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LOJISTiK SEKTORUNDE ENTEGRE YONETIM SISTEMi
(1SO 9001, OHSAS 18001 VE 1SO 10002) UYGULAMASI

OZET

Kiiresellesmeyle birlikte artan rekabet kosullarini ilk 6nce hisseden sektorlerden biri
de lojistik sektoriidiir. Artan iiriin ve hizmet cesitliligi, miisterilerin beklentilerin
artmasi, Uriin Omiir dongiisiiniin kisalmasina bagli olarak tedarik zincirinin getirdigi
kompleks yapi, digiik maliyet gereksinimi, yliksek hizmet seviyesi ve modern ve
gelismis kalite anlayisi ihtiyacini ortaya ¢ikarmistir. Bu durum, isletmeler tarafindan
ayni Ol¢iide hizmet kalitesini arttirma yarisina girmelerine sebep olmustur. Bu da,
kalite yonetim sistemlerinin 6nemini ortaya koymaktadir.

Bu c¢alismada, lojistik sektoriinde kalite yoOnetim sistemleri orneklendirilerek
irdelenmistir.

Birinci boliimde genel bir perspektifte kalite yonetim sistemlerinin Onemine
deginilmistir.

Ikinci béliimde lojistik sektoriiniin dzellikleri, ekonomik biiyiikliigii, temel lojistik
tanimlar, tedarik zinciri yonetimi, lojistik fonksiyonlari, lojistik sektoriinde kalite ve
kalite yonetim sistemleri hakkinda bilgileri verilmistir.

Ugiincii béliimde, lojistik sektdriinde kalite ve kalite yonetim sistemleri konusunda
yapilan literatiir caligmalar1 kronolojik olarak taranarak derlenmistir.

Dérdiincii boliimde kalite kavramlar1 ve lojistik sektoriinde kalite yonetim sistemleri
konusuna deginilmistir. Ayrica kalite yonetim sistemlerinden ISO 9001, ISO 10002 ve
OHSAS 18001 kalite yonetim sistemleri 6zelliklerine deginilmistir. Isletmelerde
birden ¢ok uygulanan kalite yonetim sistemlerinin tek cati altinda toplanmasini
saglayan Entegre Yonetim Sistemi (EYS) konusunda bilgiler verilmistir.

Besinci boliimde sektore yonelik uygulama c¢aligmalarmma yer verilmistir. Bu
kapsamda; Tirkiye’de lojistik endiistrisinde faaliyet gosteren isletmeler hedef
secilerek bir anket calismasi yapilmistir. Anket sorulariyla, isletmelerin Kalite, Kalite
Yonetim Sistemleri farkindalig1 ve isletmedeki uygulama diizeyleri konusunda genel
bir degerlendirme calismasi yapilmustir. Ayrica, lojistik isletmelerindeki Is Saglig ve
Giivenligi (ISG) farkindaligi ve uygulama diizeyleri dl¢iilmiistiir. Anket verileri
temelinde Sosyal Giivenlik Kurumu (SGK) istatistik verileriyle, sektoriin sahip oldugu
is kazalar1 karsilastirilmistir. Ayrica ayni anket sorulari Diinya’daki lojistik firmalarina
da gonderilmistir, fakat yeterli katilim konusunda problem yasanmasindan dolay:
eldeki veriler 1s18inda kismi olarak degerlendirilmistir. Bir bagka ¢aligmada ise,
Tirkiye’deki faaliyet gosteren bir lojistik firmasinda kalite yonetim sistemlerinin
entegrasyonuna dair Entegre El Kitab1 hazirlanmistir. Son ¢alismada ise, yine ayni
firmanin sahip oldugu miisteriler tizerinden ISO 10002 miisteri memnuniyeti ve
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miisteri sikayetleri konusunda bir anket calismasi yapilmistir. Anket sorulariyla
miisterilerin memnuniyet diizeyleri, sikayetlerinin belirlenmesi, problemlerin ve
tekrarlanan hatalarin saptanmasi amaciyla bir degerlendirme yapilmistir.

Son boliimde de calismalarin sonuglart irdelenerek oOnerilerle tez ¢alismasi
tamamlanmustir.

Anahtar Kelimeler: Entegre Yo6netim Sistemi (EYS), ISO 9001, ISO 10002, OHSAS

18001, Lojistik, Kalite, Kalite Yénetim Sistemi, Is Saghig ve Giivenligi Yonetim
Sistemi.
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INTEGRATED MANAGEMENT SYSTEM IN LOGISTCS INDUSTRY
A CASE STUDY ISO 9001, OHSAS 18001 AND ISO 10002

ABSTRACT

With the beginning of the globalization, the industry that firstly effected by increasing
competitive conditions is one of which logistics industry. It is found out that increasing
production and variations of service, increasing customers' expectations, complicated
structure of supply chain depending on reduction of production life cycle, requirement
of low cost, high level service, necessary of modern and contemporary of enhanced
quality understanding. This situation caused that being for increasing service level at
the same level by organizations. Therefore, it is emphasized why quality management
system is significant for the organizations.

In the study, quality management system by exemplify is studied in logistics industry.

In first chapter, it is mentioned that importance of quality management systems in
general perspective.

In second chapter, it is studied that characterization, of logistics industry, economic
size in the World, definitions of basic logistics terms, supply chain management,
logistics activities, quality and quality management systems in logistics industry.

In third chapter, it is studied that chronological literature view regarding quality and
quality management in logistics industry.

In fourth chapter, it is studied that definitions of quality and quality management
system in logistics industry. Additionally, it is studied that characteristic of which
quality management systems ISO 9001, ISO 10002 and OHSAS 18001 among quality
management systems. It is mentioned regarding in organizations Integrated
Management System (IMS) that integrated multiple quality management systems
under one structure.

In fifty chapter, it’s given more cases full play in logistics. In the study, a survey was
studied by targeting the organizations in business in logistics industry. A general
review is studied in respect of survey questions outlook on quality awareness, quality
management systems and its application level in the logistics organizations.
Furthermore, it was measured in respect of Occupational Safety and Health (OS&H)
awareness and its application level in the organization in logistics industry. The
occupational accidents in logistics industry based on the data of survey were compared
with the statistic data that the occupational accidents in logistics industry of Social
Security Institution (SSI). Furthermore, in the study the same survey questions were
disturbed to logistics organizations all over the World however, due to insufficient
contribution by organizations it is partly considered that the lights of data on hand. In
another study, Integrated Quality Manuel is prepared regarding integration of quality

XXiii



management systems in a logistics company in business in Turkey. In the last study, a
survey is carried out with the same company’ customers as regards ISO 10002
Customer Satisfaction Guidelines for Complaints Handling in Organizations. It is
evaluated to aimed with survey questions that customer’ satisfaction level, specifying
complaints, determining of problems and repeating errors.

In last chapter, the thesis was concluded along with suggestions by researching
conclusion of the study.

Key Words: Integrated Management System (IMS), ISO 9001, 1SO 10002, OHSAS
18001, Logistics, Quality, Quality Management System, Occupational Health and
Safety Management System.
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1 GIRIS

Giliniimiiz Diinya’sinda bilgi, teknoloji ve iletisimde giin gegtikce biiyiik gelismelerin
kaydedilmesi sonucunda {ilkelerin kiyasiya bir rekabet anlayisina ve ekonomik yarisa
siiriiklemistir. Bu rekabet diinyasinda isletmelerin varliklarini siirdiirebilmesi ve
rekabet edebilmesi, diger sektorlerde oldugu gibi lojistik sektoriinde de miisterilerin
beklentilerine ve taleplerine uygun hizmet saglanmasiyla ancak bu rekabet
gerceklesebilecektir. Isletmelerdeki rekabet diizeyini en yiiksekte tutmak ve
stirdiirtilebilir rekabet diizeyini saglamak amaciyla {irlin ve hizmetin; tasarimdan
liretime, pazarlama ve satig sonrasi miisteriye sunulan hizmetlere kadar tiim siiregleri
kapsayan ve hedef olarak stirekli gelismeyi ilke edinen Kalite Yo6netim Sistemlerinin

yOnetim sistemi olarak kullanilmasiyla olacaktir.

Isletmeler, rekabet kosullarinda Pazar paylarimi koruyabilmek ve arttirmak, diisiik
maliyetle, global pazarda rekabetgi fiyatlarla bir dereceye kadar ilerlemek
miimkiindiir. Artik bu noktadan sonra isletmenin rakiplerinden 6nde olmasi i¢in daha
kaliteli hizmet vermesi gerekmektedir. Bu da isletmenin tiim faaliyet alaninda
uygulayacag: kalite ydnetim sistemiyle miimkiin olacaktir. Isletmelerin iiretim
kademelerinde ve tedarik zincirinde yapilabilecek verimlilik iyilestirmeleri ile her

zaman rakiplerinden daha fazla avantajli olmas1 miimkiin olmaktadir.

ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemleri, ilk olarak yayinlandigi 1987 yilindan sonra en
cok ilgi ve uygulama alani bulan uluslararasi standartlar olmustur. ISO 9000 Kalite
Yonetim Sistemleri standartlar1 serisi, isletmelerde etkili ve verimli bir yonetim
sistemin  nasil  kurulabilecegi, dokiimantasyonu ve yOnetim sisteminin
stirdiiriilebilecegini ortaya koymaktadir. Her gecen giin gelisen ve Kkiiciilen
diinyamizda isletmelerin varlig1 siirdiirebilmesi i¢in insan kaynaklarina ihtiyag
duymaktadir ve artik uluslararas1 pazarlarda faaliyet siirebilmek icin insana verilen
saygiyla ve degerle oOlgiiliip irtibatlandirilmaktir. Giiniimiizde sadece artik kalite
hizmet veya tiriiniin sunulmasi yeterli olmayip, bununla beraber kuruluslardan sosyal
sorumluluklarin1 da yerine getirmeleri beklenmektedir. Sadece yasal kosullarin

getirdigi uygulamalarla degil bunun yaninda ¢alisanlarinda ¢alisma ortamlarinda belli
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bir kalite standardinda olmasi, hem sinerji hem de motivasyon yoniinden igletmelere,
calisanlara ve iilkeye dnemli katkilar saglayacaktir. Aksi takdirde, en 6nemli kaynak
olan insan verimsizligine veya o is giicliniin kaybolmasina yol agacaktir. Cilinkii
gilinlimiizde bilgi ve paranin anlik transferi s6z konusu iken iiriin ve iggiicliniin transferi
heniiz bu kadar hizli degildir, ancak isgiicliniin dolanim1 artik eskisi kadar zor da
degildir. Bu da isletmeleri ¢alisanlarin uluslararasi standartlarda bir is ortam1 sunmak

yoniinde gereksinimleri yerine getirmek i¢in zorlamaktadir.

Calisanlarin i3 ortaminda emniyetli ve saglikli bir calisma kosullarina sahip
olmamalari, isletmelerdeki insan kaynaklarin karsilastig1 en biiyiik sorunlardan biridir.
Isletmeler is saghig ve giivenligi ile ilgili daha planl ve sistemli iyilestirmeler,
calismalar yaparak, isletmelerin rekabet kosullarini da arttiracaktir. OHSAS 18001, is
saglig1 ve giivenliginin isletmelerde uygulanmasinin saglanmasi ve stirekli iyilestirme
yaklagimiyla sistemin korunabilmesi i¢in farkli bir standart olarak meydana ¢ikmis
olup, isletmelerin insan kaynaklari kalite etkinliginin ve siirekliliginin saglanmasi
acisindan onemini gostermektedir. Giinlimiiziin artan rekabet kosullarinda, firmalarin
varliklarim1  siirdiirmeleri  ve biiyliyerek bulunduklar1 pazarda konumlarinm
giiclendirmeleri giderek zorlagsmaktadir. Firmalarin temel beklentileri, yiiksek satig
rakamlarina ulagmaktan ziyade oOncelikle eldeki mevcut is hacmini ve miisteri
portfoyiinii korumak, ardindan yeni miisteriler kazanarak biiylime yollarin1 aramaya
donmektedir. Bu durum, firmalarin miisterilerini uzun siireli is ortagi haline
getirmeleri ve miisteri yonetiminin devamliliginin saglanmasini zorunlu kilmaktadir.
Miisteri memnuniyetinin arttiritlmasi, isletmenin yasam egrisini uzatacagindan dolayi
isletmelerin bu konuya daha da 6nemle egilmeleri gerekecektir. Tiim diinyadaki
isletmelerin sayisinin milyonlarla ifade edilecegi diislintildiigiinde, etkin bir sikayet
yonetimi ile saglanacak miisteri memnuniyetinin temel gereksinimleri konusunda
kilavuzluk etmesi amaciyla hazirlanmis olan “ISO 10002 Miisteri Memnuniyeti ve
Miisteri sikayetlerinin Yonetimi Standardi”, firmalarin bu yonde bilinglenmelerine
destek olma misyonunu da tagimaktadir. Gerek hizmet gerek iiretim sektdriinde
yayginligr artmakta olan bu standart sayesinde, miisteri beklentilerine daha yakin bir
sire¢ dizaynt ve olast sorunlarin proaktif olarak ¢6ziimlenmesi miimkiin

olabilmektedir.

Uygulanan Kalite Yonetim Sistemlerinin tek bir cati altinda entegrasyonu saglanarak

isletmeler i¢in ve ayn1 zamanda lojistiginde temel felsefesine aykirt olmadan ayni

2



ama¢ dogrultusunda isletmelere; maliyetleri azaltma, ilave is yiikiinli azaltma ve
denetim - yonetim kolaylagtirma konularinda biiyiik fayda saglayarak asil faaliyet
alanindaki rekabet edebilirlik durumuna yardimci olacaktir. Lojistik isletmesinde
olusacak bu iyilestirme, ana faaliyet alaninda {iretim yapan isletme i¢in kiiresel pazarda

daha rekabet edebilir bir seviye olmasina da yansiyacaktir.






2  LOJISTIK

Globallesen diinyada giderek artan rekabetle pazar paylarmin, miisterilerin,
beklentilerin ve bunlara paralel olarak kurumsallagsmayla beraber ise bakis algisinin
yer degistirmesi gegmise kiyasla daha hizli bir devinim igerisindedir. Lojistik,
giiniimiizde isletmelerin rekabetini etkileyen &nemli bir unsurdur. Isletmelerin
rekabeti, girdi ve ¢ikt1 degerleri ayni diizeyde oldugu g6z oniine alindiginda rekabet
olusturacak degerlerden biri de lojistik olacaktir. Bu agidan isletmelerin yasam
dongiistinii direkt etkileyecek unsur kullanmis olduklar1 tedarik zincirine bagli

olacaktir.

2.1 Lojistik Ekonomisi

Son yillarda Diinya genelinde iletisim ve ticaretin artmasi, mal ve hizmetlerin
dolasimini ve miktarmi arttirmaktadir. Lojistik sektorii de bu biiylimeye paralel
gelismektedir. Tiirkiye ekonomisi 2023 yilinda Diinya ekonomik biiytikliikleri
arasinda ilk 10’da olmay1 hedeflemektedir. 2012 yilinda diinya ekonomisindeki pay1
% 1,2 oraninda iken bu tahmin 2023 yili i¢in % 1,5 olarak Ongériilmektedir.
Tirkiye’nin, Avrupa, Asya, Afrika, Ortadogu ve Rusya arasinda global 2 trilyon
dolarlik bir pazarda cografik olarak dogal bir hubda olmas1 biiyiik bir stratejik avanta;j
saglamaktadir. Giicli ve ¢esitlendirilmis bir ekonomi, lojistigin gelisimine ve
bliyiimesine katki saglayacaktir. Pek ¢ok sektor lojistige olan destegini
siirdiirmektedir. Tiirkiye’nin ge¢ niifusa sahip olmast hem talep hem de is giicii
yoniinden tilke igin avantaj saglamaktadir. Tirkiye’nin, hem karayolu hem de
demiryolu yatirimlariyla uluslararasi tagimacilik ic¢in bir koprii vazifesi yoniindeki

pozitif katkilar1 olmaktadir.

Diinya’daki toplam GDP’nin yaklagik % 15’ini Lojistik sektorii olugturmaktadir.
Tirkiye’deki lojistik  sektorliniin ~ bliylimesi  iilke  biliyiimesiyle paralellik

gostermektedir.



Lojistik Performans endeksi, tilkelerin ortalama lojistik algilar iizerine yansitilan 1-5
bir puanlamadir. Bu endeksin temelinde, glimriikleme prosesinin verimliligi, ticaret ve
ulagtirmanin altyapisinin kalitesi, lojistik servis hizmet kalitesi, gonderilerin takip ve
izlenebilirlik yeterliligi, yiiklerin planlanan teslim araligindaki zamanlamay1 ve
rekabetci fiyatlandirma ile kolayca organize etme temelinde degerlendirilir (Cizelge

2.1) (World Bank, 2014).

