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Dayanikl, daha hizli ve daha hafif... Niifus artis1 ve gelisen teknolojinin
getirdigi hizli ve gilivenli ulasim talebi, gliniimiiziin iiretim siireglerinde yapistirma
teknolojisini 6ne c¢ikartmaktadir. Bu cergevede, yapistirma siireclerine iligkin tek
uygulama standardi ise demiryolu araglarinin yapistirmali baglantilarina iligkin "DIN
6701-2: Demiryolu Araglar1 ve Parcalar1 Uretiminde Adhesiv Baglanti Kullanimi-
Boliim 2: Yapistirilmis Malzemelerin Ureticisinin Niteligi" standardidir.

Belgelendirme programlari, 3. taraf gozetim ve denetim firmalarinin kendi
biinyelerinde denetim standartlarina ek olarak ayrica hazirlanan iiretici belgelendirme
stireglerin aciklayarak kurallarii tanimlayan temel rehber dokiimandir. Bu makalenin
amaci DIN 6701-2 belgelendirme programina, gelecekteki miisterilerin 6zelliklerini ve
beklentilerini biitiinlesik bir Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP) - Kalite Fonksiyon
Gogerimi (KFG) modeli ile entegre edecek analitik bir yaklasim getirmektir. Bu
yaklagim, KFG modelinde miisteri beklentilerinin agirliklandirilmasi i¢in AHP metodu
kullanilarak analizin daha rasyonel bir kapsamda yapilmasini saglamaktadir.

Calisma sonucunda, yapistirma uygulamalarinin hizla arttigi Tirk demiryolu
sektoriinde DIN 6701-2 belgelendirme ve denetimleri i¢in 6nemli bir bagvuru dokiimani
elde edilecektir. Ek olarak, AHP-KFG yontemlerinin biitiinlesik kullanimiyla c¢ok
kriterli karmasik kararlar, oncelikleri gozeten ciftli karsilastirmalara indirgenerek,
hizmetler sektoriindeki karar alicilara miimkiin olan en akilc1 ve analitik yolu se¢gmeleri

icin 6nemli bir ara¢ saglayacaktir.

Anahtar Kelimeler: DIN 6701, Kalite Fonksiyon Gogerimi, Analitik Hiyerarsi Prosesi,
Cok Olgiitlii Karar Analizi, Adhesiv Yapistirma
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ABSTRACT

COMPANY CERTIFICATION PROGRAM DESIGN FOR DIN 6701-2
STANDARD: AN INTEGRATED AHP-QFD APPROACH

YAGAN, Yerstem
Master of Business Administration

Supervisor: Assist. Prof. Melike METERELLIYOZ KUY ZU

Durable, faster, and lighter... Due to the increasing population and developing
technology, society’s demand for faster and safer transportation creates new application
areas for advanced production technologies such as adhesive bonding. In the field of
adhesive bonding, the only available application standard is “DIN 6701 Adhesive
bonding of railway vehicles and parts - Part 2: Qualification of manufacturer of adhesive
bonded materials.”

A certification program is a fundamental document prepared separately by all
3 party auditor companies. It sets all related rules and describes the procedures for the
certification and audit services of the company. The purpose of this thesis is to introduce
new analytical approach for DIN 6701-2 certification program design for future DIN
6701-2 audits in Turkey by defining customer specifications through the usage of an
integrated Analytical Hierarchy Process (AHP) - Quality Function Deployment (QFD)
model. In this integrated method, requirements weighting of the QFD model is done by
using the AHP method to conduct a rational decision analysis.

Because of this study, an important guide for DIN 6701-2 certification services
will be obtained in the Turkish railway sector, where bonding applications are increasing
rapidly. In addition, integrated AHP-QFD approach will be a useful tool by introducing
mathematical approach for decision-making and reduces complex decisions into a series
of pair-wise comparisons so that decision makers of for 3™ party audit companies and

services can make informed decision about the problem.

Keywords: DIN 6701, Quality Function Deployment, Analytic Hierarchy Process,
Multi Criteria Decision Analysis, Adhesive Bonding
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BOLUM I

GIRIS

Belgelendirme programi, Tgiincli taraf denetim ve belgelendirme
kuruluslarinda belgelendirme kural ve prosediirlerini tanimlayarak siireci sekillendiren
kamuya acik temel dokiimandir. Belgelendirme programlarinin her belgelendirme
stireci i¢in ayr1 olarak olusturulmasi “EN ISO 19011: Yo6netim sistemleri tetkik
kilavuzu” ve ¢esitli akreditasyon kurallari geregi zorunlu tutulmaktadir.

Kalite fonksiyon gocerimi (KFG), miisteri beklentilerini (MB) teknik tasarim
gereksinimlerine (TG) ¢evirmeyi saglayan en dnemli kalite saglama uygulamalarindan
biridir. Japoncada “Hin Shitsu Ki Nou Ten Kai” olarak bilinen KFG (Guinta and Praizler
1993), ingilizceye “Quality Function Deployment” olarak cevrilmektedir. Ulkemizde
“Kalite islev Konumlandiriimas1”, “Kalite Fonksiyonu Yayilimi”, “Kalite Fonksiyonu
Ac¢mim1” ve “Kalite Fonksiyonu Yayilimi” gibi farkli sekillerde terciime edilmistir
(Devrim 2006). Bu calismada “Kalite Fonksiyonu Gogerimi - KFG” kullanimi tercih
edilecektir.

1970’lerde Dr. Yogi Akao tarafindan ilk defa onerilmesinden sonra (Akao
1997), ilk iiriin gelistirilmesi siirecleri basta olmak {izere, birgok farkli endiistrilerde ve
tilkede kullanim alan1 bulmustur.

KFG sistemi miisteri beklentilerini (MB) agirliklandirmak i¢in her miisteri
gereksinimine 1-9 arasinda puanlama yapmaktadir. Bu tercih KFG sisteminde iki temel
zay1flik dogurmaktadir (Nan Tu 2011):

1. Miisteri gerekliliklerini oncelik sirasina gore degerlendirmemektedir.



2. Agirhiklandirma genelde siibjektif ve siirecin i¢indeki uzmanlarin
gortislerine baglidir (Uzman gorisleri ise nadir olarak Delphi metodu
gibi sistematik yaklagimlar ile birlikte degerlendirilmektedir).

KFG siirecinde kullanilan AHP, MB’lerin agirliklandirilmasina yardimci
olacak en rasyonel yaklagimlardan biridir. “AHP 1970’li yillarda Thomas Saaty
tarafindan gelistirilmis ¢ok kriterli karar alma yontemidir (Saaty 1980). Russell ve
Taylor ise 2003 yilinda AHP’yi Operasyon Yonetimi adli kitaplarinda “karar
alternatiflerinin ¢oklu kriterlere gore siralanmasina ve se¢im yapilmasina yarayan nicel
bir yontem” olarak tanimlamistir. KFG matrisinde AHP agirliklandirmali biitlinlesik bir
yaklasim kullanmak, ilk {irlin tasarimin karar alma stirecleri i¢in akilci ve miisteri odakl
bir temel saglayacaktir. Genel kaninin AHP ve KFG uygulamalarin sadece iiretim
sektorii i¢in kullanilabilir oldugu diisiiniildiigiinde (Vaidya ve Kumar 2006), bu ¢alisma
AHP ve KFG uygulamalarinin hizmet sektorii i¢in (belgelendirme ve denetim
hizmetleri) kullanimina 6nemli bir 6rnek teskil edecektir.

Gilinimiiziin kiiresel diinyasinda sirketlerin rekabet¢i kalabilmeleri i¢in
tirtinlerini devamli gelistirmesi esastir. Aksi durumda miisteriler rekabet¢i kosullar
altinda calisan bir piyasada sirketlerinden memnun olmadigi anda rakiplere
yonelmektedir. Bu nedenle miisteri memnuniyeti de gittikce daha fazla Onem
kazanmaktadir. Yapistirma teknigi ve adhesiv baglant1 stireclerinin yogun kullanildigi
tagimacilik, otomobil, havacilik gibi sektorler de bu baglamda birer istisna degildirler.

Tiirkiye siirdiiriilebilir yiiksek biiyiime ile diinyada gelismis iilkeleri
yakalamaya calisan bir {ilkedir. Son zamanlardaki biliylime performanslarina
bakildiginda, 6zellikle ithalata dayali katma degersiz thracatin sikintilarin1 yasadigini ve

bu nedenle orta gelir tuzagna diistiigii gdzlemlenmektedir (Felipe 2012). Thracattaki



kaliteyi arttirmak ve ithal edilen iiriinleri ayn1 veya daha yiiksek kalitede yerli olarak
tiretebilmek Tiirkiye nin ekonomik hedeflerine ulasmasi i¢in zorunludur.

Devam eden orta gelir tuzagi riskine ragmen, Tiirkiye’de demiryolu sektorii
son 10 y1l icerisinde yiiksek ivmeli bir biiylime gergeklestirmis, yiiksek hizli tren gibi
ileri teknoloji uygulamalarinin kullanilmasiyla da yolcu tagimasi tekrar canlanmis ve
yolculara karayolu haricinde konforlu bir ulagim alternatifi sunulmustur (T.C. Devlet
Demiryollari Isletmesi Genel Miidiirliigii 2014). Ancak pazarda devam eden biiyiimeye
ragmen, demiryolu endiistrisindeki yerli {iretim istenilen seviyede gerceklesmemektedir.
Yerli liretimi arttirmak i¢in devlet tesviki ile gergeklestirilen yiiksek biitgeli yatirimlarin
demiryolu sektoriinde yerli paymi ve demiryolu araclarma talebi arttirmasi
planlanmaktadir (T.C. Ulastirma Denizcilik ve Haberlesme Bakanligi 2013). Bu
kapsamda nitelikli tasit liretebilmek adina Tiirkiye, yerli yiiksek hizli tren iiretiminde
gibi projelerde son yillarda ciddi ¢aba gostererek onemli yatirimlar gergeklestirmektedir
(Milli tren 2018'de rayda 2016). Kaynak ve yapistirma stiregleri ise, yiiksek kalitede
bircok farkli malzeme tipi kullanilan hizli tren, otomobil, hava ve deniz tasitlar1 gibi
araglarin tiretiminde ¢ok 6nemli bir yer tutmaktadir.

“DIN 6701-2: Demiryolu araclar1 ve pargalar1 iiretiminde adhesiv baglanti
kullanim1”  standardi demiryolu araglarindaki yapistirmalt baglantilarin  kalite
giivencesini onaylayarak denetim ve belgelendirmesini tarif eden bir kalite sistemidir.
Bu standart kapsaminda iiretilen yapistirmali baglantilar “DVS 3310: Adhesiv
Yapistirma Teknolojisinde Kalite Gerekleri” rehberi dogrultusunda kontrol edilmekte,
personel egitimleri ise Avrupa Kaynak Federasyonu’nun (European Welding
Federation: EWF) “EWF-517-01: Avrupa Yapistirma Miihendisligi Egitimi, Asgari

Gerekler ve Sinavlar” rehber dokiimani temel alinarak gerceklestirilmektedir.



DIN 6701-2 standardi dahilindeki denetimler Almanya’da bulunan DIN 6701
caligma grubunun yetkilendirdigi 3. taraf denetim ve belgelendirme kuruluslar
tarafindan yiiriitilmektedir. Bu grubun iiyeleri arasinda yetkili belgelendirme
kuruluslari, endiistri temsilcileri (GL, Voith, Siemens, AG, vb.), isletmeciler (Deutsche
Bahn vb.), Alman Kaynak Cemiyeti(DVS), Alman Demiryolu Birligi ve Alman
Standartlar1 Komitesi gibi 6nemli tiyeleri bulunmaktadir. Komitenin yetkilendirdigi
gozetim ve denetim kuruluslart aday firmanin degerlendirilmesi icin denetci
gorevlendirerek siirecin yiiriitiilmesini saglar. Belgelendirme kurulusu ve denetci, DIN
6701-2 denetim siirecini yiiriitirken, DIN 6701 standart serisi, ¢alisma grubunun
yayimlamig oldugu A-Z dokiimani, DVS 3310, DVS 3311, DVS 3320 vb. ve
belgelendirme kurulusunun “EN ISO 19011: Kalite ve ¢evre yonetim sistemleri tetkik
kilavuzuna gore hazirlanan belgelendirme programi dokiimanlarini temel olarak siireci
yiiriitiir. Sekil 1.1 bu kapsamdaki DIN 6701-2 denetim siire¢ akisini gostermektedir.

Tiirkiye’de son yillarda tasimacilik sektoriindeki yiiksek katma degerli
tagitlarin liretimine yonelim, yapistirmali baglant1 kullanimm arttirarak DIN 6701-2
standardina dayali kalite sistemi ve firma belgelendirmeleri i¢in piyasa talebini ciddi
oranda arttirmistir. Bu talebe karsilik DIN 6701-2 denetim ve belgelendirme siiregleri
tanimlayabilmeleri i¢in belgelendirme kuruluslarmin DIN 6701-2 standardina 6zgii
belgelendirme programi tasarlanmasi sarttir.

Belgelendirme programi 3. taraf belgelendirme ve denetim firmalarinda
(belgelendirme kuruluslarinda), denetim siireclerine ait akreditasyon, standart ve hizmet
kurallarin1 belirleyen rehber kalite dokiimandir. Program, belgelendirme kuruluslar
tarafindan her denetim standardi i¢in ayr1 ayr1 hazirlanarak firmaya 6zgii olusturulmak
zorundadir. Belgelendirme kuruluslar1 bu programi halka ag¢ik halde yayimlanmakla da

yiiktimliidiirler.



Sekil 1.1. DIN 6701-2 Denetim Siireci

DIN6701 Yapistirma Calisma
Grubu

Yetki Verir

oL, Calisma Grubu Hazirlar
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Belgelendirilmis {ireticiler kalitesi sistematik kontrollerle giivence altina
alinmig yapistirmali baglantilar iceren demiryolu araglari/parcalar1 {iireterek, ana
yiiklenici veya son kullanici firmalara satmaktadirlar. Ana yiiklenici ve son kullanici
firmalarin bu belgelendirme siireclerine duydugu giiven iiretim siirecindeki karsilikli
giiven zincirinin en énemli halkasini olusturmaktadir.

Bu arastirmada, Tiirkiye’de ilk defa yapilmasi planlanan “DIN 6701-2:
Demiryolu araglar1 ve pargalari iiretiminde adhesiv baglanti kullanimi” denetim ve
belgelendirme hizmeti i¢in biitiinlesik AHP-KFG sistemi kullanilarak miisteri odakli

tasarim gerekleri degerlendirilecektir.

1.1. Arastirmanin Amaci ve Arastirma Tasarimi

Tiirkiye’de bir devlet politikasi olarak demiryolu sektdriine ve rayl sistemlere
yatirimlarin artmis olmasi (Cakir 2016), adhesiv baglantilarin {iretimi icin kalite kontrol
sistemi ihtiyact dogurmustur. Bu ihtiyag, yapistirma siireclerine 6zgii tek kalite standardi
olan DIN 6701-2’in Tiirkiye’de kullanimini gerekli kilmaktadir. Ayn1 standardin ileride
Avrupa normuna (EN) doniiserek tiim Avrupa’da kullaniminin devam etmesi
beklenmektedir (Keitel 2011).

Uretici firmalarin DIN 6701-2 standardi kapsaminda belgelendirme kuruluslari
tarafindan denetlenebilmeleri i¢in belgelendirme kuruluslarinin kullaniminda uygun bir
belgelendirme programi tasarlanmasina ihtiyag vardir. Bu tasarimda tiim paydaslarin
ortak faydalarinin 6n planda tutulmasi, hem firmalar agisindan miisteri memnuniyetinin
artiracak, hem de bu yeni hizmetin daha verimli ve problemsiz ge¢gmesini saglayarak,
belgelendirme maliyetlerini kontrol altinda tutacaktir.

Bu aragtirmanin amaci, Tiirkiye’de yeni olarak kullanilmaya baglanan DIN

6701-2 standardina dair bilginin arttirilmasi ve bu kapsamda yapilacak denetimler i¢in



miisteri talepleri ve sektdr beklentileri ile uyumlu bir belgelendirme programi
tasarlamaktir. Bu sayede tiim paydaslar i¢in standardin zorunlu tuttugu gereklilikleri en
verimli sekilde karsilayarak taleplerin yonetilmesi amaglanmakta, tekrar denetim gibi ek
operasyon maliyetlerinin azaltilmasi planlanmaktadir. Tasariminda tiim paydaslarin
istekleri gz Oniinde bulundurarak en yiiksek faydayr saglayan bir denetim ve
belgelendirme siirecinin yaratilmasi, firma agisindan miisteri memnuniyetinin arttirarak
yapistirmalir imalatlar1 daha maliyet etkin siireclere dontistiirecektir. Ek olarak takip
denetimleri gibi denetim siireclerinde verimliligi diisiiren uygulamalarin azalmasini
saglayarak, belgelendirme maliyetlerini diisiirecegi degerlendirilmektedir.

Tiirkiye’de yapistirma teknigi iizerine yapilacak kalite sistemi calismalari i¢in
uygun bir basvuru dokiimani bulunmamasi da ciddi bir eksiklik olarak goze
carpmaktadir. Bu nedenle, adhesiv yapistirma teknolojisini kullanan firmalarin
tasarimdan iiretim agamasi ve kalite kontrole kadar denetime iliskin bagvuru kaynagi
olarak kullanilabilecek bir kaynak dokiiman yaratilmasi da amaglanmaktadir. Bu tezin,
DIN 6701-2 denetimi ve belgelendirmeleri i¢in ileride dnemli bir bagvuru kaynagi
olabilecegi degerlendirilmektedir.

Bu c¢alismada “Tirkiye’de yapistirmali imalatlar igin gerceklestirilmesi
planlanan DIN 6701-2 denetimine ilisin belgelendirme programi hangi MB’leri dikkate
almarak tasarlanmalidir?” arastirma sorusu, Sekil 1.2°de belirtilen arastirma tasarimi

(AHP-KFG biitiinlesik uygulamasi) ile bulunmaya c¢alisilacaktir



Sekil 1.2. Arastirma Tasarimi Akisi
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1.2. Arastirmanin Onemi

Yapistirma teknolojilerini kullanan sektdrlerin ¢ok ¢esitli olmasi nedeni ile tim
paydaslara fayda saglayacak bir belgelendirme hizmeti tasarimi gerekmektedir. Ancak
bu tasarimda kullanilacak teknik gereklilikleri dnceliklendirmede siibjektif yontemler
tercih edildigi durumda, tasariminda miisteri beklentilerini karigilmasinda sorunlar
yaganabilir.

Bir diger problem, miisteri odakli tasarim c¢alismalar1 genelde tiiketim yogun
sektorlerde kullanilmasidir. Bu ¢alismalarin hizmet tabanl sektdrlerde de yayginlagsmasi
genel hizmet kalitesinin artmasi ve maliyet avantaj1 gibi dnemli faydalar getirebilir. Ayni
nedenle, hizmet sektoriinde yapilan miisteri odakli tasarim stireclerinde AHP ve KFG
gibi metotlarin kullanilmasina iligkin benzer 6rnekler literatiirde bulunmakla birlikte
sayilar diger yontemlere gore sinirli kalmaktadir. DIN 6701-2 gibi benzer bir denetim

hizmeti ise bu kapsamda literatiirde degerlendirilmemis bir konudur.



Hizmet sektoriinde miisteriler ile birebir iletisimin daha yogun olmasi nedeni
ile nitel geri bildirimler kolay alinabilmektedir. Bu calisma, miisterilerden ve
paydaslardan toplanan nitel geri bildirimleri firma ihtiyaglari ve standart gerekleri
dahilinde nicel veriler halinde siralayarak, iiretici firmalar icin en yiiksek fayda
saglanacak tasarim gereklerine doniistiiriilecektir. Bulunan tasarim gerekleri daha sonra
miisteri odakli DIN 6701-2 belgelendirme ve denetimi hizmet tasarimi (belgelendirme
programi) yaratilmasi i¢in kullanilacaktir.

Bu kapsamda yapilan arastirmanin 6nemi birkag acidan degerlendirilebilir:

e AHP-KFG biitlinlesik metoduna iligskin hizmet sektoriinde az bulunan
1yl uygulama 6rnegi olusturma

e Sektorde bulunan tiim paydaslarin beklentilerini degerlendiren bir DIN
6701-2 belgelendirme hizmeti tasarimi gerekliligi

e Yapistirmali iiretimlerde DIN 6701-2 kalite sistemi uygulamalarina
dair tek Tiirk¢e basvuru dokiimani

e DIN 6701-2 Denetim siire¢lerinde miisteri memnuniyeti arttirarak
hizmetin daha verimli ve problemsiz ge¢mesini saglamak, tekrar
denetim gibi ek operasyon ve belgelendirme maliyetlerinin azaltilmasi

Ozet olarak, yeni bir uygulama olarak miisteri odakl1 belgelendirme programi
tasarimlari, denetim ve belgelendirme sektoriinde (DIN 6071-2 denetimleri de dahil

olmak iizere) nitelikli hizmet verilmesine katki saglayacagi degerlendirilmektedir.

1.3. Tez Organizasyonu
Tablo 1.1.’de tanimlanan tez organizasyonu kapsaminda, giris boliimii olan
birinci boliimde, yapistirma teknolojisine iligskin temel bilgiler, arastirmanin amaci,

Onemi, kapsam ve sinirlar1 belirtilmistir.



BOLUM | BASLIK ICERIK

Bolim 1 Giris Arastirma amaci, kapsamu ve kisitlar

Boliim 2 Literatlir Arastirmasi DIN 6701 Standart kapsami ve
gereklilikler

Boliim 3 Arastirma Yontemi ve Metodoloji | Miisteri Ihtiyag Yonetimi, AHP, Kalite
Evi

Bolim 4 Uygulama KFG Uygulama

Boliim 5 Bulgular Arastirma verileri

Boliim 6 Tartisma Tartisma

Boliim 7 Sonug Genel Ozet

Tablo 1.1. Tez Organizasyonu

Ikinci boliimde yapilan literatiir arastirmasi dahilinde, literatiirde hizmet
sektoriinde yapilmis benzer biitiinlesik AHP-KFG calismalar incelenmistir. Ayrica,
DIN 6701-2 standard: hakkinda detayli bilgi verilmis, standardin tarihgesi, uygulama
alanlar1 ve sertifikalandirma sistemi hakkinda kapsaml bilgi verilerek ayni kapsamda
yapistirma teknolojisinde firma belgelendirmesi ve personel egitimleri siiregleri
arastirllmistir. DIN 6701-2’in temel noktalarindan biri olan yapistirma personeli
nitelikleri ve Avrupa Yapistirma Miihendisi (EAE) egitimine iligkin gerekleri
belirtilerek, Tiirkiye’deki ¢caligmalari irdelenmistir.

Uciincii boliimde arastirma metoduna dair ihtiyag analizi, miisteri sesinin
toplanmast ile AHP ve KFG yontemi hakkinda genel bilgi verilmistir.

Dordiincii boliimde ise bir belgelendirme firmasi iizerinde biitlinlesik AHP-
KFG vaka caligmasi yapilmig, DIN 6701-2 belgelendirme programi icin oncelikli
tasarim gerekleri belirlenmistir.

Besinci boliimde, onceki boliimlerde elde edilen veriler ve giincellenen DIN
6701-2 belgelendirme programinin ilgili kisimlar1 bulgu olarak sunulmustur.

Altinct ve son boliim olan sonug bdliimiinde, calismanin genel hatlart ile 6zeti
verilerek, kalite evi uygulamasi sonucunda elde edilen DIN 6701-2 belgelendirme

programi1 tasarim gerekleri irdelenmistir. Bu baglamda tasarim gereklerinin
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belgelendirme programina uygulanabilirligi ile DIN 6701-2 standardinin Tiirkiye’deki

gelecegi degerlendirilmistir.

1.4. Arastirmanin Kapsam ve Ana Hatlar

Bu caligmada kavramlar ve konular {i¢ temel boliim icinde (Literatiir,

Metodoloji ve Uygulama) ele alinmistir:

DIN 6071-2 standardi uygulama alani, igerigi, teknik personel
egitimleri ve belgelendirmesi

DIN 6071-2 firma belgelendirmeleri i¢in MB belirlemesi,
belgelendirme hizmeti icin AHP ve KFG ¢alismasi

Kalite evi sonuglar1 dogrultusunda DIN 6701-2 belgelendirmeleri

programi tasarimi

Bu boliimler iginde, asagida belirtilmis konular {izerinde de detayl olarak bilgi

verilmistir:

Miisteri odakli tasarim

Miisteri ihtiyag analizi

AHP modeli

Kalite fonksiyon gocerimi (KFG-Kalite Evi)

DIN 6701-2 standart kapsami ve gerekleri

“EN ISO 19011: Yonetim Sistemleri Denetim Kilavuzu™na gore

belgelendirme programi tasarimi

1.5. Arastirmanin Kisitlar

Bu aragtirma kapsaminda gerceklestirilen tiim miilakatlarda uzmanlarin ve

yetkililerin beyanlar1 dogru ve tam olarak gercegi yansitmayabilir. Yapilan miilakatlar
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oncesinde, miilakat verenlerin isim ve kurumlariin gizli kalacagi tez igeriginin ticari
faaliyetleri etkilemeyecegi belirtilmistir. Bu durumun miilakatin giivenilirligini artirdigi
varsayilmistir. Kok neden aragtirmalarinda ortaya ¢ikan bulgular miilakat verenlerin, bu
dogrultuda toplanan dokiimanlarin ve aragtirmacinin konu iizerinde olan uzmanlhig ile
kisitlanmistir. Aragtirmacinin ana dilinin Almanca olmamasi yiiziinden gevirilerde
olusabilecek hatalar nedeniyle, standartlarin kullaniminda orijinal Almanca
dokiimanlarin dikkate alinmasi gerekliligi de goz ard1 edilmemelidir.

