi, isletmenin ek standarda sahip olup olmadigi gibi bagimsiz
degiskenlerle, sistem belgelendiriimesine baslamada etkili olan faktérler, uygulama
asamasinda karsilasilan sorunlar ve uygulama sonucunda elde edilenler gibi bagimh
degiskenlerin karsilastiriimasiyla olusturulmustur. Bu hipotezler sunlardir:

1. Ho: ISO 9000:2000 belgesini almaya baslamada TKY felsefesine adim atma
beklentisi ile belge alimi sonrasinda TKY dustnceleri arasinda bir fark yoktur.

2. Ho: ISO 9000:2000 belgesini almaya baslama asamasindaki kiicik ve Orta
Olcekli Isletmeler ile biylik dlcekli isletmeler arasinda, TKY felsefesine adim atma
dislncesi konusunda farklilik vardir.
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3. Ho: ISO 9000:2000 belgesini almaya baslama asamasindaki ek sistem
standartlarina sahip olan firmalar ile ek sistem standartlarina sahip olmayan firmalar

arasinda, TKY felsefesine baslangi¢ disincesi konusunda farklilik vardir.

4. Ho: ISO 9000:2000 belgesini almaya baglama asamasindaki Kigtk ve Orta
Olgekli isletmeler ile bilylk 6lcekli isletmeler arasinda, firmanin prestijinin artacagi
distncesi konusunda farkhlik vardir.

5. Ho: ISO 9000:2000 belgesini almaya baglama asamasindaki ek sistem
standartlarina sahip olan firmalar ile ek sistem standartlarina sahip olmayan firmalar

arasinda, firmanin prestijinin artacagi distincesi konusunda farklilik vardir.

6. Ho: ISO 9000:2000 belgesini almaya baglama asamasindaki ek sistem
standartlarina sahip olan firmalar ile ek sistem standartlarina sahip olmayanlar
arasinda, pazar payini artirma disincesi konusunda farklilik vardir.

7. Ho: ISO 9000:2000 belgesini almaya baglama asamasindaki Kigtk ve Orta
Olgekli Isletmeler ile biyik olcekli isletmeler arasinda, pazar payini artirma
distncesi konusunda farkllik vardir.

8. Ho: ISO 9000:2000 belgesini alma asamasindaki Kiigilk ve Orta Olgekli
isletmeler ile biyiik élcekli isletmeler arasinda, calisanlarin Kalite Yénetim Sistemini

benimsememesi sorunu konusunda farkhlk vardir.

9. Ho: ISO 9000:2000 belgesini alma asamasindaki ek sistem standartlarina
sahip olan firmalar ile ek sistem standartlarina sahip olmayanlar arasinda,
calisanlarin Kalite Yonetim Sistemini benimsememesi sorunu konusunda farklilik

vardir.

10. Ho: 1SO 9000:2000 belgesini alma asamasindaki Kiiglik ve Orta Olgekli
isletmeler ile biyiik olgekli isletmeler arasinda, standartlarin anlagiimamasi sorunu
konusunda farklilik vardir.

11. Ho: ISO 9000:2000 belgesini alma asamasindaki ek sistem standartlarina
sahip olan firmalar ile ek sistem standartlarina sahip olmayanlar arasinda,

standartlarin anlasiimamasi sorunu konusunda farklilik vardir.
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12. Ho: ISO 9000:2000 belgesini alma asamasindaki Kiiclik ve Orta Olgekli
isletmeler ile blyik olcekli isletmeler arasinda, egitim eksikligi ya da yetersizligi

sorunu konusunda farklilik vardir.

13. Ho: ISO 9000:2000 belgesini alma asamasindaki ek sistem standartlarina
sahip olan firmalar ile ek sistem standartlarina sahip olmayanlar arasinda, egitim

eksikligi ya da yetersizligi sorunu konusunda farkhlik vardir.

14. Ho: ISO 9000:2000 belgesinin alinmasi sonrasinda, Kiicilk ve Orta Olgekli
isletmeler ile bliylk 6lgekli isletmeler arasinda, driin/hizmet kalitesi artisi konusunda
farklilik vardir.

15. Ho: 1ISO 9000:2000 belgesinin alinmasi sonrasinda, Kiiciik ve Orta Olcekli
isletmeler ile biyiik olgekli igletmeler arasinda, etkin siire¢ yénetimi degisimi
konusunda farkllik vardir.

16. Ho: 1ISO 9000:2000 belgesinin alinmasi sonrasinda, Kiiciik ve Orta Olcekli
isletmeler ile buylk 6lcekli isletmeler arasinda, misteri memnuniyeti seviyesi

konusunda farkhlk vardir.

17. Ho: ISO 9000:2000 belgesinin alinmasi sonrasinda, Kiicilk ve Orta Olgekli
isletmeler ile bliyik dlcekli isletmeler arasinda, verimlilik artisi diistincesinde farkllk

vardir.
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5.2. ARASTIRMA BULGULARININ DEGERLENDIRILMESI
5.2.1. Anketi Yanitlayan Kisilerin Ozelliklerine Ait Bulgular

Anketin ilk b6lima daha 6nce de belirtildigi gibi anketi yanitlayan kisiler ve
isletmeleri tanimaya ydnelik sorulardir. EK’'te verilen anketin ilk ¢ sorusu anketi

yanitlayan kisinin adini, yasini ve isletmenin adini 6grenmeye yénelik sorulardir.

Tablo 5.1 Katiimcilarin isletmelerdeki Konumlari

isletmedeki Konum Frekans Oran %
Yonetici 14 51,8
Kalite Sorumlusu 13 48,2
Toplam 27 100

Anketin dérdincl sorusunun cevaplarina bakildiginda ve Tablo 5.1’den
anlasilacagl Uzere anketi cevaplayanlarin 14’0nin (%51,8) isletmede ydnetici,
13’0n0n (%48,2) ise igletmede kalite sorumlusu olarak gorev yaptigr géralmektedir.
Burada gbézden kaciriimamasi gereken husus, anketin uygulama asamasinda her
isletmede 6nce kalite sorumlusu, ardindan da herhangi bir ybneticiye uygulanmis
olmasidir. Ayrica anket uygulanan kigiler arasinda hem ydneticilik hem de kalite
sorumlulugu faaliyetini ayni anda yUritmekte olan kimse bulunmamaktadir.

5.2.2. isletmelerin Ozellikleri

Tablo 5.2 isletmelerdeki Calisan Sayisi

Calisan Sayisi Frekans Oran %
1_49 0 0
50-250 16 59,3
251'den Fazla 11 40,7
Toplam 27 100

Anketin besinci sorusu, isletmenin klclk, orta ya da buylk isletmelerden
hangi sinifa dahil oldugunun belirlenmesine ydneliktir. KOBI Yénetmeligilne gére'°

elli kisiden az yillik caligsan istihdam eden isletmeler kii¢clk isletme, ikiylzelli kisiden

150 Kiiciik Ve Orta Biiyiikliikteki isletmelerin Tammu, Nitelikleri Ve Simflandirilmas1 Hakkinda Yonetmelik, Resmi
Gazete Say1: 25997 Tarih:18.11.2005 .
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az yillik calisan istihdam eden igletmeler orta biyiklikteki isletme, ikiytizelli kisiden

fazla calisan istihdam eden igletmeler ise blyldk Olgekli

isletme olarak

adlandiriimaktadir. Tablo 5.2’ye bakildiginda 16 isletmenin orta blyUklikte (% 59,3),

11 igletmenin ise (%40,7) buytk 6lcekli isletmeler oldugu gdérilmektedir.

Biiyiikliiklerine Gére igletmeler

m Blyuk
Olgekli
isletme

41%

Sekil 5.1 Biyikliklerine Gére igletmeler

Sekil 5.1°de Biyiik Olgekli isletmeler ile KOBI’lerin oranini gérebilirsiniz.

Uygulama yapilan igletmelerin hangi sektdrde faaliyet gdsterdikleri Tablo

5.3'de gdsterilmistir.

Tablo 5.3 isletmelerin Faaliyet Gosterdikleri Sektor

Faaliyet Alani Frekans Oran %
Tekstil 21 77,8
Gida 6 22,2
Toplam 27 100

Tablo 5.3’e gbre uygulama yapilan sirketlerin blyuk bir kismini (%77,8) tekstil

sektérl olusturmaktadir. ISO 9000:2000 Kalite Yonetim Sistemine sahip olan birgok

gida igletmesi olmasina ragmen, istenilen dizeyde bir sistemlesmenin henlz

gerceklesmedigi degerlendirilebilir. Tekstil sektériinde faaliyet gbsteren isletmelerin

ise kalite sistemi konusuna daha fazla 6zen g6sterdikleri sdylenebilir.
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Anket sonuglarina bakildiginda igletmelerin tamaminin da yerli sermaye
yapisina sahip olduklari gérilmektedir. Bu durum Tablo 5.4’te gésterilmigtir.

Tablo 5.4 isletmelerin Sermaye Yapisi

isletmelerin Sermaye Yapisi Frekans Oran %

Yerli Sermaye 27 100

Yabanci Sermaye

Yerli ve Yabanci Ortak Sermaye

Uygulama yapilan isletmelerin i¢c veya dis piyasalardan hangilerine ydnelik
faaliyet gdsterdiklerine dair sonuclar Tablo 5.5’te verilmisgtir.

Tablo 5.5 Hitap Edilen Pazar

Calisma Alani Frekans Oran %
Sadece ihracat 4 15
Sadece i¢ piyasa 3 11
Hem ihracat Hem i¢ Piyasa 20 74
Toplam 27 100

Tablo 5.5 ‘e bakildiginda 4 anketérin igletmelerinin sadece ihracat faaliyeti
yaptiklari, 3’Gndn igletmelerinin yalnizca i¢ piyasaya calistiklari, geri kalan 20’sinin
(%74) ise hem i¢ piyasaya Urin sagladigi hem de ihracat yaptigi anlasiimaktadir. Bu
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da Malatya’da faaliyet gdstermekte olan sirketlerin gogunlugunun yurt digi baglantih

calismakta olan uluslararasi sirketler oldugu sonucunu gdésterebilir.