Lojistik performans endeksine gére 2014 yili sonunda Tiirkiye sadece 4 basamak
yukariya ¢ikabilmistir. Bu durum iilkenin lojistikte gelismesi i¢in daha ¢ok yol kat
etmesi gerektigini gostermektedir. Ayrica, lojistikte verimliligin artabilmesi igin

kalitenin daha fazla 6n plana ¢ikmasi gerektigini de diistlinebiliriz.

Cizelge 2.1 : Ulkelerin Lojistik Performans Endeksi

Sira  Ulke, 2007 Oran Swra  Ulke, 2014 Oran
1 Singapur 419 1 Almanya 412
2 Hollanda 418 2 Hollanda 4,05
3 Almanya 4.10 3 Belgika 4.04
4 Isveg 408 4 Ingiltere 4.01
5 Avusturya 4,06 5 Singapur 4,00
] Japonya 402 & Iaveg 3.96
7 Isvigre 4,02 7 Norveg 3,96
8 Hong Kong 4,00 5 Liksemburg 3,93
9 Ihgiltere 3,99 9 Amerika 392
10 Kanada 3,92 10 Japonya R

33 Tiirkiye 3,15 30 Tiirkiye 3,50

(World Bank, 2014).

Lojistik sektoriintin - biiyiikliigline dair, 2009 yilinda ABD lojistik sektoriiniin
biiyiikliigii 1,1 trilyon dolar iken yurti¢i hasilasinin % 7,7’ine denk gelmektedir. ABD
lojistik harcamalar1 Diinya Bankas1 verilerine gore 16 iilkenin yurt i¢i hasilasindan

daha fazladir.

1980 yilinda ABD yurtigi hasilasinin % 17,9°unu lojistik sektorii tutarken glinlimiizde
bu oran % 7,7’ye diismiistlir. Bunun bir aciklamasi da lojistikteki artan verimliliktir.

Cin’de bu oran % 15 — 16, Hindistan’da 11 — 13 ve Avrupa Birliginde ise % 7,15°dir.

2013 yi1linda Diinya ¢apinda faaliyet gosteren en biiyiik 20 lojistik firmasinin briit geliri
Cizelge 2.2°de gosterilmistir (Armstrong & Associates, 2013).



Cizelge 2.2 : Diinya’da En Biiyiik Lojistik Firmalar

Sira Lojistik Firmalari, 2013 §E?r£§;j
1 | DHL Supply Chain & Global Forwarding 31.432
2 | Kuehne + Nagel 22587
3 | DB Schenker Logistics 15,732
4 | Panalpina 7,293
5 | Sinotrans 7,738
& | Mippon Express 17317
7 | Expeditors International of Washington 5,08
g2 | 8DV (Bolloré Group) 7.263
o | CEVA Logistics 2,317
10 | DSV ASS 8.14
11 | Hellmann Worldwide Logistics 3433
12 | UPS Supply Chain Solutions 3,492
13 | Kintetsu World Express 2718
14 | UTi Worldwide 4.441
15 | Dameco 3212
16 | Pantos Logistics 2,346
17 | Yusen Logistics 4,042
1z | CH. Robinzon 12,752
10 | Kerry Logistics 2,375
20 | Agility 4415

2.2 Lojistikle Tlgili Genel Kavramlar

Lojistik, askeri ihtiyaglarin kendileri tarafindan tedarik edilerek karsilanmasin siireci
sonucunda meydana gelmis bir konsepttir. Daha sonra bu ¢ikis noktasindan ¢ok daha
ileriye taginarak zamanla bugiinkii anlayis ve konsepte dogru evirilerek gelisimini
devam ettirmektedir. Eski Yunan, Roma ve Bizans devletlerinin dénemlerindeki
ithtiya¢larin finansi ve dagitimindan sorumlu “Logistikas” olarak adlandirilan kisimlar
ve askeri subaylar bulunmaktaydi. Lojistik, Oxford Universitesi, sdzliigiinde;
“Askerlik biliminin personel, techizat, malzeme tasima, bakim ve saglanmasi ile ilgili

bir dali” olarak tanimlanir (Wikipedia, 2014).

Tiirk Dil Kurumuna gore: “Kisilerin ihtiyaglarini karsilamak tizere her tiirlii liriiniin,
hizmetin ve bilgi akisinin ¢ikis noktasindan varis noktasina kadar taginmasinin etkili
ve verimli bir bicimde planlanmasi1 ve uygulanmas1” olarak tanimlanmaktadir (Tiirk

Dil Kurumu, 2014).



Lojistik, “miisterilerin ihtiyaglarin1 karsilamak iizere, ham maddenin baslangi¢
noktasindan, {irlinlin tiiketildigi son noktaya kadar olan tedarik zinciri i¢indeki
malzemelerin, servis hizmetlerinin ve bilgi akisinin etkili ve verimli bir sekilde, her
iki yone dogru taginmasinin ve depolanmasinin, planlanmasi, uygulanmasi ve kontrol

edilmesidir” (Council of Supply Chain Management Professionals - CSCMP, 2014).

Literatiirde pek ¢ok kavram vardir, bunlardan biri de “Lojistik = Malzeme Y 6netimi +
Dagitim” olarak ifade edilmistir (Rusthon, Croucher ve Barker, 2010). Lojistik; dogru
kalitede, dogru fiyatta, dogru yerde, dogru zamanda kaynaklarin pozisyonlanmasidir
(CILT UK, 2005).

Lojistik, bir organizasyonda farkli kisimlar arasindaki malzeme akisini ig
tedarikg¢ilerden alip i¢ miisterileri ulastirmasin1 ve ayni zamanda organizasyon dis1
kisimlar arasinda malzeme akisini, dis tedarikciler alip yine dis miisterilere de

saglanmasidir. Sekil 2.1°de lojistigin rolii sematik olarak gdsterilmistir (Waters, 2003).
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Sekil 2.1: Lojistigin Roli
Farkli kurumlar ve arastirmacilarin ¢esitli lojistik tanimlar1 olmakla beraber bunlar
birbirinden ¢ok farkli degildir. Her biri lojistige farkli bir agidan yaklasmislardir. Her

bir tanim, kullanim alanina gore gegerlidir.

Lojistik yonetimi, hammaddeden son miisteriye kadar olan siireclerin yonetilmesidir
(Sekil 2-2) (Christopher, 2011).
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Sekil 2.2 : Lojistik Yonetim Prosesi
Lojistik YoOnetimi; iiretim ve tiiketim noktalar1 arasindaki miisteri ihtiyaglarini
karsilamak i¢in tedarik zincirinin bir pargasidir. Lojistik yonetimi, dogru miktarda,
dogru friinii, dogru se¢ilen dagitim kanaliyla, dogru zamanda dogru miisteriye
hasarsiz ve noksansiz olarak teslimini amag¢lamaktadir. Bu bakimdan hizmet ya da
iriin icin bir katma deger olusturan bir faaliyet olarak degerlendirilmektedir.
Isletmelerin iirettigi hizmet ya da iiriinlerin degeri, ancak miisterin talep ettigi zaman
ve yerde hazir olmasina baglidir. Miisterilerin beklentileri ve talepleri dogrultusunda
istenilen zaman ve yerde hazir olunamayan mal ve hizmet iirlinlerinin miisteriler
acisindan bir degeri ve Onemi olmayacaktir. Bu baglamda ulastirma, miisterilerin
beklenti ve taleplerine cevap verebilmek amaciyla 6nemli bir rol oynamaktadir.
Ulastirma kavrami ise insan veya esyanin ihtiyag¢lari tatmin amaciyla, mekan ve zaman
faydas1 saglamak icin bir yerden bir baska yere yer degistirmeyi saglayan hizmettir.
Miisterilerin, ulastirma sistemi siireci sonunda satin almis olduklar1 fayda ve deger ise

hizmettir.

Kobu’ya gore isletmelerde lojistik yonetiminin onem kazanmasindaki sebepler

asagida soyle listelenmistir (Kobu, 2014):

Hammadde noktasindan, iiretim noktasina ve pazara olan tasima mesafelerin

artmas1 dolayistyla maliyetlerinin artmas,

- Uretim teknolojilerindeki gelismisligin ¢ogu alanda doyum noktasinda
olmasindan dolayi, isletmeler maliyetleri diistirmek ve verimliligi arttirmak

icin lojistik maliyetlerine olusturan kisimlara yonelmeleri,

- Stok kontroliinde tam zamaninda tedarik kavraminin, KANBAN, JIT

sistemlerinin isletmelerde yaygin bir bi¢imde kullanilmasinin artmast,

- Uriin ve hizmet cesitliligin, gelisen ve degisen tiiketici taleplerine cevap

vermenin giin gectikge zorlugunun artmast,



- Tim Diinya’da bilgisayar kullanimin giderek yayinlagsmasi ve iletisimin

sistemlerinin geliserek haberlesmenin kolaylagsmasi,

- Artan ¢evreyi koruma bilinciyle, kullanismis malzemelerin geri doniisiimde

yeniden degerlendirmek icin islenmesi,

- Kiiresel dlgekte iiretim ve satig alaninda faaliyet gosteren isletmelerin sayisinin

artmasi,

Lojistik yOnetimi, miisteri gereksinimlerini karsilamak i¢in uygulama, kontrol,
verimlilik, verimliligin devri, tersine akis, liriinlerin depolanmasi, hizmetler ile tedarik

zincirinin bir pargasidir (Taylor, 2008).

Uciincii Parti Lojistik (3PL); 3PL servis saglayici isletmeler, isletmenin lojistik
alanindaki faaliyetlerin dis kaynak kullanarak yani bir bagka isletme tarafindan
yonetilmesi, kontrol edilmesi ve gergeklestirilmesidir. Isletme ve tedarik¢i arasindaki
is akdi yazili olabilecegi gibi sozlii de olabilir. Buradaki amag, karsilikli olarak
taraflarin fayda saglamasi ve bu anlagsmanin taraflar arasinda siireklilik arz etmesidir.
Taraflar arasindaki anlasma, lojistik faaliyetlerinin biitiinii kapsayabilecegi gibi
faaliyetlerinin bir kismin1 da kapsayabilmektedir. 3PL faaliyet veren isletme ve
miisterileri arasindaki ticari iliskiler zamanla anlasma temelli iligki siirecinden,
taraflarin karsilikli fayda saglayacagi ve devamlilig1 olan stratejik ortaklik yapisina

dontigmustiir (Hertz and Alfredson, 2003).

Dordiincii Parti Lojistik (4PL); 3PL isletmelerin, miisteri beklenti ve taleplerine tam
manastyla cevap verememesinden dolay1r 4PL kavrami ortaya ¢ikmistir. 4PL servis
saglayici isletmeler, miisterileri olan isletmeler i¢in kapsamli ve detayli tedarik zinciri
¢coziimleri saglamak amaciyla, kendi kaynaklarini, becerilerini, kabiliyetlerini ve
teknolojiyle beraber tamamlayicit diger servis tedarikgileriyle bir araya gelip tedarik
zincirini yeniden dizayn ederek yoneten isletmelerdir (Gottorna, Ogulin and Reynolds,

2003). 4PL isletmeleri lojistik siireglerini ¢ok iyi bilmekte ve uygulamaktadirlar.

Inbound Lojistik (Uretim &ncesi lojistik): Giris lojistigi kapsaminda, {iretime girecek
olan hammaddelerin tedarik¢ilerden alinarak, depolanmasi ve iiretiminin tedarik
zinciri ydnetimi konseptinde diizenleyip uygulayan bir lojistik faaliyetidir. Uretim
oncesi lojistik sisteminin siirecinde, liretim konusunda faaliyet gosteren isletmelerin
faaliyetleri; hammadde, ara iiriin ve lretime girecek olan {irlinlerin iiretim yerine
tedarik edildigi islemlerin yonetildigi bir siirectir. Diger bir ifadeyle, lirliniin {iretilmesi
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icin gereken, hammadde ve yari mamullerin {iretim hattina taginmasi stirecidir.
Lojistik siire¢ kapsaminda, hammaddenin isletme adina rekabet edilebilir bir fiyatla

temin edilerek liretim noktasina kadar tedarikini saglar (Sekil 2.3) (Kapkin, 2006).

< Bilgi Akist >

Hizmet sag]a_}ricmm Stok vonetimi T uL al-uqmp
secimi - birlegmesi
S ;
Uretim Girdi Vakin Montaj Kiigiik
omeest hazirhizs depolama birimlerinia iglemler
depolama g °F beslenmesi 1

‘ Malzeme Akisi >

Sekil 2.3 : Inbound Lojistik Stireci

Uretim Lojistigi: Dogru malzemenin, dogru zamanda, dogru yerde, planlanan
miktarda ve minimum maliyetle tedarik edilmesidir. Uretime girecek olan
malzemelerin iiretim yerlerinde hazir bulundurulmasimi saglamaktan sorumludur.
Uriinlerin tedariginin gerek ayni isletmenin ayni yerinden olsun gerekse de isletmenin
farkli yerlerinden olsun, {riinlerin hareketleri bu lojistik kapsami altinda
incelenmektedir. Ayrica, isletme blinyesinde malzeme akisini planlamak, bilgi akisinm
gerceklestirmek ve kontrol etmek yine iiretim lojistigi kapsaminda ele alinmaktadir

(Kapkin, 2006).

Outbound Lojistik (Uretim sonras1 lojistik): Uretim sonrasi lojistik olarak adlandirilan
ve ana faaliyeti tamamlayict bir 08e olan ireticilerden {iriinlerin toplanmasi,
stoklanmas1 ve miisterileri dagitiminin yapilmasini saglayan yapinin yonetilmesi olan
lojistik faaliyetleridir. Bu faaliyet seklinde lojistik olarak bahsedildiginde, hizmet
oldugu anlagilmadir. Ancak, asagidaki sekilde anlasilacagi gibi tiretim konusunda
faaliyet gosteren isletmelerin daha once bahsetmis oldugumuz tiretim 6ncesi lojistik
faaliyetleri sonrasinda ilgili liretim istasyonlara ulastirilmasi, yani fabrika ig¢indeki
malzemenin taginmasi ve elleglenmesi sonucunda iiriin olarak depolardan dagitim
kanal noktalarina ve oradan da miisterilere uzanan tedarik zincirini kapsayan bir

stiregtir (Sekil 2.4) (Kapkin, 2006).
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< Bilgi Akist >

Stok Yonetimi Yok akiginn Nihai faturalandirma
birlezmesi
_T g 13 a1r
Uretim Disa Siparig Musteriye Miisteri
OpEerasy ot déndl: hazyrlama yonelik hizmetleri
bitimi depolama operasyonlar

‘ Malzeme Akisi >

Sekil 2.4 : Outbound Lojistik Siireci

Tedarik¢iden, son miisteriye kadar olan bir sistemdeki malzeme akis1 tek yonlii iken,

bilgi akisinin hem tedarik¢iden miisteriye hem de miisteriden tedarikgi dogru iki yonlii

oldugu goriilmektedir (Sekil 2.5) (Ghiani, Laporte ve Musmanno, 2013).

——Jp Malzeme Al

— D111 Az
Sekil 2.5 : Lojistik Malzeme ve Bilgi Akisi Sebekesi
2.3  Tedarik Zinciri Yonetimi

Tanyas tedarik zincirini, “bir lirliniin ilk maddesinden baslayarak, tiiketiciye ulagsmasi
ve geri donilisiimiinii de iceren tiim siireclerde yer alan tedarikei, iiretici, distribiitor,

perakendeci ve lojistikgilerden olusan bir biitiindiir” olarak tanimlar (Tanyas, 2009).

Genel bir tamim olarak Wikipedia’da ise tedarik zinciri; “mal ve hizmetlerin tedarik
asamasindan, iiretimine ve nihai tiikketiciye ulagimina kadar birbirini izleyen tim
halkalar1 kapsamaktadir. Is siirecleri agisindan bakildiginda, tedarik zinciri; satis
siireci, Uiretim, envanter yonetimi, malzeme temini, dagitim, tedarik, satis tahmini ve
miisteri hizmetleri gibi pek c¢ok alani i¢ine almaktadir” olarak tanimlanmaktadir
(Wikipedia, 2014). “Tedarik Zinciri = Tedarikgiler + Lojistik + Miisteriler” olarak

tanimlanmustir (Rusthon, Croucher ve Barker, 2010).
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Eymen tedarik zincir yapisini; “Temel Tedarik Zinciri”, “Genisletilmis Tedarik
Zinciri” ve “Ust Seviye Tedarik Zinciri” olmak iizere ii¢ farkli yapiya aymrmistir.
Temel tedarik yapisinda; sadece isletme, tedarikciler ve miisteriler mevcutken, iist
seviye tedarik zinciri yapisina 3PL tedarikgiler, miisteriler ve servis saglayicilarini da
kapsamustir, (Sekil 2.6) (Eymen, 2007).