Yapistirma siireclerinin  DIN 6701-2 standard1 disindaki belgelendirme
islemleri bu arastirmanin konusunun disindadir. Farkli sektorler, farkli imalatlar igin
miisterilerinin yonlendirmesi ile baska kalite ve belgelendirme yontemleri segilebilir.

Demiryolu sektorli bu arastirma ozelinde, standardin kapsamimin bire bir
uygun olmasi nedeni ile 6ncelikli sektor olarak degerlendirilmistir.

DIN 6701-2 belgelendirmesinin daha once Tiirk belgelendirme firmalart
tarafindan su ana kadar uygulanmamus bir hizmet olmasi1 nedeniyle, elde edilen MB’leri
ve sikayetleri baska belgelendirme siiregleri i¢in alinmig sikayetlerdir. Bu noktada DIN
6701-2 belgelendirme hizmetine 6zgili eski miisteri sesleri lizerinden ¢alisma yapmak
miimkiin olmamistir. Belgelendirme ¢aligsmalarinin baglamasindan sonra olusacak yeni
sikayetleri de goz Oniine alarak bu ¢alismayi tekrarlamak gereklidir.

MB’lerine iliskin veriler, anketler ile birlikte firma kayitlari, uzman goriisleri
ve yazarin tecriibeleri kullanilarak olusturulmustur. Bu verilerde yetkililerin
beyanlarinin dogru ve tam olarak gergegi yansitmayabilecegi unutulmamalidir. Yine
MB’lerinin agirliklandirilmasi ve dncelik sirasi verilmesinde kullanilan metotlardan biri
olan uzmanlik goriisli, nesnel veriler yerine 6znel tecriibelere dayandigindan dolayz,
MB’sini yansitma becerisi kisitli olarak diisiinilmelidir. Olusan 6ncelik puanlama

tablosunda uzmanlar ile yapilan goriismeler ve yazarin uzmanligi kullanilarak yapilan
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degerlendirmelerin ortalama puanlart kullanilmistir. ileride bu ¢alismamin farkh
onceliklendirme yontemleri kullanilarak tekrarlanmasiyla daha tutarli bir analiz
yapilabilir. Ote yandan, daha nitel verilere dayanan AHP ¢alismasinda, 1-9 arasinda
kullanilan standart agirlik skalasi, likert 6lgegini yansitmada kayiplar yasayabilir. AHP
siirecinde degerlendirmenin tek uzman ile yapilmis olmasi bir diger kisittir. Ileride
yapilacak benzer ¢calismalarda, AHP degerlendirmesinin birden fazla katilimci ile lineer
veya logaritmik 6lgekler kullanilarak, Delphi teknigi' gibi yontemler ile arastirmact

tarafindan Onerilmistir.

1 Genel olarak Delphi teknigi ii¢ dzellige sahiptir: (1) katilimda gizlilik, (2) grup tepkisinin istatistiksel analizi, (3)
kontrollii geri besleme. Delphi tekniginin kullaniminda, genellikle uzmanlara uygulanan ardisik anketler yer alir.
Her bir uygulamadan sonra uygulama sonuglari katilimcilara iletilir. Bu islem uzlasma saglanincaya kadar devam
eder. Saglanan uzlagma, bu siirecin iiriiniidiir. (Sackman 1975)
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BOLUM II

LITERATUR

AHP-KFG hbiitiinlesik yontemi kullanilarak olusturulmasi planlanan miisteri
odakli DIN 6701-2 belgelendirme programi tasarimi igin literatiir taramasi iki yonlii
yapilmistir:

1. Gegmis c¢alismalarda kullanilmis  biitiinlesik AHP-KFG  modeli

uygulamalari

2. DIN 6701 standart serisi ve yapistirma siireglerine iligskin kalite sistemleri

Biitiinlesik AHP-KFG modelleri i¢in iiretim temelli uygulamalar mevcut
olmak ile birlikte hizmet tasariminda kullanilmasina iliskin 6rneklerin ¢ok daha az
oldugu gozlemlenmistir. Ayn1 nedenle DIN 6701-2 standardi ve bu kalite sisteminin

Tiirkiye’deki uygulamalari lizerine herhangi bir akademik ¢aligmaya rastlanmamustir.

2.1. AHP-KFG Biitiinlesik Yontemi

KFG yaklagik 40 yildir diinyada yaygin bir kullanim alam1 olan miisteri
ithtiyaglarin1 miithendislik tasarimi 6zelliklerine doniistiiren yontemlerden biridir. AHP
ise yaklasik 20 yildir rasyonel karar alma siireclerinde kullanilmaktadir. Son yillarda,
AHP metodunun farkli yontemlerle kullanilmasi trend haline gelmektedir. AHP
metoduna siklikla eslik eden uygulamalar arasinda KFG, matematik modellemeleri,
SWOT analizi ve Veri Zarflama Analizi (VZA) sayilabilir (Ho 2008).

AHP ve KFG yontemleri, ilk icatlarindan sonra ayr1 yontemler olarak yogun
sekilde kullanilsa da biitlinlesik kullanimi goreceli olarak diisiik kalmistir. Yine de

kullanim alanlar1 agisindan benzer iki uygulamanin birlikte uygulanmasimin getirdigi
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avantajlarin anlasilmasiyla, uygulama alan1 gittikge genisleyerek en sik kullanilan

tekniklerden birisi olmustur (Ho 2008).

Yil Yazar Uygulama
1998 | Koksal ve Koksal ve Egitman AHP ve KFG yontemlerini egitim kalitesini
Egitman tyilestirmek ve uygun egitim tekniklerini belirlemek amaci ile
kullanmiglardir.
1999 | Partovi Proje se¢imlerinde biitiinlesik AHP ve KFG yontemini
kullanmayzi tercih etmistir.
2001 | Chuang Fabrika kurulumu i¢in yer se¢gme problemlerinde AHP ve KFG
yontemlerini birlikte kullanmistir.
2005 | Bhattacharya AHP-KFG siirecleri robot yatirimu karari igin kullanilmistir
2011 | Nan Tu AHP-KFG birlesik yontemini kullanarak, miisteri taleplerine
uygun yeni Uirlin tasarimi yapilmustir.
2014 | Dogan ve Biitiinlesik AHP-KFG Y6ntemi ile Turizm isletmesinin hizmet
Karakus kalitesinin degerlendirmesi uygulamasini gergeklestirmistir

Tablo 2.1. Biitiinlesik AHP-KFG Uygulamalarina Iliskin Onemli Ornekler

AHP ve KFG gibi ¢ok kriterli karar alma mekanizmalar1 kullanilan sektorler
icinde yiiksek 6grenim sektori, ¢esitli liretim sektorleri, lojistik sektort, tiretim yeri
secimi, robotik uygulama se¢imi, hizli isleme siireci se¢im, yeni liriin gelistirme ve
turizm sektorii sayilabilir (Koksal and Egitman 1998), (Lam and Zhao 1998), (Chuang
2001) (Partovi 1999), (Bhattacharya, Sarkar and Mukherjee 2005) , (Nan Tu 2011). Bu
sektorler genelde {irlin bazli olmakla birlikte, hizmet sektoriinde de kullanimina iliskin
ornekler literatiirde mevcuttur. Ornek olarak 2014 yilinda Dogan ve Karakus tarafindan
yapilan Goreme Acik Hava Miizesi’nde yapilan ¢alisma Tiirkiye’de hizmet sektorii
Ozelinde yapilmis ender uygulamalardan biri olarak goze carpmaktadir (Dogan ve
Karakus 2014). Hizmet sektorii uygulamalar1 genel olarak turizm ve egitim sektorlerinde
yogunlagmis durumdadir.

Baz1 arastirmacilarin ise AHP-KFG biitiinlesik sistemini lineer programlama
optimizasyon teknigi (Yung and Ko 2006), simiilasyon kullanimi, kar/zarar analizleri

(Ayang 2005) ve kiyaslama gibi ileri tekniklerle kullanmay1 sectikleri gézlemlenmistir.
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Tablo 2.1. literatiire genel bir bakis olusturmasi agisindan verilmistir. Tabloda
belirtilen ¢caligmalarin kapsayici degil, arastirmaci tarafindan se¢ilmis ¢alismalar oldugu
unutulmamalidir.

Arastirmaci bu ¢alismada miisteri ihtiyag yonetimi sistemi dahilinde biitiinlesik
AHP-KFG metodu kullanarak miisteri odaklt DIN 6701-2 belgelendirme programi

tasarimi yapmaya odaklanacaktir.

2.2. Yapistirma (Adhezyon) Kalite Sistemleri ve DIN 6071-2 Standardi

Adhezyon genel olarak tarifi zor bir siirectir. En iyi tanim ise 1982 yilinda Wu
tarafindan verilmistir: “Adhezyon iki farkl yilizeyin birlikte tutundugu durum anlamina
gelmektedir. Bu iki yiizeyi birbirine baglayan kuvvetler; Van Der Waals kuvvetlerinden,
kimyasal baglara ve elektrostatik ¢ekimlere kadar bircok farkli tiirde olabilir.” Adhesiv
(adhezyon ile) yapistirma (ayni zamanda yapistirma ya da tutkallama olarak da
adlandirilir) farkli malzemelerden bir ara tabaka uygulanarak birbirlerine baglanmasi
teknigini tarif etmektedir. Adhesiv ise bu ara baglantimin kendisidir. Uretilen baglantilar
¢Oziliniir veya ¢oziinmez olabilir. Adhesiv yapistirma materyallerin minimum sekilde
kullanilmasina izin vererek agirliktan ciddi oranda tasarruf saglar. Demiryolu araglari,
ucaklar, arabalar ve deniz tagitlar1 bu yapistiricilarin kullanilmasi ile birlikte ciddi oranda
hafiflemistir. Adhesiv yapistirma, ulagim araclarina hafiflik, konfor, yakit tasarrufu,
daha yiiksek hizlar ve gorece daha hizli iiretim avantajlar1 saglamistir. Bu nedenle
geemis 20 yilda yapistirma teknolojilerinde ¢ok hizli bir bliylime kaydedilmistir. Hafif
rayh tagitlar basta olmak {izere demiryolu sektorii, yapistirma teknolojilerinde cok
Oonemli atilimlarin gergeklestigi bir alan olmustur.

“ISO 9001:2000- Kalite Yonetim Sistemleri” ‘ne gore kaynak ve yapistirma

stireclerini iceren imalatlar, “6zel siire¢” olarak tanimlanmaktadir. Yapistirmali imalati
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diger imalatlardan ayiran “6zel” nokta, kalitesinin imalat sonrasinda tahribatli veya
tahribatsiz testler ile ispatlanamamasidir. Imalat eksiklikleri mamul kullanilmaya
baslandiktan sonra fark edilmektedir. Insan faktérii bu imalatlarda yogun olarak
kullanilmakta ve durum hatalarin olusma riskini arttirmaktadir. Yiiksek hata riskine
ragmen, su anda teknolojik olarak higbir yontem bu birlestirme teknolojilerinde
hatalarin %100’{iniin tespit edilmesine olanak saglamamaktadir. ISO 9000 bu durumu
sOyle tanimlar: “Bir mamulii muayene ederek icerisine kalite yerlestirilmez, bunun
yerine mamul icerisinde kaliteyi iiretmek gerekmektedir.” Uretilen iiriinlerde, servis
stiresince olusabilecek hatali bir durum insanlar ve miilkler i¢in tehlike arz ettiginden,
kalitenin izlenebilir bir sistemle saglanmasini ¢ok daha 6nemli hale getirmektedir.
Demiryolu araglarindaki yapistirilmis  baglantilarin  gilivenlik  gerekleri,

baglantinin 6zelliklerine gore degisebilmektedir. Bu baglamda Mayis 2006°da
yayimlanan DIN 6701-2 standardi Alman Federal Demiryolu Otoritesi (EBA:
Eisenbahn-Bundesamt) tarafindan Almanya’da zorunlu hale getirilmistir. Yapistirilmig
tirtinler veya servisler saglayan firmalar standarda gore uygun bir sekilde denetlenmis
ve sertifikalandirilmis olmalidir. Bu zorunlulugun nedeni 3 ana noktaya dayandirilabilir
(Band 2015):

1. EBA uygulamalan tarafindan

2. Miisteri (Isletmeci, 6rnegin TCDD, Istanbul ulasim, orijinal ekipman

iireticileri-OEM) tarafindan
3. Uriin sorumlulugu bakimindan (giincel iiretim tekniklerinin
uygulanmasi)
Su anda yapistirmali iiretimler i¢in gecerli olan bir EN standardi heniiz

uygulamada bulunmamaktadir. Ancak, halen Almanya’ da bu alanda zorunlu olarak

uygulanan DIN 6701 standart serisinin EN standardina doniistiirme ¢aligmalari, ilgili
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komisyonlarda devam etmektedir. Kaynak teknolojisi alaninda da daha Once
Almanya’da kullanilan DIN 6700 standardi, biiyiik 6l¢iide igerigini koruyarak EN 15085
standart serisine doniistiirilmiistiir (Keitel 2011). Benzer bir durumun yapistirma
alaninda da yasanacag ongoriilmektedir.

DIN 6701-2 su anda Tiirkiye’de hali hazirda tek kalite standard1 olmasi nedeni
ile ozellikle yurtdisina yapistirilmig {irlinler ihra¢ eden firmalar tarafindan talep
edilmekte olup, ana yliklenici veya nihai kullanici firmalara iiriinlere iliskin ek giiven de
saglamaktadir. Ozellikle ulastirma sektoriinde birlestirmeli baglantilarin kaynaktan
yapistirma teknigine dogru bir egilim gostermesi standardin daha da yayginlasmasina

katkida bulunacaktir.

2.2.a. Firma Belgelendirmesi

Bir {irlinlin kalitesi genel olarak miisteri tarafindan tanimlanir (Juran 1992).
Yapistirmali baglantilar da bu tanimlamadan muaf degildir. Ozellikle tagimacilik
sektorlindeki risklerin biiylikligii agir giivenlik 6nlemleri kalitenin 6nemini daha ¢ok
arttirmaktadir. Fakat kalitenin kullanildig1 igerige bagli olarak anlaminin da
degisebilmesi, tek bir kalite tanimi yapmay1 zorlagtiran bir durumdur. “Kalitenin tek
tanimlanabilir bir karakteristigi yoktur, ¢ok yiizlii bircok sekillerde karsimiza ¢ikabilir”
(D. Garvin 1984). Bu durum kaliteyi ¢ok boyutlu bir kavram haline doniistiirmektedir.
Garvin bu durumun {istesinden gelebilmek i¢in {iriiniin kalitesine ait 8 adet boyut
tanimlamistir. Bu boyutlar performans, giivenilirlik, ozellikler, uyum saglama,
uygunluk, estetik, servis verebilme ve algilanan kalite olarak siralanabilir ve kalite i¢in
dikkat edilmesi gereken noktalari genel hatlar1 ile tanimlarlar. Kalite yaklasimi ise
boyutlarin degerlendirildigi ¢ercevedir ve kiiresel anlamda kabul goren bes adet kalite
yaklagimi mevcuttur (D. Garvin 1984):

e Ustiin
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e Kullanici temelli
e Uretim temelli

e  Uriin temelli

e Deger temelli

Her bir yaklagim kalite siireclerinde farkli agidan degerlendirmektedir.
Yapistirmali baglantilar agisindan bakildiginda, bu yaklasimlar ancak giivenilirlik ve
servis verebilme kapasitesi ile sekillenen {iretim temelli bir kalite anlayisina isaret eder.
Kullanici temelli yaklasim ise her ne kadar bir¢ok farkli iiretim dallan i¢in en ¢ok
kullanan yontem olsa da (Sebastianelli R. 2002) yapistirmali baglant1 igeren {iriinlerin
(tramvay, hizl1 tren, otobiis vb.) son kullanicilarinin bu baglantilarin kalitelerinin farkina
varabilmeleri ¢ok zordur. Kullanici temelli yaklasimda estetik ve iiriiniin tiiketici
tarafindan algilanan kalitesi onemlidir. Yapistirmali bir baglantilarin kalitesi ise
giivenlik ve verimlilikle yakindan iligkilidir, son kullanicilar (yolcular) bu kapsamda
kalitenin farkina varamazlar. Cesitli otoritelerin hem tiriin hem de iiretim sistemleri i¢in
DIN 6701-2 ve diger ¢esitli Alman Kaynak Cemiyeti (DVS) yonergeleri gibi standartlar
zorunlu kilmasi bu nedenledir. Uretim temelli bir kalite anlayisinin yapistirmali
baglantilara biitiinlestirilmesi bu nedenle en iyi yaklasim olarak diisiiniilmiistiir. Uriinii
ve siireglerini kontrol altina alan bir kalite uygulamasi, yapistirmali baglantilarin kalitesi
anlaminda en iyi sonucu verecek yaklagimdir.

Uretim temelli kalite anlayisina paralel olarak, havacilik, otomotiv ve savunma
sanayi basta olmak iizere tiim sektorlerde iiriinler giin gectikce daha karmagik hale
gelmekte, iiriin ve siireg kalite anlayislari bu kapsamda daha ¢ok agirlik kazanmaktadir.
Karmagik {irtinler daha ¢ok yapistirmali baglanti kullanmakta, bu baglantilar1 igeren
tirlinlerdeki baglantilarin  kalitesinin daha tahmin edilebilir sekilde {iretilmesi

gerekmektedir. Ancak bu sekilde son iiriiniin kalitesi hakkinda fikir sahibi olunabilir.
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Deger temelli yaklasim, iiretilen her hatali iiriiniiniin firmaya doguracagi
maliyetler hesaba katilarak yapilmakta ve bu baglamda firmanin kabul edebilecegi
maliyet miktar1 goz oniine alinmaktadir (Taguchi and Clausing 1990). Bu yaklasim,
yapistirmali baglantilar iceren hatali bir {iriiniin sonuc¢larinin maliyetleri arasinda insan
hayatinin kaybini da icerdiginden dolayr uygulanamaz. Sonugta insan hayatinin
kaybinin maliyeti ¢cok degiskenli bir felsefe sorusudur ve hesaplanmasi diistiniilemez.
Benzer nedenle irtinleri tireten firmalar i¢in olusacak olasi yasal maliyetler, maddi
cezalardan ¢ok daha caydiricidir (Marka degeri kaybi, yasakli firma olmak vb.).

Tiim bu kalite yaklagimlar yapistirma siireglerini, liretim temelli ve hizmetin
kalitesine ait 8 boyut igeren (performans, giivenilirlik, dzellikler, uyum saglama,
uygunluk, estetik, servis verebilme ve algilanan kalite) bir kalite anlayisina yerlestirerek,
DIN 6701-2 denetim ve belgelendirmelerin bu anlayis ¢ercevesinde sekillenmesini
gerekli kilmigtir.

Gelecekte, DIN 6701-2 kapsaminda firmalarin iiretime baglamasi durumunda,
miisterilerin kaliteden emin olmalarini saglamak amaciyla ilgili firmalarin standart
gereklikleri kapsaminda siirekli gbzetim altinda tutulmalar1 gereklidir. Bu durum,
denetimi yapan yetkili (bu yetki yurt i¢i veya yurt dis1 organizasyonlarda olabilir) 3.
Taraf gozetim firmalarinin DIN 6701 standart serisi kapsaminda firmalara denetim ve
belgelendirme yapma zorunlulugunu dogurmaktadir.

Bu denetimler genel olarak firmalarin yeterli niteliklere sahip oldugun
ispatlayacak, agsagida belirtilen temel kanitlarin saglanmasiyla yapilmalidir:

e En az bir adet EAE’nin yapistirma koordinatorii olarak istihdam
edilmis olmasi ve {iretim asamalarindan bagimsiz ¢aligmasi
e Yapistirici personelin yapistirma siireclerine hakim oldugunu gosterir

yapistirict sertifikalarina sahip olmasi
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e Dizayn gerekliliklerinin iiretime tam aktarilip aktarilmadigini gosterir

kalite dokiimanlari
e Yapistirma siireglerine ait ig emirleri ve yapistirma yontem onayi

dokiimanlart

Yukarida belirtilen noktalar iireticiler tarafindan saglandigi takdirde, firma
DIN 6701-2 sertifikasi ile en fazla 3 sene siire i¢in belgelendirilebilir. 1 senelik araliklar
ile de gozetim denetimleri yapilmasi zorunludur. Denetimlerin organizasyonu ve
denetim firmalarinin yetkilendirilmesi Sekil 1.1 ve 2.1°de belirtildigi sekilde

gerceklesmekte ve yetkilendirmeleri her asamada kontrol edilmektedir.

Sekil 2.1. Denetim Organizasyonu (Band 2015)

DIN 6701 Yapistirma Calisma Grubu

* Yetkilendirir ve gozetim altinda tutar
* Koordine eder ve yonlendirir

Onayl Kurulug

* Denetimi gergeklestirir.
« Sertifikalandirir ve belge diizenler

Isletme

* Belgeyi kullanir
+ Thalelerde beyan eder

2.2.b. Standart Kapsami

DIN 6701 standart serisi Tablo 2.2’de belirtildigi gibi dort temel kisimdan
olusmaktadir. Uretim pargalarmin smiflandirilmasi, ilgili parcanin giivenlik ve strese
maruz kalma durumuna gore belirlenmektedir. Fabrika, par¢a smifina uygun olarak
personel ve teknik altyapiya sahip olmak zorundadir. DIN 6701-2 standardinda iirtin
parcalarina gore smiflandirma Tablo 2.3’de belirtildigi gibi A1 den A3 e kadar

degismektedir (Band 2015).
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DIN 6701: Demiryolu tasitlarinda adhesiv
yapistirmal1 yapilar
*Kisim 1 :Terimler
*Kisim 2: Adhesiv yapistirma iiretim tesislerinde gereklilikler
+Uriin parcalarmin siniflandirilmasi
*Kalite gereklilikleri
* Adhesiv yapistirma personeli ve koordinatorii
*Teknik donanimlar
*Dokiimantasyon
*Yeterlilikler
*Kisim 3: Uygunlugun dogrulanmasi
+Kisim 4: Uretim ve Kalite kontrol

Tablo 2.2. DIN 6701 Standart Kapsami (TC-Kleben 2015)

Siif | Tammlama Ornek is parcalar

Al Yiksek giivenlik gereksinimine | Burun maskesi, 6n camlar, tren disg aksamlari, gat
sahip yapistirmali baglantilar panel ve yapilari

A2 Orta giivenlik gereksinimi: I¢ ekipman panelleri, taban, basingli tanklar,

A3 Diisiik giivenlik gereksinimi Yer kaplamasi, aynalar, tutacaklar,
A4 Bu teknik sinif bir sonraki yenilemede tanimlanacak olup, Al ve A2 siniflari ile
ilgili tasarim ve alim satim isleri yapan firmalar kapsayacaktir.

Z Giivenlik gereksinimi Gorsel uygulamalar, siireg i¢in gerekli
olmayanlar sabitlemeler

*Yukarida verilen 6rneklere ek olarak, bunu lizerinde diger demiryolu araglarmna ait
yapistirmali baglantilar, miisteri ve igveren arasinda yapilacak sozleseme ile siiflart
belirlenebilir. Bu s6zlesmede ilgili giivenlik 6lgiitleri goz 6niinde bulundurulmalidir.

Tablo 2.3. Yapistirmali Baglantilarin Siniflandiriimasi (DIN Deutsches
Institut fiir Normung e.V. DIN 6701 2006)

Ek olarak, baz1 sandvi¢ paneller ve yalittim camlariin {iretimi gibi 6zel
uygulamalarin 6zel olarak hangi kapsamlarda degerlendirilecedi yine standart igcinde
belirtilmistir. Diger yandan vidalarin yapistirict ile sabitlenmesi, vulkanizasyon gibi
diger 0Ozel uygulamalar simdilik standartta bahsedilmemistir ancak ilerleyen
revizyonlarda standarda eklenmesi miimkiindiir (Band 2015).