Tablo 5.6 isletmelerin Sahip Olduklari Diger Sistem Standartlari

Sistem Standartlari Frekans |Oran %
ISO 14001-Cevre Yonetim Sistemi 8 35
OHSAS 18001-Mesleki Saglik ve is Glvenligi Sistemi 4 17
HACCP-Kritik Kontrol Noktalarinda Tehlike Analizi 6 26
SA 8000-Sosyal Sorumluluk Standardi 3 13
ISO 22000 / HACCP Gida Guvenligi Yonetim Sistemi 2 9

Anket sonuglarina bakildiginda, uygulamaya katilan 17 katihmcinin (%73)

isletmelerinde 1ISO 9000:2000 sistem standardinin haricinde en az bir sistem

standardi kullandiklari anlasiimaktadir. Tablo 5.6'da isletmelerin sahip olduklar

sistem standartlarinin frekans ve ytzde dagilimlari gértilmektedir.

Tablo 5.7 isletmelerin “Sistem Standartlari-Sektérler’ Kiyaslamasi

Sektorler
Gida Tekstil Toplam
ISO 14001 8 8
& OHSAS 18001 4 4
g HACCP 2 4 6
2 SA 8000 3 3
§ ISO 22000 / HACCP 2 2
TOPLAM 4 19 23

Tercih edilen sistem ek sistem standartlari ile sektérlerin kiyaslandigi Tablo
5.7’ye bakildiginda, ISO 14001-Cevre Yonetim Sistemi’ne sahip 8 isletme oldugu ve
bunlarin tamaminin tekstil sektdriindeki firmalar oldugu gérilmektedir. Bu duruma
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gbre tekstil sektériinde faaliyet géstermekte olan 19 igletmeden 11’inin (%58) ve gida
isletmelerinden hicbirinin bu standarda sahip olmamasi, Malatya’da igletmelerin
cevreye yeterli diizeyde 6zen gdstermedigi sonucunu ortaya cikarabilir. Ozellikle gida
sektdriinde faaliyet gbstermekte olan isletmelere ISO 14001 standardinin

6zendirilmesi uygun olabilir.

Yine ayni tabloda gida sektérinde hizmet vermekte olan isletmelerin
%50’sinin ISO 22000 / HACCP Gida Guvenligi Yonetim Sistem standardina, geriye
kalan %50’lik kisminin HACCP-Kritik Kontrol Noktalarinda Tehlike Analizi sistem
standardina sahip oldugu gorulmektedir. Bu sonuglara gore gida sektorindeki
isletmelerin  ISO 9000:2000 diginda, kendi sektérlerine ydnelik, ihtiyaglarini
karsilayacak farkl sistem standartlarina ihtiyac duyduklari distnulebilir.

Katiimcilarin %17’sinin OHSAS 18001-Mesleki Saglik ve is Glvenligi Sistemi
standardina, %13’0ndn ise SA 8000-Sosyal Sorumluluk standardina sahip olduklari
g6rilmektedir. Bu durumda Malatya’da faaliyet géstermekte olan isletmelerden belirli
bir orandaki kisminin isci guvenligi ve sosyal sorumluluklarina karsi duyarli
davranmaya calistiklarini, ancak bu oranin yeterli dizeyde olmadigi sonucunu ortaya
koyabilir.

5.2.3.1SO 9000:1994°ten ISO 9000:2000°e Gecis Asamasi

Anketin bu béliminde, uygulamaya katilan igletmeleri ISO 9000:2000 kalite
sistem belgesini almaya ybnelten nedenler, bu sisteme gecis slrecinde yasanan
eksiklikler, eksikliklerin nasil tespit edildigi, uygulanan egitimler, alinan danismanlik

hizmetleri ve nereden alindidi gibi konular incelenmeye cahlgiimigtir.
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Tablo 5.8 ISO 9000:2000°e Gecis Asamasina Yonelik Eksiklikler

Tespit Edilen Eksiklikler Frekans | Oran %
Personelin Kalite Sistemini Yeterince Bilmemesi 16 60
Musteri Memnuniyetine Yénelik Yeterli Veriye Sahip Olmama 9 33
Sureclerin Surekli lyilestirilmesinin Saglanamamasi 8 30
Dokimantasyon Eksiklikleri 7 26
Veri Toplama Ve Analizi Galismalarinin Yetersizligi 6 22
Yoénetimin Yeterli Destegi Gostermemesi 3 11

Tablo 5.8'de igletmelerin ISO 9000:2000’e gecis asamasina yonelik tespit
ettikleri eksiklikler, blytkten kictige dogru olacak sekilde verilmistir. Tespit edilen en
blylk eksiklik %60’k oraniyla personelin kalite sistemi hakkinda yeterli bilgiye sahip
olmamasidir. Yeterli bilgiye sahip olmamayi %33 ile misteri memnuniyetine yénelik
yeterli veriye sahip olmama, %30 ile de streclerin sirekli iyilestiriliememesi takip
etmektedir. Sonuglara bakildiginda eski sistemde egitim ihtiyacinin 6n plana ¢iktigi

sOylenebilir.

Tablo 5.9 ISO 9000:2000 Sistemine Gegise Y6nelik Uygulanan Egitimler

Uygulanan Egitimler Frekans Oran %
ISO 9000:2000 Temel Egitimi 25 93
Kalite Bilinglendirme Egitimi 24 88
Proses-Sire¢ Yaklasimi 5 19
Veri Toplama-Analiz 5 19
Musteri iligkileri 3 11
Diger (iletisim, Motivasyon ve Verimlilik) 2 7

Tablo 5.9°'da isletmelerin 1ISO 9000:2000’e gecis ya da kurulus asamasinda
personele verdikleri egitimlerin frekans ve oranlari verilmistir. Sonuclara gére
isletmelerin %93’ yani neredeyse tamama yakin kismi personeline kalite sisteminin
temel egditimini vermiglerdir. Bu egitim sistemin gerekliliklerindendir ve bu durum
normaldir. Ayrica %88’lik kismi personele kalite bilinglendirme egditimi vermistir. %2’lik
oranda da diger bashg: altinda personele “iletisim, motivasyon ve verimlilik” egitimi

verilmigtir.
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Bu noktada Liebesman’in yapmis oldugu calisma ile bir kiyaslama'™
yapildiginda, Liebesman’in ¢alismasindaki katihmcilarin %76’sinin “ISO 9000:2000
%52’sinin %41’inin

Memnuniyeti”, %33’lnin “Veri Toplama-Analiz’ ve %16’sinin “Musteri iligkileri”

Temel Egitimi”, “Kalite Bilinglendirme Egitimi”, “Musteri
egitimi verdikleri gérilmektedir. Galismamizin sonuglari ile Liebesman’in sonuglari
arasinda paralellik olmasi, Malatya’da I1ISO 9000:2000’e ydnelik gerekli egitimlerin

uygulandigr sonucunu gésterebilir.

Tablo 5.10 Gecis Asamasinda Eksikliklerin Tespit Yontemi

Gecis surecine yonelik eksikliklerin belirlenmesi | Frekans |Oran %
Sahip oldugumuz ISO durum denetimiyle 10 37
isletme Analizleriyle 20 74
Danigman firma analiziyle 15 55

Tablo 5.10’da isletmelerin ISO 9000:2000 sistemine gecis ya da kurulus
eksiklikleri belirledikleri
isletmelerin %74°IGk blayUk bir kismi, eksikliklerin belirlenmesinde isletme analizlerini

asamasindaki nasil gortlmektedir. Sonuglara gbre
kullanmistir. %55’lik bir kisim danigsman firmanin analizlerini kullanirken %37’lik bir

kisim daha énceki dénemlerde gecirdigi ISO denetimleri ile eksikliklerini belirlemistir.

Tablo 5.11 Gecis Asamasinda Yararlanilan Kaynaklar

Yararlanilan Kaynaklar Frekans | Oran %
Danismanlik Hizmeti 25 93
ISO 9000:2000 Revizyonuyla ilgili Kaynaklar 12 44
Bilgisayar Programlari 4 15
Ornek Kalite Dokiimantasyonlari 7 26
Diger (Ticaret Odas! Egitimleri) 1 4

Tablo 5.11,
kullandiklari kaynaklarin frekans ve oranini gdstermektedir. isletmelerin %93’lik ¢cok

isletmelerin  ISO 9000:2000 sistemine gecis asamasinda

blydk bir kismi danigmanlik hizmetinden faydalanmistir. %44’G revizyon ile ilgili

151 7 -
Liebesman, a.g.m.
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kaynaklar, %26’si da érnek kalite dokiimanlarindan ihtiya¢ duydugu yardimi almigtir.
Sadece bir igletme, bu kaynaklarin haricinde Ticaret Odasi Egitimleri kaynagini

kullandigini ifade etmisgtir.

Bu konuda da Liebesman’in calismasi ile bir kiyaslama yapildiginda, érnek
kalite dokiimantasyonlarinin kullanimi %58 ile en ¢ok iken, galismamizda %26’lik bir
oranda tercih edildigi gortlmektedir. Bizim calismamizda ISO 9000:2000 ile ilgili
kaynaklar ikinci sirada yer almakta olup, %55’lik oraniyla Liebesman’in ¢calismasinda
da ikinci sirada yer almaktadir. Bilgisayar programlarinin  kullanimi  hem
calismamizda hem de %18’lik oraniyla Liebesman’in ¢alismasinda son sirada yer
almasi paralellik arz etmektedir. Bu da isletmelerin kuruluma ydnelik olarak bilgisayar

programlarini ¢ok fazla tercih etmedikleri sonucuna ulasmamizi saglayabilir.

Tablo 5.12 1ISO 9000:2000'in ISO 9000:1994’e Gére En Onemli Degisikligi

En Onemli Degisiklik Frekans | Oran %

Musteri odaklilik 6 22

Proses yaklagimi 4 15

Sarekli iyilestirme 9 33
Ydnetimin etkinliginin artmasi 3 11
Her sektdre kolayca uygulanabilmesi 2 7
Birkac standardin birlestirilmis olmasi 2 7
Sistem sartlarinin kolay anlagiimasi 1 4
Dokimantasyonun azaltilmasi 0 0

Tablo 5.12'de, katiimcilarin ISO 9000:2000 sisteminin, ISO 9000:1994
sistemine gére en énemli degisiklik olarak gérdukleri maddelerin orani verilmektedir.
Degerler birbirine yakin olmakla birlikte katilimcilara gére en 6nemli degisiklik
%33'ltik oraniyla “Surekli lyilestirme” oldugu gérilmektedir. Bu maddeyi %22 ile
“Musteri Odaklilk” ve %15 ile “Proses Yaklasimi” izlemektedir. Zaten bu (ic madde,
ISO 9000:2000 revizyonunun en 6nemli maddeleridir. Tablo 5.12’deki veriler Sekil
5.2’de grafik olarak gdsteriimektedir.
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En Onemli Degisiklik
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Sekil 5. 2 En Onemli Degisiklik

Malatya’'daki sirketlere gére 1ISO 900X’den ISO 9000:2000’e geciste en énemli
degisikligin surekli iyilestirme olmasi, sirketlerin, sistemi Toplam Kalite felsefesine

adim atma gercevesinde ele almasindan kaynaklandigi sonucunu ¢ikarabilir.
5.2.4.1SO 9001:2000 Sisteminin Uygulanmasi ve Sonuclari

Calismanin G¢lincl boliminde isletmelere ISO 9000:2000 standart belgesine
ne zaman sahip olduklari sorulmustur. Bu tarih, cesitlilik gdstermekle birlikte genel
olarak bu sisteme gecis icin son yil olan 2003 yili civarindadir. Kimi isletmeler

standart belgesine ilk defa olmak Uzere daha sonraki yillarda da sahip olmustur.

isletmelerin  belgelendirme slireci boyunca danismanlik hizmeti alip

almadiklarinin sonuclari Tablo 5.13'te gésterilmistir.

