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OZET

Kiiresellesme siirecinde isletmelerin kars1 karsiya kaldig1 rekabet¢i ortam ulusal
boyutta da kendini gostermekte ve iiretim planlarina, cevre koruma kurallarina,
standartlara uygun ve kaliteli iiriin iiretilmesi sorunu, ge¢cmiste oldugundan farkh
ve degisik boyutlar kazanmaktadir. Kalitenin tammm Kkiiresel ortamda miisteri
memnuniyetini esas alan bir kapsamda ifade edilmektedir. Imalat sektoriinde
tedarikci firmalarin miisteri memnuniyetlerini arttirma amaciyla miisteri
sartlarim1 belirlemis ve bunlar1 yerine getirmis olmasi gerekmektedir. Aksi
takdirde miisteri kaybi ile birlikte pazar payr ve rekabetci giicte de azalmalar
yasanacaktir. Kalite yonetim standartlari ile isletmeler hem kendi i¢ dinamiklerini
ve standartlarimm yakalamakta ve hem de i¢ ve dis pazarlarda rekabetci

durumlarimm koruyup giiclendirebilmektedirler.

Bu calisma, ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemine sahip bir firmanin, Kalite
Yonetim Sistemi standardinin 5.2 maddesinde yer alan ve Kalite Yonetim Sistemi
ilkelerinden biri olan “miisteri odakhihk” temel alinarak, miisteri memnuniyetini

saglanmasinin uygulamadaki yeri arastirllmistir.

Uygulama boliimiinde, Kemalpasa Organize Sanayi Bolgesi’nde Metal Sektoriinde
faaliyet gosteren ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi belgeli bir firmanin,
yurtdisi ve yurt icindeki miisterilerine anket uygulanmistir. Hazirlanan anket
formu yardimyla, s6z konusu miisterilerin kalite yoneticilerinin goriisleri
dogrultusunda ornek firmada uygulanan ISO 9001:2008 Kalite Yonetim
Sisteminin, miisterilerin memnuniyet beklentilerini karsiladigi sonucu ortaya

cikmstir.

Anahtar Kelimeler: ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi, Metal Sektorii
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ABSTRACT

In the process of the globalization, the problem of manufacturing in line with
production plan, environmental protection rules and qualified products within a
nationwide process of change and development which is also forced by
globalization has gained different dimensions. Quality is defined in accordance
with customer satisfaction. The supplier companies in the manufacturing industry
must have determined the conditions for customers and fulfill their requirements
in order to heighten the customer satisfaction. Otherwise, the customer loss will be
happened with reduction of market rate and competitive power. The Quality
Management Standards provide to companies both catch their standards and
internal dynamics and strengthen their competition state in national and

international markets.

In this study the role of the realization of customer satisfaction in practice of a firm
that has ISO 9001:2008 Quality Management System has been explored on the
basis of “customer orientation” which is in the article 5.2 of Quality Management
System standard and which is one of the principles of Quality Management

System.

In the practice part, a poll has been conducted among the foreign and domestic
customers of a firm which is active in Metal Industry in Kemalpasa Organized
Industry Zone and which has a ISO 9001:2008 Quality Management System. With
the help of a poll form, it has been seen that the ISO 9001:2008 Quality
Management System carried out in the exemplary firm in line with the views of the
quality managers of the customers in question meet the satisfaction expectations of

the customers.

Keywords: ISO 9001:2008 Quality Management System, Metal Industry
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ONSOZ

Kalite ve kaliteli olmanin isletmeler icin bir yasam bi¢imi haline geldigi giiniimiizde,
isletmelerin bu kalite cabalarii 6nemli oOlgiide etkileyen miisterilerinin varligt
yadsinamaz derecede dnemlidir. Rekabetin giderek arttig1 ve her sektérde kendini ayri
bigimlerde gdstermektedir. Ister son tiiketici ister endiistriyel pazarlar olsun miisteri

memnuniyetini saglamak baglica amag haline gelmektedir.

Isletmenin sundugu mal/hizmet Kkalitesiyle miisteri beklentileri ve memnuniyeti
arasindaki karsilikli iligkiyi ortaya ¢ikarmak isletme icin oldukca 6nemlidir. Verilen
mal/hizmetle ilgili tatmin diizeyini belirlemek, verilen hizmetin zayif yanlarimi tespit
ederek giiclendirmek, giliclii yanlarin1 da pekistirmek suretiyle kalite iyilestirilebilir.
Kalite yonetiminde miisteri memnuniyetinin Sl¢iilmesi son derece kritik bir dneme
sahiptir. Miisteri algilamasini tespitte yapilacak hatalar, isletmelerin yanlis politika ve

strateji liretmesine, bunun sonucunda verimlilik kaybina neden olabilmektedir.

Arastirma dort boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde kalite tanimi ve boyutlari
aciklanarak toplam kalite yonetimi, amaci, klasik yonetimle arasindaki farki agiklanmig
ayrica kalite yonetim sistemi ve toplam kalite yonetimi ile iliskisi ele alinmistir. Ikinci
boliimde Kalite Yonetim Sisteminin gelisimi, ISO 9001:2008 revizyonu ve getirdikleri,
Kalite Yonetim Sisteminin temel ilkelerinden bahsedilmistir. Ugiincii béliimde, 1SO
9001:2008 Kalite Yonetim Standardinin  kullanom amaci, bes temel Ogesi,
dokiimantasyonu, maddeleri, firmalar agisindan yararlari ve karsilasilan sorunlar
hakkinda ayrintili bilgiler verilmistir. Son béliimde ise arastirmanin sonuglari,

degerlendirme ve 6neri kismi1 yer almaktadir.
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GIRIS
Diinyada 80°1i yillarda gittik¢e artan oranda 6nem kazanmaya baslayan Kalite kavrami
yapilan pazar arastirmalari, uluslararasi pazarlarda alicilarin biiyiikk ¢ogunlugunun

kaliteyi 6nemsedigini gostermesiyle birlikte 6nem diizeyini daha da arttirmistir.

Rekabet ve miisteri tatmini saglayarak kar elde etmek isteyen bir igletmenin kalite
kavramini algilamas1 ve uygulamasi kaginilmazdir. Hata oranlarinin azaltilmasindan Gte
stfira yakin ve sifir hata ile ¢calisilmasi yeni bir ¢alisma bicimi ve felsefesi haline gelmis,
gercek bir rekabet ortamimin yasandigi pazarlarda hatasiz {irlin ve hizmetlerin
istenmesine yol agmistir. Diinyada birgok iilke ve kurulus kaliteyi, performans arttirmak
ve iyilestirmek, pazar paylarint korumak i¢in etkin bir strateji olarak gormektedir.
Isletmeler hayatta kalabilmek igin kaliteyi her tiirlii durumda ve siirekli olarak saglamak

zorundadirlar. Kalitenin siirekliligi de standardizasyon kavramini dogurmustur.

Standardizasyonun tarihine kisaca bakildiginda, ozellikle kalitenin ¢ok 6nemli bir
kavram halini aldig1 ve stirekliliginin saglanmasinin gerektigi diinya savaslari, kalite
sistemleri ile birlikte standardizasyon kavraminin da dogmasina neden olmustur. Diinya
savaglarindan once de kalite ve standardizasyon uygulamalari mevcuttur. Ancak bir
sistematige sahip degildir. Ozellikle ikinci Diinya Savasi’mi kazandiran en 6nemli

silahlardan biri, sistematik hale getirilmis bir kalite anlayis1 olmustur.

Savastan sonraki yillarda ise Amerika’da dogan kalite ve standart kavramlari, uzak
doguda gelisme imkam bulmuslardir. Ozellikle Japonya'nmin &nciiliigiinde kalite
sistemlerinin temel alindig1r orgiit kiltiirleri, kalite devrimlerinin gerceklestirilmesini
saglamistir. Giiniimiizde artik en kiiciik bir isletme bile kaliteyi sistemlestirerek kendi
bilinyesine uydurup uygulamaya calismaktadir. Kalite sistemlerinin saglanmasinin en
kolay yontemi de, hazir olan mevcut kalite yonetim sistemlerine uyum saglamaktir.

Bugiin , kalite yonetim sistemi denildiginde akla /SO 9001:2008 standard1 gelmektedir.

Isletmelerin temel amacinin kar etmek oldugu ve bunun da ancak miisterileri memnun
ederek yapilabilecegi diisiiniildiigii zaman miisteri istek ve gereksinimlerinin Gnemi
daha da artmaktadir. Miisteri beklentileri, sosyal ve ekonomik ¢evre kosullarindaki
degisiklikler ve teknolojik yenilikler sonucunda miisteri istek ve gereksinimlerinde

kendiliginden olusan degisikliklerdir. Miisteri memnuniyetinin saglanmasinda,



isletmenin miisteri odakli strateji izlemesinin ¢ok biiyiik katkilar1 olmaktadir. Miisteri
odakl1 olmak, bir isletmenin miisteri ve pazardaki gelismeleri odak olarak belirleyerek
faaliyetlerine yon vermesi felsefesine dayanmaktadir. ISO 9001:2008 standartlar
isletmeler agisindan miisteriye verilmesi gereken Onemi gostermektedir. Yeni
standartlarda miisteri istekleri girdiyi olustururken miisteri memnuniyeti ¢iktiy1
olusturmaktadir. Isletmeler her bir miisterinin istek ve gereksinimlerim belirlemek ve
izlemek icin yeni yontemlere gereksinim duyacaktir. Ayrica, miisteri memnuniyetinin

Olciilmesi ve analizi mutlaka gerekli olacaktir.

Yapilan arastirmada, ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi standardinin 5. ana
maddesinde yer alan yonetimin sorumlulugu baslig1 altinda bulunan “miisteri odaklilik”
maddesi temel alinip miisteri memnuniyetinin karsilandiginin bir igletme uygulamasiyla

destekleyerek, 6lgmek ve sonucu ortaya koymak amaglanmustir.

Calismanin birinci boliimiinde Kalite kavrami ilizerinde durularak Kalite Boyutlarryla
ilgili aciklamalara yer verilmis; Toplam Kalite Yénetimi, Onemi, Klasik Yonetim
Anlayisiyla Arasindaki Fark ve Kalite Yonetim Sisteminin kisaca tanimi yapilip ve

Toplam Kalite Yonetimi ile Iliskisi hakkinda bilgiler verilmistir.

Calismanin ikinci boliimiinde ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sisteminin Geligimi, ISO
9001 Kalite Yonetim Sistemlerinin 2008 Yil1 Revizyonu anlatilmistir. Ayrica bu boliimde
ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi ve Ilkeleri agiklanmustir.

Uciincii boliimde Kalite Yonetim Standardimin Kullanim Amaci, Sistemin Bes Temel
Ogesi, Dokiimantasyonu, Maddeleri, Onemi, Yarar: ve Uygulamalarda Karsilasilan

Sorunlara iliskin bilgiler verilmistir.

Dérdiincii ve son bolim olan uygulama kisminda ise arasgtirmanin metodolojisi ile
ilgiler bilgiler verilip, Metal Sektoriinde faaliyet gosteren bir firmanin ulusal ve
uluslararas1 miisterilerinden anket metodu ile bilgi saglanip miisteri memnuniyeti

Olciilerek, oneriler getirilmeye ¢alisiimistir.

BIiRINCi BOLUM



KALITE iLE iLGIiLi TEMEL KAVRAMLAR

1.1. KALITE TANIMI

Kalite, 1990’lh yillardan bu yana, tretim ve hizmet sektdrlerindeki is
cevrelerinden egitime, askeri kuruluslardan diger resmi kurumlara kadar tiim alanlarda
gorev yapan list yoneticilerin karsisina ¢ikan, Onemli stratejik konularin basinda

gelmektedir (Hoscan, 1999: 1).

Bediik (2005:2)’e gore kalite isletmelerin varliklari siirdiirebilmelerinin,
biiyliylip gelismelerinin temel kosulu olarak goriilmektedir. Bu anlayis “Bugiiniin
kalitesi, yarmin giivencesidir” ya da “Kaliteyi tesvik etmek, gelecegi giivenceye

almaktir” gibi 6zdeyislerle carpict bir sekilde ifade edilmektedir.

Kalite; bir mal, is, hizmet veya baska bir seyi digerinden ayiran 6zellik, derece,

cins, mikkemmellik veya uygunluk standardidir (Dogan, 2002: 15-16).

Kalite kavram ile ilgili bir¢ok tanimlama yapilmistir. Farkli kalite tanimlar1 su

sekilde aciklanmistir (Beskese, 2004: 4);

e Kalite, bir organizasyonun biitin c¢alismalarinda yer alan kalict bir
fonksiyondur.

e Kalite, bir mal veya hizmetin belirli bir gerekliligi karsilayabilme yeteneklerini
ortaya koyan karakteristiklerin tiimiidiir.

e Kalite “isteklere uygunluk” olarak tanimlanmaktadir. Istekler, anlasilmali,
Ol¢iimler bunlara uygunlugu siirekli denetler sekilde olmalidir. Tespit edilen
uygunsuzluk kalitesizlik demektir. Boylece kalite problemleri uygunsuzluk
problemleri haline gelir, kalite de tanimlanabilir duruma gelir. Kalite, bir {iriiniin
gerekliliklere uygunluk derecesidir.

e Kalite, kullanima uygunluktur.

e Kalite, iiriiniin sevkiyattan sonra toplumda neden oldugu minimal zarardir.

o Kalite, eksiklerden kacinmaktir.

e Kalite, mekanizmalarin performanslarini hatasiz olarak
gergeklestirebilmeleridir.

e Kalite, miisteri parasinin karsiligin1 almasidir.



e Kalite, her tiir hatanin ortadan kaldirilmasidir.

e Kalite, sorunlarin belirlenmesi ve ¢oziilmesi i¢in dogru veridir.

e Kalite, siirekli basar1 demektir.

e Kalite, miisterinin simdiki ve gelecekteki isteklerinin karsilanmasidir.

e Kalite, bir {iriiniin veya hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaglar1 kargilama
kabiliyetine dayanan 6zelliklerin toplamidir.

e Kalite, iiriin veya hizmeti ekonomik yoldan iireten ve miisterilerin isteklerine
cevap veren bir liretim sistemidir.

e Kalite, esnekliktir.

e Kalite, bir iirlin veya hizmetin degeridir.

e Kalite, spesifikasyonlara uygunluktur.

Bozkurt ve Odaman (1995:1)’e gore tiim bu yapilan tanimlardan hareketle kalite,
bir {irlin ya da hizmet hakkinda miisteri ya da kullanicilarin yargis1 olup, beklentiler ve
gereksinimlerin karsilanmasina olan inanclarin 6l¢iisiidiir seklinde tanimlanabilir. Kalite
tanimlarindaki ortak noktalar g6z Oniinde bulunduruldugunda, en temel noktalarin,

liriin, hizmet, miisteri ve ihtiya¢ oldugu belirtilebilir (Muluk ve digerleri, 2000: 6).

1.2. KALITENIN BOYUTLARI

Bir miisterinin bir iiriinden sagladigi memnuniyet sadece iiriinlerin niteliklerine
baghh degildir. Tiketicinin memnuniyeti ayn1 zamanda isletmenin imaji, satig
elemanlarinin tutumu, tiiketicinin kisiligi, isletmenin profesyonellik anlayisi, islem hizi
gibi unsurlara baghdir. Bunlarin disinda isletme ve calisanlar miisterilerinin kimler
oldugunu, duygu, diisiince ve beklentilerinin neler oldugunu saptamak, mevcut ve hedef
miisterilerine yonelik arastirmalarda da bulunmak zorundadirlar. Ayrica bu Olgiitlere
gore iirlin ve hizmet politikalarina yeniden yon vermeleri gerekmektedir (Oger ve

Bayuk, 2001: 27).

Kalite konusunda ¢ok sayida tanimin yapilmasinin nedeni, kalitenin ¢cok boyutlu

olmasindan kaynaklanmaktadir (Dogan, 2000: 35).

Miisteri memnuniyetinde iirlin ve hizmet kalitesini belirlerken asagidaki sekiz
kalite boyutuna dikkat edildigi gozlemlenmistir. Kalite ile ilgili boyutlar1 asagidaki

sekilde agiklamak miimkiindiir;



Performans: Ertugrul (2006:7)’e gore bir lriinlin temel islevsel oOzellikleri
anlamina gelen performans, 6rnegin bir otomobil i¢in hiz, konfor; bir televizyon ig¢in
renk, ses, goriintii vb. &zellikler olabilmektedir. Uriiniin performans o6zellikleri
genellikle Olctilebilen karakteristikleri igerdigi i¢in benzer iirlinler arasinda performans

acisindan objektif bir siniflandirma yapilabilmektedir.

Ozellikler: “Ozellik” kelimesi bir iiriiniin temel fonksiyonunu tamamlayan
kavram olarak nitelendirebilir. Kalitenin bu boyutu i¢in, havayolu sirketinin uguslarda
verdigi Ucretsiz ikramlar; camasir makinesinin pamuklu ya da yiinlii programi 6rnek
olarak sayilabilir (Dogan ve Tiitiincii, 2003: 28). Ornegin otomobillerde elektrikli
camlar, merkezi kilit, elektrik kontrollii aynalar, virajda savrulmay1 onleyen sistemler,

vb. zellikler otomobilin temel islevlerine ek olan 6zelliklerdir (Ozel, 2003:7).

Givenilirlik: Uriiniin kullanim 6mrii igersinde kendisinden beklenen tiim
fonksiyonlari tam olarak yerine getirip getirmediginin 6l¢iitiidiir. Olgiilebilen bir 6zellik
olan giivenilirlik, ortalama ilk bozulma zamani, bozulma stireleri arasindaki dénem vb.
olabilir. Kalitenin giivenilirlik boyutu, bozulma siirecinde gecen zaman Onem
kazandik¢a ve bakim/onarim maliyetleri arttikga daha belirleyici bir faktor olmaktadir

(Tekin, 2006:55).

Uygunluk: Bir iirlinlin kanuni olarak veya satin alma sdzlesmesinde belirlenmis
birtakim teknik gerekliliklere uygunlugudur. Kalitenin teknik boyutu hakkinda tiiketici
veya kullaniciya fikir vermektedir. Uygunluk, {iriiniin tasarim ve isleyis 6zelliklerinin
mevcut standart ve teknik gerekliliklere ne derece uyumlu oldugunun bir Sl¢iitiidiir.
Ayni zamanda uygunluk, istatistiksel kalite kontrolde {irtinle ilgili karakteristiklerin
nominal degerden sapma oranidir. Bu oran hedeflenen nominal degere ne kadar yakin
olursa iiriin, tasarim spesifikasyonlarini o derece iyi karsilamakta ve uygunluk acisindan

kaliteli bir {iriin olarak algilanmaktadir (Ozel, 2003: 7).

Dayanmiklihik: Bir {riin veya hizmetin kullanim Omriiniin uzunlugudur.
Genellikle alicilar iiriin dayanikliliginin belli kosullarda test edilerek yazili olarak
onaylanmasini  istemektedirler. Teknolojik agidan dayamiklilik, bir {iriiniin

deformasyona ugrayincaya kadar olan kullanim siiresini ifade etmektedir. Ornegin, bir



elektrik ampuliiniin lityum teli yandiginda degistirilmesi gerekmektedir. Tamiri

olanaksizdir (Dogan ve Tiitlincii, 2003:29).

Servis Gorme Yetenegi: Kalitenin altinci boyutu olan servis, iiriin ile tretici
veya satict kurulusun satis sonrasi iligkileri anlamia gelmektedir. Miisteri memnuniyeti
acisindan satis sonrasi hizmetler, servisler ve bakim-onarim faaliyetleri son derece
onemlidir ve 6nem derecesi ile miisteri memnuniyeti endekslerindeki agirligi giderek
artmaktadir. Ozellikle iilkemizde satis sonrasi servislere iliskin gecmiste yasanan
olumsuz tecriibeler, tiiketicilerin bu konuda daha hassas davranmalar1 ve daha 1yi satis

sonras1 hizmet veren kuruluslara yénelmeleri ile sonuglanmaktadir (Ozel, 2003:8).

Estetik: Tekin (2006:55)’e gore estetik, tiliketicilerin bes duyusuna hitap eden
irlin Ozellikleridir. Bagka bir deyisle, iiriiniin kullanicinin beklentilerine uygun bir
estetik yapiyr saglayabilmesidir. Renk, ambalaj, bi¢cim gibi 06zellikler {iriiniin
performansin1 dogrudan etkilememekle beraber, tiiketici begenilerine yonelik estetik

Ozellikler olarak nitelendirilebilir.

Algulanan Kalite: Tiiketiciler her zaman {iriinilin tiim 6zellikleri ile ilgili ayrintili
bilgi sahibi degillerdir ve boyle durumlarda dolayl birtakim dl¢iitler karar vermelerinde
onemli rol oynamaktadir. Reklam faaliyetlerinde yaratilan iiriin imaji, marka imaj1 gibi
faktorler triin kalitesinin tiliketici tarafindan olumlu veya olumsuz algilanmasinda
onemli rol oynamaktadir (Ertugrul, 2006:9). Ozel’e (2003:8)’e gdre &rnek olarak;
camagsir makinesi iiretiminde uzun yillar 6nderlik yapmis bir kurulusun yeni iiriinii olan
bulagik makinesi, bu markaya gilivenen tiiketicilerin biiylik bir boliimii tarafindan kaliteli
bir {irlin olarak algilanabilmektedir.

Yukarida siralanan kalite boyutlar kaliteyi algilarken belirleyici olmaktadir. Bu
Ozelliklerden birinin olmamasi ya da yetersiz olmasi iiriin veya hizmet kalitesini
olumsuz etkiler. Kullanicilar iiriin veya hizmetin ihtiya¢ ya da beklentilerini karsilamasi
Olciisiinde kaliteli veya kalitesiz kavramini kullanacaklardir (Tekin, 2006: 56-57)

1.3.TOPLAM KALITE YONETIMI

Kalite konusunda oldugu gibi “Toplam Kalite Yonetimi” (TKY) konusunda da

izerinde goriig birligine varilmis bir tanim bulunmamaktadir. Cesitli yazarlar TKY 'nin



ne oldugu yada ne olmasi gerektigi konusunda goriisler belirtmislerdir (Simsek,
2008:382).

Buna gore kimi yazarlar TKY yi; “giiclii liderlik, katilimci yonetim ve ekip
caligmasinin bir bilesimi” seklinde tanimlarken, bazilari da “hatasiz {iriin iiretme veya
her seyi miikemmel bir sekilde yapma” olarak tarif etmektedir. TKY, pek cok kisi i¢in
“miisteri memnuniyeti” ile es anlamlidir. Ya da es zamanlhi olarak bir Orgiitlin
basarisinda ¢ikari olan herkesin (hissedarlar, miisteriler, yonetim ve c¢alisanlarin)

memnun edilmesini icermektedir (Akgay, 2008:19).

Cesitli yazarlarin yapmis olduklar1 TKY tanimlardan bazilari Tablo 1.1°de

gosterilmistir.

Tablo 1.1. TKY Tanimlan

Yazar(lar) Yil Tanim

Novicevié, ve Antié 1999 Miikemmel iiriin ve hizmetler demek
olup, en iyinin ilk seferde yapilmasi
ve siirekli gelistirilmesidir.

Osborn 2001 Tepe yOnetiminin liderliine ve tiim
departmanlardaki calisanlarin
planlamadan  ve  satis  servis
hizmetlerinin gelistirilmesine

katilimina dayanan bir yonetim ve
kontrol faaliyetidir.

Yilmaz 2004 Miisteri merkezli organizasyon yapisi
kurmay1r ve miisteri memnuniyeti
saglamayr amag¢ edinen bir yonetim
sistemidir.

Coban 2004 Uzun vadeli hedeflerle miisteri
tatminini saglamay1, calisanlar ve
toplum icin faydalar elde etmeyi
amaclayan, kaliteye odaklanmis ve
biitiin calisanlarin katilimi temeline
dayanan bir isletme  yOnetimi

modelidir.

Develioglu ve 2006 Bir isletmede kalite ile ilgili

Arkadaslari faaliyetlerin her seviyedeki c¢alisanin
katkisiyla elde edilmesiyle ilgili tiim
cabalaridir.

Kingir 2006 Kaliteye miisterinin bakis acisiyla

bakmak, seviyeli personeli kaliteden
sorumlu yapmak, bu sorumlulugun




yonetim tarafindan taahhiit edilmesi
ve  kalitenin  siirekliligi  i¢in
cabalamaktir.

Erkili¢ 2007 Bir isletmenin tiim yonetim ve tiretim
stireglerinde islevsel ve stratejik
esgiidiimle miisteri tatminini
maksimize etmeyi amaglayan
biitiinciil bir yonetim bi¢imidir.

Revilla 2008 Uretim sistemlerinin gelistirilmesi ve
yiiksek diizeyde kaliteli {iriinlerin
tiretilmesinde kullanilan bir
yontemdir.

Eren 2009 Miisterileri tatmin etmek i¢in, Orgiit
igindeki calisanlar ve tedarikgiler ile
isletme arasindaki iligkileri en 1iyi
diizeyde tutacak olan yOnetim
becerisidir.

Kaynak: Kingir ve digerleri, 2009:258 ; Eren, 2009:113

Ertugrul (2006:85)’ e gore Toplam Kalite Yonetimi sozciiklerini tek tek ele
alirsak “Toplam”, tiim ¢alisanlarin katilimini, yapilan iglerin tiim yonlerini, miisterilerin
tiimiinii ve iiretilen {irlin ve hizmetlerin tiimiinii kapsar. “Kalite” miisterilerin buglinkii
beklenti ve ihtiyaglarin1 tam ve zamaninda karsilayip, onlara gelecekteki beklentilerini
asan Uriin ve servisler sunmak demektir. “Yonetim” ise yoOneticilerin her konuda
caligsanlara liderlik yapmasi, ¢alisanlara 6rnek model olusturmasi ve sirket ¢apinda

katilimc1 yonetimin saglanmasidir.

TKY, katilimer yonetim, etkin liderlik, siirekli gelisme ve insan kaynaklarinin
etkili kullanim1 gibi zamana kars1 yenilmeyecek dogrular1 esas aldigi ve higbir yonetim
tekniginin tek basina dogru olmadigini savundugu i¢in modasi1 gegmeyecek bir yonetim
felsefesidir. Bu ozelligi ile TKY, bu giine kadar uygulanmis ve bundan sonra
uygulanacak olan tiim teknik ve yontemleri igerecek kadar genis bir yonetim felsefesidir

(Akgay, 2008: 21).

1.3.1. Toplam Kalite Yonetiminin Firmalarda Uygulanmasinin Amaci



Simsek (2008:383) ve Ertugrul (2006:92)’ye gore bir diislince devrimi ve ¢cagdas

bir yonetim tarzi olan Toplam Kalite Yonetiminin firmalarda uygulanmasinin amaglari

asagidaki sekilde siralanabilir:

v

v

1.3.2.

Kendi pazarlarinin ihtiyaglarim1 daha etkin ve saglikli bir bigcimde
yonetebilmek,

Caliganlarin moral diizeyini arttirarak ve is basarisini saglayarak
motivasyonu arttirmak,

Problemi ¢éziimlemede bir ekip yaklagimi belirlemek,

Rakipleri tam ve detayli olarak anlamak icin etkili bir rekabet stratejisi
olusturmak,

Gerekli gelismeleri saptamak ve performans kriterleri belirlemek,

Mal ve hizmet kalitesinin de Otesinde biitlin alanlarda en yiiksek kalite
performansina erismek,

Malzemeyi, zaman kaybini, yeniden islemeyi, stoklari, miisteri
sikayetlerini ve maliyetleri azaltmak,

Isletmenin her kademesinde, c¢alisanlar arasindaki dikey ve yatay
iletisimi saglamak,

Saticilar ve yan sanayi ile iliskileri kuvvetlendirmek,

Miisterilerin istek ve beklentilerini karsilayabilme ve hatta asabilmeyi

stirekli hale getirmektir.

Klasik Yonetim Anlayis1 ile Toplam Kalite Yonetimi Anlayisi
Arasindaki Fark

Klasik yonetim (KY) anlayisinda kurumlar, tepe yoOnetimin diisiinceleri

dogrultusunda tepeden asagiya inen bir hiyerarside yonetilmektedir. Bu baglamda astlar,

amirlerinden aldiklar1 talimatlara gore islerini géormektedirler (Sahin, 2007: 62). Toplam

Kalite Yonetiminde geleneksel hiyerarsik ve piramit nitelikli yap1 tersine donmekte

piramidin tabani yukarida, sivri ucu asagida bulunmaktadir. Doniisiim siirecine hakim

olan piramidin en alt diizeyinde ¢alisan isciler ve diger personeldir. Bunlarin sorunlara

hakimiyeti ve miisteri odakli ¢oziimler bulmasi, orta ve iist kademelerde ¢alisan

yoneticilerden daha fazladir. TKY felsefesinde ve bu yaklagimin kiiltiiriinde, list kademe



yoneticileri ile orta kademe yoneticileri c¢alisanlar1 desteklemek, goriis ve Onerilerini
almak, tiretim siirecindeki sorunlar1 6grenmek icin alt kademe calisanlar1 desteklemek

ve gliclendirmektedir (Eren, 2009:125).

Geng (2008:120)’e gore TKY nin temelinde, KY anlayisinin aksine, degisim,
miisteri (i¢ ve dis miisteri) odaklilik, takim ruhu, siirekli gelisme ve egitim anlayist
yatmaktadir. Bu yiizden, kurumdaki tiim calisanlar, diisiinme ve uygulamayi birlestirir.
Herkes kalitenin artirllmasinda sorumluluk alir. Herkes gelecegi (vizyon), hedefleri ve

kendi katkisinin ne olmas1 gerektigini (misyon) bilir.

TKY’nin ortaya ¢ikisinin nedeni KY anlayisinin yetersiz olmasindandir. KY

yaklagimlarinin yetersiz olmasina yol acan gelismeler su sekilde siralanabilir:

Hizli teknolojik gelismeler,
Stirekli degisen piyasalar ve artan rekabet,

Miisterilerin kalite beklentileri.

Sahin (2007: 62-63)’e gore TKY anlayisi, KY’den farkli bir yapiya sahiptir. Bu
anlayista calisanlar ve yoneticilerden beklenen rolde 6nemli bir degisim yasanmaktadir.
TKY’de, sorumluluklarin1 eksiksiz olarak yerine getiren bir ¢alisan anlayis1 olmasi
gerekmektedir. Hatta yaptigi is daha verimli olmalidir. Ayrica is siireclerinin
gelistirilmesi konusunda siirekli diisiinmeli ve bu diisiincelerini sisteme katmalidir.
Bunun yaninda yoneticiler de katilimi saglamayi, inisiyatif kullanmay1 ve yenilikler
yaratmay1 tesvik etmelidir. Bunu da saglayan bir insan Kaynaklari Planlama Sistemi

kurulmalidir.

KY modeline kiyasla yiiksek rekabet giicii saglayabilen TKY modeli, ancak tiim dgeleri
ile benimsenip uygulandig: takdirde basarili ve kalict olur.

Genel olarak KY ile TKY arasindaki farklar Tablo 1.2.’de goriilmektedir.
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Tablo 1.2. Klasik Yonetim Anlayisi ile Toplam Kalite Yonetimi

Anlayis1

Lalaaik Yinetim Anlam
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RO Tl e
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Kalite Yonetim Sistemi (KYS); bir mal veya hizmetin, kalite i¢in belirlenen
istekleri yerine getirmek amaciyla yeterli giiveni saglamasi icin gereken planli ve

sistematik faaliyetler biitiiniidiir (Saran ve digerleri, 2004: 82).

Kalite Yonetim Sistemi {iretim, planlama, imalat ve sevkiyat ile satig sonrasi

asamalarda da siirdiiriilmelidir.

Yonetim, tiim fonksiyonlar1 biitiinlestirme operasyonlarini kendisi yiirtitmelidir.
Kalite yalnizca bir imalat siirecinde olusturulabilecek bir islem degil, istenilen sonuca
ulagilmasima yonelik olarak isletmede toplam biitiinlestirme gerektiren bir felsefedir

(Bozkurt, 1998: 26).

Boylesi bir yonetim ise ancak belirli uluslararasi standartlarin gerceklestirilmesi
ile miimkiin olabilecektir (Cetin ve digerleri, 2001: 364). Tiim diinyada gecerlilik
kazanmis olan uluslararasi standart sistemi ise ISO 9001 standartlaridir (Bas,

http://www kaliteofisi.com)

Asagida Sekil 1.1.°de Kalite Yonetim Sisteminin uygulanmasimi gerekli kilan

nedenler gdsterilmistir.

Gittikce
Karmasiklasan

Teknolojik
Kosullar

Artan Maliyetler

Miisteriden Gelen
Sistem Talepleri
(Ozellikle Uluslararas1
pazarda)

SISTEMIi

N

Sartname Hiikiimleri
(Niikleer Enerji,
Askeri Projeler, vb.)

KALITE \
YONETIM / Artan Rekabet

Uriin Giivenirligi
Konusunda Artan
Riskler

Sekil 1.1. Kalite Yonetim Sistemini Gerekli Kilan Nedenler

Kaynak: Cetin ve digerleri, 2001: 368
1.4.1.Toplam Kalite Yonetimi ve Kalite Yonetim Sistemi Tliskisi
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Toplam Kalite Yonetimi felsefesi, sistemi bir biitlin olarak kabul eden ve
kaliteyi bu biitiinlin i¢indeki her elemanin miisteri odakli ortak bir fonksiyonu olarak
goren biitiinsel bir anlayistir. Kalitenin 1iyilestirilmesi ve siirekli gelisimin
saglanabilmesi i¢in yapilacak her faaliyet Toplam Kalite Yonetiminin ilgi alanina girer.
Toplam Kalite Yonetiminde gerceklestirilen faaliyetlerin sistemli ve disiplinli olmasi
gerekmektedir. /lk hedef, isler bir kalite yonetim sisteminin kurulmas, ikinci hedef ise
bu sistemin siirekli olarak gelistirilmesidir. ISO 9001 Standartlari, Toplam Kalite
Yonetimi pratiklerinin {lizerinde yiikselebilece§i saglam bir zemin olusturmak igin
firmalara yol gostermektedir, bu zemin "Kalite YOnetim Sistemi"dir. ISO 9001
Standartlarinin igerdigi asgari gereklilikler dogrultusunda sekillendirilen kalite sistemi
iizerinde Toplam Kalite YOnetimi pratiklerinin disiplinli ve sistematik bir sekilde

uygulanabilmesi kolaylasacaktir (Bas, http://www kaliteofisi.com).