Yine DIN 6701-2 standardina direkt atif yapilan DIN 6701 Adhesiv Yapistirma
Calisma Grubuna ait “A-Z Rehber Dokiimani” kullanimi da bu baglamda zorunlu

tutulmustur (Working Group Adhesive Bonding DIN 6701 2017). Bu dokiiman
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yapistirma ile ilgili hiikiimler icermekle birlikte, tamamlayici hiikiimler (Ornek:
Uygulama alanlar1), gecis donemi diizenlemeleri, kisitlamalar, DIN 6701 standart
dizisinin yorumlanmasi ile ilgili temel bilgileri de igermektedir. Sadece organizasyon ve
donanim gereklilikleri diginda, adhesiv yapistirma personelinin yeterliligi ve buna baglh
gereklilikler, standardm bir diger onemli kismm olusturmaktadir. Ornegin, adhesiv
yapistirma koordinatdriiniin gorevleri ve sorumluluklart standartta agik bir sekilde
belirlenmistir (Sekil 2.3).Fakat iiretici firmalarda siirecin tiim sorumlulugu tek bir
kisinin iizerine yiiklenmemelidir. Bu sistem, tek bir kisinin her zaman firmada {iretimi
takip edemeyecegi gercegi lizerine kurgulanmustir. Kisiler hasta olabilir, 6zel sebepler
dolayisi ile is yerinde her zaman bulunmayabilir. Bu nedenle her sorumlu yapistirma
koordinatoriiniin Sekil 2.2°de belirtilen sistem igerisinde en az bir adet vekilinin olmasi
standart kapsaminda zorunludur. Personel gerekliligi bu baglamda 3 noktaya
indirgenebilir:

e Sorumlu Yapistirma Koordinatorii (VK AP)

e En az bir vekil Yapistirma Koordinatorii (KAP)

e Uygulama personeli

Personel nitelikleri ise DIN 6701-2 standardinda ii¢ temel seviyeye ayrilmistir:
e Seviye 1: EAE
e Seviye 2: Avrupa Yapistirma Teknikeri (EAS)

e Seviye 3: Avrupa Yapistirma Uygulayicis1 (EAB)

Sekil 2.2. Sorumlu Yapistirma Koordinatorii Sistemi

Y
vKAP

~
D N N

KAP Konstriiskyon KAP Uretim A KAP Uretim B Kﬁznﬁ?gfe
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Bu nitelikler her bir belge sinifi i¢in (A1, A2, A3) farkli gerekliliklere sahip
olsa da temelde her firma biinyesinde mutlaka EAB’ler istihdam etmek zorundandir. Bu

gereklikler Tablo 2.4’te belirtilmistir:

Sekil 2.3. Yapistirma Koordinatorii Gorev ve Sorumluluklari

Yeterlilikler

izlenebilirik

YAPISTIRMA
KORDINATORU
(VKAP)

Kalite

Kontrol Is talimatlari

5
Depo isler:ler
Duzenekler Yapistiricilar
Belge sinifi KAP 1.Vekil-vKAP
Al Seviye | -EAE Seviye 1 ~-EAE
A2 Seviye 2- EAS Seviye 2- EAS
A3 Yapistirma teknigi niteligi konusunda herhangi A3 bir gereksinimi yok
(Ileride yiiksek ihtimalle EAS olacaktir.)

Tablo 2.4. Belge Sinifina Gore Personel Gereklilikleri

Ilgili egitimler 2017 yili itibari ile sadece Almanya’da verilmekle birlikte,
standardin uluslararas1 norm olma siireci ile beraber ileride Tiirkiye’de de verilmesinin
olduk¢a muhtemel oldugu ongoriilmektedir. Tiirkiye’de yapilacak muhtemel EAE ve

EAS egitimleri, yapistirma siireclerine iligkin nitelikli personel agigin1 kapatmada 6nemi
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rol oynayacaktir. Denetimler standarda gore temel olarak dort ana noktayr kontrole
odaklanmaktadir:
e Izlenebilirlik
e Yapistirma personellerinin yetkinligi
e Uretim sahasinda yapilan uygulamalarin yapistirma teknik gereklerine
uygunlugu
e Dogrulamalar
Siniflandirilmis  yapistirma islerinin listesi, dogrulanmis hesaplamalar,
dogrulama testleri, teknik resimler ve parca listeleri gibi dokiimanlarin kullaniliyor
olmasi1 6nemli bir gerekliliktir. Bu dokiimanlar dogrulanmis bir {iretim planlamasinin

temelini olusturmaktadir.
Sekil 2.4. TS EN ISO 15785’e Gore Ornek Yapistirmali Baglant:

1-Aktivator

‘ 2-Primer

'DIN 6701" e gore yapistirma teknigi yayimi
Bu cizimdeki en yiksek sinif: A2
isim, Tarih, imza

3-Yapistirici

Uretim planlamalarinda dikkat edilecek diger bir nokta ise yapistirmali
baglantilarin simiflandirmasinin netlestirilmesidir. Bu siniflandirma iiretim oncesinde
yapilmis olmali ve siniflandirilmis tiim yapistirmali baglantilarin listesi gerekeeleri ile
birlikte (Or: Olas1 bir hasar durumunda ortaya cikabilecek sonuglara bagli olarak)
sunulmalidir (Band 2015). Siiflandirmalar tasarim siirecinde sorumlu tasarimci
tarafindan, sorumlu yapistirma koordinatorii onayr ve is birligi ile hazirlanmalidir.
Teknik ¢izimlerde baglantilarin siniflandirilmast mutlaka belirtilmeli ve bu ¢izimlerin

yayimia vVKAP tarafindan onay verilmis olmalidir. Teknik cizime eslik eden diger
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dokiimanlarda da bu yapistirma baglantilarinin siniflandirmasi belirtilmelidir. Teknik
cizimlerdeki gosterimler “TS EN ISO 15785: Yapistirma, Kenet Ve Preste
Birlestirmelerin Sembolik Gosterilisleri ve Belirtilmesi” standardina uygun olarak
hazirlanmis olmalidir (Sekil 2.4.)

Teknik c¢izimlerin yami sira, iiretim siirecinin izlenebilirligini saglayan
dokiimanlarin kullanimi da 6nem teskil etmektedir. Bu baglamda, iiretime ait asagidaki
dokiimanlarin kullanilmasi gereklidir (Band 2015):

e Al, A2, A3 kapsaminda is talimatlart

e Yapistirma tutanaklari (izlenebilirlik-sadece A1 ve A2 kapsaminda)
e Muayene plan1 (Hangi muayene ne zaman yapilacak?)

e Muayene talimati (Muayene nasil yapilacak?)

e Muayene tutanaklari

2.2.c. Yapistirma ile Ilgili Faaliyetler

Uretim siiregleri ncelikle iiretime giren malzemeler ile baslamaktadir. Aym
nedenle kaliteden tam olarak emin olmak ve pargalarin izlenebilirligini en bastan takip
edebilmek i¢in satin alma sonrasi fabrikaya ulagan hammaddelerin kontroliiniin
yapilmasi gereklidir. Giris kontrolleri, dogru iiriin tanimi, optik paket muayenesi, son
kullanim tarihi kontrolii ve takibi ile gonderim kosullarinin muayenesini igcermelidir.

Benzer sekilde ilgili sarf malzemelerinin depolanmasi da kontrol altinda
tutulmalidir. Depolama dogru iklimlendirme kosullarinda, sinirlandirilmis erisime sahip
mekanlarda yapilmali, son kullanma tarihi yakin olan yapistiricilarin 6ncelikli olarak
kullanilmas1 ve son kullanma tarihi gegmis yapistiricilarin kullaniminmi engelleyici bir
kontrol sistemi igletilmelidir. Farkli iiriin sarjlart ayr1 olarak depolanmali ve birbirlerine

karigmalariin oniine ge¢ilmelidir.
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Uretimin kontrolii yapistirma faaliyetleri igin ¢ok kritiktir. Asagidaki noktalar
dikkatli bir sekilde takip edilmelidir (Band 2015):
e Sicaklik degerlerine uyulmasi
e Havadaki nem degerlerine bagl kalinmasi
e Hava akimlar1 olmamasi
e Yeterli 151k olmasi
e Temizlik (Temizlik plani: Siklik, Temizleyici maddeler, Sorumluluk,
miimkiinse temizlik kayitlart)

Calisma alaninda mutlak suretle, sigara igme yasagi, yeme — i¢gme yasagi,
silikon (yag1) yasag1 uygulanmali ve buna etki edebilecek kirletici ¢aligsmalarin yakinda
bulunmamasi kurali konulmalidir (Duman, toz, ugucu maddeler vb.). Calisma
ortaminda, taslama, kesme, boya ve kaynak gibi diger kirletici metotlara izin verilmez.
Silikon temelli yapistiricilar kesinlikle farkli bir ortamda uygulanmalidir.

Denetimlerde rastlanan problemler genel olarak igletme ortami, yapistiricilarin
dikkatsiz kullanimi, c¢alisma alaninda Ozensizlik ve silikon kullanimindan

kaynaklanmaktadir (Band 2015).

2.2.d. Genel Gereklilikler ve Kalite Sistemi

Belgeye bagvuran firmada calisan bir kalite yonetim sistemi olmasi zorunludur.
Yapistirma teknigi acisindan ilk takip edilmesi gereken yonergeler “DVS 3310: Adhesiv
Yapistirma Teknolojisi I¢in Kalite Gereklilikleri”, DVS 3311: Adhesiv Yapistirmalarin
Kontrolii- Gorevler ve Sorumluluklar ve DVS 3320-1: Yapistirict Uygulamalarinda
Kalite Gereklilikleri yonergeleridir. Bu gerekler belge sinifina gére Tablo 2.5.°de tarif

edilmistir.
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Ilgili Gereklilikler Is Parc¢as1 Sinifi

Al A2 A3 A4
Kalite Gereklilikleri | DVS 3310 DVS 3310 | DVS 3310 DVS 3310
Yapistirma gozetim | Level 1 Level 2 Gereklilik Tasarim igin: Level
personeli yok 1

Bakim i¢in: Level 2

Vekil Yapistirma Esit yetkili Level 2 Gereklilik Gereklilik yok
gbzetim personeli vekil: Level 1 yok

Ikinci vekil:

Level 2

Belgeli yapistirma Biitiin yapistirici uygulayicilart DVS’in EWF
personelinin say1si 3305 yonergesine uygun belgelendirilmis
olmalidir.

Kontrol Personelleri | Firma, yapistirmali baglantilar izerinde ilgili | Gereklilik yok.
test ve kontrolleri planlayip uygulayacak
personellere sahip olmak zorundadir.
Sonuglarm yorumlanmasinin sorumlulugu
firmanin yapistirma gézetim personeline
aittir.

Level 1 icin esit yetkilere sahip vekil yapistirma koordinatorii kiiciik isletmeler icin
gecerli degildir.

Tablo 2.5. Belge Kullanim Gereklilikleri (Band 2015)

DVS 3310 ozellikle yapistirma teknolojileri igin tasarlanmis bir kalite
gereklilikleri sistemidir. Bu yonerge, baglanti tiirlerinden bagimsiz olarak tim
yapistirmalt baglantilar i¢in kullanilabilir olup, firmalarin yerinde kalite saglama
stireglerini iyilestirerek miisteriler tarafindan istenen kalite gereklerinin yakalanmasini
amaclamaktadir. DVS 3310 standardi adhesiv yapistirma teknolojisi, altyapi, personel,
sOzlesmelerin kontrolii, tasarim, iiretim planlamasi, lojistik ve stoklama, iiretim, tamir,
Ol¢ii kontrol, testler, is sagligi ve gilivenligi konularinda genel bir ¢erceve ¢izmektedir
(DVS 2013).

DVS 3311 yonergesi ise kalite gerekliliklerinde farkli olarak, vKAP gorev
sorumluluklarina yogunlagmaktadir. DVS 3310°a gore, {iretici en az bir yapistirma
gozetim personelini kendi firmasina atamak zorundadir. Bu gereklilikler bir sonraki
boliimde daha ayrintili olarak irdelenecektir.

Dogru iirlinlerin ve siireclerin se¢ilmesi, yapistirmali baglantilarin kalitesi igin

yeterli degildir. Uygulamanin kalitesi de baglantinin niteligini yiiksek diizeyde
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etkilemektedir. Bu baglamda, DVS 3320-1 ydnergesi yapistiricilarin uygulama
stireglerini kontrol altina alarak uygulama hatalarin1 en az diizeye indirmeyi
amaglamaktadir. Yine bu yonerge kapsaminda, tiim uygulayicilarin “DVS-EWF 3305:
Adhesiv Yapistirict Uygulayicist Kalifikasyonu” kapsaminda yetkili olmast ve ilgili

egitimleri almig olmasi gerekmektedir.

2.2.e. Personel Gereklilikleri ve Sorumluluklar

DIN 6701-2 kapsaminda teknik personellerin gérev ve sorumluluklar agik bir
sekilde tanimlanmistir. Bu noktada standartta tanimli olan tiim sorumluluk ve gorevler
her igletme icin gegerli olmayabilir. Gerekli noktalarin, ilgili denetimlerde kontrol
edilmesi gerekmektedir. Firmalarda asagida belirlen isler i¢in sorumlular (VKAP veya
vekilleri) tanimli olmalidir:

e Koordinasyon

e Gozlem ve tetkik

e Kontrol etme ve yayimlama

e Siire¢ hakkinda detayl bilgiye sahip olma

Ek 1 ’de bu gorev sorumluluklar tablo olarak belirtilmistir. Bu gorevlerin tam
olarak yerine getirilmesi i¢cin VKAP’in iiretim baskisindan bagimsiz olmasi
saglanmalidir. Bunun i¢in firmadaki vKAP’ a yeterli yetkilendirme ve iist yonetim
destegi saglanmasi onemlidir. Vekiller sadece ayn1 yetkiye ve esit/ daha yiiksek teknik
bilgiye sahip olduklarinda esit haklara sahip vekil olarak kabul edilebilirler. Cikar
catismast olusturabilecek firma sahibi, iiretim direktorli, fabrika miidiiri gibi
pozisyonlara sahip kisilerin KAP olmasi, ancak istisnai durumlarda olabilir.

Firmada birden ¢ok KAP oldugu durumlarda hangi personelin hangi gérevden
sorumlu olacagi tam olarak netlestirilmelidir. Yukaridaki aktivitelerden bir kisminin

altytikleniciler tarafindan yiiriitiildigti durumlarda, ilgili alt yiiklenici ayni sekilde DIN
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6701-2 standardinin kontroliine tabidir (Ek 1, madde 1.5). Ornek durum galismasi
olarak, siirecin asagidaki gibi islemesi gerektigi diisiiniilebilir:

Uretici, Ahmet Boz’u yapistirma gozetim personeli olarak atar. Bu atama ile
ilgili olarak bir sorumlu personel miidiirii tarafindan imzali bir atama yazisi
olusturularak, yapistirma islemini yiiriiten tim personel ile ilgili olarak tam yetkili
oldugu, gerektiginde iiretimi durdurma ve gonderimi iptal etme yetkisinde oldugu
belirtilir. Yapistirma gozetim personeli olarak Ahmet Boz herhangi bir liretim kisitlarina
tabi degildir ve liretimden bagimsiz olarak karar verebilir. Bu baglamda, kalite kontrol
boliimiiniin yoneticisine direkt olarak rapor verir. Bu gorevler daha dnce Tablo 2.6°da
belirtilmistir. Vekili olarak baska bir kisi belirlendigi durumda, gérev ve sorumluluk
matrisi Tablo 2.6 ’de 6rnek olarak belirtigi gibi Ahmet Boz’un yoklugundaki goére

dagilimini gostermelidir.

Sorumluluklar: S=Siipervizor, V =Vekil Tasarim | Uretim | Kalite Giivencesi
Sézlesmenin Kontrolii S Vv
Dizayn, test laboratuvarlarimin isletmeye alinmast | S Vv
Dizaynin onay1 S v
Is talimatlarinin hazirlanmasi S A"
Is talimatlarmin onay1 Vv S
Calisan egitimlerinin planlanmasi A% S
Yapistirma i¢in kullanilan ekipmanlarin kontrolii S v
Uretim ortamnin ve kosullarmin kontrolii S A%
Temizlik planlarinin hazirlanmasi A% S
Uretim alaninin temizliginin kontrolii S v
Onceden tanimlanmus siireglerin kontrolii A" S
Yapistirma kayitlarinin kontrolii A% S
Testlerin ve test planlarinin hazirlanmasi S v
Testlerin ve test planlarinin onaylanmasi v S
Testlerin uygulanmasi S A%

Tablo 2.6. Ornek Sorumluluk Matrisi

2.2.f. Yapistirma Teknigi Personelleri ve Egitimi

Diger boliimlerde de belirtildigi gibi, DIN 6701-2 belgesine firmalarin sahip
olmasinin en 6nemli 6n sartlarindan birisi, yetkin ve belgeli yapistirma personeline sahip
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olmasidir. KAP nitelikleri ve sorumluluklar ise Tablo 2.6’de ayrintili olarak
aciklanmistir. Bu baglamda, yapistirma ile ilgili mesleki egitim almis (miihendislik,
yiiksek lisans, doktora vb.) nitelikli personeller de EAE gereklerini kargilamak
gereklidir. Fakat yapistirict iireticilerinin verdikleri egitimler bu kapsam digindadir (TC-
Kleben 2016). Yapistirici personeller (EAB) ise yilda 2 defa sirket disinda verilecek
mesleki egitimden gegmek zorundadir.

Avrupa Kaynak Federasyonu’nun (EWF) “EWF-517-01: Avrupa Yapistirma
Miihendisligi Kursu-Egitim i¢in Asgari Sartlar, Sinav ve Kalifikasyonu” yonergesine
uygun bir egitimden gecerek, EAE diplomasi almaya hak kazanmig olan personeller bu

kapsamda yeterli teknik bilgiye sahip olduklar1 kabul edilmektedir.
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BOLUM III

METODOLOJI

Giris bolimiinde belirtildigi iizere, DIN 6701-2 denetim ve belgelendirmesi
artan yiiksek teknoloji ve rekabet kosullari altinda talep gérmeye baslamig bir hizmettir.
Miisteri isteklerinin 6n plana ¢iktig1 giinlimiiz piyasa sartlarinda hizla degisen MB’lerine
en kisa siirede cevap verebilme kabiliyeti, firmalarin rekabet giiciinii artiran en 6nemli
unsurlardan birisidir (Biiyiikozkan 2007). Tiim organizasyonlar gibi belgelendirme
kuruluslar1 da artan rekabet kosullar altinda rekabet giiglerini devam ettirebilmek i¢in
piyasa taleplerine cevap vermekle yilikiimliidiirler. Bu isteklerin esnekligi ve
cesitliliginin yani sira gelisen teknoloji ile birlikte degisen standartlar da belgelendirme
firmalarm1 devamli olarak yeni yetkinlikler kazanmaya itmektedir. Miisteri odakli DIN
6701-2 belgelendirme programi tasarimi ¢alismasinin da ihtiyag analizi kapsaminda bir
3. taraf belgelendirme kurulusunda yiiriitiilmiis olmas1 ayn1 baslik altinda disiiniilebilir.

KFG metodu firma iginde iiriin tasarimini tiim i¢ ve dis miisteri taleplerini
dikkate alarak tasarim Onceliklerinin belirlenmesini saglayan bir kalite teknigidir.
Siirecin 6ziinde c¢esitli teknolojik tasarim araglari degil, miisteri (piyasa) talepleri 6n
plandadir. Miisteri yonlendirmeli modern miihendislikte kullanilan en etkili
yontemlerden biri olan bu sistem Sekil 1.1°de ayrintili anlatilmistir. Macardle ise ayni
konuyu ihtiya¢ analizi modelinde tanimlamis ve benzer sekilde dort temel asama
belirlemistir (Macardle 1998) Bu asamalar Sekil 3.1.’de belirtilmis olup, Sekil 1.2°de

daha once belirtilen KFG siireci arastirma asamalari ile de tam olarak ortiigmektedir.

Sekil 3.1. Macardle Thtiyag Analizi Modeli (Macardle 1998)

> Tarama >> Arastirma >> Analiz >> Raporlama>
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Macardle 1998 yilinda Conducting Need Analysis adli kitabinda bu siireci
asagidaki gibi tanimlamigtir:

Ik asama olan tarama asamasinda, kurumun halihazirdaki durumu
incelenerek ihtiyaglari ve performans eksiklikleri saptanir; kurumda her
diizeyden calisanlarla goriismeler yapilir, onlarin fikirleri alimir ve bu
kisiler isbaginda gozlemlenir. Gorligmeler ve gozlemler tamamlandiktan
sonra elde edilen veriler diizenlenerek ihtiyaglarin mikro ya da makro
diizeyde olduguna karar verilir. Mikro ya da makro diizeyde
degerlendirilen ihtiyaglarin oncelikli olanlarini saptamak iizere fiyat-
fayda analizi yapilir ve Oncelikli ihtiyaglar belirlenir. Belirlenen
ihtiyaglar ist yonetime sunulur ve birlikte tekrar degerlendirilir.

Ek 1’de KFG siirecinde belirtilen “Planlama” asamasi1 Sekil 3.1°de Macardle
tarafindan belirtilen “Tarama” ile ayni ¢caligmalari icermektedir. Ayni sekilde DIN 6701-
2 belgelendirme programi tasarimi yapilmasina karar verme, ilgili miisteri ve
paydaslarin tanimlanmasi da Sekil 3.1 ‘de belirtilen “Planlama/Tarama” adimi altinda
konumlandirilmastir.

Ihtiyag analizinde Sekil 3.1°de belirtilen “Arastirma” asamas1, KFG calismasi
kapsaminda Sekil 1.1°de “Miisteri Sesinin Toplanmas1” basliginda degerlendirilmistir.
Yine Macardle’in Conducting Need Analysis kitabina bakildiginda bu asama asagidaki
sekilde tanimlamustir:

“Arastirma” asamasi, taramada belirlenen ihtiyaclarin egitim ile
karsilanip karsilanamayacagi kontrol edilir ve bu baglamda veri toplanir.
Kurumlarda var olan veriler incelenir, iiretim istatistikleri, anket ve
goriismeler yapilir. Toplanan veriler diger asama olan “Analiz”

kisminda degerlendirilerek bir program gelistirmek iizere yontem segilir.
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Secilen “Analiz” yontemi ise Ek 1°de “Biitlinlesik AHP-KFG” olarak
belirlenmistir.

KFG kapsaminda yapilan “Sonuglarin Analizi ve Yorumlanmasi” ise Macardle
ihtiya¢ analizi caligmasi kapsaminda yapilmasi gereken “Raporlama” faaliyetinin dogal
bir bilesenidir. KFG sonucunda elde edilen tasarim gereklerinin, belgelendirme
programina entegrasyonu da ayni kapsamda degerlendirilecektir.

Bu tez kapsaminda yapilan tiim metodolojik ¢aligmalar Ek 2’de belirtilen

metodolojik akis plan1 dogrultusunda kurgulanmaktadir.

3.1. Planlama

Planlama, KFG ¢alismasinin ilk asamasidir. Bu asamada KFG’ne dahil olan
paydaslar, i¢ ve dis miisteriler belirlenir. Miisterilerin ve paydaslarin beklentilerini iyi
analiz edebilmek i¢cin KFG ¢alismasinda ilgili miisteri/paydaslarin (hedef kitlenin) net
olarak tanimlanmas1 esastir. Miisteri ihtiya¢ analizleri temel olarak iki faktore baglidir
(Strategyn 2016):

e Yeni ve gelistirilmis iirlinleri iretmek i¢in gerekli miisteri bilgisini ve
girdilerini bilmek (miisterilerin tanimlanmasi)
e Bu bilgiyi nasil elde edecegini bilmek (miisteri sesi toplama)

Miisteri, hizmetin veya iiriiniin nihai kullanicisidir. Uriiniin deger zincirinde
miisteri son noktada ortaya ¢ikmaktadir. Olusan hizmet veya {irlin ¢iktisinin her alicisi
bir miigteridir. Miisteriler, i¢ ve dis olmak {izere iki ana kategoriye ayrilir:

1. I¢ Miisteriler
Ic miisteri organizasyon icinde iiretim siirecine farkli noktalarda katki

saglayarak iiriin veya hizmetin olusmasinda faaliyet gdsteren diger tiim departmanlardir.
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Bu nedenle, orgiit igindeki her bir bagimsiz birim, {iretim akigindaki bir 6nceki birimin
miisterisi pozisyonundadir.
2. Dig/Nihai miisteriler

Nihai miisteriler ise (klasik anlamda tabir edilen miisteri) iiriiniin veya
hizmetin son kullanicisini tarif eder. Mamuliin devamliliginda ve sirketin karliliginda
son karart veren topluluktur. Bu nedenle, son miisterilerin mamulii tercih
etmesi/etmemesi firmalar i¢in ¢ok dnemlidir.