Tablo 5.13 isletme Disindan Danismanlik Hizmeti Alinmasi

isletme Disi Danismanlik | Frekans Oran %

Evet 25 93

Hayir 2 7

Tablo 5.13’e bakildiginda katihmcilarin %93’ firmalarinin isletme digindan
danigmanlik hizmeti aldiklarini belirtmiglerdir.

122



Tablo 5.14 Danigsmanlik Hizmetinin Alindidi Yer

Danigmanlik Hizmeti Frekans Oran %
Danigmanlik Sirketi 21 84
Belgelendirme Kurulusu 4 16

Tablo 5.14’e gbre danismanlik hizmeti alan isletmelerin 21 adediyle %84’lUk
kisminin, danismanlik ve egitim hizmetlerini danismanlik sirketlerinden aldiklar
gbrilmektedir. %16’k bir kismi ise danismanhk hizmetini belgelendirme
kuruluglarindan almiglardir. Danigsmanlik hizmeti olarak Universiteler, dernekler ya da
baska herhangi bir organ tercih edilmemistir. Her ne kadar Universitelerin gok yogun
kurumlar oldugu ve 6ncelikli gbrevleri arasinda sirketlere danigsmanlik hizmeti vermek
olmadigi disUnUlse de; igletmelerin, belgelendirme konusunda uzman, ancak
bilimselligi cok da 6n planda tutmayan sirketleri tercih etmeleri, kaliteye bilimsellikten

cok sonug almaya y6nelik 6nem verdiklerinin bir gdstergesi olabilir .

isletmelerin belgelendirme siireci basladiktan ne kadar siire sonra belgeye
sahip olduklari Tablo 5.13’te gdsterilmigtir.

Tablo 5.15 Belgelendirme isleminin Ne Kadar Siirede Tamamlandigi

Belge Alim Siiresi Frekans Oran %
0-6 Ay 18 67
7-9 Ay 7 26
10 Ay'dan Fazla 2 7

Tablo 5.15’e bakildiginda katilimci sirketlerinin %67’°si belgelendirme stirecini
ilk 6 ayda, %26’s1 7 ila 9 ay arasinda tamamlamiglardir. Yalnizca %7’lik kisim bu
streci 10 aydan fazla bir zamanda tamamlamistir. Bu sonuglar, isletmelerin genelinin
belgelendirme slrecini kisa bir sirede gerceklestirdiklerini gdstermektedir. Daha
6nce de belirtildigi gibi ginimuiz rekabet ortaminda zaman unsuru ¢cok énemlidir.
isletmelerin cogunun en kisa siirede ve tek seferde belgeye sahip olmasi, yogun
rekabet ortaminda Malatya’da faaliyet gdOsteren igletmelerin konuya karsi

hassasiyetlerinin bir gdstergesi olabilir.
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isletmelerin 1ISO 9001:2000 belgelendirme calismalarina baslamalarinda hangi
etmenlerin etkili oldugunun ortalamalari Tablo 5.16 ile Sekil 5.3’te verilmigtir.
Tablo 5.16 ISO 9001:2000 Calismalarina Baglamada Etkili Olan Faktérler

ISO 9001:2000 Belge gallgmalgrlna Baslamanizda Etkili ORT.
Olan Faktorler
Tepe Yonetiminin istegi 4,51
Kalite BSlIimUnin istegi 4,77
isletme Calisanlarindan Gelen Talepler 2,92
Misterilerden Gelen istekler 4,18
Musteri Memnuniyetini Artirma Dusdncesi 4,51
Urlin/Hizmet Kalitesinin Artacag Disiincesi 4,33
Surecleri Strekli lyilestirme istegi 4,37
TKY Felsefesine Baslangig 4
Pazar Payini Artirmak 3,81
Firmaya Kazandiracag! Prestij 4,55
:% % E’ M[]stgri : <§ Urtin/Hizmet %’ g _g E
5 %Z \,—jﬁ & Menﬁlr::ljrr:]yaetlng Kalitesinin cé % § g

Ortalama

Sekil 5.3 Belge Aima Galismalarinda Etkili Faktorler
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Tablo 5.16 ve Sekil 5.3’teki degerler “1: Hi¢c Etkisi Yok” ile “5: Cok Etkili”
arasinda degisen degerlerin ortalamasidir. Ortalamalara bakildiginda, isletmelerin
belge alim calismalarina baslamalarindaki en 6nemli etken, kalite béliminden gelen
taleplerdir. En disUk etken ise igletme calisanlarindan gelen isteklerdir. Kaliteye
yonelik taleplerin calisanlardan degil de ydnetim kademesinden gelmesi, isletme
calisanlarinin  kaliteyi ybnetim kademesi kadar benimsemedikleri sonucunu

gOsterebilir.

Tablo 5.17 ve Sekil 5.4'te isletmelerin ISO 9000:2000 kalite sisteminin

kurulmasi sirasinda yasamis olduklari zorluklarin ortalamalari verilmektedir.

Tablo 5.17 ISO 9000:2000 Sisteminin Kurulmasi Esnasinda Yasanilan Gaglikler

Kurulum Esnasinda Yasanilan Zorluklar ORT.
Yoénetimin Kalite Yonetim Sistemini Benimsememesi 2,03
Maliyet YUksekligi 2,07

Calisanlarin Kalite Yénetim Sistemini Benimsememesi 2,96
Caligmalar igin Ayrilacak isgticiiniin Yeterli Olmamasi 2,18
Egitim Eksikligi, Yetersizligi 3,62
Calisanlarinin Yetki Ve Sorumluluklarinin Organize Edilememesi 2,55
Standardin Anlasilamamasi Ve Yanlis Yorumlanmasi 2,66
Teknolojik Giglukler (Kalibrasyon, Yetersiz Eleman...) 2,55
Yoénetim Tarafindan Yeterli Kaynagin Saglanmamasi 1,81
Kalite Sorumlularina Fazladan ilgisiz igler Yiiklenmesi 1,88
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Sekil 5.4 Kurulum Esnasinda Yasanilan Zorluklar

Tablo 5.17 ve sekil 5.4’te verilen degerlerin ¢ok yiksek olmamasi, igletmelerin
genel olarak ISO 9000:2000 kalite sistemini kurarken c¢ok fazla zorlanmadiklari
sonucunu gdésterebilir. Ancak , sonuglardan da anlasilacagi tzere igletmelerin en ¢ok
zorlandiklari hususlar 3,62’lik ortalama deger ile egitim eksikligi ve 2,96’lik ortalama
deger ile calisanlarin kalite sistemini benimsememesidir. Egitim ve calosanlarin kalite
isteksizligi, daha dnceki sorularda ulastigimiz sonuglara paraleldir. Kalite isteklerinin
isletmelerde genellikle yonetim kademesinden geldigi, ¢calisanlarin ise kalite ile ilgili
faaliyetlere cok sicak bakmadigi sonucuna ulasilabilir.

Ortalama degerlere bakildiginda en disik ¢ikan sonuglar 1,81 ile yénetimin
yeterli kaynagdl saglamamasi maddesi ile 1,88’lik ortalamayla kalite sorumlularina
fazladan ve gereksiz is yUklenmesi maddeleridir. Bu ortalamalar degerlendirilirken
anketleri sadece kalite sorumlulari ve vyoéneticilerin cevaplandirdiklari hatirdan

cikarilmamalidir.

isletmelerin 1SO 9000:2000 kalite sistemine gectikten sonra hangi faktérlerin
ne Olctde degistiklerinin sonuclari Sekil 5.5 ve Tablo 5.18’da gdsterilmektedir.
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Tablo 5.18 ISO 9000:2000 Sistemine Gegtikten Sonra Faktérlerin Degisimi

ISO 9001:2000 SISTEMININ ETKILEDiIGI FAKTORLER ORT.
Uriin ve/veya Hizmetlerin Kalitesi 4,44
Etkin Strec Yonetimi 4,14
Musteri Memnuniyeti 4,33
Maliyet Tasarrufu 3,62
Verimlilik 4,07
5n .Ulﬁllv?::/vey.d .
4,5 il KameSI- Etkin Stireg Vonatm S er Yemuniel = Verimiilik
4 - m Maliyet Tasarrufu
3,5 -
E
® 25
5 2
1,5
1 4
0,5 -
0 -

Sekil 5.5 ISO 9001:2000 Sisteminin Etkiledigi Faktorler

Tablo 5.18 ve Sekil 5.5’'e bakildiginda genel ortalamanin 5 (Gzerinden 4,12
oldugu géralmektedir. Bu da igletmelerin 1ISO 9000:2000 sistemine gecisten sonraki
durumdan genel olarak memnun olduklarini gésterebilirr. Sonuglara bakildiginda en
yuksek deger 4,44°l0k ortalamasiyla trln ve/veya hizmet kalitesindeki artistir. Bu da
kalite sisteminin Gretim alaninda ¢ok iyi sonuglara ulasildiginin géstergesi olabilir. En
distk deger ise 3,62’lik ortalama ile maliyet tasarrufu maddesidir. Degisen sistemle
birlikte, isletmenin artan Uretim kalitesinin yaninda, maliyetin de makul bir oranda

arttigini dasutnalebilir.

Katihmcilarin ~ kalite sisteminin  kurulmasina baslanmasinda “Musteri

Memnuniyetini Artirmak Disiincesi” ve “Uriin veya Hizmet Kalitesi Artisi Disiincesi”
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faktorlerinin, belge alimi sonrasinda ne o6lcide degistigi ya da karsilandiginin
sonuglari Tablo 5.19 ile Tablo 5.20’de gésterilmistir.

