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OZET

Kalite bilinci gegmisten giinlimiize dek, degisen ihtiyaglar, ulusal ve uluslararasi
rekabet, artan miisteri istekleri ve teknolojik gelisim gibi unsurlara bagli olarak stirekli

gelismis ve tiim diinyada kabul gbren bir anlayis haline gelmistir.

Kuruluslar bu gelisim ve degisime ayak uydurabilmek adina kalite ¢aligmalarina
daha da onem vererek, cesitli kalite sistem standartlarini kullanir hale gelmislerdir.
Diinyada ve iilkemizde bu sistem standartlarindan en c¢ok kullanilanlar1 ISO-9000

standartlaridir.

Kuruldugu yillarda {riin standartlar1 ve teknik standartlar yayimlayan
Uluslararasi Standartlar Orgiitii (ISO), 1987 yilindan itibaren ydnetim ve kalite giivence
standartlar1 yayimlamaya baslamistir. 1994 yilinda bu yapida bazi kiiciik degisiklikler
yapilarak giincellestirilmistir. 2000 yilinda ise standartta bir revizyon gerceklestirerek
giiniimiizdeki haline ulagilmistir. Revizyon sonucu alinan karar dogrultusunda, belge
sahibi kuruluslar {i¢ yil icerisinde sistemlerini standardin yeni sartlarina gore adapte

etmislerdir.

Bu ¢alisma, ISO-9001:2000 revizyon siirecini yasayan sanayi kuruluslarinin, bu
siirecte yasadiklarim1 ve elde ettikleri sonuglar1 irdeleyerek, ileriki yillarda

gerceklestirilecek revizyonlara 1s1k tutmay1 hedeflemektedir.

Uygulama bdliimiinde, Manisa Organize Sanayi Bolgesi’ndeki ISO 9000 belgeli
kuruluslarla bir saha aragtirmas1 gerceklestirilmistir. Hazirlanan anket formu yardimiyla
s6z konusu kuruluslarda konunun uzmani olan yetkili kisilerin goériisleri dogrultusunda;
kuruluglarin ISO-9001:2000 belgesi alim1 dncesi ve sonrast donemde yasadiklari, belge
alimindan sonraki memnuniyetleri gibi konular irdelenmis, revizyon siireci ve sonuglari

ortaya ¢ikarilmaya calisilmistir.



ABSTRACT

Quality approach until nowadays, becomes wide spread, for depends various
requirements, national and international competation, increasing customer needs,

tecnological development etc.gradually all of the world.

Organizations had began to carry out, various quality system standards, to fall in
step this development and variation, for considering important quality trainings more
excessive. The most use of this system standards are ISO-9000 standards in the world

and our country.

International Organization for Standartization (ISO), which had published
product and technical standards in founding years, beginning to publishing management
and quality standards in 1987. Organization had been update with same small variations
in 1994. When coming 2000’s, standard had been a form nowadays with a revision.
Organizations which having certificate had adapted their systems in respect of the new

standards conditions as to revision conclusion in three years.

This study examines, of industrial firms experiences, when insider of ISO-

9001:2000 revision process and having results, to direct possible revisions in the future.

In the practice section, had been realized a field research with organizations,
which having ISO-9000 certificate in Manisa Organized Industrial District. With a
preparing survey form, in specialize persons visions direction, experiences of
organizations having before and then ISO-9001:2000 certificate, pleasures then having
certificate subjects had been examined and tried coming to light revision process and

it’s results.
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Revizyon Siireci ve Sonuglarinin incelenmesi, (Manisa Ornegi)” adli ¢alismanin,
tarafimdan bilimsel ahlak ve geleneklere aykiri diisecek bir yardima basvurmaksizin
yazildigin1 ve yararlandigim eserlerin kaynakgada gosterilen eserlerden olustugunu,

bunlara atif yapilarak yararlanmis oldugumu belirtir ve bunu onurumla dogrularim.

/ /2005

Can KANAR



TEZ SAVUNMA SINAV TUTANAGI

Celal Bayar Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii / / tarith ve  sayili
toplantisinda olusturulan jiirimiz tarafindan Lisans Ustii 6gretim Yonetmeligi’nin
8. Maddesi geregince Enstitiimiiz Isletme Anabilim Dali Uretim Yonetimi ve Pazarlama
Programi 6grencisi Can KANAR’1n “Sanayi Kuruluglarinda ISO 9001:2000 Revizyon
Siireci ve Sonuglarmin Incelenmesi, (Manisa Ornegi)” konulu tezi incelenmis ve aday

//  tarihinde saat ......"da/de jliri 6niinde tez savunmasina alinmistir.

Adayin kisisel ¢aligmaya dayanan tezini savunmasindan sonra........ dakikalik stire
icinde gerek tez konusu, gerekse tezin dayanagi olan anabilim dallarindan jiiri iiyelerine
sorulan sorulara verdigi cevaplar degerlendirilerek tezin,

BASARILI olduguna [ OY BIiRLiGi O
DUZELTME yapilmasina [ * OY COKLUGU O
RED edilmesine 0 ** ile karar verilmistir.

* Bu halde adaya 3 ay siire verilir.
** Bu halde adayin kayd silinir.

BASKAN

UYE UYE

Evet Hayir

*#%* Tez, burs, 6dil veya Tesvik prog. (Tiiba, Fullbright vb.) aday olabilir.
d O

Tez, mutlaka basilmalidir.

d O
Tez, mevcut haliyle basilmalidir.
d O

Tez, gbzden gecirildikten sonra basilmalidir.
O O

Tez, basimi gereksizdir.

(| (|



ONSOZ

Calismanin basindan sonuna kadar beni yiireklendiren, goriis ve Onerileriyle
bana yol gosteren degerli danismanim Sayin Prof.Dr. Cengiz YILMAZ’a, ¢alismamin
her asamasinda destek ve oOnerilerini aldigim Saym Yrd.Dog¢.Dr. Tuncer OZDIL’e,
uygulama kismindaki yardimlarindan dolayr Saymn Ogr.Gér. Zeki DIRIL’e, M.O.S.B.
Miidiirii Tamer Balatli’ya, bana her yonden hep destek veren Anneme, Nigsanlima ve

uzaklardan beni izledigine inandigim Babama sonsuz tesekkiirii bir borg bilirim.



ICINDEKILER

TEZ VERI GIRIS FORMU....cucucurinrincnsincnsensssssnsssnssssssssssssssssssssssssssssssssss I
OZET oiicncnsesinscnsensssssisssssssssssassssssssssssssssssssssssssssssssnssssssssssssssssssssssasssssssess 11|
ABSTRACT v
YEMIN METNIcotiiicuenininscncnssisinscnscnssssessenssssssssssessessssssssssssssssssssssssssssssssens \%
TEZ SAVUNMA TUTANAGH....ccuiereereresrereresresssessessssessssessesssssssasessessssessess VI
ONSOZcueeinincnresisinscnssnsissessesssssssssssssssssssssssssnssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasss Vil
TABLOLAR....cuuiiiiiiniinninsiinnissstessstsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss X
SEKTLLER......ucucceeeeeeessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssess XI1I
KISALTMALAR.....cuoiiiiniinnninneisssisssisssisssssssssssssssssssssssssssossssssssssssssssssssssssssns XIII
GIRIS 1
BIRINCI BOLUM
DUNDEN BUGUNE KALITE
Kalitenin Tanimi.........ooeiiniii e 4
Kaliteyi Olusturan Temel Unsurlar.................cooiiiiiiiiiiiiiii e, 7
3 Kalitenin Boyutlari...........ooiiiiii i 8
1.3.1 Performans. .......oouiiniii e 8
1.3.2 Uriin OzelliKIEri. ......ovvivii e 9
1.3.3 GlvenilirliK. ..o 9
1.3 4 Uygunluk. ... 9
1.3.5 Dayantkltlik. ..o 9
1.3.6 Hizmet GOrme YeteneSi......oouvvvueieniiiii i eiiiie e eaeennss 10
13,7 EStetiK. .o 10
1.3.8 Algilanan Kalite..........cooiiiriiiii e, 10
1.4 Kalite Kavraminin Gelisimi.............ocooiiiiiiiiiiiii e, 10
1.5 Toplam Kalite YONetimi.......c.oviuiiiiiiiiiii e, 15
1.5.1 Toplam Kalite Yénetimi’nin Temel Ogeleri........................... 19
1.5.2 Toplam Kalite Yonetimi’ne Gegis SUreci........ooovvvveeeeneennnnn... 24
1.5.3 Toplam Kalite Yonetimi’ne Ulasmada Kullanilan
B 311153511 (S 29
1.5.3.1 Siirekli lyilestirme (Kaizen)...................ccocveiuninn. 29
1.5.3.2 Kalite Cemberleri..............cooiiiiiiiiii i, 34
1.5.3.3 Benchmarking (Kiyaslama)........................oooae. 35
1.5.3.4 Problem C6zme Teknikleri........................ccceeeeeeee. 36
1.5.3.5 Kalite Giivence Sistemleri................ccocevviiiiinnn..n. 37
IKINCI BOLUM
1S0-9001:2000 KALITE YONETIM SISTEMI
2.1 IS0O-9000 Standartlarinin Dogusu ve Geligimi..............ccooiiiiiiiiininnnn. 39
2.2 ISO-9000 Standartlarinin 2000 Y1l Revizyonunun Kapsamu.................. 42
2.3 1S0-9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi’nin Getirdigi Yenilikler.............. 46
2.4 1S0-9001:2000 Kalite Y&netim Sistemi’nin Ilkeleri............................. 49
2.5 IS0O-9001:2000 KYS ve Siire¢ Yaklasimi............oooviviiiiiiiiiiiiiiinnn.... 50
2.6 ISO-9001:2000 KYS’nin Dokiimantasyon Yapist..........ccceeeeiuennennn... 53



2.7 1S0-9001:2000 KYS’nin Belgelendirilme Siireci................coooviiiinnn. 57
2.8 1S0-9001:2000 KYS-Sartlarinin Ozetlenmesi.................coceeeueiueinn..n, 59

UCUNCU BOLUM
ISO 9001:2000 REVIZYON SURECI VE SONUCLARI
UZERINE YAPILAN BiR ARASTIRMA

3.1 Arastirmanin Amaci, Yontemi ve Kapsami...............oooeviiiiiiiiininn.... 74
3.2 Arastirma Sonuglarinin Degerlendirilmesi..............c.ooiiiiiiiiii. 77
3.2.1 Anketi Yanitlayan Kisi ve Isletmenin Ozellikleri..................... 77
3.2.2 ISO-9001:2000 Kalite Yonetim Sisteminin Uygulanmasi ve
SoNUGIArL. ... 82
3.2.3 IS0O-900X:1994°den ISO 9001:2000’e Gegis Doneminde
Yasananlar...........cooiiiiiii i 94

3.2.4 Ankete Katilan Isletmelerin ISO-9001:2000 Kalite Y dnetim
Sistemi’nden Memnuniyeti ile Toplam Kalite Yonetimi ve
KAIZEN (Siirekli lyilestirme) Felsefelerine Bakis Ac¢ilarmnin
Karstlastirtlmast. ..o 99
3.2.5 Ankete Katilan Isletmelerin ISO-9001:2000 KYS
Belgelendirilme Calismalarina Baglamasindaki Etkili Olan
Faktorlerin Bazi1 Kriterlere Gore t-Testi Sonuglart..................... 104
3.2.6 Ankete Katilan Isletmelerin ISO-9001:2000 Kalite Y6netim
Sistemi Kurmas1 Sirasinda Yasadigi Giicliiklerin
Bazi Kriterlere Gore t-Testi Sonuglart....................oooiinn. 108
3.2.7 Ek Sistem Standartlarma Sahip Olan Isletmelerin
ISO-9001:2000 KYS’den Sagladig: Faydalarin

t-Testi Sonuglart...........ooiiii i, 111

SONUC VE ONERILER ..., 113

KAYNAKGCA ..o e 120
EK-1 TS EN ISO 9001:2000 KALIiTE YONETIM

SISTEMLERI-SARTLAR.........cooiiiiitii e, 124

EK-2 ANKET FORMU. ... ..o 156



TABLOLAR

Tablo 1.1
Tablo 1.2
Tablo 1.3
Tablo 2.1
Tablo 2.2
56

Tablo 2.3
Tablo 3.1
Tablo 3.2

Tablo 3.3
Tablo 3.4

Tablo 3.5

Tablo 3.6

Tablo 3.7

Tablo 3.8

Tablo 3.9

Tablo 3.10

Tablo 3.11

Tablo 3.12

Tablo 3.13

Tablo 3.14

Tablo 3.15

Tablo 3.16
Tablo 3.17

Tablo 3.18

Tablo 3.19

Tablo 3.20

Tablo 3.21

Cesitli Uluslararas1 Kuruluslarin Kalite Tanimlari................... 5
Kaizen ile Yenilestirme Yaklasimlarinin Karsilastirilmasi.......... 31
Problem C6zmede Kullanilan Bazi Yontem ve Teknikler........... 36
ISO 9000 Standartlarmnin Igerigi..............cooevveiieiiiiiieiinn, 41
Standardin Sart Kostugu Dokiimanlar........................oceeeen.
Standardin Sart Kostugu Kayitlar.................ocoociiiiiiinn. 56
Katilimcilarm Isletmedeki Konumlarinin Frekans ve

Yiizde Dagilimi.......oooiiiiiiii i 78
Katilimcilarin Mezun Olduklar1 Alanlarin Frekans ve

Yiizde Dagilimi.......oooiiiiiiii i 78
Ankete Katilan Isletmelerin Sektorel Dagihmlari.................... 78
Katilimcilarin “Mezun Olduklar1 Alan-Calistig1 Sektor”
Karsilastirmast. ... ....ooouiiiii i 79
Ankete Katilan Isletmelerin Biiyiikliiklerine Gére Frekans

ve Yiizde Dagilimi. ... 80
Ankete Katilan isletmelerin Kullandiklar1 Diger Sistem
Standartlarinin Frekans ve Yiizde Dagilmi........................... 81
Ankete Katilan Isletmelerin “Sistem Standartlari-Sektorler”
Karsilastirmast. . .......oooinii i 82
Belge Alimi I¢in Gegen Calisma Siirelerinin Frekans ve

Yiizde Dagilimi... ... 83
Danigmanlik ve Egitim Organlarinin Frekans ve

Yiizde Dagilimi... ... 83
Katilimeilar1 1ISO-9001:2000 Belge Alimina iten

Faktorlerin Ortalamalart..................ooooii 84
Katilimeilarin KYS Kurulmasi Sirasinda Yasadigi

Giicliiklerin Ortalamasi...........covviiiiiiii i, 85
Katilime1 Isletmelerin Yeni Sisteme Gegis

Doéneminde Standardin Gereklerini Yerine Getirmede

Zorlandiklar1 Maddelerin Frekans Dagilimi......................... 87
ISO-9001:2000 KYS’nin Etkiledigi Faktorlerin Ortalamalari.... 90
Katilimeilarin Belge Alimi Oncesi ve Sonrasi

“Miisteri Memnuniyeti” DUSHNCEST.....o.vvuviiniiiiiiienann.. 91
Katilimeilarin Belge Alimi Oncesi ve Sonrasi

“Uriin/Hizmet Kalitesi” DUSUNCEST. ... ......covvvieineininannnnn. 92
Gecis Donemindeki Eksikliklerin Frekans ve Yiizde Dagilima.... 94
Gegis Donemindeki Eksikliklerin Belirlenmesinin Frekans ve

Yiizde Dagilimi.......ooooiniiiiiii e 95
Katilimei Isletmelerde Uygulanan Egitimlerin Frekans ve

Yiizde Dagilimi.......cooiniiiiiii e 95
Liebesman’nin Yaptig1 Calismadaki Uygulanan Egitimlerin

Yiizde Dagilimi.......ooooiniiiiii 96
Katilime1 Isletmelerin Yararlandigi Kaynaklarin Frekans ve

Yiizde Dagilimi.......ooooiniiiiii 96

Liebesman’nin Yaptigi Calismada Yararlanilan Kaynaklarin



Tablo 3.22

Tablo 3.23

Tablo 3.24

Tablo 3.25

Tablo 3.26

Tablo 3.27

Tablo 3.28

Tablo 3.29

Tablo 3.30

Tablo 3.31

Tablo 3.32

Tablo 3.33

Tablo 3.34

Yiizde Dagilimi.........ooooiii i 97
Katilimcilara Gore ISO-900X:1994 ile ISO-9001:2000

Arasindaki En Onemli Farkin Frekans ve Yiizde Dagilimu......... 98
Katilimeilarin ISO-9001:2000 KYS’den Memnuniyetleri ve
TKY ye BaKI§l. . o.ooneiiii 101
Katilimeilarin ISO-9001:2000 KYS’den Memnuniyetleri ve
KAIZENE BaKISL. .. .e e 102
Katilimcilarin Belge Alimi Oncesi ve Sonrasi
I N N A D 1 111 1T S 103
Katilimcilarin Belge Alimi Oncesi ve Sonrasi

“KAIZEN” DUSHNCESI. . ... eveeeeeeee e, 104

“TKY Felsefesine Adim Atma” Diisiincesinin Isletme Biiyiikliigii

ve Ek Sistem Standartlar1 Kullanimi Kriterlerine

Gore t-Testi Sonuglart..........cooveiiiiiiii i 105
“Pazar Paymi Arttirmak” Diisiincesinin Sermaye Y apisi
ve Ek Sistem Standartlar1 Kullanimi1 Kriterlerine

Gore t-Testi Sonuglart............coooiiiiiiii i 106
“Siiregleri Siirekli Tyilestirme” Isteginin Sermaye Yapisi Kriterine
Gore t-Testi Sonuglart............oooiiiiiii i 107
“Rakiplere Ozenme” Isteginin Belge Alim Siiresine

Gore t-Testi Sonuglart............oooiiiiiiiiii 107

“Standardin Anlasilamamasi ve Yanlis Yorumlanmasinin

Sermaye Yapist, Isletme Biiyiikliigii ve Ek Sistem Standartlart
Kullanimi Kriterlerine Gore t Testi Sonuglart.......................... 108
“Bgitim Eksikligi, Yetersizligi”nin Isletme Biiyiikliigii

ve Ek Sistem Standartlarin1 Kullanma Kriterlerine

Gore t-Testi Sonuglart.............ooiiiiiii i 109
“Calisanlarin Kalite Yonetim Sistemini Benimsememesi’’nin

Ek Sistem Standartlar1 Kullanimi Kriterine

Gore t-Testi Sonuglart............ooieiiiiiii i 110
Ek Sistem Standartlaria Sahip Olan Isletmelerin

ISO-9001:2000 KY'S’den Sagladigi Faydalarin

t-Testi Sonuglart...........oooiii i 111



SEKIiLLER

Sekil 1.1
Sekil 1.2
Sekil 1.3
Sekil 2.1
Sekil 2.2
Sekil 2.3
Sekil 2.4
Sekil 3.1
Sekil 3.2
Sekil 3.3

Sekil 3.4
Sekil 3.5
Sekil 3.6
Sekil 3.7
Sekil 3.8

Sekil 3.9

Kaliteyi Olusturan Temel Unsurlar.................oooii
Kalitenin Boyutlari...........coooiiiiiiiiiii e
Deming (PUKO) DONGHS. .......ovveevieiiieeieeieeiieeieeiie
ISO-9001:1994, ISO-9002:1994 ve ISO-9003:1994’iin Iliskisi....
ISO-9001:2000 Kalite Yonetimi Siire¢ (Proses) Modeli.............
KYS’nin Dokiimantasyon Yapisi.........c.covvviiiiiniiiiienninnenn...
Kalite Yonetim Sisteminin Belgelendirilme Siireci...................
Ankete Katilan Isletmelerin Biiyiikliik Dagilmi.......................
Ankete Katilan Isletmelerin Sermaye Yapilart........................
Katilimeilar: ISO-9001:2000 Belge Alimina iten Faktorlerin
Ortalamalart...... ..o
Katilimcilarin KY'S Kurulmasi Sirasinda Yasadigi Giigliiklerin
Ortalamast. ..o
ISO-9001:2000 KYS’nin Etkiledigi Faktorlerin Ortalamalart........
Katilimcilara Gére 1SO-9001:2000 KYS nin En Onemli Farki......
Katilimcilarin ISO-9001:2000 KYS’ne Gegtikten Sonraki
Durumdan Memnuniyetleri............ccooooiiiiiiiiiiiiii
Uygulanan Kalite Yonetim Sisteminin

TKY ye Gegisteki Etkisi..........ooooiiiiiiiiiiii,
Uygulanan Kalite Yonetim Sisteminin

KAIZEN’e Gegisteki EtKisi........c.ooviuiieiiiiiieiieiieieieenn,



KISALTMALAR

A.B.D.
AQAP
Ar-Ge
ASQC
BS
CEN
CSA
CYS
DIN
EN
ISO
SO/TC 176
JUSE
JIT
KKC
KKK
KYS
MOSB
M.O.
NF
0SS
PUKO
TS
TSE
TKK
TKY
vb.

vd.

yy.

: Amerika Birlesik Devletleri

: Miittefikler Kalite Giivencesi Yayinlari

: Arastirma Gelistirme

: Amerikan Kalite Kontrol Dernegi

: Ingiliz Standartlar1

: Avrupa Standartlar Komitesi

: Kanada Standartlar Toplulugu

: Cevre Yonetim Sistemi

: Alman Normlar1

: Avrupa Normlari

: Uluslararasi Standartlar Orgiitii

: Kalite Yonetim Sistemleri Teknik Komitesi
: Japon Miihendisleri Dernegi

: Tam Zamaninda Uretim

: Kalite Kontrol Cemberleri

: Kurulus Kalite Kurulu

: Kalite Yonetim Sistemi

: Manisa Organize Sanayi Bolgesi

: Milattan Once

: Fransiz Normlar1

: Otomotiv Sistem Sartlari

: Planla-Uygula-Kontrol Et-Onlem Al (Deming Déngiisii)
: Tiirk Standartlar

: Turk Standartlar1 Enstitiisti
: Toplam Kalite Kontrol

: Toplam Kalite Yonetimi

: ve benzeri

: ve digerleri

: ylizyil



GIRIS

Kalite anlayisinin insanligin varolusu ile birlikte bagladigini séyleyebiliriz. {1k
caglarda bilincaltinda yapilan bu faaliyet, insanligin gelisimine paralel olarak

cesitlenmis ve 6zellikle sanayi devrimi sonucu ¢ok dnemli agamalar kaydetmistir.

Kitlesel iiretimin giderek hizlanmasi, iiretimin tiiketime oranla daha fazla
olmasina neden olmustur. Boyle bir ortam da tiiketiciye segme imkani saglamistir.
Boylece, kalite ve fiyat satin alimlarda belirleyici bir faktor olmustur. Kuruluslar bu
donemden sonra kalite glivencesine daha fazla 6nem verir hale gelmislerdir. Bitmis
iirtiniin kontrolii ile baslayan kalite faaliyetleri, istatiksel yontemlerin de olusumuyla
birlikte iiretimin ara proseslerini de kontrol faaliyetine katarak Toplam Kalite Kontrol
anlayisi, sonralarda kalitenin herkesin sorumlulugunda oldugunu benimseyen Toplam
Kalite Yonetimi anlayis1 ile giiniimiize kadar ulasarak daha da gelismeye devam

etmektir.

Kalitede miikemmellige ulasmak ve pazardaki rekabet kosullarinda hayatini
siirdliirmek isteyen tiim kuruluslar icin Toplam Kalite Yo6netimi siirekli iyilesmenin tek
yolu olarak goriilmektedir. Bir kurulusun Toplam Kalite Yo6netimi’ne geg¢isinin temelini

de ISO-9000 standartlar1 olusturdugu sdylenebilir.

Toplam Kalite Yonetiminin bir 6gesi olarak diisiinebilecegimiz I1SO-9000
standartlar1 kisaca, kuruluslar igin Uluslararast Standartlar Orgiitii (ISO) tarafindan
yayinlanan kalite yonetim sisteminin sartlarinin yer aldigi bir sistem standardidir. ISO
standartlari, iirtin/hizmet kalitesini garanti etmemekte, sadece bu iirlin/hizmetin
iretildigi siireclerin bir denet¢i firma tarafindan diizenli olarak kontrol edildiginin

garantisini vermektedir.

Diinyada oldugu kadar Avrupa Birligi’ne girmeyi hedef almis olan lilkemizde de
uluslararas1 alanda artan kalite hareketlerine ayak uydurmak isteyen kuruluslar
ISO-9000 Kalite Yonetim Sistemini (KYS) kurmaya yonelmislerdir. Ulusal ve
uluslararas1 kazanimlarindan dolay1 iilkemizde ISO-9000 KYS kullanimi hizla
artmaktadir. Onceleri bir kalite sistemi kurma ihtiyaci, genel olarak Avrupa Birligi ve

miisteri talebi gibi disaridan gelen gereksinimlerden kaynaklanirken, son zamanlarda



tilkemiz kuruluslarinda goriilen ISO-9000 KY'S kullanimi ihtiyacinin etkin bir yonetim

elde etme amacindan kaynaklandigi sdylenebilir.

Diinyada yasanan gelismelere paralel olarak ISO standartlar1 da degisikliklere
ugrayarak giincellenmektedir. Belgeyi kullanan kuruluslardan alinan geri besleme
dogrultusunda ISO Genel Merkezi son olarak 2000 yilinda yapilan revizyon sonucu
ISO-9000 standartlar serisi “ISO-9000:2000 Kalite Yonetim Sistemi” adini almistir.
Standardin eksiklikleri ve yanlis uygulamaya neden olan hususlari diizeltilmistir. Ayrica
belge sahibi kuruluslarin da ii¢ yil igerisinde (Aralik 2003’e kadar) sistemlerini yeni

olusan yapiya uyarlamalar1 karar1 alinmistir.

Tiim bu bilgiler 15181nda tezin amaglarini asagidaki gibi siralayabiliriz:

-Kalite anlayiginin ge¢gmisten glinlimiize gecirdigi evreleri aktarmak,

-Toplam Kalite Yonetimi ile ISO-9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi’nin baglantisini
aciklamak,

-Yeni olusturulan ISO-9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi Sartlari’nda yapilan

degisiklikleri ve yeni versiyonun eski versiyona gore getirdigi faydalar agiklamak,

-ISO-9001:2000 revizyonunu yasayan kuruluslarin bu siiregte neler yaptiklarini
inceleyerek; belge alimi g¢aligmalarina baglamalarindaki etkili olan faktorleri, yeni
sisteme gecis sirasinda yasadigi zorluklari, zorlanmanin nedenlerini, gec¢is silirecinde

yasananlar1 ve yeni sistemden sagladig1 kazanimlar tespit etmek,

-Yeni versiyonu kullanan kuruluslarin memnuniyetlerini 6l¢mek, varsa uygulamada
zorlanilan ya da eklenmesi diisiliniilen konular1 tespit ederek ileriki yillarda ISO Genel
Merkezi tarafindan yapilmasi planlanan goézden gecirme toplantisina kaynak

olusturmay1 hedeflemek,

-ISO 9001:2000 KYS’ni uygulamak isteyen kuruluslar i¢in yol gdsterici olmak.



Tez ii¢ boliimden olusmaktadir; ilk iki bdliim konunun literatiirdeki yerini
belirlemeye yonelik literatiir arastirmasini, {i¢iinci bolim ise uygulama kismin

olusturmaktadir.

Ik boliimde; kalitenin tanimi, kaliteyi olusturan temel unsurlar, kalite boyutlart
ve kalitenin zaman igerisindeki gelisimi aktarilmistir. Kuruluslarin  kalitede
mitkemmellige ulagsma hedefleri olan Toplam Kalite Yonetimi (TKY) anlayisi
aciklanmig, TKY’ye ulagsmanin bir yolunun da Kalite Sistem Standartlari’na sahip
olunmas1 gerekliligi oldugundan bahsedilerek ISO-9000 standartlarina atifta

bulunulmustur.

Ikinci boliimde; ISO-9000 standartlarinin olusumundan bahsedilmis, 2000 yili
revizyonun kapsami, ISO-9000:2000 Kalite Yonetim Sistemi’nin getirdigi yenilikler
aktarilmistir. Standardin sartlar1 Ozetlenerek degisen standart maddeleri hakkinda
bilgiler verilmistir. Ayrica, belgeyi ilk kez almay1 diisiinen kuruluslara yol gostermesi
amactyla ISO-9000’in dokiimantasyon yapisindan ve belgelendirilme siirecinden

bahsedilmistir.

Uciincii béliimde; uygulamanin ydntemi ve igeriginden bahsedilmis, uygulanan
anket sonuglar1 aktarilmistir. Ayrica tezin amacina uygun anket verilerinin istatiksel

yonden analiz edilmesi ve sonuglar ¢ikarilmasi yine bu boliimde yapilmistir.

Sonug boliimiinde ise uygulama c¢alismasindan elde edilen sonuglar toplanarak,

cesitli oneriler ¢ikarilmaya calisilmistir.



BOLUM I

DUNDEN BUGUNE KALITE

Kalite kavrami, c¢esitli kuruluslar, organizasyonlar ve kisiler tarafindan
aciklandiginda farkli tanimlar1 olan bir kavramdir. Kalite kavraminin agiklanmasinda bir
kavram birligi olugsmadigr goriilmistiir. Konuyla ilgili yayinlarda oncelikle kalite
kavrami ve tarihgesi irdelenmistir. Kalite kavrami uzun yillar dnce baslatilan ve
giiniimiize kadar gelen siire¢ igerisinde ¢esitli degisimlere ugramis, Toplam Kalite
Yonetimi Felsefesinin Onciiliiglinde ¢agdas adini1 bulmus ve gelecekte de giincelligini
koruyarak yeni acilimlar bulmaya devam edecektir. Bu boliimde, kalitenin gelisimi ve

Toplam Kalite Yonetimi kavramlarindan bahsedilecektir.
1.1 Kalitenin Tanimi

Kullanic1 gereksinim ve beklentileri ile dogrudan ilgisinin olmasi ve ayrica bu
gereksinim ve beklentilerin degiskenliginden dolayi kalitenin standart bir tanimi1 yoktur.
Kalite tiiketicinin karakteristikleri, sosyal konumu ve ekonomik durumuna bagli olarak
degisebilen, farkli gereksinim ve beklentileri dogrultusunda sekillenebilen, subjektif bir
kavramdir. Kaliteli mal denildiginde bazen mamuliin fiyatinin yiiksekligi; bazen de

dayanikliligr ifade edilmeye ¢alisilmaktadir.

Kalitenin anlamini acgiklamaya calisirken, once ne olmadigim1 agiklamaya
calismak daha yerinde olacaktir. Kalite, pek cok kisinin bildigi ve tanimlamaya calistigi

gibi “mutlak anlamda en iyi” degildir.

Biilent Kobu’nun (1999:471) bir iiretim yoOnetimi uzmani olarak kaliteye
yaklagimi ve verdigi ornek soyledir: Bir makinede gérev yapan mil parcasinin ¢api ve
tolerans1 50 + 0,05 mm.dir. Imalat¢1 bunu ayni cap ve daha iyi bir toleransla islerse
— Ornegin 50 £+ 0,005 mm — kaliteyi yiikseltmis olur mu? Soruyu cevaplamadan once ilk
toleransla islenen milin kendisinden beklenen isi yeterince yapip yapamadigi
arastirilmalidir. Eger ilk tolerans yeterli bulunuyorsa milin gereksiz yere daha hassas

islenmesi kaliteyi degil sadece maliyeti arttirir.



Kalitenin, ancak malin fonksiyonuna, yani hizmet ettigi amaca gore bir anlam
tagiyabilecegi sOylenebilir. Dolayisiyla, kaliteyi ¢ok genel olarak “amaca uygunluk
derecesi” seklinde tanimlamak miimkiindiir. Burada amag¢, mamulii kullanacak olan

kisinin ihtiyacina ve 6deme olanaklarina gore belirlenir (Kobu,1999:471).

Kalite dnciilerinin de kaliteyle ilgili birgok tanimlar1 bulunmaktadir ;

Juran tarafindan kalite, kullanima uygunluktur seklinde tanimlanirken, Crosby
tarafindan sartlara uygunluktur diye sdylenmekte, Deming’in miisterilerin gelecekteki
beklentilerinin dogru tahminine gore yapilan yenilikler dedigi kaliteyi, Ersen miisteri
ihtiyaglarinin  da Otesine gegerek, miisterilerin siirekli olarak beklentilerini ve
ihtiyaglarin1 anlamak, kabul etmek, karsilamak ve hatta bunlari asmak olarak ifade
etmistir. Goriildiigii gibi burada en Onemli nokta, kalitenin statik olmadigidir

(Kiigiik,2004:69).

Dogan (2000:17)’nin kalite ile ilgili uluslararast kurum ve kuruluglarin

tanimlamalarindan olusturdugu derleme Tablo 1.1°de diizenlenmistir.

KURULUSLAR KALITE TANIMI
Alman Standartlar Enstitiisii Bir iirliniin 6ngoriilen ve sart kosulan
(DIN) gereklere uyum kabiliyetidir.

. . . Bir mal veya hizmetin belirli bir gereksinimi
Amerikan Kalite Kontrol Dernegi . o
karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan

(ASQC) o
karakteristiklerin tiimiidiir.
Avrupa Kalite Kontrol Dernegi Belirli malin veya hizmetin tiiketicinin
(EOQC) isteklerine uygunluk derecesidir.

‘ ~ | Kalite iirtin veya hizmeti ekonomik bir yoldan
Japon Sanayi Standartlar1 Komitesi

a1S) iireten ve tiiketici isteklerine cevap veren bir

uretim sistemidir.

Tablo 1.1 Cesitli Uluslararas1 Kuruluslarin Kalite Tanimlar1 (Dogan,2000:17)




TSE’nin 1991 yilinda yayinladigi TS-9005 Kalite Sozliigii-Quality Vocabulary

kitabindaki kalite tanimina baktigimizda;

Kalite, “bir {irlin veya hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaglar1 karsilama

kabiliyetine dayanan 6zelliklerin toplamidir” seklinde ifade edilmektedir.

Bu tanimi dikkatlice yorumladigimizda, ii¢ asal bilesenin kalite anlayisini

olusturdugunu gorebiliyoruz:

-Alicinin gereksinimi,

-Bu gereksinim dogrultusunda tiriinde olmasi beklenilen 6zellikler ve nitelikler,
-Uriiniin bu 6zellikler ve niteliklere sahip olma derecesi.

Rekabet edici {iriin kalitesini yakalamak i¢in de, bu {i¢ asal bilesenin {lizerinde

durulmalidir (Esin,1999:23).
Bu bilgiler 15181nda, kalitenin kapsamli bir tanimin1 yaparsak;

“Kalite; 6zellikle tiiketicinin ihtiya¢ ve beklentilerinin bilinmesi, bunlara uygun
tasarimin yapilmasi, bunlarin hatasiz bir sekilde teskil edilmesi, satis islemleri ile ilgili
bilesenlerin ve alt bilesenlerin gilivenilir bir sekilde saglanmasi, performansin ve
giivenligin belgelendirilmesi, kullanimla ilgili bir takim 6zelliklerin agik bir sekilde
ortaya konulmasi, ambalajlamanin uygun bir sekilde ve teslimatin dakik olarak
yapilmasi, satig sonrasi hizmetlerin verimli olmasi ve bu konuyla ilgili deneyimlerin

hepsi seklinde tanimlanmaktadir” (Demird6gen,1994:40).

Gortildiigii lizere kalite kavraminin zaman igerisinde kapsami daha da
geniglemekte ve son yillarda standarttaki tanimini da dikkate aldigimizda, miisteri
gereksinimlerinin en iist diizeyde tatmin edilmesi olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Isletmelerin en biiyiik hedefi miisteri memnuniyetini saglamaktir. Bunun icin de
miisterinin kullandig1 iirlinden her agidan memnun olmasi gerekmektedir. Bu agidan

bakildiginda; bir isletmenin kalitesi, miisterisinin memnuniyetinin 6l¢iistidiir.



1.2 Kaliteyi Olusturan Temel Unsurlar

Kobu (1999:472-473)’e gore, bir iriiniin kalitesi iki unsurun bilesiminden
ortaya c¢ikmaktadir. Bu unsurlar; “Dizayn (Tasarim) Kalitesi” ve “Uygunluk
Kalitesi”dir.

DiZAYN KALITESI
(Tercih edilen 6zelliklerin
iriiniin dizayninda yer almasi)

KALITE >
UYGUNLUK KALITESI

(Gergeklesen iiretimin
dizaynda belirtilen 6zelliklere
uygunlugu)

Sekil 1.1 Kaliteyi Olusturan Temel Unsurlar (Kobu,1999:472)

Dizayn kalitesi; mamuliin fiziksel yapist ve Ozellikleri ile beraber tasarlanir.
Boyut, agirhik, hacim vb. fiziksel nitelikler gibi dizayn kalitesi de Odlgiilerle
belirlenebilir. Uriiniin dizayn asamasinda her tiirlii hata ve eksikten uzak tutulmasi
amaclanir. Bu da ancak yeterli diizeyde pazar arastirmalari, rakip iirlinlerin incelenmesi,

Ar-Ge caligmalar1 ve yeni teknolojinin takibi ile miimkiin olabilecektir.

Uygunluk kalitesi; dizayn kalitesi ile belirlenen spesifikasyonlara imalat
esnasinda uyma derecesidir. Yani istenilen iiriiniin dnceden belirlenen sartlara uygun
tiretilmesi, yeterliliginin de son muayenelerle kontrol edilmesidir. Kontrol etkinligi
arttikca, bozuk mal sayist azalir. Buna karsilik degerleme maliyeti (6l¢me ve kontrol
maliyetleri) ve koruma maliyeti (is¢i egitimi, tamir-bakim, dizayn kontrolii vb.) giderek
yukselir. Fakat, bozuk mal maliyetinde daha hizli diisiis goriildiiglinden, mali agidan

olumlu bir gelisme olarak goriiliir .



1.3 Kalitenin Boyutlar

Iginde bulundugumuz yiizyilda ortaya ¢ikmus olan degisik kalite tanimlari,
kalitenin ¢ok boyutlu olmasindan kaynaklanmaktadir. Bu nedenle kalite c¢ok
boyutlulugun bilesimi olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Kalitenin her boyutu birbirinden
bagimsiz ve belirgindir. Bir hizmet ya da {iriinde kalitenin bir boyutu diisiik diizeyde

olabilmektedir. Bu degerlendirme tiriinden iiriine ve hizmetten hizmete degismektedir.

Kalitenin c¢esitli acilardan incelenmesinde en kapsamli ¢alismalardan birini
yapan D.Garvin 1984 yilinda, tiiketicinin algiladig1 kalitenin sekiz boyutunu asagidaki
sekilde tanimlamistir (Kiigiik, 2004:70).

PERFORMANS

URUN ALGILANAN

OZELLIKLERI

Sekil 1.2 Kalitenin Boyutlar1 (Kiiciik, 2004:70)

1.3.1 Performans

Bir iirliniin temel islev ozellikleri anlamina gelen performans, Ornegin bir
otomobil ic¢in hiz, konfor; bir televizyon i¢in renk, ses, goriintii vb. O&zellikler
olabilmektedir. Hizmet isletmelerinde ise performans servis hizi ve bekleme zamaninin

azhig ile dlgiilebilir. Uriiniin performans 6zellikleri genellikle dlgiilebilen 6zellikleri



icerdigi icin benzer iirlinler arasinda performans acisindan nesnel bir siniflandirma

yapilabilmektedir.
1.3.2 Uriin Ozellikleri

“Ozellik” kelimesi bir {iriiniin temel fonksiyonunu tamamlayan kavram olarak
nitelendirilebilir. Uriiniin gekiciligini saglayan diger karakteristiklerdir. Kalitenin bu
boyutu i¢in, bir otobiis firmasinin yolculuk sirasinda verdigi iicretsiz ikramlar, ¢amasir

makinesinin pamuklu ya da yiinlii programi 6rnek olarak sayilabilir.
1.3.3 Giivenilirlik

Uriiniin kullanim 6mrii igersinde kendisinden beklenen tiim fonksiyonlari tam
olarak yerine getirip getirmediginin 6lciitiidiir. Olgiilebilen bir dzellik olan giivenilirlik,
ortalama ilk bozulma zamani, bozulma siireleri arasindaki dénem vb. olabilir. Kalitenin
giivenilirlik boyutu, bozulma siirecinde ge¢en zaman énem kazandikg¢a ve bakim/onarim

maliyetleri arttikca daha belirleyici bir faktor olmaktadir.
1.3.4 Uygunluk

Uygunluk iirlinlin tasariminin ve isleyis ozelliklerinin 6nceden belirlenmis
standartlara uyup uymama derecesidir. Uygunluk, kalitenin teknik boyutu hakkinda
tilketici veya kullaniciya fikir vermektedir. Ayn1 zamanda uygunluk, istatistiksel kalite
kontrolde {iriinle 1ilgili O6zelliklerin nominal degerden sapma oramidir. Bu oran
hedeflenen nominal degere ne kadar yakin olursa iirlin, tasarim spesifikasyonlarini o

derece iyi karsilar ve uygunluk agisindan kaliteli bir {iriin olarak algilanir.
1.3.5 Dayamkhhk

Bir iiriin veya hizmetin kullanim dmriiniin uzunlugudur. Genellikle alicilar iiriin
dayanikliligmin  belli kosullarda test edilerek yazili olarak onaylanmasini
istemektedirler. Teknolojik agidan dayaniklilik, bir {iriinliin deformasyona ugrayincaya
kadar olan kullanim siiresini ifade etmektedir. Ornegin, bir elektrik ampuliiniin lityum

teli yandiginda tamiri olanaksiz oldugundan degistirilmesi gerekmektedir.



1.3.6 Hizmet Gorme Yetenegi

Kalitenin altinc1 boyutu hizmet gérme yetenegi, yani hiz, ¢abukluk, nezaket,
yeterlilik, ehliyet ve tamir edebilme kolayligi olarak ifade edilmektedir. Tiketiciler
irlinlin bozulma olasilig1r ile birlikte, {irtiniin serviste kaldig1 siireyi, servisin
randevularina ne kadar siirede cevap verdigi, servis personelinin ilgisi ve servisin
sorunlara dogru ¢dziimler bulabilme 6zelliklerine de dnem vermektedirler. Uriinle ilgili
problemlere dogru cevaplar ve ¢oziimler bulunamamasi, sirketin sikayetleri ele alma

stireci, tliketicilerin iiriin ve hizmet kalitesini degerlendirmelerini etkilemektedir.
1.3.7 Estetik

Estetik, tiiketicilerin bes duyusuna hitap eden iiriin 6zellikleridir. Baska bir
deyisle, iirliniin kullanicinin beklentilerine uygun bir estetik yapiy1 saglayabilmesidir.
Renk, ambalaj, bi¢im gibi 6zellikler {iriiniin performansin1 dogrudan etkilememekle

beraber, tiiketici begenilerine yonelik estetik 6zellikler olarak nitelendirilebilir.
1.3.8 Algilanan Kalite

Tiketiciler her zaman iirliniin tim ozellikleri ile ilgili ayrintili bilgi sahibi
degildirler ve bdyle durumlarda dolayl bir takim 6l¢iitler karar vermelerinde 6nemli rol
oynamaktadir. Reklam faaliyetlerinde yaratilan iiriin imaji, marka imaj1 gibi faktorler
iirtin kalitesinin tiiketici tarafindan olumlu veya olumsuz algilanmasinda oldukca
onemlidir. Dogan (2000:18)’e gore drnek olarak; televizyon iiretimi konusunda uzun
yillar 6nderlik yapmis bir firmanin yeni ¢ikartacag bir iiriiniin de, bu markaya glivenen
tiiketicilerin biiylik bir boliimii tarafindan kaliteli olarak algilanmasi kaginilmaz bir

gercektir

1.4 Kalite Kavramimnin Gelisimi

Kalite anlayist ve kalite kontroliin, insanlarin varolusu ile birlikte ilk ¢aglarda
basladigin1 sdyleyebiliriz. i1k ¢aglarda kalite kontrol bilingli olarak yapilan bir is olmasa

da, giinliik aktivitelerin bir parcasi olan ve bireysel olarak yapilan bilingalt1 bir



faaliyetti. Bu nedenle kalite kontroliin tarihi ve evrimi, insanligin teknolojik

ilerlemeleriyle bagdastirilabilir.

Arkeolojik bulgular ve ilk caglardan kalan yapilar gostermektedir ki; Misir
Piramitlerinin insa edilmesiyle birlikte kalite kontrol konusunda bilingli ¢abalar su
yliziine c¢ikmaya baslamistir. Piramitlerin miikemmelligi, klasik Yunan isciliginin
kusursuzlugu ve Eski Roma’ya ait yapilarin dayaniklilii, kalite kontrol konusunda

bilingli ¢abalar gosterildigi fikrini dogrulamaktadir.