Bu c¢aligmada, belgelendirme firmasinin paydaslart miisteri olarak
tanimlanacak ve ihtiyaclar1 degerlendirilecektir. Hizmetlerin dogru konumlandirilmasi,
beklentilerinin dogru anlasilmasi adina KFG i¢indeki paydaslarin tam ve dogru olarak
tanimlanmasi gereklidir. Bu paydaslar asagidaki kurum/ kisilerden herhangi biri olabilir
(Association for Project Management 2017):

»  Uriinii yoneten herhangi biri

» Uriinden ¢ikar1 olan herhangi birisi (fonksiyonel, politik ve sosyal

faydalanicilar)

* Uriiniin satin alminda ve dagitimindaki kurum, kurulus ve Kkisiler

(pazarlama, iiriin yonetimi vb.)

» Uriinden zarar goren kesimler

» Uriiniiniin denetimini yapan kurum ve kuruluslar (finansal, giivelik ve

diger diizenleyici kuruluslar)

»  Uriiniin tasarim ve ara yiiziinden sorumlu organizasyonlar

* Firma yatay iliski igeresinde olan firmalar

Yukarida tanimlanan her bir paydasim/miisterinin ihtiyaglar1 ve beklentileri
farklidir. Firmanin bu farkli beklenti ve ihtiyaclara aym1 anda cevap vermesi

beklenmektedir. Uygulayict firma, tiiketici ve miisteri arasindaki ayrimi iyi
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yapmalidir. Tiiketici, ilgili tirlinii tilketen, miisteri ise satin alma kararini veren kisidir.
Tiiketici ve miisteri her zaman ayn1 kisi degildir. (Or: Bebek bezi, Tiiketici: Bebek,
Miisteri: Anne veya baba)

KFG gibi tiim ihtiyag analizi ¢calismalar1 firmalarda miisteri iliskileri yonetimi
kapsaminda planlanmaktadir. Bu yaklasim temelde farkli miisterilere farkli davranmak
gerektigini ve her miisterinin ihtiya¢ ve beklentilerinin ayni olmayabilecegi belirtir.
Farkli miisterilerin ihtiyaclarinin farkli olabilecegi asla unutulmamalidir. Isletmeler
ancak miisterilerini beklentilerini dogru sekilde tanimlayabilirlerse ilgili hizmet ve
tirtinii dogru konumlandirabilirler. Piyasada dogru konumlandirilmais iiriin ve hizmetler
ise firmalar i¢in ciddi bir rekabet avantaji dogurmaktadir.

Bu arastirma kapsaminda, DIN 6701-2 denetimi uygulayicisi 3. taraf firmanin
miisterisi ve paydaslari tanimlanarak bu ihtiyaglarin smiflandirilmasi yapilacaktir.
Yapilan smiflandirmaya gore miisteri ihtiyagclarin AHP ve arastirmaci uzman goriisii
kullanilarak oncelik sirasina konulacak ardindan bu ihtiyaclar KFG yontemi kullanarak

DIN 6701-2 belgelendirme programi tasarim gereklerine donistiiriilecektir.

3.2. Miisterinin Sesi

KFG silirecinin ikinci asamast MB’lerin toplanan veriler 1518inda
belirlenmesidir. Bu asama kalite fonksiyon gocerimin sozliigiinde “Miisterinin Sesi”
olarak adlandirilir. Belgelendirme kurulusunun, ihtiya¢ yonetimi faaliyetleri altinda
miisterilerinin ihtiyaglarini tespit ederek ¢coziim yollar1 bulunmasi, MB’lerini karsilayan
bir DIN 6701-2 belgelendirme programi tasarlayabilmesi i¢in zorunludur.

Miisteri sesi, ilk defa Griffin ve Houser’in makalesinde (Griffin 1993)
“Miisterinin kendi dilinde ifade edilmis ve miisterinin diisiindiigii sekilde organize

edilmis ve miisteri tarafindan 6nemli ve 6ncelikli oldugu belirlenen, miisteri istek ve
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ihtiyaglarnin tam bir toplani” olarak ifade edilmistir. Ik olarak iiriin gelistirme
stireclerini iyilestirmede kullanilmis ve sonrasinda her tiirlii pazar aragtirmasinda
kullanilir duruma gelmistir (Katz 2001). Miisteri sesi firmalarda genel kapsamda miisteri
ihtiya¢ yonetimi altinda yapilan bir faaliyet olup, miisteri ihtiyaclarini dogru anlayarak
tiretilen iirline yonelik fonksiyonel gereksinimler olusturulmasi agisindan oldukca
onemlidir. Sirketlere {irlinlerini veya hizmetlerini gelistirme olanag tanir.

Miisteriler istek ve ihtiyaglarin1 genellikle teknik karsiligr olmayan siibjektif
yollar ile ifade ederler. Bu ifadeler sdzel yakinmalardan, iliskileri sonlandirmaya kadar
uzanan genis bir yelpazede olabilir. Sorunlarini, ihtiyaglarini, firma yeterliliklerini ve
yapilan isin kapsamin karistirma egilimindedirler. Istekler neden belirtilmeden ve keyfi
olarak iletilebilir. Bu geribildirimlerin diizenlenmesi ve ayiklanarak rasyonel bir
slizgecten gecirilmesi sarttir. Bu amacla miisteri ihtiyaclarinin farkli sekillerde
degerlendirmesi i¢in mikro ve makro bakis ac¢ilar1 kullanilabilir (Kotler 2000).

Mikro bakis agist tirliniin fonksiyonel 6zellikleri nitelendirildiginde iiriiniin
miihendislik noktalarini irdeler. Fakat belgelendirme hizmeti gibi, elle tutulur bir nihai
¢iktinin olmadigi “hizmet” tiirii liriinlerde bu yaklasim uygulanabilirlikten uzaktir.

Makro bakis agist ise daha genis kapsamlidir ve sosyal-kiiltiirel igeriklidir.
Elimizde objektif olarak net tanimli bir ihtiya¢ listesinin olamayacagi ve farkl
misterilerin farkli gereksinimleri olabilecegi durumu niteler. Makro bakis agisinda
ihtiyaglar1 anlamak i¢in mutlaka miisteri ile iletisimde bulunulmali, miisteri gruplarmi
ve piyasadaki rekabet ortamini ¢ok iyi analiz etmek gerekmektedir. D1s miisterilerin, bir
hizmetin hangi siiregler ile kim tarafindan saglandigindan ziyade hatasiz ve kusursuz
olmasina, beklentilerine ve gereksinimlerine ne kadar cevap verdigine dikkat ettigi
unutulmamalidir. Bu nedenle miisterilere verilen taahhiitlerin yerine getirilmesine azami

Onem gosterilmesi gerekmektedir.
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Ozelikle hizmet tabanli sektdrlerde saglanan hizmetin kalitesi insan
etkinliginin yogunlugu nedeni ile genis bir yelpazede seyredebilir. Ayni {irline ve
hizmete yonelik farkli miisteri gruplarindan talep gelebilecegi gibi, her bir farkli gruptan
farkli tonda ve igerikte geribildirim gelebilecegi gercegi, durumu daha da karmasik hale
getirmektedir. Bu nedenle ¢alismalara baslanacak ham veri olarak tabir edilebilecek
“miisteri sesi” mutlaka izlenebilir, 6l¢iilebilir ve siniflandirilabilir bir veri topluluguna
cevrilmelidir. Bu dogrultuda miisteri sesleri analiz edilirken, gereksinim analizi ve
ihtiya¢ analizi kavramlarinin karismamasina dikkat edilmelidir.

Gereksinim analizi yeni {iriin veya hizmetin paydaslar kapsaminda bir
taramasim yaparken insan faktriinii disarda birakan bir analizdir. Thtiyag analizi ise,
market arasgtirmasi kapsaminda “Gereksinim analizi ile birlikte, ihtiyaglarin insani
boyutu iizerine odaklanarak genis bir kapsamda degerlendirme saglayabilmek™ olarak
tammlanmustir (Karwowski, Soares and Stanton 2011). Ozellikle denetim ve
belgelendirme hizmeti gibi insan etkisi yogun (denet¢i, kalite personelleri vb.)
stireclerde bu degerlendirmeye 6zellikle dikkat edilmelidir. Ancak bu sayede, kurumsal
gelisim siirekli hale getirilerek miisteri ihtiyaglaria uygun TG’leri belirlemek, ¢6ziim
yollar1 gelistirmek miimkiin olabilir.

Tanimlanacak miisteri ve paydas “sesini” duyurmak, miisteri ihtiya¢ analizi
kapsaminda yapilan KFG siirecinin aragtirma sathasini olusturacaktir. Miisteri sesi
analizine ait arastirma tasarimi iki agamada yapilmaktadir:

e MB’lerinin Belirlenmesi/ Veri Toplama
e MB Smiflandirilmas: ve TG Belirleme

Daha sonra MB’leri sistematik olarak TG’lere ¢evrilip gruplandirilarak,

gereksinimlere uygun metotlar ile onceliklendirilecektir (Uzman goriisii, AHP vb.).

Ihtiya¢ dogrulamasy/ ihtiyaglarin gereksinim olarak tanimlanmasi ise, tasarim igin
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uygulanabilirligini belirleyen ana agamadir. MB’leri mutlaka {iriin tasarimu siireglerine

dahil edilmelidir.

3.2.a. Veri Toplama ve Ihtivaclarin Belirlenmesi

MB’si miisterinin belirli bir hizmet/iiriin satin aldiginda nasil bir tecriibe
yasayacagina dair olusturdugu dis etkiler (fiyat bilgisi, gecmis deneyimler, reklam,
kulaktan kulaga bilgiler vb.) ile harmanlanmig tahminleridir. Bu tahminler hizmet
kalitesinin algilanmasinda 6nemli bir ¢ipa gorevi gérmektedirler. Miisteri ihtiyaclar1 da
bu etkiler ¢ercevesinde sekillenir. Bu istek ve beklentileri asagida belirtilen 4 noktada
Ozetlenebilir (Odabas1 2000):

e Miisterilerin bilgi diizeylerinin artmasi ve bilinglenmeleri, ayrica daha
secici hale gelmeleri sonucunda miisteri, kendisine deger verilmesini
istemektedir.

e Miisteri, kendisine sunulan mal ve hizmetlerin, diisiik fiyath ama kaliteli
olmasin1 beklemektedir.

e Miisteri, mal ve hizmetlerin kendi ihtiyaglarin1 cevaplayacak sekilde
olmasini istemektedir.

e Miisteri, kendisiyle diiriist, yakin, sicak ve gilivene dayali bir iliskinin
kurulmasini ve yiiriitiilmesini istemektedir.

Beklentiler miilakat, anket vb. miisteri sesi gibi veri toplamasi i¢in rehber
nitelik tasimali, miisteri sesi toplama ¢alismalar1 bu dogrultuda sekillendirilmelidir. Bu
gereklerin karsilanmasi, miisterilerin isletmeler ile uzun dénemli iliskiler kurulmasina
katki saglayarak rekabet i¢cin 6nemli bir destek noktas1 olacaktir.

Miisteri tatmininde iiriin ve hizmet kalitesini belirlerken asagidaki temel hizmet

kalitesine iliskin noktalara dikkat edildigi gézlemlenmistir (D. A. Garvin 1984):
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a. Performans: Uriiniin birinci sirada yer alan 6zelliklerinin, kalitesinin, tatmin
ediciligidir. Bir televizyon icin performans, ses ve gorlinti kalitesidir.
Belgelendirme hizmetleri gibi, elle tutulur bir {iriiniin olmadigr durumlarda
belirleyici bir nitelik degildir.

b. Ozellikler: Uriiniin temel ¢aligma 6zelliklerini tamamlayan ikincil 6zellikleridir.
Araglarda ek gilivenli Ozellikleri, Smart TV televizyonlar gibi... Denetim
hizmetlerinde, verilen sertifika ve belgelerin ¢evrimici sistemler iizerinden takibi
ve bu hizmetlerin herkesin erisimine agik olmasi bu ¢ergevede diistintilmelidir.
Fiyat ise, temel olarak her {irlinliniin ve hizmetin en temel ayrit edici
ozelliklerinden biridir. Bu caligma kapsaminda, belgelendirme siirecinde goz
Ontine alinacak temel 6zellik fiyattir.

c. Giivenilirlik: Uriiniin  sagladigi  faydanin  devamlihigi  konusudur.
Belgelendirme sektorii i¢in giivenilirlik ise ¢ok biiyilk bir onem teskil
etmektedir. Alman belgenin gecerliligi, akreditasyonu ve taninirligi konusunda
miisteriler ile sikinti yasanmamasi, miisteri i¢in ¢ok Onemli olmakla birlikte,
verilen hizmetin gilivenilirligi ile de dogrudan iligkilidir. DIN 6701
belgelendirmesi bagvurusu yapacak firmalar, belgenin gegerliligi konusunda
sikint1 yasamamalart gerekmektedir. Firma belgesinin tiim ihalelerde ve tim
isverenleri tarafindan kabul edilebilir olmasi (uluslararasi1 standartlara uygun
akredite olmasi) zorunludur.

d. Uygunluk: Uriiniin tasarmmmin ve calismasinin  onceden belitlenmis
gerekliliklere ya da kullanicilarin beklentilerine ne derecede uygun oldugudur.
(Or: Bir gomlek ya da ayakkabmin belirtilen 6l¢iiye uymasi.) Belgelendirme
hizmetlerinde aday firma tarafindan belirlenen belge kapsam gerekliliklerinin,

belgeye tam olarak yansitmasi verilen hizmetin uygulugu olarak
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degerlendirilebilir. Firmanin alacagi belgenin teknik kapsami, ihtiyaglarini
karsilayacak sekilde planlanmalidir. (Bkz: Boliim 2.2; A1, A2, A3 vb.)
Dayanikhihk: Uriiniin fiziksel olarak bozulma olmadan ya da modas1 gegmeden
once ne kadar kullanildigidir. Bu kapsamda, verilen belgelerin gecerlilik siiresi
ilgili standartlar kapsaminda kesin olarak belirlendiginden belgelendirme ve
denetim hizmetleri i¢in uygun bir kistas degildir.

Hizmet Alabilme: Bir {irlinlin onariminda gosterilen siirat, nezaket, uzmanlik
ve kolayliktir. Denetim hizmetleri gibi sektorlerde, miisteriler ile birebir ¢alisilan
durumlarda en 6nemli degerlendirme noktalarinda biridir. Denetim &ncesi ve
sonrasinda miisteri ile yapilacak iletisimin ve destegin uygun olmasit énemli
olacaktir.

Estetik: Uriiniin goriiniimii ile ilgili olarak yapilan kisisel degerlendirmelerdir.
Hizmetler sektorii icin kullanilamayan bir diger noktadir.

. Marka Degeri (Algilanan Kalite): Sirketin genel imaj1 ve liniidiir. Her ticari
stirecte oldugu gibi bu sektdr i¢in de olduk¢a Onemlidir. Fakat bu durum
akreditasyon geregi ile karistirlmamalidir. Marka degeri yiliksek olan bir
firmanin verdigi belgelendirme hizmeti eger yetkili kurumlar tarafindan akredite
edilmemis ise giivenilirlikten yoksundur. Uygunsuz denetim hizmetlerinde ne
yazik ki cogunlukla rastlanan ve miisterileri probleme sokan Onemli bir
faktordiir. Sertifikalarin piyasada algilanan kalitesi miisteriler i¢in 6nemli bir
faktordiir. Miisterinin aldig1 belgenin marka degeri ve asiladig1 giiven, belgeyi
sunacagl ana yiiklenici veya son kullanici firmalar i¢in ek giivenilirlik
kaynagidir.

Kisa zamanda temin edilebilirlik; miisterinin beklemeden {iriinii alma

istegidir. Ihale siirecleri ve miisteri hizmetleri belgelendirme hizmetlerinde bu
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durumu ¢ok 6nemli bir noktaya tagimaktadir. Belgelendirme denetiminin kalitesi
ve bagimsizligindan 6diin  vermeden MB’lerine uygun bir siirecte
belgelendirmeyi yapabilmek hayati 6nem arz etmektedir. Aday firmalar denetim
stirecini miimkiin oldugu kadar hizli ve sikintisiz tamamlayarak, belgelendirme
stirecini bitirmek istemektedir.

j. Kalite: Temel olarak iiriiniin miisteri ihtiyac ve beklentilerine uygunluk
diizeyidir. Uygunluk ile benzer ¢ercevede diisiiniilmelidir. Verilen hizmetin
kalitesi, aday firmaya belgelendirme siirecinde ek deger katabilme becerisi ve
belgenin uygunlugu bu kapsamda degerlendirilecektir.

Miisterinin temel beklentisi, kalitenin siirekli olmasi ve giliven saglamasidir.
Kalitenin her yeni slipheye yer birakmayacak sekilde tekrar etmesi, {rlinde
Ongoriilebilirligi saglamasi bakimindan ¢ok onemlidir. Her yeni tirlinde mutlaka ayni
kalite seviyesi yakalanmak zorundadir. Aksi durum tiiketici giivenini oldukga sarsar ve
bu giiveni tekrar saglamak her zaman miimkiin degildir.

MB’lerinin tahmini, acik¢a bilinen ve anlagilan ihtiyaglar kullanilarak
uzmanlar tarafindan da yapilabilir. Ayrica beklenti tanimlamalan icin yiiz ylize
goriisme, anket, prototip iiretimi, kiyaslama gibi teknikler de kullanilabilir. Bu
tekniklerle ham olarak {retilen bilgiler sistematik olarak gozden gecirilmeli,
kullanilabilir veri setine doniistiirtilerek siniflandirilmalidir. Uzman goriisleri, miisteri
geri bildirimleri ve anketler, bu ¢alismanin temel veri kaynaklarini olusturmaktadir.

Miisteri istek ve ihtiyaglar1 belirlenmesinde, o6zellikle DIN 6701-2
belgelendirmesi gibi bir hizmet piyasaya siiriilecekse, ¢evre, fizibilite calismalari, pazar
analizi, is planlari, olasi rakipler ile bilgilesim (benchmarking) caligsmalar1 yapilabilecegi
gibi, direkt miisteriye ulasim imkani olan durumlarda Tablo 3.1°de belirtilen yontemler

de kullanilabilir. Sonugta, ilgili standartlarin getirdigi uygulama farkliliklar1 olsa bile,
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temel siire¢ akist nezdinde tiim belgelendirme hizmetleri birbirine benzemektedir. Bu
acidan daha Once miisterilerden toplanmig istek/sikayet formlari, denetim raporlari,
kullanic1 anketleri veya dagitimcilardan alinan geri bildirimler dikkate alinabilir. Temel
istekler netlestirilmeli, konu 6ziinii kaybetmeden gerekli kisalmalarin ve ayiklamalar
yapilmalidir. Bu kapsamda verilerin toplanmasina iliskin yontemler de bu asamada
belirlenmektedir. Planlama, firmanin ihtiya¢ analizini uygulanmasi ve tamamlamasinda
elzemdir. {lk olarak hedef kitle belirlenmeli sonra bu kitleyle ilgili verileri toplamak igin
yontemler netlestirilmelidir. Tablo 3.1.’de veri toplama yontemleri ve bu yontemlerin

etkinligi karsilastirmali olarak verilmektedir.

ETKILI VERI ARTI YONLERI EKSI YONLERI
TOPLAMA
YONTEMLERI
Anketler Genis kitlelerde kullanilabilir Derinlemesine bilgi vermez.
Sozlii Derinlemesine bilgi saglar. Uzun stirer.
Miilakatlar
Gozlemler Kesin bilgiler saglar. Yorucu bir yontemdir.
Resmi Verilerin Net bilgiler verir. Giincel olmayabilir.
Incelenmesi
Toplantilar Objektiflik saglar. Tek degerlendirici mevcuttur.
MUSTERIDEN VERI TOPLAMA
Odak Gruplar Miisteriler ile ilgili ayrintilt Biitiin miisteri taban1 temsil
bilgi saglayarak arastirmalarda edilemez.
belirtilmeyen noktalar
toplanabilir.
Miisteri Diizenli toplantilar daha Onemli bir gaba gerektirir.
Panelleri miisterilerden diizenli
geribildirimler saglar.
Yiiz Yiize Bireysel goriismeler, grup Grupta bireyler birbirlerini ifade
Goriisme icinde olabilecek karsilikl etmek i¢in desteklerler, bireysel
etkilenmeden arindirilmistir. goriismelerde daha zordur.
Miisteri Turlari Cok iyi fikirler alinabilir. Bakis acilar1 tam olarak alinamaz
Ticari Miisteri basina diisiik maliyet Yapay bir ortam ve az etkilesim
Gosteriler zamani
Telefon hatlar Etkili veri toplama Pahali1 bir yontem
ve ¢evrimici
destek
Gizli ahsveris Saglanan hizmet konusunda | Calisanlarda kendilerine glivenilmedi
giivenli bilgi saglar. hissi ortaya ¢ikar.

Tablo 3.1. Etkili Veri Toplama Y6ntemleri
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Bu arastirma kapsaminda miisteri sesinin toplanmast ve MB’lerinin
belirlenmesi amaci ile asagidaki yontemler kullanilacaktir:
e Miisteri Anketleri
e Miilakatlar
e Kurulus Sikayetleri/ Geri bildirimler
e Uzman ve Arastirmaci Goriisleri
Bu ¢alisma kapsaminda kullanilacak ilk veri kaynagi, bir 3. taraf denetim
firmasina ait miisteri portfoyline uygulanan miisteri anketleridir. Geg¢mis denetim
stireclerine iliskin miisteri sikayetleri ve geri bildirimler bir diger miisteri sesi
kaynagidir. Son olarak, alaninda MB’lerinin belirlenmesinde 20 y1l {izerinde tecriibesi
bulunan uzman miilakati ve arastirmacinin alanindaki deneyimi ise diger veri kaynaklar

olarak belirlenmistir.

3.2.b. MB’lerin Yapilandirilmasi ve TG’ ler

Bir onceki boliimde, miisteri anketi basta olmak {izere g¢esitli yontemler ile
belirlenen miisteri sesinin siniflandirilmasi ve beklentilerin belirlenmesi i¢in 6ngoriilen
yontem Kano Model’idir.

Bu model 1984 yilinda N. Kano tarafindan gelistirilen miisteri ihtiyaglarini

kategorize etmek i¢in kullanilmistir (Sekil 3.2.).
Sekil 3.2. Kano Modeli

miisteri
memnuniyeti A BEKLENTI OTESI KALITE
-

beklentileri
/ karsilama
/ TEMEL KALITE

BEKLENEN KALITE
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Kano modeli MB’leri miisteri memnuniyeti arasindaki temel iliskileri ve
servisin performansini ortaya ¢ikarmasi acisindan énemlidir. Bu sayede bazi miisteri
isteklerinde yapilan ufak iyilestirmelerin memnuniyeti neden ¢ok arttirirken, diger
noktalarda biiyilik iyilestirmeler yapildiginda memnuniyette istenildigi kadar artis
olmadigini agiklanabilir (Tan and Shen 2000). Modelde tanimlanan &6zellikler:

Temel Ozellikler (M)

Temel 6zellik her miisteri {irliniin iizerinde bulmasin1 bekledigi niteliklerdir.
Var olmast memnuniyeti arttirmazken, eksilmesi memnuniyeti olumsuz ydnde
etkilemektedir (Matzler ve H. H. Hinterhuber 1998).

Beklenen Ozellikler (O)

Bu ozellikler miisterinin iiriinden beklentilerini igermektedir. Beklentilerin
yerine getirilmesi memnuniyete, getirilmemesi ise memnuniyetsizlide yol acar.
Beklentilerin yerine getirilme derecesi arttikga memnuniyet artar. (Tan and Shen 2000)

Heyecan verici ozellikler (A)

Bu beklentiler karigslandiginda miisteri son derece memnun olur. Bunun temel
sebebi, miisterinin o yonde bir beklentisinin olmadigi bir ihtiyacinin karsilanmasidir.
Ancak, “bu oOzellikleri tagimayan iirlin miisteride bir tatminsizlie neden olmaz.”
(Matzler ve H. H. Hinterhuber 1998) Genel olarak yaratici fikirlerdir ve {riiniin
cazibesini arttirirlar. Zaman igerisinde bu kategorideki beklentiler temel oOzellikler
kismina rekabet kosullar1 geregi kayabilirler.

Swradan ozellikler (1)

Bu 6zellik miisteri i¢in bir anlam ifade etmez.

Zit ozellikler (R)

Bu istekler miisteri tarafindan arzu edilen iiriin 6zellikleri olmasina ragmen,

tam tersi de miisteri tarafindan beklenen ozelliklerdir. Miisteri sadece bu ozellikleri
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istemez, ayni1 zamanda bu Ozelliklerin tam tersi 6zelliklerin de saglanmasini bekler.
Ornek olarak, miisteriler denetci personelin alaninda yetkin ve deneyimli olmasim
uygun bir belgelendirme siireci i¢in isterlerken, ayni zamanda bu durumun kendileri i¢in

denetim siirecini zorlastiran bir 6zellik oldugunu diisiinebilmektedirler.