Tablo 5.19 Miisteri Memnuniyeti Beklentisinin Ne Olctide Karsilandig

Belge Aliminda Misteri Memnuniyetini
Artirmak Dustincesi Toplam

Etkilidir Etkili Degildir

Musteri
Degismemistir,
N
w

23 1 24

Belge Alimi Sonrasi
Musteri Memnuniyeti

Musteri
Memnuniyeti | Memnuniyeti

Artmistir

Toplam 24 3 27

Tablo 5.19'un anlamh olabilmesi i¢in énem seviyesinin “0,10’dan kUgUKk”
olmasi gerekmektedir. Sonucgta belge alimi calismalarina baslamada migteri
memnuniyetinin artacagl beklentisi olan 24 kisiden 23’0 muisteri memnuniyetinin
arttigini diisinmektedir. Ote yandan miisteri memnuniyetinin artacagini diisinmeyen
1 kisi de mlsteri memnuniyetinin arttigini distinmektedir. Genel olarak belge alimi
6ncesindeki mulsteri memnuniyetini artirma ddslncesinin, beklendigi sekilde

karsilandigi séylenebilir.
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Tablo 5.20 Uriin/Hizmet Kalitesi Beklentisinin Ne Olgiide Karsilandigi

Belge Aliminda Uriin/Hizmet Kalitesini
Artirmak Duslincesi Toplam
Etkilidir Etkili Degildir
3 %
o g._ 2
A N8 E
c2 T=2 3 3
ST 8 &
X 2 o))
e S5 2
EE —
E 'E b —
o 585
] I=¢ 23 1 24
m.S c8 £
': :E x <
D
Toplam 23 4 27

Tablo 5.20’nin anlamli olabilmesi igin 6énem seviyesinin “0,10’dan kiguk”
olmasi gerekmektedir. Belge aliminin Grin/hizmet Kkalitesini artiracagi beklentisi
icerisinde olan 23 kisinin belge alimi sonrasinda bu dislnceleri devam etmigtir.
Ayrica belge aliminin Grin/hizmet kalitesini artiracagini disinmeyen 1 kisi, belge
alimi sonrasinda drtn/hizmet kalitesinin arttigini disinmektedir. Sonu¢ olarak ISO
9000:2000 Kalite Yoénetim Sistemini almaya baslamada Urln/hizmet kalitesinin
artacagl beklentisinin, belge alimi sonrasinda tatmin edici seviyede karsilandigi

sdylenebilir.

Anketi yanitlayan katihmcilardan %11’i, ISO 9000:2000 Kalite Yo&netimi
Sistemi kurulumu ve uygulanmasi asamasinda zorlandiklari birtakim konular

oldugunu belirtmiglerdir. Bunlar kisaca asagidaki gibidir:

1. Personelin egitiimesinde yasanilan zorluklar.

2. Personelin Uretim ve kalite sUrecine mugsteri agisindan bakabilmelerinin
saglanmasi

3. Toplam Kalite Yoénetimi felsefesini uygulamada ekip ruhunun &neminin
kavranmasi.

4. Surekli iyilestirmenin saglanmasi.

5. Verilerin analiz edilmesi.
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Sonuclarda goérildigu Uzere sistemin kurulmasi ve isletiimesinde yasanilan
zorluklarin genel olarak personel kaynakli oldugu sdéylenebilir. Personelin TKY
felsefesine inanmasi icin motive edilmesi, sisteme aktif katiliminin saglanmasi ve

egditilminin saglanmasinin basarili bir kalite sistemi igin gerekli oldugu dusutnulebilir .

Anketi yanitlayanlarin  %37’si kalite sisteminde degistiriimesi ya da
gelistiriimesi gereken konular oldugunu belirtmislerdir. Bu konular genel olarak
asagidaki gibidir:

1. MUsgteri taleplerinin iyi degerlendirilerek memnuniyeti saglanmalidir.

2. Musteri odaklihk daha da gelistiriimelidir.

3. Ayni sektérde faaliyet gbsteren isletmeler arasinda dokimantasyon
konusunda biraz daha esneklik saglanmalidir.

4. Standart belgesi vermeye yetkili firmalarin da hem kalite hem de fiyat
acisindan standardizasyonu saglanmalidir.

5. 1SO 9000’in kapsami daha da gelistiriimelidir.

6. Isletmelerin 1ISO 9000 sistemlerine kar amagl degil, kalite amagcli bakmalari
saglanmalidir.

7. Tedarikcilere daha fazla 6nem verilmelidir.

8. Veri analizi konusu gelistiriimelidir.

9. Tasarim bagligi altindaki dogrulama ve Urlin gelistirme calismalari ¢cok zor
uygulanabilmektedir. Bu konular geligtirilmelidir.

10. MUsteri memnuniyetinin 6lgiimesi konusunda iyilestirmeler yapiimalidir.

11. Dokimantasyon daha sadelestiriimelidir.

12. Uriin ve sektér odaklihgi saglanmalidir.

13. MUsteri mulkiyeti konusuna énem verilmelidir.

14. Onleyici faaliyetler konusu daha da gelistirimelidir.

Yukaridaki maddeler genel olarak incelendiginde, daha ¢ok musteriye ydnelik
uygulanmasi zor bir takim hususlarda isletmeler tarafindan gelistirmeler

beklenmektedir.

Anketin son iki sorusu, ISO 9000:2000 Kalite Yénetim Sisteminin uygulanmasi
neticesinde isletmelerin karlihk ve verimlilik oranlarinin ne sekilde degistigini élcmeye

ybneliktir. Tablo 5.21 ve 5.22’de bu sonugclar gésteriimektedir.
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Tablo 5.21 ISO 9000:2000’in Neticesinde Iisletme Karlihg:

isletme Kar Frekans Oran %
Cok Artmistir 4 15
Biraz Artmistir 23 85

Tablo 5.22 ISO 9000:2000 Neticesinde igletme Verimliligi

isletmedeki Verimlilik Artisi | Frekans | Oran %

Cok Artirmigtir 14 52

Biraz Artirmigtir 13 48

Anketin 3.12 ve 3.13ncl sorularinda, siklar arasinda “Hic Artirmamigtir”
secenedi bulunmasina ragmen kimsenin bu siklari isaretlememis olmasi, ankete
katilan herkesin, ISO 9000:2000 sisteminin isletme karlihgini ve verimliligini
artirdigini  disindigini gdstermektedir. Tablo 5.18’e gére katilimcilarin %15’
isletme Kkarlihginin ¢ok arttigini diusindrken, %85’lik biyldk bir kismi karlihgin biraz
arttigini digtinmektedir. Tablo 5.19’a goére ise katiimcilarin %52’lik kismi verimliligin
cok arttigini disunurken, %48’lik kisminin ise verimliligin biraz artirdigi géristinde
olduklarini ortaya koymaktadir. Bu durum, ISO 9000:2000 sisteminin kisa vadede
karlihgi ¢ok fazla artirmayacagini, ancak dizenli bir sekilde uygulandigi takdirde
uzun vadede igletmelerin verimliligine cok olumlu katki yapacagl sonucunu
gOsterebilir.

5.2.5. Katilimcilarin I1SO 9000:2000 Kalite Yoénetim Sisteminden
Memnuniyeti ve Toplam Kalite Yonetimi Felsefesine Etkileri

Ankete katilanlarin ISO 9000:2000 Kalite Yénetim Sistemi’nden memnun olup

olmadiklarina yénelik sonuclar Sekil 5.6’da gdsterilmisgtir.
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Sekil 5.6 Katilimcilarin ISO 9000:2000 Sisteminden Memnuniyeti

Sekil 5.6’da goéruldigu gibi katiimcilarin %96’s1 ISO 9000:2000 Kalite Yénetim
Sistemi’nden ¢ok memnun olduklarini belirtmislerdir. %4’l0k bir kisim ise sistemden
herhangi bir memnuniyetsizlik duymamasina ragmen, yapilan harcamalar ve sarf
edilen cabaya degecek bir degisiklik yasanmadigini ifade etmislerdir. Sonu¢ olarak

ybnetim sisteminden herkesin memnun oldugu anlasilabilir.
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100%
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40% -

20% -
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Sekil 5.7 1ISO 9000:2000’in TKY’ye Gecise Etkisi

Sekil 5.7’ye bakildiginda katihmcilarin yine %96’sinin ISO 9000:2000 Kalite
Yoénetim Sisteminin, Toplam Kalite Yoénetimi felsefesine gecis asamasinda cok
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dnemli bir adim oldugunu distinmektedir. Geri kalan %4’lik kesim ise TKY’ye gegise
etkisinin az oldugunu distnmektedirler. Yani ankete katilanlarin tamami sistemin

TKY’ye gecise etkili oldugunu distinmektedirler.

Her iki sonu¢ karsilastiriidiginda 1ISO 9000:2000 Kalite Yénetim Sistemi’nden
memnun olan katilimcilarin %96’lik kisminin, ayni zamanda sistemin TKY’ye geciste

cok 6nemli bir adim oldugunu distndukleri gérilmektedir.

Kalite Yénetim Sisteminin kurulmasi ¢aligsmalarina baslamada TKY felsefesine
baslangic daslncesi ile sistem kurulduktan sonraki TKY’ye bakis agisinin

karsilastirmasi Tablo 5.23’de gdsterilmektedir.

Tablo 5.23 1ISO 9000:2000'in Oncesi ve Sonrasinda TKY’ye Bakis Acisi

Belge Aliminda TKY'ye Adim Atma
Disuncesi Toplam
Etkilidir Etkili Degildir

E_ | @
c © > >
o .S X
D g =
EQ cE L
=S C =
P = sh-= 20 7 07
S <22
m o)

Toplam 20 7 27

Tablo 5.23'den de gO6rlldigl Uzere baslangicta sistemin TKY’ye etkisi
olmayacagini disinen 7 kisi ile birlikte tim katiimcilar, belgelendirme sonrasinda
sistemin TKY’ye gecise etkisi oldugu g6raslne sahiptirler. Bu durumda ISO
9000:2000 belgesini almaya baglamada TKY felsefesine adim atma beklentisi ile
belge alimi sonrasinda TKY dusinceleri arasinda bir fark yoktur ve 1. hipotez i¢in Ho

gecerlidir denilebilir.
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5.2.6. Uygulamaya Katilan igletmelerin I1SO 9000:2000 Belge
Calismalarina Baglamasinda Etkili Olan Faktorlerin Bazi Kriterlere Gore t-Testi

Sonugclari

Bu bélimde katihmcilarin kalite sistemi calismalarina baslamalarinda etkili
olan faktdrlere besli Likert tipi Olgek cercevesinde vermis olduklari cevaplar ile
isletme blyUkligu, ek standartlara sahip olunmasi kriterleri arasinda anlamli iligkiler
olup olmadigi hakkinda analizler yapiimaktadir. (Likert Olcegi: 1: Hic Etkisi Yok, 2:
Cok Az Etkili, 3:Etkili, 4: Oldukga Etkili, 5: Cok Etkili )

Analiz calismasi %90 Gduvenilirik dizeyinde t-testi metodu yardimiyla
gerceklestirilmistir. iki tarafli 6Gnem seviyesi 0,10’dan kiigiik degerler igin anlamli
farkhliklar oldugu kabul edilmigtir. Hipotezlerin degerlendiriimesinde, iki ortalama
arasindaki fark 0,50'den buyulk ise ‘farkhlik vardir’ olarak kabul edilmistir. Analiz

sonuglari asagidaki gibidir.