Kalite ile ilgili ilk kayitlar M.O. 2150 yilina kadar uzanir. Unlii Hammurabi
Kanunlarinin 229. Maddesinde su hiikme yer verilmistir; “Eger bir ingaat ustasi ev
yapar ve yapilan ev yeterince saglam olmayip ev sahibinin iistiine ¢okerek Oliimiine
neden olursa o insaat ustasmin basi ugurulur”. Yine M.O. 1450'lerde Misir’daki
muayene elemanlari tas bloklarin yiizeylerinin dikligini bir tel ile kontrol etmekteydiler.

Bu yontem Orta Amerika’da Aztekler tarafindan da kullanilmistir (Simsek, 2004:15).

19. ylizyila kadar iiretim ve hizmet faaliyetleri esas olarak bir kisi ya da en fazla
birkag kisiden olusan bir grupla sinirlrydi. Uriin kalitesini tek ya da birkag is¢i kontrol
ediyordu. Kisacast is¢i, hem iireten hem de kontrol eden kisi konumundaydi.
Dolayisiyla kalite standartlari tek kisi tarafindan belirleniyor, iiriin ya da hizmet
kalitesinin miisteri ihtiyaglarina uygunluk karar1 da yine tek bir kisi tarafindan

veriliyordu.

13. yiizyildan 19. yiizyila kadar usta ve ¢irak iliskisi ile kontrol saglanmistir. 19.
yy.in sonuna kadar isletmelerin ¢ok kiiclik 6lgekli olmasi sebebiyle ¢ok az sayida is¢i
imalatta gorev almaktaydi. Bu sebeple, her iscinin sadece kendi yaptigi isi kontrol
etmesi s0z konusuydu. 19. yiizyilda ABD’de bilimsel yonetimin onciisii Frederic Taylor
yonetim fonksiyonunu iscilerin ve ustabasilarin elinden alip, yoneticilere ve uzman
kadrolara devrederek klasik organizasyon teorisini baglatmistir. Zaman ve hareket
etiitleri ile islerin kiiciik ve basit adimlara boéliinerek {iretimin ve verimliligin
arttirtlabilecegini savunmustur. Henry Ford ise 1905 yilinda Ford Motor Sirketinde, ilk
kez montaj hatti uygulamasini baglatmis ve imalat ortamindaki karmasik siirecleri
niteliksiz iggiicli tarafindan yapilabilecek, basit montaj operasyonlarina ayirmistir

(Kiigiik, 2004:71).



1900’lerin baglarinda isletmelerin biiyiimesi ve fabrikalagsmasi ile benzer isleri
yerine getiren is¢i gruplari olusturma ihtiyaci ortaya cikt. Iscilerin gruplanmasi ve bu
gruplarin basina is¢ileri denetleyen ustabasilarin atanmasi ile kalite kontrol ustabasilarin
gorevi haline geldi. Giderek imalat tekniklerinin ve girisimlerinin artmasiyla,
1920’lerde iiretim faaliyetleri daha karmagsik hale geldi. Her bir ustabasina rapor veren
iscilerin sayis1 artmaya basladi. Iste bu siralarda organizasyonlar, imalat ve iiretim
siirecinde dogrudan yer almasa da {iriinlerin kalitesini muayene edecek kisilere ihtiyag
duymaya bagladilar. Béylece muayene elemanlar1 ortaya ¢ikmis oldu. Kalite saglama
gorevi muayene elemanlarina devredilerek, mamullerin iyiler ve kotiiler seklinde

ayirimi saglanilmak istendi.

Oysa bilindigi tiizere, 1.Dilinya Savasi’nda patlamayan bombalar, sik sik
arizalanan araglar kalite uygulamalarinin tekrar gozden gegirilmesine neden oldu.
Uretim bittiginde iiriin piyasaya siiriilmeden dnce son bir kez daha kontrol edilecek ve
hatali iiriinler elimine edilecekti. Fakat bu hatali iirlinleri elimine etme yaklasimi son
derece pahaliydi. Bu yiizden iirlinlerin tiim kademelerde kalite kontroliinden gecirilmesi
giindeme geldi. 1924 yilinda W. Shewhart {iretim ortamlarindaki kalitenin ekonomik
bigimde kontroliinii saglamak amac ile Istatistiksel Kalite Kontrol uygulamalari {izerine
calismalara basladi. Boylelikle, istatistiksel teknikler kullanilarak siirecler iizerinde
kontrol kurulmaya, bir baska deyisle iiretim sirasinda ortaya c¢ikan uygunsuzluklar
istatistiksel yontemler aracilig1 ile belirlenmeye ve son kontrolde ayiklanarak piyasaya

stiriilemeyecek tiriinler iiretilmemeye calisiliyordu (Peskircioglu ,1999:13).

Istatistiksel siire¢ kontrol uygulamalarmin kalite kontrol alanindaki yenilikgi
0zelligi 2.Diinya Savasi sonrasina kadar geliserek devam etmistir. Savag sonrasi yillarda
Endiistri Miihendisligi ve iiretim yoOnetimi tekniklerinin gelismesi kalite saglama
calismalarina da yeni bir boyut kazandirmistir. Bu donemde toplumlarin kaliteli
tirtinlere olan talebinin artmaya baslamasi, bilgi paylasimma dayali kalite saglama
uygulamalarinin gelismesine yol agmistir. 1949 yilinda ABD’de kurulan Amerikan
Kalite Kontrol Dernegi (ASQC), izleyen yillarda diinyanin ¢esitli iilkelerinde benzer

amagcla kurulan ulusal organizasyonlarin ilk 6rnegi olmustur.



Bilgi paylasimima dayali kalite saglama uygulamalarinin yayginlastirilmasi
amaci ile kurulmus olan bu dernek, yaptig1 yayinlarda kalitenin maliyet, fiyat ve rekabet
tizerindeki 6nemli etkilerine dikkat ¢ekmistir. Kalite kontrol uzmanliginin giderek
gelistigi bu donemde tedarik¢i degerlendirme programlari, hata analizi ve sorun ¢dzme
teknikleri yardimi ile girdi temini, tasarim, iiretim, sevkiyat ve satis sonrasi alanlara
dogru bir kalite kontrol anlayisi ve buna baghh uzmanlagsma gelismeye baglamistir

(Peskircioglu,1999:4).

Japonlar kaliteli iirtinler Uireterek ancak piyasada var olabileceklerini anlamiglar
ve dogal sartlarin da yetersizligi nedeniyle, konuya biiylik 6nem vermislerdir. 1950
yilinda Japon Miihendisleri Dernegi (JUSE) kurulmus, Dr. W.E. Deming konferanslar
vermek Tlizere Japonya’ya davet edilmis ve kalite hareketi baslatilmistir

(Garvin,1988:101).

1957 yilinda Feigenbaum hala adindan s6z ettiren “Toplam Kalite Kontrol”
isimli kitabim1 yayinlamistir. Toplam Kalite Yonetimi felsefesinin mihenk tas1 bu
kitaptir. Imalattan baslayan kalite kontrol kavrami, satis ve tasarim da dahil olmak
lizere, bir igletmenin tiim sahalara yayilmistir. O zamana kadar tiim kaliteye yonelik
caligmalar oOnleyici degil, diizelticiydi. Toplam kalite kontrol kavrami, sadece kalite
kontrol departmaninin degil, biitiin departmanlarin kalite kontrolden sorumlu olduklari

fikrini glindeme getirmistir (Demir,2003:5).

Ortaya atilan diger bir kavram da “sifir hata” kavramidir. Bu kavram,
calisanlarin motivasyonu ve gelistirilmesi yoluyla hedeflere ulagsmay1 6ngdren bir
kavramdir. 1960’11 yillarda savunma ve havacilik endiistrileri sifir hata programlarini
genis Olclide kullanmaya baglamiglardir. Bir diger onemli gelisme de ilk defa
Japonya’da uygulanmaya baslanan kalite ¢emberleri kavramidir. Sifir hata programlar
gibi kalite c¢emberleri de c¢alisanlarin motivasyonu ve gelistirilmesi temeline
dayanmaktadir. Kalite ¢gemberlerinin kurulmasindaki ana diisiince, denetleyicilerin ve
calisanlarin kalite kontrol konusunda tartismalarini ve kalite kontrol teknikleri

konusunda kendilerini gelistirmelerini saglamak amaciyla bir araya getirilmeleriydi.



Deming'in meshur 14 ilkesinin uygulanmast ve JIT tipi yalin iiretim
sistemleriyle Japon verimliligi ve kalitesi siirekli artmistir. 1962 yilinda Ishikawa’nin
baslattigi Kalite Kontrol Cemberleri uygulamasi ve balik kilgigi diyagramlari bu
goriisten olusan hareketlerdir (Efil,1999:28).

1980’lere gelindiginde Amerikan iireticileri, tliketicileri slogan bombardimanina
tutmuglar, bu sloganlar {riinlerin kalitesini etkilemese de kalitenin dnemi konusunda
halki bilinglendirmeye yardimci olmuslardir. 1980’lerde kalite konusundaki en biiyiik
gelisme, kalite yonetiminin ve 6zellikle beseri yoniiniin giindeme gelmesidir. Kalite
yOnetimi, insani, makineyi ve bilgiyi etkin olarak entegre etme yollarini arayarak biitiin
organizasyonu kapsayacak hale gelmeye baslamistir. Buna bagl olarak da kalitenin
yonetilmesi fikri ortaya c¢ikmis, Toplam Kalite Yonetimi olgusu da olusmaya

baglamistir.

1990’larin stratejisi; daha yaygin ve siirekli kalite glivencesi ile miisteri tatminini
saglayarak pazardan daha fazla pay alirken karliligi artirmak, insan kaynaginin daha
fazla degerlendirilmesi ve maliyetlerin minimize edilmesi olarak sekillenmektedir. Tim
bu kalite hareketlerinin gerisinde fitili atesleyen gii¢, artan ve c¢esitlenen tiiketici

istekleri olmustur.

Bugiine kadar kalite konusundaki tiim gelismelerin sonucu olan ve kaliteyi
biitiinlesik cabalar sonucunda elde edilebilecek ve devam ettirebilecek bir basar1 olarak
kabul eden toplam kalite anlayis1 ve bu anlayisin bir geregi olarak da Toplam Kalite
Yonetimi eskisine gére daha 6n plandadir. Kalitenin bir yasam felsefesi haline geldigi
glinimiizde Toplam Kalite Yonetimi, hedeflere ulagsma ve varlik siirdiirebilme

konusunda organizasyonlara biiyiik faydalar saglamaktadir.



1.5 Toplam Kalite Yonetimi

Modern anlamda sanayinin olugmasindan Once flretim, kiiciik atolyelerde
ustalarm ellerinde sekil aliyordu. Uriinlerin kalitesinin sorumlulugu bizzat {iriinii {ireten
ustalarin ellerindeydi. ilerleyen zamanlarda endiistri devriminin etkisiyle iiretim sekli,
agirlikli olarak el emegi yerine makine yogunluklu olmaya baslamistir. Bu gelisme ile
birlikte “Uretim” ve “Kalite Kontrol” faaliyetleri birbirinden ayrilmistir. Isletmelerde
yeni bir birim olarak muayene istasyonlar1 olusturulmus, muayeneciler diger is¢ilerin

tirettigi Uiriinleri kontrol etmeye baglamiglardir.

Basta sadece {iriiniin kalitesine dnem veren kalite kontrol, degisen kosullarin
paralelinde Toplam Kalite Kontrolii ile isletmenin tiim birimlerinde kalitenin elde
edilmesine kadar uzanmis, daha sonra seri iiretim ortaminda kalitenin ekonomik
kontrolii icin bir ydntem olan Istatistiksel Kalite Kontrolii kavramimi giindeme

getirmistir.

20. yiizyilin sonlaria dogru kalite isletmenin tiim birim ve siire¢lerine yayilmis
ve diinya pazarinda artan yogun rekabet sartlar1, hayatta kalmak isteyen biitiin firmalarin
Online miisteri tatminini dikkate alma zorunlulugunu ortaya koymustur. Firmalar
kalitenin bir yonetim bi¢imi haline gelmesi gerektigini ve “Toplam” kelimesinin o iiriin
veya hizmet ile ilgili her birimi, her fonksiyonu ve her siireci kapsamasi anlamina

geldigini kabul etmislerdir.

Kaynaklarin en iyi sekilde kullanimi, duraklamalarin ve ara stoklarin olmamasi
esasimna dayali Toplam Kalite YoOnetimi anlayisi, kaynaklarin verimli kullanilarak
sinirsiz insan ihtiyaglarinin karsilanmasi zorunlulugunun bir sonucu olarak ortaya

cikmistir.

Toplam Kalite Yonetimi, miisteri beklentilerini her seyin iizerinde tutan ve
miisteri tarafindan tanimlanan kaliteyi, tiim faaliyetlerin yiiriitiilmesi sirasinda {iriin ve
hizmet biinyesinde olusturan bir yoOnetim bi¢imidir. Dinamik pazarlarda, yikici
rekabetin karsisinda ayakta kalabilmek ancak bu anlayisi benimsemekle miimkiin
olmaktadir. Dogan (2000:24)’e gore Toplam Kalite Yonetimi’nin en basit agilimi

sOyledir;



Toplam = Herkesin katilim,
Kalite = Miisteri gereksinim ve beklentilerinin tam olarak karsilanmasi,
Yonetim = Kaliteli iirlin ya da hizmet i¢in biitlin kosullarin saglanmasi.

Bu a¢ilim dogrultusunda Toplam Kalite Yo6netimi, bir kurulusta tiretilen mal ve
hizmetlerin, igletme siire¢lerinin ve ¢alisanlarinin siirekli iyilestirme ve gelistirme yolu
ile en diisiikk toplam maliyet diizeyinde, 6nceden belirlenmis olan miisteri istek ve
beklentilerinin tiim ¢alisanlarin katilimi yolu ile karsilanarak isletme performansinin

iyilestirilmesi stratejisi olarak tanimlanabilir.

Toplam Kalite Yonetimi’nin baslica 6zelligi, kalitenin geleneksel yaklasimda
oldugu gibi sadece bir bolimiin degil, isletmenin biitin bdliimlerinin, biitiin
elemanlarinin gorevi oldugudur. Bu tepe yoneticilerden asagiya dogru isletmenin tiim
elemanlarini, miisteri ve tedarik¢ileri iceren biitlinciil bir siiregtir. Toplam Kalite
Yonetimi'nde kalite, kontrol ile degil, iiretim ile elde edilmektedir. Hatalilarin kontrol
ile ayiklanmasi yerine “ilk seferinde dogru yap” temel ilkesi ve “hatalarin ¢ikmadan

onlenmesi” yaklagimi benimsenmektedir (Dogan, 2000:24).

Toplam Kalite Yonetimi, orgiit fonksiyonlar1 ve sonuglar1 yerine, siirecler
tizerinde odaklasan, tiim calisanlarin niteliklerinin artirilmasi ile yonetim kararlarini,
saglikl1 veri toplanmasi analizine ve tiim personelin katilimina dayandiran, orgiitiin tiim

kaynaklarii biitiinliik i¢cinde ele alan bir yaklagimdir.

Bir kurulusta TKY stratejisi ve uygulamalarindan s6z edebilmek i¢in bazi
kavramlarin yerlesmesi ve siireklilik kazanmasi gerekmektedir. Bunlar, miisteri
odaklilik, stirekli iyilestirme, toplam katilimcilik ve toplumsal sorumluluktur. Miisteri
odakliligi, “miisterilerin ihtiyaglarinin karsilanmasi esastir” diye tanimlayabiliriz.
Siirekli lyilestirme dedigimizde, isletme siireglerinin ve calisanlarin siirekli
iyilestirilmesi ve gelistirilmesi kavrami ortaya ¢ikar. Ayrica TKY uygulayan firmalarda
tiim ¢alisanlarin katilimi esastir. Boylece haberlesme, iletisim, egitim, motivasyon ve
karar alma giiclinliin paylasimi saglanir. Bununla birlikte, toplumsal sorumlulugun

bilincinde olan firmalar, vakit kaybim1 dnlemek, kalite kiiltiiriinii degistirmek ve kalite



saglama uygulamalarina hiz kazandirmak amaci ile Ogrenilenleri diger firmalarla
paylasirlar. Miisteri odakli olan, siirekli gelismeyi amaclayan, herkesin katiliminin
oldugu ve toplumsal sorumlulugunun bilincinde olan isletmelerde TKY

uygulamalarindan séz edebiliriz (Simsek, 2004:99).

Ayrica, kuruluslarda giinliik faaliyetlere iliskin davramislar ve Oncelikler
degistirilmeksizin Toplam Kalite Yonetimi’nden arzulanan diizeyde faydanin
saglanmast miimkiin degildir. TKY nin basarili olabilmesi i¢in organizasyondaki herkes
tarafindan benimsenmesi ve iist yonetim basta olmak iizere tiim kademelerde uzun

vadeli bir ylikiimliiliik haline getirilmesi gerekmektedir.

Toplam Kalite Yonetimi 1994 tarihli ISO 8402 Kalite Sozliigiinde su sekilde

tanimlanmaktadir:

“Bir kurulus iginde kaliteyi odak alan, kurulusun biitiin {iyelerinin katilimina
dayanan, miisteri memnuniyeti yoluyla uzun vadeli basariyr amaglayan ve kurulusun

biitiin iiyelerine ve topluma yarar saglayan yonetim yaklagimidir”.

Tanimdan da anlasilacagi iizere, kurulusun tiim {yelerinin katilimi, miisteri
memnuniyeti ve yonetimin yaklagimi konularinin iizerinde durulmaktadir ve topluma

yarar saglayacak bir yonetim anlayisi oldugunun alt1 ¢izilmektedir.

Tiirkiye Kalite Odiilii kriterlerine gére TKY; miisteri memnuniyetinin, ¢alisan
memnuniyetinin ve toplumda olumlu etkilerin saglanabilmesi, is sonuglarinda
mitkemmellige ulasilabilmesi i¢in politika ve stratejilerin, ¢alisanlarin, kaynaklarin ve
proseslerin uygun bir liderlik anlayis1 ile yonetilmesi ve ydnlendirilmesidir

(Bolat,2000:25).

Simsek (2004:97)’ye gore, Toplam Kalite YOnetimi sisteminin temel teoremleri

sunlardir :

-TKY, st yonetimi kapsayan tiim fonksiyonlar1 ve {iiretim, miihendislik, satislar,
pazarlama gibi gruplar1 gevreleyen bir is felsefesidir. Ust ydnetimin destegi olmazsa
TKY sistemi bocalayacaktir. Gruplar arasi iletisim, yliksek kalite igin gerekli

dayanigmay1 ve geri beslemeyi saglayacaktir.



-TKY i¢in Oonemli olan, miisteri isteklerinin karsilanmasidir.Yonetim basarilar1 daha
etkin tasarimlarla sonuglanacak devamli gelismeleri fark edip, daha yiiksek

performansin elde edilmesini saglayacaktir. Parola “siirekli gelisme” dir.

-TKY, miisteri beklentilerini kapsayan iiriinii iireten siire¢ ve iirlin tasarimina ulagmak
icin c¢alisanlarin birlik icinde calismasiyla elde edilen siirekli gelismedir. Miisteri
istekleri devamli arttig1 i¢in, mevcut standartlar referans alinarak, gelismeyi saglayacak
firsatlar belirlenmelidir. Eger standartlar, miisteri isteklerinin iizerindeyse, iiriin

miisteriyi tamamen memnun edecektir.

-TKY, iiriin veya hizmetin giivenilirlik ve kararlilig1 gelistirmek icin teknikler ve araglar
saglar. TKY tasarim kriterlerinin dig miisteriyi tatmin etmesi konusunda giivence verir.
Performans 6lgme sistemi, liretim ve tasarim gruplarina, performans ve giivenilirlik

hakkinda geri beslemeler saglar.

Kiiciik (2004:81)’in ¢alismasinda Wilkonson (1992:323)’den yaptigi alintiya
gore, Toplam Kalite YoOnetimi, kalite maliyetlerinin artmasin1 degil, tam tersine
azalmasini saglar. Burada amag, muayeneye ve uzman birimin kontroliine dayali bir
kalite degil, tiim ¢alisanlarin sorumlu oldugu bir kalite sistemine sahip olmaktir. Adi
gecen calismada Ehresman (1995:235)’e gore kalite, bir orgiit organizasyonunun
biitiiniinii ilgilendiren bir konudur. Orgiitiin tiim {iyeleri, iiretilen mal ve hizmetlerin
miisterilerin talep ve beklentilerini karsilamasindan sorumludur. Bu kalite diizeyine
ulagilmasinda yonetim kadar calisanlarin da sorumlulugu vardir. Toplam Kalite
sistemini kurmak isteyen oOrgiitlerin, Orgiit i¢i birimlerin karsilikli etkilesimini ve

bununla ilgili koordinasyonu kabul etmesi gerekmektedir.

Akgeyik (2000:625)’e gore Toplam Kalite Yonetimi siirekli gelismeyi, tiiketici
ihtiyaglarinin  stirekli karsilanmasini, ekip c¢alismasina dayali problem ¢dzme
tekniklerini, sonuglarin stirekli Ol¢iilmesini ve arz edicilerle daha yakin iligkiler
kurmasini 6n plana ¢ikaran biitiinsel bir yonetim felsefesidir. Deming, Toplam Kalite
Yonetiminin kurucusu ve Onciisii olarak kabul edilmektedir. Deming, gelistirmis oldugu
14 yonetim ilkesi ile Toplam Kalite Yonetiminin catisin1 olusturmustur. Bu ilkeler,
miisteri odakli politikalar, iiretimde ve dagitimda gelistirme, yiiksek kaliteye ulagsmak

icin siireclere iliskin standartlar1 gelistirme, kalitenin ¢alisanlar yoluyla arttirilmasi, isci



katiliminin genis bir sekilde saglanmasi ve toplam orgiitsel bagliligi gerektiren kalite

gelistirme siirecidir.

Toplam Kalite Yonetimi bir performans arttirma stratejisi olup bir teknik
degildir. TKY silirecine girmis olan firmalarda toplam performans arttirma hedefi
dogrultusunda cesitli arag, teknik ve yontemlerin kullanimi s6z konusudur. Her kurulus
TKY uygulama seklini kendisi bulmali ve bunu yonetim stratejisi ile biitlinlestirmelidir.
Toplam Kalite Yonetimi kurallardan olusan duragan bir sistem degil, isin yapilmasi ile
ilgili diisiince sekli ve bir yonetim felsefesidir. Toplam Kalite Yonetimi degisim iizerine
kurulmustur. Hem diisiince hem de uygulamadaki degisim esastir. Kaliteyi
mitkemmellik seviyesi olarak diisiiniirsek Toplam Kalite Yonetimi varilacak bir nokta

degil, kaliteye ulasmak icin bir yolculuktur.
1.5.1 Toplam Kalite Yonetiminin Temel Ogeleri

Isletmeler igin biiyiik rekabet giicii ve iistiinlik saglayan TKY, ancak tiim
Ogeleriyle benimsenip, uygulanirsa basarili olmaktadir. TKY siirekli iyilestirmeye
gdtiiren bir siire¢ oldugundan, farkli kaynaklarda oldukca kapsamli olarak ele alinmastir.

Literatiirde farkli kisi ve kurumlarin yaptig1 tanimlardan ortaya ¢ikan Toplam

Kalite Yonetiminin temel 6gelerini;
-Miisteri Odaklilik,
-Liderlik,
-Takim Calismasi,
-Calisanlarin Egitimi,
-Siirekli Tyilestirme,
-Uygun Organizasyon Yapist seklinde siralayabiliriz.

Toplam Kalite Yonetimi’nin ilk ve en 6nemli 6gesi “miisteri odakliliktir. TKY
slirecinin amaci, miisterinin beklentilerini daha iyi karsilayacak ya da asacak bigimde
tiriin ve hizmet kalitesini gelistirmektir. Miisteri gereksinimlerinin tatmin edilmesi igin,
degisim dinamiklerinin izlenmesi, baska bir deyisle ortamin siirekli olarak

degerlendirilmesi ve analizinin yapilmast gerekmektedir. Ancak degisim ortaminin



kosullari, miisterinin sadece simdiki gereksinimlerini bilmeye yonelik olan bir
yaklagimi yetersiz kilmakta, gelecekteki gereksinimlerini de karsilamaya yonelik

faaliyetleri tahmin etmeyi zorunlu hale getirmektedir.

Miisteriyi, iiretilen mal veya hizmetleri kullanan kisiler (dis miisteri) olarak
tanimladigimizda; miisteri odaklilik, bir igletmenin, miisteri ve pazardaki gelismeleri

merkez olarak belirleyip faaliyetlerine yon vermesi fikrine dayanmaktadir.

Gilindogdu (2002:36)’ya gore miisteri merkezli olmak miisteri ihtiyaglarinin
belirlenmesi, miisterilerin 6nemli bir bilgi kaynag1 girdisi olarak hem algilanmalarinin
hem de rakipler hakkinda bilgilerin kullanilmasini, pazar arastirmalarmin siirekli
yapilmasini, miisteri sikayetlerinin degerlendirilmesini, Urlinlerin rakip tirlinlerle
karsilastirilmasini, miisterilerle yakin iliskiye gecilmesini hatta yiiz ylize goriisiilmesini

kapsar.

Miisteriler artik standartlara uygun, beklentilerini asan iirlin ve hizmetleri;
topluma, c¢evreye saygili, miisteri i¢in en iylyli yapmaya hazir, kendisi ile satis
sonrasinda rahat iletisim kurabilecegi ve kendi personelini tatmin etmis, giiler yiizlii

kuruluglardan temin etmek istemektedirler.

Ayni zamanda, Toplam Kalite Yonetimi Anlayisinda i¢ miisteri kavrami da
vardir. I¢ miisteri kavramina gore isletme icerisindeki birimler de eger birbirlerinden
mal ve hizmet aliyorlarsa birbirlerinin miisterisidirler. Ornegin iiretim satin almanin,
pazarlama/satis iiretimin miisterisidir. I¢ miisterinin tatmini de dis miisteri kadar
onemlidir. Cilinkii her boliim ve herkes istenilen kalitede mal1 iiretmekle yiikiimliidiir.
Bir zincir halinde tiim isletme i¢i birimler birbirlerinin miisterisidir. Japon isletmeleri
daha da ileri gidip tedarikgilerini de bu zincirin bir halkas1 saymaktadirlar. Boyle
birbirine bagl iligkiler biitlinliniin iyi ydnetilmesi sayesinde son mamulde
istenen kalitenin ¢ikacagi fikri ilk once Japon isletmeleri tarafindan uygulanmistir

(Giindogdu,2002:37).

Isletmelerin miisteri odakli olabilmesi i¢in, dncelikle miisteri 6zelliklerini iyi
tanimlamasi gerekir. Daha sonra miisterilerin ne ya da neler beklediginin, hatta

beklentilerinin 6tesine gecerek neler isteyebilecegi yoniinde adimlar atilmalidir. Biitiin



bunlarin sonucunda miisterinin memnun olup olmadiginin {izerinde durulmasi ve alinan
sonuglara gore gelismelere devam edilmesi gerekmektedir. Burada alt1 ¢izilecek nokta,

gelismeleri sadece uygulamak degil, gelismelere siireklilik kazandirmaktir.

TKY, artan miisteri beklentilerinin ve kiiresel rekabetin getirdigi degisim
ihtiyacindan dogmustur. Bu nedenle bir kurulusun basarisi, miisterilerin beklentilerini
ve pazar kosullarina bagl olarak siirekli degisim yetenegi ve hizina, diger bir deyisle
degisimi etkin olarak yiriitebilme oOzelligine baghdir. Degisim konusunda
organizasyonlar1 zorlayan faktér yasanan degisimin kendisi degil, degisim sirasinda
yasanan geg¢islerin yonetimidir. Bunu hangi fonksiyonun gercgeklestirecegi sorusunun
cevabr ise “liderlik”dir. O halde toplam kalite yOnetiminde liderlik, miisteri
memnuniyetini saglamak i¢in gerekli olan degisimin yonetimidir. Ust ydnetim kalite
yonetim sistemini her yoniiyle once kendisi anlamali, sonra tiim calisanlar1 bu yolda

yonlendirmelidir (Gencel,2001:181).

Ust yonetim TKY c¢alismalarindan kendini soyutlamamali, bilhassa bu
caligmalara katilarak isletmedeki diger calisanlara O6rnek olmali ve onlar1 da bu
calismalara katilmak i¢in motive etmelidir. Bu uygulamalar1 yaparken de liderlik
fonksiyonunun gereklerini yerine getirmelidir. Her diizeyde yonetim fonksiyonunda
liderlik davraniglar1 sergilenmelidir. Sirketin politika ve stratejileri, sistematik ve
yapisal araclarla biitlin organizasyonda yayginlastirilmali ve tiim faaliyetlerle uyum

saglamalidir.

Bu liderlik fonksiyonu uygulanirken, 6zellikle iist yonetimin calisanlara olan
yaklagimi basari tizerinde onemli rol oynamaktadir. Sistemin alt yapisini, ¢alisanlarin
kendilerini aileden biri olarak gormelerini saglayacak yaklasim ve calisanlarin

fikirlerine 6nem verme olusturmaktadir.

Bir diger Toplam Kalite Yonetimi unsuru, “takim ¢alismasi”dir. TKY takim
calismasinin hedefi {ist personelin diisiinmesi, astin bu diisiincelere katkida bulunarak
uygulamasi degil, hedef her kademedeki calisan i¢in hem diisiinmenin hem de
uygulamanin birlestirilmesidir. Eger bir isletmede basarili bir iiriin ya da hizmet
yapilmak isteniliyorsa en iist seviyedeki yoneticiden en alttaki biitlin calisanlarin takim

halinde diisiinme ve uygulama calismalarina katilimi saglanmalidir.



Takim Caligmas1 uygulamalari isletmelere gore degismesine ragmen, genelde ilk
olarak Dr. Kauro Ishikawa’nin ortaya attig1 Kalite Kontrol Cemberleri kullanilmaktadir.
Modern yonetim tekniklerinden biri olarak kullanmilan KKC, ayni ¢aligma biriminde
bulunan ydnetici ve personelin igyerinde karsilasilan problemlerin analizi, tanimlanmasi
ve c¢oziimlenmesi amaciyla goniilli olarak kiigiik gruplar kurmasiyla meydana

gelmektedir (Simsek,2004:178).

KKC, oncelikle goniilliiliik esasina dayanir. Biitlin tiyelerin katilimi, karsilikli
gelisme ve siireklilik bu ¢aligmalarin 6ziinii olusturur. Kalite Kontrol etkinliklerinin bir
pargasi olarak da yiiriitiilen KKC etkinliklerinin arkasinda yatan temel fikirleri kisaca su

sekilde ifade edebiliriz;
-Sirketin iyiye gitmesine ve gelismesine katkida bulunmak,
-Insana sayg1 duymak ve i¢inde yasanmaya deger, mutlu ve aydinlik isyeri hazirlamak,

-Insan yeteneklerini tamamen harekete gecirmek ve sonucta ¢cok genis olanaklar ortaya

cikarmak (Efil,1999:26).

Kuskusuz kalite yonetiminde en onemli 6ge insan faktoriidiir. TKY sistemini
uygulayan bir kurulus, bu sistemi uygulamaya baslamasiyla birlikte 6nceden uyguladigi
yonetim biciminden ¢ok farkli yeni bir sisteme gececektir. Bu yeni sisteme adapte
olabilmek i¢in de kisileri mesleki gorevlerine hazirlamak ve egitim diizeyinin en son
gelismelerine uyum gostermelerini saglamak onemli bir fonksiyondur. Bu baglamda
“calisanlarn egitimi” TKY nin énemli taslarindan birini olusturmaktadir. isletmelerde
egitim; yalnizca ¢aligsanlarin yetenek ve becerilerini gelistirmekle kalmaz, ayn1 zamanda
gorevini bilip anlayarak ve severek yapmalarini sagladigindan; calisanlarin is ile ilgili
kararlara katilma istegini arttirarak yaraticiligin harekete gegmesini ve verimlilik artis

ile sonuclanmasini saglar.

TKY’de egitim, en iist diizeydeki yoneticilerden, en alt diizeydeki personele
kadar biitiin ¢alisanlar1 kapsayacak sekilde verilmelidir. Bu yapildigi taktirde hem
isletmelerin hedef ve politikalar1 biitiin ¢alisanlara benimsetilmis hem de kalite

gelistirme ¢abalari list yonetimden tabana kadar yayilmis olur (Simsek,2004:137).



Toplam Kalite Yonetimi'nin felsefesi “siirekli iyilestirme ’ye dayanmaktadir. Bu
yaklagim miikemmellik arayisi1 ve sifir hata yaklasiminin temelidir. Siirekli iyilestirme,
teknik ve idari konularda daha iyinin arastirilmasini 6zendirmektedir. Bu anlayis
sayesinde isletmeler, miisterilerin artan ihtiya¢c ve beklentilerine cevap verebilirler.
Siirekli iyilestirme tepe yonetimden en alt diizeyde ¢alisan isgiicline kadar herkesi icine

alan biitiinciil bir felsefedir. Siirekli iyilestirme, kalite kavraminda 6n kosuldur.

Ust ydnetimin liderliginde, egitilmis personel takimlar halinde organize olacak,
miisteri odakliligin sonucu belirlenen siirekli gelisme caligmalar1 yapilacaktir. Bu agidan

ele aldigimiz TKY ’nin diger 6geleri siirekli gelismenin saglanabilmesi icin gereklidir.

Biitiin bu degindigimiz unsurlarin saglikli olarak isleyebilmesi i¢in de; “uygun
bir organizasyon yapisi”nin bulunmasi gerekir. TKY felsefesinde basar1 i¢in sadece
teknik sistemlerin (is dizayni, siirecler, organizasyon ve yetki semasi vb.) degistirilmesi
yeterli degildir. Doniisiim sirasinda orgiit kiiltlirintin kalite kiiltiiriiyle birlestirilmesine
de 6nem verilmelidir. Ust yonetimin kalite ve stratejik planlamalarla ilgili iistlendigi
sorumluluk, Toplam Kalite YOnetiminin benimsenmesi ve ortak bir organizasyon
kiiltiiriiniin olugmasinda ¢ok ©nemlidir. Organizasyonlarda kaliteyi bir yasam tarzi
haline getirebilmenin anahtari, kalite kavraminin goniillii olarak kendi islerinde yer
almasinin saglanabilmesidir. Yonetim uygun ve 1liml bir kiiltiirel goriis benimsemezse,
Toplam Kalite Yonetimi siireci ¢ok zayif bir yap1 lizerine insa edilmis olur. Calisanlar
arasinda, ast ve iist arasindaki iletisimi saglamak adina organizasyon yapisinin karmasik
ve diizensiz olmasi yerine yetki ve iletisim karmasasinin olmadig1 yapilar kurulmalidir.
Miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerine cevap verebilmek icin kalite siirecinin, igletme
faaliyetlerinin tim unsurlarina tamamen entegre olabilecegi, uygun bir organizasyon

yapisi olusturulmalidir (K6se,2004:9).



1.5.2 Toplam Kalite Yonetimine Gecis Siireci

Toplam Kalite Yonetimi’ne gecis siirecinin organizasyonlarin 6zgiin yapilarina
gore tasarimlanmasi ve planlanmasi gerekmektedir. Bu planin hedefi, TKY
uygulamasina gecisin adimlarin1 tanimlamaktadir. Planin siireci, organizasyonun ait
oldugu sektore, liriin ve/veya hizmetlerine, calisanlarin sayis1 ve niteligine, yonetim
tarzina, teknolojik durumuna, siireclerin yapisina ve tedarikgileri ile olan iligkilerine
bagh olarak degisiklikler gosterebilmekle beraber, ortalama 3-5 yil ve bazen daha uzun
siirebilir. TKY ye gegis siirecinde izlenebilecek uygulama adimlart (Kiigiik,2004:84-
88)’e gore asagidaki gibi agiklanmustir.

1.Adim : Ust Yonetimin TKY ’ye Baglilig

TKY uygulanmasi1 konusunda c¢alismalarin baslatilmasi kararimi iist yonetim
verir, daha sonra uygulama ve davraniglart ile ¢aligmalar1 destekler ve bagliligini
strdiirir. Bu nedenle oncelikle iist yonetimin TKY’yi anlamasi ve Oziimsemesi

gerekmektedir.

2.Adim : Kurulus Kalite Kurulunun Olusturulmasi, TKY Koordinatoriiniin Atanmasi ve

Tasarim Ekibinin Kurulmasi

TKY uygulama siirecinin bu ikinci agamasi, siirece iliskin yonetim ve yiiriitme
fonksiyonlarni yerine getirecek olan organlarin tanimlanmasi ve organizasyonu ile
ilgilidir. Bu organlardan ilki Kurulus Kalite Kurulu (KKK) olup en iist diizeydeki karar
organidir. Bu kurula en iist diizeydeki yonetici baskanlik eder ve diger yoneticiler de

kurulun iiyelerini olustururlar.

KKK’nin temel gorevi, TKY uygulamalarini yonlendirmek, desteklemek,
gelistirmek ve yonetmek olup, bu kurul TKY konusunda temel sorumlulugu

ustlenebilecek bir TKY koordinator atar.

Koordinator segildikten sonra KKK ile birlikte Tasarim Ekibini olusturur.
Tasarim ekibine kurulusun orta diizey yoneticilerinden ve diger onemli boliimlerde
gbrev yapan nitelikli personelden olusan 6-8 kisi se¢ilir. Tasarim ekibinin temel goérevi,

isletmede TKY uygulamalarini planlamak ve digerleriyle birlikte ger¢eklestirmektir.



3.Adim : Vizyon, Misyon ve Hedeflerin Belirlenmesi

TKY bir anlamda hedeflere gore ¢alismay1 gerektirir. KKK 6ncelikle isletmenin
gelecek bes yil igerisinde ulagacagi yeri, yani vizyonu tamimlar. Kurulus varliginin
temel amacini, yani misyonunu belirler. Vizyon, misyon ve hedefler tiim calisanlara

aktarilir,
4. Adim : TKY Gegis Planinin Hazirlanmasi

Tasarim Ekibi, ¢esitli seminerlere katilarak, literatiirii inceleyerek ve uygulayici
kuruluglar1 ziyaret ederek TKY hakkinda yeterli bilgiye sahip olduktan sonra, gecis

planini hazirlar ve KKK’ nin onayina sunar.
5.Adim : TKY Kampanyasi

TKY degisim demektir ve degisim slirecinin basarist herkesin katilimciliginin
saglanmasima baghdir. Herkesin katilimciligini saglamak icin cesitli toplantilar,
konferanslar diizenlemek, kalite bilincini arttirmak adina yaz1 yazilmasini tesvik etmek,

slogan yarigmalar1 vb. bir dizi etkinlik, bu kampanyada yer alabilir.
6.Adim : Organizasyon Yapisinin ve Yonetsel Siireclerin Iyilestirilmesi

Organizasyonel yapinin iletisimi, katilimcilig, ekip ¢alismasimi  ve
motivasyonun artirilmasin1 destekleyecek sekilde olmasi gerekir. Bunun igin asiri
biirokratik, ¢cok kademeli bir yap1 yerine yatay, esnek ve yiiksek performans modeline

uygun organizasyonel yapilanmalara gecisi saglamak yararli olur.
7.Adim : Egitim

TKY siirecinde egitim sadece insanlar1 gelistirmek ve bilgilendirmek icin gerekli
olmayip, ayni zamanda motivasyonun arttirilmasi, iletisim ve haberlesmenin

gelistirilmesi ve katilimeiligin giiclendirilmesi bakimindan da 6nemli bir role sahiptir.



8.Adim : Performans Olgme Sisteminin Kurulmasi

TKY her konuda iyilestirme yapilmasi anlamma gelir. lyilestirmeleri 6lgmek
icin Once iyilestirmeye esas konudaki performans diizeyini bilmek gerekmektedir.
Bunun i¢in de kurulusun tiim fonksiyonlarini kapsayan cesitli sayida performans

gostergelerinden olusan bir sistemin gelistirilmesine ihtiyag¢ vardir.
9.Adim : Kalite Ekonomisi Sisteminin Kurulmasi

Kalite maliyetleri, kalitesizlik nedeniyle ve kalitesizligi onlemek ve ortadan
kaldirmak amaciyla olusan maliyetlerdir. TKY uygulamalarinin en 6nemli basari
gostergelerinden biri de kalite maliyetlerinde saglanan diiststir. Kurulus, kalite
maliyetlerini dogru bir sekilde Olclip izleyebildigi oranda bu maliyetleri asagi

cekebilmenin yollarini bulacaktir.
10.Adim : Oz Degerlendirme

TKY uygulamak isteyen kuruluglar Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi (EFQM)
tarafindan gelistirilmis 6diil kriterlerine gore mevcut uygulamalarini kiyaslayarak (6z
degerlendirme) tiim ¢alisanlarin memnuniyet diizeyini belirleme ¢alismasi yapmali ve

sonuglara gore gerekli dnlemleri almalidir.
11.Adim : Isgdren Tatmin Diizeyinin Belirlenmesi

Kurulus calisan personelini memnun etmelidir. Bir kurulusun miisterilerini
tatmin etmesinin 6n kosulu budur. Bu nedenle yOnetim, bazi zaman araliklarinda
(6rnegin yilda bir kez) tiim ¢alisanlarin tatmin diizeyini belirleme ¢alismasi yapmali ve
caligmalarin sonuglarma gore tatmin diizeyinin arttirilmast i¢in gerekli Onlemleri

almalidir.
12.Adim : Katilimciligin Giiglendirilmesi

TKY, her igsgdrenin iyilestirme ¢aligmalarina goniillii olarak katilimini gerektirir.
Katilimeiligin  ilk adimi, bunun Oniindeki engellerin belirlenmesi ve ortadan

kaldirilmasidir.



13.Adim : Miisteri Tatmin Olma Diizeyinin Belirlenmesi

Miisterilerin tatmin olma diizeylerinin belirlenmesine yonelik anketlerin yilda en
az bir kere yapilmasi gerekmektedir. Bu sayede kurulus iyilestirme konularini
belirleyecek ve zaman igerisinde yapacagi iyilestirme ¢alismalarinin etkisini ge¢mise

gore kiyaslayabilecektir.
14.Adim : Ekip Calismas1 Alt Yapisinin Olusturulmasi

Kalite ekibi, iyilestirme ¢alismalar1 yapmak icin ayni is sahasindaki isgorenlerin
goniillil olarak olusturduklar: bir ekiptir. Ekip ¢aligmalari, organizasyonun iyilesmesine
ve biliylimesine katkida bulunmak, insanlar arasinda karsilikli saygiy1 gelistirmek, mutlu
ve iiretken bir caligma ortami yaratmak ve insanlarin becerilerini tam olarak kullanmak

amaciyla gerceklestirilir.
15.Adm : Miisteri Agisindan Onemli Ornek Siireglerin Segilmesi ve Iyilestirmesi

Siireg, kisaca girdilerin ¢iktilara doniistiigli sistemdir. KKK, miisteri agisindan
onemli siiregleri belirler ve Oncelik siralamasi yaparak en Onemli, ii¢ tanesini
tyilestirmesi amaciyla seger. Siirecin etkiledigi fonksiyonlardan segilen temsilcilerden
olusan ekipler 6nce siirecin mevcut akisini inceler, silire¢ performansini Slger ve daha

sonra slireci performans artisi saglayacak sekilde yeniden tasarlar ve tasarimi uygular.
16.Adim : Siire¢ Gelistirme Calismalar1

Bir kurulusta her bolim diger boliimlerin siireglerine bagli olarak calisir. Bir
sonraki silire¢, kendinden dnceki siirecten kaliteli girdi sunmasini bekler. Kuruluslar, bir
biitlin olarak i¢ tedarik¢i ve miisterilerden olusur. Her tedarik¢inin ilk amaci,
miisterilerini memnun etmektir. Her boliim ya da kisi bir sonraki siirecin gereksinimleri
tizerine odaklanmalidir. Bu durum, miisteri odakli bir siire¢ analizi yapilmasini
gerektirir. Siire¢ Analizi kisaca Deming Dongiisii dedigimiz, Planla-Uygula-Kontrol Et-

Onlem Al ¢evrimidir.