DIN 6701 Belgelendirmesi siirecinde 6n 1.Hoslanirim
denetim yapilmasi konusunda ne 2.0yle Olmali
diisiiniiyorsunuz? (Olumlu) 3.Fark etmez

4 Katlanabilirim

5.Hoslanmam

On denetimin belgelendirme siirecinden 1.Hoslanirim
cikarilmasi konusunda ne diisiiniiyorsunuz? | 2.0yle Olmah
(Olumsuz) 3.Fark etmez

4 Katlanabilirim

5.Hoslanmam

Tablo 3.2. Olumlu-Olumsuz Soru Ornegi

Miisteri Istekleri Olumsuz Soruya Verilen Cevaplar
Hoslanirrm | Oyle Fark Katlanabilirim | Hoslanmam
Olmal1 | Etmez

= g Hoslanirim | Q A A A @)

£ & | OyleOlmali | R I I I M

2 S | FakEtmez |R I I I M

E £ [ Katlanabilirim | R I I I M

© 2 Hoslanmam | R R R R Q

Tablo 3.3. Kano Modeli i¢in Degerlendirme Tablosu

Stipheli ozellikler (Q)

Bu o6zellik anket sorusunda bir problem oldugunun veya miisterinin
cevaplarinin mantiksiz oldugunun gostergesidir. Tablo 3.2 ‘de belirtilen olumlu-
olumsuz sorularda tutarsizlik ifade eder.

Sonug olarak, bu yontem ile farkli sekillerde dile getirilmis talepler Tablo 3.3
yardimu ile derlenmis olur. Sik tekrar eden veriler gruplanarak daha sistematik bir hale
getirilir. Miisteri agisindan dnemli olmayan 6zellikler ayrilir ve miisteri geri bildirimleri

kullanilabilir veri setine doniistiiriilmiis olur.
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Arastirma siirecinde MB’leri, 10 miisteriden alinan anketler ve Kano modeli
dogrultusunda yorumlanmis, M, O, ya da A Ozelliklerinden birini igeren MB’lerin
secilmesi gereklidir. Ancak MB’leri belgelendirme programi tasarimda kullanilacak
olgiilebilir ve izlenebilir fonksiyonel TG’lere gevrilirken temel isteklerin saptanmasina,
miisteri tarafindan ifade edilen hicbir seyin kagirilmamasina, diisiincelerin gerektigi
Olciide sadelestirilmesi ve birlestirilmesine mutlaka dikkat edilmelidir.

Bu noktada temel amag, MB’lerinin olusturdugu TG’leri belirlemek ve bu
gereklilikleri tasarim gereksinimi haline getirmektir. Ham MB’ler saptandiktan sonra bu
istekler amaca uygun segilecek yontemler (Uzman Gorlisii, Delphi, Electre, AHP vb.)
ile kiyaslanir. (Bu calisma kapsaminda AHP ve uzman goriisii metodu segcilerek
karsilagtirma i¢in kullanilmistir Bkz: Boliim 3.4.4.) Anket calismasi ve kano modelinden
gelen MB’leri, uzman miilakati, miisteri sikayetleri ve arastirmaci uzman goriisii ile
bilestirilerek yapilandirma tablosunda {iglinciil 6zellik (MB) olarak siniflanmustir.
Siniflandirma sonunda birincil, ikincil ve {igiinciil 6zellikler belirlenerek tablo haline
getirilmistir.

Ornek bir ¢alisma Tablo 3.4.’de verilmekte olup, MB’lerinden tasarim
gereksinimlerine gecis uzman degerlendirmesi kullanilarak MB-TG tablolarinda ayrica

degerlendirilmektedir.

Birincil Ikincil Ugiinciil (Ham MB)
Iyi is Camagirlari iyi tutuyor. Camasgirlan sikica tutuyor.
goriiyor. Camagirlarn lekelemiyor.

Uzun siire kullanilabiliyor. | Dayanikli
Hava kosullarindan etkilenmiyor.

Kirilmiyor ya da birbirine Kirnlmiyor. /Par¢alanmiyor

girmiyor. Birbirine girmiyor.
Bir¢ok Bir¢ok sekilde Eteklerin ipe asilmasinda kullanilabiliyor.
kullanim kullanilabiliyor Poset vs. kapatmak i¢in kullanilabiliyor.
alani var. Kagit tutturma mandali olarak kullanilabiliyor

Uzerine yaz1 yazilabiliyor.

Tablo 3.4. Ornek Miisteri Sesi Yapilandirilmas: (Terkaye 2013)
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3.3. Kalite Evinin Olusturulmasi

Sekil 3.3.: Kalite Evi

E
liski Matrisi
Chiin Gzelikler
Bnem Derecesi (Teknik Gereksinimler) c
| Masillar?
Miister B
Gereksinimlen
i Mdsterilenin
" lishiler Hedef Rakip
D Dederlendirmelen
Meler?

Hedef Degerler

Hedef Rakip Degerlendirmeleri F

Teknik Gnem Derecesi

Miisteri  sesinin toplanmasi ve yapilandirilmast sonrasi kalite evi
kurulmaktadir. Kalite evi 4 farkli soru kullanilarak elde edilmektedir (Ross 1988):
e Miisteriler i¢in kritik istekler nelerdir?
e Bu 0nemli istekler nasil karsilanir?
e Ne ve nasil arasindaki iligki ve bu iligkilerin giicii nedir?
e “Nasil?” miisteri tatmini i¢in ne kadar kullanilmalidir?
Her 4 farkli soru ile kalite evinin dort temel boliimii ortaya ¢ikmaktadir (Ne,
Nasil, Iliskiler, Ne kadar). Miisteri ihtiyaclarinin “neler” oldugu ve bu ihtiyaclari
kariglayan tasarim gereklerinin ise “nasillar” kismint olusturdugu bir matris
kurulmaktadir. Evin ¢atisint olusturacak oncelikler ise rasyonel bir tasarim gereklerini
belirlemektedir. Ev, Sekil 3.3’de belirtilen 6 ana bloktan olugmaktadir:
A: Miisteri Sesi
B: Miisteri Memnuniyeti Seviyeleri

C: Teknik Ozellikler
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D: Tiiketicinin Sesi ile Ozellikler arasindaki iliski matrisi

E: Teknik Ozellikler arasindaki iliski seviyesi

F: Rakipler ile karsilagtirma

Kalite evinde, miisteri bolgesi ve teknik bdlge olmak iizere iki temel alan
bulunmaktadir. Miisteri kismi1, miisterilerden gelen bilgiler ile olusturulan kisimdir (Bkz:
Sekil 3.3 A, B). Miisteri istek ve ifadelerinin anlasilir rasyonel girdilere doniistiirtiliir.
Teknik 6zellikler kismi ise bu istek ve ihtiyaclari igletmelerin verdigi nasil yanitladigi
ile iliskilidir (Bkz: Sekil 3.3 C, D, E, F).

Gergeklestirilen uygulamada Tiirkiye’de faaliyet gosteren bir 3. taraf
belgelendirme kurulusu ilk defa DIN 6701-2 belgelendirme hizmetini vermeye karar
vermis ve bu amagla bir ekip kurmustur. Ekip, diger belgelendirme siireglerinde taniml
MB’lerini kullanarak, KFG siireci ile belgelendirme hizmeti programimi olusturmayi
amagclamstir.

Firmanin KFG yontemi se¢cmesindeki temel gerekce baslangic ve hizmet
gelistirme maliyetlerini diisiirerek, rekabetci avantajlarin daha kolay ortaya ¢ikmasini
saglayan sistematik bir dokiimantasyon olusturmaktir. MB’lerinin 6nem agirliklar
belirleme ise bu siirecin en kritik ve sonucu direkt etkileyen béliimiidiir. Ozellikle birden
fazla miisteri grubu oldugunda, bu isteklerin onceliklendirmesinde genellikle sinirl
kapsamda siibjektif yontemlerle yapilmakta ve yontemin etkinligini diisiirmektedir.
AHP ise bu arastirmada, arastirma sorusuna yonelik analitik bir yontem olarak
secilmistir. Kalite evinin olusturulmasinda bu dogrultuda uygulanacak adimlar asagida
siralanmustir:

1. MB’lerinin tanimlanmast
2. Teknik tanimlamalar listesi

3. MB’leri ile TG’ler arasindaki iliskiyi gosteren matris
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olarak izah edilmistir. Devam eden siirecte kalite evine ait iligki matrisleri, TG’lerin

mutlak onem degerleri, teknik korelasyonlar ve TG’lerin AHP ile dnceliklendirilmesi

4. Teknik gostergeler arasindaki ilgilesim matrisi

5. Isletme amag ve hedeflerin belirlenmesi

6. Rekabet matrisleri

7. Oncelikli MB’lerin ve teknik 6zelliklerin belirlenmesi

8. Belgelendirme siireglerinde oncelikli niteliklerin belirlenmesi

Birinci, ikinci ve {i¢iincii adimlar (A, B, C), 3.1 ve 3.2 boliimlerinde ayrintili

yapilarak kalite evi tamamlanacaktir (Bkz: Sekil 3.3).

3.3.a. Iliski Matrisleri

ile hangi teknik 6zelligin hangi miisteri gereksinimini karsilamaya ne derece uygun

oldugu belirlenerek kalite evinin gévdesi olusturulur. Iki soru ile kurgulanir:

Mligki matrisi MB’leri ile TG’ler arasindaki iliskiyi gdsteren matristir. Bu matris

e TG’lerin MB’leri {izerindeki etkisi nedir?
e Bu etkinin derecesi rasyonel bir ifade ile nasil gosterilebilir?

Uygulamada iligkiler genel olarak semboller ile gdsterilir. Bu semboller:

ILISKi AGIRLIK
@ Gugcla 9
o Orta 3
A Zayif 1

Tablo 3.5.

stitunlarm kontrol edilmesi unutulmamalidir. Bos satirlar herhangi bir teknik tanim ile
iliskilenmeyen bir MB’si yaratacaktir. Boyle bir durum olusmasi halinde matrise

mutlaka yeni bir TG eklenerek, karsilanmayan MB olmamasi saglanmali en az bir TG

Iliski Sembolleri ve Anlamlar1

KFG calismasi esnasinda kalite evine ait iligki matrisleri kurulurken satir ve
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ile iligkilendirilmelidir. Benzer olarak matriste bos siitunlarin kalmasi miisteriler
tizerinde higbir etkisi olmayan TG anlamina geleceginden ilgili TG kalite evinden
silinmesi gereklidir.

TGC’lerde miisteri memnuniyetini olumlu yonde etkileyecek mutlaka bir
gelisim yonii bulunmalidir. TG’ler igin “daha... olmasi gerekli” Onermesindeki
bosluklar doldurularak belirlenir. Gelisim yonlerini gostermede kalite evinde asagidaki
figtirler kullanilir:

¥ Hedef deger yakalanmalidir. Tlgili siire¢ azaltilmaly/diisiiriilmelidir.

4 Hedef deger en iyi amagctir. Tlgili siirec yiikselmeli/artmalidir.

¢ Hedefin karsilanmasi, miisteri memnuniyeti i¢in en ¢ok istenen durumdur.

Ornek bir {iriin i¢in yapilan ¢alisma Tablo 3.6.’da incelenebilir:

ONEM
DERECESI

GELiSME * )

PLASTIK SONLU ELEMENTLER ILE
NE | \ALZEME MODELLEME

NASIL

ERGONOMi | (3) 0 4

GERI

DONUSUM 9 A 2

Tablo 3.6. NASIL” larin” NE'lerin iizerine etkisi

Yukardaki ornekte plastik malzeme kullaniminin artmasi ergonomi ve geri
doniisiim tiizerinde giiclii pozitif bir etki yaparken, sonlu elementler metodu ile
modelleme yapmak geri doniisim 6zelligine etki etmemektedir. Ergonomi {izerinde
siirli pozitif bir etkisi bulunmaktadir. Bu tablo sayesinde isletmelerde isletme amag ve
hedeflerini gésteren gelisme alanlari net olarak belirlenebilmektedir.

TG’lerin firma {izerindeki etkisi 1 ila 10 arasinda belirtilen uygulama gii¢liigii
olarak bir alt siitunda belirtilir. Bu 6nem dereceleri kullanilarak, oncelikli MB’leri ve

TG’ler matriste asagidaki formiil kullanilarak hesaplanir.
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Mutlak Onem = Z ( matris agirhigl x miisteri dnem derecesi)

Tablo 3.6.’da plastik malzeme 0Ozelliginin mutlak 6nem derecesi; miisteri
ihtiyaglarindan 4 6nem deresine sahip ergonomi ve 2 agirliga sahip geri doniistim
kullanim1 6nem derecesi degerleri ile carpilip toplanarak elde edilecektir. Bu plastik
malzeme kullanimi 6zelligi i¢in:

Mutlak Onem = (4 * 9) + (9 * 2) = 54

Son olarak miihendislik gereklerinin mutlak 6nemleri toplanarak toplam énem
elde edilmistir. Mutlak 6nemin toplam 6neme orani alinmig ve goreli onem degerleri
bulunmustur.

} Mutlak Onem
Goreli Onem = — x 100
Toplam Onem

Miisteri degerlendirmeleri matrisin en saginda konumlanarak miisteri
ihtiyaglarina gore olusturulur. 1 en koti, 5 en iyi olmak iizere 1’den 5’e kadar
derecelendirilir. Bu degerlendirmeler miisteri isteklerinde yogunlasacak alanlarin
belirlenmesinde etkili bir yontemdir. Kiyaslamali teknik degerlendirmeler ise ayni
sekilde, kalite evinin altinda bir blok olarak yine 1’den 5’e gore degerlendirilir. Rekabet
matrisi O0zellikle MB’leri degerlendirilmesinde piyasa durumunu gozetmek acisindan
ozellikle faydalidir.

Her iligski matrisi her uygulama i¢in uygun olamayabilir. Sirketlerdeki KFG
takimi, oncelikle KFG ¢aligmasinda sonucunda elde edilmesi planlanan fayda ile, bu
calismanin firsat maliyeti olan zaman ve paray1 degerlendirmelidir. S6z gelimi bazi
durumlarda sadece korelasyon matrisinin olusturulmasi aylar siirebilmektedir. Diisiik
oranda bir fayda elde etmek i¢in, yiiksek maliyetli ¢aligmalar yapmak anlamli degildir
(Yenigol 2000). Sonug¢ olarak, her KFG uygulamasi i¢in yapilan calismaya 6zgl

degisiklikler —gerekecektir. TG’ler ile MB’leri arasindaki iliski mutlaka
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gozlemlenmelidir. Herhangi bir teknik karakteristigin objektif dl¢ctimleri uygun olsa bile,
o karakteristigin karsiladigi miisteri istegi bakimindan firma geride veya yetersiz
algilaniyor olabilir. Bu gibi bir durum matriste hemen kendini belli edecektir (Yenigol
2000). Firmanin 1imaj sorunu veya pazarlama faaliyetlerindeki hatalardan
kaynaklanabilecek bdyle bir durum gozlemlendiginde {ist yoOnetim mutlaka

bilgilendirilmelidir.

3.3.b. Teknik Ihtivaclarin Mutlak ve Bagil Onem Degerlerinin Hesaplanmasi

Temel olarak, bu islem matrisin tek bir degiskene indirilerek

agirliklandirilmas islemidir. Ornek bir matris Tablo 3.7.’de verilmektedir:

TG1 TG2 TG3 MUTLAK
AGIRLIK

MB1 I L2 Lis MAj;
MB2 I MA»
MB3 Is MAs3;
MUTLAK M, M, M;
ONEM
BAGIL ONEM | G, G, G

Tablo 3.7. Teknik ihtiyaglarin Onem Derecelerinin Hesaplanmasi

Mutlak Onem = z Mutlak Agirlik X Satira iliskin Gig
J

Mutlak Onem M,
= X100 = 5——
Toplam Mutlak Onem XM,

Bagil Onem(%)G, =

(Giillii ve Ulcay 2002)
Bu hesaplamalar, Excel programi ile yapilabilecegi gibi, internet iizerinde

kullanimda bulunan hazir Excel sablonlar1 da mevcuttur (QFD Institute 2017).
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3.3.c. Teknik Korelasyonlar

TG’ler tasarima yansitilmadan, birbirileri ile iliskilerinin netlestirilmesi
gereklidir. Teknik korelasyonlarin tanimlandigi yer ise kalite evinin catisidir (Cati
matrisi/ korelasyon matrisi). Bu 0Ozellikler birbirleri ile pozitif veya negatif iligki
icerisinde olabilirler (Or: Cep telefonlarinda ekramin biiyiimesi, pil émriinii olumsuz
etkilemesi) Korelasyon matrisinde genellikle Tablo 3.8’de belirtilen semboller

kullanilmustir. Diger uygulamalarda farkli semboller kullanilabilecegi unutulmamalidir.

Giiclii negatif korelasyon

Hedef minimize etmek

Hedef maksimize etmek

Korelasyon derecesi Sembol # Deger
Giicli 9 9
Orta o 3
Zayif A
Giiglii pozitif korelasyon -|—|- 9
Pozitif korelasyon -I— 3
Negatif korelasyon — -3

\J

Hedefi vurmak @

Tablo 3.8. Korelasyon Derecesi ve Sembolleri

Yukarida belirtilen sembollerin  disinda baska ek sembollerin de
kullanilabilecegi unutulmamalidir. Gtiglii pozitif korelasyon (++) 9 degerini alirken,
pozitif korelasyon (+) 3 ve negatif korelasyon (-) 1 degerini almaktadir

Teknik korelasyon matrisi Tablo 3.8.’de belirtilen sekillere gore Tablo 3.9’a

benzer sekilde olusacaktir:

TG1 TG2 TG3 ONCELIK
TG1 1 0,3 0,9
TG2 3 1 0,3
TG3 9 3 1

Tablo 3.9. Ornek TG Korelasyonlari

54




3.3.d. AHP Yontemi ile MB Agirliklandirma

MB’lerinin Oncelik agirliklariin belirlenmesi, kalite evini kurmadan 6nce
yapilmast gereken en Onemli siireglerden biridir. Bu arastirmayi literatiirde bulunan
benzer KFG c¢aligmalarindan ayiran en énemli nokta MB’lerinin 6znel yontemler ile
onceliklendirilmesi yerine daha nesnel bir metot olan AHP yo6ntemi kullaniyor
olmasidir.

Gereksinim Onceliklendirme, sinirli kaynaklarin kullanimi i¢in gereksinimleri
siralayarak kontrol edilmesi siirecidir. Biitge ve zaman smirlamalar1 gereksinimlere
uygun siralama ve irlin tasarimi i¢in en dnemli itici giigtiir. Bu siralama paydaslar i¢in
de Onemlidir. Paydaslara gore tiim gereksinimler ¢cok onemli ve gergeklestirilmesi
zorunludur. Fakat degerlendirme siirecinde ise kaynaklar sinirlidir ve bunlardan sadece
“bazilarinin” gergeklestirilme sans1 vardir. Bu se¢imlerin yapilmasinda 6nceliklendirme
kullanilmaldir.

Yapilacak 6nem siralamasi, miisterilerin her bir isteklerine atfettigini goreceli
onemin Ol¢iistinii mutlaka belirtmelidir. Bu durum maliyetleri esit olan iki miisteri istegi
arasinda daha 6ncelikli olanin segilmesini saglayacaktir.

AHP, rasyonel karar alma mekanizmalarinda, 6znel yargilarin sayisallagtirma
modeli olarak siklikla kullanilan bir yontemdir. AHP sayesinde siire¢ nesnel
degerlendirme kriterlerine indirgenmektedir. Bu nedenle DIN 6701-2 belgelendirilmesi
stirecinde MB’lerinin 6nem derecelerinin sayisal olarak derecelendirilmesinde ilk tercih
olmaktadr.

AHP ile ¢ok sayida alternatifin bulundugu ve birden fazla karar kriterinin
oldugu durumlarda, karar verme siireci sistematik bir hale getirilmektedir. Metot,
belirlilik veya belirsizlik altinda ¢ok sayida alternatif arasindan se¢im yaparken, ¢ok

sayida karar vericinin bulundugu ¢ok kriterli karar verme durumunda o6zellikle
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faydalidir. Alt kriterler ve alternatifleri arasindaki iligskiyi daha iyi gosterebilmemizi
saglar. Her bir kararin sonucuna gore puan verilerek, karar alicinin kriterlerinin ne kadar
saglandig1 kontrol edilir. Temel mantik, birgok karar kriterini ikili karsilastirmalara
indirgeyerek bu karsilagtirmalarin olusturdugu matrisin degerlendirilmesi ile bir sonuca
ulagmaktir. En yliksek puan alan alternatif, karar aliciya gore en mantikli secenek olarak
goziikecektir. AHP siirecinin en onemli 0zelligi hem objektif hem de siibjektif
degerlendirmelerin sisteme dahil edilebilmesinde yatmaktadir. MB’lerin her birine

Oonem derecesine gore bir puan verilir (Tablo 3.10.).

ONEM DEGERLERI DEGER TANIMLARI

1 Esit Onemde

3 Biraz Daha Onemli (Az Ustiinliik)
5 Olduk¢a Onemli (Fazla Ustiinliik)
7 Cok Onemli (Cok Ustiinliik)
9

2,

Son derece Onemli (kesin Ustiinliik)
4,6ve 8 Ara Degerler (Uzlagsma Degerleri)

Tablo 3.10. AHP Onem Puanlari

Onem derecesinin belirlenmesinde ¢esitli kaynaklar ve &lgeklerden
yararlanilabilir. Ayn1 sekilde AHP yontemi de 6nem derecelerini agirliklandirmak igin
bir metottur. Ai, A2 ve A3 Omek MB’leri ve bu isteklerin birbirlerine gore
karsilagtirilmasini iceren 6rnek bir Tablo 3.11.’de verilmistir. Tersli karsilastirmalarda

(A1- Az, Az-A gibi) degerlerin ters yazilmasi gereklidir.

4 A4, A,

4, 1 (an) 4 (an) 12

A 1/4 1 1/5
A, 2 5 1 (as3)

3,25 10 1,7

Tablo 3.11. Oncelik Karsilastirma Tablosu

Matris olusturulduktan sonra ikili karsilastirma matrisinde her siitunun

toplamlar1 almip matristeki elemanlarin ilgili siitun toplamina boéliinerek matris
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normalize edilmelidir. Normalize edilmis matriste elde edilen satir toplamlar ilgili
MB’sinin oncelik degerlerini (6ncelik matrisi) bulunmustur. Elde edilen 6ncelik matris
kullanilarak, agirliklandirilmis  toplam matristeki  degerlerine  boliinmesi  ve
son matristeki degerlerin aritmetik ortalamasinin alinmasi ile Amax degeri hesaplanmas;

Amax degeri daha sonra AHP siirecinde tutarlilik orani (CR) hesaplanmasi i¢in de

kullanilmastir.
all alz aes aln
a1 Az ... dzpn
A=lay]=| "7 7
Ani Qpz - Qpn
W11
Wi2
W = [wy] =
Win
ai; 412 . Q1p W11 11
a1 Az ... dzp Wi2 T2
ApxenWhx1 = : : : : g =\ : |~ Rnx1
ap1  Ap2 o Qpp Win Tin
T11/W11 by,
Ti2/Wiz | _ [ b1z | _ B,
: - : - xn
rln/Wln bln

_ b11 + b12 + e + b]_n

A
max n

(Amax - n)

CI (tutarlilik indeksi) = p—]

Cl
RI (ortalama rassal tutarlilik)

CR (tutarlilik orant) =

RI ise matrisin biiylikliigiine gore degisiklik gosteren bir indeks olup degerleri

Tablo 3.12.’de belirtilmistir.

n 3 4 5 6 7 8 9
RI 0,5245 0,8815 1,1086 1,2479 1,3417 1,4056 1,4499
n 10 11 12 13 14 15

RI 1,4854 1,5141 1,5356 1,5551 1,5713 1,5838

Tablo 3.12. Ortalama Rassal Tutarlilik Degerleri (Alonso and Lamata 2006).

57



AHP siirecine tutarlilik oran1 0,10 degerinden kiigiik ¢ikmalidir. Bulunan deger
0,10’dan kiiciikse matrisin gézden gegirilmesi gerekir.

DIN 6701-2 belgelendirme siireclerinde karar tek bir sonug¢ iizerinden
degerlendirilmis, tek bir karar noktas1 oldugundan dolayr baska matris
tanimlanmamigtir. (DIN 6701-2 belgelendirmesi programi i¢in hangi 6zellik daha
onemlidir?). Birden fazla alinmasi gereken karar olmasi durumuna matris sayisinin
artmasi gerekir.

Onceliklendirilmis TG’ler, uzman miilakati veya Delphi metodu gibi ek
yontemler ile dogrulanarak uygunlugu test edilebilir. Bu ¢alismada yazarin kendi
tecriibesine dayanarak dogrulanmis, ek bir ¢aligma yapilmamustir.

Uzmanlar tarafindan teyit edilen gereksinimlerin kullanimi ile iliski matrisi ve
kalite evi olusturularak, caligma sonucunda DIN 6701-2 belgelendirme programi icin

TG’ler belirlenmistir.