Anket gcalismasina katilanlarin belge alma caligsmalarina katilmadaki “Toplam
Kalite Ydnetimi felsefesine adim atma” disUncelerinin, isletme buyUkligli ve ek
sistem standartlarina sahip olma faktdrlerine gdre farkliliklar goésterdigi tespit

edilmistir.

Tablo 5.24 “TKY Felsefesine Adim Atma” Diigiincesinin igletme BlyukIGgi ve Farkli

Sistem Standardi Kullanimi Kriterlerine Gore t- Testi

o [ et e St. Onem
g Isletme Buyukliagi |Frekans | Ortalama Sapma t Puani Seviyesi
- Klguk-Orta

or )

g Igletmeler 16 4’53 0,72 0,003 0.07
2 Biiyiik isletmeler 11 3,45 0,82

7] - =

O Ek Sistem St. Onem
2 Standartlari Frekans |Ortalama Sapma t Puani Seviyesi
L Sahip Olanlar 17 4,1 0,78

> 0,187 0.05
|>f Sahip Olmayanlar 10 3,8 1,03

Tablo 5.24’e bakildiginda belgelendirme islemine baslamada TKY felsefesine
gecisin 6nemi maddesinde blyulk igletmelerin ortalamasi 3,45 iken, kiclk ve orta
Olgekli igletmelerin ortalamasi 4,53’tir. Bu durumda belgelendirme ¢alismalarina
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baslamada TKY felsefesine adim atma daslncesinin kiglk ve orta &lgekli
isletmelerce daha c¢ok benimsendigi sonucu cikarilabilir. Kigik ve orta Olcekli
isletmeler 1ISO 9000:2000 belgelendirme sistemini isletmelerinde kurup dizenli bir
sekilde isletmeyi TKY felsefesine baslamada “Oldukc¢a Etkili” olarak gérirken, ISO
9000:2000 belgesi buyldk isletmelerin ihtiyacini kargilamaya tam da yeterli olarak
gbrilmeyebilinecegdi icin, blylk isletmeler bu konuyu TKY felsefesine baslamada
sadece “Etkili” olarak g6érmektedirler. Sonugta iki tip igletme arasinda farklilik vardir

ve 2. hipotez igin Ho gecerlidir denilebilir.

Belgelendirme galismalarinda TKY’nin roll disincesi ek sistem standartlarina
sahip igletmeler icin 4,1 ortalama ile “Oldukg¢a Etkili” iken, ek sistem standartlarina
sahip olmayan igletmeler icin bu oran 3,8 ile “Etkili” dir. Aradaki fark 0,50'den kiguk

oldugu icin 3. hipotez i¢in Ho’in gecerli olmadigi, H+'in gecgerli oldugu sdylenebilir.

Tablo 5.25 “Firmaya Saglayacagi Prestij “ Diistincesinin Isletme Buy(ikligi ve Farkli

Sistem Standardi Kullanimi Kriterlerine Gore t-Testi

= | e St. Onem
g Isletme Buyukliga |Frekans | Ortalama Sapma t Puani Seviyesi
| Fkora 1t | am | os

@ 0,470 0.05
§ Buyik Isletmeler 11 4,54 0,69

© ..

o Ek Sistem St. Onem
O)

S Standartlari Frekans| Ortalama Sapma t Puani Seviyesi
% Sahip Olanlar 17 4,47 0,62

£ 0,164 0.04
T Sahip Olmayanlar 10 4,7 0,48

Belge calismalarina baslamada, belgenin firmaya prestij kazandiracagi
diisiincesi ortalamasi KOB/'lerde 4,56 iken biiylk 6lcekli isletmelerde 4,54'tir. iki tir
isletmelerde de belgenin firmaya prestij kazandiracagina dair disinceler ortaktir.
Ayrica ek sistem standardina sahip olan isletmelerin ortalamasi 4,47 iken
olmayanlarin ortalamasi 4,7’dir. Ek sistem standardina sahip olan igletmeler ile
olmayanlarin, ISO 9000:2000 belgesinin firmaya kazandiracagi prestij ydbninden ayni
distnceleri tagidiklari séylenebilir. Bu durumda 4. ve 5. hipotezler i¢in Ho'in gecerli
olmadiklari sonucuna ulasilabilir. 4. ve 5. hipotezler icin H+'in gecerli oldugu

sOylenebilir.
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Tablo 5.26 “Pazar Payini Artirma” Diisiincesinin isletme Biyiikliigi ve Farkli Sistem
Standardi Kullanimi Kriterlerine Gére t-Testi

Ek Sistem St. Onem

x Standartlan Frekans Ortalama Sapma t Puani Seviyesi
E Sahip Olanlar 17 3,76 1,2
t 0,386619 0.04
< Sahip Olmayanlar 10 3,9 1,1
c r
S | s et e St. Onem
5 Isletme Buyuklagi |Frekans | Ortalama Sapma t Puani Seviyesi
= Kicik-Orta
] : 16 4,13 0,96
N b 3
S IgleFmeIer 0,044818 0.09

Blyulk Isletmeler 11 3,36 1,28

Belgelendirme calismalarina baglamada ek sistem standartlarina sahip
isletmelerin, belgenin pazar payini artiracagr dislncesi ortalamasi 3,76 iken, ek
sisteme sahip olmayanlarin ortalamasi 3,9 oldugu Tablo 5.26’dan goériimektedir.
Aradaki fark 0,50°'den klUgUk oldugu igin iki tip igletmenin de konu hakkindaki
disUncelerinde bir farklilik olmadidi, dolayisiyla 6. hipotez igin H+'in gecerli oldugu
sdylenebilir.

Ayni tabloda KOB/'lerin pazar payini artirma beklentisi ortalamasi 4,13, blyiik
isletmelerin ortalamasi ise 3,36’dir. Klclk isletmelerin faaliyet gbsterdikleri alanlarda
pazar paylarini artirmalari daha zordur. Blydk isletmeler kapasitelerinin verdigi
avantajla pazar payina yoénelik sorunlar yasamazken, kiguk igletmelerin ise kalite
belgesinin firmalarina saglayacagl avantaj ile pazar paylarini korumay! ya da
artirmayi hedefledikleri sdylenebilir. 7. hipotez icin Ho'in gegerli oldugu séylenebilir.

5.2.7. Uygulamaya Katilan isletmelerin ISO 9000:2000 Kalite Sistemi
Kurmasi Asamasinda Yasadigi Gicliklerin Bazi Kriterlere Goére t-Testi
Sonuclari

Bu bdélimde katiimcilarin kalite sisteminin kurulusu asamasinda yasadiklari
sorunlara besli Likert Olcedi cercevesinde vermis olduklari cevaplar ile isletme
blydkligu, ek standartlara sahip olunmasi kriterleri arasinda anlamli iligkiler olup
olmadigi hakkinda analizler yapilmaktadir. (Likert Olcegi: 1: Hic Etkisi Yok, 2: Cok Az
Etkili, 3:Etkili, 4: Olduk¢a Etkili, 5: Gok Etkili )
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Analiz calismasi %90 Gduvenilirik dizeyinde t-testi metodu yardimiyla
gerceklestirilmistir. iki tarafll dGnem seviyesi 0,10'dan kiigilk degerler igin anlamli
farkhliklar oldugu kabul edilmigtir. Hipotezlerin degerlendiriimesinde, iki ortalama
arasindaki fark 0,50'den buylk ise ‘farklihk vardir olarak kabul edilmistir. Analiz
sonuglari asagidaki gibidir.

Tablo 5.27 “Calisanlarin Kalite Yénetim Sistemini Benimsememesi” nin Ek Sistem
Standartlarini Kullanma ve isletme Bilyiikligi Kriterlerine Gére t-Testi

- e St. Onem
- Isletme Buyukligl |Frekans |Ortalama Sapma t Puani Seviyesi
Hl R AR
< E Fet 0,299091 0.05
c £| Bulylk Isletmeler 11 3,09 1,13
= 0
2o Ek Sistem St. Onem
a-g Standartlan Frekans | Ortalama Sapma tPuami Seviyesi
Sm| Sahip Olanlar 17 3 1,06
O 0,405415 0.07
Sahip Olmayanlar 10 29 0,99

Tablo 5.27’ye bakildiginda Klcik ve orta 6lcekli isletmelerde calisanlarin
KYS’ni benimsememesi ortalamasi 2,87, blylk isletmelerde ise 3,09’dur. Bu duruma
gore calisanlarin KYS'ni benimsememesi, KOBI ya da biiyilk isletmelerde degisiklik
g6stermedigi sdylenebilir.