U R

Satict ¢4—— - Alict
Ortaklik

Tedarikci <4—» Merkez Isletme 4—p Miisteri

Temel Tedarik Zinciri

Tedarikginin 4 Tedarikci «» Merkez Isletme 4 Miisteri ¢p  Miisterinin
Tedarikeisi Miisterisi
Genisletilmis Tedarik Zinciri

Uciincii Parti Lojistik Saglayici
AY
Tedarikginin «» Tedarikci#— Merkez Isletme €4—»  Miisteri q—p Miisterinin

Tedarikgisi \ f- \ / Miisterisi

Finans Saglayicisi Pazar Arastirmasi Firmasi
Ust Seviye Tedarik Zinciri

Sekil 2.6 : Tedarik Zinciri Yapisi

Tedarik zincir yonetimi; tiim kaynak ve tedarik aktivitelerini kapsayan, iletisim, tiim
lojistik yonetim aktivitelerinin yOnetimini ve planlamasini iceren tiim detaylar
kapsamaktadir (Sekil 2.7). Koordinasyon, taraflar arasindaki iletisim koordinasyonu
ve tiglincii partiler arasindaki koordinasyonu da saglar. Rusthon ve arkadaslari tedarik
zincirini, “miisteriye dogru liriiniin, dogru zamanda, dogru yerde, dogru fiyata tiim
tedarik zinciri i¢in miimkiin olan en diisiik maliyetle ulagmasini saglayan malzeme,
bilgi ve para akiginin entegre yonetimi” olarak tanimlamiglardir (Rusthon, Croucher
ve Barker, 2010).
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Planlama

Ta 1ma
Uretim > ]

,.,p,-..-.k's’-."c\'\
ﬂ ﬁ—
Siparis Tamamlama

t  Urin Tamamlama — o %

' _Acik Teslim !
*T‘

- ,Perak‘ende

Entegre Coziimler -

Sekil 2.7 : Tedarik Zincir Yonetimi Prosesi
Genel manada tedarik zincirinin taniminda pek ¢ok tanim mevcut olup, genel manada
tek bir tamim bulunmamaktadir. Ancak, tedarik zincirinin tanimlarinda temelde

asagidaki anlamlar1 kapsamaktadir (Dewhurst, Spring ve Arkle, 2000):

- Miisteriler ve tedarik¢iler arasinda iliskilerini uzun silire siirdiirme

egilimindedirler.

- Isletmelerin stok maliyetlerinin azaltilmasu, iiriin ve hizmet kalitesinin artmas,
toplam maliyetlerin azalmasi gibi isletmelerin toplamdaki verimliligini
yiikseltmek ve problemlerini ¢ozmek amagh bilgilerin paylagilmasi s6z

konusudur.

- Isletmeler arasindaki operasyonel faaliyetlerde haberlesme ve bilgi
teknolojileri kullanilmaktadir. Tedarik zinciri yonetiminin olumlu tarafi olarak,
tiretim ve malzeme akis1 maliyetlerindeki pozitif katkilardan daha ¢ok s6z

konusudur.

Tedarik zincir yonetimindeki en Onemli amaglardan biri, tiim lojistik yOnetim

stirecinde stoklarin asgari diizeyde saglanmasi1 hedeflenmektedir.

Tedarik zinciri yonetiminde hedef, bilgi paylasiminin gelistirilmesi yoluyla ortak
planlama gerceklestirilerek tim zincirin etkinligini ve verimliligini arttirmaktir.
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Tedarik zinciri perspektifi ile tedarik zinciri oyuncular1 gevsek baglarla birbirine bagl
bagimsiz gruplar yerine, verimliligi ve rekabet giiciinii arttirmaya odaklanmig

koordine ¢alisan bir sisteme doniistiirmeyi amaglar.

2.4 Lojistik Fonksiyonlari

[k baslarda, lojistik isletmeleri sadece tasima hizmetleri ve depolama faaliyetlerini
kapsayan lojistik faaliyetleri, lojistik kapsaminin ve ilgi alanin genislemesi sonucunda,
gecen zamanda daha cok lojistik faaliyetleri kapsayacak sekilde cesitlenerek artmustir.
Giinlimiizde lojistik sadece malzemelerin taginmasi ve depolanmasi degil, malzeme
ellecleme, paketleme, siparis isleme, envanter yOnetimi, liretim planlama, talep
tahmini, miisteri hizmetleri, satin alma, yedek parca ve servis destegi, tersine lojistik,
geri doniisim sonucu atiklarin degerlendirilmesi, depolarin ve fabrikalarin tesis
kurulus yerlerinin belirlenmesi ve iletisim gibi lojistik faaliyet alanlarmi da
kapsayacak bi¢imde daha biiytik bir kapsam kazanmistir (Kobu, 2010). Tedarik zinciri
bakisiyla genis bir perspektifte tiim bu ¢alismalar temelde, miisteri gereksinimlerini
karsilayabilmenin bir par¢asidir. Lojistik yonetiminde, nihai miisteriye en iyi servisin
saglanmast ve drlinlerin akisinin koordine edebilmesi ihtiyact duyan farkli
fonksiyonlarin yonetilmesini anlamay1 saglamak icin sistem yaklasimi gereklidir. Bu
sistem yapisi, is gereksinimlerine cevap verecek en 1yi bir yap1 seklinde olmalidir, aksi

takdirde kendi aralarinda bir zitlik olacaktir.

Lojistik aktiviteleri asagida listelenmis aktivitelerden olugmaktadir, (Cizelge 2-3).

Cizelge 2.3 : Lojistik Aktiviteleri

Lojistik Aktiviteleri

Capraz Seviiyat {Cross Docling)
— Depo Yonetimi

——Dhg Ticaret-Operasyon

— Diéngiisel Sefer (IWilk Bun)
Fason Yonetimi

— Filo Yonetimi

— Giimtiik, Antrepo, Sizorta

— Hurda ve Iskartalann Elden Cikanlmas:
— Kalite Kontrol-Gézetim

—— Katma Degerli [slemler
—— L ojistik Bilzi Sistemler

— Miiisten Hizmetlen
— Naklive Yonetimi
Eotalama (Routing)
— Sevkivat Planlama
Siparis Yonetimi

— Stok Yonetimi

—— Tedarilk Yinetimi

—— Tersine (lade, Bos Kap) Lojistik
—— Uretim Lojistigi - JIT

—— Uriin ve Yedek Parca Dagrtum

— Viikleme Optimizasyonu



Lojistik yonetimi, siparigin alimindan {iriin ya da hizmetin miisteriye ulastirilmasina

kadar uzun bir siireci kapsadigindan, bir¢ok temel fonksiyonu i¢ine almaktadir.
Lojistik faaliyetlerin 6zelliklerini su sekilde siralayabiliriz (Bircan, 2006):

- Zaman ve mekan faydasi saglar,

—  Uriiniin toplam maliyeti i¢inde &nemli bir orana sahiptir,

- Tim pazarlama girisimlerinin etkinligi, lojistik faaliyetlerinin etkinligine

baghdir,
- Kolay ve ucuz faaliyetler olmadiklari i¢in, bu siire¢ ilgi ve dikkat ister,

- Uretim sonrasinda, tamamlayici bir siire¢ olmasi agisindan, miisteri tatminini

belirleyici bir unsurdur.

Sekil 2.8’de, Birbirine bagl lojistik faaliyetlerini; depolama, miisteri hizmetleri,
ulastirma, envanter yonetimi ve tedarik olarak bes ana baglik altinda toplanmistir

(Frazelle, 2002).

! Miisteri

Hizmetleri

Depolama

Envanter

Ulagtirma Y 6netimi

\ Tedarik

Sekil 2.8 : Birbirine Bagl Lojistik Aktiviteler

Lojistik faaliyeti gosteren isletmeler icin pek cok lojistik faaliyetini saymak

miimkiindiir. Asagida belirtilen temel lojistik aktivitelerine deginilmistir:
- Miisteri Hizmetleri,

- Malzeme YoOnetimi,
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- Envanter Yonetimi,

- Satin Alma (Tedarik),

- Depolama ve Malzeme Ellegleme,
- Dagitim,

- Tasimacilik Tirleri.

2.4.1 Miisteri Hizmetleri

Son yillarda miisteri hizmetleri yonetimin tarihsel gelisimine baktigimizda,
isletmelerin ve is diinyasinin yasadigi kapsamli degisimi 6ne ¢ikmaktadir. Diinyada,
neredeyse tiim pazarlarda isletmeler rekabet halindedir, iiriinlerin pazarda yerini alma
stireleri giin gectikce kisalmakta ve isletmelerin karliliklar artan rekabetle diistiigii
gbzlenmektedir. Bu sartlardaki bir Pazar ortaminda miisterilere daha etkin bir hizmet
sunmak, miisterilerin talep, beklenti ve isteklerini dogru bir sekilde anlayarak hizmet
ve triinleri bu beklenti yoniinde olusturmak biiyiik 6nem arz etmektedir. Miisteri
hizmeti miisteri sipariglerini karsilamak, isleme koymak, teslim etmek, faturalamak ve
sorunla karsilasildigindan gidermek igin gereken faaliyetlerin tiimiidiir. Miisteri
hizmeti iirlinlerin miisterilere, beklentileri dogrultusunda zamaninda giivenilir sekilde
ulastirilmasidir. Siparisin girisi, miisterilerle olan tiim iletisim, faturalama, sevkiyat,
gimriikleme ve satig sonrasi hizmet aktivitelerinin tiimii birden miisteri hizmetini

olusturur.

Miisteri hizmetleri genellikle, sirketlerin miisterileri tutmak, satiglar1 ve karlarim
artirmak, iirlin farklilagtirmak i¢in ¢alismalariyla onlarin sadakatini arttirmak i¢in bir
ara¢ olarak kabul edilir. Misteri hizmetlerinin 7 dogrusu; zaman, sart, yer, {riin,

miisteri, fiyat ve miktardir.

Sirketlerin bircogu islerinin en dnemli kisminin miisterileri oldugunu diisiinmektedir.
Miisteri hizmetlerinin taniminda; ne, ne zaman gerekli olduguna ve neler yapilmasi
gerektigine dair zorluklar yasanmaktadir. Miisterilerin gercek anlamdaki taleplerin ve
isteklerinden farkli bir nokta olan, miisterilerin ne isteyebilecegi tahmini temelidir.
Onemli unsurlardan biri digeri de miisteri hizmeti ve gereksinimlerinin sadece sektdre
ve isletmelere gore farkliliklar gostermez, ayn1 zamanda pazar boyutlarindaki servis
hizmetleri de diisiiniilmelidir. Bir diger 6nemli unsur, miisteri hizmet boyutunun

kompleksligi faktoriidiir. Miisteri hizmetleri lojistik ve dagitim proseslerinden ayri
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diistiniilemez. Bu orderdan, stok kontroliine ve teslim giivenirligine kadar olan bir

stirectir.

Miisteri hizmetlerinin islevi, servis talebinin dogasi olarak islem elementleri {i¢

kategoride incelenir (Rusthon, Croucher and Barker, 2010);

—  On islem elementleri; miisteri gereksinimlerin baslamasindan hemen onceki
unsurlar1 kapsamaktadir. Bunlar; miisteri hizmet politikasinin yazilmasi,
sorumlu personele ulasilabilmesi, tek bir noktadan ulasilabilirlik,
organizasyonel yapi, siparis yonetimi, siparis boyutu kisitlamalari, sistem

esnekligi, islem unsurlari, islem elementleri, islem sonrasi elemenlerdir.

— Islem elementleri; direkt fiziksel islemlerin oldugu ve genellikle lojistik
dagitimini ilgilendiren konulardir. Bu baslik altindaki unsurlar; siparis ¢evrim
zamani, siparis hazirlama, stok mevcudiyeti, teslim alternatifleri, teslim
zamani, teslim glivenirligi, tamamlanmig siparisin teslimi, tirliniin durumu,

siparis durum bilgisidir.

— Islem sonrasi elementleri; miisteri gereksinimlerin baslamasindan hemen
sonraki unsurlari kapsamaktadir. Bunlar; yedek parga mevcudiyeti, zaman
asimi ¢agrisi, faturalama prosediirleri, faturalamanin dogrulugu, iiriin takibi ve

giivencesi, iade politikasi, miisteri sikayetleridir.

2.4.2 Malzeme Yonetimi

Birden fazla alt bilesenlerden olusan iiriinlerin {iretilmesi ve isletme biinyesinde
kullanilan diger malzeme, ekipmanlarin stok durumunun takip edilmesi ve duruma
gore gerekiyorsa satinalma yoluyla, tedarik kanallarinin diizglin bir sekilde
islemesinde 6nemli katki saglamaktadir. MRP olarak ortaya ¢ikan “Malzeme ihtiyag
Planlamas1”, gelisen tiretim teknikleri sonucunda isletmelerin 6nem verdikleri konular
arasinda yer almakta olan MRP II olarak ortaya ¢ikan “Uretim Kaynak Planlamas1” ve
ERP olarak ortaya ¢ikan “Kurumsal Kaynak Planlamas1” ile daha genis bir perspektifte
degerlendirilmektedir. Bunun yanminda JIT ve KANBAN sistemleri de

kullanilmaktadir.

Isletmelerin kiiresel boyutta planlama yapmasi, tedarik lojistigini 6n plana
cikarmaktadir. Diinyanin herhangi bir yerinde ¢esitli 6l¢ekteki bir fabrikanin tedariki

diinyanin bir bagka yerinden yapmak lojistigin tiim unsurlarim1 kullanmaktan gecer.
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Malzeme yonetimindeki tekniklerin gelismesiyle geleneksel dagitim yontemlerinde
onemli degisiklikler olmustur. Geleneksel dagitim yontemlerinin bu degisiklikler

dogrultusunda rollerini ve yaklasimlarini, tekrardan tanimlamak gerekmektedir.

JIT : miisterinin ihtiya¢ duydugu malzemeyi belirli bir zamanda teslim seklinde
Ozetlenebilecek bu malzeme yonetiminin, stok diizeyini en alt seviye tutmasi i¢in bir
avantaj olarak goriilebilir. Bu sistemde, kii¢iik partiler halinde teslimler mevcuttur ve
siklikla, dezavantaj olarak, malzeme tedarik siirecinde olasi bir gecikme veya durmasi
durumunda, tedarik mekanizmasi kesintiye ugrayacaktir. Bu da miisteri igin risk
olusturmaktadir. Teslim siiresi ne erken ne de ge¢ olmali, tam da belirtilen zamanda
belirtilen miktarda olmalidir. Burada ana amag, stok seviyesini en alt diizeyde tutmak
ve tekrarlanan is yiiklerini azaltmaktir. Bu uygulamanin en bilinir 6rnegi Toyota’dir.
KANBAN, tam zamaninda iiretim bakisiyla, lojistik zincirindeki malzeme akisini

kontrolii i¢in kullanilan bir ¢izelgeleme yontemidir.

MRP sistemi detayl1 bir planlamayi, malzemenin ve envanter kontroliin etkinligi, ve
olabilecek degisiklige karsi planlamalarin revize edilmesini saglamaktadir. MRP
sistemi envanter seviyesini minimum seviyede tutmayi amaglarken, gerekli olan
malzemelerin talep edilen yerde ve zamanda hazir olmasin1 da saglamaktadir. MRP
sisteminde ana Uretim planlarin1 hafta bazli planlar halinde iiretimin ihtiyaglari
dogrultusunda hazirlanmas1 ve daha kisa siireleri temel alan siparis planlarinin

hazirlanmasin1 miimkiin kilmaktadir. MRP sisteminin sahip oldugu sartlar:

—  Ana Uretim Plani, MRP sisteminin diizgiin bir sekilde yiiriitiilmesini saglamak
i¢cin ana iretim planlar1 temelinde ger¢eklesir. Son iirlinlerin ne miktarda ve
zaman tretilmesi gerektigini belirlen bir ana plan temelinde olmaktadir.

Uretimdeki kodlama isteminin anlagilabilir ve kolay olmas1 gerekmektedir.

- Uriin Agaci Bilgileri; iiretime girecek olan malzemelerin tiim listesini, ayrintili
bir sekilde malzemelerin igerigini ve Tlretim yontemleri dair bilgileri

kapsamaktadir.

- Stok Kayitlarr; iretimdeki tim kisimlarin malzemelere dair stok kontrolii ve
durumu konusunda bilgileri kapsar. MRP’nin amaglar1 stok diizeyini minimum
seviyede tutmak, iiretimde verimliligi arttirmak, misteriye hizmet kalitesini

arttirmaktir.
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MRP I, iiretimde tiim kaynaklarin etkin olarak planlanmasi yontemidir. Bir ERP
sistemi iizerinden MRP sistem yapisina, satig tahmini, finans, talep tahmini ve kapasite
plan1 gibi sistem modiilerinin entegrasyonuyla MRP II sistemi ortaya ¢ikmistir. Temel
olarak MRP II, MRP’nin yani sira isgiicii ve makine ekipmanin kaynagma iliskin
olarak isletmenin iiretim kapasite planlamalarini da igermektedir. MRP II sisteminin
temel hedefleri arasinda stok seviyelerinin minimum diizeyde olmasi, iiretime
engellemeyecek ve isletmenin kapasite kayiplarina yol agmadan etkin bir sekilde
kontrolii ve planlamasi, miisteri hizmetlerinin iyilestirilmesi, isletmenin genel maliyet
giderlerin diisiiriilmesi, tretim siirecin etkin bir sekilde kontrolii ve kontrol altina
alinmasi, tirtindeki kalitenin arttirilmasi ve dolayistyla isletmedeki toplam verimliligin

arttirtlmasi olarak belirtilebilir.