3.3.e. Rakiplerle Kiyaslamalar

KFG uygulamasinda sonraki asama rakiplerin degerlendirilmesidir. KFG
slirecinde tasarimi yapilan iiriin veya hizmetin benzerlerinin saglayan rakip sirket ile
mutlaka kiyaslama yapilmali ve teknik 6zellikler kontrol edilmedir. Ancak bu kiyaslama
neticesinde firmanin rakipler karsisindaki giiclii/gligsiiz yanlart ve TG’lere iliskin
performans hedefleri belirlenebilir. Hedefler mantikli ve ulasilabilir olmalidir. Ciinkii
giiniimiiz serbest piyasasinda ¢ok iyi olmak ¢ok maliyetli de olabilir. Rakiplerinden daha
1yl olmak yeterli olmalidir. Son olarak, yapilan kiyaslamalara iligskin ¢calismalar kalite
evinde rakip degerlendirme tablosunda yapilir. Rakiplere gore analiz edilen hedef
degerler matrise islenir.

Hedef analizinde hedefler belirlenirken birka¢ ©Onemli konu mutlaka

irdelenmelidir. Bunlardan ilki, belirlenen hedefin amaca uygunlugu konusudur. Amag
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belirlendikten sonra, ulasilmasi gereken hedefler agik olarak belirlenmelidir. Problemin
¢Ozlimii i¢in etkin bir planlama yapilmali, amaca uygunluguna goére kontrol yapip
siralanan hedefler gozden gecirilmelidir.

Tiim ¢aligmalar sonuncunda veriler birlestirilerek hazirlanacak kalite evi elde
edilecektir. EK 3’de benzer bir kalite evi gosterilmektedir. Bu kalite evi son agsamada
analiz edildiginde hizmetin/ iriiniin gelistirilmesinde en fazla etki edecek TG’ler
belirlenmis olmaktadir.

Her ihtiyagta en iyi olmaya ¢alisiimamalidir (Giillii ve Ulcay 2002). Hedeflerin
belirlenmesinde yapildigi gibi, temel amag iiriin veya hizmet i¢in en katma degerli teknik
ihtiyaglar lizerinde yogunlagsmak olmalidir.

Rakiplerin degerlendirmesinden sonra kalite evinin teorik olusturma iglemi
bitmis olmaktadir. Takip eden asamalarda ise, TG’lerin amacina uygun kullanim1 ve

entegrasyonu saglanmalidir.

3.3.f. KFG’nin Hizmet Tasarimina Aktarimi

Cogu uygulayici, kalite evinin tamamlanmasindan sonra, siireci bu noktada
birakmaktadir. Ancak kalite evi tamamlandiktan sonra KFG ¢alismasinin
tamamlandigin1  varsaymak yanlis bir ¢ikarimdir. Belgelendirme siireglerinde
belgelendirme programi, denetim siireglerinin temel belirleyicisi konumundadir. Bu
nedenle elde edilen ¢iktilarin DIN 6701-2 belgelendirme programina entegrasyonu bu
asamada yapilmasi gerekir. Entegrasyon siirecinde firma i¢indeki kurumsal kiiltiir ve
maliye onemli Olciitlerdir. Bu kapsamda temel rehber dokiiman olarak ISO 19011
standard1 kullanilmistir.

3.3.2. Sonuclarin Analizi ve Yorumlanmasi

KFG ¢aligmasina ait sonuglarin analizi ve yorumlanmasi Boliim V ve Boliim
VI’ da ayrica yapilacaktir.
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BOLUM 1V

UYGULAMA

Uygulama siireci DIN 6701-2 belgelendirmesinin Tiirkiye’de faaliyet gésteren
bir 3. taraf belgelendireme kurulusunda tarafindan gergeklestirilmistir. Firma bu ¢alisma
ile biitiinlesik AHP-KFG yontemi kullanarak yapilacak ihtiyag analizi ¢calismasi ile DIN
6701-2 belgelendirme programi tasarim gereklerini MB’lerini dikkate alarak belirleme

amacindadir.

4.1. Miisteriler
Uygulama ilk olarak, bir belgelendirme siirecinde mevcut olan i¢ ve dis
miisterilerin (paydaslarin) tanimlanmasi ile baslamistir. Denetim firmasimin DIN 6701-
2 denetim hizmeti siliresince muhatap olacagl i¢ ve dis miisteriler asagidaki gibi
siralanabilir:
Di1s miisteriler:
e Nihai Miisteri (Belgelendirilecek Firma)
e Belge Talebinde Bulunan Ana Yiiklenici Firma (TCDD, Deutsche
Bahn vb.)
e Akreditasyon organizasyonlar (TURKAK vb.)
e Yetkili yurtdis1 organizasyonun deneticileri
e Danismanlar
I¢ miisteriler:
e Belgelendirme kurulusu kalite bolimii
e Denetgiler

e Muhasebe

60



e Yazi isleri ve sekretarya
Bu paydaslarin genel gorevleri belirtilerek belgelendirme siireclerine katkilar

asagidaki sekildedir:

4.1.a. Nihai Miisteri (Belgelendirilecek Firma)

Belgelendirilecek firma DIN 6701-2 belgelendirme siirecinin  nihai
faydalanicis1 konumundadir. Firmanin tiizel kisiligi belgelendirme stireci sonunda DIN
6701-2 sistem belgesine sahip olarak, bu belgeyi miisterilerine ve ilgili ihale
komisyonlarina sunacaktir. Ayni sekilde DIN 6701-2 belgesine sahip olmak,
yapistirmali tiretime iliskin miisteri kabullerinde ve son iiriin kontrollerinde siirecin ¢ok
daha hizl1 ve sorunsuz devam etmesini saglamaktadir. Bu tip miisteriler i¢in performans,
kullanim siklig1, maliyet, kullanim siiresi gibi kullanilabilirlik 6zellikleri 6nemlidir.

Temelde aday firmalarin kalite bdliimlerini belgelendirme siireglerinden
sorumlu olduklarindan dolayi, miisteri geri bildirimlerinin toplandig1 odak grubunun

cogunlugunu nihai belge kullanicisi aday firmalarin kalite boliimleri olusturmaktadir.

4.1.b. Belge Talebinde Bulunan Ana Yiiklenici Firma

Bu miisteriler DIN 6701-2 belgesinin asil tiiketicisi ve talebin kaynagi
konumundadirlar. Bu organizasyonlar OEM’lerin bagimsiz kontrolii i¢in isteyen ana
yiiklenici sirketler (Or: Siemens, Alstom) veya kural koyucu organizasyonlar olabilir
(Or: TCDD, EAB). Son tahlilde iiretici firmalar DIN 6701-2 belgesini
altyiiklenicilerinden, yine bu belgenin kendilerini zorunlu tutmasi nedeni ile
istemektedirler. (DIN 6701-2 belgeli firmalar yapistirmali baglantili iiretimlerini tasere
ettiklerinde, altyliklenicilerinin de aym1 belgeye sahip olmasi standart geregi

zorunludur.)
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Bu nedenle asil tiiketici olan bu miisteriler, belgelendirme maliyetinden farkli
olarak belgelendirme siirecinin kalitesine odaklanmaktadirlar. (Belgelendirme
maliyetlerinin ayr1 sozlesmeler ile ek sartlara baglandigi durumlarda bu oOncelik
degiskenlik gosterebilir.) Kaliteli denetim siirecleri, kendi altyiiklenicilerinin kalitelerini
tyilestirdiginden dolay1r tamir gibi maliyetlerinde iyilesme, iiriin retlerinde azalma
saglamaktadir.

Bu tez kapsaminda toplanan miisteri geri bildirimlerinin ve anketlerin bir kism1

nihai miisterilerin {irlinlerinin kullanicis olan ¢at1 organizasyonlardan saglanmustir.

4.1.c. Akreditasyon Kuruluslari

Tiirkiye Akreditasyon Kurumu (TURKAK) akreditasyonu asagidaki sekilde
aciklar (TURKAK 2017) :
“Akreditasyon kuruluslar1  yetkili olduklart {ilkelerde belgelendirme
pazarindaki firmalara kendi sorumluluk alanlarindaki denetleme yetkisini
veren kuruluslardir. Uygunluk degerlendirme kuruluslarinin akreditasyonu,
ilgili uygunluk degerlendirme kuruluslari icin yeterlilik Slciitlerini belirleyen
uluslararas1 standartlar, ilgili sektdre o6zel gereklilikler ve bdlgesel veya
uluslararas1  akreditasyon kuruluslar1 tarafindan  hazirlanan  rehber
dokiimanlarda belirlenmis diinya genelinde kabul gérmekte olan, gereklilikler
esas alinarak gergeklestirilmektedir. Akredite bir uygunluk degerlendirme
kurulusunca verilmis bir uygunluk belgesine sahip bir iiriin veya hizmet, bu
iiriin veya hizmet i¢in uygulanabilir olan gereklilikleri saglamakta olduguna
dair giiven telkin eder. Bu sistematik sayesinde akreditasyon ticarette teknik

engellerin kaldirilmasina 6nemli katkida bulunmaktadir. “
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Tiirkiye’de bu siireci Tiirkiye Akreditasyon Kurumu (TURKAK) ve Avrupa
Akreditasyon Ajansi (EA) ile birlikte yapilmakta olan ¢ok tarafli taninma anlagmalari
ile yiiriitmektedir.

Bir hizmetin TURKAK akreditasyonu kapsamma almmasi ise temelde
Tiirkiye’de ilgili hizmetin pazar biiyiikliigline baghdir. Su anda tiim diinyada DIN 6701-
2 denetimine iliskin yetkilendirilmeler (Alman Normu olarak devam etmesi nedeni ile)
Alman kuruluglar i¢cin Almanya’da yapilmaktadir. DIN 6701-2 standardinin EN
standardina doniiserek uyumlastirma siireci tamamlandiginda TURKAK, Tiirkiye’de bu
belgelendirme yetkisini belgelendirme firmalarina verebilen, ¢cok 6nemli bir paydas
konumuna yiikselecektir.

4.1.d. Danismanlar

Belgelendirilecek firmalar, ¢cogu kez belgelendirme siireclerinde hazirliklart
hizlandirabilmek adina disaridan damismanlik hizmeti almaktadirlar. Danismalik
akreditasyon kurallar1 geregi (¢ikar ¢atismasi) denetim kuruluslarinin belgelendirdikleri
firmalara saglayamayacagi bir hizmettir. Ugiincii taraf kisiler/kuruluslar tarafindan
saglanan bu danmigmanlik hizmetleri ¢cogunlukla belgelendirme siireclerinde siklikla
paydas olarak denetim firmalarinin karsisina ¢ikmaktadir.

Danigsmanlarin teknik yetersizligi bu noktada énemli bir engel olabilir. Siireci
oldugundan zor gostererek yapay bir danigmanlik hizmeti talebi yaratmalar1 MB’leri
acisindan onemli bir ikilemdir. Beklentiler bakimidan nihai belge kullanici firma ile

ayni1 beklentilere sahiptirler. Belgelendirme maliyetleri ayn1 sekilde dnemli 6lgiittir.

4.1.e. Belgelendirme Kurulusu Kalite Boliimii

Belki de en o6nemli i¢ miisteri, belgelendirme kurulusunun kendi kalite
boliimiidiir. Siirecin i¢ prosediirlere ve talimatlara uygun yapilmasi, i¢ denetimler,

belgelendirme kararlarinin  bagimsiz bir sekilde alinmasinin takibi en 6nemli
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yiiktimliiliikleridir. Belgelendirmenin dokiimantasyonu ve takip denetimlerinin kontrol

edilmesi de gorevleri arasindadir.

4.1.f. Denetciler

Belgelendirme kurusunun denetgileri belgelendirme siireci i¢in diger i¢
miigterilerdir. Denetimlerin ve bagl siireglerin ana uygulayicist1 konumundadirlar.
Akreditasyon gereklerini saglayan bir denetim siireci planlamak yine belgelendirme
kurulusuna ait kalite boliimiiniin gorevleri arasindadir.

Denetgiler denetim siirecini yiiriiten anahtar rolleri dolayisi ile yiliksek teknik

yeterlilige sahip ve insani iligkileri kuvvetli kisiler olmalar1 zorunludur.

4.1.¢. Muhasebe

Denetim sonrasi faturalandirma islerinden sorumludur. Ozellikle olumsuz

gecen denetimlerin faturalandirilmasi ve 6demelerin takibi muhasebe i¢in 6nemlidir.

4.1.h. Yazi isleri ve Sekretarya

Ic miisteri olarak denetim ve belgelendirme siireci sonrasi yazismalarin
yiiriitiilmesi ve sertifikalarin hazirlanip firmalara iletilme isinden sorumludur. Evraklar
denetim sonrast denetim sonucuna uygun olarak ve kisa zaman igerisinde hazirlanarak

miisteriye iletilmelidir.

4.2. MB’lerinin Belirlenmesi

Temel olarak her paydas iirlinden farkli faydalar beklediginden dolay:
beklentileri de dogal olarak farkli olmakta ve siklikla birbirleri ile ¢elismektedir. Bu
beklentileri siirece dogru yonlendirmek miisteri memnuniyeti agisindan ¢ok énemlidir.
EK 4’de DIN 6701-2 belgelendirme siirecine iliskin her paydasin beklentileri ve bu
beklentilere iligkin kaynaklar belirtilmistir. Beklentilerin tanimlanmasinda 8 yillik

gecmisi olan bir belgelendirme firmasinin miisteri sikayetleri, DIN 6701-2
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belgelendirmesi iizerine miisteri anketi ve belgelendirme firmasinin ilgili
departmanlarindaki uzmanlari ile yapilan miilakatlar1 derlenmistir. Hangi paydastan
hangi yontem ile veri toplandigi Sekil 4.1.°de belirtilmektedir. Ek olarak
aragtirmacinin konu ile ilgili uzman goriisii de beklentilerin tanimlanmasi i¢in bagka

onemli bir kaynak olarak kullanilmistir.

Sekil 4.1. Firmaya Ait Paydagslar ve Veri Toplama Y 6ntemleri

ic
MUSTERILER | Belgelendirme
Kurulusu Kalite
Bolima

eMdisteri Geri Bildirimleri
eUzman Miilakati

Denetgiler

eArastirmaci Gorusu
eUzman Miilakati

Muhasebe

eUzman Milakati

Yazi isleri ve
Sekreterya

eUzman Miilakati
eMusteri Geribildirimleri

is Gelistirme/Teklif
Hazirlama Boluma
*Musteri Geribildirimleri
eArastirmaci Gorusu
eMusteri Anketi

DIS
MUSTERILER

Nihai Kullanci
Firma
eMisteri Anketi

* Msteri Geribildirimleri
eArastirmaci Gorusu

Belge Talebinde
Bulunan Ana
Yikenici Firma

eArastirmaci Gorusu

Akreditasyon
Kuruluslari

eArastirmaci Gorusu
eUzman Gorusu

Danismanlar

eArastirmaci Gorusu
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DIN 6701-2 belgelendirme ve denetimi hizmetinin Tiirkiye’de uygulanmamis
bir hizmet olmasi nedeniyle, hizmete 6zgii eski miisteri sesleri {izerinden c¢alisma

yapmak bu arastirma i¢in miimkiin olmamustir.

4.3. MB Smiflandirilmasi
Bu noktada, MB’lerinin daha verimli analiz edilebilmesi i¢in
- Daha 6nce benzer iiriinler ile ilgili gelen talep/sikayetler incelenmis
- Misteriler ile toplant1 yapilmas,
- Uzman goriisleri alinmis,
- DIN 6701-2 standardina yonelik anket calismasi yapilmis
- I¢ paydaslar ile bu isterler paylasilarak MB’leri siniflandiriimistir.

(Bkz: EK 4 ve EK 5)

4.4. MB Onceliklendirilmesi

Tablo 4.1. MB’leri

Miisteri Iliskili Oldugu Hizmet | Aciklama

Beklentisi | Kalitesi Boyutu

MBI Hizmet Alabilme Denetim Oncesi ve sonrasi destek saglanmasi

MB2 Kisa Zamanda Temin | Hizl belgelendirme, yayimlama ve evrak ulastirma

Edilebilirlik siiresi

MB3 Kalite Belgelendirme ve denetim siirecinin hatasiz ve
standartlara uygun yiiriitiilmesi

MB4 Ozellikler Hizmetin firmalara maliyetin diisiik olmasi ve
rekabetci fiyat politikasi

MBS5 Giivenilirlik Akreditasyon gibi ek giivenilirlik 6zelliklerine sahip
olmasi, ana yiiklenici kurulus tarafindan kabul
gorme

MB6 Marka Degeri DIN 6701-2 belgesinin tanimirlig1 ve aday firman
pazarlama faaliyetlerinde kullanilmasi

EK 5’te yapilan simiflandirma sonrasinda Tablo 4.1.’de belirlenen MB’lerinin

kendi iginde onceliklendirilmesi i¢in yontemi belirlenmistir.
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[k yéntemde olusturulacak éncelik puanlama tablosunda uzmanlar ile yapilan
goriismeler ve yazarin uzmanligi kullanilarak elde edilen puanlarin ortalama degerleri
kullanacaktir. Puan araligi 1-10 olarak belirlenmistir.

Ikinci yontem ise AHP metodudur. Tablo 3.10.’da daha énce verilmis olan
onem puanlart Olgegi kullanmlarak AHP’ye ait ikili matrisler Tablo 4.2.°de
tanimlanmistir. Her iki yontem sonucunda belirlenecek dncelik puanlart KFG ¢aligmasi

dahilinde kalite evinde MB’leri 6ncelik katsayisi olarak kullanilmistir.

MB MATRISI
MBI MB2 MB3 MB4 MB35 MB6
MBI 1 1/5 1/3 1/7 3 2
MB?2 5 1 3 1/3 5 5
MB3 3 1/3 1 1/5 5 5
MB4 7 3 5 1 7 5
MB35 1/3 1/5 1/5 1/7 1 1/3
MB6 1/2 1/5 1/5 1/5 3 1

Tablo 4.2. MB Matrisi

AHP kullaniminda dikkat edilmesi gereken en 6nemli noktalardan birisi, AHP
sonucunun tutarliligma iliskindir. Tutarlilik/ giivenilirlik oraninin %10’un altinda
kalmas1 normal kabul edilir. (Kocamustafaogullar1 2007) Tablo EK 6 ve EK 7°de
yapilan AHP siireci ev ilgili matris ¢ozlimleri sonrasi tutarlilik oran1 (CR) %8,9 olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Bu oranin  %10°dan diisikk ¢ikmas1 yapilan ikili
karsilastirmalarin kendi igerisinde tutali oldugunu belirtmektedir.

Bu c¢alismada DIN 6701-2 belgelendirme siireclerinde karar tek bir sonug
tizerinden degerlendirilmistir. Tek bir karar noktas1 ve karar alic1 olacagindan dolay1
tek matris tanimlidir. (DIN 6701-2 belgelendirmesi programi i¢in hangi 6zellik daha
Onemlidir?) Birden fazla karar noktasinin olmasi durumunda birden fazla matris
kullanilabilir. Bu ¢aligma sonucunda MB’lerine iliskin nihai 6ncelik degerleri EK 7 ve

Tablo 4.3.’deki gibi olusmustur.
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MB Hizmet Boyutu ONCELIK PUANI
MB4 Ozellikler 384

MB2 Kisa Zamanda Temin Edilebilirlik 25,3

MB3 Kalite 17,4

MBI1 Hizmet Alabilme 9,6

MB6 Marka Degeri 5,7

MBS5 Giivenilirlik 3,6

Tablo 4.3. AHP Nihai Oncelik Degerleri

Karsilagtirma amaci ile kullanilacak olan diger bir dnceliklendirme ¢aligmast,
arastirmaci da dahil olmak {izere farkli uzman goriisleri alinarak yapilmistir. Uzman
goriislerine 1-10 arasinda deger verilerek, elde edilen aritmetik ortalama her MB i¢in
oncelik puani olarak belirlenmistir. Bu hesaplama sonunda nihai siralamalar1 Tablo 4.4

ve 4.5’deki gibi olugsmustur.

DIN 6701-2 UZMAN NUMARASI
UZMAN 1 UZMAN 2 ARASTIRMACI ORTALAMA
MB1 7 8 9 8
MB2 7 7 7 7
MB3 7 4 7 6
MB4 9 7 8 8
MBS 5 5 5 5
MB6 6 5 7 6

Tablo 4.4. Uzman Goriisii Onceliklendirme

KOD | MB-HIiZMET KALITESI BOYUTU | UZMAN GORUSU | AHP
SIRALAMA

MB4 Ozellikler 8 38,4

MB2 Kisa Zamanda Temin Edilebilirlik 7 25,3

MB3 Kalite 6 17,4

MBI Hizmet Alabilme 8 9,6

MB6 Marka Degeri 6 5,7

MBS5 Giivenilirlik 5 3,6

OLCEK 1-10 1-100

Tablo 4.5 AHP sonras1 MB Agirliklandirilmast

Bu onceliklendirme c¢alismasi sonrasinda AHP icin en oOncelikli MB
“Ozellikler” olurken, uzman gériisiinde “Ozellikler” ve “Hizmet Alabilme” ayn1 derece

oncelikli olarak belirlenmistir. Uzman goriisleri ile AHP arasinda ¢ok fazla korelasyon
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olmadig1 gézlemlenmekle birlikte, bu durumun KFG’ne etkisi Boliim IV da ayritil

olarak tartigilacaktir.

4.5. MB’lerin TG Olarak Belirlenmesi

MB ve TG ¢alismalar1 nesnel iiriinler i¢in oldukca faydalidir. Ancak hizmet
sektorlindeki beklentileri karsilayacak gereksinimleri bulmak hizmetin insan temelli
dogas1 geregi nesnel iiriinlerden daha zorludur ve genel karakterler kullanmadan bir
tasarimi ifade etmesini zorlagtirmaktadir. Tablo 4.6 MB’lerin karsilamasi igin gerekli
olan 15 adet teknik gereksinimin listesini vermektedir. Bu TG’ler firma tarafindan
belgelendirme kurulusu KFG ekibi tarafindan, kurum gereklerine gore belirlenmistir.

Kalite evinde TG-MB iliskileri ¢iftli karsilastirma olarak tekrar ele alinmaktadir.

MB
MB # MB TG TG #
BOYUTU
Bilgilendirme ve deneyim paylasimi TG1
seminerleri
Dokiiman Destegi Saglanmasi (sik¢a sorulan
. ) . g . N TG2
MBI Hizmet Denetim 6ncesi | sorular, bilgilendirme dokiimanlari vb.)
alabilme ve sonrasi destek | On denetim yapilmas1 TG3
Forum, telefon hatt1 vb. Teknik yardim
TG4
kanallar1 olusturulmasi
Nitelikli Personel TGS
Diisiik uygunsuzluk kapatilma siiresi TG6
Kisa zamanda | Hizli - -
. . Denetim dokiimanlarinin azaltilmast TG7
MB2 | temin Belgelendirme - —
edilebilirlik | Siireci Aday.ﬁrrflalarl.n gerekli dokiimantasyonu TGS
denetim 6ncesi saglanmasi
Hatasiz Dve.n.etgi personelin periyodik hizmet ici TGY
. . egitimlere alinmasi
MB3 | Kalite Belgelendirme : " : : :
Siireci Belgelendirme siireclerinde i¢ kontrol/ig
iirect . . . TG10
denetim mekanizmalari eklenmesi
Denetgilerin ulasim ve konaklama
- . e . TGI11
- . Diisiik maliyetli | masraflarinin diigiiriilmesi
MB4 | Ozellikler . ; - P
belgelendirme Birden fazla denetimi aym giin i¢inde yapacak
) . TGI12
sekilde denetim programlamasi
Aday firmada belge kapsami kontrolii ve
basvuru kayitlari olusturulmasi TG13
MB ivenilirlik ivenilidlik
5 |Givenilirli Gvenilirli Akreditasyona sahip DIN 6701-2 belgesi ve TG14
www.din6701.de ¢evrimigi kayit
MB6 | Marka degeri | Ek stiinliikler Aday firmaya referans bilgisi verilmesi TG15

Tablo 4.6 MB -TG tablosu
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4.6. TG’ler Arasindaki Iliskiler

TG’lere iliskin korelasyon matrisi bu kisimda KFG’inde bir sonraki asamay1
olusturmaktadir (Bkz: Ek 8). Bu kisimda TG’lerin tanimlanmasindan sonra ilgili
MB’sini karsilayacak DIN 6701-2 belgelendirme programi girdileri degerlendirilerek
iligkiler tanimlanmistir. Uzman goriisleri ve arastirmacini konu tizerindeki tecriibesi de
bu iligkilerin kurulmasi i¢in kullanilmistir. (Bkz: Sekil 3.3. Kisim E, Ek 8 ve Tablo 4.6.).
Bu degerlendirme AHP’ye gore daha Ozneldir. Iliski matrisi altinda DIN 6701-2
belgelendirme programina iliskin teknik 6zelliklerin birbirini nasil etkiledigi, kalite evi
catis1 altinda incelenmistir.