Ayni sekilde ek kalite sistemine sahip olan isletmelerde calisanlarin KYS’ni
benimsememesi ortalamasi 3 iken, ek kalite sistemlerine sahip olmayan isletmelerin
ortalamasi 2,9’dur. Yani ¢alisanlarin KYS’ni benimsememesi konusunda ek sistem
standartlarina sahip olan ve olmayan igletmeler arasinda da bir farklihk yoktur
denilebilir. isletmelerin tipleri farkli olsa da, Malatya bélgesinde ayni tiirden insanlarin
isci olarak calismasindan dolay! calisanlarin kalite sistemine bakislarinda bir farkllik
olmadigi soéylenebilir. Sonu¢ olarak 8. ve 9. hipotezler i¢cin Ho gecerli degildir
denilebilir. 8. ve 9. hipotezler igin H1’in gegerli oldugu séylenebilir.
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Tablo 5.28 “Standartlarin Anlasilamamasi’nin isletme Sistemi ve Ek Standart
Sistemi Kullanimi Kriterlerine Gére t-Testi

B | et e St. Onem
g Isletme Buyukliga | Frekans | Ortalama Sapma t Puani Seviyesi
m ) ) _
S fkom [ e | zas | oo
- 0,114593 0.01
S Biiyiik isletmeler 11 3 1,26
< : -

Ek Sistem St. Onem
% Standartlan Frekans Ortalama Sapma t Puani Seviyesi
% Sahip Olanlar 17 2,7 1,1
2 0,413205 0,03
g Sahip Olmayanlar 10 2,6 1,34

Tablo 5.28’e gbre kalite sisteminin kurulmasinda standartlarin anlagilamamasi
ortalamasi KOB/l'lerde 2,43 iken blylk isletmelerde 3'tiir. Buna gére standartlarin
anlasilmamasinda KOBI'ler ile bliyiik isletmeler arasinda fark oldugu séylenebilir. 10.
hipotez i¢in Ho'in gegerli oldugu sonucu ¢ikarilabilir.

Standartlarin anlasilmamasindaki ortalamalara bakildiginda ise ek kalite
sistemine sahip olanlarda ortalama 2,7 iken olmayanlarda 2,6’'dir. Bu durumda 1SO
9000:2000 belgesini alma asamasindaki ek sistem standartlarina sahip olan firmalar
ile ek sistem standartlarina sahip olmayanlar arasinda, standartlarin anlasiimamasi
sorunu konusunda farkhlik olmadigi ve 11. hipotez icin H+in gecerli oldugu
sdylenebilir.

Tablo 5.29 “Egitim Eksikligi, Yetersizligi’nin isletme Sistemi ve Ek Standart Sistemi
Kullanimi Kriterlerine Gére t-Testi

D | jsletme Biiyiikliigii | Frekans | Ortalama S St. t Puani Onem
N apma Seviyesi
P | o | e | es | e

kS . 0,256986| 0,01
- Biiyiik isletmeler 11 3,81 0,87

O) iy

= Ek Sistem St. Onem
E Standartlan Frekans | Ortalama Sapma t Puani Seviyesi
£ Sahip Olanlar 17 3,58 1,41

£ 0,411203 0,05
i | Sahip Olmayanlar 10 3,7 0,82
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Tablo 5.29'da egitim yetersizligi veya eksikligi konusunda klictk ve orta dlcekli
isletmelerin ortalamasi 3,5, blyUk isletmelerin ise 3,81°dir. ISO 9000:2000 belgesini
alma asamasindaki Kiigiik ve Orta Olcekli Isletmeler ile biylik dlcekli isletmeler
arasinda, egitim eksikligi ya da yetersizligi sorunu konusunda farklilik olmadigi ve 12.
hipotez i¢in Ho'in gegerli olmadigi, H1’in gegerli oldugu séylenebilir.

Ek sistem standartlarina sahip olan isletmeler icin ortalama 3,58 iken sahip
olmayan isletmeler igin ortalama 3,7’dir. Yine bu durumda da ISO 9000:2000
belgesini alma asamasindaki ek sistem standartlarina sahip olan firmalar ile ek
sistem standartlarina sahip olmayanlar arasinda, egitim eksikligi ya da yetersizligi
sorunu konusunda farklihk olmadigi ve 13. hipotez i¢in Ho'in gecerli olmadidi, Hq+'in

gecerli oldugu ifade edilebilir.

5.2.8. Kiiciik ve Orta Olcekli isletmeler ile Biilyiik Olcekli isletmelerin ISO
9000:2000 Kalite Yonetim Sistemi’nden Sagladigi Avantajlarin t-Testi Sonuclari

Bu bélimde ise ISO 9000:2000 Kalite Yénetim Sistemi’ne sahip olan Kuguk ve
Orta BuyuUklOkteki isletmeler ile blylk Olcekli isletmelerin sistemden elde ettigi
faydalarin karsilastirilmasi amaclanmaktadir. Bu amagcla isletmelerin sistem kurulumu
sonrasi durumlarina yénelik katihmcilarin 5'li Likert Olcegine gére vermis olduklari
puanlarin ortalamalarindan yararlanilarak Tablo 5.25 olusturulmustur. (Likert Olcegi:
1: Hi¢ Etkisi Yok, 2: Cok Az Etkili, 3:Etkili, 4: Oldukca Etkili, 5: Cok Etkili )

Analiz calismasi %90 Gduvenilirik dizeyinde t-testi metodu yardimiyla
gerceklestirilmistir. iki tarafll 6Gnem seviyesi 0,10'dan kiigilk degerler igin anlamli
farkhliklar oldugu kabul edilmigtir. Hipotezlerin degerlendiriimesinde, iki ortalama
arasindaki fark 0,50'den buylk ise ‘farklihk vardir olarak kabul edilmistir. Analiz
sonuglari asagidaki gibidir.
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Tablo 5.30 KOBl'ler ile Biyilk Olcekli isletmelerin ISO 9000:2000 KYS’nden
Sagladigi Avantajlarin t-Testi

Faktorler BESLTJ%U Frekans | Ortalama Saitr.na t Puani Sg\?i(\e/r:si
@ Kliclk-Orta
E g isletmeler 16 4,69 0,60208
I= 0,012974| 0,02
£ :
g Blyulk Isletmeler 11 4,09 0,700649
o Kicik-Orta
@ \
% g Isletmeler 16 4,25 0,774597
c g 0,192257 0,05
5 > | Biyik igletmeler 11 4 0,632456
< Kicik-Orta
= E, isletmeler 16 4,56 0,512348
1% 2 0,015774 0,03
=2
= é Blyk isletmeler | 11 4 |0,774597
Kicik-Orta
E isletmeler 16 4 1,032796
E 0,13618 0,02
2 | Buyuk igletmeler | 11 3,54 |1,035725

Tablo 5.28'e bakildiginda Uriin/Hizmet Kalitesi artisi ortalamasi KOBI'lerde
4,69 iken blylk isletmelerde 4,09'dur. Bu durumda ISO 9000:2000 belgesinin
alinmasi sonrasinda, Kicik ve Orta Olcekli isletmeler ile blylk 6lcekli isletmeler
arasinda, trin/hizmet kalitesi artisi konusunda farklilik oldugu, 14. hipotez i¢in Ho’in

gecerli oldugu sonucuna varilabilir.

Etkin sGre¢ ybnetimi maddesindeki ortalamalar ise 4,25'e 4 seklindedir. Bu
durumda 1SO 9000:2000 belgesinin alinmasi sonrasinda, Kiicik ve Orta Olgekli
isletmeler ile biyiik olcekli igletmeler arasinda, etkin siire¢ yoénetimi degisimi
konusunda farkhlik olmadigi, 15. hipotez igin Ho'in gecgerli olmadigi, H+'in gegerli
oldugu séylenebilir.
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Misteri memnuniyetinde ortalamalar Kiiglik ve Orta Olgekli isletmeler igin
4,56, blylk olcekli isletmeler icin ise 4tir. 1ISO 9000:2000 belgesinin alinmasi
sonrasinda, Kiiciik ve Orta Olcekli isletmeler ile buyik dlgekli isletmeler arasinda,
masteri memnuniyeti seviyesi konusunda farkhlik vardir ve 16. hipotez i¢in Ho
gecerlidir denilebilir.

Verimlilikte ise ortalamalar sirasiyla 4’e 3,54’tir. ISO 9000:2000 belgesinin
alinmas! sonrasinda, Kigcik ve Orta Olgekli isletmeler ile biyik dlcekli isletmeler
arasinda, verimlilik artigi digtncesinde farklilk vardir. 17. hipotez i¢in Ho’in gegerli
oldugu sdylenebilir.

Tablo 5.28'e genel olarak bakildiginda ISO 9000:2000 kalite ydnetim
sisteminin Kiicik ve Orta Olcekli isletmelerde biyiik isletmelere gére daha iyi
sonuglar verdigi sdylenebilir. Sistemin buylk &lgekli isletmelerin ihtiyaglarini tam
olarak kargilamadigr sonucu ¢ikarilabilir. Bu durum, daha 6nceki bulgularimizla da
paralellik tagimaktadir.
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SONUC VE ONERILER

Kalite kavrami ginUmulzde hayatin her alaninda var olmakta ve onu
yonlendirmektedir. Kalite artik [Uks olmaktan ¢ikmis, artan beklentilerin strekli olarak
karsilanmasi igin kalitenin her zaman 6n planda tutulmasi gerekir hale gelmistir.
Kalitenin surekliliginin saglanmasi da  kalite  sistemleri  sayesinde
gerceklesebilmektedir.

Kalite sistemleri isletmeler acisindan ¢ok énem arz etmektedir. isletmeler,
sahip olduklari kalite, ¢evre glvenligi, is gUvenligi, calhisan saghgi gibi ydénetim
sistemlerini blnyelerine ve Uretim boélimlerine uyarlayarak kalitenin devamlihgini
saglayabilmekte, bu sistemlerin belgelendiriimesiyle de faaliyette bulundugu sektdrde
varliklarini strdlrebilmektedirler. TUketiciler agisindan da kalite sistemleri, kendi
ihtiyaclarinin strekli olarak kargilanmasina yénelik bir glivence arz edebilmektedir.

Sahip olduklari sistemleri belgelendirmek ve bulunduklar sektdrlerden pay
almak isteyen isletmelerin en cok tercih ettikleri sistemin 1SO 9000:2000 Kalite
Yoénetim Sistemi oldugu séylenebilir. ClUnkl bu sistem, isletmelerin ihtiya¢ duydugu
ve yukarida belirtilen diger sistemlerle uyumlu olarak calisabilmektedir. Ayrica
Toplam Kalite Yénetimi felsefesini isletmelerinde uygulamak isteyen kuruluslarin ilk
adim olarak 1SO 9000 kalite sistemini tercih ettikleri belirtilebilir.

Cahsmamizin uygulama kismindaki anket formu ile toplanan verilerin
istatistiksel ydnden incelenmesi sonucu, Malatya Organize Sanayi Bdlgesi ve
cevresinde faaliyet gbsteren tekstil ve gida sektdriinden kuruluglarin 1ISO 9000:2000
sistemine gegcigleri incelenmistir. Cikan sonuglar tablolar ve sekiller yardimiyla
aciklanmaya calisiimistir. Uygulama ¢alismasi sonucunda elde edilen genel sonuglar
asagidaki gibidir:

1. Ankete katilan isletmelerin %73’Unin 1SO 9000:2000 sistem standardinin
haricinde en az bir sistem standardi kullandiklari belirlenmistir.