MRP sisteminin en biiyiik dezavantaji, iiretime girecek olan hammaddenin 6nceden

detayl1 planlamalarin yapilamayisidir. Bu hem zor ve kompleks bir siirectir.

Stok kontrol metodunda geleneksel yontemde, bir malzeme tedarikinde iletisimin

yetersiz olmasindan, arz talep arasinda bir farklilik s6z konusudur (Sekil 2.9).

Stok
diizeyi 1

SN

Malzeme
tedarigi

= Miisteri

= Zaman

Sekil 2.9 : Geleneksel Stok Kontrol Diizeyi
Stok kontrol diizeyinde MRP yonteminde, bir malzeme tedarikinde iletisimin kismi

olusu ve arz ve talebin birbirine yakin olmasi, arz talep arasinda bir farklilik s6z

konusudur (Sekil 2.10).

Stok
diizeyi 1

Malzeme

— —_— e Miister
tedarigi Miisteri

N NN

e
Zaman

Sekil 2.10 : MRP Stok Kontrol Diizeyi
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JIT sisteminde stok seviyesi yoktur, iiretimin her agsamasina bilgi aktarimi vardir ve

talep kadar arz s6z konusudur (Sekil 2.11).

Malzeme
tedarigi

Miisteri
.

Sekil 2.11 : JIT Stok Kontrol Diizeyi

2.4.3 Envanter Yonetimi

Uretim kademeleri siirecinde malzeme ydnetimin bir unsuru olarak diisiiniilmektedir.

Envanter yonetimi, stok diizeyini asgari diizeyde kalmasini saglayarak siirdiirmesi,

stok maliyetinin azaltilmasi gibi konular1 kapsamaktadir. Talep tahmini, order

miktarinin hesaplanmasi, servis diizeyinin optimizasyonu, ikmal planlama, envanter

dagitimini kapsar.

Envanter yonetiminin, etkinligini arttiran bes faktor bulunmaktadir. Bunlar, arttirilmis

dogru tahmin, ¢evrim siiresinin azalmasi, diisiik maliyetler, arttirllmis envanter

goriintirligii, envanter tasima maliyetlerinin azaltilmasidir (Sekil 2.12) (Frazelle,

/\

2002).

MArKmATOm

Tedank zincn kor
noktalann dnlenmesi

Satmalma talimatlanmn

SERVIS DGZEY]

putihgilaniid

Her bir tedank zincir
halkasmdala teshm
siirelenn azaltilmasi

Tahminin dogruhugu
dlgme ve arthrma

4

7

Envantertagmma oramn

ENVANTERDEKI GETIRI

>

Sekil 2.12 : Stok Azaltilmasi1 ve Servis Hizmetinin Artmast
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Envanter yonetimine uluslararasi gercevede baktigimiz zaman, tagimacilik tiirleri
icinde onem arz etmektedir. Tagimacilik tiirlerinin &zelligine gore farkliliklar
olmaktadir. Dogas1 geregi tasimacilik siiresinin uzun olmasindan dolay1 deniz
tasimaciligt daha uzun siireli envantere sebep olmaktadir. Bundan dolayr degeri
yiiksek {irlinlerin taginmasinda, stok maliyetlerinden kaginmak ya da azaltmak igin
daha kisa silirede tasinmasini saglayan havayolu ile taginmaktadir. Tasimaciligin
cesidine ve siiresine bagl olarak, iiriinlerde olusabilecek hasarin, envanter diizeyine
etki edecektedir. Uriiniin teslimi giivenirlilik, zamaninda ve tasimaciligin ¢esidine gore
degisiklik gostermektedir. Envanter yonetiminde, iiriinlerin gonderimi uluslararasi ve
tilke icindeki hareketlerinin etkiler farkli olabilmektedir. Baz1 iirlinlerin uluslararasi
dolagimi daha kolay olabilecegi gibi bunun tersi bir durum da s6z konusu olabilir, bu
durumda irlinlerin tasimacilik maliyetlerine dolayisiyla envanter maliyetinin
artmasina sebep verecektir. Ornegin canli hayvanlarin uluslararasi tasinmasinda saglik
konularindan dolay1 zordur. Ayrica, eger yiik giimriikten fiziki kontrol edilmesi
halinde yiikiin 6zellikleri 6nemli olacaktir, giimriikte kolay kontrol edilebilen bir

yiikiin giimriikten ¢ikmasi daha rahat olacaktir (Tanyas, 2009).

2.4.4 Satin Alma (Tedarik)

Satin alma ve tedarik; miisteri ihtiyaglarina cevap verebilmek i¢in servislerin,
tedarik¢ilerin ve materyallerin dis kaynak kullanarak tedarik prosesidir. Son yillarda
bu terim tedarik yonetimi olarak firmalarda pek ¢ok fonksiyonu yerine getirecek
sekilde artarak adapte edilmektedir. Firmalarda bu hizmeti satin alanlar, satin almaci
veya tedarik miidiirii olarak adlandirilir. Organizasyonun biiyiikliigiine gore, bu
yapiin 6nemine gore farkliliklar olmaktadir. Alicilarin belirlenmesi daha ¢ok {ist

yonetim tarafindan yapilmaktadir.

Tedarik yonetiminin temelinde, ana planin hazirlanmasi, tedarik aktiviteleri profilinin
analizi ve uygunlugu, tedarik performans 6l¢timiiniin kurulmasi ve izlenmesi, diinya
standartlarinda tedarik uygulamalari, tedarik yonetimi sisteminin dizayn edilmesi,
organizasyonun gelistirilmesidir. Tedarik yonetimdeki amaglar, miisterinin stok
seviyelerindeki planlamalar ¢ercevesindeki ana plan dogrultusunda tedarik
yonetiminin toplam maliyette minimum olmasidir. Tedarik siireci adimlari (Sekil 2.13)
(Waters, 2003).
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Kullanici Departman Tedarik Tedarikgiler

1. Ihtiyaglarin belirlenmesi

Satialma talebi ———3 2. Talep alinmasi
Islem
Fiyat talebi ——» 3. Talebin alinmasi
Islem
4. Fiyat alinmasi -———— Fiyat Gonderme
Tartisma » Tartisma ve Siire¢
Satm alma — 5. Siparisin alinmasi

Islem

Uriin ve faturanm
6. Alma ve kontrol ~e—t——

gonderilmesi
7. Almave kontrol & Transfer
s Odemenin . .
isi —_— . | —— 1
Odeme yetkisi diizenlenmesi Odemenin alinmast

Sekil 2.13 : Tedarik Siireci Adimlari
245 Depolama ve Malzeme Elleclenmesi

Tiim isletmeler stokta, hammadde, yar1 mamul ya da iirin bekletirler. Bu stoklar
tedarik zincirinin her hangi bir asamasinda olabilir. Malzeme akisinin kesintiye
ugradig1 yerde stoklar olusmaya baslar. Pek ¢ok isletme olusan bu stoklar1 depolarda
bekletirler. Genel olarak depolar, dagitim merkezleri veya lojistik merkezleri olarak
kullanilmasina karsin daha farkli kullanim alanlar1 da mevcuttur. Bazen bu yerler,
riinlerin nihai miisteriye ulastirllmadan 6nceki son yer iken, bazen de tedarik
zincirinin farkli noktalardaki {irtinlerin biriktirilmesidir. Malzemelerin akisinin tim
siireclerinde (ellegleme, istifleme, depolama, ambalaj, paketleme, giivenlik, koruma)
maliyet unsurlar1 6ne ¢ikmaktadir. Gerek {irlinlerin tedarik kanallarindan isletmeye,
gerekse isletme biinyesinde ve dagitim kanallarinda, devamli olarak malzeme akis1

olmaktadir.

Dagitim merkezleri, kullanima hazir {irtinlerin nihai tiiketiciye dogru olan dagitim
kanallarinda depolandiklar1 yer olarak tanimlanirken, lojistik merkezleri ise tedarik

zincirinin farkli noktalarinda daha fazla {irlinlerin depolandig1 yer olarak tanimlanir

(Waters, 2003).

“Dagitim merkezleri tedarik zincirinin en 6nemli halkalarindan ve fiziksel dagitimin

gerceklesmesinde de onemli noktalarindan biridir. Depolar ise; hammadde, yari
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tamamlanmis ve tamamlanmis mamullerin bekletildigi ve bulunduruldugu isletme
biinyesindeki yerlerdir” olarak tanimlar (Koban ve Keser, 2007). Tanyas depolamay1
“belirli noktalardan gelen {iriinlerin teslim alinip, elleclenip veya belirli bir siire
korunup, belirli noktalara gonderilmek iizere teslim edilmesidir” olarak tanimlar

(Tanyas, 2009).

Tedarik zincirindeki kullanim amaglarina gore depolar farkli roller iistlenmektedir

(Sekil 2.14). Bunlar;
- Hammadde ve parg¢a eleman deposu
- Yart mamul depolar1
- Bitmis iirlinler deposu
- Dagitim merkezleri ve depolar1
- Tamamlama depolari

- Yerel depolar

. —t

Hammadde

Hammadde De dm
posu —
Deposu
! |_ Nihai Uriin
Nihai Uriin T Deposu
= ’ Deposu [l sl
lalelalalalal Yar1 mamul
Yart mamul Deposu
Deposu
4-"-'/--'
» = -
e
——  Dagitim Merkezi
- v & *

| amamLma

=
iR A dnd I[L

Ev Teslimi Yerel Teslim Yerel Teslim

Sekil 2.14 : Tedarik Zincirinde Deponun Rolleri (Frazelle, 2002)

-
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2.4.6 Dagitim

Dagitim faaliyetleri, {iriinleri depolama, iirlinlerin depoya girisi ve ¢ikisi, tirlinlerin
depoda elleglenip istiflenmesi gibi unsurlarla etkilesimdedir. Fiziksel dagitim kanali,
irlinlin veya bir grup malin mevcut bir noktadan son miisteriye olan dagitim
metodudur. Bu genellikle son varig noktasi, fabrika, diikkan, outlet, miisterinin evi,
deposu vs. dir. Bezende diikkanlar bypass edilerek son tiiketiciye teslim edilir (B2C).
Bu dagitim kanallari, bilinen ticaret kanallaridir. Ticaret kanali, bir {iriiniin iiretim
noktasindan bir tiikketim noktasina olan transferidir. Bu ticaret kanali bu transferin
fiziki olmayan yoniiyle ilgilidir (Sekil 2.15). Dagitim kanallarinin en 6nemli konusu,
dagitim kanallarinin se¢imi planlamasiyla ilgilidir. Bu noktada hem dagitim hem de
ticaret kanallar1 i¢in sorular olusur. Bu sorular, dagitimin direkt miisteriye yapilacagi
gibi aracilar vasitasiyla yapilabilecegi ya da dis kaynak kullanarak bunlarin

gercgeklestirilecegidir.

Fiziksel kanal Ticaret kanali

Uretim deposu Merkez satis

Ureticinin ana arac1 [=#

Y

= Dagitim merkezi Bolge satis

F

3PL tasima

Y

= Bolgesel depo Tontanci

Yerel teslim =]

¥

Y

Magaza Perakendeci

Tiiketici

Sekil 2.15 : Fiziksel ve Ticari Dagitim Kanallar
Dagitim kanallarinin se¢imi sirketlerin yapisina gore ve miisterilerine gore farkliliklar

gostermektedir. Dagitim kanal yapisinin olusturulmasinda;
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- Amagclanan pazardaki miisteriye tirliniin hazir edilmesi,
- Yapilan satig beklentilerini arttirmak,

- Dagitim faktorleriyle ilgili isbirligi yapmak,

- Verilen servis diizeyini arttirmak,

- Lojistik ve toplam maliyetleri azalmak,

- Bilgi akigint dogru ve hizli vermek.

Bu ana 6geleri adres gosterilir (Rusthon, Croucher and Barker, 2010)

2.4.7 Tasmmacilik ve Tasimacihik Tiirleri

Tasima tipinin belirlenmesi, operasyon yonetimi, planlama, sevk ve zaman yonetimi
gibi konular lojistik aktivitelerinin 6ncelikli konulari arasindadir. Tedarik zincirindeki
miisteri beklentileri kapsaminda en uygun ¢6ziim sunulur. Bu alternatiflerin kendine
has ozellikleri, avantajlar1 ve dezavantajlarina optimal bir bakisla degerlendirmek
gerekmektedir. Taginacak iiriiniin 6zelliklerine, yiikiin 6nceligine ve yiik hacmine gore
bir tagitma modu belirlenir, konvansiyonel tasima modlarina gore belli kriterlere gore

tasima modeli se¢imi i¢in kriterler belirlenmistir (Cizelge 2.4).

Cizelge 2.4 : Tasima Modeli Se¢im Matriksi

Yiikiin Teslim Mesafesi
Boyutu Kisa Orta Uzun Cok Uzun
100 Ton Karayolu Karqyolu, Demi ryolu, Denizyolu

Demiryolu Denizyolu
20 Ton Karayolu Karayolu Kargyolu, Dem.| ryolu,
Demiryolu Denizyolu
Karayolu, Havayolu,
Palet Karayolu Karayolu Demiryol Denizyolu
Posta, Posta, Karayolu, Posta, Karayolu, Posta,
Parca

Karayolu Havayolu Havayolu Havayolu

2.4.7.1 Denizyolu Tasimacihigi

Denizyolu tasimaciligr tasimacilik tiirleri icinde, birim tasima maliyeti en diisiik,
giivenli, bliyiik hacimli 6zellikteki yiikler i¢in en uygun olan tasimaciliktir. Deniz
tagimaciligi, havayolundan 22 kat, karayolundan 7 kat, demiryolundan 3,5 kat daha
ucuz oldugundan dolay1 diinyada genelinde en g¢ok kullanilan ulagim tiirtidiir.
Denizyolu tasimaciligindaki kurallar uluslararasi gecgerliligi olan kurallardan
olugsmaktadir ve bu kurallar uluslararas1 faaliyet gosteren kuruslar tarafindan

olusturulmaktadir.
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Biiyiik parti yiiklerden; kati, sivi ve gaz ile beraber konteynerlestirilen yiikler
denizyolu ile tasmir. Denizyolu tasimacilifin, Diinya ticaretindeki pay1 %92’dir.
Denizyolu tasimaciliginda zaman faktoriiniin ¢ok 6n planda olmayan ve mal degeri
diger tasimamalara gore daha diisiik degerli {riinlerin taginmasinda tercih
edilmektedir. Denizyolu tasimaciligin avantajlari; genis servis gesitliligi ve birim
tagima maliyeti en diisiik olan tagima modelidir. Yiikleme ve tahliye arasinda ekstradan
bir transit tasima ve giimriikleme mevcut degildir, alternatif yatirim ¢esitlerine gore ilk
yatirim maliyetleri daha diisiiktlir, hem bilimlestirilmis yiikler hem de konvansiyonel
yiikler icin uygun ¢Oziimler sunar. Dezavantajlari, daha fazla sayida yiikler
elleclenmektedir ve bu elleglenen yiikler i¢in hizmet satin alinmasi gerekmektedir ve
bu durum yiiklerin hasar riskini diger tasima tiirlerinden daha yiiksekte olmasini
saglamaktadir, tasimalarin transit siireleri ¢ok uzundur, hava sartlarinin durumu
geminin transit siirelerin etkilemektedir ve bu durum mal giivenligi konusunda biiyiik
Oonem tasimaktadir. Bu tasimacilikta hizmet limanlarla siirlidir, limanlardan sonraki

i¢ destinasyonlara yapilan yiik teslimlerinde maliyet yiiksektir.