Ornek olarak, belgelendirme siireci Oncesinde denetim ici bilgilendirme
dokiimanlar1 olusturup miisteri ile paylasilmasi ile teknik yardim hatti kurulmasinda
negatif bir korelasyon vardir (-3 ve -1/3). Bilgisi arttirilmis miisterilerin, diger teknik
yardim kanallarini1 kullanmasi olasilig1 azalacaktir.

Bu noktada EK 8 ‘de belirtilen tabloda degerler normalize edilerek her TG i¢in
oncelik degeri hesaplanmistir. Matrislerin her bir siitunun toplami alindiktan sonra
matristeki her rakam toplama boliinerek her stitunun toplami 1 yapilmustir. Satirlarin

normalize edilmis matriste ortalamasi alinarak her TG’in 6ncelik degeri hesaplanmustir.

4.7. Kalite Evinin Olusturulmasi
KFG’nin son asamasi kalite evi olusturulurken Sekil 3.3.’de belirtilmis olan
temel bolgelere, yukarida belirtilen ¢alismalar sonucu elde edilen veriler girilerek matris
tamamlanmistir. Kalite evinin olusturan Excel format1 “QFD Online” internet sitesinde
var olan taslak Excel kullanilmistir (QFD Online 2016).
Sekil 3.3°de belirtilen evin A siitununda miisterilerden c¢esitli kanallar
vasitasiyla toplanip siizgecten gecirilmis MB’leri girilmis ve Onceden belirlenen

agirliklandirma islemi ile 6nem derecesine gore puanlanmistir. Bu agirliklandirma
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yaklagiminda, uzman goriisii ve AHP yOntemi sonuglart iki ayr1 veri seti olarak eve
entegre edilmistir (Bkz: Ek 9 ve Ek 10).

MB’lerine karsilik gelen TG’ler ise teknik ozellikler C siituna girilmistir. E
kisminda bir 6nceki boliimde tamamlanan TG matrisi islenmistir. Ek olarak kalite evinin
en kritik noktasi olan MB-TG iliski matrisi D siitununa tanimlanmastir.

Son olarak rakiplerin ilgili beklentiler ¢ercevesinde durumlari puanlanmig ve
firmanin teknik 6zellikleri gerceklestirebilme kapasitesi 1-10 arasi degerler atanarak
kalite evine (Sekil 3.3.’de “B”) girilmistir.

Kalite evi kurulurken biitiinlesik AHP-KFG yoOntemi ve uzman goriisii
agirliklandirmasi tercih edilerek matrisler iki ayr1 yol ile ¢oziilmiistiir (Sekil 4.2 ve 15).
Kalite evlerindeki matrislerin ayr1 ayir ¢oziilmesi sonucunda DIN 6701-2 belgelendirme

programinda Oncelikle dikkate alinmasi gereken ilk bes tasarim geregi Tablo 4.7.’de

belirtilmistir.
. AGIRLIKLANDIRMA YONTEMI
TEKNIK AHP Uzman Goriisii
ONCELIK . A
TG KODU AGIRLIK TG KODU AGIRLIK
#1 TG3 13,3 TG3 11,8
#2 TG5 12,6 TG5 11,7
#3 TG12 10,3 TG7 9,2
#4 TG7 9,8 TG2 8,2
#5 TG9 7,7 TG9 7,8

Tablo 4.7. KFG Sonuclar1 ve TG Oncelikleri

4.8. TG’lerin Belgelendirme Programi Entegrasyonu

Uretici firmalarin DIN 6701-2 standardi kapsaminda sertifikasyon firmalar
tarafindan degerlendirilebilmeleri ig¢in belgelendirme kuruluslari, uygun bir
belgelendirme programi hazirlamalidir. Denetim siireglerinin kurallarin1 belirleyen

temel rehber dokiiman Ozelligini tasiyan bu prosediiriin DIN 6701-2 denetimi ve

71



belgelendirmesi icin hazirlanmasinda dikkat edilmesi gereken miisteri odakli tasarim
gerekleri KFG ¢oziimii sonrast Tablo 4.7°de belirtilmisti.

Her ne kadar Tablo 4.7°de ilk bes TG belirtilse de entegrasyon asamasinda
firmanin uygulama maliyetleri g6z 6nilinde bulunarak oncelik ilk tic TG’e verilmistir.
Bu baglamda hem AHP hem de uzman goriisii dnceliklendirmesinde tek fark tiglincii
sirada bulunan TG’lerde olugmaktadir (TG7-TG12). Uygulamaya bu acidan her iki
TG’de dahil edilesine karar verilmistir.

Firma belgelendirme programi tasarimlarinda belgelendirme kuruluslarinin
tabi oldugu temel rehber dokiiman “EN ISO 19011: Yonetim sistemleri denetim
kilavuzu” standardidir. Bu tasarim i¢in Ek 11°de DIN 6701-2 belgelendirme programi
icin ISO 19011 standard: kullanilarak olusturulan siire¢ akisi tanimlanmistir. Bu
kapsamda firma igine yapilan ihtiya¢ analizi ¢alismasinda, biitiinlesik AHP-KFG
yontemi ile belirlenerek ve Onceliklendirilmis DIN 6701-2 tasarim gerekleri siireg
akisma planlama asamasinda dahil edilmis, prosediir kurali haline getirilmeleri
saglanmigtir. Sonug olarak, KFG sonrasinda belgelendirme programi prosediiriine
entegre edilmesi gereken teknik gereklilikler 6nem sirasina gore asagida siralanmustir:

1. TG3: On denetim Yapilmasi

2. TGS: Nitelikli Personel

3. TGI12: Birden fazla denetimi ayn1 giin i¢cinde yapacak sekilde denetim
programlamasi / TG7: Denetim dokiimanlarinin azaltilmasi

Bu teknik gereklerin DIN 6701-2 programina entegrasyonu saglanmasi i¢in
yapilacak ¢aligmalar, TG’lerin 6zelligine gore farkli yontemler ve kurallar igcermelidir.

Ornek olarak, on denetim yapilmas gerekliligi en 6nemli teknik dzellik olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. On denetim, denetim oncesinde firmaya ziyarette bulunarak

standart kapsaminda firmanin 6n bir degerlendirmeden gegmesi ve bu kapsamda firmaya
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geri bildirim verilmesi siireci olarak tanimlanabilir. Temelde aday firmanin denetim
standardi ¢ergevesinde genel bir portresini olusturarak, eksiklikleri hakkinda her iki
kurulusu (aday firma ve denetim firmasi) bilgilendirme amaci giider. Bu durum denetim
firmalar i¢in nihai denetimde siirprizler ile karsilagma riskini en aza indirir ve firmanin
tyilestirilmesi gereken noktalarini 6nden tahlil etme imkan1 sunar. Aday firmalar ise bu
sekilde eksiklerini denetim Oncesinde farkina varip nihai denetime kadar iyilestirme
faaliyetlerinde bulunabilirler. Program kapsaminda DIN 6701-2 belgelendirme
prosediiriine 6n denetim zorunlu bir uygulama olarak tanimlanmus siireg is akis ¢izelgesi
giincellenmistir. On denetim siirecinin belgelendirme maliyetlerini oldukga arttiran bir
unsur olmasina ragmen programa entegre edilmesindeki en Onemli neden,
belgelendirme programina maliyet kriterinin hali hazirda KFG’inde bir degisken olarak
dahil edilmis olmasidir.

Nitelikli personel zorunlulugu en oOnemli ikinci KFG sonucu olarak
belirlenmistir. Bu kapsamda belgelendirme kurulusunda denet¢i personeli asgari
nitelikleri yiikseltilmis “metaliirji ve malzeme/ kimya miihendisligi alaninda mezun,
yapistirma sektoriinde en az 5 sene tecriibeli / yapistirma alaninda yiiksek lisans
derecesine sahip” olarak gilincellenmistir. Senelik egitim programina “yilda en az 1 adet
teknik seminere katilma zorunlugu” getirilmis, personel egitimine iliskin biitcede artis
yapilmustir.

Bir giin iceresinde birden fazla denetim uygulamasi ilk denetimler i¢in standart
geregi uygulanamamakla birlikte takip eden yillarda yapilan yillik gézetim denetimleri
icin kullanilabilir bir yontemdir. Bu baglamda 3. TG’1 karsilamak icin belgelendirme
programina yeni bir denetim tiirli olarak bolge uygulamasi (bolge denetimi)
tanimlanmistir. En az 2 denetci ile yapilan bu denetimlerde ayn1 giin i¢eresinde 2 firma

ziyareti yapilmasi planlanmistir. Bu sekilde aday firmalari toplu bolge denetimlerine ve
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toplu tesvik icin bu denetim tiirlindeki finansal kosullarda giincelleme yapilmasi
kurulusun glindemine alinmistir.

Son olarak denetim dokiimanlarinin azaltilmasi saglayabilmek i¢in ¢evrimigi
dokiimantasyon sistemi kurularak, kullanimi1 belgelendirme programina tanimlanmastir.
Bu sistem ile firma bilgilerine ve denetim dokiimanlarina ¢evrimigi ulasim saglanmis
miikerrer bilgilerin dokiimanlara otomatik islenmesi saglanmis ve dokiiman miktari

azaltilmusgtir.
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BOLUM V

BULGULAR

Bu c¢alisma neticesinde bir belgelendirme kurulusunda DIN 6701-2

belgelendirmesi icin, miisteri odakli belgelendirme programi tasarinda biitiinlesik

analitik hiyerarsi siireci ile kalite fonksiyon gogerimi yontemlerini kullanilarak kalite evi

uygulamast yapilmistir.  Uygulamanin sonuglarinda Bolim IV’de detayli olarak

bahsedilmektedir.

Bu arastirma kapsaminda i¢ ve dis miisterilerden ¢esitli yontemler ile toplanan

veriler ile belirlenen miisteri ve beklentileri ve ilgili hizmet kalite boyutlar1 asagidaki

sekilde gerceklesmistir:

MB 1: Hizmet Alabilme, Belgelendirme, Denetim Oncesi ve Sonrasi
Destek

MB 2: Kisa Zamanda Temin Edilebilirlik /Hizl1 Belgelendirme

MB 3: Kalite/ Hatas1z Belgelendirme Siireci

MB 4: Ozellikler/ Maliyet

MB 5: Giivenilirlik / Giivenilirlik

MB 6: Marka Degeri / Ek Ustiinliikler

Ek 6 ve Ek7’de MB’lere iliskin yapilan karsilastirmali AHP ve uzman goriisii

agirliklandirma ¢aligmasi sonunda ilgili MB’lerine iliskin 6ncelik agirliklar

belirlenmistir. AHP ¢aligmasinin sonuglar1 ve agirliklar Sekil 5.1.’de verilmistir.
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Sekil 5.1 MB Karsilagtirmasi

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0% o
AHP UZMAN GORUSU
® MBS (GUVENILIRLIK) 3,6 5
m MB6 (EK USTUNLUKLER) 5,7 6
m MB1 (HiZMET ALABILME) 9,6 8
m MB3 (KALITE) 17,4 6
B MB2 (KISA ZAMANDA TEMIN
EDILEBILIRLIK) 253 /
B MB4 (OZELLIKLER) 38,4 8
Bu MB’lere karisik gelen on bes adet TG tanimlanmustir:
e TGI: Bilgilendirme ve deneyim paylasimi seminerler
e TG2: Dokiiman Destegi Saglanmasit (sikga sorulan sorular,
bilgilendirme dokiimanlar1 vb.)
e TG3: On denetim yapilmasi
e TG4: Forum, telefon hatt1 vb. teknik yardim kanallar1 olugturulmasi
e TGS5: Nitelikli Personel
e TG6: Diisiik uygunsuzluk kapatilma siiresi
o TG7: Denetim dokiimanlarinin azaltilmasi
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e TG8: Aday firmalarin gerekli dokiimantasyonu denetim Oncesi
saglanmasi

e TGY: Denet¢i personelin periyodik hizmet i¢i egitimlere alinmas1 TG9

e TGI10: Belgelendirme siireclerinde i¢  kontrol/ic  denetim
mekanizmalar1 eklenmesi

e TGI11: Denet¢ilerin ulasim ve konaklama masraflarinin diisiiriilmesi

e TGI12: Birden fazla denetimi ayn1 giin i¢inde yapacak sekilde denetim
programlamasi

e TGI3: Aday firmada belge kapsami kontrolii ve basvuru kayitlari
olusturulmasi

e TG14: Akreditasyona sahip DIN 6701-2 belgesi ve www.din6701.de
cevrimigi kayit

e TGI15: Aday firmaya referans bilgisi verilmesi

Sekil 5.2 KFG Calismast Sonucu TG Agirliklar

TG Agirliklar
e AHP
TG1
1615 15 TG2
=—UZMAN TG14 10 TG3
GORUSU
TG13 TG4
TG12 TGS
TG11 TG6
TG10 1G7
TGY TG8

77



KFG calismast sonucunda, DIN 6701-2 belgelendirme programma Sekil
5.1°de Oncelik siralamasina konulan MB’leri dogrultusunda entegre edilmesi gereken
oncelikli TG’ler Sekil 5.2°de belirtilmistir. Elde edilen sonuglar DIN 6701-2
belgelendirme programlarinin tasarimlarinda, miisteri taleplerini en {ist seviyede
karsilayabilmek i¢in Sekil 5.2 ve Tablo 5.1.°de belirtilen temel teknik gereksinimlere

oncelik verilmesi gerekliligini gdstermektedir.

ACIKLAMA UZMAN

# | AHP GORUSU ACIKLAMA

1 | TG3 On denetim yapilmasi TG3 On denetim yapilmasi

2 | TGS Nitelikli Denetim Personeli TGS Nitelikli Denetim Personeli
Birden fazla denetimi ayni1 giin Denetim dokiimanlarinin

3 | TG12 icinde yapacak sekilde denetim | TG7 azaltilmasi
programlamast

Tablo 5.1. Tasarim Gerekleri Uygulama Siralamast

Yapilan siralama sonrasinda belirlenen tasarim gereklerinden sadece ilk iic
maliyet etkin bir yaklasim kullanabilmek adina uygulamaya alinmistir (TG3, TGS, TG7
ve TG12). Uzman goriisii ve AHP 3.6nem derecesinde farkli sonuglar verdiginde dolay1
(TG12 ve TG7) her iki TG’de uygulamaya konulmustur. MB’lerini de dikkate alan bu
ilk tic teknik gereksinim, nihai belgelendirme programi tasarim kriterleri olarak
belirlenmistir. Bu kapsamda asagida belirtilen ISO 19011 standardina gore olusturulan
kurallar ve prosediirler, DIN 6701-2 belgelendirme programina belirlenen tasarim
kriterleri ¢cergcevesinde eklenmistir:

e On denetim her yeni DIN 6701-2 firma belgelendirmesine bir
uygulama olarak tanimlanmus siireg is akis ¢izelgesi glincellenmistir.
e Denetim personeli asgari nitelikleri “metaliirji ve malzeme/ kimya

miihendisligi alaninda mezun, yapistirma sektoriinde en az Ssene
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tecriibeli / yapistirma alaninda yiiksek lisans derecesine sahip” olarak
yiikseltilmistir.

Denetgiler i¢in firma yillik egitim programina “yilda en az 1 adet teknik
seminere katilma zorunlugu” getirilmistir.

Yeni bir denetim tiirii olarak, en az 2 denetci ile gergeklestirilen bolge
uygulamasi (bolge denetimi) tanimlanmigtir. Belgelendirme programi
disinda bir siire¢ olarak aday firmalar toplu bolge denetimlerine ve
toplu tesvik i¢in indirim vb. finansal diizenlemeler i¢in ¢alismalara
baslanmistir.

Cevrimi¢i dokiimantasyon sistemi kurularak kullanim1 belgelendirme
programima yeni prosediir olarak tanimlanmig, dokiiman kontrol

cevirim i¢i hale getirilmistir.
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BOLUM VI
TARTISMA

Bu c¢alisma kapsaminda degerlendirilmesi gereken ilk nokta, siirecin bagladigi
ihtiyag analizi planlama asamasidir. Ozellikle sirket ici planlama siireclerinde KFG gibi
yontemler ile birlikte diger farkli analizlerin kullanilmasi faydali olabilir. Hangi analiz
ve degerlendirme araglarinin kullanilacagi konuya gore degisiklik gosterse de Tablo 6.1

de belirtilen analizler ihtiyag analizi ¢alismalar i¢in kullanilabilir.

ANALIZ TiPi ORNEKLER
Rekabet Analizleri Deger Zinciri Analizi

Porter 5 Gii¢ Analizi

SWOT Analizi

Pazar Egilimleri Analizi

Fark (GAP) Analizi

Deger Zinciri Analizi
Stratejilerin Belirlenmesinde BCG Portfoy Yonetim Matrisi
Kullanilabilecek Analizler GE/Mc Kinsey Matrisi
Potansiyel Isbirliklerinin Mevcut ve is birligi gelistirilebilecek kurum ve
Degerlendirilmesi kuruluslarin degerlendirilmesi

Tablo 6.1. Analiz Siirecleri (KOBI Isbirligi Kiimelenmeleri Projesi 2013)

Tablo 6.1°de belirtilen bu sistematik analiz silireglerinin hepsinin temel amaci
karar vericilerin i¢ ve dig miisterilerin ihtiyaglarimi dikkate almadan karar vermesini
engellemektir. Bu yontemleri kullanilmadan alinacak kararlar sonrasinda bulunan sonug
ile miisteri talebi arasinda farkliliklar meydana gelebilir. Bu durum ise firmada
miisteriyi ¢iktiya uydurma veya onu ikna etme gibi istenmeyen sonuglar dogurabilir. Bu
sorunlardan kaginabilmek adina, 6zellikle yeni bir iiriiniin veya hizmetin gelistirilmesi
stirecindeki organizasyonlar, miisterilerin diisiincelerini dogru bir sekilde analiz
edebilmek zorundadirlar. Miisteri ihtiyaglar1 (miisteri sesi) Oncelikli olarak
tanimlanmali, calisma ¢iktilarina gore driinler ve hizmetler firma iginde

degerlendirilmelidir.
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Miisteri sesinin sekillendirmis oldugu MB’lerini 6nceliklendirme metotlardan
biri olan uzman goriisleri, nesnel veriler yerine 6znel tecriibelere dayandigindan dolayz,
MB’sini yansitma becerisi kisith olarak diistintilmelidir. Olusan 6ncelik puanlama
tablosunda uzmanlar ile yapilan goriismeler ve yazarm uzmanligi kullanilarak yapilan
degerlendirmelerin ortalama puanlart kullanilmustir. Ileride yapilacak benzer
caligmalarda bu Onceliklendirmenin Delphi metodu ile yapilmasi daha basarili bir
siralama verebilir. Delphi metodu, temelde gelecege yonelik tahminler i¢in kullanilan,
uzmanlardan olusan bir odak grubunun birden fazla turda tahmin yaptig1 bir tekrarl
oyun siireci olarak tanimlanabilir. MB’lerini agirliklandirmada daha rasyonel bir metot
olarak uygulanan AHP takip eden ¢alismalarda rakiplerin degerlendirilmesi i¢in de etkili
bir yontem olacaktir.

KFG galismasinda MB’lerinin AHP ve standart 1-10 skalas1 kullanan uzman
gortisleri gibi iki farkli yontem ile Onceliklendirilmesi, AHP’ nin avantajlarin1 diger
yontemlere gore olduk¢a 6n plana ¢ikarmaktadir. AHP nitel ve nicel metotlar1 tek bir
cat1 altinda birlestiren bir yontem oldugundan, ¢ok kriterli karar alma siireglerinde
standart 1-10 skalasina gére cok daha yiiksek bir tutarlilik vermektedir. Ornek olarak
MB3 ve MB6 uzman goriiste “6” olarak puanlanmisken, AHP’de oldukga farkli olarak
“17,47e “5,7” seklinde onceliklenmistir. Ancak AHP igindeki ikili karsilagtirmalarin
O0znel olarak yapildigi unutulmamalidir. AHP metodunun, maliyet ve imalat
zorluklarinin 6n planda oldugu iiretim sektoriinden ziyade, iligkilerde ikili tutarlilik
kriterinin daha 6nemli oldugu hizmet sektoriinde kullanilmasi daha akilc1 bir tercih
olacaktir.

Arastirma sonucu AHP ve uzman goriisii 6nceliklendirmelerinde olusan iki
ayrt kalite evindeki temel farklar, TG7’nin (denetim doklimanlarinin azaltilmasi)

oncelik siras1 ve TG12 ile (Birden fazla denetimi ayni gilin i¢cinde yapacak sekilde
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denetim programlamasi) TG2 (Sikca sorulan sorular, bilgilendirme dokiimanlar1 vb.
Dokiiman Destegi Saglanmasi) olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Kural olarak miisteriler,
nitelikli denetgileri ve denetim hizmetini her zaman daha diisiik maliyetler ile
istemektedirler. Nitelikli denetcilerin zamanlarini daha verimli kullanmasini saglayacak
diizenlemeler ile maliyetlerin diisiiriilmesi saglanabilir. TG7 nin 6ncelik sirasindaki tek
sira fark, cok biiyiik bir fark olarak degerlendirilmemektedir. Bununla birlikte ilk 5
TG’in 4’1 aynidir. Tek fark TG12 ile TG2 arasinda olugmaktadir. Bu nedenle uzman
gortisleri ile AHP arasinda 6nemli bir korelasyon oldugu, uzman goriisleri ortalamasinin
MB’lerini iyi karsiladig: diisiiniilebilir. Fakat bu hizli kaniya varmadan 6nce, AHP ve
uzman goriisline ait skalalarm farkli oldugu goz oniinde tutulmahidir. AHP verileri
normalize veriler olmakla birlikte uzman goriisleri 1-10 skalasinda degismektedir. KFG
uygulamasi ve TG’ler arasindaki énemli agirlik farklar1t MB’lerinin agriliklarimin ikinci
planda kalmasina neden olmus olabilir.

Belirlenen TG’lerin DIN 6701-2 belgelendirme programina entegrasyonunda
maliyet anlaminda 6nemli farklar1 oldugu unutulmamalidir. Her TG ig¢in entegrasyon
maliyetleri uygulanabilirlik i¢in 6nemli bir kriterdir olmaktadir. Ancak bu kriter hali
hazirda kalite evinde ayrica “zorluk derecesi” olarak belirtildiginden dolay1 (Bkz: Sekil
4.1 ve Sekil 4.2), AHP siirecinin uzman goriisiine gore daha uygulamasi kolay bir TG

siralamasi ortaya ¢ikardig diisiiniilmektedir (Zorluk Dereceler1 - TG12: 4, TG2:7).
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BOLUM VII

SONUC

“Daha dayanikh, daha hafif ve daha hizl.” Tasimacilik sektoriinde teknik
talepler siirekli artmaktadir. Bu talebi karsilayacak arz ise ancak yeni malzemelerin
kullanimimi1 ve bu malzemelerin birlestirilmesine yonelik adhesiv yapistirma gibi yeni
yontemlerin kullanilmasi ile miimkiin olmaktadir.

Kiiresel taleple orantili olarak Tiirkiye’de demiryolu sektorii basta olmak tizere
gittikge artan yapistirmali imalatlar, beraberinde yeni kalite kontrol sistemleri ihtiyaci
dogurmaktadir. Diinyada yaptirilmali baglantilara iliskin kalite sistemi tanimlayan tek
standart serisi DIN 6701 olup, DIN 6701-2 bu seri kapsaminda kalite kosullarini
tanimlamakta, firmalarin denetim ve belgelendirme siireci bu standarda gore
gerceklestirilmektedir. Belgelendirme programi ise 3. taraf gozetim ve denetim firmalar
tarafindan hazirlanarak herhangi bir belgelendirme siirecinin kurallarmi tanimlayan tek
dokiimandir. Bu arastirmada ise Tiirkiye’de yapistirmali imalatlar i¢in gergeklestirilmesi
planlanan DIN 6701-2 belgelendirme hizmetine ait denetim programi hangi temel pazar
gereklilikleri ve MB’leri bir belgelendirme firmasinda yapilan ihtiya¢ analiziyle AHP-
KFG biitiinlesik yontemi kullanilarak bulunmaya calisilmistir. Hizmet sektoriiniin
kullanimi i¢in kullanigh bir rasyonel karar alma mekanizmasi tanimlanmigtir (AHP-
KFG biitiinlesik metodu). Ayrica, DIN 6701-2 standardi kapsaminda literatiir taramasi
yapilmis, standart gerekleri belirlenerek 6nemli bir DIN 6701-2 kalite sistemine iliskin
Tiirkce bagvuru kaynagi yaratilmistir.

Hizmet sektoriinde isabetlilik, tiretim sektoriindeki zorluluklar ve maliyet
kosullar1 kadar 6nemlidir. AHP isabetlilik konusunda daha basarili bir yontemdir. Bu

nedenle KFG siireci AHP yontemi ile biitiinlesik olarak kurgulanmigtir. Diger standart
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agirhiklandirma  yontemi ise bir karsilagtirma aract olarak uzman goriisi
onceliklendirmesinde kullanilmustir.