17.Adim : Oneri Sisteminin Uygulanmaya Baslanmasi

Bu sistem ile personelin tiim potansiyelinin kullanilmasi amaclanmaktadir.
Calisanlarin siire¢ gelistirme ¢alismalarindan ¢ikardigi 6nerilerin {ist yonetim tarafindan
degerlendirilmesi ve uygun goriildiigiinde uygulanmasini kapsamaktadir. Uygun bir
sekilde yonetilen Oneri programi kurulusa maliyet tasarrufu yaninda kurulus igi
iletisimin iyilesmesi, ekip ruhunun gelismesi, calisanlarin ise; tatminin artmasi,

ticretlerinde 1yilestirmeler gibi yararlar saglar.
18.Adim : 5S Uygulamasi

Japonlar tarafindan gelistirilen 5S, bas harfi S olan bes Japonca kelimenin toplu
olarak ifadesidir ve diizenin saglanmasi amaciyla kullanilir. 5S’in kisaca agiklamasi su
sekildedir; Seiri: Smiflandirma, Seiton: Diizenleme, Seiso: Temizlik, Seiketsu:

Standartlastirma ve Shitsuke: Disiplin.
19.Adim : Tedarik¢i Gelistirme Uygulamasi

Tedarikgiler TKY siirecinde kurulusun kendi parcasi gibi degerlendirilir. Isletme
yonetimi tedarikg¢ilerinde de TKY c¢alismalarinin baslatilmasini tesvik etmelidir. Bu,

toplam katilimciligin tamamlayici unsurudur.
20.Adim : Kiyaslama

Kiyaslama, bir kurulusun {iriin, hizmet ve siireclerinde miikemmellik 6rnegi olan
diger kuruluslarin uygulamalarini kendi kurulusunda uygulamak amaciyla kullanilan ve
verimlilik ile kalitenin gelistirilmesinin amaglandig1 sistematik bir karsilastirmali 6lgme
yontemidir. Kiyaslama c¢alismasi, kurulusun iyilestirme ¢aligmalarinda 6ncelik verecegi

yonleri belirlemesinde yardimci olur.
21.Adm : lyilestirme Calismalarinda Siireklilik

Yukaridaki adimlarda yer alan c¢alismalar, isletme vyasadig1 siirece
stirdiirilmelidir. Bu durum, kalitenin miikemmelligi arayan bir yolculuk olmasinin bir

geregidir. Zaten belirli bir diizeye ulasildiginda kalite tiim caligsanlar i¢in bir yasam tarzi



olacak, insanlar igyerlerinde uyguladiklarin1 evlerinde ve 06zel yasamlarinda da
uygulamay1 deneyeceklerdir. Yonetim, TKY uygulamalarina ara verdiginde

calisanlarini tekrar ikna etmesinin zor olacagini unutmamalidir.
1.5.3 Toplam Kalite Yonetimine Ulasmada Kullanilan Yontemler

Toplam Kalite Yonetimi’ne ulagsmak icin isletmelerin uyguladigi yontemler
farkliliklar gostermekle beraber, genel olarak kullanilan bu yontemleri 5 baslik altinda

toplayabiliriz. Bunlar;

-Siirekli lyilestirme (Kaizen),
-Kalite Cemberleri,
-Benchmarking (Kiyaslama),
-Problem C6zme Teknikleri,
-Kalite Giivence Sistemleri’dir.

1.5.3.1 Siirekli Iyilestirme (Kaizen)

Stirekli iyilestirme; belirli bir zaman diliminde miisteri memnuniyetinin
arttirilmasi ve rekabet giiclerinin etkilenmesi amaciyla siireglere yonelik, ¢alisan, siirec,
zaman ve teknolojide yavas yavas fakat ¢ok sayida hizli bir gelisme saglamay1 ve
maliyetlerde bir diismeyi ifade eden bir kavramdir. Siirekli iyilestirme, sonuglardan ¢ok
stireglere yoneliktir. Clinkii; e§er amag sonuglar iyilestirmekse, sonuclar1 ortaya ¢ikaran

stirecler iyilestirilmelidir (Cetin vd.,2001:172).

Gelistirme, iyilestirme ve 6zellikle siirekli olarak yapilmasi anlaminda kullanilan
“Kaizen” kelimesi Japonca’da “Degisim” anlamm tasiyan “Kai” ve “Iyi” anlamim
tagityan “Zen” kelimelerinin birlesiminden olugsmustur ve kelimenin tam Tiirkgesi “Daha
iyi”dir. Belli bir zaman zarfinda ¢ok sayida kiiciik adimlarla hizli bir gelisme trendini
hedefleyen Kaizen felsefesi, “damlaya damlaya gol olur” atasézii ile ifade edilebilir

(Efil,2003:224).



Simgsek (2004:140)’a gore bu felsefeyi ilk ortaya koyan kisi olarak gdsterilen
Masaaki IMAI, Kaizen’i soyle tanimlar:

“Kaizen , Japonya’da gelisip sonradan biitiin diinyaya yayilan bir ¢ok yOnetim
uygulamasini (iiretkenlik artirimi, TKK, kalite kontrol ¢emberleri ya da iscilerle olan

iligkiler) kapsayan bir semsiyedir.”

Kaizen kavramu siireclere yoneliktir. Siirecleri iyilestirmek, siireglerin sonucu

olan ¢iktilar1 ve dolayisiyla tiriinleri iyilestirmek anlamina gelir.

Kaizen’in bir diger 6zelligi de herkesin katilimini gerektirmesidir. Gelisme,
toplu olarak ekipler yardimiyla saglanacaktir. Kaizen’de gelismeler siirekli ve kiiclik

boyutta oldugundan, yarattiklar1 etki ve degisiklik biiylik olmaktadir (Kii¢iik,2004:91).

Kaizen’in sirketlere getirisini, sayisal olarak agiklamak gerekirse Raymond

CHESER’in bir makalesinde yer alan su 6rnek ilging olabilir (Simsek,2004:141):

“A.B.D.’deki tibbi arag iireticilerinden birinde Kaizen’in yogun olarak uygulanmasi
sonucunda, 18 aylik bir déonemde iiretkenlik %40 artmigtir. A.B.D.’deki yillik ortalama
%2-3’liikk gelisim orani diisiiniildiigiinde, aylik %?2,2’lik bu oran sasirtic1 bir gelisme

olarak goriilmektedir.”

Stirekli  iyilestirmenin temelinde; proseste oOzellikle isgiler tarafindan
gerceklestirilen stirekli kiiciik iyilestirmeler yatar. Siirekli iyilestirme prosese Oncelik

verir, kisilerin prosese yonelik ¢abalarini destekleyen bir yonetim sistemidir.

Prosesle ilgili tim islemler ve akislar yazili olarak belirlenir ve standartlar
olusturulur. Belirlenen standartlarin ardindan, bunlarin iyilestirilmesi i¢in ¢aligmalar
baslar ve iyilestirme sonuglari yeni standartlari olusturur. Hicbir islem, hi¢bir akis
kiigiik bir iyilestirme yapilamayacak kadar miikemmel degildir. Iyilestirme
olanaklarinin arastirilmast herkesin, ozellikle de o iste c¢alisanlarin  gorevidir

(Isilay,1998:65).



Kaizen ile yenilestirme kavrami arasindaki farklar1 6zetleyen karsilastirmali bir

degerlendirme Tablo 1.2°de verilmistir.

KAIZEN (Siirekli Iyilestirme)

YENILESTIRME (Bulus)

-Uyarlamacilik

-Takim g¢aligmasi ile sistemi geligtirme
-Genellesmede merkezcilik

-Detaylara dikkati verme

-Insan merkezli

-Bilgide agik ve paylasimci

-Gorevde iletisim i¢inde topluca uzmanlik
-Mevcut teknoloji tizerinde yogunlagsma
-Organizasyon i¢i karsilikli iletisim
-Ortaklaga yararlanilabilen bilgi akis1

-Yaraticilik (Kreatiflik)

-Bireysellik

-Uzmanlasmada merkezcilik
-Biiyiik hamlelere dikkati verme
-Teknoloji merkezli

-Bilgide kapal1 ve miilkiyetci
-Gorevde 6zglin (bireysel) uzmanlik
-Yeni teknolojileri aramaya yonelme
-Uyeler aras1 tek yonlii iletisim
-Sinirh bilgi akisi

Tablo 1.2 Kaizen ile Yenilestirme Yaklasimlarinin Karsilastirilmasi

(Efil,2003:227)

Yukaridaki karsilagtirmay1r dogu felsefesi (Kaizen) ile bati felsefesinin
(Yenilestirme) karsilastirilmas: gibi diisiindiigiimiizde, batili felsefenin bencilligi ile
dogulu felsefenin paylasimciligi agikca goriilmektedir. Kaizen yaklasiminda siirekli
kiigiik ilerlemeler, herkesin katilimi, agiklik, siire¢ odaklilik ve ¢ok yonlii iletisim
konular1 agirhik kazanirken, Yenilestirme (Bulus) yaklasiminda aralikli biiytlik
ilerlemeler, bireysel ¢alisma, gizlilik, sonu¢ odaklilik ve tek yonlii iletisim konulari

agirlik kazanmaktadir.

Siirekli lyilestirmenin isletmenin tiim kademelerince anlasiimas1 ve gerekli
destegin saglanmasi iist yonetimin isidir. Orta kademe, {ist yonetimin politikalarinin
yayilmasi, boliimler arasi yardimlagma, standartlar olusturma ve iscilere problemleri
¢Oozmeleri i¢in yeni yontem ve araclar gelistirmelerinde yardimci olmalidir. Amirler
(Denetleyiciler), Kaizen i¢in planlar hazirlar, iscilerle iletisimi arttirarak moralin yiiksek
olmasini ve disiplini saglamalidir. En alt kademe olan is¢iler de, kii¢iik gruplarin yaptigi
caligmalara katilmali, gerekli disipline sahip olmali, capraz egitimlere katilarak stirekli

kendini gelistirmelidir.



Kaizen’i gergeklestirmek icin, Oncelikle kurulusta bazi kavramlarin olusmasi
gerekmektedir. Birinci olarak; var olan durumun yetersizligini kabul etmek gerekir. Bir
sistem genel olarak kusursuz islese bile, o sistemde gelistirilebilecek bir ¢ok sey
bulunabilir. Ayrica, her gecen giin artan teknolojik gelismeler verimlilik Ol¢iitiinii
ileriye tasimaktadir. Ikinci olarak; iyilestirmeyi gerceklestirecek olan insan unsurunu
gelistirme ¢abalarina devam etmek gerekir. Insan kaynaklar1 bir kurulusun en degerli
varligidir. Genel yaklasimda, bu kaynagin kiiclik bir bdliimiinden yararlanilmaktadir.
Oysa her ¢alisani bu gelistirme faaliyetlerinin bir {iyesi haline getirmek gerekmektedir.
Son olarak; problem ¢ozme teknikleri yaygin bir bicimde kullanilmalidir. Siirekli
Iyilestirme uygulamasinda vazgegilmez olan ve siirekli daha iyiye gotiirmeyi amaglayan
bir kavram olan Deming Dongiisii ya da baska bir ifadeyle PUKO Cevrimi’nden
yararlanilmaktadir. Toplam Kalite YOnetimi, miikemmeli arayan bir yolculuktur.
Deming Dongiisii, faaliyetlerin siirekli olarak kontrol edilmesi ve diizeltilmesi yoluyla,
miikemmeli aramay1 kendine temel lciit kabul etmistir. PUKO ¢evrimi bir isi siirekli

olarak daha iyi yapabilme arayisidir.

Herhangi bir igletmede birim maliyetlerin ylikselmesine yol acgan red, iskarta ya
da yeniden isleme gibi istenmeyen durumlarla karsilasilmamasi icin, siire¢
degisimlerinin standart dahilinde tutulmasi istenir. Bu yontem, yonetimin herhangi bir
stireci kararli bir duruma getirmesine ve siireci iyilestirme g¢aligmalarinin asla sonu
olmayacagi diisiincesinin kurulusta yerlestirilmesine yardimci olur (Simsek,2001:114).
Planla - Uygula - Kontrol Et - Onlem Al ( PUKO ) seklinde ifade edilen Deming
dongiisiinde miisteri ihtiya¢ ve beklentileri dikkate alinarak belirlenen plan dahilinde
stirecler isletilir. Yapilan kontrollerden sonra gereken onlemler alinir ya da diizeltmeler
yapilir. Amag, siiregleri siirekli olarak gozden gegirerek, belli standartlari belirlemek ve

stirekli iyilestirmeyi saglayarak TKY yolculugunda 6nemli bir adim atmaktir.
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Sekil 1.3 Deming (PUKO) Déngiisii (Efil,2003:99)

Sekil 1.3’de goriildiigii gibi Deming Dongiisii 4 evreden olusmaktadir. Planlama
evresinde, miisteri gereksinimlerinin tatminini en st diizeye ¢ikarmak icin toplanan
bilgiler 1s181nda, siiregler ilizerinde yapilabilecek iyilestirmeler belirlenir. Planlama
neyin, nasil, ne zaman yapilacagina karar verme eylemlerinin birlikte olusturulmasi
stirecidir. Amag¢ ve hedefler belirlenerek hedeflere ulasmada kullanilacak yontemler
secilir. Uygulama evresinde, ¢alisanlarin istekli ve goniillii olmalar1 ¢ok dnemlidir. Ust
yonetimin ¢alisanlarmma kalite hedefi i¢in gerekli egitimleri vermis olmasi
gerekmektedir. Bu evre aym1 zamanda deneme evresidir. Deneme evresinden sonra,
istenilen hedeflere ulasilip ulasilmadigini tespit etmek amaciyla Kontrol evresine
gecilir. Bu evrede gerceklesmesi istenen sonuglara bagli faktorler iyi tespit edilip, o
faktorler lizerinde denetim calismasi yapilir. Siireclerde istenilen iyilesmenin saglanip
saglanmadig1 arastirilir. Son evre Onlem Alma ya da Diizeltme evresidir. Amag, kontrol
evresinde ortaya cikan diizeltmeleri plana uygulamak ya da siiregte iyilestirme
yapmaktir. Deming Dongiisii sayesinde miisteri gereksinimleri ve siire¢ performansi
arasindaki farkta daralmalar olacaktir. Boylece siireclerde iyilestirmeler yapilmasinin

sonu yoktur diisiincesiyle isletme yasadig siirece devam edecektir.



1.5.3.2 Kalite Cemberleri

Tek (1999:363)’e gore Kalite Cemberleri, tiiketici gereksinimlerinden yola
c¢ikarak tiriiniin daha amaca uygun, daha beklentilere cevap verebilecek, daha kaliteli
olabilmesi ic¢in yapilacak iiretim teknikleri, tasarim degisiklikleri ve gelistirme

islemlerinin tlimiinden olusan bir sistemdir.

Kalite Cemberleri, mevcut iiretim c¢aligmalar1 iizerine gelecek igin yliksek
kaliteli iirlinler arastirarak ileriye yonelik yaklasim saglarlar (Alpugan vd.,1993:262).
Olusturulan kiigiik calisma gruplari, "sifir hata hareketi", "calisma gruplan", “siirekli
gelistirme gruplan", “kalite ¢evrimleri”, “kalite kontrol halkalar1", "kalite ¢cemberleri",

"kalite kontrol cemberleri" seklinde degisik adlarla anilmaktadirlar.

Kalite ustalarindan olan Dr. Kaoru ISHIKAWA, kalite kontrol ¢emberleri
etkinliklerini sdyle tarif etmektedir (Tekin,1999:137):

“KKC, kalite kontrol etkinliklerini goniillii olarak ayni is yerinde yiiriiten kiigiik
bir gruptur. Bu kiigiik grup siirekli olarak firma capinda kalite kontroliin bir parcasi
olarak biitiin tiyelerin katilimiyla kendini gelistirme, atdlye i¢inde denetim ve ilerleme,

kalite kontrol etkinliklerinden yararlanma isini yiiriitiir”.

Kalite Cemberleri diger bir tanimla, isletmelerde ayni sahada ¢alisan, benzer
isleri yapan, diizenli araliklarla toplanan kendi isleriyle ilgili sorunlar1 saptayan,
inceleyen, ¢ézen ve goniillii katilimin esas oldugu, goniillii sayisinin 5-9 kisi arasinda
degistigi gruplardir. Baz1 kaynaklarda bu say1 3-13 olarak ve en etkin olanlarinin 7-8
kisiden olusan Kalite Cemberleri olduklari ifade edilir (Efil,1999:18).

KKC uygulamalarmin genel yararlarin1 su sekilde siralayabiliriz: calisanlarin
motivasyonunun artmasi, 0rgiit icinde haberlesmenin etkin hale getirilmesi, yonetici-isci

iligkisinin geligsmesi, igletmenin gelismesine katkida bulunmasi (Simsek,2004:181).

Kalite Cemberlerinin basarili olarak uygulanabilmesi igin, iist yonetim ve
cember iiyelerinin sorunlarin ve gelismenin farkinda olmasi, gruplardaki ¢alisanlarin
goniilli olmasi, grup iyelerinin dayanigmasi1 ve kalite iyilestirme igin gerekli

egitimlerin alinmis olmas1 gerekmektedir.



1.5.3.3 Benchmarking (Kiyaslama)

Benchmarking (Kiyaslama) alaninda en iyi olan kurulustan daha iyi olabilmek
icin gerceklestirilen faaliyetler zinciridir. Bu siirecte kurulus oncelikle iyilestirmeye agik
alanini belirlemeli ve bu asamada kendisinden daha basarili bir kurulus bulundugu

iradesini gosterebilmelidir.

Benchmarking kisaca ifade edilirse, daha iistliin performansa ulastiracak olan en
1yl uygulamalarin incelenmesidir. Bu arag, isletmenin her seviyesi i¢in ve herhangi bir
stire¢ i¢in uygulanabilir. Sistemin tamamini veya bir boliimiinii iyilestirerek performans

artirimi saglanmis olur.

Kiyaslamada ilk asama, iyilestirilmesi gereken siireglerin belirlenmesi ile baglar.
Daha sonra bu siirecte lider olan bir firma belirlenir. Bu firma ile iliski kurularak
yoneticileri ve calisanlan ile goriismeler yapilir. Goriismeler sonucunda elde edilen

veriler analiz edilerek sonuglar ¢ikartilir (Demir,1998:37).

Benchmarking’in amagclari ile ilgili olarak Simsek (2004:342)’ye gore asagidaki

ozellikler sayilabilir:

-Benchmarking siiregler ve uygulamalarla ilgilidir.

-Biiyiik degisiklik gerektiren siirecleri tanimlama aracidir.

-Rakip olabilecek ya da olmayabilecek igletmeler arasinda yapilir.

(195 b2

-Sizin siire¢ ya da uygulamanizi hedef sirketin “iyi”, siire¢ ya da uygulamalariyla

karsilastirir.

-Amaci, “basarinin sirr’’ni bulmak ve sonra onu sizin kendi uygulamaniz igin

gelistirmek ve uyarlamaktir.

Benchmarking uygulayan isletmelerde, miisteri hizmetlerinin iyilesmesi, kalite
iyilesmesi, maliyet diismesi, rekabet edebilme giiclinlin en st diizeye ulasmasi,

calisanlarin bilgi ve beceri diizeylerinin ve motivasyonlarin yiikseltilmesi gibi



sonuglar ortaya c¢ikmaktadir. TKY’nin hedeflerine wulasmasinda o©Onemli bir

fonksiyondur.

1.5.3.4 Problem Cozme Teknikleri

Kalite iyilestirme ¢alismalarinda kullanilan yontemlerden biri de problem ¢6zme
teknikleridir. Bir isletmedeki problem kisaca, isletme amaclarimi engelleyen bir
durumdur seklinde tanimlanabilir. Bu problemleri ¢ézmeye yonelik isletmelerde g¢esitli

teknikler kullanilmaktadir. Bu kalite iyilestirme cabalariyla TKY’ye bir adim daha

atilmig olacaktir.

PROBLEM COZME TEKNIKLERI

UYGULAMALAR

Pareto Diyagrami

Her bir maddenin toplam etkiye katkisim
gostermek ve iyilestirme firsatlarmi siralamak
icin kullanilir.

Histogram

Veri degisim seklinin gosterilmesi, proses
davranis1 konusunda gorsel bilgi iletilmesi
amaciyla kullanilir.

Sebep-Sonug¢ Diyagrami

[liskileri analiz etmek ve ilgililerle iletisim
kurmak, belirtilen sebebe ve ¢oziime gitmek
suretiyle problem ¢6ziimiinii kolaylagtirmak
amaciyla kullanilir.

Sacilma Diyagrami

Iki veri arasindaki iliskileri ortaya koymak ve
tahmin edilen iliskinin dogrulanmasi igin
uygulanir.

Kontrol Tablosu

Proses kararliligini degerlendirmek ve bir
prosesteki iyilesmeyi teyit etmek amaciyla
kullanilir.

Gruplandirma

Sorunlarin tlimiine bakmak yerine, onlar1 alt
kiimelere ayirarak daha kiigiik kiimelerde
yapilan problem ¢6zme caligmasidir.

[liskilendirme Diyagrami

Belirli bir konudaki ¢ok sayida fikirleri gruplara
ayirmak ve 6zetlemek icin kullanilir.

Beyin Firtinasi

Kalite iyilestirme i¢in muhtemel firsatlar1 ve
problemlerin  miimkiin olan ¢dziimlerini
tanimlar.

Agac Diyagrami

Bir konu ve onun tiim elemanlar1 arasindaki
iliskiyi gOsteren bir tekniktir.

Tablo 1.3 Problem Cozmede Kullanilan Baz1 Yontem ve Teknikler
(Efil,2003)




Problemi ¢bzebilmek ve kaliteyi iyilestirebilmek icin, verilerin diizenli olarak
toplanmasi, depolanmasi ve analiz edilmesi gerekmektedir. Analizlerde degisik
teknikler kullanilmaktadir. Kullanilacak olan teknikler, kalitesizligin giderilmesinde
onemli bir rol oynamaktadir. Uygulanacak olan tekniklerin basarisi, sorunun tam olarak
anlagilmast ve tekniklerin hangi asamalarda kullanilacagina yanit bulunmasiyla
miimkiin olabilecektir. Bu tekniklerden en c¢ok kullanilanlar1 ve uygulamalari Tablo

1.3’de verilmistir.

1.5.3.5 Kalite Giivence Sistemleri

Yiiksek kaliteyi saglamaya yonelik yaklagimlara, onceleri iiretim prosesinde
baslanmis, sonraki donemlerde ise tiim faaliyetleri icine alan bir yaklasima
dontigmiistiir. Kalite gilivencesi, bir {irliniin veya hizmetin belirlenen kalite isteklerine
uygunlugunu yeterli giivencede saglamaya yonelik olarak uygulanmasi gerekli tiim

planli ve sistematik faaliyetleri kapsamaktadir.

Kalite Giivencesi, liriin veya hizmetin kalite konusunda belirlenen istekleri
karsilamak amaciyla yeterli giiveni saglamasi i¢in gereken planli ve sistematik
faaliyetlerin timiidir. Kalite Giivencesi, miisterinin hatali hi¢bir {irlinii almamasini
amaclar fakat bunu {iriin kontrolii yoluyla degil, proses kontroliiyle yapar

(Kiigiik,2004:149).

Kalite Giivence sisteminin amaci tim kurulusu, kaliteyi dogrudan etkileyen
stirecler zinciri olarak ele alip, kalitenin siirekliligini saglamak ve kurulusun hedeflenen
kalite diizeyini asgari maliyetle elde edebilmesini saglayacak cabalar1 bagslatmak,

esgiidiimii saglamak ve sonuglari siirekli takip ederek gereken onlemleri almaktir.

Kalite Giivencesi, kalite yonetiminin uygulanmasi i¢in gerekli bir aractir ve
tanimlanmis politika ve prosediirleri belirlenmis gorev ve sorumluluklar igerir. Kalite
Giivencesi, bir kalite sistem modeli olarak Toplam Kalite Yonetimi felsefesinin
tamamlayicisi durumundadir. TKY de oldugu gibi Kalite Giivencesi, hatali iiriinlerin
miisteriye sunulduktan sonra diizeltilmesi yerine, sunulmadan 6nce 6nlenmesi goriisiine

dayanan bir sistemdir.



Kalite Giivence sistemleri, yaklasik yarim yiizyill once savunma sanayinde
ortaya c¢ikmistir. Ardindan ugak sanayi, tibbi cihazlar gibi kisaca insan hayatini
etkileyen asamalarda zorunlu hale gelmistir. Zaman igerisinde degisikliklere ugramas,

giiniimiizde hemen hemen her sektorde kullanilir hale gelmistir.

Kalite Giivencesi, tasarimdan dagitima kadar, daha sonrasi i¢in bile, iirlin
kalitesinin belirlenmesi ve giivence altina alinmasidir. Bu ise organizasyonun her
kademesinde 6zen ve dikkat gerektiren bir kalite yonetimi ile miimkiin olacaktir.
Boylesi bir yonetim ise, ancak belirli uluslararasi standartlarin gerceklestirilmesi ile

miimkiin olabilmektedir (Cetin vd.,2001:364).

Glinlimiize gelene kadar c¢esitli asamalardan geg¢mis ve gelismekte olan
Uluslararas1 Standartlar Orgiitiiniin (ISO) yaymlamakta oldugu sistem standartlari,

Kalite Giivence sistemi kurmak isteyen isletmeler i¢in rehber niteligindedir.

ISO-9000 standartlar1 serisi igletmelerin kalite glivencesi ihtiyaglarinin
karsilanabilmesi amaci ile kalite yonetimi ve giivencesi modelleri ile bunlara iligkin
temel sartlar1 tanimlar. Her ne kadar adinda ‘standart’ sozciigii bulunsa da ISO 9000
serisinin amaci1 kuruluslara standardize edilmis kalite yonetimi ve giivencesi modelleri
vermek olmadig1 gibi zaten bu, pratik olarak da miimkiin degildir. Her kurulus, kendi
yapisina, iretim tiirii ve sekline, miisteri ihtiya¢c ve beklentilerine vb. uygun olarak

kalite sistemini kurmal1 ve gelistirmelidir (Peskircioglu,1995:143).



BOLUM I1

1S0-9000:2000 KALITE YONETIM SiSTEMi

Kalite Giivencesi kavrami, iirlin veya hizmetin belirlenen istekleri karsilamasi
amactyla gereken planli ve sistematik faaliyetlerin tiimii olarak tanimlanabilir.
Isletmelerin Toplam Kalite Yonetimi’ne gegebilmesi i¢in dncelikle iyi kurulmus Kalite
Giivence Sistemlerine sahip olmalari gerekmektedir. Uluslararasi Standartlar Orgiitiiniin
(ISO) yayinlamis oldugu ISO-9000 standartlar1 da bu Kalite Giivence Standartlarinin en
yaygin olarak kullanilanlaridir. Bu standart iriinlerin/hizmetlerin saglamasi1 gereken
ozellikleri degil, iiriinlerin/hizmetlerin tiretildigi sistemin saglamasi gereken sartlari
tanimlamaktadir. Glinlimiizde kullanilan ISO-9000:2000 Kalite Yonetim Sistemi ile de

kaliteyi gerceklestirmek icin bir yonetim sisteminin dnemi vurgulanmistir.

Bu baglik altinda, ISO-9000 standartlarinin gelisimi, 2000 yilinda yapilan
revizyon sonucunda ortaya ¢ikan I[SO-9001:2000 KYS standardi ve yeni olusan

standartin sartlar1 6zetlenecektir.
2.1 ISO 9000 Standartlarinin Dogusu ve Gelisimi

Tiiketicinin ihtiyaclarin1 giderirken kaliteye 6nem vermesi tiretici firmalarin da
kalite kontrolii benimsemesine yol agmistir. Hatali iiriinleri ayiklama yonteminin tiretici
icin birim maliyeti arttirici bir etken olmasi ve II. Diinya savasi sirasinda hatasiz
tiretime ihtiya¢ duyulmasi zamanla Kalite Giivence Sisteminin olusturulmasini ve
benimsenmesini saglamistir. Bu gelismeler sirasinda Kalite Standartlari da bir tiir evrim
stireci gecirmistir. Giinlimiize gelene kadar ISO standartlarinin gelisimini 6zetlemek

gerekirse,
-1960’larda Askeri / Savunma Sanayi Standartlari,

-1979- BS 5750 (British Standards), CSA (Canadian Standards Association), Z-299 gibi

ulusal standartlarin yaymlanmasi,

-1987- ISO 9000 Uluslararas: standartlar serisinin yayinlanmasi,



-1988- ISO 9000’in EN29000 (European Norms) Avrupa Standard1 olarak kabulii,
-1994- ISO 9000:1994 Kalite Giivence Standartlarinin yayinlanmasi,

-2000- ISO 9000:2000 Kalite Yonetim Sistemi Standartlarinin yayinlanmasi
seklindedir.

Kalite Yonetimi ve Kalite Giivencesi Standartlari’nin temeli 1963 yili A.B.D.’de
savunma teknolojisindeki yiiksek kalite talepleri ile hazirlanan MIL-Q-9858’e dayanir.
Sistemin ortaya ¢ikarilmasinin temel sebebi, bitmis iirliniin muayeneye tabi tutularak
hatali hatasiz olarak ayrilmasi yerine {iretim sistemlerinin muayeneye gerek
birakmayacak sekilde giivenceye alinmasi boylece hatali liretimin engellenmesi esasina
dayanir. 1968 yilinda da MIL-Q-9858’in yerini, A.B.D.’de NATO i¢in hazirlanan ve
tim NATO iiyesi iilkelerde askeri kalite gilivencesi standardi olarak kabul edilip
yuriirliige giren AQAP (Allied Quality Assurance Publication-Miittefikler Kalite
Giivencesi Yayinlar1) standartlart almistir. 1970’11 yillarin sonlarina gelindiginde
Ingiltere’de 6nemli ve gercekten ileri goriislii olarak nitelendirilebilecek BS 5750 Kalite
Sistemleri Standart1 olusturulmustur. Bu standartin Oncekilerinden farki, onerilerden
cok gereklilikleri belirtiyor olmasidir. Hemen hemen ayni donemde ulusal diizeyde
kalite sistem standartlarina gecis Kanada’da 1978-1979’da CSA Z.299.1-4 ile
A.B.D.’de 1979’da ANSI Z.-1.15 (taslak) ile gerceklestirmistir (Simsek,2004:357-358).

ISO, (International Organization for Standartization) Uluslararas1 Standartlar
Organizasyonu’nun kisaltilmis adidir. ISO 1947 yilinda kurulmus olup, amaci baslarda
irtin standardin1 yaymlamak olmakla beraber zamanla uluslararas: ticari iliskilerin
giderek artmasi ve daha da karmasiklagsmasi sonucunda sistem standardi hazirlayarak
yayinlamaya baglamistir. Uluslararas1 uzlagsmay1 her iilkeden bir liye alarak saglamistir.
ISO kurulusu 1987 yilina kadar sadece iiriin standardi yayinlarken, bu yildan baslayarak
ISO-9000 Kalite Giivence ve Yonetim Sistemleri Standartlar1 yayinlamaya baglamistir.
ISO-9000 serisi ISO {iyesi iilkelerin katilimi ile olusturulan teknik komite (ISO/TC 176)
tarafindan gelistirilmistir. Bu teknik komiteye 5 ISO iiyesi iilke temsilcileri aktif olarak
katilmis ve diger tiye iilkelerin goriisleri alinmak suretiyle standart hazirlama siirecine

katilmalar1 saglanmistir. Bu seri daha sonra CEN (Avrupa Standartlar Komitesi)



tarafindan 1988 yilinda EN 29000 olarak yayinlandi. Giiniimiizde Avrupa, ABD ve
Japonya dahil diinyanin hemen tiim iilkelerinde gegerli genel amaclh kalite giivencesi
standardi olan ISO 9000'i degisik kodlar ile, ilgili {ilkeler kendi dillerine gevirerek,
Ingilizcesi ile birlikte yaymlamslardir.Baz1 iilkelerdeki kodlar soyledir; Almanya'da
DIN ISO-9000, Fransa'da NF X50 131-133, Tirkiye'de TS IS0O-9000 v.d.
(Cetin,2001:366; Simsek,2004:358).

1987 yilinda ilk olarak yayinlanan ISO-9000 standartlar1 daha sonraki yillarda
yapilan gdzden gecirme toplantilarinda cesitli degisikliklere ugrayarak giiniimiize kadar
ulagsmistir. ISO teknik komitesinin ilk olarak 1994 yilinda yaptig1 ve yaklasik her 5
yilda bir olan gdzden geg¢irme toplantilarinda, kullanicilarindan gelen istekler, degisen
ve gelisen Uretim/hizmet sistemleri ve yapilan gesitli degerlendirmeler sonucunda
standart maddeleri, degisikliklere ugramstir. Ozet olarak, 1987°de hatalar1 yakalamay1
ongoriirken, 1994 versiyonunda hatalar1 onleme ve 2000 versiyonunda ise hata
onlemeye ilaveten siirekli iyilestirmeyi kapsamaktadir. Asagidaki Tablo 2.1°de Kiiciik
(2004:150)’ye gore ISO standartlarinin igerigi kisaca soyledir:

STANDART ADI ICERIGI
Dogru tiretmek
ISO 9000:1987 Kalite Giivence Sistemi | Hata yakalamak

Hatalar1 6nlemek (kismen)

Dogru iiretmek
ISO 9000:1994 Kalite Giivence Sistemi | Hata yakalamak
Hatalar1 6nlemek

Dogru tliretmek

ISO 9000:2000 Kalite Yonetim Sistemi | Hata yakalamak
Hatalar1 6nlemek
Siirekli iyilestirmek

Tablo 2.1 ISO 9000 Standartlarinin igerigi (Kiigiik,2004:150)

Ulkemizde de Tiirk Standartlar1 Enstitiisii (TSE) ilk olarak 1987 yilinda ISO
tarafindan olusturulan bu ISO-9000 standartlarimi bire bir cevirerek ve basma TS
getirerek TS-ISO-9000 adiyla yayinlamistir. Sonraki yillarda degisimleri takip etmis ve
giiniimiizde de bu standartlar ile ilgili yaymnlar1 Tiirk¢e’ye gevirerek gerekli teknik

destegi vermektedir.




2.2 I1S0-9000 Standartlarimin 2000 Y1l Revizyonunun Kapsami

Uluslararas1 Standartlar Organizasyonu (ISO) 1990 yilinda alinan karar geregi,
standartlar konusunda c¢aligma sistemine gore 5 yilda bir gézden gecirme toplantilart
yaparak, standartlarin degistirilmesi, iptal edilmesi veya devam ettirilmesi yOniinde
kararlar almaktadir. ISO/TC 176 Kalite Yonetim Sistemleri Teknik Komitesi tarafindan
alinan karar geregi ilki 1994 yilinda digeri ise 2000 yilinda yapilan bir revizyon takvimi
belirlenmistir. Yapilan ¢aligmalar sonucunda her iki yilda da standartlar revize edilip,
1994 yilinda ISO-9000:1994 Kalite Gilivence Sistemi ve 2000 yilinda da ISO-9000:2000

Kalite YOnetim Sistemi adin1 alarak yayinlanmustir.

1994 yilinda olusturulan ISO-9000:1994 Kalite Giivence Sistemi ve

standartlarinin icerigi kisaca soyledir;

-ISO 9001:1994 (Kalite Sistemleri, Tasarim ve Gelistirme, Uretim, Tesis ve Hizmette
Kalite Glivencesi Modeli): Bir isletmenin tasarim, gelistirme, imalat ve tesis kurma ile
ilgili gerekliliklerini tanimlar. En genis kapsamli standart olup, iirlin tasarimindan nihai

iirtin asamasina kadar olan sathalardaki kalite giivencesidir.

-ISO 9002:1994 (Kalite Sistemleri, Uretim ve Tesiste Kalite Giivencesi Modeli): Uretim
asamasindan tesis asamasina kadar tiim kalite sistemi elemanlar1 vardir. Ozellikle
tasarlanmis ve onaylannmg imalatlari yapan kuruluslar igin uygundur. Uriiniin
tiretiminden nihai iirlin asamasina kadar olan sathalardaki kalite giivencesidir. Ar-Ge

fonksiyonu olmayan imalat ve hizmet firmalar1 i¢in uygun bir modeldir.

-ISO 9003:1994 (Kalite Sistemleri, Son Muayene ve Deneyler Icin Kalite Giivencesi
Modeli): Basit imalat adimlarina sahip ve mamulden istenilen o6zelliklerin
karsilandiginin son kontrolde onaylanabileceg§i mamulleri {ireten kuruluslar i¢in uygun

bir kalite giivencesi modelidir.

-ISO 9004:1994 (Kalite Yonetim Sistemi Elemanlari, Kilavuz): ISO 9000 ve sistem
standartlarinin gelistirilmesiyle ve uygulanmasiyla ilgili rehber teskil edecek bazi
hususlar1 icermektedir. Kalite siteminin getirilerini anlatan bir yol gosterici

niteligindedir.



ISO 9001:1994
IS0 9002:1994

ISO 9003:1994

Sekil 2.1 1SO-9001:1994, 1SO-9002:1994 ve 1S0-9003:1994’{in liskisi (Ugal,2004:21)

Sekil 2.1’de goriildiigii lizere kapsam bakimindan en genis standardin ISO-
9001:1994 oldugu, en az kapsami olanin ISO-9003:1994 oldugu goriilmektedir.
Standard: olusturan maddeler incelendiginde, ISO-9001:1994 sistemi 20 maddeyi, ISO-
9002:1994 sistemi 19 maddeyi ve ISO-9003:1994 sistemi 16 maddeyi icermektedir. Bu
tic standart Sekil 2.1°de gosterildigi gibi birbirlerini kapsayan bir yapiya sahiptirler.
ISO-9001:1994 tasarim/gelistirme, satig, liretim planlama, satin alma, iiretim, montaj,
son muayene ve servis sartlarmi igerir. 1SO-9002:1994 ayni sartlar sadece
tasarim/gelistirme kismu hari¢ tutularak uygulanir. ISO-9003:1994 de ise son

muayene/deneyleri i¢eren isletmelerin yerine getirmesi gereken sartlart vermektedir.

1994 standartlarinin kullanimi, endiistri firmalarindan baslayarak hizmet sunan,
yazilim gelistiren ve belgeyi talep eden kamu ve 6zel sektdr kuruluglarina kadar genis
bir kitleye hitap etmekteydi. Bu amacgla ISO/TC 176 tarafindan 1997 yilinda 1120
miisteriyi kapsayan global bir miisteri anketi gerceklestirildi. Yapilan anket asagidaki
konular1 kapsamaktadir (Cetin vd.,2001:456; 1SO,2004) :

- Mevcut standartlarla ilgili goriisler,
- Revizyon yapilacak standartlarla ilgili talepler,

-Kalite ve ¢evre standartlarinin biitiinlestirilmesi.



Bu anketin sonuglar1 incelendiginde genellikle beklenen yonde taleplerin oldugu

sonucuna varildi. Bu talepler asagidaki gibidir;

- Standartlar proses modelini igermeli,

- ISO 14001 Cevre Yonetim standardiyla uyumlu olmali,
-Siirekli iyilestirmeyi ve uygunsuzlugun 6nlenmesini igermeli,
-Standartta kapsam daraltma olabilmeli,

-Kullanimi ve anlasilmasi kolay ve diizgiin bir terminoloji olmali,

-Uretime doniik yapidan uzaklasmali, her tiirlii sektdre ve organizasyonel biiyiikliige

hitap etmeli,
-Oz degerlendirme modeli olarak kullanilabilmeli,
-Etkinlik ve verimlilige yer verilmeli (organizasyona katkinin gerceklestirilmesi).

Alman anket sonuglarinin degerlendirilmesi sonucunda, yapilacak olan

revizyondaki hedefler belirlenmistir. Bu hedefler soyledir;

-Miisteri tatmininin 6l¢limiinii vurgulamak,

-Kullanicilar tarafindan anlama kolaylig1 saglamak,

-Kalite Yonetim Sistemi ile kilavuz standartlarin uygunlugunu giivence altina almak,
-Genel kalite yonetim prensiplerini organizasyona biitiinlestirmek,

-Proses (Siire¢) modeli bazli mantikli bir proses akisi olusturmak,

-Cevre yonetimi gibi diger yonetim sistemleri ile uyumunu saglamak,

-Her tiirlii sektore ve organizasyonel bliytikliige hitap etmek,

-Siirekli iyilestirmeyi temel alan bir dongii olugturmak.



Teknik komite yapilan arastirmalar sonucunda ortaya ¢ikan sonuglari, hedefler
dogrultusunda yorumlayarak 1SO-9000:1994 standartlarinin revize edilmesi yoniinde
karar almistir. 2000 y1linin son ¢eyreginde revizyon islemlerini tamamlayip yeni olusan
ISO-9000:2000 standartlarin1 yayimlamaya baslamistir. Revize edilmesinin genel amaci,
sistemi glniin ihtiya¢c ve kosullarina uyarlamak ve gelistirmektir. 1994 Standart
serisinin anlagilmasini kolaylastirmak i¢in mevcut standartlar sadelesmis ve bu seri tiim
firmalarin kullanacagi 4 temel standart/kilavuza indirgenmistir. ISO-9000:2000 Serisi

Standartlar1 asagidaki boliimlerden olusmaktadir:

-ISO-9000:2000 (Kalite Yonetim Sistemleri — Temel Anlamlar ve Terimler): Bu
dokiiman kalite yonetim sistemlerinin temel kavram ve terminolojisini i¢cermektedir.

Kullanilan tanimlamalarin sistematik bir yaklasimla formiile edilmesi benimsenmistir.

-ISO-9001:2000 (Kalite Yonetim Sistemleri-Sartlar): Bu dokiiman kalite yonetim
sisteminin sartlarin1 tanimlar ve organizasyonun miisteri gereksinimleri ve triinle ilgili
yasal ve mevzuat sartlarini karsilama yeterliligini gostermek i¢in kullanilmaktadir. ISO-
9001:1994, 1SO-9002:1994 ve 1SO-9003:1994 standartlar1 iptal edilerek onlarin yerini

almistir.

-ISO-9004:2000 (Kalite Yonetim Sistemleri-Performans lyilestirmeleri i¢in Kilavuz):
Bu dokiiman miisteri gereksinimlerini karsilayacak, etkin bir kalite yonetim sistemi
olusturulmasi, yonetimi ve siirekli iyilestirilmesine rehberlik saglamaktadir. Standardin
ilerisine ge¢mek isteyen yonetici konumundaki kisilere yardimer olmak amaciyla

hazirlanmustir.

-ISO-19011:2000 (Cevre ve Kalite Yonetim Sistemleri Tetkik Kilavuzu): Bu dokiiman
ISO-14000 Cevre Yonetim Sistemleri ile biitlinlesmeye yonelik tetkik icin bir kilavuz

niteligindedir.

ISO-9000:2000 serisi standartlarmin basilarak resmen yliriirliige girmesinden
itibaren (Aralik 2000) ilk ii¢ y1l icinde (2003 yilinin sonuna dek), ISO-9000:1994’e gore
verilen ISO-9001, ISO-9002 ve ISO-9003 gecerliligini kaybetmistir. Bu belgelere sahip
olan organizasyonlar bu {ii¢ yil i¢inde gerekli yapilanmalari yerine getirerek

ISO-9000:2000 Kalite Yonetim Sistemine ge¢mek durumunda kalmislardir. Yeni



standartlarin yayinlanmasindan sonra belge almak i¢in bagvuran kuruluslar, ISO-

9000:2000 Kalite Yonetim Sistemi’ne gore belgelendirileceklerdir (Simsek, 2004:479).

Calismamizin {igiincii boliimii olan uygulama kisminda aragtirmamiza katilan
ISO-900X:1994 belgeli isletmelerin yeni sisteme gecis tarihleri ve bu siirede basarili

olup olmadiklarina deginilecektir.
2.3 1S0O-9001:2000 Kalite Yonetim Sisteminin Getirdigi Yenilikler

Bu baglik altinda ISO-9001:2000 KYS’nin getirdigi yenikler, 1994 versiyonuyla
karsilagtirmali olarak Ozetlenecektir. Dr.Bag’a gore (2003:2-7) ISO-9000:2000 Kalite

yonetim Sistemi’nin getirdigi yenilikleri 6zetlersek;

-1994 yili ISO serisi standartlar1 ISO-9001, ISO-9002 ve ISO-9003 Kalite Giivence
Sistemi tek bir standart altinda toplanarak ISO-9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi adin1

almustir.

-ISO-9001:1994 standardini olusturan 20 madde ISO-9001:2000°de 4 ana baslik altinda
toplanarak mantiksal bir siralamaya kavusmustur. Bu yapilandirma ile, standart
maddeleri daha mantiksal bir siralamaya kavusmus ve dokiimanlarin kullanima daha

uygun hale gelmesi amacglanmustir.

-Proses (Siire¢) yaklasimi, Kalite Yonetim Sistemine adapte edilmistir. Standart artik
proseslerin birbirinden ayr1 fonksiyonlar olarak ele alinmasina izin vermemektedir.
Kuruluslar artik tiim proseslerini ve birbirleriyle iligkilerini diisiinecektir. Ayrica

Deming dongiisiiniin tizerinde durularak, stirekli iyilestirme hedeflenmektedir.

-Eski standartlara oranla, miisteri gereksinimlerini karsilama ve miisteri memnuniyeti
kavramlar iizerinde daha fazla durulmaktadir. Isletme y&netiminin de miisteri ihtiyag ve

beklentilerine uygun politikay1 belirlemesi ve miisteriye odaklanmasi gerekmektedir.

-Yeni standarda gore kurulus kaliteyi etkileyen gorevlerde, yalniz egitimli degil, yeterli
personel gorevlendirmek zorundadir. Egitim almig olmasi yalniz basina yeterli degildir,

bu egitim ile istenilen 6zellikleri alip almadig: da takip edilmelidir.



-Terminolojisi daha basit ve anlasilir bicimde degistirilmistir. Tedarik zincirini
tanimlamak tizere en onemli degisiklik, “tedarik¢i” yerine “kurulus” ve “taseron” yerine
“tedarik¢i” ifadesinin kullanilmasidir. Eski versiyonda “Taseron-Tedarik¢i-Miisteri”
olan zincir, yeni versiyonda “Tedarik¢i-Kurulus-Miisteri” haline gelmistir. Ayrica

3

standart metninde yer alan her “iriin” kelimesi ayn1 zamanda “hizmet” anlamini da

tagiyabilmektedir.