Eren (2009:128)’e gore Kalite Yonetim Sistemi, TKY’ye gecis i¢in gerekli olan
alt yapiyr1 olusturmakta ve calisanlarin katilimci bigimde takim ¢alismalar1 ile
olusturacagi, anlasilabilir, uygulanabilir, yazili dokiiman olusturma ¢abalaridir.
Boylece, calisanlar ayni dili konugmaya, iiretim siirecinin gerektirdigi davranislar

sergileyerek kaliteyi teminat altina almaya ¢aligmaktadir.

IKiNCi BOLUM

I1SO 9001: 2008 KALITE YONETIM SIiSTEMi
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2.1. KALITE YONETIM SISTEMININ GELIiSIiMi

Kalite Yonetim standartlarin temeli 1963'te ABD'de savunma teknolojisindeki
yiiksek kalite talepleri nedeniyle hazirlanan MIL-Q-9858'e dayanir. Bitmis iiriiniin
muayeneye tabi tutulmasi yerine iiretim sisteminin muayeneye gerek birakmayacak
sekilde giivenceye alinmasi esasina dayanir. 1968 yilinda da MIL-Q-9858'in yerini
Amerika Birlesik Devletleri’'nde NATO i¢in hazirlanan ve tiim NATO fiiyesi tilkelerde
askeri Kalite Yonetim Standardi olarak kabul edilerek yiiriirlige giren AQAP
Standartlar1 almistir (Bozkurt ve Odaman, 1995: 11)

Kalite Yonetim Sisteminin sadece askeri alanda degil, giinlik hayatin her
alanina sokulmaya calisilmas: ilk olarak Ingiltere’de gerceklesmistir. BS 5750
standartlar serisi hem hiikiimet, hem de bir¢ok firma tarafindan kabul goren bir Kalite
Yonetim Sisteminin oturtulmasini saglamistir. Bu standart, endiistrinin her kolunda
saglanabilecek bir kalite-odakl1 yonetim sisteminin detayli bir tasvirini, gerekli prosediir
ve kriterlerini acik¢a vermektedir (Kavrakoglu, 1996: 28). BS 5750’nin Onceki
standartlardan farki, onerilerden ¢ok gereklilikleri belirtiyor olmasidir. Ulusal diizeyde
kalite sistem standartlarina gegis 1978-1979°da CSAZ 299.1-4 ile Kanada’da, 1979’da
ANSI Z-1.15 (taslak) ile ABD’ de gerceklesmistir (Bozkurt ve Odaman, 1995: 12)

2008 ISO tarafindan revize edildi

2000 ISO tarafindan revize edildi

1996 EN 29000 serisi EN-ISO 9001 olarak yayinland1
1994 ISO tarafindan revize edildi

1991 TS-EN-ISO 9001

1988 EN 29000 Standartlar1 (Avrupa Toplulugu tarafindan)
1987 ISO 9001 Serisi (ISO tarafindan)

1979 ANSI Z-1.15 (ABD’de)

1979 CSAZ 299.1-4 (Kanada’da)

1979 BS 5750 (Ingiltere’de)

1968 AQAP Standartlar1 (NATO iiyesi tilkelerde)

1963 MIL-Q-9858 (ABD’de Savunma Teknolojisinde)

Sekil 2.1. 1960-2008 Yillar1 Arasinda Askeri Alanda Baslayan Standartlasma
Siireci

Kaynak: Ertugrul, 2006:319: Tiirk Standartlar1 Enstitlisti [TSE], 2009: i
Sekil 2.1.de, Ikinci Diinya Savasindan sonra gergeklestirilen Bilimsel

Teknolojik Devrimle birlikte 1960l yillarda askeri alanda baglayan standartlagsma

stirecinin 2008'li yillara kadar olan asamalar1 gosterilmistir.
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ISO, (International Organization for Standartization) Uluslararas1 Standartlar
Organizasyonu’nun kisaltilmig adidir. ISO, 1947 yilinda kurulmus olup, amaci
uzmanlagsmanin gelisimini, mal ve hizmetlerin uluslararasi dolagimini kolaylagtirma
faaliyetlerini gelistirmek, bununla birlikte, uluslararasi ekonomik ve teknolojik
igbirligini saglamaktir. Uluslararas: ticari iliskilerin giderek artmasi ve daha da
karmagiklasmas1 1987 yilinda ISO 9001 Kalite Yonetimi Sistemi Standartlarinin
yayimlanmasina yol agtr. ISO 9001 serisi ISO iiyesi iilkelerin katilimi ile olusturulan
ISO\TC 176 teknik komitesi tarafindan gelistirilmistir. (Ertugrul, 2006: 317) Aym
standartlar Avrupa Toplulugu tarafindan 1988 yilinda EN 29000 standartlar1 olarak
kabul edilmistir. EN (European Norm), Avrupa Standartlarinin kisaltmasidir. EN
Avrupa Birliginde standartlar arasinda birlik saglamak i¢in olusturulmustur. (Efil, 1999:
225).

ISO 9001 standardi, ISO tarafindan uluslararasi standart olarak yayinlanan ve
halen Avrupa Birligi iilkeleri ile birlikte bircok iilkede belgelendirme modeli olarak
uygulanmakta olan bir uluslararasi kalite yonetim sistemidir (Oymak ve digerleri, 2009:
93).

Gilinitimiizde Avrupa, ABD ve Japonya dahil diinyanin hemen tiim iilkelerinde
gecerli genel amagh Kalite Yonetim Sistemi standardi olan ISO 9001’1 degisik kodlar
ile ilgili iilkeler kendi dilerine cevirerek, Ingilizcesi ile birlikte yaynlamislardir
(Almanya’da DIN-ISO-9001, Fransa’da NF X50 131-133, Tiirkiye’de TS ISO 9001 ve
digerleri) (Efil, 1999: 225).

Tiirkiye Akreditasyon Kurumu (TURKAK) ISO’nun iiyesi ve Tiirkiye’deki tek
temsilcisidir. Standartlarin yayinlanmasi Tiirk Standartlar1 Enstitiisii (TSE) tarafindan

gerceklestirilir.

TS EN ISO 9000 Kalite Standartlari, ISO tarafindan yaymnlanan ISO 9000
Kalite Standartlar1 Serisi'nin tam bir c¢evirisidir. Bu standartlar kuruluglarin
uygulayacaklari kalite sistemlerinde ne gibi sartlar arandigin1 belirtir. Bunlar, sadece
birka¢ kurulusun degil, Tiirk Sanayisini olusturan tiim kuruluslarin yerine

getirebilecekleri ve ihtiyag duyabilecekleri genel sartlar1 iceren uygulanabilir

standartlardir (Ar, 2003: 54).
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Standartlarin Tiirkiye’deki yayilimi, 1986 yilinda birkag sanayi kurulusunun
onciiliigiinde baglamis, 1990’11 yillarin baslarinda gergeklesmistir. (Bekaroglu, 2005:
21) ISO 9001 standartlarinda, baslangigta ongoriilen kiiclik degisikliklerin ilki 1994
yilinda, biiyiikk degisikliklerin ilki ise 2000 yilinda yapilmistir. Diger kiigiik
degisikliklerin 2006 ve 2008 yillarinda, ikinci biiyiikk degisikligin ise 2012 yilinda,
yaptlmast planlanmistir. 2006 yilinda baslayan degisim 2008 standardi ile
yayinlanmistir. Bu degisiklikler ile kullanici firmalarin faaliyetlerine katma deger
saglanmas1 amaglanmigtir. ISO kiiresel ihtiyaclara uygunlugun saglanmasi igin
standartlarin periyodik olarak giincel hale getirilmesini 6ngdrmektedir (Ertugrul, 2006:

320).

2.2.1SO 9001 KALITE YONETIM SISTEMLERININ 2008 YILI
REVIZYONU VE GETIiRDIKLERI

ISO 9001 standard: her 5 yilda bir gdzden gecirilerek kalite yonetim sistemlerini
uygulayicilarinin Onerileri ve goriisleri dogrultusunda iyilestirme g¢aligmalarina tabi
tutulmaktadir. ISO 9001 ile ilgili en son yayinlanan siirtiim ISO 9001:2008 siirtimiidiir
(http://www .standartkalite.com). TS EN ISO 9001:2008 standardi, CEN/ISO tarafindan
kabul edilen TSE Miihendislik Hizmetleri ihtisas Grubu’nca TS EN ISO 9001: 2000’in
gozden gegirilerek hazirlanmig siiriimiidiir. TSE Teknik Kurulu'nun 19 Mart 2009
tarihli toplantisinda Tiirk Standardi olarak kabul edilerek Avrupa Standardizasyon
Komitesi’nin (CEN, rue de Stassart 36 B-1050 Brussels) izniyle yayimma karar
verilmistir (TSE, 2009: i). Bu revizyon ISO 9001:2000’ nin yerini almistir. Her kuruma,
gerekli giincellemeleri yapabilmeleri i¢in standardin yayimlanmasindan itibaren 1 yil
siire taninmustir. ISO 9001:2008 standardi ek gereklilikleri ve ISO 9001:2000
standardinin amac1 ile ilgili degisiklikleri icermektedir. Alpar (2009:30-31)’e gore
degisiklikler temel olarak asagidaki gibidir:

- ISO 9001, 9002 ve 9003 bir araya getirilerek tek bir standarda indirgenmis ve
ISO 9001:2008 olusturulmustur.

- ISO 8402 ve ISO 9000-1'in igeriginin bir kismi kaldirilmig ve ISO 9000:2008
olmustur. Kullanilan tiim kavramlar ISO 9000 standardinin i¢inde yer almstir.

- ISO 9004-1:1994%n revizyonuna, bu standart tamamen degistirilerek ISO
9004:2008 olmustur.
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- Sartlar standardinin baghiginda "Kalite Yonetim Sistemleri" ifadesi
korunmustur.

- Daha kolay yorumlama saglayacak kavram degisiklikleri ve iyilestirmeler
yapilmustir.
- Standardin 5 madde baslig1 korunmustur.
- Miisteri memnuniyetine ulagsmak ve siirekli iyilestirmeyi gerceklestirmek i¢in
sartlar getirilmistir.
- Uygulama kapsaminin daraltilmasina olanak saglanmistir.
- Organizasyonel siiregleri yonetmeye siirekli iyilestirme siirecine ve
0zdegerlendirmeye dayal1 bir yaklagim getirilmistir.
- Hizmet sektoriindeki organizasyonlarin ve kiigiik isletmelerin kullaniminda
kolaylik saglanmaistir.
- 8 evrensel kalite yonetim ilkesi temel alinmustir.
- Yalnizca miigteri memnuniyeti degil, bir biitiin olarak toplumu kapsayan tiim
paydaslarin memnuniyetini saglamak i¢in belgelendirmenin de asilmasi imkani
olusturulmaya ¢alisilmistir.
- Siire¢ Yonetimi yaklasimina uygun siire¢ odakli bir yapr gelistirilmis ve
PUKO (Planla, Uygula, Kontrol Et, Onlem Al) dongiisii islerligi saglanmaya
calisilmstir.
- Egitim, iletisim, yeterlilik ve ¢alisma ortami1 gibi insan kaynaklarina verilen
Onem artmustir.
- Cevre yonetim standartlar1 ile uyumun artirilmasi saglanmistir.
- Yasal gerekliliklerin agiklanmast zorunlulugu getirildi ve standardin tim
kisimlarina “kanuna bagli” ifadesi eklenmistir. Standart, ayrica iiriin veya hizmet
saglanmasi ile ilgili tiim yerel ve ulusal yasalarin, miisteri ile iligkili olarak
dikkate alinmasinm talep etmistir. Boylelikle “miisteri odaklilik” yaklagimi ISO
9001:2008’de oncelikli olarak vurgulanmaistir.

ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi, sekiz temel kalite yonetim
prensibine dayanmaktadir (Oymak ve digerleri, 2009: 93-94):
- Miisteri odaklilik,
- Liderlik,

- Insanlarin katilimu,
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- Siire¢ yaklagimi,

- Yonetimde sistem yaklagimi,

- Stirekli iyilestirme,

- Verilere dayal1 karar verme yaklasimi,

- Tedarikgilerle iliskiler.

ISO 9001 siireg¢ modeline gore yoOnetim, sistemi planlamakta, kaynaklari
yoneterek uygulamayr yapmakta, iiriin gerceklestirmekte, 6l¢lim ve analizlerle kontrol
saglamakta, gerekli onlemleri alip yeni bir kaynak dagilimi ile 1yilestirilmis uygulamaya

gecmektedir.

Onlem
Al Planla

Kontrol| Uygula
Et

Sekil: 2.2. Siirekli Gelisme ve Hedeflerle Yonetim icin PUKO Déngiisii
Kaynak: Top, 2009: 48

ISO 9001:2008 dongiisii tiim paydaslar1 kapsamaktadir. lyi isleyen bir sistem
tim paydaslara memnuniyet saglar. Bu da sistemi degerlendirmek i¢in iyi bir geri
beslemedir. Kurulus, etkili bir Kalite Yonetim Sistemi uygulayabilmek i¢in birbirleriyle
baglantili siire¢leri tanimlamali ve yonetmelidir. Siire¢ yaklagimi olarak gegen bu model
destek siireclerini de kapsar. Kapsanacak tiim siiregler standartlarin iginde
tanimlanmistir.  Ayrica her siirecin performansinin  6lgiilmesi 2008 standardinda

istenmektedir.

Yeni standartta Kalite Yonetim ilkeleri ve Siire¢ Modeli 6n planda oldugu i¢in
tim calisanlar, calismalar hakkinda bilgi sahibi olmali ve kapsamini anlamali; neyi,
ni¢in yaptiklarin1 ve bunun biitliin sisteme ve kendilerine olan yararlarini bilmeleri

gereklidir (Cetin, 2010: 218).

ISO Standartlarina gore sifir hatali stireglerin elde edilmesi i¢in yazili olmalari
gerekir. Bu caligmalar, topyekiin tiim isletme, hep birlikte yapilmalidir ki katma degeri
fazla olsun. Her calisanin1 igin icgine c¢ekerek dokiimanlarini hazirlayanlar, ISO

belgelendirme siireci ile ¢alisanlarin kalite hakkindaki algilamalarini artirmakta ve
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onlarm agiga ¢ikmamis potansiyellerini kullanabilmektedir. ilk yayinlanan ISO 9000
Standartlarindan bu yana bu standartlarin siirekli gézden gegirilmesi ile 2000 yilindaki
mevcut ISO 9000 serisinde 20 standart / kilavuz dokiiman sayisi, 4 standart / kilavuza

indirgenmistir: (Efil, 1999: 226)

- ISO 9000: Kalite Yonetim Sistemleri Esaslar ve Sozliik.
- ISO 9001: Kalite Yonetim Sistemleri Sartlar.
- ISO 9004: Kalite Yonetim Sistemleri Performansin Gelistirilmesi i¢in Kilavuz

-ISO 19011 : Kalite ve Cevre Yonetim Sistemlerinin Denetimi i¢in Kilavuz

2008 yili revizyonunun getirdigi bir diger 6nemli degisiklik kavramlar ile
ilgilidir. 2008 versiyonunda oldugu gibi 2000 versiyonunda da kavramlar1 tanimlayan
bir standart olan ISO 8402 Kalite S6zligli mevcuttu. Ancak sistem ile ilgilenen kisiler
aynit kelimelerden farkli anlamlar g¢ikarmaktaydi. ISO 9000:2008 Kalite YoOnetim
Sistemleri - Temel Kavramlar ve Sozlik Standardi ile problem c¢oziilerek tiim
kavramlar ve tanimlar kapsanir hale getirilmistir. Bu sozliik standardinda ISO 9001:
2008 standardinda gecen bazi kavramlarin tanimlar1 yapilmaktadir ve bu kavramlar
aciklandigindan farkli yorumlanamazlar. 2000 versiyonunda "tedarik¢i" kelimesi yerine
"kurulus"; '"taseron" kelimesi yerine '"tedarik¢i" kelimeleri kullanilarak, 1994
versiyonunda meydana ¢ikan kavram kargasasi giderilmesi ve dilin sadelestirilmesi

standartlarin anlasilabilirligi agisindan atilmis 6nemli bir adimdir (Alpar, 2009: 29).

Standardin agiklamadig1 diger kavramlar icin sézliik anlami gegerli olmaktadir.
2008 versiyonunda ise 2000 versiyonu temel alinarak, standartta yalnizca iirlin ile

hizmet terimlerinin birlikte kullanilmasi istenmistir (TSE, 2009: 1).

Yeni ISO 9001:2008’de {ist yonetimin sorumlulugu ve yerine getirmesi
gerekenler daha onemle islenmektedir. Miisteri ile iliskilerin iyilestirilmesi, miisteri
memnuniyetini gelistirme konusunda sistemi gilivence altina alan yontemlerin alti
cizilmistir. Kaynaklarin yonetimi ve egitimler daha detayli ele alinmaktadir. Yeni ISO
9001 prosesler iizerine kurulmustur. Firmadaki prosesler ayri ayr1 tanimlanarak
incelenmelidir. Ozetle yeni ISO 9001 Standartlari Toplam Kalite Felsefesine
yaklagtirilmigtir (http://www.usb-tr.com).

2.3. IS0 9001:2008 KALITE YONETIM SISTEMi
2.3.1. Tanim
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Almeman (2001:38)’e gore Kalite YoOnetim Sistemi, bir kurulusu kalite
bakimindan idare ve kontrol i¢in gerekli yonetim sistemi olarak tanimlanabilir. Kalite
Yonetim Sistemi, kurulugun faaliyetlerini ve kaynaklarini yansitmaktadir. Her kurulus
tek ve benzersizdir. Bu nedenle standart bir Kalite Yonetim Sistemi de séz konusu
degildir. Kurulusla birlikte geliserek degisen ihtiyacglara cevap vermesi gereken Kalite
Yonetim Sisteminin anlasilmast ve miisteri ihtiyaglarim1 karsilayacak sekilde

calistirtlmast, kurulusun devamliligi igin esastir.

ISO 9001:2000, bir kurulusun; a) Miisteri taleplerini ve yuriirliikkteki mevzuat sartlarini
karsilayan, iiriinii diizenli bir sekilde saglama yetenegini gésterme ihtiyaci oldugunda,
b) Sistemin siirekli iyilestirilmesi ve miisteriye yiirlirliikkteki mevzuat sartlarina
uyuldugu giivencesinin verilmesi igin, prosesler de dahil olmak iizere, sistemin verimli
uygulanmast yolu ile miisteri memnuniyetinin artirilmasi amacina yoneldigi
durumlarda, kalite yonetim sistemi i¢in karsilanmasi gerekli sartlart belirler (Durmaz,
2009: 122).

ISO 9001:2008 Standardi, Kalite Yonetim Sistemini olustururken farkli yollara
basvurulmasina izin vermektedir. Standardin temel sartlar1 karsilandig: siirece, kurulus
istedigi yonetim sistemini se¢mekte serbesttir. Amag standart bir kalite sistemi degil,
standardi karsilayan bir kalite sistemi olusturmaktir (Almeman, 2001:38).

2.3.2 Kalite Yonetim Sistemi Ilkeleri

Toplam Kalite Yonetimi felsefesi icerisinde yer alan sekiz kalite yonetim
ilkesinin ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi ile baglantis1 kuruldugundan daha

once bahsedilmistir. Bu sekiz ilke asagidaki basliklar altinda aciklanmistir:

2.3.2.1 Miisteri Odakhhik

Biitiin kurumlarin en 6nemli par¢asini miisteriler olusturur. Kurumun basarisi,
kac miisteriye sahip olduguna, bu miisterilerin hangi miktarda ve hangi siklikta alim
yaptiklarina baglidir. Miisteri memnuniyetinin saglanmasi, miisteri sayisinin, satig
miktarmin ve sikliginin da artmasina neden olur. Memnun edilmis miisteriler,
faturalarin1 da zamaninda 6deyerek kurumun ana damari olan nakit akisini gelistirmis
olur (Besterfield, 2003:55). Miisteri isteklerinin tatminini temel kurulus felsefesi haline

doniistiirme yolunda ¢aba gosteren kurumlar, miisterilerini kosulsuz mutlu etmeyi sart
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olarak algilayan bir kiiltiir olugturmak zorunda hissetmektedir (Akdag, 2005:163). Sekil
2.3’deki diyagram, miisteri kavraminin bir kurum i¢in ne kadar 6nemli oldugunu

gosteren bir ornektir (Besterfield, 2003:55).

\ MUSTERI /

\ MUSTERI TEMSILCISI /
FONKSIYONEL, OPERASYONE]
BOLGELER

DETA KALEME
YUONETIM

Sekil 2.3. Organizasyonel Miisteri Memnuniyeti Diyagrami

Kaynak: Besterfield, 2003: 55

Kalite Yonetim Sistemi dncelikli olarak miisteri tizerine odaklanan bir ¢aligmalar
biitiiniidiir. Miisteri, iiriin ya da hizmetin ulastig1 en son kisi olarak tanimlanir. Kalite
Yonetim Sisteminde tiim sistemler, kurum miisterilerinin tlimiiyle doyum saglamasina
yonelik politika ve strateji cergevesinde calisir. Oziinde Kalite Yénetim Sistemi demek,
kurum yerine; misteri odakli c¢alisma demektir. Bir bakima tiim c¢alismalarin
degerlendirilmesinin mihenk tasi, c¢aligmalarin misteri memnuniyetini saglayip
saglayamadigidir. Ancak, miisteri memnuniyetinin saglanmasi kadar bu memnuniyetin
etkin bir sekilde siirdiiriilmesi de gerekir ve Kalite Yonetim Sisteminin 6nerdigi miisteri
odakliligin temel felsefesi, memnuniyetin gerceklestirilmesi ve etkin bir sekilde

siirdiiriilmesi fikrinde hayat bulur (Ozgakar, 2010 : 115).

Sistemin tanimindan da bilindigi {izere, organizasyon igindeki alt sistemler
birbirleriyle etkilesim halindedir. Miisteri memnuniyeti ise ancak bu alt sistemlerin
birbiriyle uyumlu bir etkilesimi sonucunda olusabilecektir. KYS, siirekli degisen
miisteri gereksinimlerini anlatma ve bu gereksinimlere uygun iiriinler sunma kavramini
destekler. Miisterilerin isletmeyi nasil algiladigt KYS'nin konusudur ve degerlendirme
asamasinda en yiiksek agirliga sahiptir. Olast miisteri beklentilerini belirlemek igin

arastirma c¢alismalarindan baslayip, tirliniin dmrii boyunca miisterinin beklentilerini de
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asacak sekilde hizmet saglanmasinin giivencesini tastyacak tanimlar olusturulmalidir. I¢
misterilerin (liretim, servis, lojistik boliimleri gibi) memnuniyeti yeni tasarimlarin
basarisin1 getirir. Boylece son kullanicilarin da mutlulugu saglanir, izlenir ve stirekli

tyilestirilir (Kingir, 2006: 13).

TV reklamlarinda izledigimiz “Miisterinin giivenini kaybetmektense, para
kaybetmeyi tercih ederim” seklindeki bir iirlin reklami, bu yaklagimi ¢ok giizel bir
sekilde agiklamakta ve kalite yoluyla miisteri kazanmanin, sonugta nasil olsa parasal
kazanclar1 da arttiracagina olan inanci gostermektedir. Baska bir deyisle kaliteye
oncelik vermek, kar, maliyet, verimlilik vb. diger isletme amaclarinin goz ardi edildigi
anlamina gelmemektedir. Ciinkii kalite yonetim sistemi , kalite iyilestirme ve gelistirme
cabalarinin dolayli olarak bu amaglar1 da gerceklestirecegine inanir ve bunu saglayan
mekanizmalara sahiptir. Ayrica, her ne pahasma olursa olsun kar amaci giiden
stratejilerin bliylik riskler tasidigini da gozden uzak tutmamak gerekir. Boyle bir
yaklasim kisa vadeli diisiinen ve gelecegi planlamayan bir anlayisin gostergesidir

(Altinel, 2006:26).
2.3.2.2 Liderlik

Bir orgiitlin en oOzellikli bileseni ve en Onemli sermaye kaynagi, insanlardir.
Insanlar1 yonetmenin gii¢liigii ve drgiitiin yasam dongiisiiniin siirekli kilma gereksinimi,
liderlik siirecini gerekli kilmaktadir. Orgiitlerin verimli ve etkin isleyebilmesi, liderlik
siireci ile olanaklidir. Liderlik, grup amaglari1 basarmak icin grup eylem ve
dinamiklerine yon verme ve grup iiyelerini etkileme siirecidir (Giiriiz ve Giirel,

2009:293).

Kalite Yonetim Sistemine gegis, yoOneticilerin bagliligi ve liderligi olmadan
gerceklesmesi zordur. Her kademedeki liderler, isletme amaglarimi etkili bir sekilde

diger ¢alisanlara iletmezse, basar1 beklemek gergekc¢i olmaz (Cetin, 2010: 25).

Eren (2009:119)’ a gore iist yonetimde kalite bilinci yerlestikten sonra Kalite

Yonetim Sistemi agisindan liderlerden beklenen gorevleri su sekilde agiklayabiliriz:

1- Ogrenen orgiit felsefesine dayanan yonetim olusturmak,
2- Ogrenen orgiit felsefesine uygun vizyon ve orgiit iiyeleri tarafindan da kolayca

benimsenebilecek kurum kiiltiirii meydana getirmek,
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3- Kalite Yonetim Sistemine uygun olarak c¢alisanlarin i¢ miisteri iliskilerinde
giiclendirmeler saglamak ve Oneri sistemi kurmak ve uygulamak,

4- Orgiit birimlerinin ve ¢alisanlarin Kalite Yonetim Sistemi uygulamalar1 icin
gerekli finansal kaynak ve biit¢eyi saglamak,

5- Tedarik¢iler ve miisterilerden gelecek bilgileri degerlendirmek i¢in “bilgi
yOnetimi” sistemi olusturmak,

6- Calisanlart Kalite YoOnetim Sistemi konusunda izleyecek ve basarilarin
odiillendirecek bir motivasyon sistemi olusturmak,

7- Kalite Yonetim Sistemi c¢alismalart sirasinda ¢alisanlarin - karsilastiklar
giicliikleri anlayabilmek i¢in empati yaparak kendilerini onlarin yerine koymak
ve onlarin agisindan sorunlari gérmek ve dnlemler almak.

Kalite Yonetim Sistemi yolculugunun miikemmele ulasma hedefine dogru emin
adimlarla ilerlemesi ve siirekli gelisen bir siire¢ olusturmasi i¢in, {ist yonetimin firmanin
kilit elemani roliinii yiikklenmesi ve yukarida sozii edilen sorumluluklar: yerine getirmesi
gerekir. Firmalar {ist yoneticinin davranis ve tutumlariyla kisilik kazanirlar. Kalite
Yonetim Sistemi de organizasyona yeni bir kisilik, yeni bir yasam tarzi getiren énemli
bir degisikliktir. Bu degisikligin gerceklesebilmesi ve firma kiiltlirline yeni bir boyut
kazandirabilmesi {ist yonetimin gerek siirecin basinda ve gerekse siire¢ sonunda

gosterecegi inang, destek ve katilimi ile saglayabilir (Aydin ve digerleri, 2010:45)

2.3.2.3 Kisilerin Katilim

Ciiceloglu (2001:166-167)’e gore bir isyerinde “calisanin katilim1” 6nemliyse,
“Isi, en iyi yapan bilir” sdzii kitaplarda dyle yazdig1 igin degil de inanildig1 igin kabul
gorliiyorsa, Biz Anlayis1 hakimse, yonetici calisani, calisan yoneticiyl, yOnetici
yoneticiyi, c¢alisan ¢alisan1 ve sirket miisteriyi iyi dinliyorsa, o sirkette kalite egemen
olmus demektir.

Yonetim kuramlarindan Z kurami, eger ¢alisanlar sirket yonetiminin bir pargasi
olurlarsa daha iyi calisacaklarin1 séyler. Toplam Kalite Yonetimi, Kalite Cemberleri,

Calisma Yasaminda Kalite, Amagclarla Yonetim, Calisanlarin Katilim1 gibi programlar Z

kuraminin uzantilaridir.
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Kalite Yonetim Sisteminin en belirgin 6zelligi takim ¢aligmasidir. Temel amaci,
isin yapilma yontemini irdelemek ve gelistirmektir. Burada hedef {istiin diisiinmesi,
astin bu disiincelere katkida bulunarak uygulamasi degil, her kademedeki calisan igin
hem diistinmenin hem de uygulamanin birlestirilmesidir. Dolayisiyla, c¢alisanlarin
sorumluluklarini yerine getirebilmesi i¢in yonetim, ¢alisanlar1 arasinda takim ruhunu

olusturmal1 ve iyi bir ¢alisma ortam1 sunmalidir (Karaca, 2004:17).

Eren (2009:123)’e gore Kalite Yonetim Sisteminde alt kademe calisanlar ve
is¢ilerin {iretim siireci lizerindeki etkileri ve burada ¢alismaktan dolay1 edindikleri bilgi
ve tecriibeler, diger iist kademelere gore daha fazladir. Bu nedenle alt kademeler grup
kurarak oOrgiitlenmelidir. Bu ¢alismalar, Japonya’da “Kalite Cemberi” seklinde

baslatilmis ve tiim diinyaya yayilmistir.

Kalite Kontrol Cemberleri (KKC), ayn1 mesleki faaliyet icinde olan veya ayni
initeye bagl olarak calisan (atdlye, biiro, laboratuar, satis orgiitii v.b.) sayilar1 8 ile 10
kisi arasinda degisen goniilli kisilerin olusturdugu kiiciik gruplardir (Gokbunar ve

Kayal1 , www.maliye.gov.tr).

Kalite ¢emberinin olusturulmasinin ¢esitli amaglari vardir. Bir kere ¢ember
iiyelerinin kendi etkinlikleri ile ilgili karsilastiklar1 problemleri belirlemek, analiz etmek
ve ¢oziimler sunmak konusunda tesvik edilmesi ve sonugta etkin bir takim ruhunu
gerceklestirmek i¢in olusturulur. Ayrica, bireylerin motivasyonunu arttirmak kalitenin
iyilestirilmesi ve hatalarin azaltilmasimi saglamak, orgiit icinde iletisimi daha etkin hale

getirmek ve yonetici-is¢i iligkilerini arttirmak i¢in olusturulur (Caligkan, 2006: 69).

Isyerinde KKC etkinliklerini harekete gegiren temel fikirlerden biri "insana sayg1
duyulan bir isyeri" saglamaktir. Insana sayginin tamamen gergeklestigi bir sistem,
yukaridan asagiya ve asagidan yukariya biitiin ¢aliganlarin katildigr bir yonetim
sistemidir. Gergekten de sistemi en iyi tanityan ¢alisanlardir, sorunlar1 daha iyi onlar
bilir. Yonetici sorunu teshis etse de calisanin katilimi olmadan ¢6zmesi glctiir.
Dolayisiyla isletme, "Kalite Kontrol Cemberleri" denen is¢i gruplarindan yararlanarak

isyerindeki sorunlarla miicadele eder (Gokbunar ve Kayali , www.maliye.gov.tr).
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Kalite Yonetim Sistemi birinci derecede insana 6nem vermektedir. insan
kaynaklarinin egitimi ve gelistirilmesi, uygun yonlendirme ve koordinasyon ile yapilan
islerin daha planli ve iyi olmasini saglayacaktir. Bir kurulusta egitim, iist yonetimden en
alt diizeyde c¢alisanlara kadar her diizeyde gerceklestirilebilir. Her diizeyde egitimin
amaci ve icerigi farkliliklar gosterebilir (Ozel, 2003: 55). Personel egitimini iki grupta
inceleyebiliriz: is iizerinde ve is disinda egitim. Is iizerinde egitim programlar1 personeli
is ortamindan ayirmadan, direkt uygulama ile sorunlart ¢ézmek ve geri bildirim
saglamak ve yeni fikirlere kars1 direnci yenmek icin kullanilabilir. Kalite gemberleri bu
amagla kullanilir. Is disinda egitim yontemleri ise, teorik bilgileri 6gretmek ve egitimin
bir sif disiplini igerisinde gerceklestirilmesini saglamak amaciyla gerceklestirilir

(Ozalp ve digerleri, 2004: 214).

2.3.2.4 Siire¢ Yaklasim

Merter (2006:65-66)’ya gore siireg; belirli bir girdiyi, miisterileri i¢in belirli bir
dizi faydali ¢iktiya doniistiiren, tanimlanabilen, sinirlar1 konulabilen, tekrarlanabilen,
oOlgtilebilen, mutlaka bir sorumlusu olan, birbirine bagli deger yaratan faaliyet dizinidir.
Genelde bir stirecin ¢iktisi, diger bir silirecin girdisini olusturur. Boylelikle
organizasyonlarda, siire¢ etkilesimleri ortaya ¢ikmaktadir. I¢ miisteri kavrami, dzellikle

siirec etkilesimlerini belirlemek icin 6nem tasimaktadir.

Girdi = Cikti = Girdi =
5| SUREC1 | —» | SUREC2 |—» | SUREC3 |—»
Cikt1 Girdi Cikt1

Sekil 2.4. Siire¢ Yaklasimi

Kaynak: Merter, 2006: 66

Organizasyonlarda arzu edilen sonugclara, faaliyetler ve ilgili kaynaklar bir siireg
olarak yonetildigi zaman daha etkin bir sekilde ulasilabilir. Kuruluslar basarili olmak
icin tiim siireclerini etkin bir sekilde yonetmelidir. Kurulustaki siireclerin sistematik
olarak belirlenmesi ve yonetimi ile bu siirecler arasindaki etkilesimlerin belirlenmesi
stire¢ yaklasimi olarak adlandirilir. Siire¢ Yaklasiminda amag, i¢ miisteri ve tedarikci
iliskisini olusturarak, kurulus icerisinde yapilan islerin performansini arttirmaktir

(Merter, 2006:66-67)
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Stireg yonetimi, kurum amag ve isleyisinin diizenlenmesi, mal ve hizmetlerin
iretimi, dagitimi, servis destek hizmetlerinin verilmesi gibi tedarik¢i, ortak ve
miisterilerle ilgili tiim is ve islemleri igerir. KYS’de siireglerin olusturulmasinin
gerekeeleri  politika ve  stratejilerinin  desteklenmesi, kurumsal amagclarin
gerceklestirilmesi ve miisterilerin  gereksinimlerinin karsilanmasidir. Bir bakima
kurulusun sistemli ¢alismasi her bir tliretim ve hizmet alaninin dar anlamda ise her bir
caligma biriminin siire¢ olarak belirlenerek ¢alismalarin bu duruma gore yapilmasi esas

alimir (Hellriegel ve digerleri, 1999: 122).