2. Gida sektériinde faaliyet géstermekte olan isletmelerden %50’sinin ISO
22000 / HACCP Gida Guvenligi Yoénetim Sistem standardina, tekstil sektdriinde
faaliyet godstermekte olan isletmelerin ise %35’inin ISO 14001-Cevre Yonetim
Sistemi’ne sahip oldugu gérilmektedir. Sahip olunan ek sistemler, her iki sektdrdeki
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isletmelerin kendi alanlarina ydnelik standartlara da sahip olduklarini géstermektedir.
Toplamdaki igletmelerin sadece %35’inin ISO 14001-Cevre YOnetim Sistemi’ne sahip
olmasi, bizi Malatya Organize Sanayi Bdlgesi ve cevresinde faaliyet gdstermekte

olan igletmelerin cevre konusunda yeterli 6zeni géstermedikleri sonucuna ulastirabilir.

3. Malatya Organize Sanayi Bélgesi’'nde faaliyet gdstermekte olan isletmelere
gbre ISO 9000:2000°e gecise yonelik olarak tespit edilen en blylk eksiklik,
personelin kalite sistemi hakkinda yeterli bilgiye sahip olmamasidir. Personelin kalite
sistemi hakkinda yeterli bilgiye sahip olmamasi, isletmelerde egditim yetersizligi ya da

egitimlere gerekli 6zenin gdsterilmedigdi gibi nedenlerden kaynaklaniyor olabilir.

4. ISO 9000:2000’e gecise yonelik olarak calismalara katilan igletmelerin
neredeyse tamami personele kalite sisteminin temel egitimini, blyUk bir kismi da

personele kalite bilinglendirme egitimini vermigtir.

5. isletmelerin %74’l, gecis asamasina yonelik eksiklikleri tespit etmeye
ybnelik olarak isletme analizlerini, %55 de danigman firma analizlerini

kullanmiglardir.

6. isletmelerin neredeyse tamami gecis asamasinda danismanlik hizmetinin
sagladigi kaynaklari kullanmistir. Cok az bir kismi bilgisayar kaynaklarina

basvurmustur.

7. Revizyondaki en énemli degisiklik Malatya'da faaliyet gbstermekte olan

isletmelere goére surekli iyilestirmedir.

8. isletmelerin neredeyse tamami gecis agsamasina ydnelik olarak danismanlik

hizmetinden faydalanmigtir.

9. lsletmelerin gogunlugu belgelendirme faaliyetlerini 6 ay icinde

tamamladiklarini beyan etmiglerdir.

10. Belgelendirme calismasina baglamada kalite b6limU ve tepe ydnetiminin
istegi, musteri memnuniyeti ve firmanin kazanacagi prestij faktérleri cok etkili olmus,
calisanlardan gelen istekler ise daha az etkili olmustur. Calisanlarin isteksizligi,

calisanlarin kalite calismalarina ilgisiz kaldigi, bu durumun da yénetim kademesinin,
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kaliteye ydnelik olarak calisan motivasyonunu tam olarak saglayamadigl sonucunu
cikarabilir.

11. Sistemin kurulumu asamasinda isletmeleri en ¢ok egitim eksikligi ya da

yetersizliginin zorladidi ortaya ¢ikmigtir.

12. ISO 9000:2000 sistemine gectikten sonra Urin ve hizmetlerin kalitesi ile
masteri memnuniyetinde ¢ok blydk artis yasandigr ortaya c¢ikmistir. Ancak

katihmcilar, yeni sistem ile maliyetlerin azaldigini digiinmemektedir.

13. Ankete katillanlarin %11’i Kalite Y&netim Sistemi’'nin kurulumu ve
uygulanmasina yoénelik olarak zorlandiklari konular oldugunu beyan etmislerdir. Bu
konular genel olarak personel editimi ve sistem gerekliliklerinin saglanmasina yénelik

sikintilardir.

14. Calismaya katilanlarin %37’si kalite sisteminde degistiriimesi ya da
gelistiriimesi gereken konular oldugunu belirtmislerdir. Bu konular genel olarak;
masteri memnuniyeti ve muisteri odaklligin saglanmasi, dokiimantasyonun daha da
sadelestiriimesi ve isletmelere dokimantasyon konusunda esneklik saglanmasi, veri
analizinin gelistiriimesi ve standardizasyon firmalarinda dizenleme yapilmasi gibi

konulardir.

15. Anketi yanitlayanlarin %85’i sistemin, isletme karlihdini biraz da olsa

artirdigini, % 52’si ise verimliligi cok artirdigini disinmektedir.

16. isletmelerin cogunlugu, 1ISO 9000 belgesini TKY felsefesine yénelik bir
baslangic olarak gérmektedir. TKY felsefesi, etkisini hem belge alimina karar verme
asamasinda hem de belge alimi sonrasinda géstermektedir. Sonucta isletmelerin,
tam uygulanmasa bile TKY’nin 6nemini kavradiklarinin bir gésterebilmektedir.

17. Hipotezlerin sonuglarina genel olarak bakildiginda, Kiigiik ve Orta Olgekli
isletmelerin biiyiik dlcekli isletmelere gére 1ISO 9000:2000 sistemine hem daha fazla
6nem verdikleri, ayrica sisteme daha fazla sahip cikarak uyguladiklari sonucu
cikarilabilir. BlyUk igletmeler oturmus sistemleri, sahip olduklari pazar paylari, genis
musteri cevreleri ile ISO 9000 sistemine ¢ok fazla ihtiya¢g duymayabilirlerken kigik
isletmeler tim sistemlerini ISO 9000 ile kurmak durumunda kalabilmektedirler. Kligtk
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ve Orta Olgekli isletmeler, ISO 9000’e duyduklari bu ihtiyactan dolayl daha fazla

dnem verdikleri sdylenebilir.

18. Hipotezlerin analiz edilmesi sonucunda, Malatya’da faaliyet géstermekte
olan isletmelerin ek standarda sahip olmasi ya da olmamasinin, ISO 9000:2000
sistemi agisindan bir farklilik teskil etmedigi ortaya ¢ikmaktadir. isletmeler ek sistem
standartlarina, faaliyet gdsterdikleri alanlardaki ihtiyaglarina yénelik olarak sahip
olmaktadirlar. Ek kalite sistemlerinin olup olmamasinin isletmelerin ISO 9000:2000’e
bakis agilarina herhangi bir etki etmedidi sonucu ¢ikarabilir.

Bu sonuclar gercevesinde verilebilecek dneriler agagidaki gibidir.

ISO 9000 standardinin 2000 revizyonu, musteri memnuniyetini 6n plana
clkarmasi, uygulama asamasina kolayliklar getirmesi, diger sistem standartlarina
uyumlu olmasi, TKY slrecine yobnelik iyi bir baslangic saglamasi, ydnetimin
sorumluluklarinin artirilmasi ve tim ¢ahlganlarin katiiminin saglanmasi gibi yénlerden
dolayr olumlu olarak karsilanmis ve uygulanmaya devam edilmekte oldugu
sdylenebilir.

Ancak sistemin uygulanmasina ydnelik birtakim zorluklar da yasanmaktadir.
Ozellikle calisanlarin isteksizligi ve kalite calismalarina ilgisiz kalmasi, kalite
sisteminin uygulanmasindaki zorluklari beraberinde getirdigi séylenebilir. Calisanlarin
kalite faaliyetlerini benimsemeyip c¢alismalara gereksiz faaliyetler olarak bakmasi,
hem memnuniyetsizligi, hem de isleyiste sorunlari beraberinde getirebilmektedir. Bu
konuda en buyik is yéneticilere dismektedir. Yoneticiler, calisanlarin motivasyonunu
artirmali, ¢calisanlarin sistemin gerekliligine inanmalarini saglamalidir. Motivasyonun
gerceklestiriimesinde édillendirme ydnteminin cezalandirmaya gére tercih edilmesi,
calisanlarin sisteme zorla katilmalarini degil, géndlli olarak katiimalarini saglar.
Gonallu katihm da sisteme olan inanci artirarak sistemin saglikh islemesine neden

olabilir.

ISO’nun 2000 yili revizyonunun dzerinden 7 yil gecmistir. Ik yillar sistemin
isletmelerde bir heyecan yarattigi bilinse de artik bu heyecanin kayboldugu
sOylenebilir. 1994 yili sistemleri 6 yil kullanilmistir. 2000 yili standart serisi ise 7 yildir

kullaniimakta olup artik yenilenmesi gerektigi dtistntlmektedir.
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Kimi isletmelere gére 1ISO 9000 gereksiz biirokrasi olusturmaktadir. Ornegin
bir isletmenin nihai Grininin bagka bir isletmede ara Grin olarak kullanildigi
durumlarda, iki isletmenin ayr ayri kendi ISO 9000 standartlarinin dokimantasyonu,
Uretimi yavaslatmaktadir. Uretimin yavaslamasi da isletmelerin rekabet giiciinii
azaltabilmektedir. Ozellikle ayni sektérde faaliyet gésteren farkl isletmelere ydnelik
olarak sistemde bir dizenlenme yapilabilir.

ISO 9000, isletmelerin standardizasyonuna yéneliktir. Ancak ISO 9000 belgesi
vermeye yetkili kuruluslar arasindaki bOydk farkliliklar, standardizasyonu
saglayanlarin da standardize edilmesi gerekliligini ortaya koymaktadir. Kimi isletmeler
cok dasik bir tcretle ISO 9000 belgesine sahip olabilirken, diger bazi isletmeler bu
belgeye sahip olabilmek icin ¢ok biyik fiyatlar ddemektedirler. Odenen (icret
arasindaki fark ve uygulamalar arasindaki degisiklikler, ucuza belgelendirme yapan
firmalarin sagladigi belgelerin gecerliliginin sorgulanmasina yol agmaktadir. Kalite
belgelendirmeye yetkili kuruluslar konusunda bir diizenlenme yapilarak gtiven sorunu

ortadan kaldiriimaldir.

ISO 9000, TKY felsefesine ydnelik bir adimdir. Ancak birtakim igletmelerin 1ISO
9000 belgesine sadece kar amaciyla sahip olduklarn disindimektedir. Belgeye kar
amaclyla sahip olunmasi, sistemin temel yapisina ters bir durum olup, isletmeye
uzun vadede yarardan ¢ok zarar verebilecektir.