Ik olarak, arastirma dahilinde i¢ ve dis miisteriler belirlenerek miisteri sesi
calismast yapilmis, cesitli kanallardan toplanan miisteri verileri 1sindan MB’leri
(MB’ler) belirlenmistir.

MB’leri arasinda AHP ile yapilan dnceliklendirme sonrasinda maliyet ve kisa
zamanda temin edilebilirlik kriterlerinin 6n plana ¢iktig1 gézlemlenmistir. Miisteriler
ayn1 zamanda denetim sonrasi ve oncesinde destek de beklemektedirler. Giivenilirlik,
marka degeri ve hatasiz bir siiregten gecme diger beklentileri arasindadir.

Belirlenen MB’leri karsisinda kurumun almasi gereken tedbirler TG (TG)
catis1 altinda toplanmis ve birbirleri ile iligkileri kalite evinin ¢atisinda irdelenmistir.

Kalite evi ¢aligmasi sonrasinda evin birinci onceligi 6n denetim yapilmast,
ikinci Onceligi ise denet¢i personelin is ve iletisim konularinda yiiksek nitelige sahip
olmast olarak bulunmustur. Giin i¢inde birden fazla denetim basi maliyetlerin
diistiriilmesi, dokiimantasyonda sadelesme ve periyodik hizmet i¢i egitim DIN 6701-2
belgelendirme programinda belirtilmesi diger teknik gerekler olarak karigimiza
cikmistir.

KFG sonunda belirlenen TG’ler ISO 19011 standardr yardimi ile DIN 6701-2
belgelendirme programina eklenmistir. On denetim zorunlu bir prosediir olarak
giincellenmis, deneti personelinin asgari nitelikleri arttirilmig, bolgesel denetim
uygulamasi tanimlanmis ve ¢evrimici dokiimantasyon sistemine gecilmistir.

Literatiir arastirmasinda ihtiya¢ yonetim dahilinde belgelendirme ve denetim
faaliyetlerini igeren yeterli sayida fazla uygulama bulunmamaktadir. Denetim
calismalarinin 6ziinde, firma ihtiyaglarindan ziyade ilgili standartlarin gereklerinin

uygulanmasi 6n planda oldugundan dolayr bu durum dogal karsilanabilir. Fakat her
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sektorde oldugu gibi denetim ve belgelendirme sektoriindeki yogun rekabet, miisteri
ihtiyaglarim gérmezden gelme liiksiine engel olmaktadir. Thtiyaglarin dogru yontemler
ile sistematik bir sekilde belirlenerek gruplandiriimasi, dnceliklendirilmesi ve teknik
gereklere dondstiiriilerek iiriin ve hizmet tasariminda kullanilmast her sektor igin
onemlidir.

Aragtirmadan elde edilen bulgular benzer denetim hizmetleri yapan firmalarin
kendi ihtiyag¢ analizlerini gergeklestirirken basvurabilecekleri, yapistirmali baglantilara
sahip tirlinler tireten firmalarin, DIN 6701-2 belgelendirme siire¢lerinde aday firmalarin
yararlanabilecekleri tiirden bilgiler icermektedir. Tiirkiye’de yeni baslayan DIN 6701-2
standardina gore {retim siirecleri ve bu kapsamda Tiirkce kaynak yoklugu
diisliniildiiglinde yapistirma endiistrisi i¢in yol gosterici onemli bir kaynak gorevi
gorebilecektir. Kalite fonksiyon gdcerimi cogunlukla nesnel iiriinler i¢in kullanilan bir
yontem olmasinda ragmen, katma degeri yiiksek hizmet sektorlerinde de kullanilabilir.
Yapistirma gibi Tirkiye’de kullanimi hizla artan yiiksek teknolojinin geregi bir
uygulama diislinlildiiglinde, miisteri ihtiyaclarin1 dikkate alan bir belgelendirme
programinin énemli i¢ ve dig pazarlarda 6nemli rekabetci avantaj saglayabilecegi g6z
ard1 edilmemelidir. Bu nedenle gelecekte belgelendirme ve denetim sektorii igin
mutlaka ileri yontemler ile desteklenen daha kapsamli ihtiya¢ analizi ¢alismalar

yapilmasi gereklidir.
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Ek 1 : Yapistirma Miihendisi Gorev ve Sorumluluklari (DIN Deutsches

EKLER

Institut fiir Normung e.V. DIN 6701 2006)

No: Uriin simfi
Al A2
vKAP | Vekil KAP
1.1 So6zlesmenin gdzden gegirilmesi
=  Yapilmasi planlanan isin firma altyapisi, kapasitesi | X X) X
yetenekleri ve bilgi birikimi ile uyumlulugunun
kontrolii
1.2 | Uretimin gézden gegirilmesi
= Uygun teknik sartnameler, veri tabanlari ve | X X X
standartlar
=  Stres analizi X X) X
= Dizayn gerekliliklerini uygun olarak yapistirmali | X - X
baglantinin dizaym X X) X
= lgili yapistiricilarin mevcudiyetleri ve
erigilebilirligi
1.3 flgili yapistirmali baglantinin DIN 6701-3 standardina | X X) X
gore uygunlugu
1.4 | Malzeme ve yapistirici se¢imi/testleri X X) X
1.4. | Is parcalan
1 » s parcalarina yapistiric1 uygulanmasi X X) X
= Yiizey islemi secimi X X) X
» s parcasi tesliminde ek gerekli olabilecek kosullarin | X X) X
kontrolii
* [ pargalarinin depolanmasi ve markalanmasi X X X
» zlenebilirlik X X X
1.4. | Yapistiricilar
= Yapistiricr nitelikliligi X X) X
= Teslimat kosullari X X X
=  Yapstiricilar igin ek teslimat kosullarinin takibi | X X X
(yapistiricilarin sertifika tipleri dahil olmak iizere)
*  Yapistiricilarin markalama, depolama ve kullanim | X X X
1.5 | Altyiiklenici degerlendirilmesi
= Altyiiklenicilerin teknik, insan kaynagi ve tretim | X X) X
acisindan degerlendirilmesi
1.6 | Uretim planlamas: ve kontrolii
= Malzeme sertifikalar, teknik ¢izimler, ekipman ve | X X) X
sartnameler X X) X
* s emirleri ve tamir prosediirleri, ilgili dokiimanlarin | X X) X
uygunlugu ve ornekler ile dogrulanmasi
=  Yapistiric ve sabitleyici donanimlar X X) X
=  Yapistrma teknik personelinin uygunlugu ve | X X) X
gecerliligi X X) X
=  Yapistirma ve yapistirict sira planlari (yapistirma
stire¢ plani) X X) X
» s pargasi test gereklilikleri X X) X
= Yapistrmali  baglantimn  dogrulamasi  i¢in | X X) X

gereklilikleri
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= QOrtam sartlan

1.7 | Uretim alanlarinin kontrolii X X X
=  Yapistirma cihazlarinin kontrolii
= Uretim sartlarmin kontrolii

1.8 | Yapistirmali teknik siireclere karar verilmesi X X X
= On hazirlik faaliyetleri
=  Yapistirma

1.9 | Siireg yeterliligi X X X
=  Makine kapasiteleri
= Siireg yeterlilik ¢alismalari

1.10 | Yapigtirmali baglantilarin kontrolii X X X
= Gozle muayene
=  Tahribatl ve tahribatsiz testler

1.11 | Yapistiricilari ve baglantilarin kontrolii

X)
X

ol
el

1.12 | Dokiimantasyon
» [lgili dokiimanlarmn hazirlanmasi ve saklanmasi (Alt
yiiklenici raporlari da dahil olmak iizere)

X: Limitsiz Yetki, (X): Limitli yetki, yapistirma gbzetim personeli yonlendirmesi ile, -:
Yetkisiz
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Ek 2 : Metodolojik Akis Cizelgesi

Metodolojik Akis Cizelgesi

Pay das Beklertilerinin
Gruplandirimas
i

Teknik
Gereksinimlerin
Eelirlenmesi

o s DIN 6701-2
intiyac Analizi S - . : . : o o ST
5 SO Musteri Sesi Toplama AHP Oncelikendirmesi KFG uygulamasi Sonuglann Analizi Belgelendirme
Yéntem Segimi
Programu
[ Fetskat: JJ | b-l lligkilerin ( Son |
. d | Tanimlanmasi L S
 Misteri ' *]
—= Ilﬁ]ral;lg.nn_ﬂ
Yoptarinent fliski Matrisi
~ AHP=KFG
Cyontemi secimic
o » | hosteri Anketleri | =
. Kurulus Sikayetieri/Ger Bildirimien | Gereklerinin DIN
» Lzman Amstrmac Gonisd ¥ 6701-2
. Masteri Mualakatian T 4 s ™ Betgelond
____________ I — T ot el
| ‘Gereksinim Cift e, Kolerasyonlann mt_)g
Kalite Evi I + h'ﬁﬁ".m Onceliklendirme Jantnh ! L s datanl
Gelistiilmesi : ‘nsa . . =
Ihtiyaciann
Siflandiriimas: e | +
Rakiplere Gore
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Ek 3 : Ornek Kalite Evi (Shillito 2001)

(O} AN @
@A XA
Fi Fis
i
® 80
A X LKO A0 X0 X0
. Gnem ] ’ : 3| T<Ta
Miigteri istekleri | Deraces 5 E . 8l . E 5
i ' g3z & L3 13 S §§ : |2 5 jsiag 3=§§=
2| ] oS o & ] =M I = EEAlL ;
J.diizey
el e celici | 0262 alelalalalelola s g |8 ¢ [to0 |10 |ozez
ciinel Kolruln 0.105 ®| ® 4 & |8 |8 |20 12 0252
7 |7 |8 |7 |to |10 (o210
Cenip alevli 0 | O [+] @Al a
B
Dumanst o | A ® | ® 5 8 |1 |8 |10 12 0205
s | |0 ¢ |10 |10 |0133
Dalgasxz o [Q | Q| ® ® ®
Lreun siise w0 |ol|lel|l®|®|®|® 3 |2 |2 |2 |50 15 0502
Telnik fnem w345l | 183 | 3e8 | 451 | ass | e37 | as1 | 425 | 144 | 4w | 131 ] 135 1632
derecesi
Normalize telenile w0 | 53 |00 |13 |16 | 185 |13 123 | 42 | 14 | 44 | 39
OTE T
.. [ l
Olgiim Birimi o u , .
g g B E £ 3 | & "E E
a léa Ele lala|l=|a El A
Firma Bugiin 135 | 15 4 10 02
Rakip A 140 | 13 4 10 032
Rakip B 145 | 15 4 10 032
Firma Hedef 150 | 17 B 10 02
Telmik Giigliik{1:kolay-5:Giig){ 3 5 1 1 1 5 4 2 2 3 4
Maliyet 43 2 15 g 31
Cevresel Engal | | | | | |
Yasal Engel [ | | | | [
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Ek 4: MB’leri ve Veri Kaynaklari

UCUNCUL TALEP (HAM BEKLENTI)

BEKLENTI KAYNAGI

[zlenebilirlik ve yeterli kayit

Kontrol listeleri ile planli denetim

Dogru basili sertifika

Akreditasyon Kuruluslar

Aday firmada yetkin personelin varligi

Akreditasyon ve yetkilendirilmis kurulus olma

Piyasada bilinirligi ve kabulii yliksek belgeye sahip
olma

Uretim hatt1 boyunca izlenebilirlik ve kontroliin
saglanmasi

Belge Talebinde Bulunan Ana
Yiiklenici Firma

Miisteri evraklarinda geri doniislerinin azalmasi

Hatasiz Denetim Dokiimantasyonu

Belgelendirme Kurulusu Kalite
Boliimii

Denetime hazirlanmg aday firma

Giin igerisinde birden fazla denetim imkani

Kisa denetim siiresi

Sirket i¢i hazirliklarin hizli bitirilebilmesi

Uygulanabilir az evrak isi

Denetgiler

Denetim tarihinin en yakin zamanda belirlenmesi

Diisiik ara denetim fiyatlar

Diger firmalardan daha diisiik fiyat

Is gelistirme /Teklif Hazirlama
Boliimii

Fatura geri doniistiniin olmamasi

Yalin Faturalandirma

Muhasebe

Denetim 6ncesi eksikliklerin geribildirimi

Yetkin denet¢i personel

Denetim 6ncesi bilgilendirme semineri

Denetim oncesi teknik destek saglanmasi

Denetim sonrasi teknik destek saglanmasi

Uretim siireglerinde karsilasilan sorunlar i¢in &neri
mekanizmasi

Uretim siireclerini engellememe

Ihtiyaglar1 tam kapsayan belgelendirme

Dogru belge kapsami

Gizli maliyetlerin mevcut olmamasi

KOSGEB gibi desteklerden faydalanma imkamn

Birim maliyetin azalmasi

Karliligin artmasi

Adam/Saat maliyetlerinde tasarruf

Standardin izin verdigi en uzun siire gecerli belgeye
sahip olma

Nihai Kullanic1 Firma
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Prestijli bir belgeye sahip olma

Uriiniin kalitesini kayit altina alinmasi

Miisteri ile denetimlerinde ve iiriin kabullerinde
kolaylik

Tiirkce denetim

Ihale siireglerinde kolaylik

Hizl belge/evrak teslimati

Giivenilir kargo sirketi

Yazi isleri ve Sekretarya
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Ek 5: MB’lerini Siniflandirilmasi

MUSTERI D. A. Garvin .. il .M
BEKLENTISI | (1984) Kalite BIRENSL. | IECIL UCUNCUL TALEP (HAM BEKLENTI) BEKLENTI KAYNAGI
TALEP TALEP
KODU Siiflar:
Denetim Oncesi eksikliklerin geribildirimi Nihai Kullanici Firma
Denetim 6ncesi | Yetkin denetgi personel Nihai Kullanici Firma
bilgilendirme | Denetim &ncesi bilgilendirme semineri Nihai Kullanici Firma
. Denetim Oncesi teknik destek saglanmasi Nihai Kullanict Firma
Belgelendirm - -
HiZMET e/Denetim DIN 6701-2 Denetime hazirlanmis aday firma Denetgiler
MBI1 : i . tandard
ALABILME oncesi Vde . 3;;? na Aday firmada yetkin personelin varlig Belge Talebinde Bulunan Ana
sonrasi deste > . -
hazirlikli firma Yiiklenici Firma
Deneti Denetim sonrast teknik destek saglanmasi Nihai Kullanic1 Firma
enetim - ; -
sonrasi destek Uretlm siireglerinde karsilasilan sorunlar igin 6neri Nihai Kullanic: Firma
mekanizmast
) Giin igerisinde birden fazla denetim imkani Denetgiler
Kisa Denetim o :
. Kisa denetim siiresi Denetgiler
KISA Stiresi . . o - -
ZAMANDA HIZLI Uretim siireglerini engellememe Nihai Kullanic1 Firma
MB2 TEMIN BELGELEN | Hizli kargo Hizli belge/evrak teslimati Yazi isleri ve Sekretarya
EDILEBILIRLIK DIRME siiresi Giivenilir kargo sirketi Yazi isleri ve Sekretarya
Kolay temin Sirket ici hazirliklarin hizli bitirilebilmesi Denetgiler
edilebilirlik Denetim tarihinin en yakin zamanda belirlenmesi Is gelistirme /Teklif Hazirlama Boliimii
. Izlenebilirlik ve yeterli kay1t Akreditasyon Kuruluslari
H Asgari Uygulanabilir az evrak isi Denetgiler
. atasiz . dokiimantasyon - — - >
MB3 KALITE Belgelendirm Kontrol listeleri ile planli denetim Akreditasyon Kuruluglar
e Stireci Dogru basili sertifika Akreditasyon Kuruluglar
Uygun Belge — - P .
Ihtiyaglar1 tam kapsayan belgelendirme Nihai Kullanici Firma
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Dogru belge kapsami

Nihai Kullanici1 Firma

Akreditasyonda
Kolaylik

Miisteri evraklarinda geri doniiglerinin azalmasi

Belgelendirme Kurulusu Kalite Bolimil

Hatasiz Denetim Dokiimantasyonu

Belgelendirme Kurulusu Kalite Bolimil

Hatasiz fatura
bilgisi

Fatura geri doniisiiniin olmamast

Mubhasebe

OZELLIKLER

Diisiik Maliyet

Diisiik ara denetim fiyatlari

Is gelistirme /Teklif Hazirlama Boliimii

Gizli maliyetlerin mevcut olmamasi

Nihai Kullanici Firma

KOSGEB gibi desteklerden faydalanma imkani

Nihai Kullanici Firma

Diger firmalardan daha diisiik fiyat

Is gelistirme /Teklif Hazirlama Boliimii

MB4 Mallyet Tamir ve
hatalar1 Birim maliyetin azalmasi Nihai Kullanict Firma
diistirme
Verimlilik Karliligin artmasi Nihai Kullanic1 Firma
Saglama Adam/Saat maliyetlerinde tasarruf Nihai Kullanici Firma
Uzun ‘pelgne . Standardin izin verdigi en uzun siire gecerli belgeye sahip Nihai Kullanic: Firma
gegerlik siiresi | olma
Akreditasyon ve yetkilendirilmis kurulus olma Bc.a-lge Ta!eb} nde Bulunan Ana
Giivenilirlik Yiiklenici Firma
MB5 GUVENILIRLIK | Giivenilirlik Hventi Pivasada bilinirlizi ve kabulii viiksek bel hip ol Belge Talebinde Bulunan Ana
iyasada bilinirligi ve kabulii yiiksek belgeye sahip olma YViiklenici Firma
Kalite sistemi .
ve uygun Uretim hatt1 boyunca izlenebilirlik ve kontroliin saglanmasi B?Ige "lja!eb.lnde Bulunan Ana
- Yiiklenici Firma
dokiimantasyon
Prestij Prestijli bir belgeye sahip olma Nihai Kullanic1 Firma
Ispat Uriiniin kalitesini kayit altina alimasi Nihai Kullanici Firma
MARKA Ek Miisteri ile denetimlerinde ve {iriin kabullerinde kolaylik Nihai Kullanici Firma
MB6 i U - . T X
DEGERI Ustiinliikler Tiirkge denetim Nihai Kullanici Firma
Kolaylastirma

Yalin Faturalandirma

Mubhasebe

Thale siireglerinde kolaylik

Nihai Kullanici Firma
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Ek 6: AHP Matrisi

n= |I| Kriter Sayisi
N= Katilime1 Sayist
p= Secili Katilimict

Olqek

a

Tablo Kriter Aciklama Agirhk |Siraj
1 Hizmet Alabilme Denetim 6ncesi ve Sonrasi destek 9,6% | 4
2 Kisa Zamanda Temin Edilebilirlik |Hizl Belgelendirme Siireci 253% | 2
3 Kalite Hatasiz Belgelendirme Siireci 174% | 3
4 Ozellikler Maliyet ve Rekabetci Fiyat 384% -
5 Giivenilirlik Akreditasyon vb. 3,6% | 6
6 Marka Degeri 57% | S
7 Kiriter 7
8 Kiriter 8
9
#
Sonu¢| Eigenvalue lambda:
Tutarhlik Oram 0,37 GCI: CR:
= 4
g £ = 5= lized
Matix 3 E S=F = £ =5 L % normatize
§EzEez = S S Eag £ principal
SR RO RN A V/ S O SAaMd ¥ o o Eigenvector
p 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
\
Hizmet Alabilme 1 [ 9,60%
Kisa Zamanda
Temin 25,29%
Edilebilirlik
Kalite 1741%
Ovzellikler 3837%
Giivenilirlik 3,61%
Marka Degeri 5,73%
Kriter 7 0,00%
Kiriter 8 0,00%
0 0,00%
0 0.00% |

101




Ek 7: AHP Sonucu

102

n Kiriter Aciklama RGMN
1 |Hizmet Alabilme Denetim dncesi ve Sonrasi destek 10%
2 |Kisa Zamanda Temin Edilebilirlik Hizh Belgelendirme Siireci 25%
3 |Kalite Hatasiz Belgelendirme Siireci 17%
4 | Ozellikler Maliyet ve Rekabetgi Fiyat 38%
5 | Giivenilirlik Akreditasyon vb. 3%
6 |Marka Degeri 6%
7 |Kriter 7
8 |Kriter 8
9
10
[Katilimet 1 | 1 | | a:| [ TR 9% | | |
Tutarlilik orant Olgek
Kriterler Hangisi Onemli? [Olgek|
1] A B A veya B[ (1-9)
| 2 [Hizmet Alabilme [ Kisa Zamanda Temin B 3
1 3 Kalite B 3
1 4 Ozellikler B 4
15 —  Giivenilirlik A 5
1 6 Marka Degeri A 2
| Kriter 7
1 8 L Kriter 8
2 3|Kisa Zamanda Temin Edilebilirlk [~ Kalite A 3
2 4 Ozellikler B 3
25 _J  Giivenilirlik A 5
2 6 Marka Degeri A 5
2 7 Kriter 7
2 8 U Kriter 8
3 4(Kalite Ozellikler B 3
35 Giivenilirlk A 5
3 6 = Marka Degeri A 5
3 7 Kriter 7
3 8 L Kriter 8
4 5|0zellikler [ Giivenilirlik A 5
4 6 Marka Degeri A 5
4 7 Kriter 7
4 8 L Kriter 8
5 6|Giivenilirlik Marka Degeri B 3
5 7 { Kriter 7
5 8 Kriter 8
6 7 Kriter 7
6 8 Kriter 8
7 8 L Kriter 8



Ek 8: TG Korelasyon Matrisi

TGl | TG2 | TG3 | TG4 | TG5 | TG6 | TG7 | TGS | TG9 | TG10 | TG11 | TG12 | TG13 | TG14 | TG15 | ONCELIK
TG1 0 -1/3 1/3 0 1/9 1/3 0 0 -1/3 0 0 0 /3 | -1/9 | -1/9 | -0,01925
TG2 -3 0 173 | -1/3 /3 | -1/9 0 1/3 0 0 0 0 1/3 1/3 0 -0,0018612
TG3 3 3 0 0 0 1/9 1/9 0 173 | -1/3 0 -1/9 0 0 1/3 ]0,115744567
TG4 0 -3 0 0 1/3 1/3 0 1/3 0 0 -1/3 0 1/3 1/3 1/3 ]-0,04401323
TGS 9 3 9 3 0 1/3 1/3 0 1/9 1/3 1/3 1/9 1/3 0 0 ]0,156289305
TG6 3 -9 9 3 3 0 1/3 1/9 0 0 0 0 1/3 0 0 -0,159047
TG7 0 0 0 0 3 3 0 1/9 0 -1/9 0 0 -1/3 | -1/9 0 ]0,015077384
TGS 0 3 3 3 0 9 9 0 0 0 0 1/3 1/9 1/3 0 |0,084580832
TGY9 -3 0 -3 0 9 0 0 0 0 1/3 0 0 1/3 1/3 0 ]0,005245816
TG10 0 0 0 0 3 0 -9 0 3 0 0 0 1/3 1/3 0 ]0,085422213
TG11 0 0 -9 -3 3 0 0 0 0 0 0 1/9 173 | -1/3 0 -0,0479746
TG12 0 0 0 0 9 0 0 3 0 0 9 0 173 | -1/9 0 ]0,098171429
TG13 3 3 0 3 3 3 -3 9 3 3 3 3 0 1/9 0 ]0,211414868
TG14 9 3 3 3 0 0 -9 3 3 3 -3 -9 9 0 1/9 |0,391920789
TG15 9 0 3 3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 9 0 |0,108282327
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Ek 9: AHP- KFG Kalite Evi
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Uzman Goriigii Agirliklandirmali Kalite Evi

Ek 10
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Ek 11 : ISO 19011°e uygun DIN 6701-2 Denetim Programi Tasarim Siireci

EN ISO 19011: DENETiM PROGRAMI YONETiMi

Denetim programi yoneticilerinin gérev ve sorumluluklari
s Denetim programini yéneten kisilerin yetkinligi
2 Program hedeflerini .| Denetim programini| Denetim programinin kapsamini belirleme
g belirleme - olusturma Denetim programi igin riskleri tanimlama ve degerlendirme
a 7 Prosediirleri olugturma
Kaynaklari belirleme
T 1
Her bir denetim iigin hedeflefi, kapsami ve kriterleri belirleme R
Denetim metodunu segcme -
Denetgilerin A

o : 0 i f Denetimin
< Denetim takimi Gyelerini belirleme Denetim programi <€ yetkinligive < uygulanmas
> Takim sorumlularina sorumluluklari atama degerlendirimesi

Denetim programi giktilarini yénetme

Denetim programinin kayitlarini strdirme ve yénetme \7*1—/ T
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8 Denetim programini
= izleme ve gozleme
2
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5' Denetim programini
] g6zden gegirme ve
>= iyilestirme
>
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