KYS siireglerle yonetim anlayisi ile miisteri gereksinimleri ve beklentileri temel
almarak tasarlama, gelistirme, sunma ve bu baglamda miisteri paydas tedarikei
iliskilerini diizenlemeyi, yonetmeyi ve gelistirmeyi amaclar. Siire¢ olusturma ve
gelistirmenin temel amaci kurumda degiskenligin ve belirsizligin azaltilmasi sifir hataya
ulagsmanin hedeflenmesi ve is i¢in birim ¢alisma siiresinin azaltilmasidir (Erkili¢ , 2007:
55).

2.3.2.5 Yonetimde Sistem Yaklasin

Kalite Yonetim Sistemi uygulayicilarinin "sistem" 6gesi iizerinde durmalarinin
¢ok Onemli nedenleri vardir. Bunlarin basinda Ol¢iilebilirlik, izlenebilirlik, tutarlilik,
kararhilik, gelisme ve iyilestirme 6zelliklerinin saglanabilmesi gelir. Ancak sistemi olan
bir seyi bilingli bir sekilde gelistirmek miimkiindiir. “Neden "Sistem"? Bu soruyu
yanitlamak i¢in herhangi bir iste basarinin nasil saglandigini inceleyelim. Genellikle
baslica ii¢ 6ge ile karsilagiriz. Bunlar:

1. Donanim (teknoloji, arag-gereg, dl¢ii aletleri, vs.)
2. Insan (operatdr, usta, teknisyen, vs.)

3. Yontem (politikalar, ilkeler, prosediirler, is talimatlari, vs.)

Ancak; Donanim + Yontem : Sistem
diyecek olursak, bu ili¢ 6geyi ikiye indirebiliriz.

Iste "insan-sistem" ayrimi1 bu iki temel unsuru kastetmektedir.

Sistem (Donanim +
Y ontem)
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Sekil 2.5. Insan ve Sistem Bilesimi
Kaynak: Kavrakoglu, 1996: 22

Yiiksek kaliteyi saglamaya doniik calismalar Onceleri iiretim proseslerinde
baslamis, sonraki donemlerde ise tiim faaliyetleri kapsayacak big¢imde
yaygilastirilmistir. Ardisik proseslerin bir sistem olarak tanimlanmasi, anlasilmasi ve
yonetimi, organizasyonun amagclarina ulasmasinin verimlilige ve etkililige katki
aciklamasini yapan, yonetimde sistem yaklasimidir. Bu baglamda, kalite yonetim
sistemi birgok bagdasik (iliskili, etkilesimli) proseslerden olusmaktadir. Kalite Y6netimi
Sistemi icin gerekli olan prosesler, sadece liriin gergeklestirmesi proseslerini degil,
kaynak yonetimi, iletisim, i¢ denetim, izleme 6l¢me proseslerini de igerir. Yonetimde
sistem yaklagimiyla; prosesler arasindaki iliskiler anlasilmali, kurulusun amag¢ ve
hedeflerini etkileyen prosesler belirlenmeli ve sistematik olarak gelistirilmelidir. Siirekli

oOlgtilerek, degerlendirilip iyilestirilmelidir (Sahin, 2003: 5).

2.3.2.6 Siirekli Tyilestirme
Toplam Kalite Yonetiminin ve dolayisiyla Kalite Yonetim Sisteminin temelinde
“daha 1yiyi arama” siireci yer almaktadir. Bu bir “miikemmelin” bir kerelik aranmasi1 ve

yakalanmasi degil, siirekli olarak devam edecek bir siirectir (Ozalp ve digerleri, 2004:

213).

Siirekli iyilestirme i¢in kullanilabilecek araglar ve tekniklerin baginda Toplam
Kalite Yonetimi’nin temellerini atan Prof. Deming’in PUKO (Planla-Uygula-Kontrol
Et-Onlem Al) Dongiisii gelmektedir.

Tablo 2.1. PUKO Déngiisiiniin Dort Asamasi

PLANLA Sorunun tanimi

28




Sorunun incelenmesi
Nedenlerin bulunmasi

Onlemlerin planlanmasi

UYGULA Onlemlerin alinmasi
KONTROL ET Sonuglarin izlenmesi
ONLEM AL Sonuglar basarisiz ise diizeltici 6nlemlerin alinmasi

Sonug basarili ise standart hale getirilmesi

Kaynak: Ozkan, 2005: 36

Bu dongii siirekli oldugu igin tekrar planlama evresi ile yeni bir sorunun
¢Oziimiine gecilmektedir. Siirekli iyilestirmelerin devamli bigimde siirdiiriilmesinde bu

dongii uygulanmaktadir (Eren, 2009:118).

“En iyinin en iyisini” bulma g¢abalarinin, Japon isletme anlayiginda Kaizen
yaklasimiyla uygulandig1 goriilmektedir. Kaizen, Japonca degisim (kai) ve iyi (zen)
kelimelerinden olusur, siirekli iyilestirme anlaminda kullanilmaktadir. Bu sézciik bir
felsefeyi, bir yasam tarzini ifade etmektedir. Japonlara gdére her gecen giinlin bir
oncekinden daha iyi olmasi i¢in evde, iste ve sosyal yasamda siirekli ¢aba iginde
olunmalidir. Kaizen, siirekli gelisme ve siirekli yeniligi saglayarak, sifir hatali liretimle
sirekli iyilestirme saglanarak miilkemmele ulasmayr hedeflemektedir. Japon
sirketlerinde siirekli iyilestirme ve miikemmele yolculuk bir yonetim ve liderlik tarzi
oldugu kadar ayn1 zamanda bir yasam stili olarak kendini gostermektedir. Bu baglamda
Kaizen olgusu hayata gecirilmeden Once bireyin Oncelikle kendi hayatinda bunu
yasayarak uygulamasi gerekli olmaktadir. Kaizen, sadece teorik bir uygulamay:1 degil
ayn1 zamanda uygulayarak yasamayr da ongdren bir sistemidir (Zerenler ve Iraz,

2006:764-765 ; Giiney, 2007:573)

Oztuna (2007:22)’ye gore siirekli iyilestirmenin gerceklesmesinde ii¢ temel kosul
bulunmaktadir:

% Mevcut durumu yetersiz bulmak: Bir sistem kusursuz bir sekilde galisiyor olsa
dahi bu sistemde gelistirilecek bir¢ok faktér bulunabilir. Ayrica, bilim ve
teknolojideki gelismeler de her giin verimlilik 6l¢iitiinii ileriye tasimaktadir.

% Insan faktoriinii gelistirmek: Her seyi yapan “insan”dir. Insan kaynagi bir

kurulus i¢in en degerli varliktir. Alisilagelmis yonetim bi¢iminde bu kaynagin
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kullanim1 oldukga yetersizdir. Oysa her g¢alisan, bu gelistirme faaliyetinin bir

iiyesi haline getirilmelidir.

o
%

Problem ¢ézme tekniklerini yaygin bicimde kullanmak: Isletmelerde karsilasilan
problemlerin ¢ogunu ¢6zmek icin basit istatistikler ve karar verme teknikleri
yeterli olmaktadir. Yapilan arastirmalar ¢ok ileri tekniklerin nadiren gerekli
oldugunu ortaya koymaktadir. Sistemi gelistirmek icin de aym teknikler
kullanilmaktadir, ancak bu teknikleri calisanlara 6gretmek ve uygulanmasin

saglamak yoneticilere diisen bir sorumluluktur.

KYS iLE

IYILESTIRME

IYILESTIRME (KAIZEN)
DUZEYi

KLASIK iYILESTIRME

ZAMAN

v

Sekil 2.6. Siirekli Iyilestirme
Kaynak: Cetin, 2010:25
Klasik iyilestirmede, kalitede hizli bir artis gozlenir ancak bir siire sonra

duraklamaya baglar. Stirekli iyilestirmede ise kaliteye her giin yeni bir sey eklenir ve bu

stirekli olarak devam eder (Cetin, 2010: 25).

Geleneksel yonetim anlayisinda sorunlar ortaya ¢ikmadan ¢oziim arama anlayisi
yer almaz. Bu anlayisin gegerli oldugu kuruluslarda: “Miisterilerden sikayet gelmiyor,
bu da bir kalite sorunumuzun olmadigint gosterir”, “Garantimiz var sikayet gelirse
hallederiz” gibi yaklasimlar kabul goriir. Ancak uygulamalar gostermistir ki, hatalar bir
kez ortaya c¢iktiktan sonra bunun giderilmesi i¢in katlanilan maliyet, bu hatanin

meydana gelmesini 6nlemek amaci ile katlanilan maliyetten daha biiytiktiir.

Daha once de bahsedildigi gibi Kalite Yonetim Sisteminde “siirekli

miikkemmellik arayis1” egemendir. Bu anlayis ayni yanginin defalarca sondiiriilmesi
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yerine yangin ¢ikmasini Onleyici etkili tedbirlerin alinmasina benzetilebilir. Siirekli
tyilestirme, bir tarladan daha fazla verim alabilmek i¢in topragin bilesiminin, siiriis
tekniklerinin, kullanilan tohumlarin, gilibreleme ve sulama tekniklerinin ve ¢ift¢inin

bilgi ve deneyimlerinin siirekli olarak gelistirilmesine benzetilebilir.

Stirekli 1yilestirme, c¢alisan boyutunda: insan kaynaklarinin egitimi ve
gelistirilmesine dnem veren, takim kurma, ¢alisanlar1 yalniz performanslarinin sonucu
ile degil, gelisme siirecindeki katkilariyla ddiillendirme, siire¢ boyutunda: siireglerin
diizenlenmesi ve iyilestirilmesini, zaman boyutunda: pazardaki gelismelere hizli cevap
verebilme, hizla yenilik yapma, iriin ¢esitligi, teknoloji boyutunda ise maliyetleri
diistirme, teknolojileri birbirine doniistiirme ve basitlestirme gibi uygulamalar1 kapsar

(Simsek, 2006:35).

Bir diger iyilestirme yontemi ise kiyaslamadir. Kogel (2003: 410-411)’e gore
kiyaslama, bir isletmenin kendi performansini artirabilmek i¢in, diger isletmelerle ya da
isletme icindeki en iyi uygulamalara sahip boliimlerle sektér ve birim fark:
gozetmeksizin inceleyerek kiyaslamasi, bu kiyaslamadan c¢ikardigi sonuglar

isletme/birim yapisina uyarlamasi olarak tanimlanmaktadir.

TKY yaklagimlarinda siirekli iyilestirme mantiginin temelinde kiyaslama vardir
(Eren, 2009:120). Isletmeler, kiyaslama teknigi sayesinde, kendi siireglerinde
iyilesmeler saglayabilmek icin yeni bilgiler ve daha iyi sonucglar elde edebilirler.
Boylece bu teknik, isletmelerin birbirlerinden 6grenerek eksikliklerini tamamlamalarina
imkan saglar ve Orgiitsel performansin artmasina yardimet olur. Kiyaslama teknigi ile:
isletme kaynaklar1 optimal kullanilmis olur, ayni kaynaklarla miisteri beklentilerine
uygun daha kaliteli iirlinler tretilebilir. Kiyaslama teknigi ile ayrica, g¢alisanlarin
yeniliklere ac¢ik bir goriis kazanmalar saglanarak isgiicii verimliliginde artis saglanmis

olur (Erdem, 2006: 89).
Uygulamada tig tiir kiyaslama ¢esidinden s6z edilebilir:

Kurulus igi kiyaslama, orgiitiin farkli birimlerindeki benzer siire¢lerin veya ¢ok uluslu
isletmelerde orgiite bagli cesitli zincirlerde farkli sekillerde yiiriitiilen uygulamalarin
karsilastirilmast anlamina gelmektedir. Daha genis bir ifadeyle, faaliyetlerini birden

fazla isletme, departman ya da iilkede siirdiiren isletmelerde goriilen bu kiyaslama tiirii,
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bir birimde gelistirilmek istenen herhangi bir uygulamanin, daha uygun oldugu

diisiiniilen diger bir uygulamayla karsilastirilmasi olarak tanimlanmaktadir.

Kurulug disi kiyaslama, Bu kiyaslama tiirlinde, kiyas ortagi olarak segilen orgiit, ayni
sektor icinde olmak kosuluyla, farkli faaliyet alani i¢inde olabilecegi gibi, farkli bir
biiyiikliikte de olabilir. Ornegin, agirlama sektoriinde faaliyet gdsteren bir “otel
isletmesi”, miisteri memnuniyetine iliskin olarak yiiriittiigii faaliyetleri bir “hastane”
Orgiitiiniin benzer uygulamalar ile kiyaslayabilir. Benzer sekilde, bir yiyecek-igecek
hizmetleri isletmesi de, gida giivenligine iliskin olarak yiiriittiigli faaliyetleri, bir otel
orgiitliniin  yiyecek-icecek departmanindaki uygulamalarla kiyaslayabilir. Tim bu
orneklemelerin ortak noktasi, yani, gerek hastane ve otel isletmesinin gerekse yiyecek-

icecek isletmesinin, “agirlama” sektdriiniin birer parcalar1 olmalar1 ve bu
alanda faaliyet gostermeleridir (Erdem, 2006: 78-79).

Fonksiyonel ve genis kapsaml kiyaslama, isletmenin dogrudan rakibi olan ya da
olmayan tiim kuruluslarin uygulamalarinin isletmeninkilerle karsilastiriimasidir. Burada
onemli olan kiyaslama yapilacak isletmelerin se¢iminde en iyi olduguna inanilanin

sec¢ilmesi ve bunlarin 6grenilerek, paylasilmasi ve uygulanmasidir (Eren, 2009:121).

Bumin ve Erkutlu (2002:98)’e gore Kalite Yonetim Sistemi uygulayan bir isletme
kiyaslama c¢aligmalarinin daha kisa siirede basarili sonuglar verecegini sOylemek

miumkindir;

e Kalite Yonetim Sistemi uygulayan bir isletmede, kendi siireclerini, performans
seviyesini, rakiplerine kendi konumunu belirlemis bir isletme oldugundan
dolay1, kiyaslama calismalarinda bunlarin detayli bir sekilde incelenmesiyle
gecirilecek olan asamalar1 zaman ve de para harcamadan asma olanagina
sahiptir.

e Miisteri odakli olan Kalite Yonetim Sisteminde miisteri istekleri onlarin gizli
gereksinimleri Onceden belirlenmis oldugundan kiyaslama uygulamasinda
hedeflenilecek olan alan1 belirlemek kolaylagacaktir.

e Kalite Yonetim Sisteminde orgilit ici ve dis1 iletisime ¢ok biiyilk 6nem
verildiginden dolay1 isletmeler agisindan kiyaslama i¢in kullanilacak veriler elde
etmek ve kiyaslama sonuclarini isletme geneline yayabilmek daha da

kolaylasacaktir.
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o Toplam katilimeilig1 tesvik eden Kalite Yonetim Sistemi anlayisi ile kiyaslama
calismalar icin ekipler olusturmak, goniillii katilimi saglayabilmek daha kolay

saglanacaktir.

2.3.2.7 Verilere Dayahh Karar Verme Yaklasimi

Etkili kararlarin verilebilmesi ig¢in, verilerin ve bilgilerin analiz edilmesi
gerektigi anlayisina dayanmaktadir. Miisteri goriis ve diisiincelerinin elde edilebilmesi,
kalite yonetim sisteminin siirekli izlenmesi, kurulusun uygulanmakta oldugu
streclerinin  stirekli 1iyilestirilmesinin saglanmas: vb., konularda hangi diizeltici
tedbirlerin alinacagia ve siireclere hangi kaynaklarin nasil tahsis edilecegine karar
vermek i¢in, elde edilen bilgi ve bulgularin belirli zamanlarda analiz edilmesi ve gozden
gecirilmesi gerekmektedir. Bunlar1 dikkate almadan verilecek kararlarin bir yandan
gercekel olamayacagi, diger yandan da saglikli olmayacagi gercektir. Verilere dayali
kararlar verilebilmesi i¢in Oncelikle yeterli bilgiye sahip olunmalidir. Karar verme

stireci, asagidaki sekilde oldugu gibi sematize edilebilir.

Veri ———» Enformasyon ——» Bilgi ——»  Karar Verme

Derinlemesine
Bilgi
Sekil 2.7. Karar Verme Siireci

Kaynak: Merter, 2006; 74

Verilere Dayali Karar Verme Yaklagimi’nin organizasyona sagladigi temel
faydalar ile ilkenin uygulanabilmesi i¢in yapilmasi gerekenler soyle sayilmistir:
Temel faydalar;

= Kararlar hakkinda 6nceden bilgi verilmesi,
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= Gergek kayitlara atifda bulunarak, ge¢mis kararlarin etkinligini gostermek
konusunda artan bir beceri,
= Gorigleri ve kararlant gozden gecirmek ve gerekli degisiklikleri saglama
konusunda esneklik olarak sayilmaktadir.
Verilere Dayali Karar Verme Yaklagiminin uygulanabilmesi i¢in yapilmasi gerekenler
sOyle siralanmistir:
0 Veri ve bilgilerin yeterli diizeyde dogrulugunun ve giivenilirliginin saglanmasi,
¢ Verilere ihtiyaci olanlar tarafindan erisilebilir kilinmasi,
0 Gegerli yontemler kullanarak verilerin ve bilgilerin incelenmesi,
¢  Deneyim ve egitim ile dengeleyerek karar alimmin ve harekete gegmenin

gergekei analizlere dayandirilmasi gerekmektedir (Merter, 2006;73-75).

2.3.2.8 Tedarikgilerle iliskiler

Kurulusun tiim faaliyetleri tedarikg¢ilerine baghidir. Bu nedenle tedarikgileri ile
karsilikli yarara dayali ekip caligmasi niteliginde isbirligine yonelik calismalar
gerceklestirilmelidir. Karsilikli yarara dayali bir iliski, her ikisinin de deger yaratma
kabiliyetini artirmaktadir. TKY nin temellerini atan Prof. Deming’in dedigi gibi az
tedarik¢iyle uzun siireli iligkiler kurulmasi 6nemlidir. Bu tedarikgilerle ticari sirlar da
paylasilacagindan bunlarin ticari yiikiimliiliikkler cergevesinde disariya sizmamasina
taraflar 6zen gostermelidir. Bu iliskiler dolayisiyla tedarikgiler ve yan sanayi isletmeleri
ana sanayide kendi miihendislerini bulundurmaktadirlar. Bu miihendisleri vasitasiyla
yeni Uiriin tasarimlarinda da aktif bir sekilde rol almaktadirlar (Yildirim, 2009:188).
Tedarikgilerle yapilacak isbirligi isletmenin {iretim programina uygun olarak onlarin
iretim programlarimin  uygunlastirilmasmni  ve teslim siiresini  hizlandirmasini
saglayabilir. Isletme ve tedarik¢i karsilikli etkilesimi sonucu iiretim teknolojileri

bakimindan da birbirlerine ilham kaynag: olabilirler (Eren, 2009:122).

Eskiden isletmeler ticari sirlarinin desifre edilmesinden korktuklart igin
tedarik¢ilerini {irlin tasarimi asamasina almamaktaydi. Aslinda tedarikgiler de bu
konuda ¢ok istekli degildi. Ancak zamanla yeni iiriinlerin tasarimindan sonra, kendisine
yeni kaliplarla ilgili yapilan siparislerde meydana c¢ikan problemlerin ¢oziimiinde
tedarikgiler tek basma kalmistir Fakat rekabetin tedarik zincirleri arasinda oldugunu

anlayan isletmeler, tedarikgileri ile iligkileri genisletilmis sirketin bir parcasi gibi
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davranmiglardir. Bunun sonucunda isletmeler tedarik¢i se¢iminde fiyattan daha 6nemli
kriterlerin oldugunu anlamislardir ve tedarik zincirlerinin isleyisiyle daha ¢ok
ilgilenmeye baglamiglardir. Ciinkii iyi tasarlanmig {rlinlerin tedariki sirasinda

maliyetlerin diistiigiiniin farkina varmiglardir (Y1ildirim, 2009:189).

Tedarik¢inin kendilerinden istenenleri ne kadar iyi anladiklarina bagli olarak
etkili bir miisteri-tedarikei iligkileri aginin kurulmasi, iiretilen hizmetin ve malin son
kullanicilari olan dig miisterilerinde tatmini sonucunu doguracaktir (Aydin ve digerleri,

2010, 45).

UCUNCU BOLUM

1SO 9001:2008 KALITE YONETIM SISTEMi STANDARDININ
KAPSAMI

3.1. KALITE YONETIM SISTEMi STANDARDININ KULLANIM
AMACI
ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistem Standardi, kaliteye dnem verdiginiz ve
kalite ihtiyaglarimi karsilayabileceginizi miisterinize kanitlayacak etkin bir kalite
sistemini nasil kurabileceginiz, dokiimante edebileceginiz konusunda yol gdsterir.
Uluslararas1 alanda kabul goérmiis olan bu standart, konuyla ilgili taraflarin genel
goriisinii  yansitmaktadir. Standard, beklediginiz kalite sistem modelini kolaylikla
saglamak amaciyla konu bazinda bazi boliimlere ayrilmistir. Kalite Yonetim Sistemi
Standardinin  kullanimi, firmanizda yonetimin iyilesmesini, faaliyetlerin daha 1iyi

planlanmasini, problemlerin daha hizli ¢oziilmesini, verimliligin, kazancin ve
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sayginligin artmasini saglar. Standarda gore, iiretimin her asamasinda uygulayacaginiz
kayit sistemi ile lriin ve prosesinizi gelistirebileceginiz gibi {iriin sorumlulugundan
dogabilecek sorunlarla ugragmaktan kurtulabilirsiniz (Koliik ve digerleri, 2006: 74).
Geng (2008:116)’ya gore standardin amaci:

e Kalite yonetimi i¢in genel bir ¢ergeve saglamak,

e Kuruluslar arasinda giliven ortami yaratmak,

e Proseslerin yonetilmesiyle iriin/hizmet Kkalitesini saglamak, devam

ettirmek ve iyilestirmek,

e Miisteriye {irlin ve hizmetlerin tutarlilig1 glivenini vermektir.

3.2. ISO 9001:2008 KALITE YONETIM SISTEMININ BES TEMEL
OGESI
Yeni versiyonda yirmi madde kaldirilip, bes esas maddede yepyeni bir bakisla
(proses yaklasimi ile) yeniden birlestirilmistir. Sadece ISO 9001:2008 Standardindaki
Madde 7'deki tasarim kismi, uygulamada belirtmek kosulu ile harig¢ tutulabilir.

Arter ve Russell (2008:12-48)’e gore orijinal standarttaki madde numaralarina
gore standardin bes 6gesi asagida aciklanmaktadir:
v Kalite Yonetim Sistemi (Madde 4)
Yonetimin Sorumlulugu (Madde 5)
Kaynaklarin Yonetimi (Madde 6)
Uriiniin Gergeklestirilmesi (Madde 7)

S X X

Olgiim, Analiz ve lyilestirme'dir (Madde 8).
3.2.1. Kalite Yonetim Sistemi

Standarttaki madde 4'te isletmenin uygulamasi gereken sartlar baslamaktadir. Bu
maddede dokiimanlarin ve kayitlarin kontroliiniin yapilmasi amaciyla yazilmis bir

prosediiriin olmasi sart kosulmaktadir.
3.2.2. Yonetimin Sorumlulugu

Standarttaki madde 5'te agiklanan bu 6gede, iist yonetimin sorumlulugu, miisteri
odakl1 olmak, kalite politikas1 ve hedefleri, yonetimin sistemi gézden gegirmesi ilkeleri

aciklanmaktadir. Madde 5'in alt bagliklarinda sorumluluklarin, yetkilerin ve bunlar

36



arasindaki iliskilerin tanimlanmasi ve kurulus igerisinde iletisimin saglanmasi
gerektiginden bahsedilmektedir. Ust kademe ydnetimi, diger sorumluluklarmimn yan1 sira
yonetimden birini atamalidir. "Yo6netim Temsilcisi" sifatiyla atanan bu kisinin sahip

oldugu sorumluluk asagidaki gibidir:

- Kalite Yonetim Sisteminin kurulmasi, uygulanmasi ve devam ettirilmesi igin

gereken sartlar1 saglamak,

- Kalite Yonetim Sisteminin performanst ve iyilestirilmesi i¢in herhangi bir

ithtiyac hakkinda {ist yonetime rapor vermek,
- Isletmenin tiimiinde miisteri beklentileri bilincinin olusmasini saglamak,
- Kalite Yonetim Sistemi ile ilgili konularda dis taraflarla irtibat saglamaktir.

Yine madde 5'in alt bashginda (Madde 5.5.3) iist yonetim: uygun iletisim
proseslerinin olusturulmasini ve iletisimin, Kalite Yonetim Sisteminin etkinligi dikkate

alinarak gerceklesmesini saglamalidir.

3.2.3. Kaynaklarin Yonetimi

Standardin 6. maddesinde, insan Kaynaklan Departmaninin faaliyetlerini gerek
egitim, gerekse yeterlilik agisindan ne sekilde gotirmesi (Madde 6.2) gerektiginden
bahsedilmektedir. Bunun yaninda yonetim, her tirlii gerekli alt yapiyr (yazilim,

donanim, ekipman ve binalar) (Madde 6.3) temin etmelidir.
3.2.4. Uriiniin/Hizmetin Uretilmesi ya da Gergeklestirilmesi

Standardin 7. maddesinde miisteriden baslayan tasarim, iiretim ve gelisme ile
ilgili stiregleri tanimlama ve izlenebilirlikle ilgili yaklasimlar1 ve satin alma siirecini

aktarmaktadir.
3.2.5. Olgme, Analiz ve Tyilestirme

Standardin 8. maddesinde, miisteri sartlarini ne dereceye kadar karsilayip
karsilamadigi hakkindaki miisteri algilamasi, diger bir deyisle memnuniyetini izlemek
icin bir yontem kurmasi gerektigini sdylemektedir (Madde 8.2.1). Bu madde 1994 yili

versiyonuna kiyasla ¢ok daha etkili hale getirilmistir.
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Stirekli iyilestirmenin takibi i¢in diizeltici ve Onleyici faaliyet uygulamalarina
iliskin dokiimante edilmis bir prosediir ve i¢ tetkik sart kosulmaktadir. Bununla beraber
isletme tespit ettigi uygunsuz iiriinii ne sekilde kontrol altinda tuttugunu prosediirlerinde

acikea ifade etmelidir.

3.3. IS0 9001: 2008 KALITE YONETIM SISTEMi DOKUMANTASYONU

Kalite  Yonetim  Sistemi  Dokiimantasyonu, faaliyetlerin, sonuglarin,
gereksinimlerin ve talimatlarin, yazi ve/veya resimlerle belgelenmesi ve/veya
raporlanmasi seklinde tanimlanmaktadir. Bu tanima gore: resimler ve ¢izimler, bir veri
tabanindaki bilgilerin bilgisayar ortaminda goriintiilenmesi ve saklanmasi, yazilimlar ve
veri transmisyonunda kullanilan modem gibi modern araclar da dokiimantasyon sistemi
kapsaminda kabul edilmektedir. Kalite dokiimantasyonu, bir kurulusta kalite sisteminin
en onemli yapisal bilesenlerinden birini olusturur. Bu dokiimantasyon, bir yandan
sistemin isleyisini kontroliinii, izlemesini ve denetlenmesini saglayici tiim bilgilerin
sistematik bir bigimde bir araya getirilmesini, iletilmesini ve saklanmasini iistlenirken
bir yandan da sistemin mevcut durumuna iligkin delillerin ortaya konulmasini saglar

(Kiigiik, 2004:163-164).

Kalite El
Kitab1

Anayasa

Yasalar¢——
Prosediirler

Talimatlar
Formlar

Tiiziiklere——

Listeler, Semalar,
—P»Formlar, Sartnameler,
Kalite Planlari, Teknik
Resimler...

Yonetmelikler¢——

N/ N/~
Mevzuat Dokiimantasyon

Sekil 3.1. Kalite Yonetim Sistemi Dokiimantasyonu

Kaynak : Cetin ve digerleri, 2001: 387
Dokiimantasyon sistemini bir iiggen gibi gosterirsek, en iistte kalite el kitab1

vardir. Bu el kitab1 arzu edilen sonuclar1 ve amaglar1 6zetlemektedir.
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Kalite Yonetim Sistemi dokiimanlarinin say1 ve yapisi; kurulusun biiytikligi ve
faaliyetlerinin tipi, prosesin etkilesimi ve karmasikligi, miisteri sartlari, uygulanabilir
mevzuat sartlar1 ve personelinin yeterliligine ve i¢inde bulundugu sektoriin 6zelliklerine
bagli olarak farklilik gosterir. Kalite Yonetim Sistemi uygulamalarinda kullanilan

dokiimanlar asagidaki gibi siralanabilir (Cetin ve digerleri, 2001: 382-383):
Kalite el kitabi;

Isletmenin Kalite Yonetim Sistemi temel calisma prensiplerini agiklayan bir

dokiimandir. Isletmenin kalite sisteminin bir gesit anayasas1 gibi goriilmelidir.
Prosediirler;

Faaliyetlerin nasil yiiriitiildiiglinii agiklayan dokiimanlardir. Prosediirler, sirket ve

boliim hedeflerini gergeklestirmemizin yol gostericileridir.

Talimatlar;

Bir isin yapilmasindaki kural ve adimlar1 tanimlayan dokiimanlardir. Prosediirde
verilmesi uygun goriilmeyen ve dokiimanda degisiklik yapildik¢a sistemde zorluk
cikarabilecek detaylar talimatlarda verilebilir. Hem prosediirler hem de talimatlar, icra
edilecek faaliyetin acik olarak anlagilmasini saglayarak, isgérende olabilecek
degisikliklerin prosesi kesintiye ugratmasini engellemeyi amaglamaktadir.

Kalite planlar;

Urettigimiz iiriinlerin is akisin1 gdsteren semalardir. Bu semalarda nelerin kontrol

edilecegi de gosterilmelidir.
Gorev tanimlari;

Organizasyon semasinda gosterilen pozisyonlarin sorumluluk, yetki ve yapmakla

yiikiimlii olduklar isleri gosteren dokiimanlardir.
Kayitlar;

Kayuitlar, icra edilen faaliyetler veya ulasilan sonuclar konusunda objektif delil
niteliginde olan dokiimanlardir.

AKis semalari;
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Bir faaliyetin nasil yapildigini sirali ve sematik olarak anlatan dokiimanlardir.

Formlar;
Kalite kayitlar1 i¢in veri tabani olusturan dokiimanlardir.
Listeler;

Cizelgeler ve ¢ozlimlerde dokiimantasyon tiplerinin ekinde kullanilabilen destek

dokiimanlaridir.
Destek dokiimanlar;

Kurulusun kendisinin gelistirdigi prosediirler, talimatlar ve kalite planlamasina
ilaveten, kalite sisteminde zaman zaman atifta bulunulan, ulusal, uluslararasi ve
bolgesel standartlar, spesifikasyonlar ve diger basili kaynaklar gibi dis kaynakl

dokiimanlardir.
Sartnameler;

Uriin veya hizmetin uymasi gereken sartlart detayli olarak agiklayan

dokiimanlardir.
Kilavuzlar;
Dokiimanlarin hazirlanmasina yol gdsteren, rehber nitelikli dokiimanlardir.
Biitlin bu kopyalarin sadece kontrollii kopyalar1 gegerlidir.

Kontrollii kopya; dokiimanda bir degisiklik (revizyon) yapildigi zaman, aym
dokiimanin tiim kontrollii kopyalarinda bir degisikligin yapilacagt anlamini
tagimaktadir. Sadece kontrollii kopya olan dokiimanlara bakilarak is veya islem yapilir.
Bir dokiimanin kontrollii kopya olup olmadigi, dokiiman iizerinde kirmizi renkli

kontrollii kopya kasesi ile veya mavi renk kagida basilmis olmasi ile anlagilmaktadir.
3.41S0 9001:2008 STANDARDININ MADDELERI

Bu boliimde, TS ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi — Sartlar standardi
icinde yer alan maddeler ele alinacaktir. Asagida orijinal standardin madde numaralari

korunarak ifade edilmistir.
0. GIRIS
0.1 Genel

Standart miisteri gerekliliklerini karsilama yeteneginin saptanmasi igin i¢ ve dis
denetimlerde kullanilabilmektedir. Kalite Yonetim Sistemi gereklilikleri {iriin/servise

dontik tamamlayici gereklerdir. Planlamasi ve uygulanmalari her kurulusun kendi
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Ozelliklerine uygun olarak gerceklestirilebilmektedir. Kalite Yonetim Sistemi ve
dokiimantasyonu standardin yapisina uygun olmak zorunda degildir (Efil, 1999:285).

0.2 Proses Yaklasimi

Kalite YoOnetim Sistemi kavrami cercevesinde proses modeli tanitilmakta ve
aciklanmaktadir.

Kalite YoOnetim Sisteminin
Siirekli Iyilestirilmesi

PR Y 6netim
Miisteriler
Miisteriler Kaynak Olgme, Analiz |q | _____________ "Tatmm
Y 6netimi lve Ivilestirme
g Girdi e 7 Cikti .|
: Gerceklestirme L Uriin_|

Sekil 3.2. Proses Tabanh Kalite Yonetim Sistemi Modeli
Kaynak : TSE, TS EN ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemleri - Sartlar, 2009: vi
0.3 ISO 9004 ile Iliski

ISO 9004 ile iliskileri su sekilde 6zetleyebiliriz (TSE, 2009: vi):

ISO 9001 ve ISO 9004'in bu baskilar1 Kalite Yonetim Sisteminin tutarl: bir ¢ifti
olarak gelistirilmistir. Bu standart ¢ift birbirlerini tamamlayacak sekilde tasarimlanmis

olmalarina ragmen birbirlerinden bagimsiz olarak ta kullanilabilir.

ISO 9001, bir kalite yonetim sistemi i¢in kurulus tarafindan icerdeki
uygulamalar1 da veya belgelendirme i¢in veya sdzlesme amaglart i¢in kullanilmak
iizere, sartlar1 belirler ve miisteri sartlarinin karsilanmasinda kalite yonetim sisteminin

etkinligine odaklanir.