2.4.7.2 Havayolu Tasimaciligi

Havayolu tasimaciligin en temel 6zelligi ulastirma stiresinin diger tasima tiirlerinden
cok daha kisa siirede olmasidir. Bununla birlikte birim agirlik basina tasima maliyeti
en yliksek olan tagima tiiriidiir. Bu tagimacilik tiirlinde kapidan kapiya hizmet verme
olanagi son derece kisithidir. Giinimiizde artan rekabet havayolu tagimaciliginin
gelisimini hizlandirmakta, modern hava alanlari, depolama sistemlerinin gelismisligi
ve diger sistemlerdeki gelismislik bu tasimaciligin yayginlasmasimi saglamaktadir.
Havayolu tasimaciliginda yiikleme ve bosaltmalar sik araliklarla yapilabilir. Giivenli
ve esnek tagimacilik tiiriidiir. Havayolu tagimaciligi acil ve yliksek degerli tirlinlerin
tasimasinda tercih edilmektedir. En biiylik avantaji, uzun mesafeleri kisa siirede
giivenli bir sekilde tasinabilmesidir. Bu tasima tiirii global isletmeler igin stoklarin en
diisiikte kalmasini saglayan tasima tiiriidiir. Sezonluk bir {iriiniin ihtiyacindan,
bozulabilir bir iiriine, liretimdeki bir fabrikada acil bir {iriiniin ihtiyacinin ¢ikmasi ve
tiretimin durmasmin O6nlenmesi, insan1 yardimlarin giivenli ve efektif olmasi
avantajlaridir. Tagima maliyetlerinin birim {iriin basin a yiiksek olmasi ve biiyiik

hacimde ve agirlikta yliklemelerin yapilamamasi birer dezavantajdir.
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2.4.7.3 Karayolu Tasimacihigi

Karayolu tagimaciligi glinimiiz diinyasinda en ¢ok kullanilan ulastirma tiirtidiir.
Karayolu aglar1 tiim diinyada ¢ok gelismistir ve bunun yaninda transit yollarin sayisi
da artmaktadir. Bu tagima tiirii ylikleme ve bosaltmanin kolaylikla yapilabilmektedir.
Kapidan kapiya hizmet, sevk siireleri kisadir, her an tagima yapilabilmesi ve biiyiik
hacimsel tagimalar uygun olmamasi bu tagimacilik tiirlinlin karakteristik 6zelligidir.
Buna karsili bu tasima tiiriinde kullanilan araglarim bakim onarim giderleri, yakit
giderleri, yol giderleri ve uluslararasi tasimacilikta uygulanan giimriik tarifleri

tagimaciligin birim maliyetinin yiikselmesine neden olmaktadir.

Uluslararasi tagima sistemi iginde, tedarik zincirindeki siirecinin baglangic¢ veya bitis
asamasinda genellikle karayolu kullanilmaktadir. Ulkemizde de tasimacilik
denildiginde ilk akla gelen karayolu tagimaciligidir. Karayolu tagimaciligi, naviun
karsiliginda yiikiin bir yerden baska bir yere tasinmasinin karayolu ile saglanmasi ve

tastyici ile gonderici arasinda bir navlun sézlesmesini gerektiren bir tagima seklidir.

Karayolu tasimaciliginin avantaj ve dezavantajlarini karsilastiracak olursak avantajlari
oldukea fazladir. Karayolu tasimaciliginin avantajlari; kisa mesafelerde tagimalar icin
en ekonomik ve en etkili olanidir, bir yiikkleme ve bir bosaltma ile mallar yerine
ulagabilir. Bu da iiriinlerin zarardan korunmasini saglar, ayn1 zamanda zamandan
tasarrufu saglar. Bu tiir tasimalarda ambalaj pek Onemli sorun olarak karsimiza
cikmamaktadir. Gerektiginde 24 saat yiikleme yapilabilir, istenildigi zaman servis
bulunabilir ve esnektir, 6zel veya konsolidasyon servis imkani sunulabilir.
Dezavantajlari ise; bir defada tasmabilir yiik sinirlidir, uzak mesafelerde yapilan
tagimalar i¢in pek ekonomik degildir. Karayolu tasimacilig1 yiiksek hizlarmi uygun
olmayan kalitesiz yollarda avantajini yitirebilir. Ayrica konsolidasyon yiiklerinde

ellegcleme ve paketlemeden dolay1 zaman kaybinin olmasi da sayilabilir.

2.4.7.4 Demiryolu Tasimacihig

Demiryolu tasimacilig, agir ve hacmi yiiksel yiiklerin ¢ok yliksek maliyetler olmadan
yapilan tasima seklidir. Demiryolu tasimaciligi, istasyonlarin, gilizergahlarin ve
merkezlerin sayisina bagli olarak bu tagima tiirliniin karayolu tagima tiirii sinirh
oldugunu sdyleyebiliriz. Demiryolu tasimaciliginda kullanilan araglarin hizlari ile bu
tagimaciligin sunmus oldugu hizmet hiz1 paralellik gostermektedir. Demir, komiir,

dogal kaynaklari, orman ve tarim iriinlerinin demiryolu tagimacilig: ile merkezi
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aktarma noktalarina tasimacilig1 yapilabilmektedir. Bu tagimacilik tiirli ¢evreye zarari
diger tasima tiirlerinden ¢ok daha azdir ve ¢evre dostu olan bir tagima tiirtidiir. Uzun
mesafeli tagimalar i¢in bu tagima tlirii maliyet avantajina imkan sunmaktadir. Kitle
tasimaciligima uygun olmasi diger tasima modlarindan kaynaklanan yogunluklari
azaltict fayda saglamaktadir. Son yillardaki gelismelerle beraber oOzellikle ISO
konteynerlerin gelisimiyle intermodal yiik tagimalar artmistir. Bu da standardizasyon
ve degistirilebilir alt tekerler (swap body) ile miimkiin olmustur. Daha geleneksel
demiryolu sistemleri tasimacilikta diger tasima sistemlerine gore ucuzdur. Bu
ozellikle, hizin ve zamanin 6neminin hayati olmadig1 orta mesafeden uzun mesafelere

kadar dokme yiik ve agir yiikler i¢in avantaj sunar.

Konvansiyonel demiryolu tasimaciliginin bazi dezavantajlari; vagonlar yiiklerin
bulundugu yerde hat degistirirken yiike zarar vermeye meyillidir. Vagonlarin manevra
esnasinda yiike zarar verebilir, bunu Onlemek igin yiiklerin ambalajlanmasi
gerekmektedir. Demiryolu tagimaciliginda ilk tasimadan son tagimaya karayolu ile
taginmast gerektiginden iki kere yiik elleglenmesi yapilmaktadir. Bu da ekstra bir
maliyettir. Fabrikalarda ve depolarda yeteri kadar indirme istasyonu bulunmamasi,
tasimanin direkt ilk noktadan son noktaya kadar tagimanin saglanmasi ¢ok nadiren
olmaktadir. Son yillarda isletmeler operasyon ve bakim maliyetlerinin yiiksek
olmasindan, demiryolu kismin1 kapatmislardir. Demiryolu tasimacilig1 genelde yavas
bir tasima seklidir. Pek ¢cok demiryolu sirketi tasimalarini yolcu tasiyan trenlere gore
ayarlamaktadir. Bu durum yiik tagimaciliginin gecikmesine neden olan 6nemli bir
unsurdur. Tiim sevkiyat tek bir giimriik belge lizerinde ise, uluslararasi trafik i¢in daha

fazla gecikmelere neden olabilir.

2.4.7.5 Boru Hatti Tasimacihigi

Uzun vadeli planlar gergevesinde ilk yatirim maliyeti yiiksek olan ve kesintisiz
tasimacilik amaglanir. Bu tasima tiiriinde, kisa ve uzun mesafeler i¢in kullanilir. Hem
yer Ustiinde hem de yer altinda olmak iizere iki kategoride toplanmaktadir. Genellikle
taginan Uriinlere, dogal gaz, petrol, su ve gaz iirlinlerinin taginmasinda kullanilir.
Yiiksek kapasite oraninda tasima imkani1 sunarken, diger tagima tiirleriyle kiyaslandigi
zaman bu tasiman daha ekonomiktir, glivenirliligi yiiksektir ancak esneklik yok

denecek kadar azdir.
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2.5 Lojistik Yonetiminde Kalite

Sektor olarak lojistik, gerek Tiirkiye’de gerekse de Diinya’da diinya ticaretine paralel
gelisim gosteren bir sektdrdiir. Isletmeler agisindan bakildiginda lojistik maliyeti
dikkate deger maliyet kalemlerindendir. Artik isletmeler sececekleri lojistik
isletmesinin sadece kendilerine iirlinlerin taginmasi konusunda tagimacilik hizmeti
sunmalar degil, bunun yaninda tiim tedarik zinciri slireclerinde bir partner olarak
calisabilecek ve amaglari dogrultunda hizmet beklentisindedirler. Rekabetin kiiresel
boyutlara tasindig1 goniimiizde kiiresel alanda rekabet gosteren isletmeler olan lojistik
sektoriinde de bu rekabet artarak devam etmektedir. Isletmelerin faaliyetlerini
stirdiiriilebilir bir diizeyde tutmalar1 ve artan misteri beklentilerini karsilamak igin
daha iyi bir hizmet sunmak zorundadirlar. Bu baglamda, lojistik faaliyeti veren

isletmeler kalite kavramini1 daha ¢ok dnemsemek durumunda kalmaktadirlar.

2.5.1 Lojistik Yonetiminde Hizmet Kavram

Bir servis satin alirken, servisin igerigi tanimlanmalidir. Hizmetin hangi ihtiyaglari
karsilayacagi ve hangi sorunlar1 ¢zeceginin belirtilmesi gerekmektedir. 3PL lojistik
hizmeti satin alma siirecindeki en zor kisim, ihtiya¢ duyulan hizmetlerin ve lojistik
¢Oziimiin igeriginin tantmlanmasidir. Bir diger 6nemli konu ise, bu hizmet igeriginin
kim tarafindan tanimlanacak oldugudur. Hizmetin ne kadar ayrintili bir bigimde
tanimlanacagi, kimin tarafindan hizmetin tanimlanacagi ve hizmet boyutunun
kapsaminin agiklanmasinda dort ilkeden yararlanilmistir (Axelsson ve Wynstra,

2002). Bu prensipler;

Hizmet islevin tanimlanmasi,

Hizmet faaliyetin tanimlanmast,

Hizmet diizeyinin tanimlanmasi,

Hizmetteki ustaligin tanimlanmasidir.

Sekil 2.16°de lojistik hizmet kavraminin tanimin1 etkileyen ii¢ boyutu gosterilmistir.
Ne Tanimlanacagin boyutunun kapsaminda; girdi ve kaynaklar, siirecler ve ¢iktidir.
Kimin tarafindan tanimlanacagin boyutunun kapsaminda; miisteri, hizmet saglayici ya
da ortak olarak tanimlanmaktadir. Faktorliilerin dogast boyutunu kapsaminda; soyut,

somut ve yar1 somut olarak ifade edilmistir. Lojistigi etkileyen faktorlerin dogasinin
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somuttan soyuta dogru iken dikey boyuttaki unsurlarla bir matris meydana
gelmektedir.
E &~
]
Q
=g Uretim Misteri
&=
£ siresi | hizmetleri Kavramlar
S
LIS
= @ Istamimlan | Standart Tasanm
S@| Yikleme Isletme Sirec
| /Bosaltma | Talimatlan Tarmmu
= )
% Ekipman nsan Bilgi Birikimi
N varliklan
Somut Yan Somut Soyut

Faktdrlerin Dogasi

Sekil 2.16 : Lojistik Hizmet Tanimimi Etkileyen Ug Boyut

2.5.2 Lojistik Yonetiminde Kalite Kavram

Diger sektorlerde oldugu gibi lojistik sektoriindeki kalite kavraminin tanimi, tiim
lojistik siireclerinde miisteri talep ve beklentilerinin karsilanmasi olarak tanimi
yapilabilir. Bu bakis agisiyla lojistikte kalite kavramini; miisteri hizmet diizeyleri,
envanter seviyeleri, ulastirma stratejileri ve diger temel lojistik faaliyetlerinin
ihtiyaglar1 yoniinde belirlenmektedir. Bu kavramlarin lojistikte operasyon yonetimi
bakis agisiyla ise, kalite gostergelerin zamaninda teslimat, minimum stok diizeyi,
dogru tasima modu ve ellecleme, hatasiz envanter bilgisi saglama gibi unsurlari igerir.
Kalite diisiincesine sahip operasyonel bakis agisiyla isletmelerde uzun vadeli, siirekli
faydalar saglanabilmesi dogru belirlenmis, tanimlanmis bir kalite stratejisinin
olusturulmasi ile s6z konusudur. Lojistik sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin
kalite stratejisini belirleyen faktorler arasinda; pazar payi, miisteri sadakati, {iriin
olarak katma degerli hizmetler gelistirilip miisteriye sunulmasi, calisanlarin egitimi,
dogru teknolojilerin kullanilmasi, ekipman yonetimi ve verilen hizmet diizeyinin

kalitesine etkileyen biitiin lojistik siire¢lerini icermektedir.
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Kalite diizeyi; belli bir ¢aba, fedakarlik veya belli bir deger karsiliginda beklenilen
performans ile elde edilen performans arasindaki fark olarak ifade edilebilir. Lojistik
ve kalite kavramlarini bir arada diisiindiigiimiizde genellikle tek bir isletmenin lojistik
siirecinin kalitesine odaklaniyoruz. Ornegin; bir lojistik hizmet saglayic1 isletmenin
misteri tarafindan beklenen lojistik hizmet seviyesine ne kadar yakin bir hizmet
verildigi ve kalite diizeyinin belirlenmesi agisindan onem tagimaktadir. Ana iiretici,
tedarikciler, aracilar ve miisterileri kapsayan tedarik zinciri sistemi iginde kalite
kavrami daha kapsamli bir yere sahiptir. Tedarik zinciri boyunca yonetilmesi gereken
temel siirecler; malzeme, hizmet ve bilginin kalitesi, tim zincir iiyesi isletmelerin
faaliyetlerinin, 6zellikle de lojistik faaliyetlerinin kalitesine baglidir. Oncelikle, tedarik
zincir iiyesi tim isletmelerin faaliyetlerini, koordineli bir sekilde gergeklestirmeleri
gerekmektedir. Boylece, zincirin son iiyesinin memnuniyet diizeyini ve dolayisiyla
kalite diizeyi algisini yilikseltmek miimkiin olacaktir. Bu da zincir igerisinde birbirinin
misterisi konumunda olan her firmanin digerinden daha kaliteli iiriin, hizmet ve bilgi
saglayacagi anlamina gelmektedir. Dolayisiyla, kalite kavrami ve tedarik zinciri
sistemi birbiri ile iligkili olmaktan ¢ok bir arada ve i¢ ice ge¢mis iki kavram olarak
disiiniilmelidir. Lojistik kalite siirecinin gerceklestirilmesine iliskin temel adimlar

Sekil 2.17°de gosterilmistir.

Organizasyonel
baglihgin saglanmasi

A A 4

o e le
Musteri lhyyag ve | Sistemin yeniden Mevcut _perf_ormans
bekentilerin ‘~| ooy seviyesinin
anlagiimasi « y belirlenmesi
A c A
Kalite stratejisinin
geligtirilmesi
Pazarlama Kalite sirecinin Operasyon
stratejileri uygulanmasi stratejileri
I Siirecin streki
geligtirilmesi

Sekil 2.17 : Lojistik kalite siireci
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2.5.3 Lojistik Yonetiminde Kalite Yonetim Sistemleri

Pek cok isletme kalite yonetim sistemlerini kullanmay1 benimsemislerdir ve giin
gectikce kalite yonetim sistemlerini benimseyen isletmelerin sayis1 artmaktadir.
Lojistik, tiretim ve hizmet siirecinin arasinda konumlanan bir siire¢ oldugundan,
isletmeler hizmet aldiklar1 lojistik partnerlerinden kendi siireclerine uygun bir hizmet
sunmalarini beklemektedirler. Lojistik sektoriinde faaliyet gosteren bir isletmenin
kalite yonetim sistemi ile yonetilen bir miisterine uyum saglayabilmesi i¢in hem
miisterisinin lojistik siireclerini bilmesi gerekir hem de sunmus oldugu lojistik
hizmetlerinin ¢esidine gore degisim gosterebilecek olan islemleri diizenlemesi

gerekmektedir.

Bir lojistik isletmesi genel olarak iirlinlerin ve malzemelerin toplanmasi, yurtdist ve
yurticinde depolanmasi, glimriiklenmesi, stok yonetiminin yapilmasi, uluslararasi ve
yurti¢i nakliyenin yapilmasi, depolardan yurti¢i dagitimin yapilmasi gibi lojistik
faaliyetlerinde hizmet sunarken, isletmeler {irlin veya hizmetlerindeki lojistik maliyet
kalemlerini devamli azaltmak istemektedirler. Bu durum isletmelerin tedarik zincir
yonetimin her safhasi i¢in s6z konusu olmaktadir. Dolayisiyla isletmenin lojistik
partneri yukarida bahsedilen hizmetlerin yaninda siparis ve satin alma siirecinde de
yer almaktadir. Siireclerin her bir asamasinda verilecek olan hizmetler, siireclerin diger
asamalarin1 da etkileyecektir. Tedarik zincirini etkin bir sekilde yonetmek kalite
yonetiminin etkili bir sekilde uygulanmasiyla miimkiin olacaktir. Ciinkii kalite
yonetiminin en Onemli 6zelligi siireglerdeki taraflarin birbirini i¢ miisteri olarak
gormesi sonucu, hizmet ¢esitliligi ne kadar farkli olursa olun sunulacak olan hizmet,
hizmet zincirinden bir zincir oldugu ve biitiin siireglerin etkilesim halinde olmasinin
lojistik sektoriinde de kalite sistemin uygulanmasinda bir zorlugun olmayacagi

sOylenebilir.