Tdm bu sonuclar neticesinde ISO 9000 standartlarinda tespit edilen
eksikliklere yodnelik yeni bir revizyona gidilerek isletmelerin heyecaninin yeniden
artinlmasi gerektigi séylenebilir. Belge alimi zorlastirilarak, kontroller artirilarak
belgenin guvenilirlik sikintisi giderilmelidir. Ancak heyecanin artacadl ve guvenin
saglanacagi bir revizyonla kalite sistemi canlandirilarak, isletmelerin TKY felsefesine

ybnlendiriimesi saglanabilir.
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ANKET

ISO 9000:2000 KALITE GUVENCE SISTEMi REVZiIYONU, GECi$ SURECI VE
SONRASININ ARASTIRILMASINA YONELIK ANKET

1.BOLUM: GENEL SORULAR

1.1. Adiniz ve soyadiniz
1.2. Yasiniz:
1.3. Isletmenin adi:

1.4. isletmedeki konumunuz nedir?
(a) Yonetici ( b) Kalite sorumlusu
1.5. isletmenizde toplam kag kisi calismaktadir?
(a) 1-49 kisi (b) 50-250 kisi (c) 251°den fazla
1.6. igletmeniz hangi sektdrde faaliyet gdstermektedir?
(a) Tekstil (b) Gida (c) Diger ( Belirtiniz..........ccccc........ )
1.7. igletmenizin sermaye yapisi nasildir?

(a) Yabanci sermaye (b) Yerli ve yabanci ortakli sermaye
(c) Yerli sermaye

1.8. gletmeniz hangi alanda caligmaktadir?

(a) Sadece ihracat yapmaktadir. (b) Sadece i¢ piyasada calismaktadir.
(c) Hem ihracat hem de i¢ piyasada calismaktadir.
(d) Diger(AgiKlayiniz.........cccceeviiiiiieeenennnnee )

1.9. Isletmeniz 2000 yili éncesinde 1ISO 9000 serisi standartlarindan herhangi birisine
sahipmiydi?
(a) Evet (b) Hayir

1.10. isletmeniz ISO 9000:2000 standart serisi sistemlerinin haricinde hangi standart

sistemine sahiptir?
(@) ISO 14001 Cevre Yonetim Sistemi
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2. BOLUM: ISO 9000:1994’DEN ISO 9000:2000’E GECIS ASAMASI

2.1. igletmenizde ISO 9000:2000 sistemine gecis asamasina yonelik olarak tespit
ettiginiz eksiklikler nelerdir?(Birden fazla segenek isaretlenebilir)

(a) Personelin kalite sistemi hakkinda yeterli bilgiye sahip olmamasi

(b) Dokiimantasyonun gerektigi gibi yapiimamasi

(c) Yénetim kademesinin yeterli destedi gbstermemesi

(d) Misteri memnuniyetine ydnelik yeterli veriye sahip olmama

(e) Suareclerin sirekli iyilestiriimesinin saglanamamasi

(f) Veri toplama ve analizi calismalarinin yetersizligi

(
2.2. isletmeniz personeline ISO 9000:2000 sistemine gecise yodnelik olarak hangi
egitimleri uyguladiniz? (Birden fazla secenek isaretlenebilir)

(@) ISO 9001:2000 Temel Egitimi (b) Kalite Bilinglendirme Egitimi
(c) Proses-sUreg yaklagimi (d) Veri Toplama-Analiz
(e) Musteri lligkileri (f) Diger (Yaziniz:........cccovevvinanens )

2.3. Gegis slrecine yonelik eksiklikleri nasil belirlediniz? (Birden fazla segenek
isaretlenebilir)

(a) Sahip oldugumuz ISO durum denetimiyle (b) Kendi analizlerimizle
(c) Danigman firma analiziyle (d) Diger ( Belirtiniz:...........ccccoeuinien )

2.4. Gecis slrecinde hangi kaynaklardan yararlandiniz? (Birden fazla secenek
isaretlenebilir)

(a) Danigsmanlhk hizmeti (b) ISO 9000:2000 revizyonuyla ilgili kaynaklar

(c) Bilgisayar programlari  (c) Ornek kalite dokiimantasyonlari

2.5. Sizce 1ISO 9000:2000 sistemlerinin ISO 9000:1994 standartlarina gére en 6nemli
degisikligi nedir? (Yalnizca bir maddeyi isaretleyiniz)

(a) MUsteri odakhlik

(b) Proses yaklagimi

(c) Sarekili iyilestirme

(d) Yénetimin etkinliginin artmasi

(e) Her sektdre kolayca uygulanabilmesi

(f) Birkag standardin birlestiriimis olmasi

(g) Sistem sartlarinin yalinlastiriimasiyla anlasilmasinin kolaylasmasi
(h) Dokimantasyonun azaltiimasi

(1) Diger (Belirtiniz:.......oueei e )
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3.BOLUM ISO 9001:2000 SiSTEMININ UYGULANMASI VE SONUCLARI

3.1. ISO 9001:2000 belgesini hangi tarihte aldiniz? (Ay/Y1l):

3.2. ISO 9001:2000 sisteminin belgelendirme slireci boyunca isletme disindan
danismanlik ve egitim hizmetleri alindi mi?

(a) Evet (b) Hayir

3.3. Danismanlik hizmeti alindi ise bu hizmet nereden alindi?

(a) Belgelendirme kurulusu (b) Danismanlik sirketi
(c) Cesitli dernek ve vakiflar (d) Universiteler
(e) Diger (Belirtiniz:.......ccoviiiiiiiee )

3.4. ISO 9001:2000 standart belgesini, calismalara basladiktan ne kadar slire sonra
aldiniz?

(a) 0-6 Ay arasi (b) 7-9 Ay arasi (c) 10 Aydan fazla

3.5. ISO 9001:2000 belgelendirme calismalarina basglamanizda asagidakilerden
hangilerinin daha etkili oldugunu ilgili kutuyu isaretleyerek (X) belirtiniz.
( 1: Hic Etkisi Yok, 2: Cok Az Etkili, 3:Etkili, 4: Oldukca Etkili, 5: Cok Etkili )

ISO 9001:2000 BELGE GALISMALARINA BASLAMANIZDA - ,
ETKILI OLAN FAKTORLER ONEM DERECESI

1 2 3 4 5

Tepe Yénetiminin istegi

Kalite BSIGminiin istegi

isletme Caliganlarindan Gelen Talepler

Muisterilerden Gelen istekler

Musteri Memnuniyetini Artirmak Daslncesi

Urlin veya Hizmet Kalitesinin Artacagi Diistincesi

Sdrecleri sirekli iyilestirme istegi

Toplam Kalite Yonetimi Felsefesine Baglangic

Pazar Payini Artirmak

Firmaya kazandiracagi prestij
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3.6. ISO 9000:2000 sisteminin kurulmasi esnasinda yasadiginiz guglikleri énem
sirasina gore ilgili kutuyu isaretleyerek (X) belirtiniz.
( 1: Hi¢ Etkisi Yok, 2: Cok Az Etkili, 3:Etkili, 4: Oldukca Etkili, 5: Cok Etkili )

SISTEMIN KURULMASINDA YASANILAN GUCLUKLER ONEM DERECESI

1 2 3 4 5

Yonetimin Kalite Yonetim Sistemini Benimsememesi

Maliyet Yiksekligi

Calisanlarin Kalite Yénetim Sistemini Benimsememesi

Caligmalar igin Ayrilacak isgiiciiniin Yeterli Olmamasi

Egitim Eksikligi, Yetersizlii

Calisanlarin Yetki ve Sorumluluklarinin Organize Edilememesi

Standardin Anlasilamamasi ve Yanlis Yorumlanmasi

Teknolojik Giglikler ( Kalibrasyon, Yetersiz Ekipman...)

Yonetim Tarafindan Calismalara Yeterli Kaynagin Saglanmamasi

Kalite Sorumlularina Fazladan lgisiz isler Yiklenmesi

3.7. 1SO 9000:2000 Kalite Glvence Sistemine gectikten sonra asagidakilerden
hangilerinin ne 6lgtde degistigini ilgili kutuyu isaretleyerek (X) belirtiniz.
( 1: Cok kétii, 2: Kétii, 3:Orta, 4:lyi, 5:Cok iyi)

ISO 9001:2000 SISTEMININ ETKILEDIGI FAKTORLER ONEM DERECESI

1 2 3 4 5

Uriin ve/veya Hizmetlerin Kalitesi

Etkin Sire¢ Ydénetimi

Musteri Memnuniyeti

Maliyet Tasarrufu

Verimlilik

Diger (Belirtiniz..........coiiiii e )

3.8. ISO 9001:2000 kalite sisteminin igletmenizde uygulanmasindan sonraki
durumdan memnun musunuz?

(a) Evet, cok memnunum.
(b) Yapilan masraf ve cabalar g6z énine alindiginda ¢cok az fayda saglamistir.
(c) Yapilan ¢aligmalar hicbir ise yaramamistir.

3.9. Uygulanan ISO 9001:2000 kalite sisteminin, Toplam Kalite Yénetimi (T.K.Y.)
anlayisina yonelik etkisi nedir?

(a) Toplam Kalite Yénetimine geciste cok dnemli bir adimdir.

a
(b) Sistemin uygulanmasinin Toplam Kaliteye az da olsa etkisi vardir.
(c) Toplam Kalite Yénetimine gegiste hicbir etkisi yoktur.
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3.10. Isletmenizde kullanmakta oldugunuz ISO 9001:2000 Kalite Glivence Sistemi
standartlarindan gereklerini yerine getirmekte zorlandiginiz konular veya maddeler
var midir? Varsa nelerdir?

(a) Sistemin gerekliliklerini yerine getirmede zorlandigimiz konu veya madde

yoktur.
(b) Gerekliliklerini yerine getirmede zorlanilan maddeler:

3.11. Size gbére ISO 9001:2000 Kalite Yoénetim Sisteminde degismesi ya da
gelistiriimesi gereken konu ya da maddeler var midir? Varsa nelerdir?

(a) ISO 9001:2000 Kalite Yénetim Sistemi her ydnuyle yeterlidir.

(b) Uzerinde dustnilmesi gereken konular:

3.12. ISO 9001:2000 Kalite Yoénetim Sisteminin isletmenizde uygulanmasi, isletme
karini ne derece artirmigtir?

(a) Cok fazla (b) Biraz (c) Hi¢ artirmamistir

3.13. ISO 9001:2000 Kalite Yénetim Sisteminin igsletmenizde uygulanmasi, isletme
verimliligini ne derece artirmigtir?

(a) Cok fazla (b) Biraz (c) Hi¢ artirmamistir
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