ISO 9004 Kalite Yonetim Sisteminin hedefleri i¢in 6zellikle bir kurulusun genel
performansinin, verimliliginin ve etkinliginin siirekli iyilestirilmesi bakimindan, ISO
9001'in yaptigindan daha genis bir bi¢imde rehberlik saglar. ISO 9004, iist yonetimin
performansinin  slirekli iyilestirilmesinde ISO 9001'in Otesine ge¢meyi isteyen
kuruluslar i¢in bir kilavuz olarak onerilir. Bununla birlikte bu standart belgelendirme ve

s0zlesme amaglar1 i¢cin amaclanmamuistir.
0.4 Diger Yonetim Sistemleriyle Uyumluluk

ISO 14000 ile uyumlu hale getirilmek i¢in genel prensipler eklenmistir ve genel

konularda ortak uygulamalara yer verilmistir. EMS (Environmental Management
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System-ISO 14000), OHSM (Organisational Health & Society Management-BS 8800)
ile uyumlastirma ¢abalar1 goriilmekte ve bu sayede yonetim sistemleri entegrasyonlari

miimkiin kilinmaktadir (Efil, 1999: 286)
1. KAPSAM
Kapsami 6zetleyecek olursak;
1.1 Genel

Standart, kurulusun tutarli olarak friin/servisi sunabilecegine dair yetenegini
gostermesi  icin  kullanilacak  Kalite  Yonetim  Sisteminin  gerekliliklerini
tanimlamaktadir. Kalite Yonetim Sistemi gereklilikleri uygulamalari ve siirekli
iyilestirme ve uyumsuzluklarin = Onlenmesi ile miisteri memnuniyetlerini
hedeflemektedir. Miisteri gerekliliklerinden, miisteri memnuniyetine dogru bir gecis s6z
konusu olmaktadir. Tam olarak uygulanmalidir, ancak faaliyetlere gore kapsam
daraltmasi yapilmalidir. 2000 versiyonundan farkli olarak mevzuat sartlar1 birincil ve

ikincil mevzuat sartlar1 olmak tizere ikiye ayrilmig bulunmaktadir (TSE, 2009: 1).
1.2 Uygulama

Bu maddede, standardin tiim sartlarinin genel oldugu ve kuruluslarin tiplerine,
biiyiikliiklerine, sagladiklari {iirlinlere bakilmaksizin hepsine uygulanabilir oldugu
belirtilmistir. Ayrica, 6nemli bir kavram olan “hari¢ tutma” agiklanmistir. Hari¢ tutma
madde 7 cergevesinde yapilabilir. Standardin bazi sartlari, kurulusun iriin yapisi
nedeniyle uygulanamadiginda, bu durum hari¢ tutma olarak diisiiniilebilir. Bu durumda,
hari¢ tutma ile ilgili gerekgeler belirtilmelidir ve bu hari¢ tutmalar kurulusun miisteri
sartlarini, yurirlikteki mevzuat sartlarin1  karsilayan {iriin liretme yetenek ve

sorumlulugunu etkilememelidir (Ozkaya, 2004: 83).
2. ATIF YAPILAN STANDARD VE/VEYA DOKUMANLAR
Atif yapilan standart ve/veya dokiimanlari su sekilde 6zetleyebiliriz:

Bu standartta, tarih belirtilerek veya belirtilmeksizin diger standart ve/veya
dokiimanlara atif yapilmaktadir. Tarih belirtilen atiflarda daha sonra yapilan tadil veya

revizyonlar, atif yapan bu standartta da tadil veya revizyon yapilmasi sart1 ile uygulanir.

3. TERIMLER VE TARIFLER
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Bu standardin amaci bakimindan, ISO 9000 standardinda verilen terimler ve
tarifler uygulanir. Metin iginde goriilen “iirtin” kelimesi ayni zamanda “hizmet”

anlamina da gelebilir (TSE, 2009: 1).
4. KALITE YONETIM SISTEMI
Kalite yonetim sistemini su sekilde 6zetleyebiliriz;
4.1 Genel Sartlar

Kalite Yonetim Sistemini kurmak ve uygulamak isteyen kuruluslarin, yerine
getirmeleri gereken sartlar1 gosteren ISO 9001:2008 Standardi, bu sartlari, 8 ana baslik
altinda toplamistir. Ancak Standardin ilk iic maddesi herhangi bir sart icermemekte,

amag, kapsam ve terimler konusunda agiklamalara yer vermektedir.

4.2 Dokiimantasyon Sartlari

ISO 9001:2008 Standardinin uygulanmasi ve siirdiiriilmesi en glic maddesi,
dokiimantasyon ve dokiimanlarin kontroliidiir. Yapilan isle ilgili bilgi ve belgelerin bir
sistem ve diizen i¢inde kayda gecirilmesinden ibaret olan dokiimantasyon, ayni
zamanda Kalite YoOnetim Sistemi isleyisinin yazili ifadesidir. Etkin bir sistem

olusturmanin ilk basamagy, iyi bir dokiimantasyon yapisina sahip olmaktir.

Dokiimanlarin kontrolii, dokiiman ve belgelerin, liretiminden son diizenlenmesine
kadar siiren sistematik bir faaliyettir. Boyle bir sistematik yaklagim; bir kurulusta artan
kirtasiyeyi azaltmak, bilgi ve belge isteklerine etkin erisim saglamak, giincelligini
yitiren belgeleri kullanimdan kaldirarak depolamak, dokiimantasyon gereksinimlerini
karsilamak ve kurulusun tarihi kayitlarin1 korumak gibi dokiiman ve belgelerin

yasaminin tiim asamalarini kontrol etmek i¢in gereklidir.

Dokiimanlarin kontrolii, denetimi ve dokiiman yOnetim sistemini gerektiren

nedenleri sdyle siralamak miimkiindiir:

a) Gerek kurum ve kuruluslarin, gerekse faaliyet alanlarinin genislemesi, belge ve
dokiiman tretiminde artisa neden olurken, bu artisin bir takim sorunlar1 beraberinde

getirmesi,
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b) Calisan kisilerin bilgi ve becerilerinin yetersiz olmasindan kaynaklanan pek

cok yanligliklarin yaganmasi,

c) Bilgi ve becerileri yeterli olan kisilerin, dokiimantasyon ve belge iiretim

islemlerini 6nemsememe egiliminde olmalari,
d) Uygulamaya iligkin kural ve standartlarin olmamasi,

e) Dokiimantasyon ve belge iiretiminde yanlis kural ve kararlarin uygulanmasi,

kurallarin uygulama ile bagdagmamasi,

f) Uygulama degisiklikleri, kusurlar1 ve yanlisliklari, (kural, yasa ve standartlar

gibi dokiimanlarin farkli yorumlanmasi)
g) Art niyetten kaynaklanan eylemler ve girisimlerin varligi,
h) Kurum ve kurulusglarin is, islem ve faaliyetlerindeki diizensizlik ve yetersizlik.

ISO 9001:2008 Standardinin 4.2. maddesinde "Dokiimantasyon Sartlar"
diizenlenmistir. Bu madde bashig: altinda yer alan 4.2.1. alt maddesi, dokiimantasyonun
genel sartlarini belirlemekte ve kurulusta: kalite politikasinin, kalite hedeflerinin, kalite
el kitabinin, standardin 6ngordiigii prosediirlerin, kurulusta bulunan proseslerin etkin
planlanmasi, uygulanmasi ve kontroliiniin giivence altina alinmasi i¢in ihtiya¢ duyulan
dokiimanlarin ve standardin 6ngoérdiigii diger kayitlarin dokiimante edilmesi gerektigini

ifade etmektedir.

Standart, Dokiimanlarmn kontrolii, Kayitlarm kontrolii, I¢ tetkik, Uygun olmayan
{iriiniin  kontrolii, Diizeltici faaliyet, Onleyici faaliyet maddeleri ile ilgili
dokiimantasyonu zorunlu olarak istemektedir. Bunlarin disinda kalan konularda kurulus,
dokiimantasyon yapip yapmayacagina kendisi karar verir ve Kalite Yonetim Sisteminin
etkin uygulanmasi, planlanmasi, faaliyetlerin gerceklestirilmesi ve faaliyetlerle ilgili
proseslerin  kontroliinlin giivenceye alinmasi amaciyla ihtiyag duydugu diger
dokiimanlar1 belirler, "iki farkli ¢alisan belirli bir isi ayn1 sekilde yapabilirler mi"
sorusunun cevabi "Hayir" veya "Belki" ise, o konuda bir dokiimana ihtiya¢ oldugunun

diisiintilmesi gerekir (Bakir, 2007: 38-39).

4.2.2 Kalite El Kitab1
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Kalite el kitabi, kalite yOnetim sistemini, onun proseslerini ve bu prosesler
arasindaki etkilesimleri tanimlar. Proseslerin tanimlanmasi, dokiimante edilmis
prosediirlerin el kitabina dahil edilmesi ya da bunlara atifta bulunulmasi suretiyle
yapilabilir. El kitabi, kalite yonetim sisteminin nasil ¢alistigini géstermeli ve sistemin
anlasilmasini kolaylastirmalidir (Bas ve Oymak, 2007: 55).

Tipik bir Kalite EI Kitab1 su boliimlerden olusmaktadir (Ozel, 2003: 99):
e Onsoz,
e Kurulusun tanitimi,
e Kurulusun kalite politikas1 ve hedefleri,
e Organizasyon yapisi (semast),
e Organizasyonel yetki ve sorumluluklar,

e Kalite sisteminin yapisi, dokiimantasyonu ve yonetimi,
e Referans standart maddeleri ile kalite sistem dokiimanlar1 karsilastirma tablosu,
e Kalite Yonetim Siiregleri ve bu siirecler arasindaki etkilesimler,

e Referans standart c¢ercevesinde kalite sisteminde gergeklestirilen temel

faaliyetler.
4.2.3. Dokiimanlarin Kontrolii

Standart, dokiimantasyon kadar, bu kapsamda hazirlanan dokiimanlarin kontrol
edilmesi konusunda da bazi sartlar1 zorunlu kilmakta ve bu kontroliin yapilabilmesi i¢in

bir yontem belirlenmesini istemektedir.

Dokiimanlarin kontroliinde amag, dokiimanlarin;

a) Kolay ve hizl1 bi¢cimde erisilebilir olmasi,

b) Okunabilir kalmas1 ve kolaylikla ayirt edilmesi,

¢) Yayimlanmadan 6nce yeterlik a¢isindan onaylanmasi,

d) Gozden gecirilmesi ve gerekiyorsa glincellenmest,

e) Degisiklik durumlarinin izlenmesi,

f) Gegerli olanlarinin, kullanim noktalarinda bulundurulmasi,

g) Glincelligini yitirmis ve yiiriirliikten kaldirilmis olanlarin, istenmeyen
kullanimlarinin 6nlenmesi,

h) Dis kaynakli olanlarinin belirlenmesi ve izlenmesidir.
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Bu kontrollerin saglanmasi i¢in, dokiimanlarin hazirlanmasi ve onaylanmasi i¢in
yetkililer belirlenmeli, dokiimanlar yayimlanmadan once ve her revizyonda yetkili
kisilerce onaylanmali, yeterliligi belli araliklarla gozden gecirilmeli, revizyon
durumlarinin takibi i¢in yontem belirlenmeli, dokiimanlarin ilgili olduklart birimlerde
ve giincel olarak bulundurulmalar1 saglanmali, dagitimlari kontrol altina alinmali,
yiirlirlitkkten kalkmis veya giincelligini kaybetmis dokiimanlarin istenmeyen kullanimlari
onlenmeli, fiziksel kosullar bakimindan uygun ortamlarda saklanarak okunabilir

kalmas1 saglanmali, dis kaynakli dokiimanlar da benzer yontemlerle izlenmelidir.

Dokiimanlarin kontrolii yontemi, dokiimanin bulundugu ortama gore farklilik
gosterebilir. Ornegin kAgit ortamindaki dokiimanlar ile bilgisayar ortamindaki

dokiimanlar i¢in ayr1 ayr1 kontrol sistemleri gelistirmek miimkiindiir.

Standardin, dokiimanlarin kontroliine iliskin olarak 06ngordiigii tim sartlarin
yerine getirilebilmesi i¢in, dokiiman kontroliinlin yontemi mutlaka belirlenmis

olmalidir. Aksi halde, pek ¢ok sorunla karsi karsiya kalmak kaginilmazdir.

Ornegin dokiiman terminolojisinin tanimlanmamis olmasi, dokiimanlarin tutarsiz
kullannomina yol agacak, iyi hazirlanmayan dokiimanlarda sik sik revizyon ihtiyaci
ortaya cikacak, revizyonlarin ¢cok zaman almasi veya kullanim noktalarinda giincelligini
yitirmis dokiimanlarin bulunmast ise gecerli dokiimana dayanmayan proses
gerceklestirilmesine neden olacaktir. Ayrica, ¢ok fazla dokiiman olusturulmasi ve bu
dokiimanlarin yaygin bir alana dagitilmasi, dokiimantasyon maliyetlerini artiracag gibi,

dagitimin kontrol altinda tutulmasini da zorlastirabilir.
Dokiimanlarin kontrolii faaliyetinin;

- Yonetsel islevlerin, c¢alisma yontemlerinin  ve belge islemlerinin

basitlestirilmesi,
- Kullanicilar i¢in uygulama birligi saglamasi ve isin standartlagmasi,
- Hizmetten yararlananlar i¢in esitlik saglamasi,

- Isi, bir ya da birkac¢ calisanin tekelinden kurtarmasi ve hizmetlerin kesintiye

ugramasini Onlemesi,

- Yasal dokiiman hazirlamaya yardimci olmasi, yasa koyucu ve diizenleyicilerin

bilgi gereksinmelerini karsilamasi,
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- Kirtasiyeciligi 6nlemesi ve maliyetleri azaltmasi,
- Yeni belgeler i¢in referans olmasi,
- Belgelerin ve dokiimanlarin kontrolii i¢in sistematik yaklasim saglamasi,

- Kurumsal verimlilik agisindan ¢ok degerli dosyalari korumasi ve gereksiz

belgelerin tiretimlerini dnlemesi, gibi fonksiyonlar1 vardir (Bakir, 2007:46-47).
4.2.4. Kayitlarin Kontrolii

Kayitlar, kalite yOnetim sisteminin sartlarina uygunlugunun ve etkin olarak
uygulandiginin kanitlanmasi i¢in olusturulmali ve muhafaza edilmelidir. Kayaitlar,
okunabilir olarak kalmali, kolaylikla ayirt edilebilir ve tekrar elde edilebilir olmalidir.
Kayitlarla ilgili bu kosullarin saglanabilmesi i¢in, dokiimante edilmis prosediir

olusturulmalidir (Ozkaya, 2004: 86).
5. Yonetim Sorumlulugu

ISO 9001:2008 standardinda, etkin bir kalite yonetim sisteminin sahip olmasi

gereken minimum sartlar tanimlanmistir;
e Ne yapacagini bilen personel,
e Herkes tarafindan anlasilan agik politikalar,
o Sartlar karsilayacak yeterlilikte prosesler,
e Miisteri, tedarikei ve galisanlarla saglikli iletigim,
e Miisteri ve proses bilgisinin kullanimi,
e Personelin isin gereklerine uygun egitimi,
e Tedarikcilerle saglikli iliskilerin kurulmasz,
e Karar alma siirecinde performans verilerinin kullanima,

yalniz standardin degil, basarili bir yonetimin 6n sartlandir. Bu sartlarin saglanmasi ise

yonetimin sorumlulugundadir (www .kaliteofisi.com).

Kalite Yonetim Sisteminin kurulmasi ve etkin bi¢imde uygulanmasi i¢in en
bliylik gorev ve sorumlulugu, kurulusu en iist seviyede idare eden kisi veya kisiler

grubuna, yani kurulusun iist yonetimine vermistir (Bakir, 2007 : 45)
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ISO 9000:2008 yil1 revizyonu ile birlikte 21. ylizyilin ihtiyaglarini karsilayacak
sekilde gelistirildi. Ancak bu faydalar1 maksimize etmek yine yonetime diismektedir.
Eger yonetim isleri "eskisi gibi" yiiriitmekte kararli olursa standardin burada
yapabilecegi pek bir sey yok demektir. Bu tiir bir anlayisin hakim oldugu kuruluslarda
revizyon ekstra biirokrasiden bagka bir sey getirmeyecektir. (Hoyle, 2009:281)

Ust yonetimin sorumlulugu, Kalite Yonetim Sisteminin gelistirilmesi ve
etkinliginin siirekli iyilestirilmesi i¢in taahhiitte bulunmasi, miisteri odakli bir kurulus
kiiltiiri yaratilmasi i¢in ¢aba gostermesi, kurulusun kalite politikasini belirlemesi, Kalite
Yonetim Sisteminin planlanmasi, kalite hedeflerinin belirlenmesi ve izlenmesi, kurulus
icinde bulunan tiim calisanlarin gorev, yetki ve sorumluluklarinin belirlenmesi,
kurulusta etkin bir iletisim sisteminin kurulmasi ve belirli araliklarla yonetimin gozden
gecirme toplantilar1 yaparak Kalite Yonetim Sistemi uygulamalarinin izlenmesi

konularinda kendini gostermektedir.

Ust ydnetimin bu gérev ve sorumluluklarmi yerine getirmemesi halinde,
calisanlardan Kalite Yonetim Sistemine katki saglamalar1 ve kalite konusunda olumlu
diisiince ve davranis sergilemeleri beklenemez. Zira Standardin "Liderlik" ilkesi de g6z
oniinde bulunduruldugunda, uzun vadede kalic1 basar1 hedefleniyorsa, Kalite Yonetim
Sisteminin bizzat {ist yoOnetim tarafindan yonlendirilmesi ve her asamasinda
desteklenmesinin 6nemi daha agik ortaya ¢ikmaktadir (Bakir, 2007 : 45-46).

5.1. Yonetim Taahhiidii

Standart, YoOnetim Taahhiidii maddesinde tepe yoOnetimden, kalite ydnetim
sisteminin gelistirilmesi, uygulanmasi ve etkinliginin siirekli iyilestirilmesine yonelik
taahhiidiiniin delilini saglamasin1 istemektedir. Bu delili saglayabilmek icin tepe
yonetimi yasal sartlarda dahil olmak iizere miisteri sartlarinin yerine getirilmesinin
onemini, bu durumun ilgili taraflara saglayacag faydalarla birlikte bu sartlarin yerine
getirilmemesinin riskleri, bu durumlarda ilgili taraflarin muhtemel kayiplar1 v.b.
bilgileri organizasyona iletmelidir. Bu iletim, organizasyon igerisinde verilecek

egitimler, uyar1 yazilari ile olabilir.

Ana yapisi 1yi organize edilmis takimlardan olusan: yonetim, olusum, uygulama
birimlerinin, ¢aligmalarinda kolektif ve senkronize etkilesimleriyle, risklerin ve
hatalarin sifirlanmasina yonelik miikemmellik yolunda verimli sonuglar saglandigi
bildirilmektedir. (Cianfrani ve digerleri, 2009: 40)
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5.2. Miisteri Odakhhk

Kalite Yonetim Sistemi, miisteri memnuniyetinin saglanmasi ve artirilmasi igin
miisteri sartlarinin karsilanmasi, bunu saglamak iizere de miisteri odakli bir yonetim

anlayis1 gelistirilmesi diisiincesi iizerine kurulmustur.

Standardin bu sartinin yerine getirilebilmesi i¢in, miisteri ihtiya¢ ve beklentileri
dogru olarak anlasilmali ve Kalite Yonetim Sistemi bu ihtiyag ve beklentileri
kargilayacak sekilde planlanmali, siirdiiriilmeli, siirekli iyilestirilmeli ve miisteri
memnuniyeti dl¢lilerek miisteri ile iligkiler yonetilmelidir (Bakir, 2007:46) Bunun i¢in
gerekli kosullar standardin 7.2.1. ve 8.2.1. maddelerinde belirlenmistir (Dogan ve
Titilinct, 2003: 73).

Ece ve Abdioglu (2005:73)’e gore Kalite Yonetim Sisteminin en temel 68esi olan

miisteri odaklilik, "kaliteyi miisteri tanimlar" ilkesiyle agiklanmaktadir.
Miisteri odakli olmak, bir isletmenin miisteri ve pazardaki gelismeleri merkeze

alarak faaliyetlerine yon vermesi felsefesine dayanmaktadir. Bu da (Simsek, 2006;48);
e Miisteri ihtiyaglarinin belirlenmesini,

e Miisterilerin 6onemli bir bilgi kaynag1 girdisi olarak hem algilamalarinin

hem de rakipler hakkinda bilgilerin kullanilmasini,
e Pazar aragtirmasinin siirekli olarak yapilmasini,
e Miisteri sikayetlerinin degerlendirilmesini,
e  Uriinlerin rakip iiriinlerle karsilastiriimasinz,
e Kalite hedeflerinin desteklenmesini,

e Miisterilerle yakin iliskiye gegilmesini ve yiiz ylize goriisiilmesini

kapsamaktadir.

Miisteri ihtiyaclarinin siirekli olarak izlenmesi, degerlendirilmesi ve bu

ihtiyaclara cevap verebilecek iirlin veya hizmetin sunulmasi sarttir (Simsek, 2006:34).

Miisterilere en c¢ok ne istediklerini ve neye Onem verdiklerini sormak igin
kullanilan yontemler, anketler, miisterilerle yapilan toplantilar veya ziyaretlerdir.

Diizenlenecek anketlerde miisterilere talep ettikleri mal veya hizmetlerin niteligi,
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kalitesi, sunus bicimi, ambalaj1, dagitim sekli, dagitim seklinden dolay1 sikayetler, mal
ve hizmetler hakkinda miisterilere duyurular, reklamlar, varsa satig sonrasi hizmetler
gibi dogrudan mali ve hizmetleri hedef alan sorular sorulabildigi gibi, firmanin imaji,
miisterinin firmaya sadakat derecesi, firmanin gelecegine iliskin miisterilerin duygu ve
diisiinceleri de 0grenilmeye calisilir. Sonuglar isletme icindeki sorumlularla paylasilir

ve misteri memnuniyeti hedef alinir (Eren, 2009: 119).

Miisteri gereksinim ve beklentilerinin anketlerle dogru olarak belirlenmesi
sonucu miisteri tatmini milkemmel bir sekilde saglanacaktir. Bdoylece satiglarin
artirllarak pazar paymin gelistirilmesi ve karliligin artirilmas1 miimkiin hale gelecektir

(Bardakg1 ve Ertugrul, 2008: 212).

Bir c¢ok isletme, miisteriler mal ve hizmetleri satin almay1 siirdiirdiigii siirece
miisterilerinin doygunlugunun saglandigindan kusku duymaz. Ancak, kurulusun sattig
liriine ya da sundugu hizmete kayitsiz kalmalar1 bir uyari olarak algilanmalidir (Karalar,

1998:81).

Bu durumun miisterilerin biiylik bir bdliimiinde goriilmesi igletmeler icin
onemlidir. Isletmenin bu durumda yapmasi gerekli olan faaliyet, miisterilerin goriislerini
ilgisizlikten, ilgili konuma getirmek olmalidir. Mutlu, doygunlugu saglanmis miisteriler
daha ¢ok mal ve hizmet satin alacaklar ve baska kisilere de satin almalarim

ogiitleyeceklerdir.

Bu nedenle, miisteri doygunlugunun ol¢iilmesi dnemli bir konudur. ilgisiz
konuma gelebilme riski tagiyan miisterilerin sayisin1 saptamak ve bu sekilde de risk

altindaki geliri belirlemek gereklidir. Sekil 3.3. bu saptamay1 gostermektedir.

A Tiiketici Sayisi

Doygunlugun Degisimi
_>
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Sekil 3.3. Miisteri Doygunlugunu Ol¢me Siireci
Kaynak: Karalar,1998: 81
Organizasyonlar miisterilerine baghdirlar, dolayist ile mevcut ve gelecekteki
misteri ihtiyaglari1 anlamali, miisteri sartlarii  yerine getirmeli ve miisteri
beklentilerini de asmak icin ¢abalamalidirlar. Tepe yonetim, miisteri memnuniyetinin
arttirtlmas1 amacina yonelik, miisteri sartlariin belirlenmesi ve yerine getirilmesini
saglamalidir. (Acuner, 2001: 40-43)

Sekil 3.4.te organizasyonlarda Miisteri Odakli yapmin asamalari

gosterilmektedir.
1. Asama; vizyon olustur
1. Misterilerin ihtiyaclarinin
tatmin edilmesi konusunda
kararli ol.
2. Organizasyonda performans
IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII““lII' araglarini belirle. lI||||”IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII
3. Miisteri diistincelerini belirle
4. Misterilerle iletisim kur.
4. Asama; siirekli gelismeyi 2. Asama; yiiksek performans
sagla diizeyi
13. Benchmarking yap. 5. Miisteri odakl egitim

programini uygula.

6. Organizasyonda grup
¢alismasina 6nem ver.

7.  Miisteri hizmetlerine 6nem
ver.

8. Calisanlarin tesviki ve
odiillendirilmesini sagla.

14. Daha yiiksek performansa
ulagmay1 amagla.

3. Asama: tegviki uygula
9. Kaliteyi gelistirmeye calis.
10. Miisteri ihtiyaclarini
karsilayacak yeni iriinler
gelistir.
IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII““]II- 1. Orgal}lzasyo? 1<;1Ag.ereqler1 lI|||mIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII
gelistirerek tiiketici
ihtiyaglarini karsila.
12. Uretici kalitesini artir.

Sekil 3.4. Organizasyonlarda Miisteri Odakh Yapinin Asamalar
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Kaynak: Akcgay, 2008: 32

Stratejik Kalite YoOnetimi, miisterilerinin isteklerine 6nem vererek daha iyi ve

sifir hatal tirlinler sunmay1 hedeflerken ¢evreyi korumay1 da géz 6niinde bulundurur.

Bu yolla en iyi {iriinler iretilirken miisteri ve ¢evre sagligi en iyi bigimde
korunmus olur. Ornegin; Ford, “Focus” modelinin tasarim asamasinda hem tiiketici
beklentilerini anketler ile tespit ederek miisterilerin istekleri dogrultusunda bir model
olusturmus hem de modelin iiretiminde atik malzemeleri kullanarak cevreye olan
saygisini dile getirmistir. Focus'un koltuk désemelerinde ve paspaslarinda kumaslarin

lifleri, plastik aksamlarda ise pet siseler kullanilmistir.

ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi Standartlar1 incelendigi zaman eski
standartlara gére en 6nemli degisikliklerden birisinin miisteri memnuniyetinin 6n plana
cikmasinda oldugu goriilmekledir. Standartlarda yapilan bu degisikligin en biiyiik
nedenlerinden birisi eski standartlara bagli olarak yapilan siire¢ gelistirmelerde
misterinin  yok sayilmast ve sonucunda isletmenin pazarda basarisiz olmasi
yatmaktadir. Isletmeler her tiirlii gelistirme calismalarinda sadece siire¢ iizerinde
yogunlasirken miisteriyi unutmaktadir. Halbuki, onemli odak noktalar1 miisteri
memnuniyeti ya da baska bir deyisle miisteri istek ve gereksinimleri olmali ve tim
gelistirme caligmalarinda bu kavram g6z oOniine alinmalidir. ISO 9001:2008
Standartlarinda 6zellikle miisteri memnuniyeti 6n plana ¢ikarilarak isletmelere yol

gosterilmeye calisilmaktadir (Kagnicioglu, 2002:82-83).
5.3. Kalite Politikas1

Kalite Politikast; kurulus ve miisterilerinin gereksinimlerine uygun olmali,
gereksinimlerin karsilanmasi ve siirekli iyilestirme i¢in kararlilik gdstermeli, kalite
hedeflerinin hazirlanmasi ve gézden gecirilmesi i¢in esaslar1 igermeli, kurulus iginde
iletimin anlasilmasi ve uygulanmasi saglanmali, uygunlugunun stirdiiriilmesi i¢in belirli

araliklarda gozden gecirilmelidir (Efil, 1999: 288).

Kalite Politikasinin, kurulus icinde iletilmesi ve c¢alisanlar tarafindan
anlasilmasinin saglanmasi gerekir. Ayrica siirekli uygunluk i¢in gozden gecirilmesi ve
bunun da Yonetimin Gézden Gegirme Toplantilarinda goriisiilmek suretiyle yapilmasi

esastir.
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Kalite Politikas1 i¢inde: "kurulus kalitede onderlik konusunda ¢aba gosterecek,
iirtin/hizmet giivenirliginde hangi diizeye ulasacak, miisteri ihtiya¢ ve sikayetleri analiz
edilecek ve degerlendirilecek mi, tiim personelin destegi ve katilimi saglanacak mi,
kaynaklar i¢in siirekli koruyucu ve onleyici bakim saglanacak mi ve ¢evre hassasiyeti ve

taahhiitleri neler olacak?" sorularina iligskin cevaplar yer alir.

Kalite Yonetim Sistemini benimsemis bir kurulus ne yone gittigini bilmek,
amacinin ve hedeflerinin ne oldugunu saptamak zorundadir. Bu nedenle, Kalite
Politikasi, Kalite El Kitabinda, misyon ve vizyon bildirimi ile birlikte yer alir. Bu
bildirimlerde, kurulusun hayata ve gevreye bakisini igeren felsefesi ve gelecekle ilgili

hedefleri uyumlu bir bicimde degerlendirilir, ¢alisanlara rehberlik yapilmas1 amaglanir.

Kalite Yonetim Sisteminin 6ngordiigii orgiitsel degisim doneminin karmasasi
icinde c¢alisanlara yOn gosteren, yaraticiliklarini koriikleyerek gerekli adimlar
atmalarin1 saglayan ya da kolaylastiran esas unsur, bu bildirimlerdir. Ancak bunlarin
kendilerinden beklenen islevi yerine getirebilmeleri i¢in, kurulus iginde paylasilmasi ve
benimsenmesi, bunu saglamak iizere de basmakalip sozciikler tasiyan bos sloganlar
yerine, somut eylem planlar1 ile desteklenen spesifik, ulasilabilir ve motive edici
nitelikleri olan ve caligsanlar1 ikna edebilecek giice sahip ifadelerden yararlanilmalidir

(Bakar, 2007: 47).
5.4. Planlama

Standardin bu maddesinde kalite hedefleri ve kalite yonetim sisteminin

planlanmasina iliskin sartlar yer almaktadir.
5.4.1. Kalite Hedefleri

Kurulus icersinde stratejiler, kalite politikas1 ve farkli fonksiyonlarin amag ve
hedefleri gbz Oniline alinarak kalite hedefleri belirlenmelidir. Bu kalite hedeflerine
ortaya ¢ikan iiriin ile ilgili hedefler de dahildir. Belirlenen hedeflerin Sl¢iilebilir olmasi
gerekir.  Kalite  hedeflerinin  olusturulmasinin ~ saglanmasi1  iist  yOnetimin
sorumlulugundadir (Dogan ve Tiitiincti, 2003: 74).

En alt seviyeden baslamak iizere kalite hedeflerinin olusturulmasi, Slgiilmesi,
izlenmesi ve gerekli aksiyonlarin alinmasi siirekli gelisimin temel ilkesidir. Hedefler,
kurulusun varlik ve amacina dolayisiyla da kalite politikasina uyumlu ve olgiilebilir

olmalidir. Bu hedefler asagidaki gibidir (Ozel, 2003: 109):
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D1s miisteri sikayetleri,

I¢ miisteri sikayetleri,

Calisan memnuniyeti endeksi,
Miisteri memnuniyeti endeksi,
Fire oranlar,

Yeniden isleme oranlari,
Birim bagi maliyetler,
Zamaninda teslim,

Tam teslim,

Stokta bekleme giinleri,

YV V V V V V V V V V V

Siparigin alimindan itibaren teslim siiresi.
5.4.2. Kalite Yonetim Sisteminin Planlanmasi

Ust Yonetim: kalite hedefleri de dahil olmak iizere Madde 4.1°de verilen sartlar1
yerine getirmek ic¢in, kalite yOnetim sisteminin planlanmasini, kalite yOnetim
sisteminde, degisiklikler planlanip uygulandiginda, kalite yOnetim sistemini

biitlinliigiiniin siirdiiriilmesini saglamalidir (TSE, 2009: 4).
5.5. Sorumluluk, Yetki ve letisim

Calisanlarin gorev, yetki ve sorumluluklarinin belirlenmesi, kurulusta etkili bir
iletisim sistemi kurulmasi ve Kalite Yonetim Sistemi uygulamalarinda kilit bir rolii olan

Yonetim Temsilcisine iliskin sartlar, bu madde basligi altinda belirlenmistir.
5.5.1. Sorumluluk ve Yetki

Kalite yonetim sistemi, g¢alisanlarin rol, sorumluluk ve iligkilerini tanimlar.
Bireyler bir arada calisirlar fakat ayr1 gorevleri vardir. Aralarinda bir miisteri-tedarikei
iligkisi s6z konusudur. Birbirlerine sagladiklar1 hizmetin kalitesi, kurulusun amaglara
ulagsmasinda biiyiik dnem tasir. Bunun i¢in yapisal hiyerarsi i¢in rekabet etmektense
birbirlerinin ihtiya¢ ve beklentilerini anlamaya ve karsilamaya calismalidirlar. Ancak bu
sozle olmaz. Bunu destekleyecek bir  orgiit iklimi  olusturulmalidir

(www.kaliteofisi.com)

Roller ve birbirleri ile olan iligkileri, sorumluluklar ve yetkiler tanimlanmali ve

kalite yonetiminin etkinligini koruyabilmek i¢in duyurulmalidir. Tanimlanan islerin
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gerceklestirilmesi igin gerek duyulan organizasyonel serbesti getirilmelidir (Ozkaya,

2004: 88).

5.5.2. Yonetim Temsilcisi

Yonetim Temsilcisi i¢in ISO 9001:2008 standardinda yapilan degisiklikler
sunlardir: organizasyonun yonetim kadrosundan bir kisi olmalidir; disaridan temsil

edilen bir pozisyon olmamalidir (Alpar, 2009:32).

Yonetim Temsilcisinin sorumluluklarindan daha once bahsetmistik bu nedenle
burada bir daha deginilmeyecektir. Yonetim Temsilcisi bu gorevleri yerine getirirken
iist yonetim adina hareket eder. Bu nedenle, secilecek kisinin iist yonetimin i¢inden biri
olmas1 ve yoneticilik gorevi yaninda liderlik vasfina da sahip, kalite calismalar
konusunda duyarli ve istekli olmasi Onem tasir. Zira kurulusta kalite bilincinin
yerlestirilmesinde, ¢alisanlarin katilimimin saglanmasinda ve bdylece Kalite Yonetim
Sisteminin etkin bigimde uygulanip siirekli iyilestirilmesinin saglanmasinda en aktif rol,

Yonetim Temsilcisine diismektedir. (Bakir, 2007: 50)
5.5.3. I¢ Tletisim

Dogan (2002: 260)’a gore iletisim, Orglitsel faaliyetleri yiiriitebilmek ve belli bir
amac¢ dogrultusunda bu faaliyetlerin bir biitiin halinde koordinasyonunu saglayabilmek

icin insanlar arasinda bir mesaj (haber) aligverisi siirecidir.