Kalite yonetim sistemlerinin en 6nemli faydasi, miisteri memnuniyetinin artmasidir.
Diger taraftan, rekabet edilen firmalarinda kalite yonetim sistemlerine yonelerek tlim
sektoriin standartlarin yiikselmesi, rekabet siirecinin saglanmasi ve kazanilan
degerlerin kalic1 olarak korunmasi 6neli bir katki degeri olarak diigiiniilebilir. Bunun
yaninda kalite yonetimi sistemlerinin uygulanmasinin sektorde yayinlasarak sektorde
bir standart halini almasi, hem lojistik servis saglayicilart hem de lojistik isletmelerinin
miisteri, tanimlarin daha net yapildigi, kurallarin ve beklentilerin daha net bir sekilde
anlasilip hem fikir olundugu bir i ortaminda is yapmanin faydalarinin is hayatina
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kazanmasiin faydalarini1 diisiinebiliriz. Mutlaka siire¢lerdeki verimliliklerin artisi,
daha etkin bir yonetim, maliyetlerin azalmasi, pazar paylarindaki artis, calisanlarin
motivasyon artist gibi genel kalite yonetim uygulamalarinin faydalar1 olarak
goriilebilir.

Isletmeler icin kalite yonetim sistemlerinin uygulanmasi ¢ok faydali sonuglar ortaya
c¢ikarabilir. Fakat kalite yonetimi siirecinin tiimiiyle ¢ok iyi bir sekilde planlanmasi ve
uygulanmasi biiylik 6nem tasimaktadir. Aksi takdirde isletme ic¢in kalite yonetimi
sistemi fayda saglamaktan ziyade kaynaklarin ve zamanin bosa gittigi {ist yonetimin
bir hayali olarak kalacaktir. Dikmen ve Ozpeynerici, isletmelerde kalite yonetim
sistemlerine baglamak i¢in, daha onceki tecriibelerden hareketle asagidaki siralanan

maddeler 6nem verilmesi gerektigini belirtmistir:

— lletmelerdeki iist yonetimdeki yéneticiler kalite ydnetimi uygulamasi igin

destek vermiyorlarsa kalite yonetimi uygulamalarina baslanilmamasi,

— Isletme eger bir doniisiim ve dnemli siireclerden gegiyorsa kalite yonetimi

uygulamalarina baglanilmamasi ve ertelenmesi,
— Isletmedeki calisanlarin konu hakkinda egitim alinmanin saglanmast,
- Isletmedeki departmanlar arasinda iletisime dnem verilmesi,
- Isletmedeki galisanlarin &neri ve goriislerine dnem verilmesi,

— Isletmedeki ¢alisanlarla kalite ydnetiminin uygulanmasi sonrasi sonuglarin

paylasilmasi,

- Isletmedeki calisanlardan Oneri ve goriis olarak katki saglayan ¢alisanlarin

onurlandirilmasi,
- Kalite yonetimin siirekliligin farkli yerlerde dile getirilmesi,
- Kalite yonetimi uygulamalarinda da kalite yonetimin uygulanmasi,

- Kalite yonetimi uygulamalarinda siirecinde en az sonuglar kadar Onemli

oldugunun unutulmamas: (Dikmen ve Ozpernirci, 2006).

Kalite yonetim sistemi yaklagiminin lojistik sektoriinde yer almaya baglamasi temelde
iki alanda es zamanli olarak gerceklesmistir. Hizmet sektoriinlin dogas1 geregi ilk
olarak miisteri hizmetleri yOnetiminin yayginlasmaya baslamasiyla olmustur.

Ozellikle 3PL lojistik isletmelerin, miisteri memnuniyeti arttirmak igin hizmet
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sundugu siiregte ve hatta servis sonrasinda ulasilabilir, izlenebilir ve goriilebilir olmak
icin ¢aba sarf etmislerdir. Bu yaklagimin ¢ikis kaynagi uzun mesafeli tagimalar, yiiksek
degerli iirlinlerin taginmasi ve miisterilerin ytiklerini koordinatsal olarak takip etme
ihtiyaclardan olmustur. Dolayisiyla ortaya ¢ikan ilk kalite uygulamalari, arag¢ ve ylik
takip sistemlerinin kullanilmasi, miisteri hizmetlerinin kurulmasi, mevzuatla ilgili
bilgi amagli hizmetlerin miisterilere sunulmasi gibi alanlarda ortaya ¢ikmistir. Diger
uygulama alam ise siireglerin kalitesinin giivence alinmasiyla, diger bir ifadeyle
siireclerin standartlasmasiyla olmustur. Aslinda bu manada lojistik sektoriiniin, iretim
sektoriindeki isletmelerin sahip olduklar1 kalite uygulama tecriibelerine nazaran, bu iyi
ve kotii tecriibelerden faydalanma firsatina sahip olduklari i¢in daha sansli bir durumda
olduklar1 diisiintilebilir. Bu noktada isletmelerin dis miisterilerinin kalite yonetim
sistemi belgesi taleplerinin 6nemli bir neden olsa da, asil dinamigin siiregleri daha
verimli, maliyetleri azaltma amaci1 diisiincesi olmustur. Isletmelerdeki uygulama
stireglerinde daha ¢ok ISO 9000 kalite yonetim sistemlerinin kapsami temelinde

yapilmistir (Demir, 2012).

Ulkemizdeki lojistik sektoriine, giin gectikge uluslararas: faaliyet gosteren biiyiik
isletmelerin kontroliine girmektedir. Burada uluslararasi lojistik isletmelerin biiyiiyen
ekonomiyle beraber biiyliyen lojistik sektoriine olan ilgisi iilkemize yatirim
yapmalarinda Onemli unsur olmustur. Bu uluslararasi lojistik isletmeleri,
kurumsallasma ve kalite yonetim sistemleri konusunda olduk¢a yol kat etmis
sirketleridir. Bu sirketler web sitelerinden basitce bir analiz yapildiginda,
kurumsallagsmis ya da kurumsallasma yolundaki her bir isletmenin, vizyon, misyon,
kalite politikalar1 tanimlar1 belirtilmistir. Diger taraftan, lojistik sektoriin temel isgiicii
kaynagini nakliye elemanlari, depo calisanlari, arag siiriiciiler gibi gorece daha diisiik
egitimli kisilerden olugsmaktadir. Bunun yaninda beyaz beyaz yakali ¢aliganlarda
bulunmaktadir. Bu kisilerin kalite ile ilgili calismalarin biinyesinde bulunmalar1 ancak
kalite kavramlarin1 igsellestirmeleri ve benimsemeleriyle olanakli kilmaktadir.
Gilintimiizden gegmise dogru 10 — 15 y1l gibi bir zaman araligina baktigimizda, lojistik
sektoriinde kalite farkindaliginin arttig1 goriinse de kat edilecek yolun oldukca fazla

oldugu goriilmektedir (Demir, 2012).

Mevcut durumda lojistik sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerde, kalite yonetim
sistemlerinin uygulanmasi i¢in listesinden gelinmesi gereken en biiyiik sorunun sirket

kiiltiiriimiin kaliteye olan bakigmnin pozitif yonde degismesidir. Isletmelerin herhangi
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bir konudaki aligkanliklarini ve anlayislarini degistirmeleri gayret gerektiren bir
stirectir. Lojistik sektorii dinamik ve kararlarin hizli alindig1 bir sektordiir. Boyle bir
isletmede standart dokiimantasyona temelinde bir uygulamaya gegirilmesi, ¢alisanlar
tarafindan direncle karsilanacak ve belki de ¢alisanlarin motivasyonunu negatif yonde
etkileyecektir. Isletmedeki uygulamalardaki bu tarz engellerin {istesinden gelinmesi,
ist diizeyi yoneticilerin bu doniisiim siirecine tutarli bir sekilde desteklemeleri ve
calisanlarin motivasyonunu arttirict bu yonde katki saglamalar1 gerekecektir. Bu
durumlarda kisa zamanda gézlenebilen olum sonuglarin énemli katkilar1 olacaktir.
Mesela isletmede standart uygulanan bir dokiimantasyonun sayesinde miisteriye order
detaylarinin hizli ve hatasiz olarak iletilmesi sonucu, miisteri memnuniyetini
arttiracaktir. Isletmelerde kalite sistemlerinin uygulanmasindaki engellerin biri de
calisanlarin bu konuda bilgi eksikligidir. Bu engelin asilabilmesi i¢in isletme iginde
gerekli kaynaklarin etkin bir bigimde organize edilmesi ve calisanlarin egitimle
bilgilendirilmesiyle miimkiin olacaktir. Isletmelerin ¢ogunda bir kriz ortaminda ilk
kesinti uyguladiklar1 yer egitim biit¢elerindendir. Ancak isletmedeki nitelikli
isgliciiniin kalite siirecine olan katkisindan hemen vaz gegmemek isletme icin faydali
olacaktir. Bu konudaki tecriibelerden pek ¢ok basarisizlik ve basart drneklerinden
anlagilan, isletmelerde kalite yonetim sistemlerinin kurulmasindan daha miihim olan
calisanlarin ve {ist yonetimin bu siireci sahiplenmeleri ve ¢alisanlarin bu siirece katki

saglamalidir.

Gilintimiizde tedarik zincirinde faaliyet gosteren lojistik sirketlerine baktigimizda
ozellikle Yesil Lojistik konseptiyle sektorde ISO 14001 Cevre yonetim Sistemi 6n
plana ¢ikmaktadir. Ayni zamanda ISO 9001 kalite yonetim sistemiyle ilintili olarak
desteklenmektedir. Yasal zorunluluklardan dolay1 ISO 14001 uygulama agisindan
diger kalite yonetim sistemleri arasindan daha 6n plana ¢ikmaktadir. Yine tedarik
zincirinde faaliyet gdsteren lojistik sirketlerine baktigimizda ézellikle Is Saglig: ve Is
Giivenligi konseptiyle sektorde OHSAS 18001 6n plana ¢ikmaktadir. Ayni zamanda
ISO 9001 kalite yonetim sistemiyle ilintili olarak daha ¢ok desteklenmektedir.

Ulkemizin 2023 ekonomik vizyonunda Lojistik sektdriine de bir hedef belirlenmis ve

ekonomik doniistimde, tagimacilik anlayisindan lojistige doniisiimii vurgulanmustir.

yapisini inceledigimizde tlilkemizdeki sirketlerin yapisini irdeledigimizde ve ileride

biiyiime ile sirket birlesmeleri, bunun yaninda verimlilikle beraber rekabeti
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getireceginden bunun sonuncunda organizasyon kalitesini ve kalite yonetim sistemi

daha da 6n plana ¢ikaracaktir.

Lojistik sektoriinde kullanilan yonetim sistemlerine ek olarak:
- Alt1 Sigma,
- Siire¢ Referans Modelleri (SCOR),
- Toplam Kalite Yonetimi (TQM)

gibi modeller de kullanilmaktadir.

Alt1 Sigma: Operasyonlarda miikemmelligin saglanmasi amaciyla isletmelerde
stireglerin tanimlanmasi, Ol¢lilmesi, analiz edilmesi, iyilestirilmesi ve kontrolii i¢in
kolay ve etkili istatistik araclarinin kullanildigi bir yonetim stratejisidir. Alt1 sigma ile
stireglerin arzulanan kalitede olup olmadig1 ve kalitenin sayisal degeri goriilebilir. Bu
yaklagim, silire¢ performansini gelistirerek bir milyonda 3.4 birim hata oranina

ulagsmay1 amaglar. Alt1 sigma yaklagimi, asagidaki ti¢ konuya odaklanir. Bunlar:
- Miisteri memnuniyetini artirma,
— Cevrim siirelerini diisiirme,
- Hatalar azaltmadir

Siire¢ Referans Modelleri (SCOR): Isletme siireclerinin yeniden tasarimi, kiyaslama
ve c¢apraz fonksiyonel cerceve igerisinde siire¢ Ol¢limii olarak bilinen kavramlari
entegre etmektedir. ilk asamada, is siireclerinin mevcut durumlari analiz edilmeli, is
siirecleri yeniden yapilandirilmalidir (“mevcut” ve “olmasi gereken” analizleri). Ikinci
asamada tanimlanan standart performans olciitleri ile “kiyaslama” (benchmarking)
calismalar1 yapilmalidir. Ugiincii asamada ise en basarili uygulamalar béliimiinden
faydalanarak olasi iyilestirmelerin tespit edilmesi ve bunlarin uygulanabilmesi ile
tedarik zinciri performansini arttirmak miimkiin olmaktadir. Dolayisiyla, siireg
referans modeli yonetimin elinde ¢ok gii¢lii bir ara¢ olur (Supply Chain Council,
2008). SCOR modeli kullanilarak, Amerika Birlesik Devletleri Denizcilik
Kolordusunda deniz havacilik ve deniz alt1 lojistik stireglerinde verimlilik artirilmis ve

Deniz Kuvvetleri, Ordu ve DLA entegrasyonu saglanmistir.

Toplam Kalite Yonetimi (TQM-TKY): Miisteri ihtiyaglarinin kullanilan insan, is, tiriin

ve hizmet kalitelerinin sistematik bir yaklasim ile tiim ¢alisanlarin katkilar1 ile
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saglanmasidir. Bu yonetim seklinde uygulanan her siiregte tiim ¢alisanlarin fikir ve
hedefleri kullanilmakta ve tiim ¢alisanlar kaliteye dahil edilmektedir. Toplam Kalite
Yonetimi (TKY); uzun dénemde miisterilerin tatmin olmasii basarmayi, kendi
personeli ve toplum i¢in yararlar elde etmeyi amaglar ve kalite {izerine yogunlasir.

Tiim personelin katilimina dayali bir yonetim modelidir (Wikipedia, 2014).

Toplam kalite konusunda onderlik eden, kuruluslara yol gosteren isimlerden biri W.
Edward Deming'e gore, mevcut yonetim bicimleri calisanlarin potansiyellerini
gelistirmelerine yardim etmek yerine, motivasyonlar1 i¢in duyduklar1 6zgiiveni
yikmakta ve kontrolleri disinda gelisen sorunlardan onlari sorumlu tutmaktadir.
Deming orgiitlerin toplam kaliteye gecmelerinde bu faktorlerin 6nemli oldugundan
bahsetmektedir. Ayrica Deming, toplam kaliteyi uygulayan orgiitlerin i¢ ve dis
motivasyonu sagladigini belirtmektedir (Akdag, 2005).

Ulkemizdeki lojistik sektdriinde uygulanan kalite yonetim sistemleri ilk olarak Omsan,
DHL, Ekol, Reysas ve Borusan gibi sektoriin dnde gelen isletmelerinden baslamistir.
Uygulamadaki olumlu sonuglar1 géren diger isletmeler kendi isletmelerinde benzer
uygulamalar1 hayata gecirmislerdir. Diger taraftan, sadece miisteri memnuniyetine
odaklanip bu siiregleri iyilestirmenin isletmeler i¢in kalict faydali bir konum
saglamadigini, isletmelerin kendi biinyelerinde de siirekli iyilestirme felsefesinin

uygulamaya gec¢irmislerdir.

Isletmelerde TKY odakl1 lojistik siirecerin baslangic noktasi, ihtiyaclarin belirlenmesi
karar1 verildiginde bunu; sirasiyla kritik proseslerin gézden gecirilmesi, uygulama
planlarinin  hazirlanmas1 ve uygulanmas: ile ilerlemeyi izleme asamalarindan
olugmaktadir. Bir tam devre olarak tanimlan asamalarin siirekliligi amag kriterlere

ulasincaya kadar devam etmektedir.

Ozetle, TKY ve lojistik karsilikli iliskileri olan faaliyetler bulunmaktadir. Iliskinin
dogas1 geregi Kenderdine ve Larson’a gore; “Lojistigi, kalite maliyetlerinin igbirligi
olmaksizin yonetmek; kalite yonetimine lojistigin roliinii katmaksizin ele almak kadar
kisa omiirliidiir”. Boylece iiriin akisinda TKY yaklagiminin kullanilmasi yonetim ve

kontrol edilmesinde biiyiik 6neme arz etmektedir.
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3 LITERATUR CALISMASI

Gliniimiizde, organizasyonlarda Entegre Yonetim Sistemi (EYS) ve uygulamasi
tizerine c¢alismalar yapilmaktadir. Bu ¢alismalar farkli sektorlerden ve farkli kalite
yonetim sistemlerinden olugmaktadir. Ancak, Lojistik sektorii i¢in 6zel bir Entegre
Yonetim Sistemi ¢aligmasi bulunmamaktadir. Genel olarak 1SO 9001, ISO 10002,
OHSAS 18001 ve ISO 14001 ayr1 ayr1 yapilan ¢alismalar mevcuttur.