-Yeni standarttaki 1.2. Uygulama maddesi ile “hari¢ tutma” kavrami agiklanmis ve her
sektore uygulanmasinin yolu agilmistir. Boylece kuruluslarin  kendi islerine

uygulanamayan iiriin iiretme faaliyetlerini sistemin disinda birakmalarina imkan verir.

-Dokiimantasyon yapisinda 1994 versiyonunda zorunlu prosediir sayisi 18 iken, yeni

versiyonda sadece 6 alanda prosediirlerin dokiimante edilmesi gerekmektedir.

Isletmelerin 1994 versiyonundan 2000 versiyonuna gegis siirecinde yasadiklar:
degisim, sistem yapisina gore bazi farkliliklar gostermis olsa da, Kayalioglu'nun
(2003:125-127) konuyla ilgili yaptig1 tez calismasinin, uygulama kismindaki tekstil
sektorlinden bir isletmenin 1994 ve 2000 revizyonlar1 agisindan karsilagtirilmasi ve

isletmenin bu gecis siirecinde gergeklestirdigi yenilikleri soyle siralayabiliriz;

-Oncelikle isletmenin sisteminin ad1 degiserek “kalite giivence sistemi” yerine “kalite
yonetim sistemi” olmustur. Onceki sistem kalite giivenceyi “ilk seferde dogru yap”
ilkesiyle saglarken, yeni sistemde “dogruyu mu yapiyoruz” sorusu irdelenerek,
isletmenin dogru isi yapmaya odaklanmasi ve o dogru isi tespit ettikten sonra isi en

dogru sekilde yapmaya odaklanmasi esas alinmaktadir.

-Isletmenin kalite ydnetim sistemi 8 adet kalite yonetim ilkesine dayandirilmis ve bu

isletmenin kalite el kitabinda belirtilmistir.

-Isletmenin 1994 versiyonuna uygun olarak kurdugu kalite giivence sistemi, tiimiiyle
faaliyet odakli ve kapali olmaya yatkin bir sistemdir. Yeni kurulan bu sistem, siire¢
odakli acik sistemdir, girdilerin c¢iktilara doniisiimiinde geri beslemeler ve diger

kontrollerle sistem siirekli iyilestirmenin 6ne ¢iktig1 bir dongii seklindedir.



-Eski sistemde kalite politikasina bagli kalite hedeflerinin 6lgiilebilir olmas1 gibi bir
zorunluluk yoktu. Yeni sistemle birlikte kalite politikast maddeler halinde belirlenmis,

kalite hedeflerinin Ol¢iilebilir olmast ve kalite politikasi ile tutarli olmasi saglanmustir.

-Isletmede uygun iletisim siireglerinin olusturulmasi ve gerceklestirilmesi igin I

[letisim Talimat1 yaymlanmstir.

-2000 versiyonunun “5.6.YOnetimin gozden gegirme girdiler ve ¢iktilar’” maddesinin
icerigi net bir sekilde belirlenmistir. Onceki sistemde bunlar yonetimin istegine
birakilmist. Daha ayrintili bilgi igin, 1SO-9001:2000 KYS Sartlarinin Ozetlenmesi

boliimine bakilmalidir.

-Isletmede insan kaynaklar1 ydnetimi icin ise alma prosediirii ve egitim prosediirii

olusturulmustur.

-Yeni sistemde miisteri tarafindan beyan edilmeyen anacak amaglanan kullanim igin
gerekli olan sartlar belirlenmistir. Boylece miisteri ihtiyacglarinin saglanmasi ile yeterli

kalinmay1p, miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin karsilanmasi amaglanmistir.

-Isletmenin kurdugu yeni sistem eskisine gdre daha miisteri odaklidir. Yeni sistemde
miisteri sikayeti gelmese dahi, miisterinin isletmeyle ilgili diisiince, istek ve
beklentilerinin karsilanip asilmasi ve miisterinin anlagilmasi igin bir prosediir

hazirlanmustir.

-Eski sistemde standardin her maddesi i¢in bir prosediir hazirlanmistir. Yeni sistemde
zorunlu olarak 6 maddeyle ilgili prosediir hazirlanmigtir. Diger prosediirler standart

gereklerine paralel olarak firma ihtiya¢ ve beklentileri dogrultusunda hazirlanir.

Bu baglik altinda incelenen ISO-9001:2000 KYS getirdigi yenilikler disinda,
standart maddelerinin degisimi ve ISO-9001:2000 ve ISO-9001:1994 standart maddeleri
arasindaki karsilagtirmalar EK-1 (TS EN ISO-9001:2000 Kalite Yonetim Sistemleri-

Sartlar) boliimiinde siralanmustir.



2.4 1S0-9001:2000 Kalite Yonetim Sisteminin Ilkeleri

Revizyonu gergeklestiren ISO/TC 176 isimli teknik komitenin uyarlamasina
gore 1SO-9001:2000 standardi asagidaki 8 temel kalite yOnetim prensibi iizerine
kurulmustur. Boyacioglu’nun (2004b:10-12) bu prensipler ve kuruluslar agisindan

degerlendirmesi soyledir:

-Miisteri Odaklilik: Organizasyonlar su andaki ve gelecekteki miisterilerinin ihtiya¢ ve

beklentilerini anlayip bunlar1 karsilamalidir.

-Liderlik: Liderler organizasyonun amaci ve yoOnii dogrultusunda bilgi olusturur.
Organizasyonlarin hedeflerine ulagmalarinda ¢alisanlarin tiimiiyle katilimini saglayacak

is ortamini yaratmali ve siirdlirmelidirler.

-Calisanlarin  Katilimi: Tim seviyelerdeki calisanlar ve onlarin katilimlarinin ve
yaraticiliklarinin organizasyonun yararlar1 i¢in kullanilmasi organizasyonun o6ziini

olusturur.

-Siire¢ Yaklasim: lgili kaynaklar ve aktiviteler bir siire¢ gibi yonetildiginde istenen bir

sonug en iyi sekilde basarilir.

-Yonetimde Sistem Yaklagimi: Verilen bir hedef i¢in birbirleriyle iligkili siireglerin bir
sistem olarak tanimlanmasi, anlasilmasi ve yonetilmesi organizasyonun etkinligini ve

verimliligini gelistirir.
-Siirekli Gelisme: Siirekli Gelisme organizasyonun devamli hedefi olmalidir.

-Karar Almada Gergeklere Dayali Yaklasim: Etkin kararlar verilerin ve bilginin

analizine dayandirilarak verilir.

-Tedarikgilerle Karsilikli Yarara Dayali Iliskiler: Bir organizasyon ve tedarikgileri
arasinda karsilikli giiven ve ortaklasa faydaya dayali iliskiyle ortak bir degerin

yaratilabilmesi saglanacaktir.



Kuruluslar; miisteriler, hissedarlar, calisanlar, tedarikgiler, yerel topluluklar ve
toplum icin yarar saglamak amaciyla kalite yonetim sistemlerini yukarida belirtilen 8

temel prensip tizerine kurmalidirlar.
2.5 1S0O-9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi ve Siire¢ Yaklasimi

ISO-9001:2000 KYS-Sartlar standardinin giris boliimiinde (0.2 Proses
Yaklagimi) proses (siire¢) yaklasimindan bahsedilmektedir. Kurulus i¢inde siiregler
sisteminin uygulanmasi, bu siireclerin tanimlanmasi, etkilesimleri ve siire¢lerin
yonetilmesi “siire¢ yaklagimi™ olarak adlandirilmaktadir. ISO-9001:2000 KY S-Sartlari,
miisteri memnuniyetini hedefleyen bir kalite yonetim sistemi i¢in gereklilikleri

tanimlamaktadir. Bunu;

-Halihazirda gecerli kanunlar, kurallar,
-Miisteri istek ve beklentilerinin anlasilmasi,
-Siirekli iyilestirme,

-Siire¢ yaklasimi’yla olusturmaya ¢aligmaktadir. Standart, olusturulacak Kalite Yonetim
Sisteminde siire¢ odakli bir yaklasimla miisteri memnuniyetini azamide saglamay1

hedeflemektedir.

ISO-9001:2000 standardinin yapisi, onceki standarttaki 20 elemanli yapidan
daha kapsamli ve giinlimiiz is diinyasinda kullanilan Deming Dongiisii’'niin (Planla-
Uygula-Kontrol Et-Onlem Al) calisma sistemine adapte edilebilir niteliktedir. Deming

dongiisiiniin siire¢ yaklasimi i¢ginde metodolojisi kisaca sdyledir (Bas,2003:12):
-Planla: Miisteri ihtiyag ve beklentilerine paralel olarak hedef ve politikalar: belirle;
-Uygula: Faaliyetleri yerine getir.

-Kontrol Et: Siirecleri ve iiriinii, hedefler, politikalar ve iirlinlin sartlarina gore izle, ol¢

ve sonuglari rapor et;

-Onlem Al: Gerekli aksiyonlari yaparak siireglerin siirekli iyilestirilmesini sagla.



Kuruluslar siireclerini tanimlamali ve yonetmelidir. Birbirleriyle ilgili siirecleri

belirlemelidirler. Kurulus tarafindan siireclerin sistematik olarak tanimlanmasi,

yonetimi ve birbirleri arasindaki etkilesim, siire¢ yaklagimi mantiiyla yapilmalidir.

Kuruluslar, miisteri ihtiyaglar1 dogrultusunda hedefleri belirleyip uygulamali, siiregleri

ve iriinii izlemeli, 6lgmeli, kayit etmeli ve gerekli faaliyetleri yerine getirerek stireclerin

stirekli iyilesmesini saglamalidir.
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Sekil 2.2’de de wverildigi iizere, yapilan revizyon sonucu ISO-9001:2000
standardinin yapist 5 ana madde altinda toplanmistir. Bu ana maddeler soyledir

(Boyac10glu,2004b:3);
-Madde 4. Kalite Yonetim Sistemi (Genel Sartlar, Dokiimantasyon Sartlar)

-Madde 5. Yonetimin Sorumlulugu (Yonetimin Taahhiidli, Miisteri Odaklilik, Kalite
Politikas1, Kalite Planlamasi, Sorumluluk, Yetki ve Iletisim, Yonetimin Gozden

Gecirmesti)

-Madde 6. Kaynak Yonetimi (Kaynaklarin Saglanmasi, Insan Kaynaklari, Altyap:,
Calisma Ortami)

-Madde 7. Uriin Gergeklestirilmesi (Uriin Gergeklestirilmesinin Planlanmas1, Miisteri
Migkili Siirecler, Tasarim ve Gelistirme, Satin alma, Uretim ve Hizmet Islemleri, Olgme

ve Izleme Cihazlarmm Kontrolii)

-Madde 8. Olgiim, Analiz ve lyilestirme (Olgme ve izleme, Uygun Olmayan Uriiniin

Kontrolii, Verilerin analizi, lyilestirme).

Sekil 2.2°de verilen model , iyilestirme siireci i¢in ISO-9001:2000 standardinin
proses modele dayali yeni yapisini gostermektedir. Standartin yeni yapisinin isaret ettigi
noktalar1 Ozetlersek: siirekli iyilestirmelerin yapilmasi, triin/hizmet gerceklestirme
prosesi girdilerinin tanimlanmasi i¢in miisteri ve ilgili taraflarin rol oynayacagi, miisteri
ve ilgili taraflarin tatmininin Olgiilerek miisteri sartlarinin basarilip basarilmadiginin

degerlendirilmesi i¢in geri beslemenin yapilmasi seklindedir (Cetin vd.,2001:459).

Modele gore ana hedef; Kalite Yonetim Sisteminin siirekli gelistirilmesidir. Bu
hedefe; standardin olusturdugu sartlarin zemininde {ist yonetimin destegi ve katilimu,
kaynak yOnetimi vasitasiyla iriin/hizmet iretimini gergeklestirerek, olusacak olan
miisteri tatmininin 6l¢iim, analizi ve gelistirilmesi sonucunda da sistemin stirekli olarak

tyilestirilmesi yoluyla ulasilacaktir.



ISO belgeli kuruluslar bu hedef dogrultusunda sistemlerini kurmali ve sistemden
en yiiksek fayday1 saglamak icin standardin sart kostugu tiim siire¢lerine bu modeli

uygulamalidirlar.
2.6 1SO-9001:2000 Kalite Yonetim Sisteminin Dokiimantasyon Yapisi

Kalite Sistem Dokiimantasyonu, faaliyetlerin, sonuglarin, gereksinimlerin ve
talimatlarin, yazi ve/veya resimlerle belgelenmesi ve/veya raporlanmasi seklinde
tanimlanmaktadir. Kalite Sistem Dokiimantasyonu, Kii¢iik (2004:164)’e gore iig

kademede ele alinmaktadir;
-Birinci kademe dokiimantasyon, Kalite El Kitabi’ndan,
-Ikinci kademe dokiimantasyon, Kalite Sistem Prosediirleri’nden,

-Ugiincii kademe dokiimantasyon ise, Is Talimatlari’'ndan olusmaktadir. Kalite
Kayitlar’da (formlar, sartnameler vb. dokiimanlar) destek dokiimanlari olusturur. Bu
dokiimanlar prosediirlerin ekleri olarak yaymlanir ve ayrica prosediirler, ekleri

tanimlamadan bitmis kabul edilemez.

Kalite Sistem Dokiimanlarmin say1 ve yapisi, kurulusun tipi ve biiyiikliigiine,
miisteri  sartlarina, personelin  gosterdigi  yetenege, siireclerin etkilesimi  ve

karmasikligina, uygulanabilir mevzuat sartlarina bagli olarak belirlenir.

Kalite yoOnetim sisteminin dokiimantasyon yapisini, adalet sistemimizle

karsilastirdigimizda,
-Kalite El Kitab1 - Anayasa,
-Prosediirler - Yasalar,
-Talimatlar - Tiiziikler,

-Kalite Kayitlar1 — Yonetmelikler, seklinde diislinebiliriz (Cetin vd.,2004:387).



Belge sahibi olan kuruluglar, standardin belirlenen sartlar1 kargilamasi amaciyla
kalite sistemini kurmali, dokiimante etmeli ve siirekliligini saglamalidir. Bu amacla
standardin sartlarin1 kapsayan bir kalite el kitab1 hazirlamalidirlar. Bu kalite el kitabs;
kalite sisteminde kullanilan kalite sistem prosediirlerini icermeli, dokiimantasyon

yapisini agiklamali ve gerektiginde referans gostermelidir.

Kalite el kitabi, bir kurulusun kalite politikasinin agiklandig1 ve kalite sisteminin
tanimlandig1 belgedir. Kalite el kitabinin amaci, tirlin gerekliliklerinin yerine getirilmesi
icin zorunlu olan; sistem 0&gelerinin varligin1 gostermek ve bunlarin islevlerini

ongoriilen bigimde yerine getirdiklerini kanitlamaktir (Esin,2000:9).

KALITE EL
KIiTABI

KALITE SiISTEM PROSEDURLERI

TALIMATLAR

KALITE KAYITLARI, FORMLAR, SARTNAMELER vb.

Sekil 2.3 KYS’nin Dokiimantasyon Yapisi (Cetin vd.,2004:367)

Dokiimantasyon yapisini Sekil 2.3’deki gibi bir iiggen gibi gosterirsek, en list
seviyede kalite el kitab1 vardir. Kalite el kitabi, kurulusun kalite yonetim sistemi ve
dokiimantasyon yapisini ana hatlar1 ile agiklar. Kuruluslarin yapisina gore farkliliklar

gosterir.



Ucal (2004:15)’e gore kalite el kitab1 icermesi gereken bilgiler veya referanslar

genel olarak soyledir;

-Kurulusun adi, tanitimi, kapsami, uygulama alani,
-Igindekiler tablosu,

-Tamimlar ve kavramlar, kullanilan kisaltmalar,
-Kurulusun kalite politikast ve hedefleri,

-Organizasyon semasi, gorev, yetki ve sorumluluklar,
-Kalite sistem sartlar1 ve ilgili referanslar,

-Yazim, yayin, degistirme, giincelleme ve dagitim bilgileri.

Dokiimantasyon yapisinda diger seviye olan Kalite Sistem Prosediirleri, arzu
edilen sonu¢ ve amaclara ulasilmasi i¢in tiim departmanlarin faaliyetleriyle ilgili olarak
standartlara uygun olmasi1 amaciyla hazirlanmaktadir. Prosediirler kapsami i¢ine giren

stireclere odaklanir ve siireclerin yapisi hakkinda acik, anlasilir bilgiler verir.

Prosediirlerin belirli bir format zorunlulugu olmamakla birlikte asgaride; amac,
uygulama alam1 (kapsam), tanimlar, formlar/kayitlar, referanslar, sorumluluklar ve
uygulama ana basliklart icermesi Onerilir (Boyacioglu,2004a:18). Prosediirler, ihtiyag
duyulan bilgilerin 6zetini kapsamaktadir. Daha ayrintili bilgi i¢in talimatlara

bagvurulmalidir.

Prosediirleri ig talimatlart izlemektedir. Talimatlar, prosediirlerin nasil
uygulanacagi konusunda calisanlara yol gostermesi amaciyla hazirlanmaktadir. Basit ve
herkes tarafindan anlasilabilir olmas1 gerekmektedir. Is talimatlari; ne yapilacak, nasil
yapilacak, kim yapacak, nerede yapilacak, ne zaman yapilacak sorularina yanit verir.

Talimatlar “yaptigin1 yaz, yazdigini yap” felsefesiyle hazirlanir ve uygulanir.



Dokiimantasyonda son seviye olan kalite kayitlari; diger seviyelerde tarif edilen

faaliyetlerin gerceklestirilmesi asamasinda kullanilacak formlardir. Kalite kayitlari; ne

yapildi, nasil yapildi, kim yapti, nerede yapildi, ne zaman yapildi sorularina yanit verir.

Madde Standardin Sart Kostugu Dokiimanlar
4.2.1(a) Kalite Politikas1 ve Kalite Hedefleri
4.2.1 (b) Kalite El Kitabi1
4.2.3 Dokiimanlarin Kontrolii
4.2.4 Kalite Kayitlariin Kontrolii
8.2.2 I¢c Denetim
8.3 Uygun Olmayan Uriiniin Kontrolii
8.5.2 Diizeltici Faaliyet
853 Onleyici Faaliyet
Tablo 2.2 Standardin Sart Kostugu Dokiimanlar (Boyacioglu:2004a:8)
Madde Standardin Sart Kostugu Kayitlar
5.6.1 Yonetimin Gozden Gegirmesi
6.2.2. (e) Egitim, 6gretim, yeterlilik ve deneyim
7.1 (d) Gergeklestirme siireglerinin ve son {iriiniin gereklerinin biitliniiyle
karsilandiginin kaniti
7.2.2 Uriin ile ilgili gerekliliklerin gdzden gegirilmesinin sonuglari ve alman
onlemler
7.3.2 Tasarim ve geligtirme girdileri
7.3.4 Tasarim ve gelistirme gézden gecirme sonuglari ve alinan 6nlemler
7.3.5 Tasarim ve gelistirme dogrulama sonuglari ve alinan 6nlemler
7.3.6 Tasarim ve gelistirme gegerlilik sonuglar1 ve alinan 6nlemler
7.3.7 Tasarim ve gelistirmedeki degisikliklerin gdzden gegirme sonuglart ve alinan
Onlemler
7.4.1 Tedarik¢i degerlendirme ve degerlendirmeden sonraki takip faaliyetleri
sonuclari
7.5.2 (d) Ciktinin kalitesinin izleme ve 6lgme siire¢leri ile dogrulanmadigi durumlarda
gerceklestirme siireclerinin gecerliliginin gdsterilmesi
7.5.3 Izlenebilirligin bir gereklilik oldugu hallerde, her bir {iriiniin tanimlanmasi
7.5.4 Herhangi bir miisteriye ait degerin kaybolmasi, hasar gérmesi ya da kullanim
icin uygun bulunmamasi ile ilgili kayitlar
7.6 (a) Ulusal ve uluslararasi 6l¢iim standartlarinin bulunmadigi durumlarda 6lgiim
cihazlarinin kalibrasyonu ve dogrulanmasi i¢in kullanilan standartlar
7.6 Olgiim cihazinin kalibrasyon dis1 bulundugu durumlarda, bu cihaz ile yapilan
onceki dl¢iim sonuglarinin gegerliligi
7.6 Olgiim cihazlarinin kalibrasyon ve dogrulama sonuglari
8.2.2 I¢ tetkik sonuglari
8.2.4 Kabul kriterlerine uygunlugun kanitlar1 ve iiriiniin serbest birakilmasi i¢in
yetki ve sorumluluk gdsterilmesi
8.3 Uriiniin uygunsuzluklar1 ve sonrasinda mutabakatin saglandigini da igerecek
sekilde alinan onlemler
8.5.2 Diizeltici faaliyet sonuglari
8.5.3 Onleyici faaliyet sonuglar

Tablo 2.3 Standardin Sart Kostugu Kayitlar (Boyacioglu:2004a:26)




ISO-9001:2000 KYS standard1 6zellikle 6 yerde bir prosediiriin gerekliligini sart
kosmaktadir. Standart bunun disinda siireglerin etkin olarak planlanmasi, yiirtitiilmesi ve
kontroliiniin saglanmasi i¢in kurulusun ihtiya¢ duydugu dokiimanlari olusturmasini,
etkin olarak uygulanmasini ve siirekliligini saglayarak, siirekli iyilesme hedefine
ulagmasini istemektedir. Bu sartlar Tablo 2.2°de verilmistir. Ayrica dokiimantasyon

yapisi i¢inde gerekli gordiigii kalite kayitlar1 da Tablo 2.3°da diizenlenmistir.

Sistemin stirekliligini ve etkin olarak isleyisini saglamak amaciyla bu yap1
cercevesinde kayitlar tutulmalidir. Dokiimantasyon yapist nasil tanimlanirsa

tanimlansin, olusturulan kalite yonetim sistemi Boyacioglu (2004a:9)’e gore;
-Kurulusun her seviyesinde anlasilabilir olmali,

-Son iirlin kalitesini yaratan biitiin siire¢lerin kontrol altinda tutulmasini saglamali,
-Hatalarin olusmadan 6nlenmesine yonelik gerekli glivenceyi saglamali,

-Miisteri isteklerinin tam olarak karsilanabildigine dair giivenceyi vermelidir.
2.71S0-9001:2000 KYS’nin Belgelendirilme Siireci

Isletmeler bir kalite yonetim sistemi i¢in belgelendirme calismalarina baslama
stirecinde, oncelikle bir kalite sistemi kurmaya karar vermeli ve bu calismalar igin
isletmenin bir danigman firmanin yardimina ihtiyacinin olup olmadigini tespit etmelidir.

Ust yénetim bu konuda karar alir.

Belgelendirme calismalarinin ilk adimi, belgenin genel sartlarina uygun olan
dokiimanlar1 iceren bir kalite el kitabinin hazirlanmasidir. Isletme proseslerini standarda

uygun bir sekilde gelistirerek kalite sistem dokiimantasyonunu hazirlar.

Calisanlarin egitimi de, daha isin basinda projenin en Onemli kisimlarindan
biridir. Calisanlara kalite ve ISO 9001 normunun temel diisiincesini kapsayan bilgilerin
verilmesinden baslanarak; tiim ¢alisanlarin, organizasyon i¢inde kendi konumlarinin
tartisilmas1 ve siiregteki akislarin aktif olarak belirlenmesine kadar kiigiik gruplar

halinde diizenli bir egitimden gegirilmesi sarttir (Glindogdu,2002:69).



KARAR VERME
Planlama ve Egitim

\ 4

KALITE EL KiTABI
Prosesleri belirleme, standart
sartlarina uygun gelistirme,
standarda uygun
dokiimantasyon sistemi
saglama

A 4
SISTEMIN ISLETILMESI VE

IC TETKIK
A
SISTEMIN GOZDEN 6 ayda 1 kez sistem tetkiki
GECIRILMESI, 3 yilda 1 kez genel tetkik
DEGERLENDIRiLMESI » belgelendirme kurulusu
VE BELGELENDIRME tarafindan yapilir.

Sekil 2.4 Kalite Yonetim Sisteminin Belgelendirilme Siireci (Giindogdu,2002:72)

Isletme, gerekli egitimleri tamamladiktan ve sistem icin olmasi gereken
dokiimantasyonu sagladiktan sonra sistemin isletilmesine baslar. Bu siirecte calisanlarin

i¢ tetkikleri ile sistemin gerekliliklerinin saglanmasina caligilir.

Isletme, kalite el kitab1 ve gerekli dokiimantasyonlar1 hazirladiktan, egitimleri
tamamladiktan, sistemi isletip i¢ tetkikleri yaptiktan sonra, belgelendirme kurulusu

secimini yaparak gerekli miiracaatla belge alimi i¢in basvurur.

Miiracaatin 6n degerlendirilmesi olumlu bulundugunda belgelendirme kurulusu
isletmenin kalite el kitabin1 ve dokiimantasyonunu inceler. Belgelendirme kurulusu
yaptigt on goriismeler ve On denetimler vasitasiyla ¢ farkli karar alabilir

(Simsek,2004:429);



-Belgelendirme: Yapilan denetimde herhangi bir uygunsuzluga rastlanmamistir ve
isletmenin kalite sistemine uygun c¢alistig1 goriilmiistiir. Bu durumda isletmeye belge

diizenlenir.

-Kosullu Belgelendirme: Denetim sonucunda az sayida kiiciik sayilabilecek
uygunsuzluklar gézlenmistir. Ancak bu uygunsuzluklarin kisa siirede giderilebilecegi
kabul edilmistir. Diizeltme siireci sonunda, denetciler sisteme kismi denetim

uygulayarak son karar1 verirler.

-Belgelendirme Yapilmamasi: Belge verilmemesi prosediirlerde ya da kalite sisteminin
biitiinselliginde biiyiik eksikligin oldugu durumlarda s6z konusudur. Uygulamada bu

duruma ¢ok rastlanmaz.

Belgeyi alan isletme, miisterilerini ve medyayr bu konuda bilgilendirir,
calisanlariyla cesitli kutlamalar yapabilir, tescil belgesini sergileyebilir, 6zel olarak

yetki verildigi sekilde logoyu kullanabilir.

Kalite sistemi belgelendirme caligsmalar1 kapsaminda verilen belgelerin gegerlilik
stiresi Ui¢ y1l olup, bu siire sonunda isletmelerin yeniden belge miiracaatinda bulunmalar1
gerekmektedir. Ayrica belgelendirme kurulu tarafindan belge alimindan sonra her alti

ayda bir sistemin islerligini gérmek icin de tetkikler uygulanmaktadir.
2.8 1S0-9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi Sartlarinin Ozetlenmesi

ISO-9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi sartlarinin 6zetlenmesi, ¢alismamizin
uygulama bdliimiinde aragtirma sahamiz igindeki kuruluslarin ISO-9001:2000 KYS’ne
gecis siirecinde standardin gereklerini yerine getirmede zorlandigi maddeleri agiklarken
yardime1 olmasi disilincesiyle yapilmistir. Ayrica sartlarin 6zetlenmesi her ne kadar
uygulamaya dair genis bir anlatim icermese de, belge almak isteyen kuruluslara fikir
vermek ve standardin hatali ¢evirisinden kaynaklanan bazi noktalar1 diizeltmek

amaciyla da yapilmistir.

ISO-9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi Sartlari, orjinali ISO tarafindan

yaymlanan “ISO 9001 Quality Management Systems-Requirements” uluslararasi



standardinin TSE tarafindan Tiirk¢e’ye cevrilerek “TS EN ISO 9001:2000 Kalite

Yonetim Sistemi-Sartlar” adi altinda kullanilan halidir.

2000 y1l1 versiyonunda daha 6nce kullanilan 20 elementlik yap1 kaldirilip, 5 esas
madde tlizerinde proses yaklasimiyla tekrar birlestirilmistir. Bu olusan 5 esas maddenin
birbirleriyle olan iligkisi Sekil 2.5°de gosterilmistir. Bu baslik altinda standart sartlari
Ozetlenecektir. Daha ayrintili bilgi i¢in metnin orjinaline doniilmeli, EK-1 (TS EN ISO
9001:2000 Kalite Yo6netim Sistemi-Sartlar) incelenmelidir.

ISO-9001:2000 Kalite YOnetim Sistemi-Sartlari’n1 inceledigimizde 8 ana

boéliimden olusmaktadir. Bu ana boliimler;
1-Kapsam

2-Atifta Bulunulan Referanslar
3-Terimler ve Tanimlar

4-Kalite YOnetim Sistemi

5-Yonetim Sorumlulugu

6-Kaynak Y6netimi

7-Uriin Gergeklestirme

8-Olgme, Analiz ve lyilestirme’dir.

Bu ana boliimler ve alt basliklar1 uygulama agisindan TS EN ISO-9001:2000

Kalite Yonetim Sistemi-Sartlar metnine bagl kalinarak 6zetlenmeye calisilmistir.



1. KAPSAM
1.1 Genel

Kalite YoOnetim Sistemi i¢in sartlar1 belirtir. Eski standarda, kalite sisteminin
amaci, uygunsuzluklar1 onlemekle sinirli iken, yeni standart; siirekli iyilestirme ve
miisteri ihtiyaclarmin karsilanmasi yolu ile sistemin verimli uygulanarak miisteri
taleplerini ve yiiriirliikkteki mevzuat sartlarin1 kargilamasi amaglanmaktadir. Buradaki

yeni kavramlar, miisteri tatmini ve stirekli iyilestirmedir.
1.2 Uygulama

Standardin biitiin sartlarinin genel oldugunu, her kurulusa uygulanabilecegini,
kurulusun ve {irlinlin yapisi nedeniyle bazi sartlar uygulanamadiginda Madde 7’deki

sartlarla sinirli olarak “hari¢ tutma” uygulanabilecegini belirmektedir.

Bu maddede “hari¢ tutma” kurallar1 tanimlanmistir. “Hari¢ tutma”; “Uriin
Gergeklestirme” baslikli standardin 7. maddesinde yer alan sartlarla sinirlidir. Kurulus,
miigteri ihtiyaglarin1  ve yiriirlikteki mevzuat sartlarin1  karsilama yetenegini
etkilemeden, sagladig: {iriin ya da hizmetin dogasina uygun olmayan maddeleri hari¢

tutabilir.

Ornegin; hizmet kuruluslar1 i¢in , 7.5.3. tanimlama ve izlenebilirlik, 7.6. izleme
ve 6lgme cihazlarinin kontrolii, 7.5.4. miister:t mali (varligi) vb. maddeler sartlar uygun
oldugu durumlarda hari¢ tutulabilirler. Kuruluslar, hari¢ tutma islemlerini gostermek

icin kalite el kitabini kullanirlar (Bas,2003:22).
2.ATIFTA BULUNULAN REFERANSLAR

Bu maddede, ISO-9000:2000 Kalite Yonetim Sistemleri-Terimler ve Tarifler

standard1 referans olarak belirtilmistir.
3.TERIMLER VE TANIMLAMALAR

Standartta yer alan “Uriin” terimi ayn1 zamanda “hizmet” anlami1 da tagimaktadir.

2% ¢

Tedarik zincirinde kullanilan terimler degismis; “tedarik¢i” yerine “kurulus”, “taseron”



yerine “tedarik¢i” ifadesi kullanilmaktadir. Yeni zincir, “Tedarik¢i-Kurulus-Miisteri”
seklindedir. Bas (2003:23)’e gore degisikligin amaci, standardi hizmet kuruluslarina
daha uyumlu hale getirmektir. Ayrica diger terimler i¢in ISO-9000:2000 standardina atif
yapilmistir.

4 KALITE YONETIM SISTEMI
4.1 Genel Sartlar

Bu maddede standardin ana temas1 6zetlenmistir. Standart dokiimantasyondan
ziyade sistemi olusturacak proseslerin olusturulmasi ve uygulanmasi iizerinde
durmaktadir. Proseslerin yonetimi ve siirekli iyilestirilmesi de diger 6nemli sartlaridir.
Ayrica {riiniin sartlara uygunlugunu etkileyebilecek dis kaynakli hale getirilmis
proseslerin de (satin alma, girdi muayene vb.) kontroliiniin saglanmasinin iizerinde

durulmustur.
4.2 Dokiimantasyon Sartlar1
4.2.1 Genel

Oncelikle standart, kalite giivence modelini degil, kalite yonetim sistemini temsil

etmektedir. Standardin 6nceligi, etkin bir kalite yonetim sisteminin olusturulmasidir.

Bu maddede Kalite Yonetim Sisteminin igcermesi gereken dokiimanlar tarif
edilir. Bunlar; kalite politikasin1 ve kalite hedeflerinin dokiiman haline getirilmis
beyanlar, kalite el kitabi, dokiimante edilmis prosediirler, ihtiya¢ duyulan proseslerin

dokiimanlar1 ve gerekli kalite kayitlaridir (Madde 4.2.4).

“Dokiimante edilmis prosediir” kavrami olusturulan prosediir dokiimante
edilmig, uygulanmis ve stirekliligi saglanmistir anlamima gelmektedir. Ayrica
dokiimantasyon yapisi; kurulusun biiyiikliigii ve faaliyet tipi, proseslerin yapist ve
aralarindaki etkilesime gore farkliliklar gosterebilir. Dokiimantasyon herhangi bir

sekilde veya ortam tipinde olabilmektedir.



4.2.2 Kalite El Kitab1

Kurulus, Kalite El kitab1 olusturmali ve siirekliligini saglamalidir. Kalite El
Kitabinda, Kalite Yonetim Sisteminin kapsami, hari¢ tutmalar, dokiimante edilmis
prosediirler ve bunlarin atiflar1 yer almalidir. Prosesler arasindaki etkilesim agik hale

getirilmelidir.

Calismamizin “2.6 ISO-9001:2000 KYS Dokiimantasyon Yapisi” baglig: altinda

ayrica kalite el kitabinin yapisina deginilmistir.
4.2.3 Dokiimanlarin Kontrolii

Kalite Yonetim Sistemi tarafindan gerekli goriilen dokiimanlar kontrol edilmeli
ve siirekliligi saglanmalidir. Kurulus dokiimanlarin kontroliiniin nasil yapilacaginin
aciklanacagi dokiimante edilmis bir prosediir hazirlamalidir. (Dokiiman kontrolii i¢in
olusturulacak  prosediir i¢in EK-1’deki orjinal metinde ayrintili  agiklama

bulunmaktadir.)
4.2.4 Kalite Kayitlar1 Kontrolii

Kayitlar sartlara uygun olarak olusturulmali ve muhafaza edilmelidir. Kurulus
saklanmas1 gereken kayitlari, saklanma siirelerini, depolama ve koruma sartlarini

tanimlamalidir. Bunlar i¢in dokiimante edilmis bir prosediir hazirlamalidir.
5.YONETIMIN SORUMLULUGU
5.1 Yonetimin Taahhiidi

Ust yonetim, mevzuat sartlar1 ve miisteri isteklerini 6n planda tutarak kalite
politikasin1 olusturmali, kalite hedeflerini olusturmali, gézden ge¢irme toplantilarini

yapmali, gerekli kaynaklarin bulunabilirligini saglamalidir.
5.2 Miisteri Odaklilik

Ust yonetim, miisteri memnuniyetini artirmak amaciyla miisteri isteklerinin

saptanmasini ve karsilanmasini temin etmelidir.



5.3 Kalite Politikasi1

Ust Yonetim, kalite hedeflerinin olusturulmasi, siirekli iyilestirme icin temel
olmasi, siirekli uygunlugun devaminin gézden gegirilmesi ve kurulus i¢inde iletilmesi,

anlasilmasi icin bir kalite politikasit olusturmalidir.
5.4.Planlama
5.4.1 Kalite Hedefleri

Olgiilebilir kalite hedefi tanim1 yapilmis olmas: ve kurulusun sistem ydnetimine

dahil birimlerinde olusturulmasi saglanmalidir.
5.4.2 Kalite Yonetim Sisteminin Planlanmasi

Kalite yonetim sisteminde yapilacak bir degisikligin biitiinliigli koruyacak
sekilde yapilmasi, belirlenen amaglarin ve Madde 4.1°deki sartlarin (K'YS Genel Sartlar)

planlanmasi saglanmalidir.
5.5 Sorumluluk, Yetki ve Iletisim
5.5.1 Sorumluluk ve Yetki

Ust yonetim, sorumluluklarin, yetkilerin ve bunlar arasindaki iliskilerin

tanimlanmasini ve kurulus i¢inde iletisimini saglamalidir.
5.5.2 Yonetim Temsilcisi

Ust yonetim, ydnetimde olan standartta belirtilen sartlara uygun bir iiyeyi
temsilci olarak atamalidir. Temsilci gerekli proseslerin olusturulmasi, uygulanmasi ve
sirdliriilmesini saglamali ve 1iist yoOnetime performans iyilestirmesi i¢in rapor

vermelidir. Ayrica kurulusta miigteri sartlart bilincini yayginlastirmalidir.



5.5.3 i¢ Iletisim

Kurulus i¢inde uygun iletisim prosesleri olusturulmali ve devamliligt
saglanmalidir. Bu biitiiniiyle yeni bir sarttir. Standart, i¢ iletisimin merkezi olarak

planlanmasini ve yonetilmesini istemektedir.
5.6 Yonetimin Gozden Gegirmesi
5.6.1 Genel

Planlanmig araliklarla Kalite Yonetim Sistemi’nin uygunlugu siirekliligi,
yeterliligi ve etkinligi gozden geg¢irilmeli, kalite politikasi ve hedefleri dogrultusunda

gerekli goriilen degisiklikler yapilmalidir.
5.6.2 Gozden Gegirme Girdisi

Yeni eklenen bir madde olan gozden gecirme girdileri ana hatlariyla
belirlenmistir. Buna gore girdiler; miisteri geri beslemesi, siire¢ ve iiriin performansi,
Onleyici ve diizeltici faaliyetlerin durumu, kalite yonetim sistemini etkileyebilecek

degisiklikler ve tetkik sonuclaridir.
5.6.3 Gozden Gegirme Ciktisi

Yeni eklenen bir madde olan gozden gecirme ¢iktilari; KYS’nin ve proseslerin
gelisimini, miisteri isteklerine gore {iirliniin gelistirilmesini ve kaynak ihtiyaglarim

igermelidir. Amag; kuruluslari, kendilerini ve iirlinlerini gelistirmeye yoneltmektir.
6. KAYNAK YONETIMI
6.1 Kaynaklarin Saglanmasi

Kurulus, KYS proseslerini uygulamali, siirdiirmeli ve siirekli gelistirmelidir.
Miisteri isteklerinin yerine getirilmesi amaciyla kaynaklarini belirlemeli ve faaliyetlerini
saglamalidir. Miisteri arastirmalari, kalite kontrol caligmalari, istatistiksel caligsmalar,
iretim planlamasi, {rtin gelistirilmesi vb. faaliyetler kaynak ihtiyact1 duyulan

faaliyetlerden bir kacidir.



6.2 insan Kaynaklar
6.2.1 Genel

Uriin kalitesini etkileyen islerde, 6grenim, egitim, beceri ve deneyim esas

aliarak yetkin personel gorevlendirilmelidir.
6.2.2 Yeterlilik, Farkinda Olma (Biling) ve Egitim

Kurulus, tirlin kalitesini etkileyen tiim personelin sahip olmasi gereken nitelikleri
belirlemeli, gerekli egitimleri saglamali, egitimin etkinligini degerlendirmeli ve
calisanlara faaliyetlerinin 6nemi anlatilarak c¢alisanlarin kalite hedeflerine ulagsmada

nasil katkida bulunduklarinin bilincinde olmalar1 saglanmalidir.
6.3 Alt Yap1

Kurulus, iiriin uygunlugunu elde etmek icin ¢alisma alanlarini, tesisleri, proses
techizati (yazilim ve donanim) ve destekleyici hizmetleri (tagima veya iletisim vb.)

tanimlamali, saglamali ve muhafaza etmelidir.
6.4 Calisma Ortami1

Kurulug, triin uygunlugunu saglamak amaciyla gerekli c¢alisma ortamini
(sicaklik, giiriiltii vb. fiziksel faktorler ve giivenlik kurallari/onlemleri vb.) belirlemeli

ve yonetmelidir.
7.URUN GERCEKLESTIRME
7.1 Uriin Gergeklestirme Planlamas:

Kurulus, iirlin gerceklestirme proseslerini planlamali ve gergeklestirmelidir.
Prosesleri planlarken, kalite hedefleri ve iiriin icin belirlenen istekler dogrultusunda,
proses ve dokiimantasyon olusturmali, iirline 6zgii kabul kriterlerini ve bunlar igin

gerekli kayitlari belirlemelidir.



7.2 Miisteri ile Ilgili Prosesler
7.2.1 Uriine Bagli Sartlarin Belirlenmesi

Kurulus, teslim ve teslim sonrasi miisteri isteklerini, tiriinle ilgili gerekli sartlari,
kurulus tarafindan belirlenen ilave sartlar1 ve miisterinin belirtmedigi ancak iiriin

kullanimi i¢in gerekli olan sartlar1 belirlemelidir.
7.2.2 Uriine Bagli Sartlarin Gézden Gegirilmesi

Uriine bagh tiim sartlar gézden gecirilmelidir. Bu gézden gegirmelerden dnce;
irlin sartlarinin tanimlanmasi, tiim sartlar {lizerinde bir uzlasmaya varilmasi ve

kurulusun bu sartlar1 karsilayabileceginden emin olmasi gerekir.

Gozden gecirme ve takip eden faaliyet sonuglart kayit edilmeli, miisterinin
dokiimante edilmis bir talebi olmadigi durumda miisteri istekleri kabul edilmeden once

kurulus tarafindan teyit edilmelidir.

Uriin gereklilikleri degistiginde, ilgili dokiimantasyon diizeltilmeli ve ilgili

personel haberdar edilmelidir.
7.2.3 Miisteri Ile Tletisim

Kurulus, yeni eklenen bu maddeyle, miisterileriyle ilgili iletisimi, {iriin bilgileri,
basvurular, sozlesme, siparis alimi, degisiklikler dahil, miisteri sikayetleri yoluyla

miisteri geri beslemesi ile ilgili diizenlemeleri belirlemeli ve uygulamalidir.
7.3 Tasarim ve Gelistirme
7.3.1 Tasarim ve Gelistirme Planlanmasi

Kurulus, {irlinlin tasarim ve gelistirilmesini planlamali ve kontrol etmelidir. Bu
planlama asamalari, tasarim i¢in gozden gecirme yapilmasini, sorumluluk ve yetki
dagilimini, etkin iletisim i¢in farkli departmanlarin toplanmasi ve planlama ¢iktilarinin

giincellestirilmesini igerir.



7.3.2 Tasarim ve Gelistirme Girdileri

Uriin gereklilikleri ile ilgili girdiler tammlanmali, dokiimante edilmeli ve
yeterlilik bakimindan gbézden gegirmeler yapilmalidir. Bu girdiler; fonksiyonel ve
performans gereklilikleri, uygulanabilir yasal gereklilikler, dnceki benzer tasarimlardan
tiiretilen uygulanabilir bilgiler, tasarim ve gelistirme icin sart olan diger gereklilikleri

icermelidir.
7.3.3 Tasarim ve Gelistirme Ciktilar

Ciktilar, girdilere karsi dogrulanmalari saglayabilecek sekilde dokiimante
edilmeli, dagitimindan 6nce onaylanmalidir. Ciktilar; girdileri karsilamali, satin alma,
iiretim ve servis isletmeleri i¢cin uygun bilgiyi temin etmeli, {iriin kabul kriterlerini
icermeli veya referans verilmeli, {iriiniin uygun ve gilivenli kullanimi icin nitelikleri

belirlemelidir.
7.3.4 Tasarim ve Gelistirmenin Gozden Gegirilmesi

Uygun asamalarda; gereklilikleri yerine getirme kabiliyetini degerlendirmek,
sorunlar1 tanimlamak ve gerekli faaliyetleri 6nermek icin, gézden gegirilmelidir. Ilgili

fonksiyonlardan temsilciler de gézden gecirmelere katilmalidir.
7.3.5 Tasarim ve Gelistirme Dogrulamasi

Ciktilarin girdileri karsiladigindan emin olmak i¢in dogrulama gergeklestirilmeli
ve kayit edilmelidir. Dogrulama; muayene, test, gozden ge¢irme, veri analizi vb.

metotlarla yapilabilir.
7.3.6 Tasarim ve Geligtirmenin Gegerli Kilinmasi (Gegerliligi)

Uriiniin belirlenen veya amaglanan kullanimi i¢in gerekliliklere uygunlugunu
teyit amaciyla gecerlilik kontrolii yapilmalidir. Kontrol uygulanabilirse iirlin

tesliminden once yapilmali ve kayit edilmelidir.