Kurulus, kalite politikasinin, hedeflerin, prosediirlerin, talimatlarin, kayitlarin ve
kalite yonetim sistemi ile ilgili diger bilgilerin, etkin bir sekilde iletilmesini saglayacak

bir sistem olusturmalidir (Bas, 2003: 62)

Kurulus igersinde 1yi bir iletisim sistemi kurulmasi Kalite Yonetim Sistemi’nin
etkinligini arttiracaktir. Bunun saglanmasi iist yonetimin sorumlulugundadir. Bu amagla
kurulus i¢i tim fonksiyonlarin arasindaki iletisim sekli ve prosediirleri belirlenmelidir

(Dogan ve Tiitiincii, 2003; 75).

Yonetsel gorevlerin  yerine  getirilmesinde ve  kurulus amaglarmin
gerceklesmesinde iletisimin rolii biiyliktiir. Kuruluslarin biiyiimeleri ve yonetimlerinin
gittikge karmasiklagmasi, uzmanlagsmasinin artmasi, teknolojik gelismelerin artmasi,

kuruluslarda iletisimin 6nemini artiran baslica etkenler arasinda sayilabilir.
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Iletisim, isletmelerde yoneticilerin dogru kararlar almalaria yardim eden temel
bir 6gedir. Ozellikle yoneticilerin yetki boyutlarinin diger ¢alisanlara oranla genis
olmas1 ve alacagi kararlarin kurulusun gelecegini dogrudan etkilemesi yoneticilerin

bilgilerin, dogru olmasin1 zorunlu kilmaktadir.
Iletisimin etkili olmadig1 bir kurulusta;

* Calisanlar ne yapmalar1 gerektigi konusunda agik bir bilgiye sahip degildirler;

bu da zaman ve kaynak kaybina yol agar.
* Yanlis anlasilmalar nedeniyle calisanlar arasindaki is iliskileri bozulur.

» Fikir ve becerilerini agiklayamayan calisanlarin, beceri gelistirmede yavas

davranmalarina, sorunlarin ¢6ziimiiniin ¢ok zaman almasina neden olur.

* Calisanlar, yaptiklar1 isin amacim1 ve ulasilmasi gereken hedefleri bilmedikleri
icin, 1igleri {lizerinde diistinme ihtiyaci duymadiklarn gibi, islerini gelistirme

sorumlulugundan da uzaklasirlar.

* Esnekligi azalan ve degisen kosullara kisa siirede tepki gosteremeyen kurulusta,

karar verme siirecinde gecikmeler yasanir.

Calisanlarin kendi kendilerini kontrol etmeleri bekleniyor ve islerini dogru
yapmalari isteniyorsa, onlara yaptiklar islerle ve kurulusun amaglar ile ilgili her tiirli
bilgi eksiksiz olarak verilmelidir. Bu da ancak, agik bir iletisim sistemi kurulmasi ve
isletilmesi ile miimkiin olabilir. Eksik veya gizlenmis bilgilerle, ¢alisanlarin kurulugla
biitlinlesmelerini ve yaratict katkilarda bulunmalarin1 beklemek ve isbirligi yapmalarim

istemek miimkiin degildir.

Diger taraftan, oOzellikle iist hiyerarsik basamaktan alta dogru gerceklesen
iletisimin s6z konusu oldugu kuruluslarda iletisim, iist diizeyin astlarina emir vermesi
ile astlarin kendilerine verilen emri yerine getirdikleri konusunda verdikleri bilgiden
yani geri bildirimden ibarettir. Bu iletisim bigimi bir anlamda, her iki tarafin da olagan
gorevidir. Oysa dogru ve etkili iletisim sisteminde, alt diizey calisanlarin kendisinden
higbir sey beklenmedigi bir durumda bile, yoneticisine bir mesaj iletme hakki vardir.
Ustelik bu hak bireysel tercihlere bagh degil, kurulusun yerlesmis bir sistemidir (Bakir,
2007: 50-51).

56



Kuruluslar, kurulus i¢i iletisimin olusturulmas1 icin gerekli faaliyetler
gergeklestirmeli, ara¢ ve yontemleri olusturmali ve kullanmalidir. Bu arag¢ ve yontemler

(Ozel, 2003: 113):

Elektronik haberlesme sistemi,

Sirket ici biilten ve gazeteler,

Elektronik duyurular,

Intranet sistemi,

e Duyuru panolari,

Iletisim forumlari, toplantilar,

Kapali devre TV, iletisim monitorleri gibi bircok farkli uygulamay:

igerebilmektedirler.
5.6. Yonetimin Gozden Geg¢irmesi

Ust yonetim, Kalite Yonetim Sistemi uygulamalar1 konusunda en yaygin ve

kapsamli caligmasini gézden gecirme toplantilar1 yoluyla yapar.
5.6.1. Genel

ISO 9001:2008 Standardi, Kalite Yonetim Sisteminin kurulmasi ve uygulanmasi
kadar, sistemin etkinligi ve siirekli iyilestirilmesinin gergeklestirilmesi igin gerekli

izleme faaliyetini list yonetimin sorumluluguna vermistir.

Bu izleme, Yonetimin Gozden Gegirme toplantilar1 araciligiyla gerceklestirilir.
Ust yonetim, kurulusun Kalite Yonetim Sistemini ve bu sistemin siirekli uygunlugunu,
yeterliligini ve etkinligini saglamak ic¢in planlanmis araliklarla gdézden gecirme
toplantilar1 yapar ve bu gozden gecirme, iyilestirme firsatlarinin degerlendirilmesini,
kalite politikas1 ve kalite hedefleri de dahil olmak {iizere, kalite yonetim sisteminde

degisiklik ihtiyaglarini igerir.

Gozden gegirmenin neleri igerecegi ve hangi siklikla yapilacagi konusunda bir
sinirlama s6z konusu degildir. Bu kararlar tist yonetim alir ve buna iliskin ayrintilara,
Kalite Yonetim Sistemi dokiimantasyonunda yer verilir. Yonetimin gozden gegirme
toplantilarina tiim yoneticiler, ilgili uzmanlar ve varsa danmigsmanlar katilmalidir. Bu
toplantilarda yoneticiler sorumluluk alanlarindaki gelismeleri sunabilir, ortak

problemleri paylasabilir ve ¢oziim Onerileri gelistirebilirler. Ayrica uygulamada

57



karsilagilan sorunlarin, meydana gelen tikaniklarin giderilmesi ve stirekli iyilestirme
icin yapilacak faaliyetleri belirleyerek bunlar icin gerekli kaynaklar tahsis edilebilir.
Gozden gecirmeler yoOnetime, sistemin c¢esitli elemanlarmi etkinlik ve uygunluk
acisindan inceleme firsati saglar. Ayrica gozden gecirme ciktilari yonetimin kaliteye

verdigi onemin somut kanitlaridir (Bakir, 2007:52-53)
5.6.2. Gozden Gecirme Girdisi

Yonetimin gozden gecirmesinin amaci, hala kalite yonetim sisteminin uygunluk
ve yeterliliginin degerlendirilmesi olsa da, artik referans ISO 9001 standardinin sartlar
ya da kalite politikas1 degildir. Kalite sisteminin amacit ve dolayisiyla sistemin

degerlendirilmesinde kullanilacak kriterler; (Bas, 2003:64)

Miisteri talepleri ve mevzuat sartlarini karsilama yetenegi,

Miisteri memnuniyetinin arttirilmasi,

Sistemin verimli uygulanmasi ve

Stirekli iyilestirmedir.

5.6.3 Gozden Ge¢irme Ciktisi

Yonetimin gozden gegirme ciktistyla ilgili kararlar1 ve faaliyetleri icermelidir. Bu
faaliyetler: kalite yOnetim sisteminin ve bu sisteme ait proseslerin etkinliginin
tyilestirilmesi, miisteri sartlar1 ile ilgili iiriiniin iyilestirilmesi, kaynak ihtiyaglaridir (

TSE, 2009:4).

6. Kaynak Yonetimi

ISO 9001:2008 Standard1 bu baglik altinda, kuruluslarin sahip oldugu kaynaklarin
yonetimine iligkin ilkeleri belirlemektedir. Kurulusun sahip oldugu insan kaynagi ile alt
yapt ve calisma ortaminin, kurulusun yonetim ve iiretim kalitesini mutlak surette
etkileyecegi ger¢eginden hareketle, kurulustan bu kaynaklar1 temin etmesini ve etkin ve

verimli bi¢imde kullanmasin1 istemektedir.
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6.1 Kaynaklarin Saglanmasi

Kalite Yonetim Sisteminin uygulanmasi ve etkinliginin siirekli iyilestirilmesi ve
miisteri sartlarinin kargilanmasi yoluyla miisteri tatmininin saglanmasi i¢in gerekli

kaynaklar1 belirlemek ve bunlar1 temin etmek zorundadir.

Temel olarak insan kaynagi, alt yapt ve c¢alisma ortamindan olusan bu
kaynaklara, bilgi, tedarikciler, dogal kaynaklar ve finans kaynaklarini da eklemek

gerekir.

Gergekei bicimde ve zamaninda belirlenen bu kaynaklarin temini kadar verimli

bir sekilde kullaniminin saglanmasi da 6nemlidir (Bakir, 2007:54 ).
6.2 Insan Kaynaklar

Kurulugun irettigi iiriin ya da hizmet kalitesini etkileyen prosesleri yiiriiten
personelin, yaptig1 ise uygun egitim, 6grenim, yetenek ve deneyimler konusunda yeterli
kisilerden secilmesi gerekir. ISO 9001:2008 standardinda “iirliniin gerekliliklerine ve
uygunluguna etki eden personel” igin bilgi ve deneyim kriterleri belirlenmesi ve
kayitlarinin muhafaza edilmesi gerektigi ayrica personelin yetkinliginin saglanmasi i¢in

“egitim planlamasi1” sart1 getirilmistir (Alpar, 2009:32).
6.2.1 Genel

Glinlin sartlarina uygunlugu etkileyen isleri gerceklestiren personel; uygun

Ogrenim, egitim, beceri ve deneyim yoniinden yeterli olmalidir. (TSE, 2009:5)
6.2.2 Yeterlilik, Egitim ve Farkindahk

Standart "Yeterlilik, Egitim ve Farkindalik" maddesinde, iiriin kalitesini etkileyen
islert yiiriten personel igin gerekli yeterliligin belirlenmesini, egitim ihtiyag¢larinin
karsilanmasmi ve etkinliginin degerlendirilmesini, personelin yaptig1 isin oneminin
farkinda olmasmin saglanmasini ve bu caligmalarla ilgili tim kayitlarin muhafaza

edilmesini 6ngérmektedir.

Dolayisiyla bu madde kapsaminda kurulusun yapmasi gereken ilk is, her proses
icin gerekli yeterlilikleri, gelecekteki ihtiyaglari, calisanlarin mevcut yetkinligi ve yasal
gerekliliklerden kaynaklanan ihtiyaglar1 da dikkate alarak belirlemek ve bu yeterlilikleri

tastyan personelin bu islerle ilgili faaliyet gostermesini saglamak olmalidir. Bunun
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yaninda personelin egitimine Onem verilerek bu yeterliliklerin artirilmasi ve kalite
bilinci olusturularak kalite hedeflerinin gergeklesmesine nasil katkida bulunacaginin

belirlenmesi saglanmalidir.

Bu amaca yonelik olarak yapilan egitim ve egitim benzeri faaliyetlerin etkinligi
degerlendirilmeli ve elde edilen sonuglar, sonraki ¢alismalara esas olacak sekilde
muhafaza edilmelidir. Ayrica egitimlerin  gerceklestirilmesi ve etkinliginin

degerlendirilmesi i¢in belirlenen yontem, yazili hale getirilmelidir.

Standardin bu maddesi konusunda kamu kuruluslarin1 diger kuruluslardan ayiran
temel farklilik, 6zellikle son yillarda uygulanan merkezi se¢me yontemi ile kamu
kuruluslarinin, personel alimi konusunda serbestlikten uzak olmast ve kamu
kurumlarina basvuru yapacaklardan, kanunlarin 6ngordiigii sartlar disinda spesifik
ozellikler isteyememeleridir. Ayrica, 6zellik gdsteren bazi unvan ve kadrolar disinda
istenen sartlar genel niteliktedir ve kurumlarin bunun disinda bazi1 6zel sartlar talep
etmeleri cogu zaman idari yargida dava agilmasina neden olmaktadir. (Bakir, 2007:54-

55)
6.3. Alt Yapr

Kurulus, iiriin ve hizmet kalitesini etkileyecek tam techizatli ve ergonomik bir
calisma ortam1 ve bu ¢alisma ortamini destekleyecek faaliyetleri etkin sekilde temin
etmeli ve gelistirmelidir (Ozel, 2003; 118).

Kurulus, iiriin sartlarina uygunlugu saglamak icin gerekli olan altyapiy1
belirlemeli, olusturmali ve siirekliligini saglamalidir. Alt yapi, uygulanabildiginde
sunlar1 kapsar: binalar, calisma alanlar1 ve bununla ilgili tesisler, proses techizati

(yazilim ve donanim), destek hizmetleri (ulastirma veya iletisim gibi) (TSE, 2009: 5).
6.4. Calisma Ortamm

Kurulus, iiriin sartlarina uygunlugu saglamak icin gerekli calisma ortamini
belirlemeli ve yonetmelidir. Calisma ortaminin insani ve fiziksel faktorleri
bulunmaktadir. Insani faktdrlere drnek olarak, yaratici is metotlari, emniyet kurallari,
ergonomi, ¢alisanlar igin tesisler gosterilebilir. Fiziksel faktorlere 6rnek olarak sicaklik,
giiriiltii, aydinlatma, hijyen, nem, temizlik, titresim, hava kirliligi ve hava akimi

verilebilir.
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Calisma ortamin kosullar1 iiriin kalitesini dogrudan etkileyebilecegi gibi isi yapan
personeli etkileyerek iirlin uygunlugunun saglanmasi i¢in olumsuz bir etkiye dolayl1 bir

yoldan da neden olabilmektedir. (Bas, 2003:82)
7. Uriin Gerceklestirme

Kuruluslarin kendi faaliyet alanlarina gore sekillenecek olan ve bazi kapsam dist
birakma kararlariin verilebilecegi Uriin Gergeklestirme sartlari, Standardin en detayli

ve kapsamli boliimiidiir.
7.1. Uriin Gergeklestirmenin Planlanmasi

Bu maddede 6ngoriilen planlama faaliyeti; kurulusun iiriin sartlarini ve iiriin i¢in
kalite hedeflerini belirlemesini, iiriin gerceklestirme icin gerekli prosesleri
olusturmasini, ihtiya¢ duyulan kaynaklar1 saglamasini, iirline 6zgli dogrulama, gecerli
kilma, izleme, muayene ve deney faaliyetlerini belirlemesini, iiriin kabulii i¢in
kullanilacak kriterlerin tespit edilmesini ve {riin/proses uygunlugunu gostermek icin

gerekli kayitlar1 belirlemesini sart kosmaktadir (Bas ve Oymak, 2007: 108).
7.2 Miisteri Ile Tliskili Prosesler

Giliniimilizde, miisteri tatmininin saglanmasi ic¢in etkin proseslerin olusturulmasi
ve uygulanmasinin yalniz ISO 9001:2008’in degil, varolmanin sart1 oldugu sdylenebilir.
Bu nedenle miisteri tatmini; standartta yer alan , yonetim tahhiidii, planlama, kalite
politikasi, kalite hedefleri ve diger pek ¢ok maddenin temel unsurudur. Ayrica miisteri

ihtiyaclarinin karsilanmasi, kalite yonetim sisteminin temel amacidir (Bag, 2003: 90).
7.3 Tasarim ve Gelistirme

Tasarim ve gelistirmenin planlanmasi, girdi ve c¢iktilarinin belirlenmesi,
faaliyetlerin gozden geg¢irilmesi, tasarim ve gelistirmenin dogrulanmasit ve gecerli
kilinmas1 ile degisikliklerin kontroliinden olusan bu maddenin sartlari, kurulusun

faaliyetlerinin tiiriine gére kapsam dis1 birakilabilir.
Bu maddede yer alan sartlarin yerine getirilmesi i¢in kurulus:

Tasarim ve gelistirme faaliyetini planlamali, bunun i¢in de faaliyet agsamalarini,
her asamaya uygun gozden gecirme, dogrulama ve gegerli kilma yontemini ve bu

faaliyetin sorumlular ile bunlarin yetkilerini belirlemeli,
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Fonksiyon ve performans sartlari, yasal ve mevzuat sartlari, benzer tasarimlardan
elde edilen bilgiler ve gerekli olan diger sartlardan olusan girdileri, yeterlilik

bakimindan kontrol etmeli,

Faaliyetlerin sonucunda elde edilen c¢iktilarin, girdilere karsi dogrulamayi
saglayabilecek nitelikte olup olmadigini, satin alma, liretim ve hizmet sunumu i¢in

uygun bilgiyi saglayip saglamadigini, kabul kriterlerine uygunlugunu izlemeli,

Planlamada belirlenen asamalarda ve belirlenen yonteme uygun olarak, tasarim
ve gelistirme faaliyetlerini gozden gecirmeli ve gelinen asamaya kadar yapilan
faaliyetlerin planlamaya uygunlugunu degerlendirerek herhangi bir problemin
yasanmasi halinde alinacak Onlemleri belirlemeli, Tasarim ve gelistirme ¢iktilarinin,
girdi sartlarin1 karsiladigindan emin olmak ig¢in planli diizenlemelere uygun olarak

dogrulama yapmalidir (Bakir, 2007: 57-58).

Tasarimin gozden gecirilmesine iligkin gergeklestirilecek tiim faaliyetlerin temel
nedeni nihai iiriiniin kalitesini etkileyebilecek veya riske sokabilecek tiim degiskenlerin
kontrol altinda tutulmasmmin saglanmasi ve sapmalarin nihai {riine yansimasinin
engellenmesidir. Kayitlar ise meydana gelebilecek problemlerin  nedenlerinin

arastirilmas1 ve bulunmasi agisindan son derece dnemlidir (Ozel, 2003: 129).
7.4 Satin alma

Satin alma, iirlin kalitesine dogrudan etki eder. Bu nedenle kurulus, satin alma
faaliyeti sirasinda bu maddede yer alan sartlar1 yerine getirmek zorundadir. Bu sartlar
yerine getirmek icin ise, dokiimante edilmis bir prosediir olugturmali ve prosesini bu

yontemle yonetmelidir.

Kurulus satin alma yapmadan oOnce, satin alma sartlarin1 belirlemeli ve
olusturdugu satin alma bilgisini tedarik¢iye iletmelidir. Tedarik¢inin sec¢imini, bu
sartlarin tamamini karsilayan iiriinii saglama temelinde yapmalidir. Bu degerlendirme
icin ise kriterler belirlemelidir ve bunlar, tedarik¢inin daha 6nceki islerde gosterdigi
performans, referanslari, iiriin kalitesi, kalite belgesinin varlig, Kalite YoOnetim
Sisteminin varligi, son muayene ve deney yontemi ve sikligi, fiyat, sevkiyat sartlari,

teknik diizeyi, personelinin yeterliligi gibi kriterler olabilir.
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Bu kriterler dogrultusunda yaptigi degerlendirmelere ait sonuclar1 kayit altina

almali ve muhafaza etmelidir.

Standardin satin alma sartlarin1 belirledigi bu maddesinin, kamu kurumlarinda
uygulanmasi sirasinda, kamu kurumlarinin tabi oldugu satin alma mevzuatina uyma
zorunlulugu bulundugundan, yapilacak faaliyetlerde ve satin alma islemlerinde

oncelikle bu mevzuatin sartlarina uygun hareket edilmesi esastir (Bakir, 2007: 58-59).
7.5 Uretim ve Hizmetin Sunumu

Kurulus, tiretim ve hizmet saglamayi, 6nceden belirledigi kontrollii sartlar altinda
gerceklestirmelidir. Kontrollii sartlar ise, iirlinlin 6zelligini agiklayan bilgilerden,
calisma talimatlarindan, uygun techizattan, izleme ve Olgme cihazlarindan ve
uygulamalarindan olusur ve bu sartlar kalite planlarinda veya is akis semalarinda

gosterilebilir.

Proseslerden elde edilen ¢iktilarin daha sonraki asamalarda izleme ve Glgme
yoluyla dogrulanamadig1r durumlarda, bu proseslerin gegerli kilinmasi1 ve buna iliskin
yontemin belirlenmesi gerekir. Bu sekilde gecerli kilinan prosesler, 6zel proses olarak
tanimlanir ve 6zel proseslerde hata, ancak iiriin kullanima sunulduktan sonra ortaya
cikabilir. Ozel prosesi bulunmayan kuruluslarin bu maddeyi kapsam dis1 birakmalar

miumkindiir.

Kurulusun iiriinii, proses adimlart boyunca uygun yollarla belirlenmelidir. Bu
belirleme, {iriiniin niteligine gére degisebilmektedir. Ornegin iiretim sektoriinde bu
belirleme: seri numarasi, barkod gibi araclarla, hizmet sektoriinde miisteri ismi, proje
ismi gibi araglarla, kamu kurumlarinda ise proseslerde olusan resmi belge ve evraklara

tarith ve say1 numarasi verilmek suretiyle yapilabilir.

Yapilan bu belirleme, proses ¢iktilarinin izlenebilirliginin saglanmasinda bir arag¢

islevi goriirler ve bu kayitlarla proses adimlari takip edilebilir.
Izlenebilirlik, bir miisteri sart1 olabildigi gibi yasal olarak belirlenmis de olabilir.

Miisterinin, direkt kullanim ya da nihai iirlinii olusturacak sekilde diger proses
girdileriyle birlestirilmek tizere kurulusa verdigi miilklerin ne oldugu, nasil

kullanilacag1 ve hangi yontemlerle muhafaza edilecegi belirlenmis olmalidir. Ciinkii bu
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milkler, miisteri tarafindan kurulusun sorumluluguna verilmistir. Ayrica kurulus,

misteri miilkiiniin, proses i¢in uygun girdi olup olmadigini da dogrulamalidir.

Herhangi bir miisteri miilkiiniin kaybolmasi ya da hasar gdrmesi halinde,

durumun derhal miisteriye raporlanmasi gerekir.

Ornegin vatandaslarin bir kurumun sundugu hizmetlerden yararlanma sartlarmna
sahip olduklarin1 gosteren ve kuruma verilen belgeler, miisteri miilkii niteligindedir ve
kurum, bu belgeleri giivenle muhafaza etmek ve bunun i¢in gerekli yontemi belirlemis

olmak zorundadir.
Bu madde baglig altinda yer alan diger bir sart da, iiriiniin korunmasidir.

Uriiniin korunmasinda amag, iiriiniin, belirleme, tasima, ambalajlama, depolama
ve korumayi da igerecek sekilde muhafazasinin saglanmasidir. Muhafaza sadece iiriiniin

degil, {iriinii olusturan parcalarin da korunmasini kapsar (Bakir, 2007: 59-60).
7.6 izleme ve Ol¢cme Donaniminin Kontrolii

Kurulus, taahhiit edilen izleme ve Olgmeyi ve irilinlin belirlenen sartlara
uygunlugunu kanitlamak igin gereken izleme ve Olgme cihazlarimi belirlemelidir.
Kurulus, izleme ve d6lgmelerin yapilabilmesini ve bunlarin izleme ve 6l¢me sartlar ile
tutarli olmasini saglayacak prosesleri olusturmalidir. Gerekli oldugunda, gegerli
sonuclarin saglanmasi i¢in 6lgme techizati: belirlenmis araliklarla veya kullanilmadan
once uluslararast veya ulusal 6lgme standartlarina kesintisiz bir zincirle izlenebilir
Olgme standartlar1 ile kalibre edilmeli veya dogrulanmalidir. Bu tipte standartlarin
bulunmadig1 yerlerde kalibrasyon ve dogrulamada esas alinan hususlar kaydedilmelidir.
Ayarlanmali veya gerekli oldugunda tekrar ayarlanmalidir. Kalibrasyon durumunu
tespit etmeye imkan verecek sekilde tanimlanmis olmalidir. Olgme sonuglarini gegersiz
kilacak bi¢imde ayarlanmamali ve bundan kacinilmalidir. Tagima, bakim ve depolanma

sirasinda hasar ve bozulmalara kars1 korunmalidir ( TSE, 2007: 9).
8. Olcme, Analiz ve lyilestirme
8.1 Genel

Uriiniin iiretimi tamamlandiktan sonra fiiriiniin spesifikasyonlara uygunlugu
kontrol edilmelidir. Ayrica kalite yonetim sisteminin kendisi de, politika, hedefler,

kalite planlarina uygunluk anlaminda Ol¢lilmelidir. Bazi durumlarda bir {iriiniin
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Olciilmesi i¢in uygun yontemleri gelistirmek siire¢ i¢in metot gelistirmekten kolaydir.
Siireglerin  etkin olarak isleyip islemediginin Olclilmesi, istatistiksel tekniklerin
kullanimin1 gerektirmektedir. Siire¢lerin sartlar1 karsilama yeteneginin dogrulanmasi,
stirecin yeterliligi calismalar1 ile yapilabilmektedir. Bu tip ¢alismalar ve istatistiksel
siire¢ kontroliin kullanimi kuruluslara siire¢lerini daima kontrol altinda tutma imkani

verebilecektir (Dogan ve Tiitlincii, 2003: 83).
8.2 izleme ve Ol¢cme

Bu baglik altinda miisteri memnuniyeti ile proseslerin izlenip 6l¢iilmesi ve i¢

tetkik faaliyetlerine iliskin sartlar yer almaktadir.
8.2.1 Miisteri Memnuniyeti

Miisterinin kurulusla ilgili algilama bilgilerini ve miisterinin kurulusa giivenini
kisaca miisteri memnuniyetini (kurulusun miisteri sartlarini1 karsilama oranini) 6lgmek
gerekir. Bu bilgiler elde dildigi zaman, gelisme i¢in nasil bir yol izlenmesi gerektigine
karar verilebilir. Bilgiyi elde etme ve kullannm metotlar1 belirlenmelidir. Miisteri
memnuniyetinin az veya ¢ok olmasi, sikayet ya da oOvgilerin sayist ile Olgiilebilir.
Miisteri memnuniyet anketleri diizenleyerek, kurulusun bu konudaki seviyesi 6l¢iilebilir

(Ozkaya, 2004: 101).

8.2.2 I¢ Tetkik

Standardin 8.2.2. maddesinde, bagimsiz ve dokiimante edilmis bir proses olarak
i¢ tetkik diizenlenmistir. Kurulusun, Kalite Yonetim Sisteminin sartlara uygunlugunun
tespiti i¢in sistematik, tarafsiz, dokiimanlara ve beyanlara dayanilarak incelenmesi ve
arastiritlmasi seklinde yapilan ve birinci taraf olarak gergeklestirilen i¢ tetkikler, etkin ve
stirekli bir uygulama i¢in gerekli kosullardan biridir. Uygunlugu tespit edilmek istenen
sartlar: ISO 9001:2008 Standardi, kurulus tarafindan belirlenen Kalite Yonetim Sistemi
sartlar1 ve kurulusun mevzuatindan ya da misterilerin isteklerinden kaynaklanan

sartlardir.

Bir proses olarak tanimlanmis olmasi nedeniyle, i¢ tetkikin kriterlerini,
kapsamini, sikligini, yontemini belirleyen bir dokiimana ihtiya¢ vardir. Bu dokiiman

genellikle prosediir olarak hazirlanir ve i¢ tetkikin planlanmasi, uygulanmasi,
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sonuglarmin rapor edilmesi ve izlenmesi, belirlenen uygunsuzluklarin ortadan
kaldirilmast ve dogrulanmasi, hatalarin tekrarmin 6nlenmesi i¢in tedbir alinmasi ve
olusan kayitlarin muhafazasi sirasinda ihtiyag duyulan sart ve sorumluluklar bu

prosediirde belirlenir.
I¢ tetkikler;

» Tarafsiz degerlendirme esasi ile gercek verilerin saglanmasina, kalite

sisteminin gelismesine, kurulusun hedeflerine ulasmasina yardimcidir.
» Uygunsuzluklarin azaltilmasi, 6nlenmesi i¢in objektif delil saglar.

» Kaliteye ulagmak i¢in uygun faaliyetlerin yapildigi konusunda giivence

VeErir.

» Kanunlarin ve mevzuatin yerine getirildigi konusunda giivence saglar.

A\

Yonetim sistemlerinin statiisii, prosediirleri, metotlar ve egitim imkanlar1
hakkinda 6nyargili diisiinceleri diizeltir.

Sistemdeki zayif veya iyilestirmeye agik alanlarin tespitini kolaylastirir.
Dokiimanlarin yeterliligi ve takibi konusunda giivence saglar.
Haberlesmeyi gelistirir, iist yonetime dogrudan rapor saglar.

Tetkike taraf personel i¢in egitim niteligindedir.

YV V VvV V V

Calisanlarin sorumluluklarinin gelistirilmesine yardimei olur.

I¢ tetkikten beklenen yararin saglanmasi i¢in: planlanmis ve dokiimante edilmis
olmasi, uygulamanin prosediire uygun olarak yapilmasi, bagimsiz olmasi, objektif delil
ve dokiimana dayanmasi, planl araliklarla tekrarlanmasi, sonuglarinin kayit altina
alinmasi, uygunsuzluklarin ortadan kaldirilmasi i¢in gerekli faaliyetlerin gecikilmesizin
baslatilmas1 ve baglatilan faaliyetlerin uygunsuzlugu ortadan kaldirip kaldirmadiginin
tespiti icin takip edilmesi, daha Onceki tetkik bulgularmin da dikkate alinmasi ve

yonetimin tiim tetkik siirecine destek vermesi gerekir.

Ayrica, kurulus ¢alisanlarindan olusan tetkikgilerin objektiflik, pozitiflik, naziklik
ve analitik diistinme ve iletisim yetenegi gibi Ozelliklere sahip olmalari, bagimsizlik ve

tarafsizliklarinin saglanmasi, yasal sartlar konusunda bilgili olmalari, Kalite Yonetim
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Sistemi ile prosesleri ve prosesler arasi etkilesimi anlamis olmalari da Onem

tasimaktadir.

Acilis toplantisi ile baslayan i¢ tetkik, tetkikin yapilmasi ve kapanis toplantisi ile
devam eder, sonuglarin raporlanmasi ile sona erer. Bir plan dahilinde yapilan
tetkiklerde, tiim dokiimanlarin incelenmesi miimkiin olmadigindan, genellikle

ornekleme yontemine basvurulur ve bulgularin objektif delillere dayandirilmasi esastir.

Raporlarda yer alan uygunsuzluklarin giderilmesi igin gerekli faaliyetler, tetkik
edilen birimin sorumlular ile belirlendikten sonra, verilen uygun siireler sonunda

sonuclarin izlenmesi i¢in takip tetkikleri gergeklestirilir.

Kamu kurumlar1 agisindan farkli bir denetim tiirli olan i¢ tetkiklerin, geleneksel
denetime benzeyen boyutlart olmasina ragmen, bu denetimden ayrilan yonleri de
bulunmaktadir. Ornegin, her iki denetim tiiriinde de planlama yapilir, denetim
elemanlar1 bu planlama dahilinde, {ist yonetimin gorevlendirme ve onayi uyarinca
denetim yapabilmektedirler ve denetim elemanlarinin tarafsizlik ve bagimsizliklari
esastir. Ancak, teftisin aksine i¢ tetkikler, teftis elemanlarinca degil, kurulusun herhangi
bir biriminde ¢alisan ve herhangi bir unvanda bulunan elemanlarca yapilmakta, denetim
ciktilar iizerine odaklanmakta ve hata bulma yaklasimi yerine egitici bir yaklagimla

yararli olma amaglanmaktadir (Bakir, 2007: 62-63).
8.2.3 Proseslerin izlenmesi ve Olgiilmesi

Kurulus, kalite yonetim sistemi proseslerinin izlenmesi ve uygulanabilen
durumlarda o6lgiilmesi i¢in uygun metotlart uygulamalidir. Bu metotlar, proseslerin
planlanan sonuclara ulasabilme yetenegini goOstermelidir. Planlanmis sonuglar
basarilmadiginda, iirliniin uygunlugunu saglamak icin gerektiginde, diizeltmeler ve

diizeltici faaliyetler baglatilmalidir ( TSE, 2009: 10).
8.2.4 Uriiniin izlenmesi ve Ol¢iilmesi

Kurulus, triinle ilgili sartlarin karsilandigini dogrulamak i¢in iirtin 6zelliklerini
izlemeli ve Olgmelidir. Bu, iirlin gergeklestirme prosesinin uygun asamalarinda planl

uygulamalar ile uyumlu olarak yapilmalidir (Ozkaya, 2004; 102).

8.3 Uygun Olmayan Uriiniin Kontrolii
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Kurulus, {irtin sartlarina uymayan iirliniin, yanlighikla kullaniminin veya
teslimatinin  Onlenmesi i¢in tanimlanmasinm1 ve kontrol edilmesini saglamalidir.
Kontroller ve uygun olmayan iiriniin ele alinmasiyla ilgili sorumluluk ve yetkiler,
dokiimante edilmis bir prosediir icinde tanimlanmalidir. Kurulus, uygun olmayan {iriini;
bu yollardan biri veya birden fazlasi ile ele almalidir: tespit edilen uygunsuzlugu
gidermek icin tedbir alinmasi ile. Ilgili yetkili ve uygulanabildigi durumlarda miisteri ile
mutabakatla kullanimi, serbest birakilmasi veya kabulii igin yetkilendirme ile. Uriiniin
asil amaglanan kullaniminm1 veya uygulanmasini engellemek igin gerekli dnlemlerin
alinmasi ile ele almaktadir ( TSE, 2009:10).

Eger iriin uygun olmayan olarak tanimlanmis ve muhtemel giivenlik sorunlar
s0z konusu ise, bu lriiniin elden c¢ikarilmasimi saglayacak adimlar uygun bi¢imde
kontrol edilmelidir. Uygun olmayan iiriiniin elden ¢ikarilmasi i¢in kanunlar da yardimci
olabilmektedirler (Dogan ve Tiitiincii, 2003: 84).

Uygun olmayan iiriin diizeltildiginde, sartlara uygunlugunu gostermek igin

yeniden dogrulamaya tabi tutulmalidir ( TSE, 2009: 11).