Tez konusu ile ilgili olarak mevcut veriler ger¢evesinde, konular ele alinig sekliyle

irdelenecektir.

EYS uygulayan organizasyonlardaki operasyonel performans, i¢ yonetim metotlar ve
capraz fonksiyonel takim c¢aligmalari, ekibin yiiksek motivasyonu, daha az denetim,

miisteri giivenin gelistirilmesi, maliyetlerin azaltilmasi1 faydalar1 vurgulanmistir

(Sokovic ve Bobrek, 2006).

Ispanya’da faaliyet gosteren, ISO sertifikali kiiresel diizeydeki organizasyonlarin
yonetim sistemlerinin Entegre YoOnetim Sistemi uygulamalarina iliskin, ampirik
yontemle analiz edilmesi ve {ist yonetim diizeyindeki kisiler i¢in yonetim sistemlerinin
entegrasyonundaki basarilari, yonetim sistemlerinin entegrasyon diizeyleri ve sonraki
kurumsal faydalar arasindaki iliskileri taksonomik olarak degerlendirilmistir. Entegre
yonetimde organizasyonlar i¢in ii¢ diizey siniflandirilmistir; “dékiimantasyonel
uyum”, “kismi entegre” ve “ful entegre”dir. Taksonomik yaklagim, dnceki EYS
calismalarin1 bakist olan “biitiinsel yaklasim”dan daha anlasilabilir bir katki
saglamistir. Kiigiik ve orta 6lgekli isletmelerde entegre diizeyi en yiiksek iken, biiyiik
Olcekli isletmelerin organizasyon yapisinin kompleksliginden dolay1 bu entegrasyonu
gerceklestirmek daha zordur. Ancak bu calismada isletmenin amaglar1 dogrultusunda
mevcut entegrasyon sonuglarinin degerlendirilmesi ve isletmenin ¢evreyle olan iligkisi
kapsaminda degerlendirilmemistir. Diger sistem yaklasimi uygulanan EYS
yontemlerinden farkli olarak, kurumsal fayda yonetim sistemlerinin hangi diizeyde

entegre edildigine baghdir (Abad, Dalmau ve Vilajosana, 2014).
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EYS’nin giicli ve zayif yonleriyle beraber gelecekteki organizasyondaki diger
proseslerin entegrasyonunda uygulanabilecek yenilik¢i proseslere dikkat ¢ekilmistir.
EYS belirli uygulama modelleri karsilastirilmistir. Mukayese edilen EYS
modellerinden ¢ikan sonug; yonetim sistemlerindeki sistem amaci miisteri veya
iiriindiir. Uretim proseslerinde “iiriin bir amag¢” iken OHSAS 18001 y&netim
sistemindeki amag, “iiriin bir performanstir”. Mantikli ve sistematik yonetim yaklagimi
optimal stratejik ve operasyonel karar almada tiim yonleriyle etkin olarak yonetmek,
entegre modeli olarak kabul edilmistir. Entegre yonetimi kiigiik ve orta olgekli
organizasyonlarda genis ¢apli uygulama alani bulamamistir. Bunun nedeni olarak bu
Olgekteki isletmelerin bu yoOnetim sisteminin faydalarinin ve uygulamasin
bilmemesinden kaynaklanmaktadir. Bu faydalarinin en temelinde yonetim etkinligi ve

maliyetleri azaltmak olarak dikkat ¢ekilmistir (Olaru, Maier, Nicoara ve Maier, 2014).

Cin’de Insaat sektoriinde faaliyet gdsteren 76 organizasyonun mevcut kalite yonetim
sistemleri olan OHSAS 18001 ve ISO 9001 kalite yonetim sistemleri arasinda
entegrasyonu saglamak i¢in yapilan ¢aligmada; OHSAS 18001 yonetim sisteminin
ingaat sektorlindeki degerlendirilmesi, OHSAS 18001°in uygulamasi asamasindaki
insanlarin tutumu ve yoOnetim sistemlerinin entegrasyonu siirecindeki fayda ve
zorluklarinin ~ degerlendirilmesi amaglanmistir. Entegre YoOnetim  Sistemi’nin
uygulanmasi nedeni olarak %58 benzerlik, %37’de uygunluk olarak belirtilmistir.
Entegre prosesi PUKO dongiisii temelinde yapilmistir. Entegre yoOnetiminin
isletmelere sagladigi faydalar; %47 oraninda Entegre Yonetim Sistemin tekrar edilen
isleri azalttig1, %35 maliyetlerde bir tasarruf saglandigi ve % 11°de prosediirlerdeki
catigmay1 azalttigin1 vurgulanmistir. Ayrica bu entegrasyon prosesindeki i¢ ve dig
engelleri iki grup halinde siniflandirilmistir. ¢ engeller; insan kaynaklari,
organizasyon kiiltiirii, anlayis ve algi, kurum kiiltiirii ve digerleri iken dis engeller
sertifika detaylari, hissedarlar ve miisteriler, egitim kurumlari, teknik uygulama ve

digerleridir (Zeng, Tam ve Tam, 2008).

Entegre Yonetim Sistemi, isletmenin genel gorevlerinin yiiriitiilmesi, azaltilmis
gereksiz fonksiyonlarla, isletmenin imajinin artmast ve maliyetlerin azaltilmasinda
bliyiik bir sinerji saglar. Gereksiz biirokrasinin olugsmasi ve gorevlerin tekrarlanmasi
sonucu, sistemlerin uyusmayan uygulamasi ve ayrigmalart sistem entegrasyonunun

basarisizlik olasiligimi arttirir (Beckmerhagen, Berg, Karapetrovic ve Willborn, 2003).
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Organizasyondaki  kalite yOnetim sistemlerinin  entegrasyonu, isletmenin
biiyiikliigiine, dogasina, kiiltiirline baghdir. Entegrasyon yapisi igletmenin

karakteristik yapisina gore planlanip uygulanmalidir (Zutshi ve Sohal, 2005).

Entegre Yonetim Sistemi, biitiinsel bakis akis1 getirerek organizasyonlara ¢ok 6nemli
katki saglar. Calisma birden fazla nitel ve nicel kriter géz Oniine alarak en uygun
yonetim sisteminin seg¢ilmesini ¢ok-kriterli karar verme tekniklerinden AHP,
ELECTRE ve VIKOR kullanilarak benzeri problemlere bilimsel anlamda ¢ziim
Onerisi sunulmustur. Bu yontemin en 6nemli sonucu, standardin proses temelinde
olusturulmasi ve sistem performansi, isletme i¢indeki denetimlerin sonuglari, diizeltici
faaliyetler, oOnleyici faaliyetler, kalite amaclarina ulasilabilirlik ve miisteri
memnuniyetinin siirekli gelismeyle saglanmasidir. Anket sonuglarindan; ISO 9001
i¢in birinci sirada metal ve ikinci sirada elektrik elektronik, OHSAS 18001 °da birinci
sirada ingaat, ikinci sirada hizmet ve tekstil; ISO 10002 i¢in birinci sirada biligim,
elektrik elektronik, hizmet, kimya, makine ikinci sirada saglik sektorlerinde tercih
edildigi goriilmiistiir. Ayrica, AHP, ELECTRE ve VIKOR y&ntemleri ile yapilan
analizlerde ISO 10002 standard1 birinci sirada yer almistir (Kuru ve Akin, 2012).

Kalite yonetim sistemlerinin Entegre Yonetim Sistemi ¢ercevesinde uygulanmasi igin
yonetim sistemlerinin sistematik olarak, sorumluluklarin belirtilmesi ve liizum
goriildiigii konularda diizeltici faaliyetlerin uygulanmasi, yapilan ¢aligmalarin ortak
yontem ve talimatlarin uygulandigi boylece yenilenen uygulamalarin 6niine gecilerek
kalite yonetim sistemlerinin entegrasyonu ¢aligmalarina dogru yonelinmistir. Boylece,
yonetimin iist kademesinin kontrolii altinda daha rahat bir yonetim sistemi
olusturmaktadir. Ayrica, bir isletmede Entegre Yonetim Sistemi’nin kurulmasi
isletmeler i¢in maliyetlerin azalmasi ve tek bir belgelendirme avantaj1 saglamaktadir

(Durakbasa ve Cavusoglu, 2005).

Entegre Yonetim Sistemi’nin uygulanmasi sonucu isletmelere yonelik yonetimle,
calisanlarla, iiretimle, pazarlamayla ilgili sonuglar olarak smiflandirmis ve o6rnek
Entegre Yonetim Sistemi uygulamasindan sonraki sonuglart su sekilde belirtmistir;
“uluslararas1 toplu tasimacilar birligi siirdiiriilebilir gelisme beyannamesine imza
koyan isletme, verimli tren siirlis tekniklerinin gelistirilmesine yonelik caligmalari
baslatildi. Aydinlatmalar ve yiirliyen merdivenlerde enerji tasarrufuna yonelik

caligmalar yapilarak enerji tasarrufu saglandi. Bir onceki yila gore toplam tasinan
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yolcu say1 %17,4 oraninda artarken, 6zel sektorden enerji alimi ile beraber 2006

yilinda yolcu basina enerji tiiketiminde %10,3 azalma saglanmistir” (Cakmak, 2007).

Gida isletmesinde Entegre Yonetim Sistemi uygulamasiyla kurulusun sayginligi
artmis, rekabetine avantaj saglamis, miisteri memnuniyetinde artig saglanmis, gida
israfi ve lrilinlerin geri toplamalar1 azalmis, ciddi yaralanmaya sebep olacak olaylar
azalmuis, liretimde zaman kayb1 azalmis, maliyetler azalmig, verimlilik artmis, glivenlik
kiltirii gelismis, calisanlarin motivasyonu ve kurulus degerlerine bagliliginda

tyilesme gozlenmistir (Altas, 2010).

Denizcilik sektoriinde Entegre Yonetim Sistemi uygulamasinin faydalari, tist yonetim
destegi, isletme ic¢i farkindalik olusturulmasi, planlama, uygulama, i¢ tektik ve
uygunsuzluklarin diizeltilmesi seklinde siralanabilir (Akbulut, 2006). Ayrica EYS’nin
geleneksel faydalarinin 6tesinde uluslararasi isletmeler nezdindeki sayginligini
arttirdigi ve gemi kiralama pazarlamada bir sart olarak istendigini belirtmistir

(Inalman, 2006).

Siirekli iyilestirme felsefesi Entegre Yonetim Sistemi’nin temelini olusturmustur ve
biitiin faaliyetler Deming déngiisiinii yapisinda barindirir. Isletmeler, “biiyiik bir
sistemin igerisinde yasamini siirdiiren canli bir varlik” olarak tanimlanmistir. Bu
nedenle firmalarda hem kalite, hem is sagligi ve giivenligi ve diger yOnetim

sistemlerinin kalite sartlarii gozetecek bir sistemin kurulmasi temel alinmis bir

modeldir (Aslan, 2005).

Gokge ve Ozdenkos iki farkli calismada Entegre Yonetim Sistemi’nin, bir isletmede
uygulandiktan sonra olumsuz yonlerini su sekilde belirtmistir: “blirokrasi ve
dokiimantasyonun fazla zaman almasi, her yeni sistemde yasandig: gibi direnisle ve
calisanlarin uyum sorunu ile karsilasilmis ve sistem yatirrm maliyetlerinin fazla

oldugu belirlenmistir” (Gokge, 2008; Ozdenkos, 2010).

Kalite yonetim sistemlerinin kapsamlari, uygulama alanlar1 ve amaclarimi farkh
olabilir. Kalite yOnetim sistemlerinin bu “farkliliklar’indan dolayr isletmelerde
entegrasyon problemleri goriilebilmektedir. Isletmelerde Entegre Yonetim Sistemleri
ile amaglanan; birbirinden bagimsiz uygulanan kalite yonetim sistemlerinin, farkli
olan kisimlari, en genis kapsamda olacak sekilde tek bir kalite yonetim sistemi yapisi
altinda toplamaktir. Kalite yonetim sistemlerinin ayr1 ayri uygulanmasi sonucu,

gereksiz is tekrarlari, yonetimdeki zorluk, degisim karsisinda ihtiya¢ duyulan esneklik
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ve hizin saglanamamasi gibi problemlerin ortaya ¢ikmasmin Onlenmesi ve farkli
yapidaki kalite yonetim sistemlerinin ortak ve farkliliklar1 dikkate alinarak, isletme
i¢in saglayacagi faydanin en iist diizeyde olmasi saglanarak, bu kalite sistemlerinin tek

bir yonetim sistemi yapisi altinda entegrasyonu hedeflenir (Alig, 2007).

Bernardo ve arkadaslari tarafindan yapilan arastirmada, Entegre Yonetimi Sistemi
cergevesinde 435 isletmede arastirma yapilmistir. Bu kalite yonetim sistemlerinin
entegrasyon yapilan kisimlarin analizi ve siniflandirilmasi yapilmistir. Bu arastirmada
isletmelerdeki entegrasyon orani yaklasik % 86 gibi bir oran bulunmustur.
Entegrasyonun alt kisimlarmma bakildiginda en fazla entegre olan kisim manual
kismidir. Bu da bir¢cok isletme igin ortak stratejik bir yaklasim oldugunu
gostermektedir. Yonetim sistemlerindeki standartlar, biiyiik ya da kii¢iik derecede ve
direkt ya da dolayli olarak; proses kontrol sistemi, insan kaynaklari, bilgi,
dokiimantasyon, proses dizayni, iiretim, misterilerin ve isletmenin ihtiyaglarini
kargilamak icin servis ve iiriin dagitimi konularin1 kapsar. Tim bu konulardaki
benzerlikler organizasyondaki sinerjinin artmasina ve entegrasyon siirecin avantajli

kilmasina katk1 saglar (Bernardo, Casadesus, Karapetrovic ve Heras, 2009).

Zeng ve arkadaglart tarafindan yapilan arastirmada, Entegre Yonetim Sistemi
cercevesinde, kurum i¢i motivasyon, sistemin faydalari ve Entegre Yonetim Sistemi
kurulurken uygulama asamasindaki kritik noktalarin belirlenmesi ac¢isindan
degerlendirilmistir. Analiz i¢in agirlikli olarak Cin menseli isletmeler segilerek “power
spectrum” yontemiyle analiz edilmistir. Analiz sonucunda, entegre kalite sistemi tiim
sirketlerinin faydalar1 One c¢ikarilarak, isletmelerin artan rekabet kosullarinda
stirdiiriilebilir gelisme ve biiylimenin zorunlugu karsisinda tavsiye edilmistir. Ancak
uygulama da hakli olarak bazi motivasyon noktalarini da beraberinde getirdigi
diistintilerek; “miisteri ihtiyaglarini tatmin etmek”, “devletin yasal bagvurularina cevap
vermek”, “rakiplerin baskisiyla miicadele etmektir” vurgulanmistir. Bu Onemli
basarilara ulasildiginda, “basit sertifikasyon siireci”, “yOnetim maliyetlerinin

azaltilmasi1” ve “evraksal islerin azaltilmas1” faydalari belirtilmistir (Zeng, Tam ve Le,
2010).
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4 KALITE VE KALITE YONETIM SiISTEMLERINE GENEL BAKIS

4.1 Kalite Kavram

Giiniimiiz diinyasinda rekabet miisteriler odaginda olmaktadir. Isletmeler miisterilerini
kaybetmemek i¢in yeterli c¢abayr gosteren, miisterinin beklentilerine karsilayan
isletmelerin, bu yiiksek rekabet ortamindaki basarili olma sans1 daha yiiksek olacaktir.
1980 ve 1990’11 yillarin en hizli gelisme gosteren araglardan biri de kalite alaninda
olmustur. Artan rekabetle beraber, “yaptigini satan” anlayisin yerini “satabiliri yapan”
isletme anlayisina birakmistir. Kalite isletmelerin daha fazla karliliklarini arttirmak
igin degil, isletmelerin varliklilarinin devami igin zorunlu hale gelmistir. Giiniimiiz
rekabet kosullarinda faaliyet gosteren isletmelerin kendilerine ait kalite politikalarinin
planlari, uygulamalar1 ve zamani geldiginde bu politikalarin giincellenerek

gelistirilmesi isletmelerin hayatlarini siirdiirebilmeleri i¢in bir zorunluluktur.

Giiniimiizde kalite rekabette avantajli konuma gelmek, pazarda kalici basarilar
saglamak ve miisteri memnuniyetini hedefleyerek miisteriyle uzun vadeli iligkiler
gelistirmek i¢in 6nemli bir kavram haline gelmistir. Kalitenin bu anahtar rolii, bir
yandan kiiresellesen pazarlar, rekabet sartlarinin ve bi¢iminin degismesi, teknolojik
gelisimin ilerlemesine baglanacagi gibi, diger yandan da miister1 talep ve
beklenirlerinin degiserek artmasi ve bu beklentileri en iist diizeyde karsilayabilmek

gibi nedenlere dayandirilabilir.