7.3.7 Tasarim ve Gelistirme Degisiklikleri Kontrolii

Degisiklikler tanimlanmali ve kayitlar tutulmalidir. Degisiklikler uygulamadan
once gozden gecirilmeli, dogrulanmali ve gerekli faaliyetlerin sonuglart kayit

edilmelidir.
7.4 Satin Alma
7.4.1 Satin Alma Prosesi

Kurulus, satin alinan iirlinlin gerekliliklere uydugundan emin olmali, tedarik¢iye
ve satin aliman {riine uygulanan kontrol tipi ve igerigi bir sonraki iirlin
gergeklestirmesine olan etkisine ve nihai {iriine bagimli olmali, tedarikgiler i¢in se¢gme
degerlendirme kriterlerini olusturmali, bu kriterlere uygun tedarik¢iyi se¢meli ve

degerlendirme sonuglarini kayit etmelidir.
7.4.2 Satin Alma Bilgisi

Satin alinan {iriinii tanimlayan bilgiler, {iriiniin, prosediirlerin, proseslerin ve
techizatin onayi i¢in gereklilikler, personelin gereklilikleri i¢in sartlar ve kalite yonetim
sistemi sartlar1 satin alma bilgisi dokiimanlarinin igerigini olusturmalidir. Bu

dokiimanlar yayinlanmadan 6nce yeterliliginden emin olunmalidir.
7.4.3 Satin Alman Uriiniin Dogrulanmasi

Satin alinan {irtiniin dogrulanmasi i¢in gereken faaliyetler tanimlanmali,
tedarik¢inin yerinde dogrulanma yapilacaksa gereken diizenlemeler yapilmali ve satin

alma bilgilerinde belirtilmelidir.
7.5 Uretim ve Hizmetin Saglanmas1 (Sunulmasi)
7.5.1 Uretim ve Hizmet Saglamanin Kontrolii

Kurulus, iiretim ve hizmet saglamay1 kontrollii kosullar altinda planlamali ve
yiiriitmelidir. Uriin 6zelliklerini gdsteren bilgilerin mevcut olmasi ile, gerektigi hallerde

calisma talimatlartyla, uygun donanim kullanimiyla, 6lcme ve izleme cihazlarinin



mevcut olmasit ve uygulanmasi ile, iirlin teslimi ve teslim sonrasi faaliyetler igin

tanimlanmis prosesleri uygulayarak kontrolii saglamalidir.
7.5.2 Uretim ve Hizmet Saglamasi i¢in Proseslerin Gegerliligi

Kurulus, prosesleri gdzden gecgirme ve onayi i¢in kriterleri tanimlamali, donanim
ve personelin yeterliligini onaylamali, belirlenen yontem ve prosediirlerin kullanima,

kayit gereklilikleri ve tekrar gegerlilik kontrolii i¢in prosesleri olusturmalidir.
7.5.3 Tanimlama ve Izlenebilirlik

Uriin gergeklestirilmesi boyunca uygun durumlarda {iriin tanimlanmalidir.
Uriiniin durumunu 6lgme ve izleme gerekliliklerine gore tanimlamali, izlenebilirlik bir

gereklilik oldugunda {iriin i¢in tek bir tanimlamay1 kontrol ve kayit etmelidir.

Kurulug iirlinii izleyebilmek icin, triinii ve bilesenlerini yeterli detayda
tanimlamalidir. Dolayistyla tanimlamanin, izlenebilirligin 6n sarti oldugu sdylenebilir.
Kurulus gerek duyulan tanimlama seviyesini, iirlinle ilgili, hammadde, parca ve

yardimc1 malzemeler i¢in izleme ihtiyacin1 da géz oniine alarak belirlemelidir.
7.5.4 Miisteri Mal1 (Varlig)

Miisteri mali, iki taraf arasindaki anlagmanin sartlarina uygun olarak, kurulusa
miisteri tarafindan verilen Uriindiir. Miisteri mali; donanimin yani sira bilgi, yazilim,

patent vb. fikir haklarin1 da kapsamaktadir.

Kurulus, teslim aldigi misteri malini1 tanimlamali, dogrulamali, korumali ve
giivenligini saglamalidir. Eger herhangi bir miisteri mali kaybolursa, zarar goriirse ya da
kullanim i¢in uygun olmadig1 tespit edilirse bu durum miisteriye bildirilmeli ve kayitlar

muhafaza edilmelidir.
7.5.5 Uriiniin Korunmasi

Kurulus, {irtinii ve iirlinii olusturan parcalari miisteriye ulagincaya kadar tim
islem basamaklarinda muhafaza etmelidir. Muhafaza, tanimlamayi, tasimayi,

ambalajlamay1, depolamay1 ve korumayi icermelidir.



7.6 1zleme ve Olgme Cihazlarmm Kontrolii

Kurulus, tiriiniin gerekliliklerine uygun izleme ve 6l¢gme cihazlarini tanimlamali,
uygun prosesleri olusturmali ve cihazlar i¢in olusturulan yazilimin 6nceden gegerlilik

kontrolii yapilmalidir.

Olgme ve izleme cihazlarindan gegerli sonuglar almak igin; periyodik araliklarla
kalibre edilmeli veya dogrulanmali, ayarlanmali ve gerekiyorsa yeniden ayarlanmali,
belirlenen kalibrasyon durumu tanimlanmali, tasima bakim ve depolama sirasinda hasar
ve bozulmadan korunmali, kalibrasyon sonuclari kayit edilmeli, gerekliliklerin
karsilanmadigr durumda oOnceki Ol¢iim sonuglarinin gegerliligi degerlendirilmeli ve

kayit edilmeli, ekipman ve etkilenen iiriinle ilgili uygun faaliyet yapilmalidir.
8. OLCME, ANALIZ VE iYILESTIRME
8.1 Genel

Kurulus gerekli izleme, Olgme, analiz ve gelistirme faaliyetlerini; iirliniin
uygunlugunu gostermek icin, KYS’nin uygunlugunu temin etmek i¢in, KYS’nin
etkinligini siirekli gelistirmek i¢in planlamali ve uygulamaldir. Istatistiksel teknikler

dahil, uygulanabilir metotlar1 belirlemelidir.
8.2 Olgme ve Izleme
8.2.1 Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti kavrami, misteri sartlarinin ne derece Kkarsilanip
karsilanmadig1 hakkindaki miisteri algilamasi olarak tanimlanabilir. Kurulus eklenen bu
yeni maddeyle KYS’nin performansmin bir o6l¢iitii olarak; miisteri isteklerinin
kargilanmasi ile ilgili miisterinin algilamasini izlemeli, bu bilgiyi elde etme ve kullanma

metodunu belirlemelidir.
8.2.2 ¢ Tetkik

Kurulus kalite yonetim sisteminin; planlanan diizenlemelerle standarda ve KYS

gerekliliklerine uygunlugunu tanimlamali, etkin bir sekilde uygulanmasi i¢in planlanmis



araliklarla i¢ tetkikler yapmali, bu tetkikler i¢in dokiimante edilmis bir prosediir
tanimlamali, tetkik sirasinda kusurlar i¢in diizeltici faaliyetler yapmali, takip faaliyetleri,

diizeltici faaliyetlerin dogrulanmasi ve dogrulama sonuglarini rapor etmelidir.
8.2.3 Proseslerin Izlenmesi ve Olgiilmesi

Kurulus, KYS’nin proseslerinin 6l¢iilmesi ve izlenmesi i¢in uygun yontemleri
belirlemeli ve wuygulamali, her bir prosesin planlanan sonucu yerine getirme
kabiliyetinin siirdligiinii gostermeli, planlanan sonuca ulasilmazsa, diizeltme ve diizeltici

faaliyetler yapilmalidir.
8.2.4 Uriiniin Izlenmesi ve Ol¢iilmesi

Uriiniin sartlarinin yerine getirildiginin dogrulanmasi igin uygun proseslerde
triin  Ozellikleri izlenmeli ve Olgiilmelidir. Kabul kriterlerine uygunlugun kaniti
dokiimante edilmelidir. Uriin serbest birakilmasinda yetkili kisi/kisiler belirtilmelidir.
Yetkili ve uygunsa miisteri tarafindan onaylanmadigi taktirde belirtilen faaliyetler
tatminkar bir sekilde yerine getirilinceye kadar {iriin serbest birakilmamali, teslim

edilmemelidir.
8.3 Uygun Olmayan Uriiniin Kontrolii

Kurulus, gerekliliklere uymayan iiriiniin yanlishikla kullanilmasini ya da teslim
edilmesini 6nlemek i¢in iiriiniin tanimlanmasini ve kontrol edilmesini saglamali, bunlar1
dokiimante edilmis bir prosediirle tanimlamali, kayitlarimi tutmali, teslimat veya
kullanimdan sonra uygun olmayan iiriin oldugu anlasilirsa uygunsuzlugun etkileri ile

ilgili olarak uygun faaliyeti gerceklestirmelidir.

Kurulus, uygun olmayan {iriin i¢in; belirlenen uygunsuzlugu ortadan kaldiracak
faaliyetleri yapma, yetkili ve uygunsa miisteri onayiyla kullanimi serbest birakilmay1 ya
da kabulii saglama veya amag¢ dis1 kullanimimi engelleyecek faaliyetler yapma

yollarindan birini uygulamalidir.



8.4 Veri Analizi

Kurulus, KYS’nin uygunluk ve etkinligini gostermek, KYS’nin etkinliginin
stirekli iyilesmesini degerlendirmek iizere uygun verileri toplamali ve analiz etmelidir.
Bu verilere izleme ve 6lgme faaliyetlerinden ve diger uygun kaynaklardan elde edilen

veriler dahildir.

Veri analizi; miisteri memnuniyeti, tirlin gerekliliklerine uygunluk, proseslerin

iriiniin 6zellikleri ve egilimleri, tedarikg¢iler konularini igermelidir.
8.5 lyilestirme
8.5.1 Siirekli Iyilestirme

Kurulus, KYS’nin etkinligini, kalite politikasini, kalite hedeflerini, tetkik
sonuglarini, veri analizini, diizeltici ve Onleyici faaliyetlerini ve yonetimin goézden

gecirmesini kullanarak sistemi stirekli iyilestirmelidir.
8.5.2 Diizeltici Faaliyet

Kurulus, tekrarm1 Onlemek {izere uygunsuzluklarin sebeplerini ortadan
kaldirmak i¢in diizeltici faaliyetlerde bulunmalidir. Diizeltici faaliyet i¢in dokiimante
edilmis prosediir; miisteri sikayetleri dahil uygunsuzluklarin goézden gegirilmesi,
sebeplerinin  saptanmasi, tekrarlanmasim1  6nlemek i¢in  faaliyet ihtiyacinin
degerlendirilmesi, ihtiya¢ duyulan diizeltici faaliyetin saptanmasi ve uygulanmasi,
yapilan faaliyetlerin sonuglarimin kayit edilmesi, yapilan diizeltici faaliyetin gozden

gecirilmesini igermelidir.
8.5.3 Onleyici Faaliyetler

Kurulus, potansiyel uygunsuzluklarin sebeplerini ortadan kaldirmak i¢in dnleyici
faaliyetleri belirlemelidir. Onleyici faaliyet igin dokiimante edilmis prosediir; potansiyel
uygunsuzluklarin ve sebeplerin saptanmasi, uygunsuzluklarin olusmasini dnleyecek
faaliyetler icin ihtiyaclarin degerlendirilmesi, ihtiya¢ duyulan faaliyetlere karar

verilmesi ve uygulamasi, yapilan faaliyetin sonug¢larinin kaydedilmesini icermelidir.



BOLUM IIT

ISO 9001:2000 REVIZYON SURECI VE SONUCLARI UZERINE YAPILAN
BiR ARASTIRMA

Calismamizin ilk iki bolimiinde, literatiir arastirmast ve konu ile ilgili yapilan
caligmalardan bahsedilmistir. Kalite ve Toplam Kalite Yo6netimi kavramlarina
deginilmis, ISO-9000 standartlarinda 2000 yilinda gerceklestirilen revizyonun kapsama,
ISO-9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi ve Sartlar1 agiklanmaya caligilmustir.

Bu boliim, ¢alismanin amacina uygun yapilan saha arastirmasinin sonuglarini
iceren tezin uygulama kismini1 olusturmaktadir. Bu boliimde aragtirmanin amacindan,
yonteminden bahsedilecek ve arastirma sonuglari tezin amacina uygun olarak istatistiki

acidan degerlendirilecektir.
3.1 Arastirmaninin Amaci, Yontemi ve Kapsami

Sanayi kuruluslarinin ISO-9001:2000 revizyon siirecini ve sonuglarini inceleyen

arastirmamizin amaclarini sdyle siralayabiliriz:

-Manisa Organize Sanayi Bolgesi’nde faaliyetlerini siirdiiren 1SO-9001:2000 KY'S

belgeli isletmelerin yapilarini ortaya koymak,

-Standardin 2000 yili revizyonu sonucunda yapisindaki degisikligin isletmelerdeki
etkisini tespit etmek, isletmelerin bu yeni yapiya gegis siirecinde yasadiklarini sektdr,
isletme biiylikliigli, sermaye yapis1 gibi acilardan inceleyerek uygulamada fark olup

olmadigini gézlemlemek,

-Yeni sisteme ge¢is doneminde isletmelerin karsilastig1 zorluklarin altini ¢izerek, ileriki

yillarda olabilecek revizyonlarda ayn1 yolu izleyen isletmelerin islerini kolaylastirmak,

-Yeni sistemin isletmelere sagladigi faydalar1 ve katilimcilara gore sistemin yapisina

eklenmesi gerekenleri tespit etmek,



-Isletmelerin yeni sisteme gegtikten sonraki durumdan memnun olup olmadiklarini
belirleyerek, ISO-9001:2000 KYS belgesi kullanimi ile TKY odakli olmak, KAIZEN

felsefesini uygulamak arasinda anlaml bir iligki olup olmadigini tespit etmek,

-ISO Genel Merkezi tarafindan ileriki yillarda yapilmasi planlanan gbézden gegirme

toplantilarina kaynak olusturmay1 hedeflemek.

Bu amaglar dogrultusunda g¢alismamizin yapisini olusturmak ve aragtirma
yontemini saptamak igin literatiir arastirmas1 yapilmistir. Ulkemizde ve yurtdisinda
yapilan konu ile ilgili calismalardan (ASQ,2005; Liebesman,2002; Tanyel,2005;
Gilindogdu,2002; Kayalioglu,2003) faydalanilmistir. Yapilan bu ¢alismalar1 kisaca sdyle
aciklayabiliriz:

-Amerikan Kalite Dernegi’nin (ASQ) ¢aligsmasi; ISO-9001:2000 belge sahibi kuruluslari
kapsayan, standart maddelerinin uygulanmasi, dokiimantasyon olusturma ve yeni

sistemin getirdikleri lizerine bir ¢alismadir.

-Liebesman’in Amerika’da 227 isletmenin katildig1 calismasi; ISO-9001:2000 Kalite
Yonetim Sistemi’ne gegen isletmelerin yeni sistemden kazanimlarini ve bu siiregte

yasananlar1 kapsamaktadir.

-Tanyel’in “Kobilerde ISO 9000 Uygulamalar” adli Istanbul, Ankara, Bursa, Konya
gibi illerden 124 firmanin katildig1 calismasi; KOBI’lerin ISO-9000 kalite sistemi
kurma calismalarina baglama gerekcelerini, bu donemde yasadiklar1 zorluklar1 ve

sistemin yararlarini icermektedir.

-Gilindogdu’nun “ISO-9001:2000 KYS ve Rekabetci Avantajlar1” adli ¢alismasi; Aydin,
Denizli ve Mugla illerinde bulunan 30 isletmeye anket uygulamistir. ISO-9000’in
rekabetci avantajlar irdelenerek, belge alimi1 6ncesi ve sonrast durum karsilastirilmistir.
Calismada da belirtildigi gibi, arastirmanin yapildigi dénemde c¢ogu isletmenin ISO-
9001:2000 KYS’ne gegmemis olmasindan dolay1 isletmelerin yasadigi revizyon siireci

ve sonuglarina deginilememistir.



-Kayalioglu’nun “ISO-9001:2000 KYS ve Bir Sanayi Isletmesinde Uygulanmas1” adli
caligmasi, kalite yOnetim sisteminin yeni yapisini inceleyerek, Denizli’de Tekstil

sektorlindeki bir firmanin bu yeni sisteme geg¢is slirecinde yasadiklarini igermektedir.

Tim bu bilgilerin 1518inda, anket formu hazirlanma asamasina gegilmistir.
Olusturulan anket formu, ii¢ kurulusa uygulanmistir. Bu uygulamalardan gelen

elestiriler sonucunda da gerekli diizeltmeler yapilarak anket formu son halini almistir.

Aragtirma amacina uygun olarak, Manisa Organize Sanayi Bolgesi’nde
(MOSB) faaliyet gosteren isletmeler 6rneklem olarak se¢ilmistir. Ayrica aragtirmamiza
katilan firmalarin 6nceki yillarda ISO-900X:1994 belgesine sahip olmasi ve giinlimiizde

ISO-9001:2000 belgesini almis olmasi istenmistir.

Anketin gerceklestirilebilmesi icin, MOSB Miidiirliigii ve TSE Manisa Il
Temsilciligi’'nden toplanan bilgilere gére MOSB’de arastirmamizin sartlarina uygun
toplam 32 adet ISO belgeli isletme bulundugu tespit edilmistir. Bu firmalarla kurulan

baglantilar sonucunda 32 isletmeden 30’u ile anket gerceklestirilmistir.

Anket uygulanacak bolgenin sadece MOSB olmasi ve onceki yillarda ISO-
900X:1994 belgesi kullanimimin giiniimiizdeki kadar yaygin olmamasindan dolay1
ornek biiyiikliigiimiiz 30°da kalmistir. Bu 30 isletmenin, 14 ile yiiz yiize goriisme
metodunu kullanarak, 16 isletme ile de elektronik posta yolunu kullanarak anketlerin

cevaplanmasi saglanmustir.
Anketi yanitlayan kisiler i¢in de iki sart aranmaktadir:

-Yonetici diizeyinde olmalar1 ve
-Isletmelerin kalite departmanlarinda ¢alismasi gerekliligidir.
Anket sorular1 genel olarak 28 sorudan olugmakta, 5’1 agik uclu soru, 23’1

kapali u¢lu soru seklindedir. Ayrica bazi sorular i¢in de 5’11 likert 6lgegi kullanilmustir.

Anket formunu 3 ana grupta toplayabiliriz. Birinci grup, isletmeyi ve anketi
cevaplayan kisiyi tanimaya yonelik 9 adet sorudan olusmakta, ikinci grup ISO-

9001:2000 KYS uygulamasi1 ve sonuglarini kapsayan 14 sorudan olugmakta, iiglincii



grup ISO-900X:1994’den ISO-9001:2000’e gecis doneminde isletmelerin yasadiklarini

tespit etmeye yonelik 5 sorudan olugsmaktadir.
EK-2’de orjinali yer alan anket formu incelenecek olursa;

Birinci gruptaki sorular; isletmenin sektor, ¢alisan sayisi, sermaye yapisi, ihracat
yapip yapmadig1 ve bagka sistem standartlarina sahip olup olmadigi gibi sorular ve

anketi cevaplayan kisiyi tanimaya yonelik sorulardir.

Ikinci gruptaki sorular; isletmenin yeni sisteme gecis siirecinde danigmanlik
hizmeti alip almadigi, yeni sisteme ne kadar zamanda gegctigi, belge ¢aligmalarina
baslamada etkili olan faktorlerin tespiti, sistemin kurulmasi sirasinda yasanilan
zorluklar, zorlanilan standart maddelerinin olup olmadigi, ge¢is sonrasi kazanilan
faydalar, yeni sistemden memnun olup olunmadigi, kalite yonetim sisteminin TKY ’ye
ve Kaizen felsefesine gecisteki etkisi, varsa eksikligi duyulan konularin tespitine

yonelik sorulardan olugmaktadir.

Ugiincii  gruptaki sorular; yeni sisteme gegmeden Once isletmenin mevcut
durumdaki eksiklikleri, bu eksikliklerin tespiti, gecis siirecinde uygulanan egitimler,
yararlanilan kaynaklar, eski ve yeni sistem arasindaki en dnemli farkin tespitine yonelik

sorulardir.
3.2 Arastirma Sonug¢larinin Degerlendirilmesi

Anket sorularina verilen cevaplar sonucunda; verilerin frekans, yiizde
dagilhimlart ¢ikarilmustir. Ayrica t testi ve x* (kikare) analizi yardimyla degiskenler

arasinda bagimlilik ve anlamli farkliliklar arastirilmistir.
3.2.1 Anketi Yamitlayan Kisi ve Isletmenin Ozellikleri

Anketi yanitlayanlarin isletmedeki konumlar1 Tablo 3.1.’de verilmistir. “Orta
Kademe Yoneticiler” 15 kisi ile katilimcilarin %50’sini olusturmaktadir. “Ust Kademe
Yoneticiler” 9 kisi ile %30’1luk, “Alt Kademe Yoneticiler” 6 kisi ile %20°’lik boliimii
olusturmaktadir. Tablo 3.1°den goriildiigli iizere cevaplayanlarin higbiri isletme sahibi

degildir.



Isletmedeki Konum Frekans | Yiizde Dagilimi
Orta Kademe YoOnetici 15 %50
Ust Kademe Y6netici 9 %30
Alt Kademe Yonetici 6 %20
Isletme Sahibi 0 %0,0

Tablo 3.1 Katilimcilarin isletmedeki Konumlarmin Frekans ve Yiizde Dagilimi

Mezun Olunan Alan Frekans | Yiizde Dagilim
Makine Miihendisligi 10 %333
Endiistri Miihendisligi 5 %16,7
Metalurji Miihendisligi 3 %10,0
Diger 12 %40,0

Tablo 3.2 Katilimcilarin Mezun Olduklart Alanlarin Frekans ve Yiizde Dagilimi

Anketi yanitlayan kisilerin mezun olduklar1 alanlarin ylizde dagilimini Tablo
3.2’de gormekteyiz. Bu tablo, kalite departmanlarindaki yoneticilerin daha ¢ok hangi
alandan mezun oldugu konusunda bilgi vermektedir. En yiiksek paylari, %33,3’liik

payla “Makine Miihendisligi” ve %16,7 ile “Endiistri Miihendisligi” almaktadir.

Sektorler Frekans Yiizde Dagilim
Metal Sanayi 10 %33,3
Otomotiv 6 %20,0
Elektrik-Elektronik 3 %10,0
Gida 3 %10,0
Beyaz Egya 2 %06,7
Plastik Uretim 2 %6,7
Diger 4 %13,3

Tablo 3.3 Ankete Katilan Isletmelerin Sektdrel Dagilimlari

Isletmeleri sektorel agidan inceledigimiz Tablo 3.3’e gore; ¢ogunlugu %33.3 ile

“Metal Sanayi” ve %Z20,0 ile “Otomotiv” sektoriiniin aldigi gozlemlenmistir. Bu




sektorleri %10,0’ar payla “Elektrik-Elektronik” ve “Gida” sektorii, %6,7’°lik payla
“Beyaz Esya” ve “Plastik Uretim” sektorleri takip etmektedir.

30 +

25 4 . Byiik
Isletmeler

20

15

Kiigiik-Orta
10 fstetmeter

Sekil 3.1 Ankete Katilan Isletmelerin Biiyiikliik Dagilim

Calisan Sayis1 Frekans | Yiizde Dagilimi
1-150 (Kiigtik-Orta) 8 %26,7
150-tizeri (Biiytik) 22 %73,3

Tablo 3.5 Ankete Katilan Isletmelerin Biiyiikliiklerine Gére Frekans ve Yiizde Dagilim

Ankete katilan isletmeler, KOSGEB’in kabul ettigi kiigiik-orta ve biiyiik
isletmelerdeki ¢alisan sayilarina gore iki gruba ayrilmistir. Calisan kisilerin sayilari
bakimindan isletme biiyiikliiklerinin yiizde dagilimi Tablo 3.5’de verilmistir. Katilimci
isletmelerin %26,7’si “Kiiciik-Orta Biiyiikliikteki Isletmeler” grubunda yer alirken,
%73,3’ii “Biiyiik Isletmeler” grubunda yer almustir.

Ankete katilan isletmelerin biri disindaki diger 29 firmanin (%96,7’si) ihracat
yaptig1 tespit edilmistir. Bilindigi iizere, ihracat yapmanin en énemli kosullarindan biri
de uluslararas1 standartlara sahip olunmasi gerekliligidir. Ulkemiz tarafindan yapilan
thracatimizin biiyiik ¢ogunlugu geligmis iilkelere oldugundan, gelismis iilkelerdeki
firmalar Tirkiye’deki isletmelerden kaliteye daha fazla 6nem vermelerini ve sistem

standartlarina sahip olmalar1 gerektigi konusunda istekte bulunmaktadirlar. Bu nedenle



iilkemizde Avrupa Birligi stirecinde igletmelerin kaliteli olmak i¢in yaptig1 cabalar ve

uluslararas1 sistem standartlarina sahip olma caligmalar1 giderek Onemini arttiran bir

unsurdur.

Yerli ve
Yabanci
Sermaye
Katilimh
(%26,7)

Yerli Sermaye
(%73,3)

Sekil 3.2 Ankete Katilan Isletmelerin Sermaye Yapilari

Katilimer firmalar arasinda, sadece “Yerli Sermaye” ile faaliyet gosteren 22

isletmenin toplamdaki orant %73,3’tiir. “Yabanci Sermaye Katilimli” § isletmenin

toplamdaki orani ise %26.7 dir (Sekil 3.2).

Sistem Standartlar Frekans | Yiizde Dagilimi
ISO 14001-Cevre Yonetim Sistemi 8 %26,7
ISO 16949:2000-Otomotiv Sistem Sartlar1 6 %20,0
HACCP-Kritik Kontrol Noktalarinda Tehlike Analizi 4 %133
OHSAS 18001-Mesleki Saglik ve Is Giivenligi Yonetim Sistemi 1 %3,3

Tablo 3.6 Ankete Katilan Isletmelerin Kullandiklar1 Diger Sistem Standartlarinin

Frekans ve Yiizde Dagilimi

Katilimeilarm %50’si, “Isletmenizde 1SO-9001:2000 KYS standardi disinda

baska standartlar kullantyor musunuz?” sorusuna en az bir adet olmak iizere

ISO-9001:2000 KYS standardindan bagka sistem standartlarina da sahip olduklarin

sOylemislerdir. Tablo 3.6’da isletmelerin sahip olduklar1 sistem standartlarinin frekans

ve ylizde dagilimlar1 verilmistir.




Isletmeler gesitli nedenlerle ISO-9001:2000 belgesini kullanmaktadirlar. Belgeyi
kullanan isletmeler standardin icerdigi konularda 6nemli kazanimlar saglamakta,
siireglerini katma deger saglayan bir model iizerine kurmaktadirlar (Akcal,2002:33).
Ancak standardin kapsaminda yer almayan, isletmeye ve sektore gore farkliliklar
gosteren konular vardir. Isletmeler bu acigi da isletmelerine uygun baska sistem
standartlar1 kullanarak kapatmaktadirlar. ISO-9001:2000 KYS’nin yapist da isletmeler

icin kazanimlar getirmenin yani sira baska sistem standartlari ile de entegre edilebilecek

seviyededir.
SEKTORLER
, . Plastik | ... |TOPLAM
Metal S | Otomotiv | E.Elektronik | Gida |B.Esya 0 Diger
- ISO-14001 5 b . - - - 1 8
< .
= d ISO-16949:2000 2 4 i} i} - - - 6
=
= < | HACCP
LA - - - 3 - 1 - 4
vz
<
= OHSAS 18001 1 ) ) i} } - - 1
TOPLAM 8 6 - 3 - 1 1 19

Tablo 3.7 Ankete Katilan Isletmelerin “Sistem Standartlari-Sektorler” Karsilastirmasi

Sistem standartlar1 kullanimi ile sektorler arasindaki ¢apraz tablo 3.7°ye gore, en
cok kullanilan sistem standardi 9%26,7 payiyla “ISO 14001-Cevre Yonetim Sistemi”
olarak tespit edilmistir. Bu oran ¢ok yiiksek olmamasina ragmen, cevreye verilen
onemin On siralarda oldugunun gostergesidir. Sektorlere gore bir inceleme yaptigimizda

ISO-14001 CYS’ni “Metal” ve “Otomotiv” sektorii agirlikli olarak kullanmaktadir.

Katilimcilarin %20’lik kismi “ISO 16949:2000-Otomotiv Sistem Sartlari’n1
kullanmaktadir. Tablo 3.7’ye gore “Otomotiv” sektdriinde yer alan toplam 6 firmanin
4’linlin ISO-16949:2000 OSS kullandiklar1 tespit edilmistir. “Otomotiv” sektoriindeki
katilimci firmalarin yarisindan fazlasinin kalite sistem standartlarina verdikleri 6nem ve
ithracat yapilan firmalarin tuttugu mecburiyet sonucu ek sistem standartlar1 kullanmak
zorunda kaldiklar1 gozlemlenmistir. Ayrica ISO-16949:2000 OSS kullanan diger iki

isletmede “Metal Sanayi” sektdriinde yer aldig1 tespit edilmistir.




Tablo 3.7’ye gore katilimcilarin  %13,3’tinlin  “HACCP-Kritik  Kontrol
Noktalarinda Tehlike Analizi” standardina sahip oldugu ve bunlarin ¢ogunlugunun

“Gida” sektoriinde yer alan isletmeler oldugu tespit edilmistir.

Katilimcilarin i¢inde sadece 1 isletme (%3,3) “OHSAS 18001-Mesleki Saglik ve
Is Giivenligi Yonetim Sistemi” standardini kullanmaktadir. Bu sonugta, isletmelerin
calisanlarin saglik ve is giivenligine verdikleri 6nemin ne kadar az oldugunun bir

gostergesidir.
3.2.2 IS0O-9001:2000 Kalite Yonetim Sisteminin Uygulanmasi ve Sonuc¢lari

Calismamizin ilk boliimiinde, revizyon sonucu yapisi degisiklige ugrayan ISO-
9000 standartlar serisinin belgeyi kullanan isletmeler i¢in gerekli degisiklikleri

yapmalar1 ve yeni sisteme gecis siiresinin 3 y1l oldugundan bahsedilmisti.

Anket formumuzda bulunan yeni sistemin belge alim tarihi ile ilgili soru
sonucunda katilimci igletmelerin bu siireyi sonuna kadar kullandiklar1 ve genelde Mart-
Aralik 2003 tarihleri arasinda yeni belgelerini aldiklar1 tespit edildi. Hepsinin bu siire¢
sonunda basartyla yeni sisteme gectikleri ve ISO-9001:2000 KYS belgesini aldiklari

gozlemlenmistir.

Belge Alimi i¢cin Gecen Siire | Frekans | Yiizde Dagihim
0-6 ay 16 %53.,3
6 aydan fazla 14 %46,7

Tablo 3.8 Belge Alim1 i¢in Gegen Calisma Siirelerinin Frekans ve Yiizde Dagilimi

Isletmelerin 1SO-9001:2000 KYS belgesi alma caligmalarina baslamasi ve
belgeyi almasi arasinda gecen siirenin uzunlugunun frekans ve yiizde dagilimi Tablo
3.8’de verilmistir. Katilimeilarin %53,3’ 0-6 ay arasinda yeni sisteme gec¢mislerdir.

%46,7’s1 6 aydan fazla bir zamanda ge¢isi tamamlamislardir.

Katilimer isletmelerin %60°1, ISO-9001:2000 K.Y.S. nin belgelendirilme stireci
boyunca danigmanlik ve egitim hizmeti aldigini ifade etmislerdir. Bu isletmelerin hangi

danismanlik ve egitim organlarindan yardim aldig1 Tablo 3.9°da verilmistir.



Damismanlik ve Egitim Organlar1 | Frekans | Yiizde Dagilim
Danismanlik Sirketi 12 %40
Belgelendirme Kurulusu 3 %10
Cesitli Vakif-Dernek 3 %10
Universite 0 %0

Tablo 3.9 Danigmanlik ve Egitim Organlarinin Frekans ve Yiizde Dagilimi

Danmigmanlik = sirketlerinin  6nemi  %40’lik payr ile bu noktada ortaya
cikmaktadir. Miisteri memnuniyeti’'nin Oneminin artmasi ve buna bagli olarak
isletmelerin sistemlerini iyilestirme, kalitelerini yiikseltme ¢abalar1 sonucu kalite sistem
standartlarina artan talep, danigmanlik sirketlerinin 6nemini arttirmaktadir. Danismanlik
sirketleri; kalite sistemleri kurma, ¢esitli egitim, seminer ve eleman destegi ile sektorde
s0z sahibi bir organ haline gelmistir. Goriildiigii lizere, isletmeler belge aliminda
sectikleri belgelendirme kurulusu ya da damigsmanlik sirketinden gerekli egitimleri
almasindan dolay1 ek bir destege ihtiya¢ duymamaktadir. Buna bagl olarak ta
tiniversiteler, danigmanlik ve egitim konusunda bir katki saglayamamaktadir.
Universitelerin egitim ve dgretim gibi asli gdrevinin yam sira bu konuda da ¢alismalar

yapmast, liniversite-sanayi isbirligi cergevesinde her iki taraf i¢in de faydali olacaktir.

Katilimcr firmalar1 ISO-9001:2000 belgelendirilme ¢aligsmalarina iten faktorlerin
ortalamalar1 Tablo 3.10°da verilmistir. Isletmelerin yeni sistem igin ¢alismalara
baslamasinda, miisterilerden gelen isteklerin de etkisiyle miisteri memnuniyetini
arttirmak diisiincesi, tepe yonetiminin istegi ve kalite departmaninin isteginin oldukca

etkili oldugu soylenebilir.



Isletme
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gelen istekler
Rakiplere 6zenme
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Sekil 3.3 Katilimeilar: ISO-9001:2000 Belge Alimina iten Faktdrlerin Ortalamalart

ISO-9001:2000 KYS Belgesi Calismalarina Baslamada Etkili Olan Ortalama

Faktorler

Miisterilerden Gelen Istekler 4,37
Miisteri Memnuniyetini Arttirmak Diisiincesi 4,33
Tepe Y&netiminin Istegi 4,30
Kalite Departmaninin Istegi 4,23
Siiregleri Siirekli Iyilestirme Istegi 4,10
Pazar Payin1 Arttirmak 4,10
Uriin veya Hizmet Kalitesinin Artacag: Diisiincesi 4,03
Toplam Kalite Yonetimi Felsefesine Adim Atma 3,87
Rakiplere Ozenme veya Ornek Alma 2,67
Isletme Calisanlarindan Gelen Istekler 2,30

Tablo 3.10 Katilimeilar1 ISO-9001:2000 Belge Alimina Iten Faktérlerin Ortalamalari
1:Hig Etkisi Yok,2: Cok Az Etkili,3:Orta Derecede Etkili,4:0ldukca Etkili,5:Cok Etkili




Tablo 3.10°a gore siiregleri siirekli iyilestirme istegi, pazar payini arttirmak
diisiincesi, iirtin/hizmet kalitesinin artacagi diisiincesi, Toplam Kalite Yonetimi
felsefesine adim atma diger etkili olan faktorlerdir. Isletme caliganlarindan gelen
istekler ve rakiplere 6zenme veya ornek alma belge caligsmalarina baglamada en az etkili

olan faktorlerdir.

Teknolojik gligliikler

Yonetimin KYSni
benimsememesi

Maliyet yiiksekligi

Calisanlarin organize
edilememesi

Standardimn
anlagilamamasi

Calisanlarin KY S'ni
benimsememegsi

Isgiicii yetersizligi

Egitim eksikligi

0 1 2 3 4 5

Sekil 3.4 Katilimcilarin KY'S Kurulmasi Sirasinda Yasadigi Giigliikklerin Ortalamasi

1SO-9001:2000 KYS’nin Kurulmasi Sirasinda Ortalama
Yasanilan Giicliikler
= Egitim Eksikligi,Yetersizligi 2,63
g g Calismalara Ayrilabilecek Isgiicii Yetersizligi 2,30
=
g E‘ Calisanlarin Kalite Yonetim Sistemini Benimsememesi 2,23
=0
8 Standardin Anlasilamamasi ve Yanlis Yorumlanmasi 2,07
e~ Calisanlarin Yetki, Sorumluluklarinin Organize Edilememesi 1,87
o
S 2 [Maliyet Yiiksekligi 1,80
o =
g 75" Yonetimin Kalite Yonetim Sistemini Benimsememesi 1,40
% © Teknolojik Giigliikler (Kalibrasyon, Yetersiz Ekipman...) 1,40

Tablo 3.11 Katilimcilarin KY'S Kurulmasi Sirasinda Yasadigi Giigliiklerin Ortalamasi
1:Hig Etkisi Yok,2: Cok Az Etkili,3:Orta Derecede Etkili,4:0lduke¢a Etkili,5:Cok Etkili



Isletmelerin 1SO-9001:2000 KYS’nin kurulmasi sirasinda yasadiklar1 giicliikler
Tablo 3.11°de verilmistir. Genel bir degerlendirme yaptigimizda ortalama degerlerin
diisiik ¢ikmasinin, isletmelerin yeni sisteme gecis doneminde fazla zorlanmadiklari
seklinde yorumlanabilir. Ciinkii, isletmeler eski sistemlerini yeni sisteme gore revize
etmislerdir. Eski sistemin gereklerini basariyla uygulayan isletmeler birka¢ nokta
disinda zorlanmadan gegisi tamamlamislardir. Faktorleri inceledigimizde, en c¢ok
zorlanilan konu egitim eksikligi ya da yetersizligidir. Diger zorlanilan konular,
caligmalara ayrilabilecek isgiiciiniin yeterli sayida olmayist ve calisanlarin kalite

gilivence sistemini benimsememesi olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Bu giicliikleri iki ana boliime ayirmak gerekirse; ¢alisan (insan) odakl giicliikler
ve sistem (yonetim) odakli giicliikler olarak ayirabiliriz. Tablo 3.11°de goriildiigl lizere
calisan (insan) odakli yasanilan giicliiklerin ortalamasi sistem odakli giicliiklere gore

daha fazladir.

Anket formumuzda yer alan, Egitim eksikligi, yetersizligi; Caligmalara
ayrilabilecek isgiiciiniin yeterli sayida olmayisi; Calisanlarin kalite giivence sistemini
benimsememesi; Standardin anlagilamamast ve yanlis yorumlanmasi gibi faktorleri
calisan (insan) odakli giicliikler olarak ele aldigimizda ve bu 4 faktoriin ortalamasini
hesapladigimizda faktorlerin ortalamasi “2,30” olarak bulundu. Ayni yolu kullanarak,
Calisanlarin yetki ve sorumluluklarinin organize edilememesi; Maliyet yiiksekligi;
Yonetimin kalite yonetim sistemini benimsememesi; Teknolojik giicliikler gibi
faktorleri sistem (yonetim) odakli olarak ele aldigimizda ve bu 4 faktoriin ortalamasini
hesapladigimizda faktorlerin ortalamasi “1,62” olarak bulundu. Goriildiigii tizere galisan
(insan) odakli gicliiklerin ortalamasi (2,30), sistem (yOnetim) odakli giicliiklerin

ortalamasina gore (1,62) daha yiiksektir.

Buda gosteriyor ki, isletmeler sistemlerini kurabilirler, gelistirebilirler fakat
insan faktoriinii de hesaba katmalar1 gerekir. “Calisanlarin  Egitimi” bu gecis
donemlerinde ve 6zellikle toplam kalite hedefli isletmelerin yasamlarinda en ¢ok dikkat

edilmesi gereken noktalardan biridir.



Standart Maddeleri Toplam | Standart Maddeleri Toplam
Frekans Frekans
4.1. Kalite Yonetim Sistemi Genel Sartlar 0 7.3. Tasarim ve Gelistirme 0
4.2. Dokiimantasyon Sartlar1 0 7.3.1. Tas. ve Gel. Planlamasi 2
4.2.1. Genel 0 7.3.2. Tas. ve Gel. Girdileri 1
4.2.2. Kalite El Kitab1 0 7.3.3. Tas. ve Gel. Ciktilar1 1
4.2.3. Dokiiman Kontrolii 1 7.3.4. Tas. ve Gel. Gozden Gegirilmesi 1
4.2.4. Kalite Kayitlar1 Kontrolii 1 7.3.5.Tas. ve Gel. Dogrulamasi 1
5.1. Yonetimin Taahhiidi 0 7.3.6. Tas. ve Gel. Gecerliligi 1
5.2. Miisteri Odaklilik 0 7.3.7. Tas. ve Gel. Degisikliklerinin Kont. 1
5.3. Kalite Politikas1 0 7.4. Satin Alma 0
5.4. Kalite Planlamasi 0 7.4.1. Satin Alma Prosesi 0
5.4.1. Kalite Hedefleri 1 7.4.2. Satin Alma Bilgisi 0
5.4.2. Kalite Yonetim Sistemi Planlamasi 0 7.4.3. Satin Alman Uriiniin Dogrulanmasi 1
5.5. Sorumluluk,Yetki ve Iletisim 0 7.5. Uretim ve Hizmetin Saglanmasi 0
5.5.1. Sorumluluk ve Yetki 0 7.5.1. Uretim/Hizmet Saglamanin Kont. 0
5.5.2. Yonetim Temsilcisi 0 7.5.2. Uretim/Hizmet Saglamasi I¢in 0
_ Proseslerin Gegefrliligi
5.5.3. I¢ Iletisim 1 7.5.3. Tamimlama ve Izlenebilirlik 2
5.6. Yonetimin Gézden Gegirmesi 0 7.5.4. Miisteri Mali (Varligr) 0
5.6.1. Genel 0 7.5.5. Uriiniin Korunmasi 0
5.6.2. Gozden Gegirme Girdisi 0 7.6. izleme ve Ol¢cme Cihazlarimin Kont. 1
5.6.3. Gdzden Gegirme Ciktis 0 8.1. Olgme, Analiz ve lyilestirme Genel 0
6.1. Kaynaklarin Saglanmasi 1 8.2. izleme ve Olgme 0
6.2. insan Kaynaklar 1 8.2.1. Miisteri Memnuniyeti 1
6.2.2. Yeterlilik,Farkinda Olma,Egitim S 8.2.2. I¢ Tetkik 1
6.3. Alt Yap1 1 8.2.3. Proseslerin izlenmesi ve Olciilmesi 4
6.4. Calisma Ortam1 0 8.2.4. Uriiniin Izlenmesi ve Olgciilmesi 0
7.1. Uriin Gergeklestirmenin Planlamasi 1 8.3. Uygun Olmayan Uriiniin Kontrolii 2
7.2. Miisteri Ile Tliskili Prosesler 0 8.4. Veri Analizi 2
7.2.1. Uriine Bagh Sartlarm Belirlenmesi 0 8.5.1. Siirekli Iyilestirme 6
7.2.2. Uriine Bagh Sart. Gozden Gegirilmesi 0 8.5.2. Diizeltici Faaliyet 1
7.2.3. Miisteri Ile iletisim 0 8.5.3. Onleyici Faaliyet 1

Tablo 3.12 Katilimei Isletmelerin Yeni Sisteme Gegis Doneminde Standardin

Gereklerini Yerine Getirmede Zorlandiklar1t Maddelerin Frekans Dagilimi




ISO-9001:1994 belgesinin sahibi olan isletmelerin, standardin revize edilerek
ISO-9001:2000 standardinin olusturulmasi sirasinda standart maddelerinde meydana
gelen degisiklikleri, sistemlerine uygulamalar1 asamasinda zorlandiklar1 maddeler
Tablo 3.12’de verilmistir. Ankete katilan igletmelerin %63,3’li yeni sistemin kurulmasi
sirasinda standardin gereklerini yerine getirmede zorlanilan maddenin olmadigini,

isletmelerin %36,7’s1 en az bir maddede zorlanma yasadiklarini belirtmislerdir.

En ¢ok zorlanilan maddeleri inceledigimizde 8.5.1.Siirekli lyilestirme, 6.2.2.
Yeterlilik, Farkinda Olma (Biling), Egitim ve 8.2.3. Proseslerin izlenmesi ve Olgiilmesi

maddeleri 6n plana ¢ikmaktadir.

Katilimcilarin en ¢ok zorlandigi standardin 8.5.1. stirekli iyilestirme maddesidir.
Olusan yeni yapiya gore; KYS’de yonetim, kalite hedeflerini belirleme, planlama,
uygulama ve sonuglarimi1 dlgme gibi faaliyetleri bu maddeden takip ederek stirekli
iyilestirmeler yapmalidir. Siirekli iyilestirme basit bir proses olarak degil, sistemi
yonetme sekli olarak diigiiniildiigiinde bu agidan daha sistemini yeni kurmaya calisan

isletmelerde zorlanmalarin yasanmasi dogal olacaktir.

6.2.2. maddesindeki egitim kavraminin kapsami, personelin yeterliligini
gelistirecek ve yaptig1 isin dnemi hakkinda bilinglenmesini saglayacak her tiirlii faaliyeti
icerecek sekilde genisletilmistir. Ayrica isletme sagladigi egitimin ve aldigir diger
tedbirlerin  etkinligini degerlendirmelidir. Bu anlamda kapsamdaki genisleme
isletmelerin standardin gereklerini yerine getirmesinde zorluk yasamasina neden

olmustur.