8.4 Veri Analizi

Standart, "Veri Analizi" baglikli bu maddesinde kurulustan, veri toplamasini ve

bu verileri uygun yontemlerle analiz etmesini istemektedir.

Veri analizinin amaci, Kalite Yonetim Sisteminin etkinligini ve uygunlugunu
gostermek ve siirekli iyilestirmenin hangi proseslerde yapilacagimi belirlemek icin

uygun verilerin bilgi haline getirilmesidir.

Izleme ve 6lgme sonucunda elde edilen bu verilerin toplanabilmesi igin dncelikle
bilgi kaynaklariin tespit edilmesi, sonra ise toplanan verilerin hangi yontemlerle analiz

edilecegine karar verilmesi gerekir.

Kurulusun faaliyetleri sirasinda pek ¢ok veri ortaya cikar. Bu verilerin stirekli
iyilestirme ve karar verme siirecinde kullanilabilmeleri ise ancak, analiz edilerek

anlaml bilgi haline getirilmeleri ile miimkiindiir.

Kurulusun toplayacagi veriler, miisteri memnuniyeti, proses performansi,
irliniin/hizmetin sartlara uygunlugu, tedarikg¢ilerin performansi, uygunsuzluklarin

durumu, miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin durumu gibi konularda bilgi saglamalidir.
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Veri analizinden elde edilen sonuglar: proseslerin performansinin artirilmasi,
irin/hizmet  sartlarnin  iyilestirilmesi, misteri sikayetlerinin  azaltilmasi  ve
memnuniyetinin  artirilmasi, maliyetin azaltilmasi, potansiyel uygunsuzluklarin
onlenmesi, siirekli iyilestirme firsatlarinin yakalanmasi ve i¢ tetkik, diizeltici/Onleyici
faaliyet, satin alma gibi islerde etkinligin saglanmasi amactyla kullanilir (Bakir, 2007:

65)
8.5 lyilestirme
8.5.1 Siirekli Iyilestirme

Kurulus, kalite politikasini, kalite hedeflerini, tetkik sonuglarini, verilerin
analizini, diizeltici ve Onleyici faaliyetleri ve yonetimin gbézden gec¢irmesini kullanmak
yolu ile kalite yonetim sisteminin etkinligini stirekli iyilestirmelidir ( TSE, 2009:11).

En ciddi iyilestirmelerin saglanabilecegi alanlar (Ozel, 2003: 155):

- Uriin/kalip degisim siireleri,

- Arnizalar,

- Kisa duruslar,

- Fireler,

- Kalite problemleri,

- Miisteri sikayetleri,

- Envanter giin ve maliyetleri

gibi alanlar olup, is sonuglarina yansimalart da kolayca ve hizli sekilde

gozlenebilmektedir.
8.5.2 Diizeltici Faaliyet

Kurulus, tekrarmmi Onlemek amaciyla uygunsuzluklarin nedenini giderecek
diizeltici faaliyetleri baslatmalidir. Diizeltici faaliyetler karsilagilan uygunsuzluklarin
etkilerine uygun olmalidir. Dokiimante edilmis prosediir: uygunsuzluklarin gézden
gecirilmesi (miisteri sikayetleri dahil), uygunsuzluklarin nedenlerinin belirlenmesi,
uygunsuzluklarin  tekrarlanmamasin1  saglamak  i¢in  faaliyet  ihtiyacinin
degerlendirilmesi, gereken faaliyetin belirlenmesi ve uygulanmasi, baslatilan faaliyetin
sonuclarinin kayitlari, baslatilan diizeltici faaliyetin gozden gecirilmesi icin sartlari

tanimlamak iizere olusturulmalidir (TSE, 2009: 11).
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8.5.3 Onleyici Faaliyet

Onleyici faaliyet, kurulusun potansiyel uygunsuzluklari tespit etmesi ve
uygunsuzluga neden olabilecek etkenleri ortadan kaldirmasi i¢in alinacak tedbirleri

igerir (Bas, 2003:179).

Kurulus, potansiyel uygunsuzluklarin olusmasimni oOnlemek igin, sebeplerini
ortadan kaldiracak faaliyetleri belirlemelidir. Onleyici faaliyetler, potansiyel
problemlerin etkilerine uygun olmalidir. Dokiimante edilmis bir prosediir: Potansiyel
uygunsuzluklarin ve bunlarin nedenlerinin belirlenmesi, uygunsuzluklarin olugsmasini
onlemek icin faaliyet ihtiyacimin degerlendirilmesi, ihtiya¢ duyulan faaliyetin
belirlenmesi ve uygulanmasi, baslatilan faaliyetlerin sonuglarinin kayitlar1 baslatilan
Onleyici faaliyetlerin gézden gecirilmesi i¢in sartlari tanimlamak {izere olusturulmalidir

(TSE, 2009: 11).

3.5. IS0 9001:2008 KALITE YONETIM SISTEMININ iISLETMELER
ACISINDAN ONEMI VE YARARLARI

ISO 9001:2008 standardi, miisteri odaklilik anlayisinin bir sonucu olarak,
isletmelerin gergek sahiplerinin miisterileri oldugu felsefesine dayanmaktadir. Zamanla,
gelisen ve degisen bir standart olmasi nedeniyle gerek tiiketici ve gerekse imalatct
isletmeler acisindan biiyiik bir 6nem kazanmis olup rekabet ortaminda 6nemli bir faktor
haline gelmistir. Isletmelerin rekabette bir avantaj saglayabilmeleri i¢in bu standardin
maddelerini titizlikle uygulamalar1 gerekmektedir. Giliniimiizde bu belgeyi alan
kuruluslarin sayisi her gecen giin artmaktadir. ISO 9001:2008 sertifikasina sahip olmak
kiiresellesen diinyada uluslararasi standartlara uygun tiretimin yapildigini belgelendirme

acisindan biiyiik 6nem tasir (Merter, 2006: 89).

ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sisteminin baglangicta isletmelere ek ytkler
getirip, blirokrasiyi arttirdig diisiiniilse de, faaliyetlerin diizenli bir sekilde siirdiiriilmesi
sonucunda isletmeye bir ¢cok yararlar saglar (Halis, 2004: 94). isletmelere olan yararlar::
icsel ve dissal yararlar olarak iki grupta incelenebilir. Isletmelere sagladigi i¢sel yararlar
sunlardir: Maliyetlerde diisiis, fire oranlarinda azalig, verimlilik artis1, yeni {riin
gelistirme, daha yiiksek isgdren motivasyonu, daha iyi firma i¢i iletisim, boliimler arasi
isbirligi, problemleri tespit edebilme konusunda iyilesme, iyilesen dokiimantasyon ve

kalite bilincinin olusmasidir. Isletmelere sagladigi digsal yararlar ise: Miisteri

70



sikayetlerinde azalig, satislar ve pazar payinda artig, kar artisi, miisteri sayisinda artis,
misteri iliskilerinde iyilesme, algilanan kalitede iyilesme ve miisteri memnuniyeti,
rekabet avantaji, kanuni hiikiimleri karsilayabilme, iyilesen firma imaj1 ve dis pazarlara

acilma firsatidir ( ilkay ve Varinli, 2005:35-36).

Sekil 3.5.°de Kalite Yonetim Sisteminin faydalarindan bazilar1 sematik olarak

gosterilmistir.

T Pazar Pay1
Miisteri
TMemnuniyeti

T Kalite

T Verimlilik

Sekil 3.5. Kalite Yonetim Sistemi ile Elde Edilen Sonuclar
Kaynak: Giiner ve Giritli, 2004: 24

3.6.1SO 9001:2008 UYGULAMALARINDA KARSILASILAN SORUNLAR

ISO 9001:2008 sisteminin igletmelerde uygulanmasi1 ve Kalite Yonetim
Sisteminin tiim personele benimsetilmesi, belli bir zaman diliminde ger¢eklesen
faaliyetlerdir. Bu ¢alismalar insan faktorii ile dogrudan iliskili oldugu i¢in problemlerle
karsilagilmast kaginilmazdir. ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sisteminin yasama
gecirilmesi i¢in gerekli olan uygun atmosferin olusturulmasi basariya ulasmak icin
onemli bir faktordiir. KYS’nin ilkeleri etkili bir bicimde uygulandiginda miikemmel

sonuglarin alinabilecegi bir sistem olarak literatiirde yerini almistir.

Genel olarak, uygulamalarda karsilagilan ve basarisizliga yol agan sorunlart su

sekilde 6zetlemek miimkiindiir :
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* Tepe yoneticilerinin aktif katilmi olmaksizin, bir program olarak
uygulamaya konulmasi,

+ Kaliteyi gelistirmenin, sirket yonetiminin ara sira slogan olarak ortaya attig1
ve sonra da takipgisi olunmayan siradan bir konu olarak algilanmasi, bir kalite
politikasinin ve sorumlulugunun yeterince olmayisi,

* Yonetim ve Ozellikle ¢alisanlarin kalite ve rekabetin bilincinde olmamalari,
stirekli gelismenin 6nemli oldugunun tam olarak anlagilamamasi,

*  Yonetimin kabulii olsa dahi, felsefeyi uygulamak i¢in gereken Orgiitsel
diizenlemeler yapilmadan ve gerekli olan liderlik anlayis1 gelistirilmeden uygulamaya
gecilmesi,

*  KYS'nin tamamiyla bir degisim faaliyeti oldugu ve 6zel bir kiiltiirel ortama
ihtiya¢ duydugu gerceginin yeterince fark edilmemesi ve silirecin mevcut sistem ve
politikalar ile biitlinlestirilmemesi, (Ertugrul, 2006: 100)

* Calisanlarin KYS wuygulamalarina hazir olmamasi ve degisime direng
gostermesi,

« Ust yonetimin liderligi ve destegi olmaksizin kalite calismalarmin
yiiriitiillememesi,

» KYS hareketinin tiim sorunlar1 bir anda ¢dzecek “sihirli bir degnek’ olarak
goriilmesi,

» Bazi calisanlarin “birkag¢ ay siirecek gelip gecici bir heves veya aktivite”

seklinde yiizeysel olarak bakmasi, (Ozdemir, 2005: 7-14)

 I¢ miisteri kavraminin anlagilamamas1 ozellikle {ist yonetimin ¢alisanlarin

katilimin1 saglamanin 6nemini anlayamamasi veya bu konuya soguk bakmasi,

*  Tedarikgilerin katiliminin saglanamamasi, kalite ile ilgili ¢aligmalara

tedarikgilerin dahil edilememesidir (Gliner ve Giritli, 2004: 23).

Stirekli gelisim i¢in 1yi niyetle baglanmis kalite yolculuklarinda bile, beklenene
ulagsmak icin birgok engellerle karsilagilabilmekte ve KYS uygulamak i¢in kullanilan
araglardan beklenilen yararlar eski aliskanliklar ya da yanhishklarla etkisiz
kalabilmektedir. Bu noktada 6nemli olan, isletmelerin basarili bir bicimde KYS’ni nasil

baglatacaklart ve devam ettirecekleri konusunda bilingli olabilmeleridir. Akgay
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(2008:65-66)’a gore basarili bir KYS uygulamasi i¢in temel kosullar1 su sekilde

Ozetlemek mumkindiir:

* Tepe yonetim KYS’yi oOnce kendisi uygulamali ve tiim c¢alisanlarin

uygulamasinin siki takipgisi olmalidir.

* Yoneticiler elde ettikleri basarilarla yetinmemeli, degisimi istemeli ve

gerekliligine inanmalidir.

s Isletmenin kalite ile ilgili amag, hedef ve politikalar1 belirlenmelidir. KYS
konusundaki  kararliligin  herkesin  izleyebilecegi amaclara ve politikalara

dontstiiriilmesi basari i¢in zorunludur.
+  Isletme faaliyetleri, ileriye ydnelik programlanmalidir.

* Miisteriyi memnun etmenin stirekli gelisebilecegine dayali bir kalite bilinci

gelistirilmelidir.

* En tstteki mevkiden, en altta calisanlara kadar, hedefleri belli olan KYS'nin

anlasilmas1 ve uygulanmasina yonelik egitim verilmelidir.
* Tiim personelin KYS siirecine katilim ve destegi saglanmalidir.

+ "Kalite-Maliyet-Termin" Tigliisiinde {stiinliik saglayabilmek amaciyla,

sirketin her yonii ile 6lgmesi ve istatistiksel metotlarla degerlendirilmesi gereklidir.

* Yetkilerin devri gergeklestirilmelidir. Yalin organizasyonlar iginde, problem

¢ozen ve yaptiklari isi sahiplenen kigiler tam yetki ile donatilmalidir.
* Misterilere hizmetin en 6ncelikli gorev olduguna inanilmalidir.
+ Bireyciligin yan sira kollektif karar alma siiregleri gelistirilmelidir.
+ Kalite denetimi yapilmal1 ve isletmede kalite maliyetleri hesaplanmalidir.
» Tedarikgilerle olan iliskiler iyilestirilmelidir.
+ Isletme iginde bir giiven ortam1 olusturulmalidir.

* Calisanlarin performanslarini ve verimliliklerini arttirmalarina yonelik beceri

gelistirme caligmalar1 yapilmalidir.

* Takim halinde ¢calisma tesvik edilmeli, bireyselligin 6niine geg¢ilmelidir.
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* Planli ve disiplinli ¢alisilmalidir.
» Siirekli gelisme anlayis1 benimsenmelidir.

* Yiiksek kalitenin yonetici-calisgan arasinda gliven ve amag birligi ile

gerceklestirilebilecegi asla unutulmamalidir.

DORDUNCU BOLUM

METAL SEKTORUNDE ISO 9001 : 2008 KALITE YONETIM
SISTEMINE OZGU BiR UYGULAMA

4.1. ARASTIRMANIN ONEMI
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Bugilin isletmelerin yasamlarin1 daha uzun siire siirdiirebilmeleri igin
misterilerinin, kalite beklentilerini, {iriin veya hizmet beklentilerini en iyi sekilde
kargilamas1 gerekmektedir. Diger bir deyisle, sirketlerin ayakta kalabilmesi yoniindeki
son so6zii miisteri sOylemektedir. ISO 9001:2008 Kalite Yonetimi, miisteri memnuniyeti

saglamay1 amaclayan bir sistemdir.

Calismada, ISO 9001:2008 Kalite YoOnetim Sistemi belgesine sahip metal
sektoriinde faaliyet gosteren bir firmada, miisteri odaklilik temel alinarak miisteri
memnuniyetinin 6l¢iilmesini ortaya koymasi agisindan uygulamacilara énemli bilgiler
sagladigir ve konu ile ilgili bundan sonra yapilacak caligmalara ornek teskil edecek

nitelikte bulgular icerdigi diisiiniilmektedir.

4.2. ARASTIRMANIN AMACI VE KAPSAMI

Bu calismada, ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemine sahip bir firmanin

misterilerinin, firmadan duyduklari memnuniyetin 6l¢iilmesi amaglanmistir.

Arastirma kapsaminda Izmir ili, Kemalpasa ilgesi organize sanayi bolgesinde
metal sektoriinde faaliyet gosteren bir firmadan mal satin alan yurt i¢i ve yurt disi
miisterilere yonelik miisteri memnuniyetini belirlemek amaciyla bir alan arastirmasi

gerceklestirilmistir.

4.3. ARASTIRMANIN KISITLARI

Bu arastirma; verilerin elde edilecegi 6lgme araclari, test edilecek iliskiler,
arasgtirma kapsaminda ele alinan degiskenler bakimindan asagidaki smurliliklart

tagimaktadir:

1. Arastirma, firmanin miisterisi olan farkli 6lgekteki 85 adet iiretim isletmesiyle

siirlidir.

2. Kalite Yonetim Sisteminin 5. maddesinde bulunan yonetimin sorumlulugu
altinda 6 alt baglik bulunmaktadir. Calismanin ana yapist igerisinde tiim kalite yonetim

sisteminin irdelenmesi yerine ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi igerisinde
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bulunan yalnizca 5.2 maddesinde yer alan “miisteri odaklilik” maddesi temel alinarak

onun iizerinde arastirma yapilmstir.

3. Anket sorularina verilen cevaplarin niteligi, anketoriin iletisim kurma becerisi

ve anket uygulanan miisterilerin sorular algilama diizeyi ile sinirhdir.

4.Arastirmada kullanilan veri toplama aracina aragtirmaya katilan bireylerin

dogru ve icten cevap verdikleri kabul edilmektedir.

5. Sosyal bilimler alaninda yapilan c¢aligmalarin tamamen deneysellige

oturtulmamasindan kaynaklanan sinirlilik, bu ¢alisma icin de gegerlidir.
4.4. ARASTIRMANIN YONTEMI

Arastirma kapsamu olarak tespit edilen Izmir ili Kemalpasa ilgesi organize
sanayi bolgesinde metal sektoriinde faaliyet gosteren bir firmanin toplam 85 adet yurt
ici ve yurt dis1 miisterisi i¢in hazirlanan Ek’te goriilen miisteri anketi formu faksla,
elektronik posta ile gonderilmistir. Ayn1 yontemle veriler toplanmistir. Anketlerin geri

doniis oran1 %100 olmustur.

Anket tekniginin secilmesinin nedeni; verilerin daha hizli toplanmasidir.
Anketin uygulanmasinda, anket formlar sirketlerin kaliteden sorumlu yoneticilerine

gonderilmistir.

Anket, toplam 35 ifadeden olusmaktadir. Ankette 5 ifade ¢oktan se¢melidir.
Miisterilerin beklenti ve algilar1 besli Likert oOl¢eginde hazirlanmig 30  ifadeyle
Olciilmiistiir. Miisterilerin bu sorulara verdigi cevaplarda 6nem dereceleri ( 1: Hig
Onemli Degil, 2: Onemli Degil, 3: Karasizim, 4: Onemli, 5: Cok Onemli ) ve basari
puanlar1 (1: Hi¢ Basarili Degil, 2: Basarili Degil, 3: Yeterli, 4: Basarili, 5: Cok Basaril1 )
sorulmustur. Onem derecesi miisterilerin beklentisini, basar1 puani ise algisim ifade
etmektedir.

1-10 aras1 ifadeler SATIS FAALIYETLERI

11-20 aras1 ifadeler URUN

21-27 arast ifadeler DAGITIM

28-30 aras1 ifadeler FIYAT

konusunda miisterilerin beklenti ve algilarini1 6lgmeye yoneliktir.
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Arastirma sonucunda elde edilen bulgular arastirmanin amaglar1 dogrultusunda
analiz edilmistir. Arastirma test edilmeden Once arastirmada yer alan Olgegin
giivenilirlik analizleri yapilmistir. Olgegin giivenilirligini test etmek icin Cronbach Alfa

katsayis1 yontemi kullanilmstr.

Anketin tiim sonuclar1 degerlendirilerek frekans dagilimlari yapilmistir. Anketin
analizinde ilk olarak faktor analizi uygulanmistir. Bu analiz, degiskenleri aralarindaki
ortak Ozellikler itibariyle siniflandirmaktadir. Daha sonra korelasyon analizi yapilarak
tim degiskenler i¢in miisterilerin algi ve beklentileri arasinda dogrusal iligki olup

olmadig analiz edilmistir.

Miisterilerin memnuniyet algilar1 ve beklentileri arasinda belirlenen faktorler

acisindan anlamli bir fark olup olmadig t-testi ile incelenmistir.

Arastirmada veri toplama araglar ile elde edilen bilgilerin ¢oziimlenmesi SPSS
(Statistical Packet for Social Science- Sosyal Bilim Arastirmalarinda Veri Analizi) 16.0
paket programi kullanilarak bilgisayar ortaminda gergeklestirilmistir. Analiz sonucu

olusturulan tablolarin degerlendirilmesinin ardindan sonug ve oneriler yapilmistir.
4.5. ARASTIRMANIN ORNEKLEMI

Izmir ili Kemalpasa ilcesi organize sanayi bolgesinde metal sektoriinde faaliyet
gosteren bir firmanin yurt disinda bulunan 70 misterisi ve yurt iginde bulunan 15

miisterisi aragtirmanin 6érneklemini olusturmustur.

4.6. VERILERIN ANALIZI
4.6.1. Guvenilirlik Analizi

Giivenirlik; bir Olgme aracinda veya testte biitlin sorularin birbirleri ile
tutarliligini, ele aliman olusumu Olgmede tiirdesligin yeterliligini ortaya koyan bir
kavramdir. Testlerin giivenirligini degerlendirmek amaciyla gelistirilmis ydntemlere
Giivenirlik Analizi ad1 verilir. Testlerin glivenirligini analiz etmek amaciyla giivenirlik

katsayilar1 hesaplanmaktadir.

Bugiine kadar giivenirlik analizi i¢in bir¢ok yontem gelistirilmistir. Giivenirlik

katsayilarindan en sik kullanilanlarin baginda Cronbach Alfa Katsayisi gelir. Bu katsayz,
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bireysel puanlarin k soru igeren bir dlgekte sorulara verilen cevaplarin toplanmasi ile
bulundugu durumlarda sorularin birbirleri ile benzerligini, yakinligin1 ortaya koyan bir

katsayidir. 0 ile 1 arasinda bir degisim gosterir. (Ozdamar, 2004: 622-623)

Cronbach Alfa Katsayisinin degerlendirilmesinde uyulan degerlendirme kriteri,

0,00 < a < 040 iseodlgek giivenilir degildir.

0,40 < a < 0,60 isedlgek diisiik giivenilirliktedir.
0,60 < o < 0,80 iseol¢ek oldukea yliksek giivenilirdir.
0,80 < a < 1,00 isedlgek yiiksek derecede giivenilir bir 6lgektir.

Anket verilerine uygulanan 60 adet 5°1i Likert Olgekli sorular igin yapilan

giivenirlilik analizi ¢iktis1 agagidaki gibidir.

Tablo 4.1. Giivenilirlik Istatistikleri

Giivenilirlik istatistikleri

Standartlagtirlmis degerler i¢in
Cronbach's Alpha Cronbach's Alpha Gozlem Degeri

0,994 0,996 58

Toplam 60 adet soru olmasima karsilik analiz ¢iktilarinda 58 adet sorunun
dikkate alindig1 gortilmistiir. Bunun nedeni, sevk irsaliyeleri ile olan sorularda ( 6nem

derecesi ve basari puani i¢in ) verilen cevaplarin ayni olmasidir.

Cronbach Alfa Katsayisinin 0,994 gibi ¢ok yiiksek bir degerde ¢ikmis olmasi ile
ankette kullanilan 6l¢egin yiiksek derecede hatta milkemmele yakin bir sekilde giivenilir

oldugu goriilmiistiir.

4.6.2. Frekans Dagilim

Yapilan anket ¢alismasinda verilen cevaplardan elde edilen bilgilerin dagilimi su

sekildedir:

“Firma ile is yaparken en sik karsilastiginiz problemin ne olduguna” iliskin

sorulan soruya verilen cevaplarin frekans dagilimi asagidaki tabloda verilmistir.
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Tablo 4.2. Miisterilerin Firmada En Sik Karsilastiklar1 Problem

FREKANS | YUZDE |KUMULATIF YUZDE
FIYAT 37 43,5 43,5
VADE 35 41,2 84,7
URUN KALITESI 13 15,3 100,0
TOPLAM 85 100,0

Tablo 4.2’ye gore fiyat problemi ile % 43,5, vade problemi ile % 41,2 ve {iriin
kalitesi problemi ile ilgili olarak da % 15,3’liik oranda karsilasilmaktadir. Buna gore
problemlerin yaklagik % 85°nin mali unsurlardan, % 15’nin ise {irlinden kaynaklandigi

gorilmektedir.

“Firma ile 1§ yaparken memnuniyet duyulan en 6nemli konularin ne olduguna”

iliskin sorulan soruya verilen cevaplarin frekans dagilimi agagidaki tabloda verilmistir.

Tablo 4.3. Miisterilerin Firmada En Memnuniyet Duydugu Konu

FREKANS YUZDE | KUMULATIF YUZDE
URUN CESITLILiGI 37 43,5 43,5
URUN KALITESI 32 37,6 81,2
SERTIFIKA 16 18,8 100,0
TOPLAM 85 100,0

Tablo 4.3.’de goriildigii lizere, firma ile is yapilirken memnuniyet duyulan
konularin % 43,5’1 firmanin iirlin ¢esitliligi, % 37,6’s1 firmanin iiriin kalitesi ve %
18,8’1 ise firmanin sahip oldugu sertifikalar oldugu goriilmektedir. Buna gore firmanin
irlinlerinin, miisteriler tarafindan cesitli ve kaliteli bulunmasi, en ¢ok memnuniyet

duyulan konulardir.

“Firmay1 baska kisilere 6neririm” sorusuna verilen cevaplarin frekans dagilimi

asagidaki tabloda verilmistir.

Tablo 4.4. Miisterilerin Firmay1 Tavsiye Etme Dereceleri

FREKANS | YUZDE | KUMULATIF YUZDE

KATILMIYORUM 2 2,4 2,4
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KARARSIZIM 9 10,6 12,9

KATILIYORUM 44 51,8 64,7
KESINLIKLE KATILIYORUM 30 35,3 100,0
TOPLAM 85 100,0

Tablo 4.4.°de gorildiigii gibi % 2,4’lik bir oranda firmayr baska kisilere
onerilmeyecegi, % 10,6’lik bir oranda kararsiz yapidaki kisilerin varligi goriilmektedir.
Bunlarin disinda kalan %87’lik kismin ise firmay1 baska kisilere onerecegi konusunda
olumlu diislinceye sahip olduklar1 goriilmektedir. Boylece firma baska miisteriler

kazanabilecektir. Bu durum miisteri sadakatinin bir etkisidir.

“Firmadan bir miisteri olarak beklentiniz nedir” sorusuna verilen cevaplarin

frekans dagilimi asagidaki tabloda verilmistir.

Tablo 4.5. Miisterilerin Firmadan Beklentisi

FREKANS YUZDE KUMULATIF YUZDE
KALITELI URETIM 35 412 412
FiYATIN UYGUNLUGU 33 38,8 80,0
TERMINLERE UYUM 17 20,0 100,0
TOPLAM 85 100,0

Tablo 4.5.’de goriildiigli lizere miisterilerin % 41,2 sinin kaliteli bir {iriin, %
38,8’nin {riinlin fiyatlarinin uygun olmasi ve % 20’sinin ise terminlere uyum

konusunda hassas oldugu goriilmektedir.

“Genel olarak firmanin performansini nasil degerlendiriyorsunuz” sorusuna
verilen cevaplarin frekans dagilimi asagidaki tabloda verilmistir.

Tablo 4.6. Miisterilere Gore Firmanin Performans Derecesi

FREKANS | YUZDE | KUMULATIF YUZDE

KOTU 2 2.4 2.4
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ORTA 10 11,8 14,1
ivi 45 52,9 67,1
COK ivi 28 32,9 100,0
TOPLAM 85 100,0

Tablo 4.6.’da goriildiigii gibi misterilerin % 2,4’1 firmanin performansini kotii,

% 11.8’1 orta, % 52,9’u iyi ve % 32,9’u ise ¢ok iyi olarak degerlendirmektedir.

“Firma ¢aliganlarinin saygili ve nazik olmasi” ile ilgili sorulan soruda énem

derecelerinin ve basar1 puanlarinin frekans dagilimi asagidaki tablolarda verilmistir.

Tablo 4.7.Miisterilerin Firma
Cahsanlarmm Nazik ve Saygih
Olmasina lliskin Beklentisi

Tablo 4.8.Miisterilerin Firma
Cahsanlarim Nazik ve Saygili Bulmasi

Frekans |Yiizde|Kiimiilatif Yiizde Frekans | Yiizde |Kiimiilatif Yiizde
ONEMLI DEGIL 1 1.2 1,2| |YETERLI 6 7,1 7,1
KARARSIZIM 30| 353 36,5 BASARILI 60 70,6 77,6
ONEMLI 19| 224 58,8 |[COK
19 22,4 100,0
COK ONEMLI 350 412 100,0/ |BASARILI
Toplam 85| 100,0 Toplam 85 100,0

Tablo 4.7.’deki frekans dagilimi gostermektedir ki: firma g¢alisanlarinin saygili

ve nazik olmasi1 miisterilerin % 1°1 tarafindan 6nemsiz, % 35’1 tarafindan ne 6nemli ne
onemsiz, % 22,4’ tarafindan onemli ve % 41,2°si tarafindan ¢ok onemli olarak ifade
edilmistir. Bununla birlikte Tablo 4.8.’de goriildiigii lizere miisterilerin ilgili firma
calisanlarinin saygili ve nazik olmas1 % 7 oraninda yeterli ve % 93 oraninda ise basarili

ve ¢ok basarili olarak ifade edilmistir.
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“Firma ¢alisanlarina telefon, faks veya e-mail ile kolayca ulasabilmesi” ile ilgili
sorulan soruda onem derecelerinin ve basari puanlarinin frekans dagilimi asagidaki
tablolarda verilmistir.

Tablo 4.9. Miisterilerin Firma
Calisanlarina Kolayca Ulasabilme

Tablo 4.10. Miisterin Firma Cahisanlarina
Kolayca Ulasabilmesi

Beklentisi
Frekans | Yiizde |Kiimiilatif Yiizde

Frekans | Yiizde | Kiimiilatif Yiizde | [BASARILI DEGIL > 5.9 59
ONEMLI 42| 494 49,4| |YETERLI 2 2,4 8,2
COK BASARILI s8| 682 76,5
N _ 43| 506 100,0
ONEMLI COK BASARILI 20 235 100,0
Toplam 85| 100,0 Toplam 85 100,0

Tablo 4.9.°da firma ¢alisanlarina telefon, faks veya e-mail ile kolayca
ulagabilmesi miisterilerin % 49,4’ tarafindan 6nemli, % 50,6’s1 tarafindan ise c¢ok
onemli olarak ifade edilmistir. Tablo 4.10.’da ise firma g¢alisanlarina telefon, faks veya
e-mail ile kolayca ulagabilmesi % 5,9 oraninda basarili degil, % 2,4 oraninda yeterli ve
% 91,70 oraninda ise basarili ve ¢ok basarili olarak ifade edilmistir.

“Firma calisanlarinin iiriine ait teknik bilgileri” ile ilgili sorulan soruda 6nem

derecelerinin ve bagari puanlarinin frekans dagilimi asagidaki tabloda verilmistir.

Tablo 4.11. Firma Tablo 4.12. Firma
Calisanlarinin Uriine Ait Teknik Bilgiye Calisanlarimin Uriine Ait Teknik Bilgiye
Sahip Olmasinda Miisterilerin Beklentisi Sahip Olmasinda Miisterilerin Algisi

Frekans |Yiizde|Kiimiilatif Yiizde Frekans| Yiizde | Kiimiilatif Yiizde
ONEMLI 24| 282 28.2||BASARILI DEGIL 4 4,7 4,7
COK ONEMLI 61| 71,8 100,0{ |[YETERLI 7 8,2 12,9
Toplam 85| 100,0 BASARILI 21 24,7 37,6
COK BASARILI 53 62,4 100,0

Toplam 85 100,0

Tablo 4.11°de firma ¢alisanlarinin iirline ait teknik bilgileri olmasi, miisterilerin

% 28,2’si tarafindan 6nemli, % 71,8’1 tarafindan ise ¢ok onemli olarak ifade edilmistir.

Tablo 4.12°de ise firma calisanlariin tiriine ait teknik bilgileri miisteriler tarafindan %
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4,7 oraninda basaril1 degil, % 8,2 oraninda yeterli ve % 87,1 oraninda ise basarili ve

¢ok basaril1 olarak ifade edilmistir.

“Firma c¢alisanlarinin istenilen bir bilgiyi hizli bir bicimde vermesi” ile ilgili

sorulan soruda Onem derecelerinin ve basari puanlarinin frekans dagilimi asagidaki

tabloda verilmistir.

Tablo 4.13. Firma Cahsanlarinin
Bilgiyi Hizl Verebilmesinde Istenilen

Tablo 4.14. Firma Cahsanlarimin istenilen
Bilgiyi Hizhi Verebilmesinde Miisterilerin

Miisterilerin Beklentisi Algisi
Frekans |Yiizde|Kiimiilatif Yiizde Frekans| Yiizde | Kiimiilatif Yiizde
KARARSIZIM 3| 35 3,5||YETERLI 3 3,5 3,5
ONEMLI 32| 37,7 41,2||BASARILI 34 40 43,5
COK ONEMLI 50 58,8 100,0||COK BASARILI 48 56,5 100,0
Toplam 85| 100,0 Toplam 85 100,0

Tablo 4.13’de goriildiigii gibi firma calisanlarinin istenilen bir bilgiyi hizh
bicimde vermesi miisterilerin % 3,5’1 tarafindan ne 6nemli ne Onemsiz, % 37,7’si
tarafindan 6nemli ve % 58,8’ tarafindan ise ¢ok Onemli olarak ifade edilmistir. Tablo
4.14°de ise firma calisanlarinin istenilen bir bilgiyi hizli vermesi miisteriler tarafindan
% 3,5 oraninda yeterli, % 96,5 oraninda ise basarili ve ¢ok basarili olarak ifade

edilmistir.

“Firma c¢aligsanlarinin istenilen bir bilgiyi eksiksiz bir bigimde vermesi” ile ilgili
sorulan soruda onem derecelerinin ve basart puanlarmin frekans dagilimi asagidaki

tabloda verilmistir.

Tablo 4.15. Firma Calhsanlarinin Tablo 4.16. Firma Calhsanlarinin
Istenilen Bilgiyi Eksiksiz Verebilmesinde Istenilen Bilgiyi Eksiksiz
Miisterilerin Beklentisi Verebilmesinde Miisterilerin Algisi
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Frekans |Yiizde|Kiimiilatif Yiizde Frekans| Yiizde | Kiimiilatif Yiizde

ONEMLI 40 471 47,1||YETERLI 5 5,9 5,9

COK ONEMLI 45| 52,9 100,0| | BASARILI 41 48,2 54,1

Toplam 85| 100,0 COK BASARILI 39 45,9 100,0
Toplam 85 100,0

Tablo 4.15’de firma calisanlarinin istenilen bir bilgiyi eksiksiz vermesi
miisterilerin % 47,1°1 tarafindan 6nemli ve % 52,9’u tarafindan ise ¢cok onemli olarak
ifade edilmistir. Bununla birlikte tablo 4.16’da ilgili firma calisanlarinin istenilen bir
bilgiyi eksiksiz vermesi miisteriler tarafindan % 5,9 oraninda yeterli, % 94,1 oraninda

ise basaril1 ve ¢ok basaril1 olarak ifade edilmistir.

“Firma ¢alisanlarinin istenilen bir bilgiyi dogru ve giivenilir bir bi¢imde
vermesi” ile ilgili sorulan soruda onem derecelerinin ve basari puanlarinin frekans
dagilimi asagidaki tabloda verilmistir.
Tablo 4.17. Firma
Calisanlarimin Istenilen Bilgiyi

Dogru ve Giivenilir Bir Sekilde
Vermesinde Miisterilerin Beklentisi

Tablo 4.18. Firma
Cahsanlarinin istenilen Bilgiyi
Dogru ve Giivenilir Bir Sekilde
Vermesinde Miisterilerin Algisi

Frekans |Yiizde|Kiimiilatif Yiizde Frekans| Yiizde | Kiimiilatif Yiizde

ONEMLI 431 50,6 50,6/ | YETERLI 4 4,7 47

COK ONEMLI 42 494 100,0| | BASARILI 35 41,2 45,9

Toplam 85| 100,0 COK BASARILI 46 54,1 100,0
Toplam 85 100,0

Tablo 4.17°de goriildiigii lizere firma ¢alisanlarinin istenilen bir bilgiyi dogru ve
giivenilir bir sekilde vermesi miisterilerin % 50,6’s1 tarafindan 6nemli ve % 49,41
tarafindan ise ¢ok 6nemli olarak ifade edilmistir. Tablo 4.18’de ise firma calisanlarinin
istenilen bir bilgiyi dogru ve giivenilir bir sekilde vermesi miisteriler tarafindan % 4,7
oraninda yeterli, % 95,3 oraninda ise basarili ve ¢ok basarili olarak ifade edilmistir.

“Firma calisanlarinin miisterilerini ziyaret siklig1” ile ilgili sorulan soruda énem

derecelerinin ve basar1 puanlarinin frekans dagilimi asagidaki tabloda verilmistir.
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Tablo 4.19. Firma
Calhsanlarinin Kendilerini
Ziyaret Etme Sikhiginda Miisterilerin

Tablo 4.20. Firma
Calhsanlarinin Kendilerini
Ziyaret Etme Sikhiginda Miisterilerin

Beklentisi Algisi
Kiimiilatif
Frekans |Yiizde|Kiimiilatif Yiizde
Frekans Yiizde Yiizde
HiC ONEMLI .
o 6 71 7,1{|HIC BASARILI

DEGIL . 7 8,2 8,2

DEGIL
ONEMLI DEGIL 8| 94 16,5 ]

YETERLI 5 59 14,1
KARARSIZIM 12| 14,1 30,6

BASARILI 41 48,2 62,4
ONEMLI 48 56,5 87,1

COK BASARILI 32 37,6 100,0
COK ONEMLI 11| 129 100,0

Toplam 85 100,0
Toplam 85| 100,0

Tablo 4.19°da firma c¢alisanlarinin miisterilerini ziyaret sikligit miisterilerin % 7,1°1

tarafindan 6nemsiz, % 9,4’ tarafindan 6nemli degil, % 14,1’1 tarafindan ne 6nemli ne

Oonemsiz, % 56,5’1 tarafindan 6nemli ve % 12,9’u tarafindan ise ¢ok dnemli olarak ifade

edilmigtir. Tablo 4.20°de firma ¢alisanlarinin miisterileri ziyaret siklig1 % 8,2 oraninda

hi¢ basarili degil, % 5,9 oraninda yeterli ve % 85,9 oraninda ise basarili ve ¢ok basarili

olarak ifade edilmistir.

“Sikayetlere zamaninda cevap verilmesi” ile ilgili sorulan soruda Onem

derecelerinin ve bagar1 puanlarinin frekans dagilimi asagidaki tabloda verilmistir.

Tablo 4.21. Firmanin Sikayetlere
Zamaninda Cevap Verebilmesinde

Tablo 4.22. Firmanin Sikayetlere
Zamaninda Cevap Verebilmesinde

Miisterilerin Beklentisi Miisterilerin Algis1
Frekans |Yiizde|Kiimiilatif Yiizde Frekans| Yiizde | Kiimiilatif Yiizde
ONEMLI 44| 518 51,8||YETERLI 6 7,1 7,1
COK ONEMLI 41 482 100,0| [ BASARILI 47 55,3 62,4
Toplam 85| 100,0 COK BASARILI 32 37,6 100,0
Toplam 85 100,0

Tablo 4.21°de sikayetlere zamaninda cevap verilmesi miisterilerin % 51,8’

tarafindan 6nemli ve % 48,2’si tarafindan ise ¢ok onemli olarak ifade edilmistir. Tablo
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4.22°de ilgili firma i¢in sikayetlere zamaninda cevap verilmesi miisteriler tarafindan %

7,1 oraninda yeterli, % 92,9 oraninda ise basarili ve ¢ok basarili olarak ifade edilmistir.

“Sikayetlere dogru ve tam cevap verilmesi” ile ilgili sorulan soruda Onem

derecelerinin ve basar1 puanlarinin frekans dagilimi asagidaki tabloda verilmistir.

Tablo 4.23.Firmanin Sikayetlere
Dogru ve Tam Cevap Vermesinde

Tablo 4.24. Firmanin Sikayetlere
Dogru ve Tam Cevap Vermesinde

Miisterilerin Beklentisi Miisterilerin Algis1
Frekans |Yiizde|Kiimiilatif Yiizde Frekans| Yiizde | Kiimiilatif Yiizde
ONEMLI 42 494 49 4| [YETERLI 5 5,9 5,9
COK ONEMLI 431 50,6 100,0||BASARILI 44 51,8 57,6
Toplam 85| 100,0 COK BASARILI 36 42,4 100,0
Toplam 85 100,0

Tablo 4.23’de sikayetlere dogru ve tam cevap verilmesi miisterilerin % 49,4’

tarafindan 6nemli ve % 50,6’s1 tarafindan ise ¢ok onemli olarak ifade edilmistir. Tablo
4.24°de ise ilgili firma i¢in sikayetlere dogru ve tam cevap verilmesi miisteriler
tarafindan % 5,9 oraninda yeterli, % 94,1 oraninda ise basarili ve ¢ok basarili olarak

ifade edilmistir.

“Firmanin soOzlesme, satig, faturalama, tahsilat v.b konularda biirokratik
davranmamas1” ile ilgili sorulan soruda onem derecelerinin ve basar1 puanlarinin

frekans dagilimi agagidaki tabloda verilmistir.

Tablo 4.25. Firmanin Biirokratik
Davranmamasi Konusunda Miisterilerin Davranmamasi Konusunda Miisterilerin

Tablo 4.26. Firmanin Biirokratik

Beklentisi Algisi
Frekans |Yiizde|Kiimiilatif Yiizde Frekans| Yiizde | Kiimiilatif Yiizde
ONEMLI 39| 459 45,9/ |BASARILI 38 44,7 44,7
COK ONEMLI 46| 54,1 100,0||COK BASARILI 47 55,3 100,0
Toplam 85| 100,0 Toplam 85 100,0

Tablo 4.25.’de firmanin sozlesme, satig, tahsilat v.b. konularda biirokratik

davranmamasi miisterilerin % 45,9’u tarafindan 6nemli ve % 54,1°1 tarafindan ise ¢ok

onemli olarak ifade edilmistir. Tablo 4.26°da ilgili firmanin i¢in sdzlesme, satis, tahsilat
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v.b. konularda biirokratik davranmamas1 miisteriler tarafindan % 44,7 oraninda basarili,

% 55,3 oraninda ise ¢ok basaril1 olarak ifade edilmistir.

“Firmanin {riinlerinin kalitesi” ile ilgili sorulan soruda énem derecelerinin ve

basar1 puanlarinin frekans dagilimi agsagidaki tabloda verilmistir.

Tablo 4.27. Uriinlerin Kalitesi
Konusunda Miisterilerin Beklentisi

Tablo 4.28. Uriinlerin Kalitesi
Konusunda Miisterilerin Algisi

Frekans |Yiizde|Kiimiilatif Yiizde Frekans| Yiizde | Kiimiilatif Yiizde
KARARSIZIM 2| 24 2,4||YETERLI 5 3,5 3,5
ONEMLI 36| 424 44,7||BASARILI 48 56,5 60
COK ONEMLI 47| 553 100,0||COK BASARILI 34 40 100,0
Toplam 85| 100,0 Toplam 85 100,0

Tablo 4.27°de iirlinlerin kalitesi miisterilerin % 2,4’ii tarafindan ne 6nemli ne

Onemsiz, ve % 42,4’i tarafindan 6nemli ve % 55,3’1i tarafindan ise ¢ok 6dnemli olarak

ifade edilmistir. Tablo 4.28.”de ilgili firma igin tiriinlerinin kalitesi miisteriler tarafindan

% 3,5 oraninda yeterli, % 96,5 oraninda ise basarili ve ¢ok basarili olarak ifade

edilmisgtir.

“Firmanin Uriinlerinin ¢esitliligi” ile ilgili sorulan soruda énem derecelerinin ve

basar1 puanlarinin frekans dagilimi agsagidaki tabloda verilmistir.

Tablo 4.29. Uriinlerin Cesitliligi
Konusunda Miisterilerin Beklentisi

Tablo 4.30. Uriinlerin Cesitliligi
Konusunda Miisterilerin Algis1

Frekans |Yiizde|Kiimiilatif Yiizde Frekans| Yiizde | Kiimiilatif Yiizde
ONEMLI DEGIL 51 59 5,9/ | BASARILI 38 44,7 44,7
KARARSIZIM 17| 20 25,9||COK BASARILI 47 55,3 100,0
ONEMLI 42| 494 75,3|| Toplam 85| 100,0
COK ONEMLI 21 24,7 100,0
Toplam 85| 100,0

Tablo 4.29°da {iriinlerin ¢esitliligi miisterilerin % 5,9’u tarafindan 6nemli degil,

% 20’si tarafindan ne 6nemli ne 6nemsiz ve % 49,4’1 tarafindan 6nemli ve % 24,7’si

tarafindan ise ¢ok onemli olarak ifade edilmistir. Tablo 4.30°da iirlinlerinin gesitliligi
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misteriler tarafindan % 44,7 oraninda basarili, % 55,3 oraninda ise ¢ok basarili olarak

ifade edilmistir.

“Firmanin {riinlerinin sartnameye uygunlugu” ile ilgili sorulan soruda 6nem

derecelerinin ve basar1 puanlarinin frekans dagilimi asagidaki tabloda verilmistir.

Tablo 4.31.Uriinlerin Sartnameye
Uygunlugunda Miisterilerin Beklentisi

Tablo 4.32. Uriinlerin Sartnameye
Uygunlugunda Miisterilerin Algisi

Frekans |Yiizde|Kiimiilatif Yiizde Frekans| Yiizde | Kiimiilatif Yiizde

ONEMLI 38| 44,7 44.7||[YETERLI 6 7.1 7,1

COK ONEMLI 47| 553 100,0| | BASARILI 51 60 67,1

Toplam 85| 100,0 COK BASARILI 28 32,9 100,0
Toplam 85 100,0

Tablo 4.31°de firmanin {riinlerinin sartnameye uygunlugu miisterilerin %

44,7’si tarafindan 6nemli ve % 55,3’1 tarafindan ise ¢ok 6nemli olarak ifade edilmistir.

Tablo 4.32.’de ilgili firma i¢in firmanin iirinlerinin sartnameye uygunlugu miisteriler

tarafindan % 7,1 oraninda yeterli, % 92,9 oraninda ise basarili ve ¢ok basarili olarak

ifade edilmistir.

“Firmanin Triinlerine ait katalog bilgileri” ile ilgili sorulan soruda Onem

derecelerinin ve basar1 puanlarinin frekans dagilimi asagidaki tabloda verilmistir.

Tablo 4.33. Uriinlere Ait Katalog
Bilgileri Konusunda Miisterilerin

Tablo 4.34. Uriinlere Ait Katalog
Bilgileri Konusunda Miisterilerin

Beklentisi Algisi
Frekans |Yiizde|Kiimiilatif Yiizde Frekans| Yiizde | Kiimiilatif Yiizde
ONEMLI DEGIL 4] 47 4,7||YETERLI 9 10,6 10,6
KARARSIZIM 24| 282 32,9||BASARILI 42 494 60
ONEMLI 35| 41,2 74,1||COK BASARILI 34 40 100,0
COK ONEMLI 22| 259 100,0||Toplam 85| 100,0
Toplam 85| 100,0

Tablo 4.33.’de firmanin iriinlerine ait katalog bilgileri misterilerin % 4,7’si

tarafindan Onemli degil, % 28,2’si tarafindan ne Onemli ne Onemsiz, % 41,2’si

tarafindan 6nemli ve % 25,9’u tarafindan ise ¢ok dnemli olarak ifade edilmistir. Tablo
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4.34.°de ilgili firma i¢in katalog bilgileri miisteriler tarafindan % 10,6 oraninda yeterli,

% 89,4 oraninda ise basaril1 ve ¢ok basarili olarak degerlendirilmistir.

“Firmanin {riinlerine ait kalite sertifikasinda verilen bilgilerin yeterliligi” ile

ilgili sorulan soruda 6nem derecelerinin ve basar1 puanlarinin frekans dagilimi asagidaki

tabloda verilmistir.

Tablo 4.35. Uriinlere Ait Kalite
Sertifikasinda Verilen Bilgilerin
Yeterliligi Konusunda Miisterilerin

Tablo 4.36. Uriinlere Ait Kalite
Sertifikasinda Verilen Bilgilerin
Yeterliligi Konusunda Miisterilerin

Beklentisi Algisi
Frekans |Yiizde|Kiimiilatif Yiizde Frekans| Yiizde | Kiimiilatif Yiizde
KARARSIZIM 5/ 59 5,.9||YETERLI 11 12,9 12,9
ONEMLI 35| 41,2 47,1||BASARILI 41 48,2 61,2
COK ONEMLI 45| 52,9 100,0||COK BASARILI 33 38,8 100,0
Toplam 85| 100,0 Toplam 85 100,0

Tablo 4.35.”de iirlinlere ait kalite sertifikasinda verilen bilgilerin yeterliligi miisterilerin

% 5,9’u tarafindan ne dnemli ne dnemsiz ve % 41,2’si tarafindan énemli ve % 52,9’u

tarafindan ise c¢ok Onemli olarak ifade edilmistir. Tablo 4.36.’da ilgili firmanin

tirtinlerine ait kalite sertifikasinda verilen bilgilerin yeterliligi miisteriler tarafindan %

12,9 oraninda yeterli, % 87 oraninda ise basarili ve ¢ok basarili olarak ifade edilmistir.

“Firmanin irlinlerinin kullanimina ait bilgiler” ile ilgili sorulan soruda énem

derecelerinin ve bagar1 puanlarinin frekans dagilimi asagidaki tabloda verilmistir.

Tablo 4.37. Uriiniin Kullanimina
Ait Verilen Bilgiler Konusunda
Miisterilerin Beklentisi

Tablo 4.38. Uriiniin Kullanimina
Ait Verilen Bilgiler Konusunda
Miisterilerin Algisi
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Frekans |Yiizde|Kiimiilatif Yiizde Frekans| Yiizde | Kiimiilatif Yiizde
ONEMLI DEGIL 12| 14,1 14,1||[YETERLI 16 18,8 18,8
KARARSIZIM 16| 18,8 32,9||BASARILI 35 41,2 60
ONEMLI 45| 52,9 85,9||COK BASARILI 34 40 100,0
COK ONEMLI 12| 14,1 100,0| | Toplam 85|  100,0
Toplam 85| 100,0

Tablo 4.37°de firmanin Uriinlerinin kullanimina ait bilgiler miisterilerin % 14,1°1

tarafindan 6nemli degil, % 18,81 tarafindan ne 6nemli ne 6nemsiz, % 52,9’u tarafindan

onemli ve % 14,1°1 tarafindan ise cok dnemli olarak ifade edilmistir. Tablo 4.38’de ilgili

firma i¢in liriinlerin kullanimina ait bilgiler miisteriler tarafindan % 18,8 oraninda

yeterli, % 81,2 oraninda ise basarili ve ¢cok basarili olarak degerlendirilmistir.

“Firmanin {riinlerinin kullanimina iliskin verilen egitimler” ile ilgili sorulan

soruda onem derecelerinin ve basari puanlarinin frekans dagilimi asagidaki tabloda

verilmistir.

Tablo 4.39. Uriiniin Kullanim
Ile Ilgili Verilen Egitimler
Konusunda Miisterilerin Beklentisi

Tablo 4.40. Uriiniin Kullanim
Ile ilgili Verilen Egitimler
Konusunda Miisterilerin Algis1

Frekans |Yiizde|Kiimiilatif Yiizde Frekans| Yiizde | Kiimiilatif Yiizde
ONEMLI DEGIL 14| 16,5 16,5||BASARILI 43 50,6 50,6
KARARSIZIM 18| 21,2 37,6/|COK BASARILI 42 49,4 100,0
ONEMLI 44| 518 89,4||Toplam 85|  100,0
COK ONEMLI 9| 10,6 100,0
Toplam 85| 100,0

Tablo 4.39°da firmanin

riinlerinin  kullanimina iliskin verilen egitimler

miisterilerin % 16,51 tarafindan 6nemli degil, % 21,2’si tarafindan ne Onemli ne
onemsiz, % 51,81 tarafindan 6nemli ve % 10,6’s1 tarafindan ise ¢ok 6nemli olarak ifade
edilmistir. Tablo 4.40°da ilgili firma i¢in egitim miisteriler tarafindan % 50,6 oraninda

basarili, % 49,4 oraninda ise ¢ok basarili olarak degerlendirilmistir.

“Firmanin yeni lirtinleri sunmasi” ile ilgili sorulan soruda énem derecelerinin ve

basar1 puanlariin frekans dagilimi asagidaki tabloda verilmistir.
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Tablo 4.41. Yeni Uriinlerin
Sunulmasinda Miisterilerin

Tablo 4.42. Yeni Uriinlerin
Sunulmasinda Miisterilerin

Beklentisi Algisi
Frekans |Yiizde|Kiimiilatif Yiizde Frekans| Yiizde | Kiimiilatif Yiizde
ONEMLI DEGIL 4] 47 47| |BASARILI 38 447 447
KARARSIZIM 21| 24,7 29,4/|COK BASARILI 47 55,3 100,0
ONEMLI 231 27,1 56,5||Toplam 85|  100,0
COK ONEMLI 37| 43,5 100,0
Toplam 85| 100,0

Tablo 4.41°de firmanin yeni {iriinleri sunmasi miisterilerin % 4,7’si tarafindan

onemli degil, % 24,7’si tarafindan ne 6nemli ne 6nemsiz, % 27,1°1 tarafindan 6nemli ve

% 43,5’1 tarafindan ise ¢ok 6nemli olarak ifade edilmistir. Tablo 4.42.’de ilgili firma

icin yeni Uriin miisteriler tarafindan % 44,7 oraninda basarili, % 55,3 oraninda ise ¢ok

basarili olarak degerlendirilmistir.

“Firmanin yeni trlinlerinin kalitesi” ile ilgili sorulan soruda 6nem derecelerinin

ve basar1 puanlarinin frekans dagilimi asagidaki tabloda verilmistir.

Tablo 4.43. Yeni Uriinlerin
Kalitesinde Miisterilerin

Tablo 4.44. Yeni Uriinlerin
Kalitesinde Miisterilerin

Beklentisi Algisi
Frekans |Yiizde|Kiimiilatif Yiizde Frekans| Yiizde | Kiimiilatif Yiizde
KARARSIZIM 3] 35 3,5||YETERLI 5 59 59
ONEMLI 34 40 43,5||BASARILI 43 50,6 56,5
COK ONEMLI 48 56,5 100,0||COK BASARILI 37 43,5 100,0
Toplam 85| 100,0 Toplam 85 100,0

Tablo 4.43.’de yeni iiriinlerin kalitesi miisterilerin % 3,5’1 tarafindan ne 6nemli ne

Oonemsiz ve % 40’1 tarafindan 6nemli ve % 56,5’1 tarafindan ise ¢ok dnemli olarak ifade

edilmistir. Tablo 4.44.’de ise firmanin yeni iiriinlerinin kalitesi miisteriler tarafindan %

5,9 oraninda yeterli, % 94,1 oraninda ise basarili ve ¢ok basarili olarak ifade edilmistir.

“Firmanin irtinlerini tanitim1” ile ilgili sorulan soruda 6nem derecelerinin ve

basar1 puanlarinin frekans dagilimi agsagidaki tabloda verilmistir.

Tablo 4.45. Uriinlerin Tanittminda

Tablo 4.46. Uriinlerin Tanmitimda
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Miisteri Beklentisi Miisteri Algis1
Frekans |Yiizde|Kiimiilatif Yiizde Frekans| Yiizde | Kiimiilatif Yiizde
KARARSIZIM 5/ 59 5,9|[YETERLI 2 2,4 2,4
ONEMLI 41| 482 54,1| |BASARILI 37 43,5 45,9
COK ONEMLI 39| 45,9 100,0||COK BASARILI 46 54,1 100,0
Toplam 85| 100,0 Toplam 85 100,0

Tablo 4.45’de firmanin tirlinlerinin tanittimi misterilerin % 5,9’u tarafindan ne 6nemli
ne onemsiz ve % 48,2’si tarafindan 6nemli ve % 45,9’u tarafindan ise ¢ok dnemli olarak
ifade edilmistir. Tablo 4.46.’da ilgili firmanin {iriinlerini tanitim1 miisteriler tarafindan

% 2,4 oraninda yeterli, % 97,6 oraninda ise basarili ve c¢ok basarili olarak ifade

edilmistir.

“Firmanin istenilen standart ve kalitede {irlin gondermesi” ile ilgili sorulan soruda

Oonem derecelerinin ve basari1 puanlarinin frekans dagilimi asagidaki tabloda verilmistir.

Tablo 4.47. istenilen Standart ve
Kalitede Uriiniin Gonderilmesi
Konusunda Miisterilerin Beklentisi

Tablo 4.48. istenilen Standart ve
Kalitede Uriiniin Gonderilmesi
Konusunda Miisterilerin Algisi

Frekans |Yiizde|Kiimiilatif Yiizde Frekans| Yiizde | Kiimiilatif Yiizde
KARARSIZIM 2| 24 2,4||[YETERLI 3 3,5 3,5
ONEMLI 34 40 42 4| |BASARILI 51 60 63,5
COK ONEMLI 49| 57,6 100,0||COK BASARILI 31 36,5 100,0
Toplam 85| 100,0 Toplam 85 100,0

Tablo 4.47°de firmanin istenilen standart ve kalitede iirlin gondermesi miisterilerin %

2,4’1 tarafindan ne Onemli ne Onemsiz,

% 40’1 tarafindan O6nemli ve % 57,6’s1

tarafindan ise ¢cok onemli olarak ifade edilmistir.Tablo 4.48’de ilgili firmanin istenilen

standart ve kalitede iiriin gdndermesi miisteriler tarafindan % 3,5 oraninda yeterli, %

96,5 oraninda ise basaril1 ve ¢ok basarili olarak ifade edilmistir.

“Firmanin istenilen miktarda sevkiyat yapmasi1” ile ilgili sorulan soruda 6nem

derecelerinin ve basar1 puanlarinin frekans dagilimi asagidaki tabloda verilmistir.

Tablo 4.49. istenilen Miktarda
Sevkiyat Yapilmasinda Miisterilerin

Tablo 4.50. istenilen Miktarda
Sevkiyat Yapilmasinda Miisterilerin
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Beklentisi Algisi
Frekans |Yiizde|Kiimiilatif Yiizde Frekans| Yiizde | Kiimiilatif Yiizde
KARARSIZIM 12| 14,1 14,1||[YETERLI 15 17,6 17,6
ONEMLI 42 494 63,5/ |BASARILI 48 56,5 74,1
COK ONEMLI 31| 36,5 100,0||COK BASARILI 22 25,9 100,0
Toplam 85| 100,0 Toplam 85 100,0

Tablo 4.49’da firmanin istenilen miktarda sevkiyat yapmasi miisterilerin %

14,1°1 tarafindan ne 6nemli ne Onemsiz,

% 49,41 tarafindan O6nemli ve % 36,51

tarafindan ise ¢ok dnemli olarak ifade edilmistir. Tablo 4.50’de ilgili firmanin istenilen

miktarda sevkiyat yapmasi miisteriler tarafindan

oraninda ise basarili ve ¢ok basarili olarak ifade edilmistir.

% 17,6 oraninda yeterli, % 82,4

“Firmanin istenilen tarihte sevkiyat yapmasi” ile ilgili sorulan soruda 6nem

derecelerinin ve basar1 puanlarinin frekans dagilimi asagidaki tabloda verilmistir.

Tablo 4.51. istenilen Tarihte
Sevkiyat Yapilmasinda Miisterilerin

Tablo 4.52. istenilen Tarihte

Sevkiyat Yapilmasinda Miisterilerin

Beklentisi Algisi
Frekans |Yiizde|Kiimiilatif Yiizde Frekans| Yiizde | Kiimiilatif Yiizde
ONEMLI 39| 459 45,9/ |BASARILI DEGIL 2 2,4 2,4
COK ONEMLI 46| 54,1 100,0| [ YETERLI 7 8,2 10,6
Toplam 85| 100,0 BASARILI 41 48,2 58,8
COK BASARILI 35 41,2 100,0
Toplam 85 100,0

Tablo 4.51°de firmanin istenilen tarihte sevkiyat yapmasi miisterilerin % 45,9’u

tarafindan 6nemli ve % 54,1’ tarafindan ise ¢ok 6nemli olarak ifade edilmistir. Tablo

4.52°de ilgili firmanin istenilen tarihte sevkiyat yapmasi miisteriler tarafindan % 2.4

basarili degil, % 8,2 oraninda yeterli, % 89,4 oraninda ise basaril1 ve ¢ok basarili olarak

ifade edilmistir.
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“Firmanin istenilen ambalajda sevkiyat yapmasi1” ile ilgili sorulan soruda énem

derecelerinin ve basar1 puanlariin frekans dagilimi asagidaki tabloda verilmistir.

Tablo 4.53. istenilen Ambalajda
Sevkiyat Yapilmasinda Miisterilerin

Tablo 4.54. istenilen Ambalajda
Sevkiyat Yapilmasinda Miisterilerin

Beklentisi Algisi
Kiimiilatif
Frekans |Yiizde|Kiimiilatif Yiizde
Frekans Yiizde Yiizde
HiC ONEMLI ]
o 20 24 2,4||HIC BASARILI
DEGIL . 3 3,5 3,5
DEGIL
ONEMLI DEGIL 4] 47 7.1 ]
YETERLI 16 18,8 22,4
KARARSIZIM 14| 16,5 23,5
BASARILI 42 49.4 71,8
ONEMLI 34 40 63,5
COK BASARILI 24 28,2 100,0
COK ONEMLI 31| 36,5 100,0
Toplam 85 100,0
Toplam 85| 100,0

Tablo 4.53’de firmanin istenilen ambalajda sevkiyat yapmasi miisterilerin %

2,4°1 tarafindan hi¢ 6nemli degil, % 4,7’si tarafindan 6nemsiz, % 16,5’1 tarafindan ne
Oonemli ne 6nemsiz, % 40’1 tarafindan 6nemli ve % 36,51 tarafindan ise ¢ok Onemli
olarak ifade edilmistir. Bununla birlikte tablo 4.54’de firmanin istenilen ambalajda
sevkiyat yapmasi miisteriler tarafindan % 3,5 oraninda hi¢ basarili degil, % 18,8

oraninda yeterli, % 77,6 oraninda basaril1 ve ¢cok basarili olarak ifade edilmistir.

“Sevkiyatlardan kaynaklanan problemlerin yasanmamasi1” ile ilgili sorulan
soruda 6nem derecelerinin ve basari puanlarinin frekans dagilimi asagidaki tabloda
verilmistir.

Tablo 4.55. Sevkiyatlardan
Kaynaklanan Problemlerin

Tablo 4.56.Sevkiyatlardan
Kaynaklanan Problemlerin

Yasanmamasinda Yasanmamasinda
Miisterilerin Beklentisi Miisterilerin Algisi
ONEMLI 36| 424 2.4
Frekans |Yiizde|Kiimiilatif Yiizde
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COK ONEMLI 49| 57,6 100,0
Toplam 85| 100,0
Tablo 4.55.de sevkiyatlardan

kaynaklanan problemlerin yasanmamasi

misterilerin % 42,4’1 tarafindan 6nemli

Frekans| Yiizde | Kiimiilatif Yiizde
YETERLI 9 10,6 10,6
BASARILI 19 22,4 22,4
COK BASARILI 57 67,1 100,0
Toplam 85 100,0

ve % 57,6’s1 tarafindan ise ¢ok 6nemli olarak ifade edilmistir. Tablo 4.56.’da ilgili firma

icin sevkiyatlardan kaynaklanan problemlerin yasanmamasi miisteriler tarafindan %

10,6 oraninda yeterli, % 89,5 oraninda ise basarili ve ¢ok basarili olarak ifade edilmistir.

“Sevkiyatla birlikte irsaliyenin gonderilmesi” ile ilgili sorulan soruda 6nem

derecelerinin ve basar1 puanlarinin frekans dagilimi asagidaki tabloda verilmistir.

Tablo 4.57. Sevkiyatla Birlikte
Irsaliyenin Gonderilmesinde Miisteri

Tablo 4.58. Sevkiyatla Birlikte
Irsaliyenin Gonderilmesinde Miisteri

Beklentisi Beklentisi
Frekans |Yiizde|Kiimiilatif Yiizde Frekans| Yiizde | Kiimiilatif Yiizde
COK ONEMLI 85| 100,0 100,0||COK BASARILI 85|  100,0 100,0
Toplam 85| 100,0 Toplam 85|  100,0

Tablo 4.57°de sevkiyatla birlikte irsaliyenin gonderilmesi miisterilerin tamami

tarafindan ¢ok 6nemli olarak ifade edilmistir. Tablo 4.58’de ilgili firma i¢in sevkiyatla

birlikte irsaliyenin gonderilmesi konusunda miisterilerin tamami c¢ok basarili olarak

ifade etmistir.

“Sevkiyatla birlikte kalite sertifikasinin gonderilmesi” ile ilgili sorulan soruda

onem derecelerinin ve basar1 puanlarinin frekans dagilimi agagidaki tabloda verilmistir.

Tablo 4.59. Sevkiyatla Birlikte

Tablo 4.60. Sevkiyatla Birlikte

Kalite Sertifikasinin Gonderilmesinde Kalite Sertifikasinin Gonderilmesinde
Miisteri Beklentisi

Miisteri Beklentisi
ONEMLI 38| 44,7 47,1
COK ONEMLI 45 529 100,0
Toplam 85| 100,0

Frekans

Yiizde

Kiimiilatif Yiizde

BASARILI

54

63,5

63,5
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Tablo 4.59°da sevkiyatla birlikte

kalite sertifikasinin gonderilmesini miisterilerin % 2,4’li ne 6nemli ne 6nemsiz ,

COK BASARILI

31

36,5

100,0

Toplam

85

100,0

%

44,7’s1 onemli ve %52,9’u ise cok onemli olarak ifade etmistir. Tablo 4.60°da ilgili

firma icin sevkiyatla birlikte kalite sertifikasinin gonderilmesi miisteriler tarafindan %

63,5 oraninda basarili ve % 36,5 oraninda ise ¢ok basarili olarak ifade edilmistir.

“Uriinlerinin fiyatin piyasaya goére uygun olmast” ile ilgili sorulan soruda

onem derecelerinin ve basar1 puanlarinin frekans dagilimi asagidaki tabloda verilmistir.

Tablo 4.61. Fiyatlarin Piyasaya Gore
Uygun Olmasinda Miisteri Beklentisi

Tablo 4.62. Fiyatlarin Piyasaya Gore
Uygun Olmasinda Miisteri Algisi

Frekans |Yiizde|Kiimiilatif Yiizde Frekans| Yiizde | Kiimiilatif Yiizde
ONEMLI 35| 41,2 41,2||BASARILI DEGIL 8 9,4 9,4
COK ONEMLI 50| 58,8 100,0||YETERLI 35 41,2 50,6
Toplam 85| 100,0 BASARILI 30 353 85,9
COK BASARILI 12 14,1 100,0

Toplam 85 100,0

Tablo 4.61°de f{irlinlerin fiyatinin piyasa fiyatina gore uygun olmasini

misterilerin % 41,2°si onemli ve % 58,8’1 ise ¢ok Onemli olarak ifade etmistir. Tablo
4.62°de ilgili firma i¢in trilinlerinin fiyatinin piyasaya gére uygun olmasi, miisteriler
tarafindan % 9,4 oraninda basarili degil, % 41,2 oraninda yeterli ve % 49,4 oraninda
ise basaril1 ve ¢cok basarili olarak ifade edilmistir.

“Uriinlere 6denen bedelin karsiliginin tam olarak alinmasi” ile ilgili sorulan
soruda 6nem derecelerinin ve basari puanlarinin frekans dagilimi asagidaki tabloda
verilmistir.

Tablo 4.63.Uriinlere Odenilen Tablo 4.64. Uriinlere Odenilen
Bedelin Karsihigim1 Tam Olarak Almada Bedelin Karsihigin1 Tam Olarak Almada

Miisteri Beklentisi Miisteri Algisi
COK BASARILI 27 31,8 100,0
Frekans |Yiizde|Kiimiilatif Yiizde Toplam 85 100,0
ONEMLI 39| 34,1 34,1||BASARILI DEGIL 5 59 59
COK ONEMLI 56| 65,9 100,0| | YETERLI 11 12,9 18,8
Toplam 85| 100,0 BASARILI 42 49,4 68,2
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Tablo 4.63°de iiriinlerin 6denen bedelin karsiliginin tam olarak alinmasina
misterilerin % 34’1’1 6nemli ve % 65,9’u ise ¢ok 6nemli olarak ifade etmistir. Tablo
4.64.’de 1ilgili firma icin irlinlere 6denen bedelin karsiliginin tam olarak alinmasi
miisteriler tarafindan % 5,9 oraninda basarili degil, % 12,9 oraninda yeterli ve % 81,2

oraninda ise basarili ve ¢ok basarili olarak ifade edilmistir.
“Odemelerde uygulanan vadelerin uygunlugu” ile ilgili sorulan soruda énem

derecelerinin ve basar1 puanlarinin frekans dagilimi asagidaki tabloda verilmistir.