8.2.3. proseslerin izlenmesi ve dl¢iilmesi maddesinin beraberinde getirdigi yeni
prensip, kalite yonetim sistemi proseslerinin planlanan sonuglar1 bagsarma yeteneginin,
izlenmesi ve Ol¢iilmesidir. Proseslerini standardin gereklerine uygun olarak planlamaya
calisan isletmelerin, kalite yoOnetim sisteminin hedefleri basarma yeteneginin
dogrulanmasinin da 8.2.3.’lin kapsamina alinmasiyla birlikte azda olsa bir zorlanma

yasadiklar1 tespit edilmistir.

ISO-9001:2000 KYS’nin kurulmasi sirasinda standart maddelerinin gereklerini

yerine getirme agamasinda zorlanan isletmelerin, bu zorlanmanin nedenleri neler olabilir



seklindeki acik uclu soruya verdikleri cevaplar asagidaki gibidir. Katilimci isletmelerin
sektor,calisan sayisi vb. faktorlerde farkliliklar gosterdigi dikkate alinirsa cevaplarin
isletmeye 0zel cevaplar oldugu disiintilebilir. Fakat genel bir degerlendirme
yaptigimizda, zorluklarin degisen ve eklenen standart maddelerinde oldugu
gozlemlenmistir. Ayrica ¢alisanlarin niteliksiz olmasi, egitimlerin yeterli olmayisi, st
yonetimin her kademede calisan personelin katilimini saglamada ve motive etmede
yeterli olmayisi en O6nemli zorluklar olarak karsimiza ¢ikmistir. En ¢ok zorlanilan

konulara gore bir siralama yaparsak asagidaki gibi olacaktir;

-Siirekli iyilestirme maddesinin yeni bir madde olmasindan dolayi, i¢ biinyede
uygulamalara doniistiiriilmesinde yasanan zorluklar, iyilestirme ¢alismalarinda Deming

Dongiisii’niin (PUKO) tam etkin kullanilamamasi,

-Egitim etkinliginin degerlendirilmesi ile ilgili optimum bir yontem bulunamamasi,

egitim eksiklikleri,

-Kalite sistemini kurma gorevini tstlenen personelin tecriibesiz olmasi, nitelikli

personel sayisinin az olmasi,

-Ust yonetimin, her kademede calisan personelin katilimini saglamada ve motive

etmede yetersiz olmasi,

-Proses yonetimi kavraminin olusturulmasi yeni bir kavram oldugu i¢in anlatilmasinda
ve uygulamasinda zorluklar, proseslerin performans kriterlerinin saptanmasi ve izleme

yontemlerinin tespitinde zorluklar,

-Verilerin toplanmasi ve analiz yontemlerinin belirlenmesinde yasanan zorluklar, veri

analizinde istatiksel metotlarin etkin kullanilamamasi,

-Stire¢ akisi olusturulmasi (iletisim siireclerinin olusturulmasi) esnasinda sikintilar

yasanmasi,

-Uretim ve Kkalite sistemi uzun yillar farkli prosediirlere gore yonetiliyordu, KYS
tarafindan bunlarin yenilenmesi farkli bakis acisindan incelenmesinde zorluklar

yasanmigtir.
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Sekil 3.5 ISO-9001:2000 KY S’nin Etkiledigi Faktorlerin Ortalamalari

ISO-9001:2000 KYS’nin Etkiledigi Faktorler Ortalama
Miisteri Memnuniyeti 4,27
Uriinlerin ve Hizmetlerin Kalitesi 3,73
Etkin Siire¢ Y6netimi 3,73
Verimlilik 3,67
Maliyet Tasarrufu 3,43

Tablo 3.13 ISO-9001:2000 KYS’nin Etkiledigi Faktorlerin Ortalamalar
(1:Cok Kétii , 5:Cok Iyi)

Isletmelerin 1SO-9001:2000 KYS’ne gectikten sonraki durumla ilgili bazi

faktorlerin ne dl¢lide degistigini gosteren analiz Tablo 3.13.’de verilmistir.



Goriildigii lizere, yeni sistem ile birlikte miisteri memnuniyetinde artan bir
iyilesme s6z konusudur. Yeni olusturulan sistemin amaclarindan biri de miisteri
memnuniyetinin 6n planda tutulmasidir. Tablo 3.13’deki ortalamalara bakildiginda yeni
olusturulan sistemin miisteri memnuniyetini 6n planda tutma amacin destekledigi
goriilmektedir. Ayrica, tirlin/hizmet kalitesinde ve standardin yapisindaki en Onemli
degisikliklerden biri olan etkin siire¢ yonetiminde de iyilesmeler oldugu gézlenmistir.
Buna bagli olarak ta verimlilikte de bir iyilesme gozlemlenmistir. Maliyet tasarrufu
uzun vadede etkisini gosterecegi diisiincesiyle goreceli olarak daha diisiik bir degerde

kalmustir.

Katilimcilarin belge alimi ¢alismalarina baslamada “Miisteri Memnuniyeti” ve
“Uriin/Hizmet Kalitesi” faktdrlerinin, ISO-9001:2000 KYS belgesini aldiktan sonra ne
Olciide degistigi Tablo 3.14’de ve Tablo 3.15°de verilmistir.

Belge Alim1 Sonras1 Miisteri Memnuniyeti
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Memnuniyeti
<. .. Artmistir
Degismemistir
5 3 |_ =
2.8 |EZ
SEE | Zm 2 2 4
= S2 |m o
[ Z}:: Q
EER
= —
EETS »
2EE | =
gaoz g = 3 23 26
: < °
TOPLAM 5 25 30

Tablo 3.14 Katilimcilarin Belge Alimi Oncesi ve Sonras1 “Miisteri Memnuniyeti”

Diisiincesi

Tablo 3.14, katilimecilarin belge alimi 6ncesi ve sonrasi “Miisteri Memnuniyeti”
diisiincesini gostermesi amaciyla diizenlenmistir. Tablo 3.14’{in anlamli olabilmesi igin
onem seviyesinin “0,10’dan kiiciik” olmasi1 gerekmektedir. Kikare testi sonucunda

Oonem seviyesinin degeri “0,05” olarak bulunmustur. Buna gore, belge alimi



caligmalarina “Miisteri Memnuniyetini Arttirmak™  diisiincesiyle baslayan 26
katilimecidan 23’1 belge alimi sonrasi miisteri memnuniyetinde bir artis yasadiklarin
beyan etmislerdir. Ayrica, belge alimi ¢alismalarina baslarken “Miisteri Memnuniyetini
Arttirmak™ diistincesi etkili olmayan 4 katilimcidan 2’sinin de belge alimi1 sonrasinda

miisteri memnuniyetinde artis yasadiklar1 sdylenebilir.

Belge Alimi Sonrasi Uriin/Hizmet Kalitesi
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Tablo 3.15 Katilimeilarin Belge Alimi Oncesi ve Sonrasi “Uriin/Hizmet Kalitesi”

Diisiincesi

Tablo 3.15, katilimcilarin belge alimi ncesi ve sonras1 “Uriin/Hizmet Kalitesi”
diisiincesini gostermesi amactyla diizenlenmistir. Tablo 3.15’in anlamli olabilmesi i¢in
onem seviyesinin “0,10’dan kiiciik” olmasi1 gerekmektedir. Kikare testi sonucunda
Oonem seviyesinin degeri “0,06” olarak bulunmustur. Bu sonuca gore, belge alimi
calismalarma “Uriin/Hizmet Kalitesini Arttirmak”  diisiincesiyle baslayan 21
katilimcidan 16’s1 belge alimi sonrasi iirlin/hizmet kalitesinin arttifin1  beyan
etmislerdir. Ayrica, belge alimi calismalarina baslamada “Uriin/Hizmet Kalitesini
Arttirmak™ diistincesi etkili olmayan 9 katilimcidan 2’sinin de belge alimi sonrasinda

tirtin/hizmet kalitesinde bir artis yasadiklar1 sdylenebilir.

Katilimer firmalarin %20°si, ISO-9001:2000 KYS belgesini aldiktan sonraki
asamada, standart agisindan gerekleri yerine getirmede zorlanilan bazi konular oldugunu

beyan etmistir. Katilimcilarin zorlandigi bu konular agagidaki gibidir:



-Egitim etkinliginin degerlendirilmesinde zorluklar,
-Siirekli iyilestirme maddesinin gereklerini yerine getirmede zorluklar,

-Sisteme uygun planlama yapilmasinda, tedarikciler ve miisterilerden kaynaklanan

zorluklar,

-Sistemin tiim pargalar1 giinlik yasantiya tam anlamiyla monte edilemediginden,
denetimler Oncesi yine bir hazirlik donemi gecirmenin gerekmesinden kaynaklanan

zorluklar.

Goriildugii tlizere, belge alimi sonrasinda bile katilimcilarin standart gerekleri
konusunda baz1 zorluklarla karsilasildig: tespit edilmistir. Zorluklar1 genel olarak i¢ ve
dis kaynakli zorluklar olarak ele aldigimizda, i¢ kaynakli zorluklarin daha fazla oldugu
sOylenebilir. Sistemini tam anlamiyla olugturamayan isletmelerde en ¢ok egitim, siirekli

tyilestirme gibi i¢ kaynakli zorluklar yasanmaktadir.

Ankete katilanlarin %76,7’si mevcut ISO-9001:2000 KYS’nin yeterli oldugunu,
eksikligi duyulan herhangi bir konunun olmadigini beyan etmistir. Katilimcilarin
%23,3’li bazi yonlerden gelismesi gerektigi goriisiinii savunmustur. Degismesi veya

eklenmesi istenen konular1 soyle siralayabiliriz:

-ISO-9001:2000 KYS belgesinin alim1 ve ikamesi zorlastirilmali, bu konuda zorlayici

kriterler belirlenmeli,

-Is giivenligi ve isci saghgi konulari, gevre standartlarinin gerekleri vb. konular
eklenerek standardin kapsami genisletilebilir, boylece bu konularda ek standart belge
alinmas1 ortadan kalkabilir, diger standartlarla uyumlu entegre bir standart

olusturulabilir,

-Baz1 sektorlere gore 1SO-9001:2000 standarti yeterli gelmediginden ek standartlar
kullanmak zorunda kaliyoruz, Orne8in otomotiv sektorii. Standart otomotiv
ireticilerinin isteklerine tam anlamiyla yeterli gelmediginden bagka standartlar alma

zorunlulugu doguyor. Bu konuda iyilestirmeler olabilir,



-Kurulan Kalite Yonetim Sistemi, TKY’yi her ne kadar endirek olarak da benimsetse
dahi, iizerinde daha ¢ok durulabilir. TKY felsefesi ve uygulamasi yoniinde gelistirmeler

yapilabilir,

-Standardin hemen hemen her maddesinde Bas (2002:19)’un da iizerinde durdugu
ceviriden kaynaklanan hatalar zaman zaman standardin yanlis yorumlanmasia yol
acabiliyor. Bu acidan standardin sartlarinin Tiirk¢e versiyonunda ¢eviri hatalari

diizeltilerek iyilestirmeler yapilabilir. Ayrica uygulama sartlar1 daha detayl1 anlatilabilir.

3.2.31S0-900X:1994°den ISO 9001:2000’e Gecis Doneminde Yasananlar

Bu boliim isletmelerin gegis siirecindeki yasadiklarini 6zetler niteliktedir. Gegis
doneminde sistemdeki eksiklikler, eksikliklerin ne sekilde tespit edildigi, ne tip

egitimlerin uygulandigi, hangi kaynaklardan yararlanildig1 gibi konular incelenmistir.

Gecis Donemindeki Eksiklikler Frekans | Yiizde Dagilim
Siireglerin Etkilesiminin Bulunmamasi 15 %350,0
Siireclerin Siirekli Gelistirilmesinin Saglanamamasi 14 %46,7
Egitimlerin Yeterli Olmayisi 12 %40,0
Veri Toplama ve Analizinin Yetersiz Olusu 10 %33,3
Miisteri Memnuniyeti Verilerinin Eksikligi 5 %16,7
Ust Yonetimin Yeterli Destegi Saglamamasi 3 %10,0

Tablo 3.16 Gegis Donemindeki Eksikliklerin Frekans ve Yiizde Dagilimi

Bu donemde tespit edilen en 6nemli eksiklikler Tablo 3.16’da verilmistir. En ¢ok
isaretlenen cevap olarak %50’lilik payla “Siireclerin Etkilesiminin Bulunmamasi”
oldugu ortaya ¢ikmistir. %46,7’lik payla “Siireclerin Siirekli Gelistirilememesi” de
onemli eksikliklerdendir. Yeni olusturulan yapida siiregler arasi etkilesime verilen
Onemin artmasindan dolayil, sistemi kurma asamasinda igletmelerin bu acidan
zorlandiklar1 tespit edilmistir. %40,0 payla “Egitimlerin Yeterli Olmamas1” da diger

onemli eksikliktir.




Gecis Donemindeki Eksikliklerin Belirlenmesi | Frekans | Yiizde Dagilimi
Kendi Yaptiginiz Analizlerle 25 %83,3
Danigman Firmanin Analizleriyle 12 %40,0
Onceki ISO Durum Denetimleriyle 8 %26,7

Tablo 3.17 Gegis Donemindeki Eksikliklerin Belirlenmesinin Frekans ve Yiizde
Dagilimi1

Katilimer firmalar ISO-9001:2000 KYS’ne ge¢gmeden 6nce, mevcut durumdaki
eksikliklerin belirlenme sekillerinin frekans ve yiizde dagilimini yukaridaki Tablo
3.17°de gdrmekteyiz. Isletmelerin %83,3’ii kendi yaptiklar1 analizlerle eksikliklerini
tespit etmisler, %40,0’1 eksiklikleri tespit ederken danigman firmadan yardim
almiglardir. Katilimcilarin %26,7’si ISO durum denetimi siirecinde eksikliklerini tespit

ettigi gozlemlenmistir.

Gecis Doneminde Uygulanan Egitimler Frekans | Yiizde Dagilim
ISO-9001:2000 Temel Egitimi 29 %96,7
Proses (Siire¢) Yaklagimi 20 %66,7
Kalite Bilinglendirme (Y 6netimi) Egitimi 17 %356,7
Veri Toplama ve Analizi 6 %20,0
Miisteri Iliskileri (Miisteri Ozel Sartlar) 5 %16,7

Tablo 3.18 Katilimet isletmelerde Uygulanan Egitimlerin Frekans ve Yiizde Dagilin

Ankete katilan isletmelerde gecis siirecinde uygulanan egitimlerin frekans ve
ylizde dagilimlarim1 Tablo 3.18’de goérmekteyiz. Katilimcilarin %96,7°si “ISO-
9001:2000 Temel Egitimi” verildigini belirtirken, ayrica %66,7’si “Proses (Siireg)

Yaklasimi”, %56,7’si “Kalite Bilin¢lendirme Egitimi”nin de verildigini belirtmislerdir.



Gec¢is Doneminde Uygulanan Egitimler Yiizde Dagilimi
ISO-9001:2000 Temel Egitimi %76,0
Kalite Y&netimi Ilkeleri Egitimi %52,0
Miisteri Memnuniyeti Egitimi %41,0
Veri Toplama ve Analizi %33,3
Miisteri Iliskileri %16,0

Tablo 3.19 Liebesman’nin Yaptig1 Calismadaki Uygulanan Egitimlerin Yiizde Dagilim1

Liebesman’nin (2002:43) Amerika’da isletmelerin ISO-9001:2000 gecis siireci
dair yapmis oldugu arastirmaya gore, uygulanan egitimlerin yilizde dagilimi ile bizim
arastirmamizdaki ylizde dagilimlar arasinda bir benzerlik s6z konusudur. Tablo 3.19’da
bu ¢aligmanin ylizde dagilimi verilmektedir. “ISO-9001:2000 Temel Egitim” en biiyiik
pay1 alan egitimdir. “Kalite Bilinglendirme” veya “Kalite Yonetimi {lkeleri” egitimleri
sonraki sirada yer almaktadir. “Veri Toplama ve Analizi” ile “Miisteri Iliskileri”

egitimlerinin de yiizde dagilimlarinda benzerlikler goriilmektedir.

Gecis Doneminde Yararlamlan Kaynaklar | Frekans | Yiizde Dagilim
ISO 9001:2000 Revizyonu ile Ilgili Kitaplar 23 %76,7
Ornek Kalite Dokiimantasyonlari 14 %46,7
Danismanlik Hizmeti 12 %40,0
Bilgisayar Programlari 4 %13,3

Tablo 3.20 Katilimci Isletmelerin Yararlandigi Kaynaklarin Frekans ve Yiizde Dagilimi

ISO-9001:2000 KYS’ne gegcis siirecinde yararlanilan kaynaklarin frekans ve
ylizde dagilimi Tablo 3.20°de verilmistir. Gegis slirecinde ankete katilan isletmelerin
%76,7’si “ISO 9001:2000 Revizyonu Ile Ilgili Kitaplar’dan, %46,7’si “Ornek Kalite
Dokiimantasyonlari”ndan, %40,0’1 “Damigsmanlik Hizmeti”’nden yararlanmislardir.

Ayrica isletmelerin %13,3°i “Bilgisayar Programlari”ndan yararlanmiglardir.



Gecis Doneminde Yararlamlan Kaynaklar | Yiizde Dagilimi
Ornek Kalite Dokiimantasyonlart %58,0
1SO-9001:2000 ile lgili El Kitaplar1 %55,0
Makaleler, Kurslar, Seminerler vb. %:24.,0
Bilgisayar Programlari %18,0

Tablo 3.21 Liebesman’nin Yaptig1 Calismada Yararlanilan Kaynaklarin Yiizde Dagilimi

Liebesman’in (2002:43) yaptig1 ¢alisma ile bizim buldugumuz veriler arasinda
bir karsilastirma yaptigimizda, “Revizyon Ile Ilgili Kitaplar’in kullamimi bizim
calismamizda %76,7’lik bir payla birinci sirada alirken, Liebesman’nin c¢aligmasinda
%55,0’lik payla ikinci sirada yer almistir. Liebesman’in ¢aligmasinda ilk siray1r %58,0
ile “Ornek Kalite Dokiimantasyonlar:” almaktadir. Isletmelerin “Bilgisayar
Programlari”ni pek tercih etmedigi ortaya ¢ikmis ve iki arastirmada da son sirada yer
aldig1 gorilmektedir. Tablo 3.21°de Liebesman’in yaptigi c¢alismasindaki gecis

doneminde yararlanilan kaynaklarin ylizde dagilimi verilmistir.

Her Sektore
Uygulanabilme
Kolaylig

Y Onetimin
Etkinliginin
Artmasi

50

o
[E=Y
o
N
o
w
o
N
o

Sekil 3.6 Katilimeilara Gore ISO-9001:2000 KYS’nin En Onemli Fark:



IS0-900X:1994 ile ISO-9001:2000 Arasindaki En Onemli Fark | Frekans | Yiizde Dagilim
Proses Yaklasimi 12 %40,0
Siirekli Iyilestirme 9 %30,0
Miisteri Odaklilik 5 %16,7
Yonetimin Etkinliginin Artmasi 3 %10,0
Her Sektore Uygulanabilme Kolayligi 1 %3,3

Tablo 3.22 Katilimcilara Gore ISO-900X:1994 ile ISO-9001:2000 Arasindaki En

Onemli Farkin Frekans ve Yiizde Dagilimi

Katilimcilara gore eski ve yeni sistem arasindaki en onemli farkin ne oldugu

sorusuna verdikleri cevaplarin frekans ve ylizde dagilimi Tablo 3.22°de verilmistir.

Anketi cevaplayan kisilere gore bu iki sistem arasindaki en 6nemli fark %40,0
payla (12 isletme) “Proses Yaklasim” olarak ortaya ¢ikmustir. Standardin degisen
yapisina baktigimizda Proses (Siire¢) Yaklasim’in en Onemli fark olarak c¢ikmasi
beklenen bir sonuctu. Bu agidan EK-1’de orjinali verilen ISO-9001:2000 KYS-Sartlar
kismina bakildiginda standardin girig boliimiinde de “Proses Yaklagim”in 6neminin

vurgulandigi goriilebilir.

Ayrica standardin yeni yapisindaki iki Onemli degisiklik olan “Siirekli
Iyilestirme” %30,0 pay ve “Miisteri Odaklilk” %16,7 payla sonraki siralari
paylasmaktadir.

“Yonetimin etkinliginin artmasi1” faktorii yeni sistemi olusturmak i¢in yapilan
degisikliklerde amaglanan bir konu olmasina ragmen, katilimcilarin standardin yapisal
olarak degisimini diisiindiiklerinden dolay1 diger faktorlerden daha az pay (%10,0)
almistir. %3,3’liik payiyla "Her sektdre uygulanabilme kolayligi” katilimeilara gore en

onemli faktorler siralamasinda son sirada yer almaktadir.




3.2.4 Ankete Katilan isletmelerin ISO-9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi’nden
Memnuniyeti ile Toplam Kalite Yonetimi ve KAIZEN (Siirekli Iyilestirme)

Felsefelerine Bakis Acilarimin Karsilastirilmasi

Calismamizin amaglarindan biri olan isletmelerin ISO-9001:2000 KYS’ne
gectikten sonraki durumdan memnun olup olmadigini tespit etme amaciyla sorulan

soruya verilen cevaplarin yiizde dagilimi Sekil 3.7’ deki gibidir.
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Sekil 3.7 Katilimcilarin ISO-9001:2000 KY S’ ne Gegtikten Sonraki Durumdan

Memnuniyetleri

Sekil 3.7.den de goriildiigii iizere, isletmelerin %90°1 “ISO-9001:2000 KYS
uygulamaktan ¢ok memnunum.”, %10’u “Yapilan masraf ve O6zveriye degecek bir
degisiklik olmamistir” diye cevap vermislerdir. Buna gore katilimcilarin 27°si yeni
sistemden memnun oldugunu ifade ederken, 3’1 sistemde masraf ve ¢abaya degecek
degisikliklerin olmadigin1 beyan etmislerdir. Cevaplarda olmasina ragmen hi¢ kimse
“gereksiz uygulamalara neden oldugu” gsikkini isaretlememistir. Bu veriler

yorumlandiginda isletmelerin hemen hemen hepsinin yeni sistemden memnun olduklari



tespit edilmistir. Ayrica bu memnuniyet durumunu Tablo 3.13’deki ISO-9001:2000

KYS’nin etkiledigi faktorlerin ortalamalarinin yiliksek ¢ikmasi da desteklemektir.
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Sekil 3.8 Uygulanan Kalite Yo6netim Sisteminin TKY ’ye Gegisteki Etkisi

Uygulanan kalite yonetim sisteminin, Toplam Kalite Yonetimi’'ne gegisteki
etkisini tespit etme amagli sordugumuz soruya, isletmelerin %80,0’1 ISO-9001:2000
KYS’nin “TKY i¢in o6nemli bir adim oldugunu”, %13,3’i “Heniliz sistemin
getirdiklerini analiz edemediklerini bu ylizden fikirlerinin olmadigimni” ve %6,7’si
“TKY’ye etkisinin olmadigin1” beyan etmislerdir. Sekil 3.8 verilen cevaplarin yilizde

dagilimimi gostermektedir.
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Sekil 3.9 Uygulanan Kalite Yénetim Sisteminin KAIZEN’e Gegisteki Etkisi

Uygulanan kalite yonetim sisteminin, KAIZEN felsefesine gecisteki etkisini

tespit etme amacl sordugumuz soruya, isletmelerin %80,0’1 ISO-9001:2000 KY S’ nin

“KAIZEN igin 6nemli bir adim oldugunu”, %16,7’si “Heniiz sistemin getirdiklerini

analiz edemediklerini bu yiizden fikirlerinin olmadigini” ve %3,3’i “KAIZEN

felsefesine etkisinin olmadigin1” beyan etmislerdir. Sekil 3.9 verilen cevaplarin yiizde

dagilimini gostermektedir.

TKY
TKY I¢in Onemli Bir | Fikrim | TKY'ye Etkisi | TOPLAM
Adimdir Yok Y oktur

b=
E Cok Memnunum 24 3 - 27
o
4
E Degisiklik Olmadi - 1 2 3
% Gereksiz Uyg. i ) i )
= | Neden Oldu

TOPLAM 24 4 2 30

Tablo 3.23 Katilimcilarin ISO-9001:2000 KY'S’den Memnuniyetleri ve TKY ’ye Bakis1




ISO-9001:2000 KYS’den memnuniyet ile TKY’ye gecisteki etki arasindaki
capraz tablo Tablo 3.23’de diizenlenmistir. Tablonun anlamli olabilmesi i¢in 6nem
seviyesinin “0,10’dan kiigiik” olmas1 gerekmektedir. Capraz tablo sonucunda 6nem
seviyesinin degeri “0,01” olarak ¢ikmistir. Goriildiigii lizere, ankete katilan 30 kisiden
“ISO-9001:2000 KYS’yi uygulamaktan memnunum” diyen 24 kisi ayn1 zamanda

Toplam Kalite Yonetimi i¢in 6nemli bir adim oldugu diisiincesindedir.

KAIZEN
KAIZEN i¢in Onemli Bir | Fikrim KAIZEN'e |TOPLAM
Adimdir Yok Etkisi Yok

ot
E Cok Memnunum 23 4 - 27
Z
E Degisiklik Olmadi 1 1 1 3
E Gereksiz Uyg. i i i i
= | Neden Oldu

TOPLAM 24 5 1 30

Tablo 3.24 Katilimcilarin ISO-9001:2000 KYS’den Memnuniyetleri ve
KAIZEN’e Bakist

ISO-9001:2000 KYS’den memnuniyet ile KAIZEN (Siirekli Iyilestirme)
anlayisina gecisteki etki arasindaki c¢apraz tablo Tablo 3.24’de diizenlenmistir.
Tablonun anlamli olabilmesi i¢in Onem seviyesinin “0,10’dan kiiciik” olmasi
gerekmektedir. Capraz tablo sonucunda Onem seviyesinin degeri “0,045” olarak
cikmistir. Gorildigli {izere, ankete katilan 30 kisiden “ISO-9001:2000 KYS’yi
uygulamaktan memnunum” diyen 23 kisi aym zamanda KYS’ni KAIZEN’i

gelistirmede onemli bir adim olarak gormektedirler.

Iki ¢apraz tablo incelendiginde, ISO 9000 sistemini Toplam Kalite Y®&netimi ve
Kaizen anlayisinda uygulamaya ¢aligan isletmelerin memnuniyetsizlikleri hemen hemen
yok gibidir. Bu tip isletmeler ikinci bdliimde “2.6.1. TKY Temel Ogeleri” bashg
altinda da deginilen miisteri odaklilik, siirekli iyilestirme, egitim, takim ¢alismasi vb.
Ogeleri kullanarak Toplam Kalite Yonetimi anlayisini ve Kaizen anlayisimi isletmede

canli tutmaya calismaktadirlar.




Sistem kurma calismalarina baslamada TKY felsefesine adim atma diisiincesinin
sistem kurulduktan sonraki durumda ne 6l¢iide degistigini tespit etmek amaciyla Tablo

3.25 olusturulmustur.

Belge Alimi Sonrasinda TKY Diisiincesi
TKY'ye Etkisi TKY I¢in Onemli TOPLAM
Y oktur Bir Adimdir

s =
=E |=3
'g < % 8D 4 7 11
EEZ| T A
=T £
<< 2| L
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S SR 2 17 19

M =

= 0

TOPLAM 6 24 30

Tablo 3.25 Katilimeilarin Belge Alimi Oncesi ve Sonras1 “TKY” Diisiincesi

Tablo 3.25’in anlaml1 olabilmesi i¢in 6nem seviyesinin “0,10’dan kii¢iik” olmasi
gerekmektedir. Kikare testi sonucunda Onem seviyesinin degeri “0,08” olarak
bulunmustur. Buna gore, belge aliminda katilimcilarin 19°u “TKY’ye adim atma”
diisiincesiyle belge alim1 ¢alismalarina baslamislardir. Bunlardan 17’°si belge alimindan
sonra da kurulan ISO-9000 sisteminin “TKY i¢in énemli bir adim” oldugu goriisiinii

savunmaktadir.

Ayrica, belge alimi 6ncesi “TKY’ye adim atma” diisiincesinin etkili olmadigini
beyan eden katilimcilarin sayis1 11°dir. Bu kuruluslardan 7’si belge alimi sonrasi
saglanilan kazanimlardan dolay1 kurulan sistemin “TKY i¢in énemli bir adim” oldugu

goriistinti savunmuglardir.

Sistem kurma ¢alismalarina baslamada “Siiregleri Siirekli Iyilestirme” isteginin
sistem kurulduktan sonraki durumda ne 6lciide degistigini tespit etmek amaciyla Tablo

3.26 olusturulmustur.



Belge Alimi Sonras1 KAIZEN Diisiincesi
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Tablo 3.26 Katilimcilarin Belge Alimi Oncesi ve Sonrasi “KAIZEN” Diisiincesi

Tablo 3.26’nin anlamli olabilmesi i¢in 6nem seviyesinin “0,10’dan kiigiik”
olmas1 gerekmektedir. Kikare testi sonucunda 6nem seviyesinin degeri “0,68” olarak
bulunmustur. Bulunan kikare degeri “0,10”dan biiyiik bir deger oldugundan, belge alimi
oncesi siiregleri siirekli iyilestirme istegi ile belge alimi sonras1t KAIZEN felsefesine

adim atma diisilincesi arasinda anlamli bir iliski olmadig1 sdylenebilir.

3.2.5 Ankete Katilan isletmelerin 1S0-9001:2000 KYS Belgelendirilme
Cahsmalarina Baslamasindaki Etkili Olan Faktorlerin Baz1 Kriterlere Gore

t-Testi Sonuclari

Bu baglik altinda anket formunda yer alan, katilimci isletmelerin belgelendirme
caligmalarina baslamasindaki faktorlere besli likert 6lgegi g¢ercevesinde verdikleri
cevaplar ile isletme biiyiikliigli, sermaye yapisi, ek sistem standartlarina sahip olunmasi,
belge alma siiresi gibi kriterler arasinda anlamli farkliliklar olup olmadigi analiz
edilmistir. (Likert Olgegi: 1:Hi¢ Etkisi Yok, 2: Cok Az Etkili, 3:Orta Derecede Etkili,
4:0ldukea Etkili, 5:Cok Etkili)

Analiz calismast %95 giivenilirlik diizeyinde t-testi metodu yardimiyla
yapilmistir. Iki tarafli dnem seviyesi “0,10’dan kiiciik” degerler igin anlaml farkliliklar

oldugu kabul edilmistir. Analiz sonuglar1 asagidaki gibidir:



Katilimcilarin  belge alimi caligmalarina baslamalarindaki “Toplam Kalite
Yonetimi felsefesine adim atma” diisiincesinin; isletme biiyiikliigii ve ek sistem

standartlar1 kullanma gibi faktdrlere gore anlamli farkliliklar gosterdigi tespit edilmistir.

o= Isletme Biiyiikliigii | Frekans | Ortalama | St. Sapma | t puam OI}em.

= g seviyesi

.g < Kiiciik-Orta Isletmeler 8 3,00 1,51

S E . -2,709 | 0,01

& 3 Biiyiik Isletmeler 22 4,18 0,85

= . =

X % Ek Sistem Frekans | Ortalama | St. Sapma | t puam Ol}em.

£ 2 Standartlar seviyesi

S 9

-g- = Sahip Olmayanlar 15 3,47 1,18

= = -1,969 | 0,06
Sahip Olanlar 15 427 1,03

Tablo 3.27 “TKY Felsefesine Adim Atma” Diisiincesinin Isletme Biiyiikliigii ve

Ek Sistem Standartlar1 Kullanimi Kriterlerine Gore t-Testi Sonuglari

Tablo 3.27°de goriildiigii lizere biiylik isletmelerde ortalama *“4,18”, kiiclik-orta
isletmelerde ortalama “3,00” olarak hesaplanmistir. Bu sonuca gore belge ¢alismalarina
baslamada, biiyiik isletmeler TKY felsefesine adim atma diisiincesinin “Olduke¢a Etkili”
oldugu goriigiinii savunurken, kiigiik-orta isletmeler “Orta Derecede Etkili” oldugu
goriisiinii savunmaktadir. Buna bagli olarak ta Toplam Kalite Yonetimi yolculugunda

biiyiik igletmelerin, kiiclik-orta isletmelere gore bir adim 6nde oldugu sdylenebilir.

Belge alimi ¢alismalarinda TKY felsefisine adim atma diislincesinin, ek sistem
standartlarina sahip olan isletmelerdeki ortalamast “4,27”, sahip olmayanlarin
ortalamast “3,47” olarak hesaplanmistir (Tablo 3.23). Buna goére ek sistem
standartlarina sahip olan isletmeler, TKY felsefesine adim atma diisiincesinin “Oldukca
Etkili” oldugu goriisiinii savunmakta oldugu tespit edilmistir. Ek sistem standartlarina
sahip olan isletmeler gerek bu sonuca gore gerekse de ek kalite sistem belgelerinin
organizasyon yapisini daha cok kapsadigindan dolayr TKY felsefesini daha c¢ok

benimsedikleri sOylenebilir.

Belge calismalarina baslamada etkili olan diger bir faktor olan “Pazar payimni

arttirmak™  diislincesinin; isletmenin sermaye yapist ve ek sistem standartlari




kullanimina goére yapilan t testinin sonuglarinin anlamh farkliliklar gosterdigi Tablo

3.28’de goriilmektedir.

Sermaye Yapisi Frekans |Ortalama| St. Sapma |t puani s(e)vl;;lezi
=<
] .
= Yerli-Yabanci
= Katilimli Sermaye 8 3,38 1,18
£z -2,767 | 0,01
<2 Yerli Sermaye 22 4,36 0,73
£ 3 =
= Ek Sistem Onem
=
t a Standartlar: Frekans |Ortalama| St. Sapma |t puam seviyesi
<
E Sahip Olmayanlar 15 3,80 1,15
-1,775 | 0,09
Sahip Olanlar 15 4,40 0,63

Tablo 3.28 “Pazar Payimi Arttirmak” Diisiincesinin Sermaye Yapisi ve Ek Sistem

Standartlar1 Kullanimi Kriterlerine Gore t-Testi Sonuglart

Belge ¢alismalarina basglamada “Pazar payini arttirmak™ diislincesinin, yabanci
ve yerli sermaye katilimli igletmelerdeki ortalamasi “3,38”, sadece yerli sermaye ile
faaliyet gosteren isletmelerin ortalamasi “4,36” olarak hesaplanmistir. Bu sonuca gore,
sadece yerli sermayeli isletmelerin belge alimi ¢aligmalarina baglamasinda pazar payini
arttirmak diisiincesinin yabanci sermaye katilimli igletmelere gore daha etkili oldugu

sOylenebilir.

Ek sistem standartlarina sahip olan isletmelerdeki ortalama “4,40”, sahip
olmayanlarin ortalamasi “3,80” olarak hesaplanmistir (Tablo 3.28). Bu sonuca gore ek
sistem standartlarina sahip olan isletmelerde belge alimi ¢alismalarina baslamada pazar

payini arttirmak diislincesinin “Oldukga Etkili” oldugu yorumu yapilabilir.

Tablo 3.29°de diizenlendigi tiizere katilmcilarin belge c¢alismalarina
baslamalarinda “Siirecleri Siirekli Iyilestirme” isteginin; isletmenin sermaye yapisi ile

anlaml farklilik gosterdigi tespit edilmistir.




Onem

Sermaye Yapisi Frekans | Ortalama | St. Sapma | t puani R
seviyesi

Yerli-Yabanci

Katilimli Sermaye 8 4,50 0,76

1,698 | 0,10

Siirecleri Siirekli
lyilestirme Istegi

Yerli Sermaye 22 3,95 0,79

Tablo 3.29 “Siiregleri Siirekli lyilestirme” Isteginin Sermaye Yapisi Kriterine Gore

t-Testi Sonuglar

Yabanci ve yerli sermaye katilimli isletmelerin ortalamasi “4,50”, sadece yerli
sermaye ile faaliyet gosteren isletmelerin ortalamasi “3,95” olarak hesaplanmistir. Buna
gore belge alimi caligmalarinda siirecleri siirekli iyilestirme isteginin, yabanci sermaye

katilimli isletmelerde daha fazla etkili oldugu sdylenebilir.

Tablo 3.30’da katilimcilarin belge calismalarina baglamalarinda “Rakiplere
O0zenme veya Ornek alma” diigiincesinin; belge alim siiresine gore anlamli farklilik

gosterdigi tespit edilmistir.

Onem

Faktorler | Belge Alim Siiresi | Frekans | Ortalama | St. Sapma | t puam R
seviyesi

0-6 ay arasi 16 2,31 1,35

-1,686 | 0,10

Rakiplere
Ozenme

6 aydan fazla 14 3,07 1,07

Tablo 3.30 “Rakiplere Ozenme” Isteginin Belge Alim Siiresine Gore t-Testi Sonuclar

Tabloya gore 0-6 ay arasinda belgeyi alan igletmelerin ortalamasi “2,31”, 6
aydan fazla siirede belgeyi alan isletmelerin ortalamasi “3,07 olarak hesaplanmistir. Bu
sonuca goOre belgeyi 6 aydan fazla bir siirede alan isletmelerin belge alim
calismalarinda rakiplerine 6zenme orta derecede iken, belgeyi 6 aydan daha az siirede

alan isletmelerde rakiplere 6zenme derecesi ¢cok az etkili olmustur.



3.2.6 Ankete Katilan Isletmelerin ISO-9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi Kurmasi

Sirasinda Yasadigi Giicliiklerin Bazi Kriterlere Gore t-Testi Sonuglari

Bu baglik altinda anket formunda yer alan, katilimei igletmelerin kalite yonetim

sistemlerini kurmalar sirasinda yasadiklar1 giigliiklere besli likert dlgegi ¢ergevesinde

verdikleri cevaplar ile igletme biiyiikliigii, sermaye yapisi, ek sistem standartlarina sahip

olunmasi, belge alma siiresi gibi kriterler arasinda anlamli farkliliklar olup olmadig:
analiz edilmistir. (Likert Olgegi: 1:Hi¢ Etkisi Yok, 2: Cok Az Etkili, 3:Orta Derecede
Etkili, 4:Oldukga Etkili, 5:Cok Etkili)

Analiz calismasit %95 giivenilirlik diizeyinde t-testi metodu yardimiyla

yapilmistir. Iki tarafli dnem seviyesi “0,10’dan kiiciik” degerler igin anlaml farkliliklar

oldugu kabul edilmistir. Analiz sonuglar1 asagidaki gibidir:

Standardin Anlasilamamasi ve

Yanhs Yorumlanmasi

Sermaye Yapisi Frekans | Ortalama| St. Sapma | t puam Ol}em.
seviyesi
Kol Semaye | 8| V25| 040
Y 2,187 | 0,04
Yerli Sermaye 22 2,36 1,4
Isletme Biiyiikliigii | Frekans | Ortalama| St. Sapma |t puam Or}em.
seviyesi
Kiiciik-Orta Isletmeler 8 2,75 1,39
_ 1,785 0,09
Biiytik Isletmeler 22 1,82 1,22
Ek Sistem Onem
Standartlart Frekans | Ortalama| St. Sapma |t puam seviyesi
Sahip Olmayanlar 15 2,47 1,46
1,727 0,10
Sahip Olanlar 15 1,67 1,05

Tablo 3.31 “Standardin Anlasilamamas1 ve Yanlis Yorumlanmasi’nin Sermaye Yapisi,

Sonuglari

Isletme Biiyiikliigii ve Ek Sistem Standartlart Kullanimi Kriterlerine Gore t Testi




Katilimcilarin  sistemin kurulmasi sirasinda “Standardin anlagilamamasi ve
yanlis yorumlanmas1” yoniinden; isletme biyiikliigii, isletme sermaye yapisi ve ek

sistem standartlar1 kullanimina gére anlaml farkliliklar olusturdugu tespit edilmistir.

Tablo 3.31°e gore, yabanci ve yerli sermaye katilimli isletmelerin ortalamasi
“1,25”, sadece yerli sermaye ile faaliyet gosteren isletmelerin ortalamasi “2,37” olarak
hesaplanmistir. Bu sonuca gore yabanci sermaye katilimli isletmelerde standardin
anlagilamamasi veya yanlis yorumlanmasi yoniinden yok denecek kadar az bir zorluk

yasandigi tespit edilmistir.

Biiyiik isletmelerde ortalama “1,82”, kiigiik-orta isletmelerde ortalama “2,75”
olarak hesaplanmistir. Bu durumda biiyiik isletmelerin sistem kurma caligmalarinda

standardin yorumlanmasi konusunda daha az zorlandiklar1 sdylenebilir.

Ayrica tabloya gore ek sistem standartlarina sahip olan isletmelerin ortalamasi

“1,677, sahip olmayanlarin ortalamasi “2,47” olarak hesaplanarak, ek sistem
standartlarina sahip olan isletmelerde standardin yorumlanmasi konusunda daha az

zorluk yasandigi tespit edilmistir.

Sistem kurma calismalar siirecinde “Egitim eksikligi, yetersizligi’nin; isletme
bliytikliikleri ve ek sistem standartlarina sahip olunmasi gibi faktorlere gore anlamli

farkliliklar gosterdigi tespit edilmistir.

) Isletme Biiyiikliigii Frekans | Ortalama | St. Sapma | t puam OlTem.
= seviyesi
§ Kiiciik-Orta Isletmeler 8 3,25 1,04

>~ . 1,687 0,10
i Biiytik Isletmeler 22 2,40 1,26

= . Onem
I Ek Sistem Standartlar1 | Frekans | Ortalama | St. Sapma | t puam R
= seviyesi
E Sahip Olmayanlar 15 3,00 1,13

5o 1,661 | 0,10
= Sahip Olanlar 15 2,27 1,28

Tablo 3.32 “Egitim Eksikligi, Yetersizligi”nin isletme Biiyiikliigii ve Ek Sistem

Standartlarin1 Kullanma Kriterlerine Gore t-Testi Sonuglari



Tablo 3.32’ye gore belge calismalari siirecinde egitim eksikligi ya da
yetersizliginin biiylik isletmelerde ortalamasi “2,40”, kiigiik-orta isletmelerde ortalamasi
“3,25” olarak hesaplanmistir. Goriildiigii iizere, bu siirecte biiyilik isletmelerin egitim
eksikligi ya da yetersizligi yoniinden kiiclik-orta isletmelere gore daha az zorlandiklari

sOylenebilir.

Ayrica ek sistem standartlarina sahip olan isletmelerdeki ortalama “2,27”, sahip
olmayanlarin ortalamast “3,00” olarak hesaplanmistir. Buna gore ek sistem
standartlarina sahip olan isletmelerin belge calismalar1 siirecinde egitim eksikligi ya da

yetersizligi yoniinden daha az zorlandiklar1 sdylenebilir.

Katilimcilarin sistem kurma g¢aligmalart siirecinde “Calisanlarin kalite yonetim
sistemini benimsememesi’nin; ek sistem standartlarina sahip olunmasina goére anlamli

farklilik gosterdigi tespit edilmistir.

Ek Sistem

Standartlar Frekans | Ortalama | St. Sapma | t puan1 | Onem

seviyesi

Sahip Olmayanlar 15 2,06 1,24

1,898 0,07

Yonetim Sistemini
Benimsememesi

Sahip Olanlar 15 1,87 0,83

Calisanlarin Kalite

Tablo 3.33 “Calisanlarin Kalite Yonetim Sistemini Benimsememesi’nin Ek Sistem

Standartlar1 Kullanimi Kriterine Gore t-Testi Sonuglari

Tablo 3.33’e goriildiigii iizere ek sistem standartlarina sahip olan isletmelerin
ortalamast “1,87”, sahip olmayanlarin ortalamasi “2,06” olarak hesaplanmistir. Bu
sonuca gore, ek sistem standardina sahip olan isletmeler de ¢alisanlarinin kalite yonetim
sistemini benimsememesi konusunda daha az zorluk yasandigi sdylenebilir. Ayrica bu
sonu¢ ek sistem standartlar1 kullanan isletmelerdeki calisanlarin kalite bilincinin daha

yiiksek oldugunu ve bundan dolay1 fazla zorluk yasanmadigini desteklemektedir.



3.2.7 Ek Sistem Standartlarina Sahip Olan Isletmelerin 1SO-9001:2000 KYS’den
Sagladig1 Faydalarin t-Testi Sonuclar

ISO-9001:2000 KYS’den saglanan faydalarin, ek sistem standartlarina sahip
olan isletmeler ile sahip olmayan isletmeler arasinda anlamli farkliliklarin olup
olmadigint tespit etmek amaciyla t testi metodu kullanilarak Tablo 3.34
olusturulmustur. Onem seviyesi “0,10’dan kii¢iik” olan degerler icin anlamli farkliliklar

oldugu kabul edilmistir.