Tablo 4.65. Uygulanan Vadelerin
Uygunlugunda Miisteri Beklentisi

Tablo 4.66. Uygulanan Vadelerin
Uygunlugunda Miisteri Algisi

Frekans |Yiizde|Kiimiilatif Yiizde Frekans| Yiizde | Kiimiilatif Yiizde
ONEMLI 32| 37,6 37,6||BASARILI DEGIL 6 7,1 7,1
COK ONEMLI 53| 62,4 100,0| |[YETERLI 33 38,8 45,9
Toplam 85| 100,0 BASARILI 36| 424 88,2
COK BASARILI 10 11,8 100,0

Toplam 85 100,0

Tablo 4.65.°de Odemelerde uygulanan vadelerin uygunlugunu miisterilerin
%37,6’s1 obnemli ve % 62,4’u ise ¢ok onemli olarak ifade etmistir. Tablo 4.66.’da ilgili
% 7,1

oraninda basarili degil, % 38,8 oraninda yeterli ve % 54,2 oraninda ise basarili ve ¢ok

firma i¢in 0demelerde uygulanan vadelerin uygunlugu miisteriler tarafindan

basarili olarak ifade edilmistir.

4.6.3. Faktor Analizi

Faktor Analizi, birbirleriyle iliskili veri yapilarini birbirinden bagimsiz ve daha
az sayida yeni veri yapilarina doniistiirmek, bir olusumu ya da olayr agikladiklari
varsayilan degiskenleri gruplayarak ortak faktorleri ortaya koymak, bir olusumu
etkileyen degiskenleri gruplamak, major ve mindr faktorleri tanimlamak amaciyla

basvurulan bir yontemdir. (Ozdamar, 2004: 622-623)

Firma i¢in satig faaliyetleri, iiriin, dagitim ve fiyat ozelliklerini yansitan 30
ozelligin degerlendirilmesinde faktor analizi yapilmasi, bunlar arasindaki korelasyon

diizeyinin saptanmasina yardimci olur. Boylece miisterilerin ortak olarak karar
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verdikleri performans 6zelliklerinin hangileri oldugu ve kag¢ esas degerlendirme

yapildig1 anlagilabilir. Basar1 puanlari i¢in ele alinan 29 soru igin ( sevk irsaliyeleri ile

ilgili soru hari¢) Faktor Analizi yapilmistir. Asagida Faktor Analizi ¢iktilart verilmistir.

Grafik 4.1. Scree Plot Grafigi
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Analiz ¢iktilarinda ilk olarak Scree Plot incelendiginde, faktor sayisinin 3 oldugu

goriilmektedir. Grafikteki dirsek noktasi ile 3. bilesende karsilagilmistir. Bir baska

ifadeyle 3. 6zdegere karsilik gelen tiim degerler 1’den biiyiik ve 4. 6zdegerlerden

baslayarak diger tiim 6zdegerlerin 1’den kiigiik oldugu goriilmektedir.

Tablo 4.67. Aciklanan Toplam Varyans Tablosu

Baslangi¢ Ozdegerleri Déondiiriilmis Yiiklerin Kareler Toplami
Bilegen Toplam Varyans % | Kiimiilatif % | Toplam Varyans % Kiimiilatif %
1 23,229 80,101 80,101 9,247 31,887 31,887
2 1,932 6,664 86,765 8,899 30,685 62,572
3 1,123 3,871 90,636 8,139 28,064 90,636
4 0,654 2,254 92,890
5 0,508 1,752 94,642
6 0,307 1,057 95,699
7 0,238 0,821 96,520
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8 0,161 0,555 97,075
9 0,143 0,492 97,567
Bilesen
10 0,115 0,395 97,962
11 0,093 0,322 98,284
12 0,082 0,282 98,566
13 0,063 0,216 98,782
14 0,055 0,188 98,970
15 0,051 0,175 99,146
16 0,048 0,164 99,309
17 0,036 0,124 99,433
18 0,032 0,109 99,543
19 0,031 0,107 99,650
20 0,022 0,076 99,725
21 0,018 0,060 99,786
22 0,016 0,055 99,841
23 0,014 0,048 99,889
24 0,012 0,043 99,931
25 0,011 0,037 99,968
26 0,007 0,023 99,990
27 0,003 0,010 100,000
28 3,328E-18 1,148E-17 100,000
29 -1,782E-18 | -6,146E-18 100,000
Cikarim Metodu: Ana Bilesenler Analizi
1 2 3

b_saygi 0,173 0,527 0,697

b_iletisim 0,192 0,448 0,800

b_tek bil 0,586 0,163 0,738

b_bilgi hiz 0,812 0,308 0,419

b_bilgi_tam 0,603 0,582 0,433

b_bilgi_guv 0,794 0,353 0,432

b _mus_ziy 0,375 0,699 0,538

b_sikayet zam 0,365 0,751 0,501

b_sikayet tam 0,488 0,697 0,438
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Tablo 4.68. b_hiz_bur 0,892 0,333 0,250 Dondiiriilmiis Bilesen
Matrisi Tablosu b_urun_kalite 0,443 0,782 0,353
b_urun_cesit 0,333 0,892 0,250
b_urun_uyg 0,286 0,705 0,570
b_urun_katalog 0,438 0,661 0,538
b_sertifika_yet 0,428 0,643 0,555
b_urun_bilgi 0,494 0,592 0,527
b_urun_egt 0,544 0,751 0,193
b_yeni_urun 0,892 0,333 0,250
b_yeni_kalite 0,668 0,519 0,435
b_urun_tanitim 0,836 0,364 0,338
b _urun_stand 0,811 0,357 0,376
b_sevk_mik 0,319 0,474 0,707
b_sevk tarih 0,451 0,578 0,604
b_sevk amb 0,390 0,474 0,701
b_sevk prob 0,566 0,122 0,735
b_sevk ser 0,350 0,216 0,864
b_fiyat uyg 0,555 0,527 0,522
b_bedel kar 0,733 0,508 0,360
b _vade uyg 0,644 0,431 0,517
Cikarim Metodu: Ana Bilesenler Analizi
Déndiirme Metodu: Kaiser Normalizasyon ile Varimax
a. Dndiirme islemi 9 iterasyon ile gergeklesmistir. .
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Tablo 4.67.’deki aciklanan toplam varyans tablosu incelendiginde, 3 faktoriin toplam
varyans! aciklama yiizdesi yaklasik olarak % 90,64°diir. 1lk faktor toplam varyansin

% 80,10’nunu , ilk iki faktor ise toplam varyansin % 86,77sini agiklamaktadir.

Tablo 4.68.’deki dondiirlilmiis bilesen matrisi incelendiginde 3 faktor icinde yer alan

degiskenleri su sekildedir:

Birinci faktor; firma g¢alisanlarinin istenilen bilgiyi hizli bir sekilde vermesi,
firma calisanlarinin istenilen bilgiyi eksiksiz bir sekilde vermesi, firma ¢alisanlarinin
istenilen bilgiyi dogru ve giivenilir bir sekilde vermesi, sdzlesme-satig-faturalama-
tahsilat v.b. konularda biirokratik davranilmamasi, yeni iirlinlerin sunulmasi, yeni
iriinlerin kalitesi, iirlinlerin tanitimi, istenilen standart ve kalitede {iriin gonderilmesi,
fiyatlarin piyasaya gore uygunlugu, tiriinlere 6denen bedelin karsiliginin tam olarak

alinmasi, uygulanan vadelerin uygunlugu,

Ikinci faktdr, firma cahisanlarmin miisterileri ziyaret sikligi, sikayetlere
zamaninda cevap verilmesi, sikayetlere dogru ve tam cevap verilmesi, iiriinlerin kalitesi,
iirlinlerin ¢esitliligi, lirliniin sartnameye uygunlugu, tirlinlere ait katalog bilgiler, iirlinlin
kullanimina ait verilen bilgiler, irline ait kalite sertifikasinda verilen bilgilerin

yeterliligi, lirlinlerin kullanima ile ilgili verilen egitimler,

Ucgiincii faktodr, firma ¢alisanlariin nazik ve saygili olmasi, firma calisanlarina
telefon, faks veya e-mail yolu ile kolayca ulasilabilme, firma c¢alisanlarinin iiriine ait
teknik bilgileri, istenilen miktarda sevkiyat yapilmasi, istenilen tarihte sevkiyat
yapilmasi, istenilen ambalajda sevkiyat yapilmasi, sevkiyatlardan kaynaklanan
problemlerin yasanmamasi, sevkiyatla kalite sertifikasinin gonderilmesi.

Faktor analizi sonucunda ortaya ¢ikan ii¢ faktérde i¢cinde bulunan degiskenler
incelendiginde birinci faktoriin firma calisanlarindan beklentiler, yeni iiriin ile ilgili
beklentiler, iiriin fiyati ve Odeme kosullar1 ile ilgili beklentilerden olustugu
goriilmektedir. Ikinci faktdr, miisterileri ziyaret sikhigi, miisteri sikdyetlerinin dikkate
alimmasi ve tirlinlere ait temel beklentileri kapsamaktadir. Son olarak tiigiincii faktor ise,
firma c¢alisanlarinin miisterilere olan davraniglar1 ve sevkiyatla ilgili beklentilerden

olusmaktadir.
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4.6.4. Korelasyon Analizi

Korelasyon katsayisi, iki degisken arasindaki dogrusal iligkinin bir 6l¢iisii olup -
1 ile +1 degerleri arsinda degismektedir. -1’e yakin olan degerler icin gii¢lii negatif
korelasyondan ( ters yonlii bir dogrusal iliski ), +1°e yakin degerler i¢in ise giiglii pozitif
korelasyonun ( ayni yonlii bir dogrusal iligki ) varligindan sz edilir. 0’a yakin ¢ikan
korelasyon katsayist degerleri i¢in ise dogrusal bir iligskinin varligindan s6z edilemez.
Hesaplanan veya tahminlenen korelasyon katsayisinin istatistiksel olarak anlamli olup

olmadiginin testi “T-testi” ile gergeklestirilir. (Newbold, 2006; 412)

H,:p=0 (Korelasyon katsayisi istatistiksel olarak anlamsizdir )

H, :p#0 (Korelasyon katsayisi istatistiksel olarak anlamhdur. )

Alg1t ve beklentileri iceren 29 farkli soru i¢in tahmin edilen korelasyon

katsayilarinin degerleri anlamlik testlerinin sonuglar1 asagidaki tabloda verilmistir.
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Tablo 4.69. Alg1 ve Beklentiler icin Korelasyon Katsayilar1 ve Anlamhilik Test

Sonuclar
Degisken Ciftleri Korelasyon Katsayisi Anlamhlik Diizey
( p degeri)
saygi & b_saygi 0,641 0,000
iletisim & b_iletisim 0,539 0,000
tek_bil & b_tek bil 0,807 0,000
bilgi_hiz & b_bilgi hiz 0,964 0,000
bilgi_tam & b_bilgi_tam 0,828 0,000
bilgi_guv & b _bilgi guv 0,852 0,000
mus_ziy & b_mus_ziy 0,859 0,000
sikayet zam & b_sikayet zam 0,771 0,000
sikayet _tam & b_sikayet tam 0,809 0,000
hiz_bur & b_hiz_bur 0,977 0,000
urun_kalite & b_urun_kalite 0,770 0,000
urun_cesit & b_urun_cesit 0,699 0,000
urun_uyg & b_urun_uyg 0,649 0,000
urun_katalog & b_urun_katalog 0,815 0,000
sertifika_yet & b_sertifika yet 0,800 0,000
urun_bilgi & b_urun_bilgi 0,827 0,000
urun_egt & b_urun_egt 0,724 0,000
yeni_urun & b_yeni_urun 0,830 0,000
yeni_kalite & b_yeni_kalite 0,808 0,000
urun_tanitim & b_urun_tanitim 0,845 0,000
urun_stand & b_urun_stand 0,704 0,000
sevk mik & b_sevk mik 0,863 0,000
sevk tarih & b_sevk tarih 0,729 0,000
sevk_amb & b_sevk amb 0,920 0,000
sevk prob & b_sevk prob 0,751 0,000
sevk ser & b_sevk ser 0,687 0,000
fiyat uyg & b_fiyat uyg 0,760 0,000
bedel kar & b_bedel kar 0,695 0,000
vade uyg & b_vade uyg 0,766 0,000
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Tim alg1 ve beklentiler i¢in hesaplanan korelasyon katsayilarinin pozitif oldugu
gorilmektedir. Bu da miisterilerin algilar1 ve beklentileri arasinda ayn1 yonde kuvvetli
bir dogrusal iligki olabilecegini ortaya koymaktadir. Korelasyon katsayilarinin
istatistiksel olarak anlamli olup olmadigini test etmek i¢in kurulan 6rnek hipotez

asagida verilmistir.
Hy:p=0

( Firma c¢alhisanlarimin nazik ve saygih olmasi ile ilgili alg1 ve beklenti arasindaki

korelasyon katsayisi istatistiksel olarak anlamsizdir )
H :p=0

( Firma c¢alhisanlarinin nazik ve saygih olmasi ile ilgili alg1 ve beklenti arasindaki

korelasyon katsayisi istatistiksel olarak anlamhdir )

Alg1 ve beklentiler i¢in hesaplanan korelasyon katsayisinin anlamlili§inin
testinde p degerlerine bakilarak karar verilir. Hata yapma olasilig1 olarak adlandirilan
o ile p degeri karsilastirilarak hipotez ret edilir veya ret edilemez. p < o olmasi

durumunda Hy hipotezi ret edilir. Diger durumda ise Hy hipotezi ret edilemez.

Tablo 4.69. incelendiginde 29 adet degisken ¢ifti icin ( alg1 ve beklentilerden
olusan ) tahmin edilen korelasyon katsayisinin anlamlilig1 testi sonucunda tiim p
degerleri 0’a ¢ok yakin bir deger ¢ikmistir. Hata yapma olasihig
o = 0,001 olarak alinsa bile tiim katsayilar i¢in Hy hipotezi ret edilir. Bir bagka ifade ile
Algt ve beklentiler arasindaki korelasyon katsayilarinin % 0,1 hata payiyla ( 1/1000

olasilikla) istatistiksel olarak anlamli oldugu ifade edilebilir.

4.6.5. Alg1 ve Beklenti Ortalamalarinin Karsilastirilmasi Icin Eslestirilmis Ciftler
Icin Iki Ornek T-Testi

Calismada anket uygulanan miisterilerin algi ve beklenti ortalamalarinin
birbirinden farkli olup olmadig1 hipotezini test etmek amaciyla eslestirilmis ¢iftler igin

iki 0rnek t-testi’nden yararlanilir.

[k olarak her bir soru igin algi ve beklentilerine iliskin ayr1 ayr1 ortalama ve

standart sapma degerleri asagidaki tabloda verilmistir.
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Tablo 4.70. Standart Sapma

Degerleri
STANDART
GRUP ORTALAMA
SAPMA
BEKLENTI 3,56 0,892
urun_egt
ALGI 4,21 0,742
BEKLENTI 4,09 0,934
yeni_urun
ALGI 4,49 0,503
BEKLENTI 4,53 0,569
Yeni_kalite
ALGI 4,55 0,500
BEKLENTI 4,40 0,602
Urun_tanitim
ALGI 4,38 0,597
BEKLENTI 4,55 0,546
Urun_stand
ALGI 4,52 0,548
BEKLENTI 4,22 0,679
sevk_mik
ALGI 4,33 0,543
BEKLENTI 4,54 0,501
Sevk_tarih
ALGI 4,08 0,658
BEKLENTI 4,04 0,969
Sevk_amb
ALGI 4,28 0,717
BEKLENTI 4,58 0,497
Sevk_prob
ALGI 4,02 0,786
BEKLENTI 5,00 0,000
sevk_irs
ALGI 4,56 0,680
BEKLENTI 4,51 0,548
sevk_ser
ALGI 5,00 0,000
BEKLENTI 4,59 0,495
fiyat_uyg
ALGI 4,36 0,484
BEKLENTI 4,66 0,477
bedel_kar
ALGI 3,54 0,853
BEKLENTI 4,62 0,487
vade_uyg
ALGI 4,07 0,828

STANDART
GRUP ORTALAMA

SAPMA

saygl BEKLENTI 4,04 0,906
ALGI 4,15 0,523

tek_bil BEKLENTI 4,72 0,453
ALGI 4,09 0,701

bilgi_hiz BEKLENTI 4,55 0,567
ALGI 4,45 0,838

bilgi_ tam |BEKLENTI 4,53 0,502
ALGI 4,53 0,569

bilgi_guv  |BEKLENTI 4,49 0,503
ALGI 4,40 0,602

mus_ziy BEKLENTI 3,59 1,061
ALGI 4,49 0,590

sikayet zam |BEKLENTI 4,48 0,503
ALGI 4,15 0,866

sikayet tam |BEKLENTI 4,51 0,503
ALGI 431 0,598

hiz_bur BEKLENTI 4,54 0,501
ALGI 4,36 0,595

urun_kalite |BEKLENTI 4,53 0,547
ALGI 4,55 0,500

urun_cesit |BEKLENTI 3,93 0,828
ALGI 4,36 0,553

urun_uyg |BEKLENTI 4,55 0,500
ALGI 4,55 0,500
Urun_katalog |BEKLENTI 3,88 0,851
ALGI 4,26 0,580
sertifika_yet |BEKLENTI 4,47 0,609
ALGI 4,29 0,651

urun_bilgi |BEKLENTI 3,67 0,892
ALGI 4,26 0,675
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Alg1 ve beklentilerin ortalamalarina ve standart sapmalarina bakildiginda hemen
hemen tiim degiskenler i¢in ortalamalarin birbirine yakin oldugu goriilmektedir. Ayrica
standart sapma degerlerinin kiiciik olmast grup igerisindeki degiskenligi ortalama

etrafinda ¢ok kiiciik sapmalar gdsterdiginin bir kanitidir.

Alg1 ve beklenti ortalamalarinin karsilastirilmasi i¢in her bir degisken ayr1 ayri
ele alimmistir. Hipotezler asagidaki 6rnek hipoteze benzer sekilde olusturulup test

edilmisgtir.
Ho : HSAYGI BEKLENTI — MSAYGI ALGI

( Firma calisanlarinin nazik ve saygili olmasimin algi ve beklenti ortalamalari

birbirine esittir )

Hi : UsAYGI BEKLENTI 7 MSAYGI ALGI

( Firma ¢aliganlarinin nazik ve saygili olmasmin algi ve beklenti ortalamalari

birbirine esit degildir. )

Alg1 ve beklentilerin ortalamalarinin karsilastirilmasinda eslestirilmis ¢iftler icin
iki ornek t-testinde p degerlerine bakilarak karar verilir. Hata yapma olasilig1 olarak
adlandirilan aile p degeri karsilagtirilarak hipotez ret edilir veya ret edilemez.
p < a olmasi durumunda H, hipotezi ret edilir. Diger durumda ise Hy hipotezi ret

edilemez.

Tablo 4.70.°de “Firma c¢alisanlarinin istenilen bilgiyi eksiksiz bir sekilde
vermesi”  sorusuna karsilik gelen bilgi tam degiskeni ve “Uriiniin sartnameye
uygunlugu” sorusuna karsilik gelen urun_uyg degiskeni i¢in alg1 ve beklenti puanlarinin
ortalamalarinin aynm1 ¢ikmasindan dolay1 iki degisken hari¢ tutularak geriye kalan 27
degisken i¢in eslestirilmis ciftler i¢in iki Ornek t testi sonuglar1 Tablo 4.71.°de

verilmistir.
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Tablo 4.71. Alg1 ve Beklenti Ortalamalarimin Karsilastirilmasi I¢in Bagimsiz Iki
Ornek T-Testi Sonuclar

DEGISKEN | T-DEGERi | P-DEGERI
saygi -1,556 0,123
iletisim 1,761 0,091
tek_bil 1,856 0,068
bilgi_hiz 1,423 0,159
bilgi guv 0,987 0,256
mus_ziy -1,421 0,141
sikayet zam 1,542 0,179
sikayet tam 1,105 0,115
hiz_bur 1,632 0,178
urun_kalite -0,241 0,211
urun_cesit -0,335 0,202
urun_katalog -0,447 0,119
sertifika yet 1,741 0,078
urun_bilgi -1,145 0,105
urun_egt -0,904 0,254
yeni_urun -1,204 0,138
yeni_kalite -0,097 0,449
urun_tanitim 0,056 0,542
urun_stand 0,078 0,461
sevk mik 1,991 0,064
sevk tarih -0,874 0,145
sevk amb -1,156 0,151
sevk prob 1,702 0,091
sevk ser -0,087 0,441
fiyat uyg 1,871 0,071
bedel kar 1,772 0,084
vade uyg 1,959 0,053

107



Tablo 4.71. incelendiginde, p degerlerinin hepsi o = 0,05 ‘den biiyiikk olmast
sebebiyle tim degiskenler i¢in algi ve beklenti ortalamalarinin birbirine esit olabilecegi
sonucuna varilmistir. Miisterilerin  beklentilerinin firma tarafindan karsilandigi

sOylenebilir.
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SONUC VE ONERILER

Giliniimiizde hemen hemen tiim kurumlarda bir kalite seferberliginin basladig
sOylenebilir. Egitimden sagliga, belediyelerden sanayi kuruluslarina birgok kurum ve
kurulusun kalite uygulamalarina basladigr artik herkesce bilinen bir durumdur. Bunun
genel nedenleri arasinda artan rekabet ortami, insanlarin egitim ve algilama diizeylerinin
yiikselmesi, insanlarin beklenti ve tatmin diizeylerinin her gecen giin artmasi, bazi 6zel
ve kamu kurumlarinin batmasi, kotii yonetilmesi sonucu birgok vasifli insanin issiz
kalmas1 gibi faktorler sayilabilir. Kalite YOnetim Sisteminin iretim, dagitim ve
pazarlama gibi siireglere uyarlanmasi isletmelere 6nemli avantajlar saglayacaktir. S6z
konusu avantajlar1 6zetlemek gerekirse; ISO 9001:2008 standard: isletmelere, tiretimde
kalite, pazarlamada etkinlik, piyasada rekabet iistiinliigii ve son olarak miisteri tatmini
saglayacaktir. Ayrica bu sistemin hakim oldugu isletmeler niteliksel bir doniisiime
ugrayarak, personelin ¢alisma kalitesini artirmak, kurumsallagmak, iiretimin her
asamasina ait istatistiksel verilere sahip olmak gibi olanaklara da sahip olacaklardir.
Kuskusuz biitiin bu faktorler bir arada degerlendirildiginde Kalite Ydnetim Sistemini
igsellestiren isletmeler ekonomik ve kurumsal agidan varliklarini siirdiirebilir hale
geleceklerdir.

fletisim teknolojisindeki gelismeler, kiiresellesme olarak ifade edilen cografi ve
siyasi/ekonomik sinirlarin 6nemini kaybetmesi, bilgi isleme teknolojisindeki gelismeler,
rekabetin artmasi, teknolojik gelismelerden dolay1 isletmeler, pazarda s6z sahibi
olabilmeleri icin, miisteri odakli yonetimi benimsemek durumundadirlar. Tim
isletmeler i¢in odak noktas1 miisteri olunca, isletmeler de kendilerini bu duruma uyumlu
hale getirmek zorunda kalmaktadir. Bunun icin isletmeler, kalite politikalarini,
stratejilerini, hedeflerini, organizasyon yapilarma kadar kendi i¢ isleyislerini
miisterilerin istek ve gereksinimlerine gore yeniden diizenlemeleri gerekmektedir. Bu
caligmay1 yaparken Kalite YoOnetim Sistemi’nin sekiz ilkesinden biri olan “miisteri
odaklilik™ ilkesi iizerinde durmamizin temel amaci da bu nedenledir.

Bu arastirmada ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi uygulayan bir firmada
miisteri memnuniyeti anket yoluyla élciilmiistiir. Uygulama icin Izmir ili, Kemalpasa
ilgesi organize sanayi bolgesinde, metal sektoriinde faaliyet gosteren bir firma ornek

olarak ele alinmustir.
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Anketin tiim sonuglar1 degerlendirilerek frekans dagilimlar1 yapilmistir. Anketin
analizinde ilk olarak faktor analizi uygulanmistir. Faktor analizi ile miisterilerin hizmeti
degerlendirmede yararlandigi boyutlarin yani esas performans degiskenlerinin
belirlenmesi amaglanmistir. Bu analiz  sonucunda miisterilerin  performans
degiskenlerini ii¢ boyutta degerlendirdikleri sonucuna varilmistir. Yapilan ikinci analiz
ise korelasyon analizidir. Tim algi ve beklentiler i¢in hesaplanan korelasyon
katsayilarinin pozitif oldugu goriilmistiir. Bu da misterilerin algilar1 ve beklentileri
arasinda ayni yonde kuvvetli bir dogrusal iliski olabilecegini ortaya koymaktadir.
Uciincii olarak T-testi analizi yapilmistir. ki degisken disinda tiim degiskenler icin
miisterilerin alg1 ve beklentileri arasinda farklilik olmadigi goriilmiistiir. Yapilan
analizler sonucunda ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemine sahip firmanin,

misterilerinin beklentilerini karsiladig1 sdylenebilir.

Arastirmada ornek alinan firmada, 2005 yilinda da yurt i¢i ve yurt disinda
bulunan miisterilerine anket uygulanmistir. Ankete verilen cevaplarda miisterilerin daha
stk ziyaret edilmesini istedigi ortaya ¢ikmistir. Bu nedenle firma, ziyaret konusu ile

ilgili diizeltici faaliyet gergeklestirerek miisterilerine olan ziyaretlerini siklagtirmigtir.
Bu alan arastirmasinda elde edilen sonuclara gore asagidaki oneriler de bulunulabilinir:

1- Bu alan arastirmasinin orta ve uzun vadede tekrar yapilmasi bu ¢aligmada elde
edilen bulgularin niteligini test etmemizde yararli sonuclar verebilir. Ciinkii Kalite
Yonetim Sistemi uygulamalari lilkemizde ¢ogunlukla belli bir donemde ciddiyetle ele
alindiktan sonra belgelendirme ¢aligmalarimin tamamlanmas: ile gereken Onemi
kaybetmektedir. Bu anlamda miisterilerin memnuniyetinin devam edip etmeyecegi,

beklentilerinin karsilanip karsilanmadiginin orta ve uzun vadede analiz edilmesi gerekir.

2- Ulkemizde de zaman zaman yasanan ekonomik ¢alkanti donemlerinin tiim diinyada
oldugu gibi rekabet istiinliigii ile asilabilecegi aciktir. Uluslararasi rekabete agilacak
isletmelerde ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi’nin 6nemli bir ara¢ oldugu
unutulmamalidir.

3- Isletmeler, tercih edilen olmak ve miisteri potansiyelini artirabilmek i¢in, kaliteli iiriin
ve hizmet {retilmesi, sunulmasi ve bu durumun KYS ilkelerinde siirekli iyilesme

ilkesine gore siireklilik arz etmesi ile miisterilerinin giivenini kazanmasi gerekmektedir.
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4- KYS’nin uygulanmas1 ve tiim personele benimsetilmesi ancak iist yonetimin liderlik
etmesi ile gerceklesebilir.

5- Misterilerin ihtiya¢ ve beklentilerinin belirlenmesinde anket teknigi yaninda miisteri
sikayetleri ve miisteri ziyaretleri sonrasinda yapilan raporlamalar da yon gosterici
olabilir.

6- Isletmelerin ileriye déniik yapilan plan ve politikalarin belirlenmesi ve
isletmenin genel durumu hakkindaki goriismelerde KYS ilkelerinden katilmali yonetim
benimsenmeli ve personelin de katilimi saglanmalidir. Boylece personelin isletmeye
olan aitlik duygusunun artirilmasinin yaninda, ileride olusabilecek anlasmazlik ve
sorunlarin 6nceden 6dnlenmesi miimkiin olabilecektir.

7- Calisanlarin  yonetime katilimi, yetki ve sorumluluk verilmesi memnuniyet
diizeylerini artiracaktir. Mutlu i¢ miisteriler, mutlu dis miisterileri getirir.

8- Arastirmada, miisterilerin firmaya kars1 memnuniyet diizeyinin yiiksek olmasina
ragmen KYS anlayis1 bir standardi kabul etmedigi, en iyisini arastirip kazanmayi,
siirekli gelisme ve gelistirmeyi temel felsefe edindiginden dolayr sunulan iiriiniin
tyilestirilmesine onem verilerek miisterilerinin ihtiyac¢ ve beklentilerini en iyi sekilde ve
asilarak kargilamasi saglanmalidir.

9- Arastirmacilara yonelik oneri verilebilir. Anketin satis faaliyetleri ve fiyat ilgili
ifadelerinin miisterilerin satin alma departmani tarafindan, triinle ilgili ifadeleri kalite
departmani ve dagitimla ilgili ifadeleri depo birimleri tarafindan cevaplanmasi anket

sonuglarinin daha gergek¢i olmasini saglayacaktir.

Miisteri istek ve gereksinimlerini gbz Oniine almadan iiriin ve/veya hizmet lireten
bir isletmenin rakipleri karsisinda uzun donemde basarili olmasi beklenemez.
Isletmelerin pazarda varliklarm siirdiirebilmelerinin en énemli gereklerinden birincisi
miisteri odakli olarak miisteri memnuniyetini saglamaktir. Isletmelerin ancak miisterileri
izin verdigi siirece varliklarini siirdiirebilecegi unutulmamalidir. Bu durumda isletmeler,
ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemlerini kurarak hedeflerine ulagmaya
caligmaktadir. Arastirmamiz sonuglarinda da goriildiigii gibi firmalarin ISO 9001:2008
Kalite Yonetim Sistemi uygulamalar1 sonucunda miisterilerin beklentilerinin

karsilandig1 sdylenebilir.
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EK

ANKET FORMU

ANKET FORMU
Bu anket yiiksek lisans tezi calismalari kapsaminda bilimsel amagla diizenlenmistir. Anket metal
sektoriinde faaliyet gosteren firmamizin, miisterilerinin memnuniyetini 6l¢gmek amaciyla hazirlanmstir.
Ankette sir sayilabilecek soru olmadigi gibi, anketler degerlendirildikten sonra imha edilecektir.
Yardimlariniz i¢in simdiden tesekkiir ederim.
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Burcu SAHOGLU
Celal Bayar Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Isletme Anabilim Dali Yénetim ve Organizasyon Programi Yiiksek Lisans Ogrencisi

Anketin Dolduruldugu Tarih: ...../...../2010
Anketi Dolduran Firmanin Adi:
Anketi Dolduranin Ad1 Soyadi:

Sorulara cevap verirken ONEM DERECESI ve BASARI PUANI siitunlarinin her ikisi de doldurulacaktir.
Size gore en uygun olan segenekleri isaretleyiniz. Ornek:
Firma calisanlarinin nazik ve saygili olmasi sorusu igin;
- Bu konu sizin igin ne kadar 6nemliyse; Cok 6nemli ise 5 no.lu , hi¢ 6nemli degilse 1 no.lu
slitunu isaretleyiniz.
- Firmanin calisanlarinin nazik ve saygili oldugunu diisiiniiyorsaniz ve ¢ok memnunsaniz 5. ¢ok
basarili no.lu, hi¢ memnun degilseniz 1. hi¢ basarili degil no.lu siitunu isaretleyiniz.

ONEM DERECESI BASARI PUANI
1. Hig 2134 5. Cok 1. Hig 21314 5. Cok
Onemli Onemli Basarili Basarili
Degil Degil
SATIS FAALIYETLERI
1 | Firma galisanlarinin nazik
ve

saygili olmasi

2 | Firma galisanlarina telefon,
faks veya e-mail ile
kolayca

ulagabilme

3 | Firma galisanlarinin iiriine
ait
teknik bilgileri

4 | Firma g¢aliganlarinin
istenilen
bilgiyi hizl1 bir sekilde

vermesi

5 | Firma c¢aliganlarinin
istenilen

bilgiyi eksiksiz bir
sekilde vermesi

6 | Firma calisanlarinin
istenilen

bilgiyi dogru ve giivenilir
bir

sekilde vermesi

7 | Firma calisanlarinin
miisterilerini ziyaret siklig1

8 | Sikayetlere zamaninda
cevap
verilmesi

9 | Sikayetlere dogru ve tam
cevap verilmesi
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10

So6zlesme, satis,
faturalama, tahsilat v.b.
konularda biirokratik
davranilmamasi

URUN

11

Urtinlerin kalitesi

12

Uriinlerin gesitliligi

13

Uriiniin sartnameye
uygunlugu

14

Uriinlere ait katalog
bilgileri

15

Urline ait kalite
sertifikasinda verilen
bilgilerin yeterliligi

16

Uriiniin kullanimina ait
verilen bilgiler

17

Uriiniin kullamimu ile ilgili
verilen egitimler

18

Yeni trtinler sunulmasi

19

Yeni triinlerin kalitesi

20

Urlinlerin tanitimi

DAGITIM

21

Istenilen standart ve
kalitede
iiriiniin gonderilmesi

22

Istenilen miktarda sevkiyat
yapilmasi

23

Istenilen tarihte sevkiyat
yapilmasi

24

Istenilen ambalajda
sevkiyat
yapilmasi

25

Sevkiyatlardan
kaynaklanan problemlerin
yaganmamasi

26

Sevkiyatla birlikte
irsaliyenin gonderilmesi

27

Sevkiyatla birlikte kalite
sertifikasinin gonderilmesi

FIYAT

28

Fiyatlarin piyasaya gore
uygun olmast

29

Uriinlere denilen bedelin
karsiligin1 tam olarak
almak
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‘30

Uygulanan vadelerin
uygunlugu

31- Firma ile is yaparken en sik karsilagtiginiz problemler asagida bulunmaktadir. Bunlardan en 6nemli
buldugunuz bir tanesini isaretleyiniz.

a) Fiyat

b) Telin Uzamasi

¢) Vade

d) Diger

32- Firma ile is yaparken memnuniyet duydugunuz konular asagida bulunmaktadir. Bunlardan en 6nemli
buldugunuz bir tanesini isaretleyiniz.

a) Kalite

b) Sertifika

¢) Uriin Cesitliligi

d) Diger

33- Firmayi baska kullanicilara dneririm.

Kesinlikle Katiliyorum ( )  Katiliyorum ( ) Kararsizim ()
Katilmiyorum ( ) Kesinlikle Katilmiyorum ( )

34- Firmadan bir miisteri olarak beklentileriniz nelerdir?
a) Terminlere Uyum

b) Fiyatin Uygunlugu

¢) Kaliteli Uretim

d) Diger

35-Genel olarak firmanin performansini nasil degerlendiriyorsunuz?
Cokiyi () Iyi () Orta () Kot () Cok Kotii ()

ANKETIMiZ SONA ERMISTIR.
ANKETIMIZIN DOLDURULMASINA VAKIT AYIRDIGINIZ ICIN TESEKKUR EDERIM.
Liitfen Anketin doldurulmus halini +90 232 877 14 41 no.lu faksa ya da finance@tecfyl.com.tr adresine

gonderiniz.
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