Yapilan analizde ek sistem standartlar1 kullanan isletmelerde 5°li Likert dlgegine
gbre, miisteri memnuniyeti “4,67”, iiriin/hizmet kalitesi “4,20”, etkin siire¢ yonetimi
“4,13” ve verimlilik “4,00” ortalamalar1 ¢ikmistir. Bu ortalamalarin ek sistem standardi
kullanmayan isletmelerin ortalamalarindan yiiksek c¢ikmasindan dolayi; ek sistem
standard1 kullanan isletmelerin kalite yonetim sisteminden sagladigi kazanimlarin daha

fazla oldugu yorumunu yapabiliriz.

Faktorler Ek Sistem Frekans |Ortalama | St. Sapma | t puam OlTem.
Standartlar seviyesi
5 .% Sahip Olmayanlar 15 3,87 1,25
z 2 2,316 | 0,03
= ;’ Sahip Olanlar 15 4,67 0,49
g .
§ e Sahip Olmayanlar 15 3,27 1,03
T = -2,687 | 0,01
= S
B X Sahip Olanlar 15 4,20 0,86
=
g =
5 E Sahip Olmayanlar 15 3,33 0,98
T3 2,316 | 0,03
g S Sahip Olanlar 15 4,13 0,92
=
= Sahip Olmayanlar 15 3,33 1,05
E -1,919 | 0,07
o
S Sahip Olanlar 15 4,00 0,85

Tablo 3.34 Ek Sistem Standartlarina Sahip Olan Isletmelerin ISO-9001:2000 KYS’den
Sagladig1 Faydalarin t-Testi Sonuglari




Tim bu sonuglara gore sistemden kazanimlar agisindan diger isletmelere gore
bir adim 6nde olan bu tip isletmelerin, Toplam Kalite Yonetimi yolculugunda da

digerlerine gére daha 6nde oldugu sdylenebilir.



SONUC VE ONERILER

Glinlimiiz diinya pazarinda kuruluslar yagamlarini siirdiirebilmek i¢in, oncelikli
hedeflerden biri olarak “miisteri memnuniyeti’ni saglamay1 diisiinmektedirler.
Tiketicilerin her gecen giin daha da bilinglenmesi ve beklentilerinin artmasi da
kuruluglar1 bu yonde diisiinmeye zorlamaktadir. Buna bagli olarak da kuruluslar igin

artik “kaliteli olmak™ ve “sistemlerini belgelendirmek” kaginilmaz hale gelmistir.

Kuruluslar tarafindan kullanilan kalite, ¢evre, is glivenligi ve ¢alisan saglig1 gibi
yonetim sistemleri; kuruluslar icin oldugu kadar miisteriler i¢in de dnem tasimaktadir.
Bu yonetim sistemleri, kuruluslara ulusal ve uluslararasi pazarlarin kapilarini acarken,
miisterilere kalitede siireklilik i¢in verilen sozii temsil etmektedir. Boylece kuruluslar
rekabette daha giiclii hale gelirken, miisterilerin tiim beklentileri karsilanmakta ve

miisteri 6dedigi bedelin karsiligini hakkiyla aldigindan emin olmaktadir.

Sistemlerini  belgelendirmek ve pazarlardan faydalar saglamak isteyen
kuruluglarin  6ncelikle uygulamaya I1SO-9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi ile
baslamalar1 daha basarili olmalarin1 saglamaktadir. Bunun sebebi de ISO-9001:2000’in
genel yapisi itibariyle diger yonetim sistemleri ile beraber ¢aligabilecek sekilde uyumlu
olmasidir. Ayrica Toplam Kalite Yonetimi’ni hedefleyen kuruluslar i¢in ISO-9001:2000
Kalite Yonetim Sistemi kullanim1 da TKY i¢in bir altyap: hazirlamaktadir.

Ticari iligkilerde kapilar1 aralayan bir sistem olmasinin yani sira, temeli kalite
yonetim ilkelerine dayanan ve kuruluslara sagladig katkilar1 ile de odak noktasi olan
ISO-9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi ile ilgili bu calismamizin ilk bdliimiinden

ortaya ¢ikan sonuglar soyledir:

-Genel olarak 2000 yilinda yapilan revizyon sonucu standardin yapisinda meydana
gelen degisiklikler konusunda bilgilenme saglanmistir. Ancak sistemin uygulanmasi ile
ilgili bilgilenme diizeyi i¢in aym degerlendirmeyi yapmak giictiir. Ozellikle agiklamali
ve yorumlu yol gosterici nitelikte yaymm ve calisma bulunmamasi bu konuda

zorlanmalara neden olmustur.



-Calismamizin ilk bolimiinde yer alan ISO Teknik Komite’si tarafindan belirlenen
miisteri tatmininin Sl¢limiinii vurgulamak, kullanicilar tarafindan anlama kolayligi
saglamak, Kalite Yonetim Sistemi ile kilavuz standartlarin uygunlugunu giivence altina
almak, genel kalite yonetim prensiplerini organizasyona biitlinlestirmek, Proses (Siirec)
modeli bazli mantikli bir proses akisi olusturmak, ¢evre yonetimi gibi diger yonetim
sistemleri ile uyumunu saglamak, her tiirlii sektére ve organizasyonel biiyiikliige hitap
etmek, stirekli iyilestirmeyi temel alan bir dongili olusturmak gibi hedeflere tamamen

ulasildig1 gozlemlenmistir.

-ISO-9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi sekiz temel kalite ilkesi iizerine oturtulmustur.
Bunlar; miisteri odaklilik, liderlik, calisanlarin katilimi, siire¢ yaklasimi, stirekli
iyilestirme, yoOnetimde sistem yaklagimi, karar almada verilere dayali yaklagim ve

karsilikl1 yarara dayali tedarikgei iliskileridir.

-Yeni sistem kullanicilara biiyiik kolayliklar getirmistir. Kullanicilardan gelen geri
beslemeler dogrultusunda standardin agir dili, kavramlardaki karisiklik, asir1
dokiimantasyon zorunlulugu, standart ve dokiiman fazlalig1 ve iiretim sektorii odakl

olmasi gibi konular diizeltilerek gerekli iyilestirmeler yapilmustir.

-Yeni versiyonda siire¢ yonetimi yaklasimina uygun siire¢ odakli bir yap1 gelistirilmig
ve PUKO déngiisiiniin islerligi saglanmaya calisilmistir. Buradaki siire¢ odakli yapi,
girdilerin ¢iktilara doniisiimiinde geri beslemeler ve diger kontrollerle stirekli
iyilestirmenin 6ne ¢iktig1 bir dongli seklindedir. Kurulan sistemdeki ana amag, her

stirecte bir katma deger yaratilmasidir.

-Yeni sistemde yapilarini siire¢ odakli olarak olusturan kuruluslarin temel siirecleri
tizerine odaklanarak performanslarini devamli bir sekilde artirma olanag: verilmistir. Bu
da sistemin tlimiinde siirekli iyilestirmeyi saglamaktadir. Stirekli iyilestirmede asil olan,
bugiiniin kayitlarindan geriye doniilerek yapilan takip ile gelisimin diinden bugiine
doniik performansinin izlenmesidir. Boylece sadece sistem elemanlarinin ve hedeflerin

degil, sistemin biitlinlinde siirekli iyilesmeyi gormek amaglanmaistir.



-Ust yonetimin roliine agirhik verilmis; ydnetim sisteme daha fazla dahil edilmis ve
sistemin bagarisindan sorumlu kilmmistir. Ayrica yeni versiyonla birlikte miisteri

memnuniyetine ulasmak icin sartlar getirilerek, memnuniyetin 6l¢iilmesi saglanmistir.

Calismamizin ikinci bolimi olan uygulama kisminda, anket formu ile toplanan
verilerin istatistiksel yonden incelenmesi sonucu, MOSB’de faaliyet gdsteren sanayi
kuruluglarinin revizyon siirecinde yasadiklar1 irdelenmistir. Cikan sonuglar tablolar ve
sekiller yardimiyla agiklanmaya calisilmistir. Bu uygulama c¢alismast sonucu ¢ikan

genel sonuclar sdyledir:

-Ankete katilan tiim isletmelerin revizyon siirecini bagartyla tamamladiglr ve genelde

Mart-Aralik 2003 tarihleri arasinda ISO-9001:2000 belgesini aldiklar1 gézlemlenmistir.

-Bu gecis siirecinde katilimcilarin hemen hemen yarisinin danismanlik sirketlerinden
egitim, teknik destek gibi konularda yardim aldiklar1 tespit edilmistir. Danigmanlik
sirketlerinin, gerek bu gegis siirecinde gerekse de belge alimlarinda kuruluslara gerekli

destegi vererek dnemini giderek arttirdig1 sdylenebilir.

-Katilime1 igletmelerin  belge ¢alismalarina baslamalarinda; miisterilerden gelen
isteklerin, miisteri memnuniyetini arttirmak diislincesinin, tepe yoOnetimi ve kalite
departmaninin isteginin oldukca etkili oldugu c¢alisanlardan gelen isteklerin cok az
etkisinin oldugu ortaya ¢ikmistir. Calisanlarin bu konuda ilgisiz kalmalar1 bu dénemde

genel bir zorluk olarak da karsimiza ¢ikmaktadir.

-Gegis sitirecinde katilimeilarin, genel olarak sistemlerini olustururken fazla
zorlanmadiklar1 sOylenebilir. En ¢ok zorlanilan konunun egitim eksikligi, yetersizligi
konusu oldugu tespit edilmistir. Yasanilan zorluklar1 iki gruba ayirdigimizda, ¢alisan
(insan) odakl1 olan zorluklarin sistem (yonetim) odakli zorluklardan daha etkili oldugu

sonucu ¢ikmustir.

-Katilimcilarin %36,7’si yeni sisteme gecis siirecinde standart maddelerinin gereklerini
yerine getirmede en az bir maddede zorlanma yasadiklarini belirtmislerdir. En ¢ok
zorlanilan maddeler; 8.5.1. Siirekli Iyilestirme, 6.2.2. Yeterlilik, Farkinda Olma

(Biling), Egitim ve 8.2.3. Proseslerin izlenmesi ve Olgiilmesi maddeleridir. Genel bir



degerlendirme yapildiginda zorlanilan maddelerin eklenen ya da yapisi degistirilen
maddeler oldugu gozlemlenmistir. Bu zorlanmanin nelerden kaynaklandig1 da uygulama

boliimiinde ayrica degerlendirilmistir.

-Yeni sisteme gecis doneminde tespit edilen en biiyiik eksikliklerin, standardin yeni
yapisinda yer alan siire¢ yaklasimi konular1 oldugu belirlenmis, ayrica egitimlerin

yeterli olmayisi da diger onemli eksiklik olarak tespit edilmistir.

-Gecis doneminde katilimcilarin %96,7°si 1SO-9001:2000 Temel Egitimi verildigini
belirtirken, ayrica %66,7’si Proses (Siire¢) Yaklasimi, %56,7’si Kalite Bilinglendirme

Egitimi’nin de verildigini belirtmislerdir.

-Katilimeilarin yeni sisteme ge¢is doneminde yararlandigi revizyon ile ilgili kitaplar
%76,7 oranla ilk sirada yer alirken, ikinci sirada %46,7 oranla Ornek kalite
dokiimantasyonlar1 yer almaktadir. Bilgisayar programlart %13,3 ile son sirada yer

almaktadir.

-Ankete katilan kuruluslarin kalite yonetim sistemine gectikten sonraki kazanimlari
irdelenmistir. Yeni sisteme gecis ile birlikte miisteri memnuniyeti’nde bir artis oldugu
sOylenebilir. Ayrica etkin slire¢ yoOnetimi, Uriin/hizmet kalitesi ve verimlilik gibi

konularda azda olsa bir iyilesme oldugu gézlenmistir.

-Katilimcilarin  %20°si  firmalarin  ISO-9001:2000 KYS belgesini aldiktan sonraki
asamada, sistemin gereklerini yerine getirme agisindan zorlanilan konular oldugunu
beyan etmis, bu zorluklarin da genel olarak organizasyonlarin kendi yapilarinda olan

zorlanmalar oldugu tespit edilmistir.

-Ankete katilanlarin %76,7’si yeni sistemin her konuda yeterli oldugunu beyan etmis.
Bununla beraber yeterli bulmayanlar; belge alim1 ve ikamesinin zorlastirilmasi, gevre,
calisan saglig1 gibi konularin eklenmesiyle kapsamin genislemesi, standart sartlarinin
Tiirk¢e cevirisinin tekrar gozden gegirilmesi, TKY felsefesi ve uygulamasi yoniinden

tyilestirmeler istemistir.

-Anketi cevaplayan kisilere gore eski ve yeni sistem arasindaki en onemli fark ise;

Proses Yaklasimi olarak ortaya ¢ikmustir. Proses yaklasimi yeni versiyonun temelini



olusturmaktadir. Kuruluslar genel olarak proseslerini tanimlamali, etkilesimlerini

saglamali ve yonetmelidir.

-Katilimcilarin %901 uygulanan kalite yonetim sisteminden memnun oldugunu beyan
etmis, ayrica %80’lik bir kisim da TKY ve KAIZEN felsefelerine gecis i¢in dnemli bir

adim oldugunu belirtmislerdir.

-Katilime1  kuruluslarin - belgelendirme ¢alismalarina baslamasindaki faktorlere ve
sistemlerini kurmalar sirasinda yasadiklar1 giigliiklere besli likert dlgegi ¢ergevesinde
verdikleri cevaplar ile igletme biiyiikliigii, sermaye yapisi, ek sistem standartlarina sahip
olunmasi, belge alma stiresi gibi kriterler arasinda anlamli farkliliklar olup olmadig:

analiz edilmistir.
Tiim bu sonuglar 15181nda, bu konuda verilebilecek onerileri sOyle siralayabiliriz;

Yapilan revizyon sonucu olusan ISO-9001:2000 KYS yapisinin genel olarak
kuruluslarda; eski versiyona gore uygulamada kolayliklar saglanmasi, siire¢ ve sistem
yonetimi bilincinin olusmasi, yonetim sistemine PUKO déngiisiiniin yerlestirilmesiyle
strekli iyilestirme faaliyetinin saglanmasi, miisteri memnuniyeti sartlarinin
olusturulmasi, yapiin Toplam Kalite Yonetimi felsefesi odakli hale doniistiiriilmesiyle
kurulusta ve calisanlarda kalite bilincinin artmasi gibi yonlerden olumlu etkileri oldugu

gbzlemlenmistir.

Anketin uygulandig1 isletmeler 1SO-9001:2000 kalite yonetim sisteminin;
miisteri memnuniyetinde bir artisa neden oldugunu, siire¢ yonetiminin etkinliginin
artmastyla Uriin/hizmet kalitesinde iyilesmeler yasandigini ve bunlara bagl olarak ta
azda olsa verimlilik artig1 yasandigini ifade etmislerdir. Bu faktorlerdeki iyilesmeler de
belge sahibi isletmeleri yogun rekabet ortaminda daha avantajli kilmaktadir. Ayrica ek
sistem standartlar1 kullanan isletmelerin yeni sistemden sagladigi faydalarin diger
isletmelere gore daha fazla oldugu tespit edilmistir. Ek sistem standartlar1 kullaniminin,
kurulusta kalite bilincini arttirdigit bu yiizden gecis doneminde daha az zorlanmalar

yasandig1 ve kuruluslara TKY yolculugunda 6nemli artilar sagladigi sdylenebilir.



Revizyon siirecini yasayan isletmelerin karsilastigi zorluklar genelde egitim ve
dokiimantasyon konularinda yogunlastig1 gézlemlenmistir. Standart maddeleri agisindan
da; icerigi degisen ve standarda yeni eklenen maddelerde zorluklar yasandigi
sOylenebilir. Bu zorluklarin {istesinden gelebilmek igin sistem kurulmasi siirecinde
yapilmasi gerekenleri sOyle siralayabiliriz; calisanlarin egitimleri yogunlastirilmali,
standart maddeleri daha agik ve net olarak agiklanmali, ¢alisanlara ISO 9001’in bir
amag¢ degil giinliik isleri kolaylastiran bir ara¢ oldugu vurgulanmali ve miimkiin
oldugunca fazla kisiye sistem igerisinde sorumluluk verilmeli, katilimcilik

desteklenmelidir.

Zorluklarin istesinden gelinmesinde en biiylik gorev de tepe yonetimine
diismektedir. Ust ydnetimin sistem ¢alismalarina bizzat katilimi, isletme i¢inde konuya
olan ilgiyi sicak tutmasi, verilen egitim miktarinin ve kalitesinin artirilmasiyla bu
zorluklar daha kolay asilabilecektir. Kuruluslarda hedef Toplam Kalite Ydnetimi
yolunda ilerlemek ise, gelecekte ulagilmak istenen durum (vizyon) belirlenmeli,
bugiinkii durumdan istenilen duruma tasimak icin organizasyonda gorev tanimi
hazirlanmali, ¢esitli hedefler saptanmali ve bu hedeflere calisanlar da ¢ekilmelidir. Tiim

bu yapilmasi gerekenler de {ist yonetimin sorumlulugundadir.

Katilimcilardan gelen cevaplara gore biiyilk ¢ogunlugun yeni sistemden
memnun oldugu gézlemlenmistir. Bununla birlikte, ¢evre duyarliligi, calisan saghgi, is
giivenligi gibi yonetim sisteminin bir pargasi olan ve ISO-9001:2000’in kapsaminda yer
almayan konular vardir. Kuruluslar her ne kadar bu yonetim sistemi pargalarinin
eksikligini gerekli ek sistem standartlar1 kullanarak asmaya caligsalar da, anketi
cevaplayan kisilerden gelen cevaplara gore, bu gibi konular zamanla standardin i¢inde
yer alabilir ve kuruluslarin ayrica sistem standardi almasina gerek kalmamasi

saglanabilir goriisii hakimdir.

Katilimcilarin bir kismina gore, belge alim kriterleri iyilestirilmeli kuruluslarin
sadece maddi giicliniin yeterli olmasi belge aliminda etkili olmamalidir. Belge
allmindan sonra da yapilan tetkikler siklagtirilmali ve belgenin ikamesi
zorlagtirllmalidir. Boylece alinan belgenin degerinin daha da artacagi sdylenmektedir.

Bu goriisii farkli bir agidan degerlendiren Ugal (2004)’e gore de; ne kadar ¢ok kurulus



ISO-9000 standardina sahip olabilirse, o derecede kalite anlayisi yayginlagacaktir.
Belgeyi alan bazi kuruluslarda ilk asamada her ne kadar eksiklikler mevcut olsa da, bu
eksikleri gidermesi ve sistemini gelistirmesi sonucu ISO-9000’in gereklerini yerine
getirmis sayilir. Belgeli kurulus sayisinin artmasi demek te, sistemlerini belli kriterlere
gbre yoneten ve bunun sonucunda da Toplam Kalite anlayisi dogrultusunda yiiriiyen

kurulusglarin sayisinin artmasi demektir.

Ayrica sistem kurmaya yeni baglayacak kuruluslar i¢in yeni sistemin
uistiinliiklerini degerlendirerek yapilanmalari, sistem kurmus ya da kuracak diger

kuruluglarla iletisim halinde olmalari, iyi uygulamalardan yararlanmalar1 6nerilebilir.

Unutulmamasi gereken bir nokta olarak, Esin (1999:36)’nin da bahsettigi gibi,
sistem basit anlamda sonug¢ icin bir aractir ve kendi i¢inde ne kadar miikemmel olursa
olsun, yanlis uygulandiginda yararindan ¢ok zarari1 olacaktir. ISO-9000 standard:
uygulanirken bu olgu siirekli hatirda tutulmalidir. Standardin yalnizca bir belge elde
etmek amaciyla kullanilmasi, kaliplasmis kalite yonetimi yaratacaktir. Oysa sistem,
kuruluslarin kaliteyi siirdiirme ve gelistirmesi olanaklarini saglayan bir arag ve Toplam

Kalite Y6netimi yolculugunda 6nemli bir yol gdsterici olarak algilanmalidir.

Gerek kapsam gerekse model olarak mevcut yonetim sistemine rahatlikla
entegre edilebilecek ve en yiiksek diizeyde katma deger saglayacak ISO 9001:2000
Kalite Yonetim Sistemi getirdigi faydalar nedeniyle 6nemli bir yonetim sistemi modeli
halini almigtir. Standardin mevcut yapisinda bulunan “siirekli iyilestirme” felsefesinden
dolay1 da gelecekte degisen kosullara uyum saglamak amaciyla yapilacak revizyonlar
sayesinde, kuruluslar i¢in her zaman ilk sirada tercih edilen bir yonetim sistemi modeli

olacaktir.
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EK-1
ISO 9001 Quality Management Systems- Requirements
(TS EN ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi-Sartlar)

On soz

— Bu standard, CEN/ISO tarafindan kabul edilen EN ISO 9001 (2000) standard1 esas
alinarak TSE Genel Sekreterlige bagli Akreditasyon ve Belgelendirme Ozel Daimi
Komitesi’nce TS EN ISO 9001 (1994)’lin revizyonu olarak hazirlanmis ve TSE
Teknik Kurulunun 19 Nisan 2001 tarihli toplantisinda Tiirk Standardi olarak
kabul edilerek yayimina karar verilmistir.

— Bustandardin daha 6nce yayinlanmis bulunan baskilar1 gecersizdir.

— Bu tasarinin kabulii ile TS EN ISO 9001 (1994), TS EN ISO 9002 (1994) ve TS EN
ISO 9003 (1994) standardlar 3 yillik gecis siiresi sonunda iptal edilecektir.

0 Giris

0.1 Genel

Kalite yonetim sisteminin benimsenmesi, kurulusun stratejik bir karar1 olmalidir.
Kurulusun kalite yonetim sisteminin tasarimi ve uygulanmasi, ¢esitli ihtiyaglardan, 6zel
hedeflerden, sunulan iirlinlerden, ¢alisilan proseslerden ve kurulusun biiyikligi ve
yapisindan etkilenir. Kalite yonetim sisteminin yapisindaki tek tipliligin veya

dokiimantasyonunun tek tipliliginin uygulanmasi bu standardin amaci degildir.

Bu standardda belirtilen kalite yonetim sistemi sartlari, iirlin i¢in tamamlayici sartlardir.
“Not” olarak belirtilen bilgiler anlagilmada rehberlik saglamak veya diger baglantili

sartlarin agikliga kavusturulmasi igindir.

Bu standard, belgelendirme kuruluslari da dahil olmak {izere, i¢ ve dis taraflarca
kurulugun miisteri, mevzuat ve kurulusun kendi sartlarin1 karsilamadaki yeterliligini

degerlendirmek i¢in kullanilabilir.



ISO 9004°te belirtilen kalite yonetim prensipleri bu standardin gelistirilmesi asamasinda

dikkate alinmistir.

0.2 Proses yaklasimi
Bu standard kalite yonetim sisteminin, miisteri sartlarin1 karsilamak sureti ile miisteri
tatminini artirmak icin kalite yOnetim sisteminin gelistirilmesi uygulanmasi ve

etkinliginin iyilestirilmesinde proses yaklasiminin benimsenmesini tesvik eder.

Bir kurulus, etkin c¢alismasi igin, bircok baglantili faaliyetleri tamimlamali ve
yonetmelidir. Kaynaklar1 kullanan ve girdilerin, ¢iktilara doniisiimiiniin saglanmasi igin
yonetilen faaliyet, proses olarak degerlendirilebilir. Genellikle, bir prosesin ¢iktisi, bir

sonrakine dogrudan girdi olusturur.

Kurulus icinde prosesler sisteminin uygulanmasi, bu proseslerin tanimlanmasi,
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etkilesimleri ve proseslerin yoOnetilmesi ile birlikte proses yaklagimi” olarak

adlandirilabilir.

Proses yaklagiminin avantaji, proseslerin olusturdugu hem bireysel sistem dahilinde

prosesler arasi baglanti ve hem de bunlarin tiimii ve etkilesimleri {izerinde siirekli bir

kontrol saglamasidir.

Boyle bir yaklasim, kalite yonetim sisteminde kullanildiginda,

a) Sartlarin anlagilmasinin ve yerine getirilmesinin,

b) Proseslerin deger katma agisindan dikkate alma gereksiniminin,

c) Proses performans ve etkinliginin sonuglarinin elde edilmesinin,

d) Objektif Olgmelere dayandirilan proseslerin siirekli iyilestirilmesinin, Onemini

vurgular.



Sekil 1’de gosterilen proses tabanl kalite yonetim sistemi modeli Madde 4’ten Madde
8’e kadar verilen proses baglantilarin1 gosterir. Bu gosterim, sartlarin girdi olarak
tanimlanmasinda miisterinin 6nemli bir rol oynadigin1 gdsterir. Miisteri memnuniyetinin
izlenmesi, misteri algilamalar1 ile ilgili bilgilerin, kurulusun misteri isteklerini
karsilayip karsilamadigi agisindan degerlendirilmesini gerektirir. Sekil 1°de gosterilen
model, bu standardin tiim sartlarin1 kapsar, ancak bu prosesleri detayli seviyede

gostermez.

Not - Ek olarak , “Planla-Yap-Kontrol et - Onlem al” olarak bilinen ( PYKO)

metodolojisi, biitiin proseslere uygulanabilir. PYKO kisaca sdyle aciklanabilir;

Planla : Miisteri istekleri ve kurulusun politikasi ile uyumlu sonuglarin ortaya

cikmasi i¢in gerekli objektif hedefleri ve prosesleri olustur,
Yap : Prosesleri uygula,

Kontrol et : Prosesleri ve iirlinii, politikalar, hedefler ve iirliniin sartlarina gore izle,

Olc ve sonuglar1 rapor et,

Onlem al : Proses performansini siirekli iyilestirmek i¢in faaliyetler baslat.
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Sekil 1 — Proses tabanli kalite yonetim sistem modeli

0.3 ISO 9004 ile baglantilar

ISO 9001 ve ISO 9004°in bu baskilar1 kalite yonetim sisteminin tutarli bir ¢ifti olarak
gelistirilmistir. Bu standard cifti birbirlerini tamamlayacak sekilde tasarimlanmis
olmalarina ragmen bir birlerinden bagimsiz olarak ta kullanilabilir. Her ne kadar bu iki
standardin kapsamlar1 farkli ise de bunlar, uygulanmalarmi tutarli bir c¢ift olarak

destekleyebilmek i¢cin benzer yapilara sahiptir.

ISO 9001, bir kalite sistemi i¢in kurulus tarafindan igerdeki uygulamalarda veya
belgelendirme i¢in veya sozlesme amaglari i¢in kullanilmak {izere, sartlar1 belirler ve

miisteri sartlarinin karsilanmasinda kalite yonetim sisteminin etkinligine odaklanir.



ISO 9004 Kalite Yonetim Sisteminin hedefleri i¢in O6zellikle bir kurulusun genel
performansinin, verimliliginin ve etkinliginin siirekli iyilestirilmesi bakimindan, ISO
9001’in yaptigindan daha genis bir bigimde rehberlik saglar. ISO 9004, {ist yonetiminin
performansin siirekli iyilestirilmesinde ISO 9001’in 6tesine gegmeyi isteyen kuruluslar
icin bir kilavuz olarak onerilir. Bununla birlikte bu standard belgelendirme ve sézlesme

amaglari i¢in amaglanmamustir.

0.4 Diger yonetim sistemleriyle uyumluluk
Bu standard, kullanicilarin yararina olmak iizere ISO 14001, 1996 ile uyumlulugu

artirmak i¢in, bu ad1 gegen standardla ayni ¢izgiye getirilmistir.

Bu standard, c¢evre yoOnetimine Ozgii olan is saglifi ve giivencesi, yonetimi, mali
yonetim veya risk yonetim gibi yonetimler i¢in 6zel sartlari icermez. Bununla birlikte,
bu standard bir kurulusun kendi yonetimini diger ilgili yonetim sistemleri ile ayni
cizgiye getirmesini veya onlarla biitlinlesmesini miimkiin kilar. Bir kurulus i¢in, bu
standardin sartlar1 ile uyum saglayacak kalite yOnetimi sistemini olusturmak igin,

kendisinin mevcut olan yonetim sistem (sistemler) ini benimsemesi miimkiindiir.



Kalite yonetim sistemleri - Sartlar

1 Kapsam

1.1 Genel

Bu standard, bir kurulusun;

a) Miisteri taleplerini ve yiirlirliikkteki mevzuat sartlarim1 karsilayan iiriinii diizenli bir
sekilde saglama yetenegini gosterme ihtiyaci oldugunda,

b) Sistemin siirekli iyilestirilmesi ve miisteriye yiriirlikkteki mevzuat sartlarina
uyuldugu gilivencesinin verilmesi i¢in, prosesler de dahil olmak {izere, sistemin
verimli uygulanmasi yolu ile miisteri memnuniyetinin artirilmasi amacina yoneldigi

durumlarda, kalite yonetim sistemi i¢in karsilanmasi gerekli sartlari belirler.

Not - Bu standardda “iiriin” terimi, yalnizca miisteri i¢cin amaglanan veya miisteri

tarafindan talep edilen iiriine uygulanir.

1.2 Uygulama
Bu standardin biitiin sartlar1 genel olup, tiplerine, biiyiikliikklerine ve sagladiklar

irlinlere bakilmaksizin biitiin kuruluslara uygulanabilir olmas1 amaglanmustir.

Bu standardin bazi sartlari, kurulusun ve {irlinlin yapisi nedeniyle uygulanamadiginda,

bu durum bir “hari¢ tutma” olarak diisiiniilebilir.

Hari¢ tutmalarin yapildig: yerlerde, bu standarda uygunluk iddialari, bu hari¢ tutmalar
Madde 7°deki sartlarla sinirlandirilmadik¢a ve bu hari¢ tutmalar kurulusun, miisteri
sartlarin1 ve ylrirlikteki mevzuat sartlarin1 karsilayan {iriin iiretme yetenek ve

sorumlulugunu etkilememesi saglanmadik¢a kabul edilemez.



2 Atf yapilan standardlar

Bu standardda, tarih belirtilerek veya belirtilmeksizin diger standardlara atif
yapilmaktadir. Bu atiflar metin igerisinde uygun yerlerde belirtilmis ve asagida liste
halinde verilmistir. Tarih belirtilen atiflarda daha sonra yapilan tadil veya revizyonlar,
atif yapan bu standardda da tadil veya revizyon yapilmasi sart1 ile uygulanir. Atif

yapilan standardin tarihinin belirtilmemesi halinde ilgili standardin en son baskisi

kullanilir.
IEC,ISO,EN Adi ( ingilizce) TS No." Ad ( Tiirkce )
vb No.
ISO 9000-2000 | Quality Management TS EN ISO 9000 | Kalite Yonetim Sistemleri-

Systems- Fundamentals

Temel kavramlar ve sozlik

and vocabulary

3 Terimler ve tarifler
Bu standardin amaci bakimindan, ISO 9000 standardinda verilen terimler ve tarifler

uygulanir.

ISO 9001 standardinin bu baskisinda tedarik zincirini tanimlamak i¢in kullanilan ve

asagida verilmis olan terimler, mevcut kullanim1 yansitmak i¢in degistirilmistir.

Tedarik¢i — Kurulus — Miisteri

”Kurulus” terimi ISO 9000:1994 baskisindaki, “tedarik¢i” terimi yerine gecer ve bu
standardin uygulandig1 birime atif yapar. Ayni sekilde “tedarik¢i” terimi ise "taseron ”
terimi yerine gecer. Bu standardin biitiin metninde her nerede “lirlin” terimi yer aliyorsa

bu ayn1 zamanda “hizmet” anlamin1 da tastyabilir.

1) TSE NOTU : Atif yapilan standardlarin TS numarasi ve Tiirk¢e adi 3. ve 4. kolonda

verilmistir.




4 Kalite yonetim sistemi

4.1 Genel sartlar
Kurulus, bu standardin 6ngordiigii sartlara uygun olarak bir kalite yonetim sistemi
olusturmali, dokiimante etmeli, uygulamali, siirekliligini saglamali ve bunun etkinligini

stirekli iyilestirmelidir.

Kurulus;

a) Kalite yonetim sisteminin gerektirdigi prosesleri ve biitiin kurulustaki uygulamalarini
tanimlamali (Madde 1.2),

b) Proseslerin sirasini ve birbirleri ile etkilesimini tayin etmeli,

¢) Proseslerin ¢alistirllmasiin ve kontroliiniin etkinligini saglamak icin gerekli kriterler ve
metotlar1 tayin etmeli,

d) Proseslerin ¢aligtirtlmasini ve izlenmesini desteklemek i¢in gereken kaynagin ve

bilginin hazir bulundurulmasini saglamak,

e) Bu prosesleri 6l¢meli, analiz etmeli ve

f) Planlanmis sonuclar1 basarmak ve prosesleri siirekli iyilestirmek igin gerekli

faaliyetleri uygulamalidir.

Bu prosesler, kurulus tarafindan bu standardda belirtilmis sartlara uygun olarak

yonetilmelidir.

Kurulus, tirliniin sartlara uygunlugunu etkileyecek herhangi bir prosesi dis kaynakli hale
getirmeyi sectifinde bu tiir prosesler iizerindeki kontrolii saglamalidir. Bu tiir dis
kaynakli hale getirilmis proseslerin kontrolii, kalite yOnetim sistemi icinde

tanimlanmalidir.

Not - Yukarida s6z konusu olan kalite yonetim sistemi i¢in gerekli prosesler; yonetim
faaliyetleri, kaynaklarin temini, {riin gerceklestirme ve Olgmeler ile ilgili

prosesleri igermelidir.



4.2 Dokiimantasyon sartlar:

4.2.1 Genel

Kalite yonetim sistemi dokiimantasyonu:

a) Kalite politikasinin ve kalite hedeflerinin dokiiman haline getirilmis beyanlarini,

b) Kalite el kitabini,

¢) Bu standardin istedigi dokiimante edilmis prosediirleri,

d) Proseslerin etkin planlanmasi, yiiriitiilmesi ve kontroliinii saglamak i¢in kurulusun
ihtiya¢c duydugu dokiimanlari,

e) Bu standardin gerektirdigi kayitlar1 ( Madde 4.2.4),

icermelidir.

Not 1 - Bu standardda “dokiimante edilmis prosediir” ifadesi goriildiigii yerlerde, bu
prosediiriin olusturulmus, dokiimante edilmis, uygulanmis ve siirekliliginin saglanmis

oldugu anlagilir.

Not 2 - Bir kalite yonetim sisteminin dokiimantasyonunun igerigi asagida verilenlere

bagli olarak bir kurulustan bir digerine farklilik gosterir:

a) Kurulusun biiyiikliigii ve faaliyetlerin tipi,

b) Proseslerin karmasikligi ve bunlarin aralarindaki etkilesim,
c¢) Personelinin yeterliligi.

Not 3 - Dokiimantasyon herhangi bir sekilde veya ortam tipinde olabilir.

4.2.2 Kalite el kitabi

Kurulus, asagidakileri igeren bir kalite el kitab1 olusturmali ve siirekliligini saglamalidir.

a) Kalite yonetim sisteminin kapsami ve herhangi bir hari¢ tutmanin ayrintilar1 ve

haklilig1 (Madde 1.2),



b) Kalite yoOnetim sistemi i¢in olusturulmus dokiimante edilmis prosediirleri veya
bunlara atiflan,

c¢) Kalite yonetim sistemi prosesleri arasindaki etkilesmenin agiklanmasi.

4.2.3 Dokiimanlarin kontrolii

Kalite yoOnetim sistemi tarafindan gerekli goriilen dokiimanlar kontrol edilmelidir.
Kayaitlar, 6zel dokiimanlar olup Madde 4.2.4’te belirtilen kurallara uygun olarak kontrol
edilmelidir.

Asagidaki ihtiyag duyulan kontrolleri agiklamak i¢in dokiimante edilmis bir prosediir

olusturulmalidir.

a) Yayimmlanmadan 6nce dokiimanlarin yeterlilik agisindan onaylanmasi,

b) Dokiimanlarin  gdzden gecirilmesi, gerektiginde giincellestirmesi ve tekrar
onaylanmasi,

c) Dokiiman degisikliklerinin ve gilincel revizyon durumunun tanimlanmasinin
saglanmasi,

d) Ydrtrlikteki dokiimanlarin ilgili baskilarmin kullanim noktalarinda bulunabilir
olmasinin saglanmasi,

e) Dokiimanlarin okunabilir kalmasinin ve kolaylikla tanimlanabilmesinin saglanmasi,
f) Dis kaynakli dokiimanlarin tanimlanmis olmasi ve bunlarin dagitiminin kontrol
altinda olmasinin saglanmasi,

g) Giincelligini yitirmis dokiimanlarin istenmeyen kullaniminin énlenmesi ve herhangi

bir amacla saklanmalar1 durumunda, uygun bir tanitimin uygulanmasi.

4.2.4 Kayitlarin kontrolii

Kalite yoOnetim sisteminin sartlara uygunlugunun ve etkin olarak uygulandiginin
kanitlanmas1 i¢in olusturulmali ve muhafaza edilmelidir. Kayitlar okunabilir olarak
kalmali, kolaylikla ayirt edilebilir ve tekrar elde edilebilir olmalidir. Kayitlarin
tamimlanmasi, muhafazasi, korunmasi, tekrar elde edilebilir olmasi, saklama siiresi ve
elden ¢ikarilmasi i¢in gereken kontrollerin tanimlanmasi amaciyla dokiimante edilmis

prosediir olusturulmalidir.



5 Yonetim sorumlulugu

5.1 Yonetimin taahhiidii
Ust yonetim, kalite ydnetim sisteminin uygulanmasi, gelistirilmesi ve etkinliginin
stirekli iyilestirilmesi i¢in taahhiitlerin yerine getirilmesine dair kanitlarii asagidaki

yollarla saglamalidir;

a) Kurulusa, yasal sartlar ve mevzuat sartlar1 kadar, miisteri sartlarinin da yerine
getirilmesinin 6neminin iletilmesiyle,

b) Kalite politikasinin olusturulmasiyla,

c¢) Kalite hedeflerinin belirlenmis olmasyla,

d) Yonetimin gdzden gegirmesinin yapilmasiyla,

e) Kaynaklarin bulunabilirliginin saglanmasiyla.

5.2 Miisteri odakhhk

Ust yonetim, miisteri tatmininin artirilmas1 amacina yonelik olarak, miisteri sartlarinin
belirlenmis ve yerine getirilmis olmasini saglamalidir ( Madde 7.2.1 ve Madde 8.2.1).
5.3 Kalite politikas1

Ust yénetim, kalite politikasinin ;

a) Kurulusun amacina uygunlugunu,

b) Kalite yonetim sisteminin etkinliginin siirekli iyilestirilmesini ve sartlara uygunluk
icin bir taahhiidii igermesini,

c) Kalite hedeflerinin olusturulmast ve gbozden gecirilmesi igin bir c¢ergeve
olusturulmasini,

d) Kurulus i¢inde iletilmesini ve anlasilmasini,

e) Stirekli uygunluk i¢in gozden gegirilmesini,

saglamalidir.



5.4 Planlama

5.4.1 Kalite hedefleri

Ust yonetim, kurulus iginde, iiriin [ Madde 7.1 a) ] igin karsilanmasi gerekli olan sartlar
da dahil olmak iizere, kalite hedeflerinin kurulusun ilgili fonksiyon ve seviyelerinde
olusturulmasini saglamalidir. Kalite hedefleri dlgiilebilir olmali ve kalite politikasi ile

tutarli olmalidir.

5.4.2 Kalite yonetim sisteminin planlanmasi

Ust yonetim;

a) Kalite hedefleri de dahil olmak iizere Madde 4.1°de verilen sartlar1 yerine getirmek
icin, kalite yonetim sisteminin planlanmasini,

b) Kalite yonetim sisteminde, degisiklikler planlanip uygulandiginda, kalite yonetim
sisteminin biitiinliigliniin stirdiiriilmesini,

saglamalidir.

5.5 Sorumluluk, yetki ve iletisim

5.5.1 Sorumluluk ve yetki
Ust yonetim, sorumluluklarin, yetkilerin ve bunlar arasindaki iliskilerin, tanimlanmasini

ve kurulus i¢inde iletisimini saglamalidir.

5.5.2 Yonetim temsilcisi
Ust yénetim, diger sorumluluk alanlarina bakilmaksizin asagida belirtilen yetki ve

sorumluluklara sahip olacak yonetimden bir liyeyi temsilci olarak atamalidir:

a) Kalite yonetim sistemi icin gerekli proseslerin olusturulmasini, uygulanmasini ve
stirdiiriilmesini saglamak,

b) Kalite yonetim sisteminin performansi ve iyilestirilmesi i¢in herhangi bir ihtiyag
hakkinda {ist yonetime rapor vermek,

¢) Kurulusta, miisteri sartlarinin bilincinde olunmasinin yayginlagtirilmasini saglamak.



Not - Yonetim temsilcisinin sorumlulugu, kalite yonetim sistemi ile ilgili konularda dis

kuruluslarla igbirligi yapmay1 da icerebilir.

5.5.3 I iletisim
Ust yonetim, kurulusta uygun iletisim proseslerinin olusturulmasini ve iletisimin, kalite

yonetim sisteminin etkinligi dikkate alinarak gerceklesmesini saglamalidir.

5.6 Yonetimin gozden gecirmesi

5.6.1 Genel

Ust yonetim, kurulusun kalite yonetim sistemini, siirekli uygunlugunu, yeterliligini ve
etkinligini saglamak ig¢in planlanmis araliklarla gozden gecirmelidir. Bu go6zden
gecirme, iyilestirme i¢in degerlendirme firsatlari, kalite politikas1 ve kalite hedefleri de

dahil olmak iizere, kalite yonetim sisteminde degisiklik ihtiyaglarini igermelidir.

Yonetimin gézden gegirmelerinden elde edilen kayitlar muhafaza edilmelidir ( Madde

4.2.4).

5.6.2 Gozden gecirme girdisi

Yonetimin gozden gecirme girdisi, asagida belirtilenler hakkindaki bilgileri icermelidir;

a) Tetkiklerin sonuglari,

b) Miisteri geri beslemesi,

¢) Proses performansi ve {liriin uygunlugu,

d) Onleyici ve diizeltici faaliyetlerin durumu,

e) Bir 6nceki yonetimin gézden gecirmesinden devam eden takip faaliyetleri,
f) Kalite yonetim sistemini etkileyebilecek degisiklikler,

g) lyilestirme igin oneriler.

5.6.3 Gozden gecirme ciktisi

Yonetim gézden gegirme ¢iktisi, asagidakilerle ilgili kararlar1 ve faaliyetleri icermelidir;



a)Kalite yonetim sisteminin ve bu sisteme ait proseslerin etkinliginin iyilestirilmesi,
b)Miisteri sartlari ile ilgili iiriiniin iyilestirilmesi ,

c)Kaynak ihtiyaclari.

6 Kaynak yonetimi

6.1 Kaynaklarin saglanmasi

Kurulus;

a) Kalite yonetim sistemini uygulamak, stirdiirmek ve etkinligini siirekli iyilestirmek,
b) Miisteri isteklerinin yerine getirilmesi yolu ile miisteri memnuniyetini artirmak igin,

gerekli olan kaynaklar1 belirlemeli ve saglamalidir.

6.2 Insan kaynaklar

6.2.1 Genel
Uriin kalitesini etkileyebilecek isi yapan personel, uygun egitim, 6grenim, beceri ve

deneyim ydniinden yeterli olmalidir.

6.2.2 Yeterlilik, farkinda olma (bilin¢) ve egitim

Kurulus;

Uriin kalitesini etkileyen faaliyetleri yiiriiten personelin sahip olmas1 gereken yeterliligi

tayin etmeli,

a) Egitimi saglamali veya bu gibi ihtiyaglar karsilamak i¢in diger tedbirleri almali,

b) Alinan tedbirlerin etkinligini degerlendirmeli,

c) Personeli yaptigi faaliyetlerin 6neminin ve uygunlugunun farkinda olmasini
saglamali ve kalite hedeflerinin basarilmasi i¢in personelin nasil katkida
bulunacaklarini belirlemeli,

d) Egitim, 6gretim, beceri ve deneyim ( Madde 4.2.4) konusunda uygun kayitlari

muhafaza etmelidir,



6.3 Altyap:

Kurulus, iirlinlin sartlara uygunlugunu saglamak i¢in gerekli olan altyapiy1 tayin etmeli,

saglamali ve siirdiirmelidir. Alt yapi, uygulanabildiginde asagidakileri kapsar:

a) Binalar, calisma alanlar1 ve bununla ilgili tesisler;
b) Proses techizati, (yazilim ve donanim ),

c¢) Destek hizmetleri ( tasima veya iletigim gibi ).

6.4 Calisma ortam
Kurulus, iriiniin sartlara uygunlugunu saglamak icin gerekli olan calisma ortamini

belirlemeli ve yonetmelidir.
7 Uriin gerceklestirme

7.1 Uriin gerceklestirmenin planlanmasi
Kurulus, tirliniin gergeklestirilmesi icin gerekli prosesleri planlamali ve gelistirmelidir.
Uriin gergeklestirme planlamasi, kalite yonetim sisteminin diger proseslerinin sartlar1 ile

tutarli olmalidir ( Madde 4.1 ).

Uriin  gerceklestirme planlamasinda, kurulus uygun oldugunda asagidakileri

belirlemelidir;

a) Uriin i¢in kalite hedefleri ve sartlar,

b) Proseslerin, dokiimanlarin olusturulmasi ve {iriine 6zgii kaynaklarin saglanmast,

c¢) Uriine 6zgii gerekli dogrulama, gegerli kilma, izleme, muayene ve deney faaliyetleri
ve iirlin kabulii i¢in kriterleri,

d) Gergeklestirme proseslerinin ve bunun sonucu meydana gelen iirliniin sartlari

karsiladigina dair kanitlar1 saglamak icin gereken kayitlar (Madde 4.2.4).



Bu planlamanin ¢iktisi, kurulusun ¢alisma metoduna uygun bir formda olmalidir.

Not 1 - Kalite yonetim sisteminin proseslerini ( iiriin gergeklestirme proseslerini igeren)
ve belirli bir {iriine, projeye veya sozlesmeye uygulanan kaynaklar1 belirten bir

dokiiman kalite plan1 olarak adlandirilabilir.

Not 2 - Kurulus, Madde 7.3’te verilen sartlari, {riin gerceklestirme proseslerinin

gelistirilmesine de uygulayabilir.

7.2 Miisteri ile iligkili prosesler

7.2.1 Uriine bagh sartlarin belirlenmesi

Kurulus;

Teslim ve teslim sonrasi faaliyetler i¢in sartlar da dahil olmak {izere miisteri tarafindan

belirtilmis olan sartlar,

a) Miisteri tarafindan beyan edilmeyen ancak belirtilen veya bilinen ve amaglanan
kullanim i¢in gerekli olan sartlari,

b) Uriinle ilgili yasal ve mevzuat sartlarini,

¢) Kurulus tarafindan belirlenen ilave sartlari,

belirlemelidir.

7.2.2  Uriine bagh sartlarin gozden gecirilmesi

Kurulus, iirtine bagli sartlart gézden gegirmelidir. Bu gézden gegirme, kurulusun
miisteriye iirlinii saglamay1 taahhiit etmesinden once (meselad ; tekliflerin verilmesi,
sOzlesmelerin veya siparislerin kabulii, s6zlesme veya siparisteki degisikliklerin kabulii

sirasinda ) yapilmali ve,

a) Uriin sartlarinin tarif edilmis olmasini ,
b) Onceden ifade edilenlerden farkli olan sbzlesme veya siparis sartlarinimn

¢Ozlimlenmesini ,



¢) Kurulusun tarif edilmis sartlar1 karsilama yeterliligine sahip olmasini saglamalidir.
Gozden gecirme sonuglariin kayitlar1 ve gézden gecirmeden kaynaklanan faaliyetler
stirdiiriilmelidir

(Madde 4.2.4).

Miisterinin sartlarin1 dokiimante edilmis beyanmi saglamadigi durumlarda, miisteri
sartlari, kabulden 6nce kurulus tarafindan teyit edilmelidir.
Uriin sartlan degistiginde, kurulus, ilgili dokiimanlarin tadil edilmis ve ilgili personelin

bu degisiklikten haberdar edilmis olmasini saglamalidir.

Not - Baz1 durumlarda, mesela internet ortaminda satis ta oldugu gibi, resmi bir gézden
gecirme, her siparig icin pratik degildir. Onun yerine gézden gegirme, iiriin ile

ilgili bilgileri ( kataloglar veya reklam malzemeleri gibi) kapsayabilir.

7.2.3 Miisteri ile iletisim
Kurulus, asagidakilerle ilgili olarak miisterileri ile iletisim i¢in etkin diizenlemeleri

belirlemeli ve uygulamalidir:

a) Uriin bilgisi,

b) Tadiller de dahil olmak iizere, bagvurular, sézlesmeler veya siparis alima,
c¢) Miisteri sikayetleri de dahil olmak iizere miisteri geri beslemesi .

7.3 Tasarim ve gelistirme

7.3.1 Tasarim ve gelistirme planlamasi

Kurulus, {irinlin tasarimini ve gelistirilmesini planlamali ve kontrol etmelidir.

Tasarim ve gelistirme planlamasi asamasinda, kurulus asagidakileri tayin etmelidir.

a) Tasarim ve gelistirme agamalarini,



b) Her tasarim ve gelistirme asamasina uygun olan goézden gegirme, dogrulama ve
gecerli kilmayi,

¢) Tasarim ve gelistirme i¢in sorumluluklar ve yetkileri.

Kurulus, etkin iletisimi ve sorumluluklarin agikca belirlenmesini saglamak i¢in tasarim

ve gelistirmenin i¢inde yer alan farkli gruplar arasindaki arayiizleri yonetmelidir.

Planlama  ¢iktisi, uygun oldugunda, tasarim ve gelistirme ilerledikge

giincellestirilmelidir.

7.3.2 Tasarim ve gelistirme girdileri
Uriin sartlan: ile ilgili girdiler belirlenmeli ve kayitlar muhafaza edilmelidir (Madde

4.2.4). Bu girdiler asagidakileri icermelidir:

a) Fonksiyon ve performans sartlari,
b) Uygulanabilen yasal ve mevzuat sartlari,
¢) Uygulanabildiginde dnceki benzer tasarimlardan elde edilen bilgi,

d) Tasarim ve gelistirme i¢in esas olan diger sartlari.

Bu girdiler, yeterlilik bakimindan goézden gecirilmelidir. Sartlar, tam , tek anlaml

olmal1 ve birbiri ile ¢eliskili olmamalidir.

7.3.3 Tasarim ve gelistirme ¢iktilar
Tasarim ve gelistirme ¢iktilari, tasarim ve gelistirme girdisine karsit dogrulamay1

saglayabilecek bir formda temin edilmeli ve dagitimdan 6nce onaylanmalidir.

Tasarim ve gelistirme ¢iktilari;

a) Tasarim ve gelistirme i¢in girdi sartlarini kargilamali,
b) Satin alma, iiretim ve hizmet sunumu i¢in uygun bilgiyi saglamali,
¢) Uriin kabul kriterlerini igermeli veya atif yapmal,

d) Bir {iriiniin giivenli ve uygun kullanimi i¢in esas olan {iriin 6zelliklerini belirtmelidir.



7.3.4 Tasarim ve gelistirmenin gozden gecirilmesi
Uygun asamalarda ( Madde 7.3.1), tasarim ve gelistirmenin sistematik gozden
gecirilmesi, asagida verilen amaglar i¢in planli diizenlemelere  uygun olarak

gerceklestirilmelidir:

a) Sartlarin  kargilanmasinda, tasarim ve gelistirme sonuglarinin yeterliliginin
degerlendirilmesi,

b) Herhangi bir problemin belirlenmesi ve gerekli diizeltici faaliyetlerin 6nerilmesi.

Bu gozden gecirme faaliyetine katilanlar, gézden gecirilmekte olunan tasarim ve
gelistirme asamalart ile ilgili fonksiyonlarin temsilcilerini de igermelidir. Gézden
gecirme sonuglarinin ve gerekli faaliyetlerin kayitlar1 muhafaza edilmelidir (Madde

42.4).

7.3.5 Tasarim ve gelistirme dogrulamasi
Tasarim ve gelistirme ¢iktilarinin tasarim ve gelistirme girdi sartlarini karsilamasi igin
planl diizenlemelere (Madde 7.3.1) uygun olarak dogrulama yapilmalidir. Dogrulama

ve gerekli faaliyetlerin sonuglarinin kayitlart muhafaza edilmelidir (Madde 4.2.4).

7.3.6 Tasarim ve gelistirmenin gecerli kilinmasi (gecerliligi)
Nihaf iiriiniin belirlenmis veya amaglanan kullanim veya uygulama sartlarini
karsilayacak yeterlilikte olmasini saglamak i¢in planlanan diizenlemelere (Madde 7.3.1)

gore tasarim ve gelistirme gecerliligi yapilmalidir.

Uygulanabildigi yerlerde, gegerli kilma, iiriiniin tesliminden veya uygulanmasindan énce
tamamlanmig olmalidir. Dogrulama sonuglarinin kayitlart muhafaza edilmeli ve gerekli

faaliyetler yiiriitiilmelidir (Madde 4.2.4).

7.3.7 Tasarim ve gelistirme degisikliklerinin kontrolii
Tasarim ve gelistirme degisiklikleri tanimlanmali ve kayitlart muhafaza edilmelidir. Bu
degisiklikler uygulamaya konulmadan 6nce gozden gegirilmeli, dogrulanmali ve uygun

oldugunda gecerli kilinmali ve onaylanmalidir. Tasarim ve gelistirme degisiklikleri,



onceden teslim edilmis iirlin ve iirlinii olusturan pargalar iizerindeki degisikliklerin

etkisinin degerlendirilmesini de igermelidir.

Degisikliklerin gozden gecirilmesi ve gerekli faaliyetlerin sonuglar ile ilgili kayitlar

muhafaza edilmelidir (Madde 4.2.4).

7.4 Satin alma

7.4.1 Satin alma prosesi

Kurulus, satin alinan iirliniin, belirtilen satin alma sartlarina uygunlugunu saglamalidir.
Tedarik¢iye ve satin alinan iirline uygulanan kontroliin tipi ve igerigi, satin alinan
iirtiniin bir sonraki iiriin gergeklestirilmesine olan etkisine veya nihai iirline bagiml

olmalidir.

Kurulus, tedarikgilerini, kurulus sartlarin1 karsilayan iiriin saglama yetenegi temelinde
degerlendirmeli ve se¢melidir. Se¢me, degerlendirme ve tekrar degerlendirme igin
kriterler olusturulmalidir. Degerlendirme sonuglar1 ve bu degerlendirme sonucu olarak

ortaya ¢ikan gerekli faaliyetlerin kayitlar1t muhafaza edilmelidir (Madde 4.2.4).

7.4.2 Satin alma bilgisi
Satin alma bilgisi, satin alinacak trlinii agiklamali ve uygun oldugu yerlerde,

asagidakileri icermelidir:

a) Uriin onay, prosediirler, proses ve donanimlar i¢in sartlari,
b) Personelin niteligi i¢in sartlari,

c¢) Kalite yonetim sistemi sartlari.

Kurulus, tedarikgilere iletilmeden dnce belirlenmis satin alma sartlarinin yeterliligini

saglamalidir.



7.4.3 Satin alinan iiriiniin dogrulanmasi
Kurulus, satin alinan iirliniin belirtilmis satin alma sartlarini karsilamasini saglamak igin

muayene ve diger gerekli faaliyetleri olusturmali ve uygulamalidir.

Kurulus veya onun miisterisi, tedarik¢inin yerinde dogrulama yapmak istediginde,
kurulus satin alma bilgisinde, talep edilen dogrulama diizenlemelerini ve iiriiniin serbest

birakilma metodunu belirtmelidir.

7.5 Uretim ve hizmetin saglanmasi (sunulmasi)

7.5.1 Uretim ve hizmet saglamanin kontrolii
Kurulus, kontrollii kosullar altinda iiretim ve hizmet saglamay1 planlamali ve

yiriitmelidir. Kontrollii kosullar, uygulanabildiginde;

a) Uriiniin 6zelliklerini agiklayan bilgilerin bulunabilirligini,

b) Gerekli oldugunda, ¢alisma talimatlarinin bulunabilirligini,
¢) Uygun donanimin kullanimini,

d) Izleme ve 6lgme cihazlarinin bulunabilirligini ve kullanimini,
e) Izleme ve 6lgmenin uygulanmasini,

f) Serbest birakma, teslimat ve teslimat sonrasi faaliyetlerin uygulanmasini,

kapsamalidir.

7.5.2 Uretim ve hizmet saglanmasi icin proseslerin gecerliligi

Kurulus, elde edilen ¢iktinin, bir sonraki izleme ve 6l¢gme ile dogrulanamadigi yerlerde,
iiretim ve hizmet saglama prosesini gecerli kilmalidir. Bu, sadece iiriin kullanima
girdikten veya hizmet verildikten sonra kusurlarin goriiniir oldugu durumlardaki her

prosesi igerir,

Gegerli kilma, bu proseslerin planlanmis sonuglarinin elde edilme yetenegini

gostermelidir;



Kurulus, uygulanabilir oldugunda asagidakiler de dahil olmak iizere bu prosesler i¢in

diizenlemeler yapmalidir:

a) Bu proseslerin gdzden gecirilmesi ve onaylanmasi i¢in tanimlanmus kriterler,
b) Donanimin ve personelin yeterliliginin onaylanmasi,

c¢) Belirli metotlarin ve prosediirlerin kullanilmasi,

d) Kayaitlar i¢in sartlar ( Madde 4.2.4),

e) Yeniden gecerli kilma.

7.5.3 Tammlama ve izlenebilirlik
Uygun durumlarda, kurulus, riinii, trlin gergeklestirilmesi boyunca uygun yollarla

tanimlamalidir.

Kurulus, tirtin durumunu izleme ve 6lgme sartlarina gore tanimlamalidir.

Izlenebilirlik bir sart oldugunda, kurulus, iiriinii tek olarak, kontrol ve kayit etmelidir

(Madde 4.2.4).

Not - Baz1 endiistri sektorlerinde, konfiglirasyon yonetimi, tanimlama ve izlenebilirligin

stirdiiriilebildigi bir aragtir.

7.5.4 Miisteri mah (varhgr)

Kendi kontrolii altinda oldugu siirece veya kullanildig1 siirece, kurulus miisteri malina
dikkat gostermelidir. Kurulus, kullanim i¢in veya iiriin olusturmak iizere birlestirmek
icin saglanan misteri malini, tanimlamali, dogrulamali, korumali ve giivenligini
saglamalidir. Herhangi bir miisteri mali kaybolursa, zarar goriirse veya kullanim igin
uygun olmayan halde bulunursa, bu durum miisteriye bildirilmeli ve kayitlar muhafaza

edilmelidir (Madde 4.2.4)

Not - Miisteri mali, fikir haklarini da kapsar,



7.5.5 Uriiniin korunmasi

Kurulus, i¢ proses siiresince ve amaclanan teslimatin yerine ulagmasina kadar {iriiniin
uygunlugunu muhafaza etmelidir. Bu muhafaza, tanimlamayi, tasimayi, ambalajlamayi,
depolamay1 ve korumayi icermelidir. Muhafaza, iirinii teskil eden parcalara da

uygulanmalidir.

7.6 izleme ve 6l¢me cihazlarimm kontrolii
Kurulus, taahhiit edilen izleme ve G6lgmeyi ve bunun i¢in gereken izleme ve Slgme

cihazlarini belirlemelidir (Madde 7.2.1).

Kurulus, izleme ve dlgmelerin yapilabilmesini ve bunlarin izleme ve 6lgme sartlari ile

tutarli olmasini saglayacak prosesleri olusturmalidir.

Gerekli oldugunda, gecerli sonuglarin saglanmasi i¢in 6lgme teghizati ;

a) Belirli araliklarla kalibre edilmis veya dogrulanmis olmali veya kullanilmadan 6nce
uluslar arasi veya ulusal referans 6l¢me standardlarina gore izlenebilir olmalidir; bu
tipte referans Olgme standardlarinin bulunmadigir yerlerde, kalibrasyon veya
dogrulamada “ esas alinan hususlar ” kaydedilmelidir,

b) Gerekli oldugunda, ayar edilmis veya yeniden ayar edilmis olmalidir,

¢) Kalibrasyon durumunun tayin edilmis olmasini saglamak i¢in tanimlanmis olmalidir,

d) Olgme sonuglarini gegersiz kilacak ayarlardan korunmus olmalidir,

e) Tasima, bakim ve depolanma sirasinda hasar ve bozulmalara karst korunmus

olmalidir.

Ek olarak, kurulus, techizatin sartlara uygun olarak bulunmadiginda, daha 6nceden
yapilmis 6l¢me sonuglarinin gegerliligini degerlendirmeli ve bu sonuglarin gegerliligini
kaydetmelidir. Kurulus, bu durumda etkilenen techizat ve iiriin hakkinda uygun tedbiri
almalidir. Kalibrasyon ve dogrulama sonuglarmin kayitlart muhafaza edilmelidir

(Madde 4.2.4).



Belirli sartlarin izlenmesinde ve Ol¢iilmesinde bilgisayar yazilimi kullanildiginda,
amaclanan uygulamay1 yerine getirme yetenegi teyit edilmelidir. Bu islem ilk

kullanimdan 6nce yapilmali ve gerektiginde yeniden teyit edilmelidir.

Not — Kilavuzluk i¢in ISO 10012-1 ve ISO 10012-2 standardlarina bakiniz.
8 Olcme, analiz ve iyilestirme

8.1 Genel
Kurulus, asagidakiler icin gerekli olan izleme, Slgme, analiz ve gelistirme prosesini

planlamal1 ve uygulamalidir.

a) Uriiniin uygunlugunu gostermek,
b) Kalite yonetim sisteminin uygunlugunu saglamak ,

¢) Kalite yonetim sisteminin etkinligini stirekli iyilestirmek.

Bu, istatistiksel teknikler de dahil olmak iizere, uygulanabilir metotlarin tayin

edilmesini ve bunlarin genisletilmis kullanimini da kapsamalidir.
8.2 Izleme ve 6lcme

8.2.1 Miisteri memnuniyeti

Kalite yOnetim sistemi performansinin Ol¢melerinden biri olarak, kurulus, miisteri
sartlarin1 ne dereceye kadar karsilayip karsilamadigi hakkindaki miisteri algilamasi ile
ilgili bilgiyi izlemelidir. Bu bilgiyi elde etmek ve kullanmak i¢in metotlar

belirlenmelidir.

8.2.2 ¢ tetkik

Kurulus, kalite yonetim sisteminin;

a) Planlanmis diizenlemelere (Madde 7.1), bu standardin sartlarina ve kurulus

tarafindan olusturulan kalite yonetim sartlarina uydugunu ve



b) Etkin olarak uygulandigini ve siirdiiriildiigiinii, teyit etmek i¢in planlh araliklarla i¢

tetkikler yerine getirilmelidir,

Bir tetkik programi, ge¢mis tetkiklerin sonuglari da dahil olmak iizere, tetkik edilecek
alanlarin ve proseslerin 6énem ve durumlar1 dikkate alinarak planlanmalidir. Tetkik
kriterleri, kapsami, siklig1 ve metotlar tarif etmelidir. Tetkikgilerin se¢imi ve uygulanan
tetkik, tetkik prosesinin objektifligini ve tarafsizligini saglamalidir. Tetkik¢iler kendi

islerini tetkik etmemelidir.

Tetkiklerin planlanmasi ve yerine getirilmesi, sonuglarin rapor edilmesi, kayitlarin
(Madde 4.2.4) muhafaza edilmesi i¢in sorumluluklar ve sartlar dokiimante edilmis bir

prosediir i¢inde tarif edilmelidir.

Tetkik edilmekte olan alandan sorumlu yonetim, tespit edilmis uygunsuzluklarin ve
bunlarin nedenlerinin ortadan kaldirilmasi icin gecikmeksizin tedbirler alinmasini
saglamalidir. Takip faaliyetleri, almman tedbirlerin dogrulanmasi ve dogrulama

sonuglarinin raporlanmasini da kapsamalidir (Madde 8.5.2).

Not — Kilavuzluk i¢in ISO 10011-1, ISO 10011-2 ve ISO 10011-3 standardlarina

bakiniz.

8.2.3 Proseslerin izlenmesi ve ol¢iilmesi

Kurulus, gerektiginde kalite yonetim sistemi proseslerinin Ol¢iilmesi ve izlenmesi igin
uygun metotlar1 uygulamalidir. Bu metotlar, planlanmis sonuclar1 elde etmeye yonelik
proseslerin yetenegini gostermelidir. Planlanmis sonuglar bagarilamadiginda, {iriiniin
uygunlugunu saglamak icin gerektiginde, diizeltmeler ve diizeltici faaliyetler

yapilmalidir.

8.2.4 Uriiniin izlenmesi ve dl¢iilmesi
Kurulus, {iriin sartlariin yerine getirildigini dogrulamak i¢in {irtiniin karakteristiklerini
izlemeli ve Ol¢melidir. Bu dogrulama iirlin gergeklestirme prosesinin uygun

asamalarinda planlanan diizenlemelere gore gerceklestirilmelidir (Madde 7.1).



Kabul kriterlerinin uygunlugu ile ilgili kanitlar muhafaza edilmelidir. Kayaitlar, {iriiniin

serbest birakilmasinda yetkili kisi / kisileri gostermelidir (Madde 4.2.4).

Uriiniin serbest birakilmasi ve hizmetin sunumu , planl diizenlemelerin ( Madde 7.1)
tatmin edici olarak tamamlanmasina kadar ve yetkili personel tarafindan ve miimkiin

oldugunda miisteri tarafindan onaylanmadik¢a, yapilmamalidir.

8.3 Uygun olmayan iiriiniin kontrolii

Kurulus, belirlenen sartlara uymayan {iriiniin, yanlishkla kullaniminin veya teslimatinin
Onlenmesi i¢in tanimlanmasini ve kontrol edilmesini saglamalidir. Kontroller ve uygun
olmayan firiinle ilgili sorumluluk ve yetkiler, dokiimante edilmis bir prosediir i¢inde

tarif edilmelidir.

Kurulus, uygun olmayan iiriinii; asagidaki yollardan biri veya birden fazlasi ile

a) Tespit edilen uygunsuzlugu gidermek i¢in tedbir alinmasi yolu ile ,

b) Uygun olmayan iirliniin kullanimi, serbest birakilmasi veya kabulii i¢in yetkili
personelin veya uygulanabildiginde miisterinin izini ile,

¢) Uriiniin asil amaglanan kullanimini veya uygulanmasmi engellemek igin gerekli
Oonlemlerin alinmasi ile ,

ele almalidir.

Uygunsuzluklarin yapisi1 ve uygunsuzluklardan sonra alinan takip tedbirlerine ait
kayitlar, alinan izinlerin kayitlar1 da dahil olmak iizere, muhafaza edilmelidir. (Madde

4.2.4).

Uygun olmayan {iriin diizeltildiginde, sartlara uygunlugunu gdstermek i¢in iiriin yeniden

dogrulamaya tabi tutulmalidir.



Uygun olmayan iirlin veya teslimatindan sonra uygun olmayan {iriin tespit edildiginde,
kurulus, uygunsuzlugun etkilerine veya uygunsuzlugun potansiyel etkilerine karsi

uygun tedbirler almalidir.

8.4 Veri analizi

Kurulus, kalite yonetim sisteminin etkinligini ve uygunlugunu gostermek ve kalite
yonetim sisteminin etkinliginin siirekli iyilestirilmesinin nerelerde yapilabilecegini
degerlendirmek i¢in uygun verileri belirlemeli, toplamali ve analiz etmelidir. Bu analiz,
izleme ve Olgme sonuglarindan ¢ikan ve diger ilgili kaynaklardan c¢ikan verileri

kapsamalidir.

Veri analizi asagidakilerle ilgili bilgi saglamalidir.

a) Miisteri memnuniyeti ( Madde 8.2.1),

b) Uriin sartlaria uygunluk (Madde 7.2.1),

¢) Onleyici faaliyet igin firsatlar da dahil olmak iizere, proseslerin ve iiriinlerin
ozellikleri ve egilimleri,

d) Tedarikgiler.

8.5 lyilestirme

8.5.1 Siirekli iyilestirme
Kurulus, kalite politikasini, kalite hedeflerini, tetkik sonuglarini, verilerin analizini,
diizeltici ve Onleyici faaliyetleri ve yonetimin gdzden gegirmesi yolu ile kalite yonetim

sisteminin etkinligini stirekli iyilestirmelidir.

8.5.2 Diizeltici faaliyet
Kurulus, uygunsuzlugun sebebini gidermek ve tekrarini Onlemek i¢in tedbirler
almalidir. Diizeltici faaliyetler karsilagilan uygunsuzluklarin etkilerine uygun olmalidir.

Dokiimante edilmis prosediir;

a) Miisteri sikayetleri dahil olmak tizere uygunsuzluklarin gézden gegirilmesi,



b) Uygunsuzluklarin nedenlerinin belirlenmesi,

¢) Uygunsuzluklarin tekrarin1 6nlemek i¢in alinacak tedbir ihtiyacinin
degerlendirilmesi,

d) Gereken tedbirin belirlenmesi ve uygulanmasi,

e) Alnan tedbirin sonuglarinin kayitlari, (Madde 4.2.4),

f) Alinan diizeltici tedbirin gézden gecirilmesi igin,

Sartlar1 tanimlamak tizere olusturmalidir.

8.5.3 Onleyici faaliyetler
Kurulus,olusmasimi 6nlemek amaciyla potansiyel  uygunsuzluklarin sebeplerini
gidermek igin tedbirler almahidir. Onleyici faaliyetler, potansiyel uygunsuzluklarin

etkilerine uygun olmalidir .

Dokiimante edilmis bir prosediir ;

a) Potansiyel uygunsuzluklarin ve bunlarin nedenlerinin belirlenmesi,

b) Uygusuzluklarin tekrarin1 6nlemek i¢in gerekli tedbirlerin degerlendirilmesi,
c¢) Gerekli faaliyetlerin belirlenmesi ve uygulanmasi,

d) Alinan tedbirlerin sonug¢larinin kayitlart (Madde 4.2.4),

e) Alinan tedbirlerin yeniden gozden gegirmesi i¢in,

sartlar1 tanimlamak {izere olusturmalidir.



IS0 9001:2000 ve ISO 9001:1994 arasindaki esleme

Cizelge B.1 - IS0 9001:1994 ve ISO 9001:2000 arasindaki esleme

ISO 9001:1994

ISO 9001:2000

1 Kapsam 1

2 Hiikiim ifade eden referanslar 2

3 Tarifler 3

4 Kalite sistem sartlari [sadece bashiklar]

4.1 Yonetim Sorumlulugu [ sadece basliklar ]

4.1.1 Kalite politikas1 51+53+5.4.1
4.1.2 Organizasyon [ sadece basliklar ]

4.1.2.1 Sorumluluk ve yetki 5.5.1

4.1.2.2 Kaynaklar 6.1 +6.2.1
4.1.2.3 Yonetim temsilcisi 552

4.1.3 Yonetimin gézden gecirmesi 5.6.1+8.5.1
4.2 Kalite sistemi [ sadece bagliklar ]

4.2.1Genel 4.1+422
4.2.2 Kalite sistemi prosediirleri 4.2.1

4.2.3 Kalite planlamasi 542+7.1

4.3 Sozlesmenin goézden gegirilmesi [ sadece
basliklar]

4.3.1 Genel

4.3.2 Gozden gecirme

52+721+722+723
7.2.2

4.3.3 Sozlesmede degisiklik 7.2.2
4.3.4 Kayitlar

4.4 Tasarim kontrolii [ sadece basliklar ]

4.4.1 Genel

4.4.2 Tasarim ve gelistirme planlamasi 7.3.1
4.4.3 Kurulusla ilgili ve teknik iliskiler 7.3.1
4.4.4 Tasarim girdileri 7.2.1+7.3.2
4.4.5 Tasarim ¢iktilari 7.3.3
4.4.6 Tasarimin gézden gegirilmesi 7.3.4
4.4.7 Tasarimin dogrulanmasi 7.3.5
4.4.8 Tasarimin gegerliligi 7.3.6
4.4.9 Tasarim degisiklikleri 7.3.7
4.5 Dokiiman ve veri kontrolii [ sadece basliklar ]

4.5.1 Genel 423
4.5.2 Dokiiman ve veri onay1 ve yayini 423
4.5.3 Dokiiman ve verilerin degisiklikleri 423
4.6 Satin alma [ sadece basliklar |

4.6.1 Genel

4.6.2 Taseronlarin degerlendirilmesi 7.4.1
4.6.3 Satin alma verileri, 7.4.2
4.6.4 Satin alinan iirliniin dogrulanmasi 7.4.3




Cizelge B.1 - IS0 9001:1994 ve ISO 9001:2000 arasindaki esleme (devami)

ISO 9001:1994

ISO 9001:2000

4.7 Miisterinin temin ettigi iirliniin kontrolii

7.5.4

4.8 Uriiniin tanim ve izlenebilirligi

7.5.3

4.9 Proses kontrol

63+64+751+
7.5.2

4.10 Muayene ve deney [ sadece bagliklar ]

4.10.1 Genel 7.1 +8.1
4.10.2 Girdi muayene ve deneyleri 743+8.2.4
4.10.3 Proses sirasinda muayene ve deney 8.2.4

4.10.4 Son muayene ve deneyler 8.2.4

4.10.5 Muayene ve deney kayitlar 7.5.3+8.2.4
4.11 Muayene, 6lgme ve deney techizatinin kontrolii[ sadece

basliklar]

4.11.1 Genel 7.6

4.11.2 Kontrol prosediirii 7.6

4.12 Muayene ve deney durumu 7.5.3

4.13 Uygun olmayan iiriiniin kontrolii [sadece basliklar]

4.13.1 Genel 8.3

4.13.2 Uygun olmayan {irlinlin incelenmesi ve elden 8.3
¢ikarilmasi

4.14 Diizeltici ve Onleyici faaliyetler [sadece bagliklar]

4.14.1 Genel 852+853
4.14.2 Diizeltici faaliyetler 8.5.2

4.14.3 Onleyici Faaliyetler 8.5.3

4.15 Tasimma, depolama, ambalajlama, muhafaza ve

sevkiyat[ sadece basliklar ]

4.15.1 Genel 7.5.5

4.15.2 Tasima 7.5.5

4.15.3 Depolama 7.5.5

4.15.4 Ambalajlama 7.5.5

4.15.5 Muhafaza 7.5.1

4.15.6 Sevkiyat

4.16 Kalite kayitlarinin kontrolii 4.2.4

4.17 Kurulus i¢i kalite tetkikleri 8.22+823
4.18 Egitim 6.2.2

4.19 Servis 7.5.1

4.20 Istatistiksel Teknikleri
4.20.1 Ihtiyaclarin belirlenmesi
4.20.2 Prosediirler

8.1+823+824+
8.4
81+823+824+
8.4




Cizelge B.2 - ISO 9001:2000 ve IS0 9001:1994 arasindaki esleme

ISO 9001:2000

ISO 9001:1994

1. Kapsam 1

1.1 Genel

1.2 Uygulama

2 Atif yapilan standardlar 2

3 Terimler ve tarifler 3

4 Kalite yonetim sistemi [ sadece bashklar |

4.1 Genel sartlar 42.1
4.2 Dokiimantasyon sartlar1 [ sadece basliklar ]

4.2.1 Genel 422
4.2.2 Kalite el kitab1 4.2.1

4.2.3 Dokiimanlarin kontroli
4.2.4 Kayitlarinin kontrolii

451+45.2+453
4.16

5 Yonetim sorumlulugu | sadece bashklar |

5.1 Yonetimin taahhiidii 4.1.1
5.2 Miisteri odaklilik 432
5.3 Kalite politikasi 4.1.1
5.4 Planlamal sadece bagliklar ]

5.4.1 Kalite hedefleri 4.1.1
5.4.2 Kalite yonetim sistemi planlamasi 423
5.5 Sorumluluk, yetki ve iletisim[ sadece bagliklar ]

5.5.1 Sorumluluk ve yetki 4.1.2.1
5.5.2 Yonetim temsilcisi 4123
5.5.3 I¢ lletisim

5.6 Yonetimin gozden gegirmesi [ sadece basliklar ]

5.6.1 Genel 4.1.3
5.6.2 Gozden gecirme girdisi

5.6.3 Gozden gegirme ¢iktisi

6 Kaynak yonetimi [ sadece bashklar |

6.1 Kaynaklarin saglanmasi 4.1.2.2
6.2 Insan kaynaklari

6.2.1 Genel 4.1.2.2
6.2.2 Yeterlilik, bilin¢ (farkinda olma) ve egitim [ sadece | 4.18
basliklar ]

6.3 Altyapi 4.9
6.4 Calisma ortami 4.9

7. Uriin gerceklestirme [ sadece bashklar |

7.1 Uriin gergeklestirmenin planlanmasi 4.23+4.10.1
7.2 Miisteri ile iliskili prosesler [ sadece bagliklar ]

7.2.1 Uriine bagl sartlarm belirlenmesi 432+444

7.2.2 Uriine bagh sartlarin gdzden gegirilmesi
7.2.3 Miisteri iletisimi

432+433+434
432

7.3 Tasarim ve gelistirme [ sadece basliklar ]
7.3.1 Tasarim ve gelistirmenin planlamasi
7.3.2 Tasarim ve gelistirme girdileri

442 +443
4.4.4




Cizelge B.2 - ISO 9001:2000 ve IS0 9001:1994 arasindaki esleme (devami)

ISO 9001:2000

ISO 9001:1994

7.3.3 Tasarim ve gelistirme ¢iktilari 4.4.5

7.3.4 Tasarim ve gelistirmenin gdzden gegirilmesi 4.4.6

7.3.5 Tasarim ve gelistirmenin dogrulanmasi 4.4.7

7.3.6 Tasarim ve gelistirmenin gegerli kilinmasi 448

7.3.7 Tasarim ve gelistirme degisikliklerin kontrolii 4.49

7.4 Satin alma [ sadece basliklar ]

7.4.1 Satin alma prosesi 4.6.2

7.4.2 Satin alma bilgisi 4.6.3

7.4.3 Satin alinan iirlinlin dogrulanmasi 4.6.4+4.10.2

7.5 Uretimin ve hizmetin saglanmasi [ sadece basliklar ]
7.5.1 Uretimin ve hizmet saglamanin kontrolii

7.5.2 Uretimin ve hizmet saglanmasi icin proseslerin
gecerliligi

7.5.3 Tanimlama ve izlenebilirlik

7.5.4 Miisteri mal

7.5.5 Uriiniin korunmasi

49+4.15.6 +4.19

4.9

47 +4.10.5+4.12

4.7

4152 + 4153 + 4.154
+4.15.5

7.6 izleme ve dlgme cihazlarinin kontrolii 411.1+4.11.2
8 Olcme, analiz ve iyilestirme [ sadece bashklar |

8.2 Izleme ve 6l¢me [ sadece basliklar ]

8.2.1 Miisteri memnuniyeti

8.2.2 I¢ tetkik 4.17

8.2.3 Proseslerin izlenmesi ve 6l¢iilmesi
8.2.4 Uriiniin izlenmesi ve dl¢iilmesi

4.17+4.20.1 +4.20.2
4.10.2+4.10.3+4.10.4+4.
10.5+4.20.1+ 4.20.2

8.3 Uygun olmayan liriiniin kontrolii 4.13.1+4.13.2
8.4 Veri analizi 4.20.1 +4.20.2
8.5 lyilestirme [ sadece basliklar ]

8.5.1 Siirekli iyilestirme 4.13

8.5.2 Diizeltici faaliyet 4.14.1 +4.14.2
8.5.3 Onleyici faaliyet 4.14.1+4.14.3




EK-2
I1SO 9001:2000 KALITE YONETIM SiISTEMINE GECIiS SURECI VE
SONUCLARININ INCELENMESI

1- GENEL SORULAR

1.1. Isletme Adu :
1.2. Hangi alandan mezun oldunuz?

() Endiistri Miihendisligi () Makine Miihendisligi () Isletme
() Metalurji Miihendisligi () Isletme Miihendisligi () Diger ...

1.3. Isletmedeki konumunuzu belirtiniz.

() Isletme Sahibi () Ust Kademe Y &netici
() Orta Kademe YoOnetici () Alt Kademe Ydnetici

1.4. Isletmeniz asagidaki sektdrlerden hangisinde yer alir?

() Gida () Beyaz Egya () Elektrik-Elektronik
() Otomotiv () Metal Sanayi () Plastik Uretim () Diger ...

1.5. Isletmenizdeki toplam ¢alisan sayis1 kagtir?.
() 1-150 () 150 - tizeri
1.6. Isletmeniz sermaye yapis1 bakimindan hangi siifa girer?

() Yabanci ve Yerli Sermaye Ortak
() Yerli Sermaye

1.7. Thracat yapiliyor mu?
() Evet () Hayrr

1.8. isletmenizde ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi Standartlar1 disinda, baska
sistem standartlarina sahipseniz asagida ilgili kutuya (X) isareti koyunuz.

() ISO 14001 — Cevre Yonetim Sistemi
() OHSAS 18001 - Mesleki Saglik ve Is Giivenligi Yonetim Sistemi
() HACCP — Kiritik Kontrol Noktalarinda Tehlike Analizi
() ISO 16949:2002 - Otomotiv Sistem Sartlari
() Diger ...
() Baska Sistem Standartlarina Sahip Degiliz

1.9. isletmenizde énceki yillarda ISO 900X:1994 sistemini kullandiniz mi?
() Evet () Hayir



2-1SO 9001:2000 SISTEMININ UYGULANMASI VE SONUCLARI

2.1. ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi Belgesini hangi tarihte aldiniz?

(Ay/ Y1) S

2.2. ISO 9001:2000 belgelendirme siireci boyunca isletme disindan danigsmanlik ve

egitim hizmeti alind1 m1?
() Evet () Hayr
2.3. Evet ise , bu hizmet nereden alind1?
() Belgelendirme Kurulusu
() Universite
() Diger ...

2.4. ISO 9001: 2000 belgesi calismalarina baslamaniz ve belgeyi almaniz arasinda

gecen siirenin uzunlugu ne kadardir?
()0-6 ay () 6 aydan fazla

2.5. ISO 9001:2000 belgelendirme ¢alismalarina baslamanizda asagidaki maddelerin ne
Olctide etkili oldugunu ilgili kutuya (X) isareti koyarak belirtiniz.

() Danigmanlik Sirketi
() Cesitli Vakif - Dernek

( 1:Hi¢ Etkisi Yok ,2: Cok Az Etkili ,3:0rta Derecede Etkili, 4:Oldukca Etkili,5:Cok

Etkili )
1SO 9001:2000 BELGE CALISMALARINA BASLAMANIZDA ONEM DERECESI
ETKIiLi OLAN FAKTORLER
1 |2 |3 |4

Tepe Yonetimin Istegi

Kalite Departmanimnin Istegi

Isletme Calisanlarindan Gelen istekler

Miisterilerden Gelen Istekler

Miisteri Memnuniyetini Arttirmak Diisiincesi

Uriin veya Hizmet Kalitesinin Artacag Diisiincesi

Siirecleri Siirekli Iyilestirme Istegi

Toplam Kalite Yonetimi Felsefesine Adim Atma

Pazar Payin1 Arttirmak

Rakiplere Ozenme veya Ornek Alma

2.6. ISO 9001:2000 Sisteminin kurulmasi sirasinda yasadigimiz giicliikleri

derecesine gore ilgili kutuya (X) isareti koyarak belirtiniz.

Oonem

( 1:Hi¢ Etkisi Yok ,2: Cok Az Etkili ,3:0rta Derecede Etkili, 4:0ldukc¢a Etkili,5:Cok

Etkili )

SISTEMIN KURULMASI SIRASINDA YASANILAN GUCLUKLER

ONEM DERECESI

1

2

3

4

5

Y onetimin Kalite Yonetim Sistemini Benimsememesi

Maliyet Yiiksekligi

Calisanlarin Kalite Yonetim Sistemini Benimsememesi

Calismalar I¢in Ayrilabilecek Isgiiciiniin Yeterli Sayida Olmayist

Egitim Eksikligi, Yetersizligi

Calisanlarin Yetki ve Sorumluluklarinin Organize Edilememesi

Standardin Anlasilamamasi ve Yanlis Yorumlanmasi

Teknolojik Giicliikler ( Kalibrasyon , Yetersiz Ekipman ...)




2.7. ISO 9001:2000 K.Y.S.’nin kurulmas1 sirasinda , standardin gereklerini yerine

getirmede zorlandiginiz maddeler var m1? Varsa hangi maddelerdir?

( ilgili kutuya (X) isareti koyunuz )

(Madde aciklamalari icin_Anket Eki’ne bakiniz.)

ISO 9001:2000 STANDART MADDELERI

4.1 4.2.1 422 4.2.3. 4.2.4 5.1 5.2 53
54.1 54.2 5.5.1 552 553 5.6.1 5.6.2 5.6.3
6.1 6.2.1 6.2.2 6.3 6.4 7.1 7.2.1 7.2.2
7.2.3 7.3.1 7.3.2 7.3.3 7.3.4 7.3.5 7.3.6 7.3.7
7.4.1 7.4.2 7.4.3 7.5.1 7.5.2 7.5.3 7.5.4 7.5.5
7.6. 8.1 8.2.1 8.2.2 823 8.2.4 8.3 8.4
8.5.1 8.5.2 853

Sistemin Kurulmasi Sirasinda Zorlandigimiz Madde Yok ( )

2.8. ISO 9001:2000 K.Y.S.’nin kurulmasi sirasinda standardin gereklerini yerine
getirmede zorlanilan maddeler var ise , zorlanmanin nedenleri nelerdir?

2.9. ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemine gectikten sonra , asagida verilen
maddelerin ne 6l¢tide degistigini ilgili kutuya (X) isareti koyarak belirtiniz.
(1:Cok Kotit, 5: Cok Iyi)

ISO 9001:2000 K.Y.S.’NiN ETKILEDiIGi FAKTORLER 1 2 3 4 5

Uriinlerin veya Hizmetlerin Kalitesi

Etkin Siire¢ Yo6netimi

Miisteri Memnuniyeti

Maliyet Tasarrufu

Verimlilik

Diger........




2.10. ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sisteminin firmanizda uygulanmasindan sonraki
durumdan memnun musunuz?

() Evet , ok memnunum.
() Yapilan masraf ve 6zveriye degecek bir degisiklik olmamustir.
() Gereksiz biirokrasi ve dokiimantasyon getirmistir.

2.11. Uygulanan Kalite Yonetim Sisteminin , Toplam Kalite Yonetimi ( T.K.Y.)
anlayisina gegisteki etkisi nasildir?

() Evet, Toplam Kalite Yonetimi ( T.K.Y.) anlayis1 i¢in 6nemli bir adimdir.
() Heniiz sistemin getirdiklerini analiz edemiyoruz , fikrim yok
() Hayir , etkisi yoktur

2.12. Uygulanan Kalite Yonetim Sisteminin , Siirekli Iyilestirme (Kaizen) anlayisina
gecisteki etkisi nasildir?

() Evet, Siirekli Iyilestirme (Kaizen) anlayist igin 6nemli bir adimdir.
() Heniiz sistemin getirdiklerini analiz edemiyoruz , fikrim yok
() Hayir, etkisi yoktur.

2.13. Isletmenizde kullanmakta oldugunuz ISO 9001:2000 Kalite Y&netim Sisteminin
standartlarinin gereklerini yerine getirmede zorlandiginiz konular veya maddeler var
mi1? Varsa nelerdir?

Sistemin Gereklerini Yerine Getirmede Zorlandigimiz Konu Veya Madde Yok ()

2.14. Size gore , ISO 9001:2000 K.Y.S.’de gelismesi gereken , eksikligini duydugunuz
konular ya da maddeler var m1? Varsa nelerdir?

ISO 9001:2000 K.Y.S. Her Yoniiyle Yeterlidir. ()




3-1SO 900X:1994°’DEN ISO 9001:2000’E GECIS DONEMINDE YASANANLAR

3.1. Isletmenizde ISO 9001:2000 K.Y.S.’ne ge¢meden 6nce , mevcut durumdaki
eksiklikleri nasil belirlediniz? (Birden fazla isaretlenebilir.)

() Kendi Yaptiginiz Analizlerle

() Danisman Firmanin Analizleriyle

() Onceki ISO Durum Denetimi Vasitasiyla

() Diger ...

3.2. Bu donemde , tespit ettiginiz en dnemli eksiklikler nelerdi? (Birden fazla
isaretlenebilir)

() Egitimlerin Yeterli Olmayist

() Ust Yonetimin Yeterli Destegi Saglamamasi

() Miisteri Memnuniyeti Verilerinin Eksikligi

() Siireglerin Etkilesiminin Bulunmamasi

() Stireglerin Siirekli Gelistirilmesinin Saglanamamasi

() Veri Toplama ve Analizinin Yetersiz Olusu

() Diger ....

3.3. Isletmenizde , ISO 9001:2000 K.Y.S.’ne gecis siirecinde ne tip egitimler
uyguladimiz?(Birden fazla isaretlenebilir)

() Kalite Bilinglendirme Egitimi () ISO 9001:2000 Temel Egitimi

() Proses- Siire¢ Yaklagimi () Veri Toplama-Analizi

() Miisteri iliskileri (Miisteri Ozel Sartlar) () Diger ....

3.4. ISO 9001:2000 K.Y.S.’ne gegis siirecinde ne gibi kaynaklardan yararlanildi?
(Birden fazla isaretlenebilir.)

() Danismanlik Hizmeti () ISO 9000:2000 Revizyonu ile Ilgili Kitaplar

() Bilgisayar Programlar1 () Ornek Kalite Dokiimantasyonlari

() Diger ....

3.5. Sizce , ISO 9001:2000 K.Y.S.’nin  ISO 9001:1994’¢ gore en Onemli farki
hangisidir? (Yalnizca bir maddeyi isaretleyiniz.)

() Miisteri Odaklilik

() Proses Yaklagim

() Siirekli Iyilestirme

() Yonetimin Etkinliginin Artmasi

() Her Sektore Uygulanabilme Kolayligi

() Diger ...
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