Kalite (Qualites) Latince "nasil olustugu" anlamina gelen "qualis" kelimesi kokiinden
gelmektedir. Buna gore kalite, hangi hizmet veya {iriin i¢in kullaniliyorsa, onun ne
oldugunu ifade etmeye yoneliktir. Halbuki kalite kavrami giinlimiizde, daha c¢ok bir
iirtin veya hizmetin tistlinliiglinii ve iyi oldugunu belirtmek amaciyla kullanilmaktadar.
Bundan dolay: kalite kisisel deger ve diisiinceleri igermektedir. Kisisel degerlerin
olugsmasinda ¢esitli faktorler vardir, kisilerin yasam standartlarina, zevk ve
begenilerine, egitimlerine, sosyal toplum yapisinda gore farkliliklar gdstermektedir.
Farkli {ilkelerde yasan insanlarin bir iiriin ya da hizmet hakkindaki beklenti ve

diistinceleri dolayisiyla kalite kavrami {izerindeki algilarinda tilkeden iilkeye farklik
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gosterecektir. Buna gore bir {irlin veya hizmetin bir kisinin beklentilerine cevap
verirken bir baskasinin beklentilerini karsilamayabilir. Bir baska ifadeyle, birine gore
kalite olan bir iirlin veya hizmet bir baskasi i¢in kalitesizligin ifadesidir. Bundan dolar1
iirlin ve hizmetlerin tasarim asamasindan iiretimine kadar bu farkli beklentilerinin de
dikkate alinmasi1 gerekmektedir. Kalitenin bir de objektif yoni bulunmaktadir. Hizmet
veya Uriiniin dl¢tilebilen, kalite standartlar1 ya da mevzuatlara uygun olarak belirlenen
kalitesine objektif kalite denir. Kaliteyi daha iyi anlayabilmek i¢in hizmetin veya

tirlinlin sahip oldugu 6zellikleri de bilmek gerekmektedir.

Kalite kavrami, kisilerin beklenti ve bakis agilarina gore birbirine bezer veya
birbirinden farkli bakisla tanimlanmistir. Kalitenin herkes tarafindan kabul gérecek
tekbir tanimda mutabik kilinmasi neredeyse imkansizdir. Bunun nedeni olarak
kalitenin ¢ok boyutlu olusunu gosterebiliriz Asagida bir¢ok farkli kaynaklardan

derlenen kalite tanimlarina yer verilmistir:

- Kalite, bir mal ya da hizmetin belirli bir gerekliligi karsilayabilme
yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerin tiimiidiir (Amerikan Kalite

Kontrol Dernegi — ASQ, 2014).

- Kalite, bir malin ya da hizmetin tiiketicinin isteklerine uygunluk derecesidir

(Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu — EOQ, 2014).

- Kalite, bir iirlin ya da hizmetin belirlenen ya da olabilecek ihtiyaglari karsilama

kabiliyetine dayanan 6zelliklerin toplamidir (ISO 8402).
- Kalite, bir tirtiniin gerekliliklere uygunluk derecesidir (Crosby, 1979).
- Kalite, kullanima uygunluktur (Juran, 1992).

- Kalite, sevkiyattan sonra toplumda sebep oldugu en az zarardir (Taguchi,

1992). Kalite, bazi1 kisilere gore degerdir (Weinberg, 1991).
- Kalite, 6zenin sonucudur (Pirsing, 1974).
- Kalite, insan giicii ile proses giiciiniin birlesimidir (Chowdhur, 2005).

- Kalite, bir milyondaki hata sayisidir (Six Sigma). Kalite, Nesnenin tabiatinda

var olan 6zelliklerin gereksinimleri kargilama derecesidir (ISO 9000).

- Kalite iiretimdeki veya hizmetteki tedarik¢ilerin girdileri degil, miisterilerin

6demek i¢in arzuladigr ¢iktilardir (Drucker, 2006).
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Kalite, malin fonksiyonuna yani hizmet ettigi amaca gore bir anlam tasidig1
sOylenebilir. Dolayisiyla kaliteyi ¢cok genel olarak amaca uygunluk derecesi
(fitness to use) seklinde tanimlanir. Burada amag kisinin ihtiyacina ve 6deme

olanaklarina gore belirlenir (Kobu, 2010).

Kaizen kavramina gore kalitenin tanimi ise, gelistirilebilecek her sey demektir.
Kaliteden s6z ederken ilk akla gelen, liriinlin ya da hizmetin kalitesi
olmaktadir. Kaizen stratejisi kapsaminda incelenirse, hi¢bir {iriin veya hizmet,

tasarlanmis oldugu seviyenin ilerisine gecemez. Burada, tasarimi yapan insan

olduguna gore, insanin kalitesiyle ilgilenilmelidir (Imai, 1986).

Kalitenin kalict olmasi tesadiiften uzak ve kendiliginden meydana gelememektedir.
Kalite, insan tarafindan gergeklestirilen sistemli ve planli ¢aligmalarin sonucu ortaya
cikmaktadir. Asagidaki tabloda kalite yonetim yazarlarinin kaliteye bakis agilariyla
birlikte kalite tanimlar1 sunulmaktadir (Cizelge 4.1).

Cizelge 4.1 : Kalite Yonetimi Yazarlarinin Kaliteye Bakisi

Yazar Kalite Tanimi Egitim Gelisim
Juran Kullanima Miisteri - Kalite Ugliisii
uygunluk - Bes Kalite Ozelligi
- I¢ Miisteri
- Problem C6zmenin Dort
Asamasi
- Kalite Konseyi
- Kalite Spirali
Deming Amaca uygunluk | Miisteri - Deming Kalite Dongiisiiniin 14
Maddesi
- Yedi Oliimciil Hastalik
- Derin Bilgi Sistemi
Garvin Spesifik olmayan | Misteri ve - Kalitenin Bes Temeli
Tedarikgi - Kalitenin Sekiz Boyutu
Croshy Ihtiyaglara Tedarikgi - Kalitenin Bes Mutlak Dogrusu
uygunluk - Kalitenin Sekiz Boyutu
Ishikawa Spesifik olmayan | Tedarikgi - Balik Kilgig1 Diyagrami
- Istatistiksel Kalite Araglar
- Isletme Capinda Kalite Kontrol
- Kalite Kontrol Cemberleri
Feigenbaum | En diisiik Tedarikgi - Endiistri Cevrimi
maliyetle - Kalite Danigmanindan
miisteri tatmini - Yararlanmak
Taguchi Spesifik olmayan | Tedarik¢i -~ Tasarim Y Ontemlerinin Kalitesi

4.2 Temel Kavramlar ve Tanimlar
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Kalite kavraminin tarihsel siiregte kiimiilatif olarak ilerledigini ve her donemde kalite
ile ilgili yeni kavramlarin kalite ¢ercevesine dahil edildigi sdylemek dogru olacaktir.

Her sistemin oldugu gibi ISO 9001, ISO 10002 ve OHSAS 18001 kalite yonetim




sistemlerinin ve kalitenin kendine ait bazi kavramlari ve terimleri bulunmaktadir, dnce

bu kavramlarin net olarak anlagilmasinda yarar vardir.

Kalite Halkasi/Kalite Spirali: Gereksinimlerin belirlenmesinden karsilanip
karsilanmadiklarinin degerlendirilmesine kadar g¢esitli asamalarda bir iiriin ya da
hizmetin kalitesini etkileyen birbiri ile ilgili faaliyetler i¢in kavramsal modeldir (Tas¢1

ve digerleri, 2013).

Kalite Politikasi: Ust yonetim tarafindan belirlenen ve kalite ile ilgili konulari
aciklayan genel kalite amaglar1 ve yontdiir. Kalite politikasi, kurulus politikasinin bir

unsurunu olusturur (Tasc1 ve digerleri, 2013).

Kalite Giivencesi: Bir iiriin ya da hizmetin daha 6nceden belirlenmis gereklilikleri
karsilamada yeterli giiveni saglamasi icin gerekli olan biitiin planli ve sistematik

faaliyetlerdir (Tas¢1 ve digerleri, 2013).

Kalite Kontrol: Kalite gerekliliklerini karsilamak i¢in kullanilan operasyonel
teknikler ve faaliyetlerdir (Tasc1 ve digerleri, 2013).

Kalite Sistemi: Kalite yonetiminin uygulanmasi igin gerekli olan organizasyonel yapi,

sorumluluklar, prosediirler, siiregler ve kaynaklardir (Tasc¢1 ve digerleri, 2013).

Kalite Gozetimi: Kalite isteklerini karsilamak amaciyla belirlenen referanslara gore
prosediirlerin, yontemlerin, sartlarin, liriin ve hizmetlerin ve kayit analizlerinin stirekli

gbzlenerek dogrulugunun tespit edilmesidir (Tas¢1 ve digerleri, 2013).

Kalite Maliyeti: Uygun kaliteye erismek amaciyla yapilan ¢aligmalarin maliyetiyle
yetersiz kontroller sonucu ortaya ¢ikan maliyetlerin toplamidir (Tas¢1 ve digerleri,

2013).

Kalite Sistem Denetimi: Uygulanabilir kalite sistem elemanlarinin uygunlugunun ve
geligmisliginin, belirginliginin ve belirtilen kosullar dogrultusunda etkin bir bi¢gimde
uygulanabilirligin incelenmesi ve tarafsiz olarak degerlendirilmesi yoluyla ispati i¢in

uygulanan faaliyettir (Tas¢1 ve digerleri, 2013).

Kalite Fonksiyon Yayilimm: Misteri beklenti ve isteklerini tanimlamak ve
tanimlanmis bu istekleri iiriinlerin gergeklestirilmesi i¢in belirlenmis planlara
doniistiirerek miisteri gereksinimlerini karsilamaya yonelik yapisal bir yaklagimdir

(Tasc1 ve digerleri, 2013).
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Kalite Plani: Sirketin, gerceklestirdigi faaliyetlerin, kabul, gecerlilik ve dogrulamalari
amactyla yapilan kontrol faaliyetlerini, referans kaynaklarini ve raporlamasini igeren

dokimanlardir.

Kalite Yonetimi: Bir organizasyonun yonetilmesi ve kontrolii i¢in koordine edilmis

faaliyetlerdir.

Kalite Hedefleri: Kalite ile iliskili olarak istenen veya amaglanan seyler. Kalite
hedefleri SMART olmalidir.

S : Specified / belirli, ilgili boliim ve proses i¢in
M : Measurable / Olgiilebilir

A : Achievable / Ulasilabilir

R : Real / Gergekgi

T : Timing / Zamana bagh

fyilestirme: Kurulusun Kkalite sartlarini karsilama kabiliyetinin  artirilmasina

odaklanmis kalite yonetiminin bir pargasidir.
Calisma Ortamu: Isin yapildigi ortam sartlar1.
Denetim Kriteri: Referans olarak belirlenen politika, prosediir ve gereklilikler.
Uriin: Siirecin (process) bir sonucu. Dort Genel Uriin Kategorisi:
- Donanim
- Yazilim
- Servisler
- Islenmis Malzemeler veya tiim bunlarin kombinasyonu

Sartlar: Belirlenen, Genel olarak istenen veya yasal ihtiyag ve beklentiler. Uriin,
sistem veya miisteri ile iliskili olabilir. Belirlenmis sartlar yazili hale getirilmis olandir.

Sartlar degisik kaynaklar tarafindan ortaya konmus olabilir.

Diizeltici Faaliyet: Belirlenen bir uygunsuzlugun ana sebebini ortadan kaldirmak ve

tekrarin1 engellemek i¢in yapilan faaliyet.

Onleyici Faaliyet: Potansiyel bir uygunsuzlugun (heniiz ortaya ¢ikmamis) sebebini

ortadan kaldirmak i¢in yapilan faaliyet (OHSAS 18001, 2008).
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Standart Disi izin: Sartlara uymayan iiriinlere ¢ikis izni verme.
Serbest Birakma: Prosesin bir sonraki agamasi ile devam etmek i¢in verilen izin.

Gozden Gecirme: Belirlenen hedefleri gerceklestirmek i¢in olusturulan konularin

uygunlugunu ve etkinligini tespit i¢in gergeklestirilen faaliyetler.

Dogrulama: Belirlenen sartlarin karsilandigini gosteren objektif delillere dayali

olarak teyit islemi.

Gegcerli Kilma: Gercek delillerin incelenmesi sonucunda istenen amaca ve

uygulamaya doniik gerekliliklerin karsilandiginin teyit edilmesi.
Gercek Delil: Bir seyin bulundugunu ve gergek oldugunu gdsteren bilgi veya veriler.
Uygunsuzluk: Gerekliliklere uymama

Proses: Girdileri ¢iktilara doniistiiren ve birbirleri ile iligkili veya etkilesen faaliyetler
dizisi
Dokiiman: Siireg sahipleri tarafindan hazirlanan ve yayimi, dagitim, iizerinde yapilan

degisiklikler ile ytrtirlilkten kaldirilmasi ve saklanmasi kontrol altinda bulundurulan

belgelerdir.

Kalite El Kitab1 (KEK): Igerigini, ISO 9001:2008 kalite ydnetim sistemi
gerekliliklerinin belirledigi, temel amaci Kalite Yonetim Sistemini tanimlamak, bu
sistemin uygulanmasi ve iyilestirilmesi i¢in siirekli bir temel olusturmak olan kontrollii
bir dokiimandir. Kalite sistemini, organizasyon yapisini acik, net, zet olarak tanimlar.
Tamamlayic1 belgeleri (prosediirler, is talimatlari, formlar) ve 1SO 9001:2008
Standartlarinda ilgili boliimleri referans gosterir. Kalite el kitabinda ne uygulanacagi
belirtilirken, prosediirlerde uygulama yansitilmaktadir. Prosediirlerde tanimlanan
faaliyetlerde 6zel uygulamalar s6z konusu ise bunlar is talimatlarinda belirtilir. Bir

kalite el kitab1 asagidakileri igerir;

- Herhangi bir hari¢ tutmanin ayrintilar1 ve gerekgeleri dahil olmak {izere kalite

sisteminin kapsami,

- Kalite sistemi i¢in olusturulmus, dokiimante edilmis prosediirleri veya bunlari

atiflari,
- Kalite sistemi proseslerinin birbirine olan etkilerinin tarif edilmesini.

Fonksiyonlari ise sunlardir;
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- Kalite Politikas1 ve hedeflerini igerir.

- Organizasyon yapisini tanimlar.

- Sistemi genel olarak goz Oniine serer.

- Gerektiginde pazarlama araci olarak kullanilir.

- lletisim mekanizmasidir.

- Egitim aracidir.

- Sistemin gézden gegirilmesine ve tetkikine yardimcidir.

Prosediir: Isletme biinyesindeki tiim fonksiyonel islemlerin dogru olarak nasil
yapilacagini ve siirdiiriilecegini detayli olarak tanimlar. Bir siirece veya konuya ait
faaliyet alanlarini ve sorumluluklarini igerir. Kalite prensiplerini ve hizmetin kalitesini
kontrol etme ve bu konuda giivence vermeye iliskin ¢caligsmalar1 yonetmek ve yiiriitmek
amactyla olusturulan yontemleri bildirmek iizere yayinlanan dokiimanlardir. Kalite
prensiplerini ve hizmetin kalitesini dogrudan etkileyen tiim faaliyetlerle ilgili olarak

Ne, Neden, Nerede, Nasil, Ne Zaman, Kim sorularina cevap verirler.

Talimat: Bir isin basamaklarinin dogru olarak nasil yapilacagini, tiim g¢alisanlarin
anlayacag: sekilde basit bir dille detayli olarak anlatan dokiimanlardir. Talimatlar,
prosediirleri destekleyen dokiimanlardir. Prosediir ile tanimlanan belirli bir uygulama
s0z konusu oldugunda daha ayrintil1 bilgi verilmesi gerektiginde metodu uygulamaya
yonelik olacak sekilde belirten kisa, 6z, net talimatlardir. Gerektiginde fotograf, akis
diyagrami gibi gorsel malzemeyle desteklenir. Herkesin anlayabilecegi dille, ilgili
bilgi kaynaklarm ve yerlerini belirterek yazilir. Is talimatlar1 isin yapildig1 yerin

yakininda bulunur.

Gorev Tanimi: Calisan herkesin kalite yonetim sistemi i¢inde yeri oldugu diislincesi
ile hazirlanan, tiim personelin unvaninin, organizasyondaki yerinin, yaptig1 isin amag
ve sorumluluklarinin, yetki ve vekélet durumlarinin, ayrica kariyer yeterlilik

ozelliklerinin yer aldig1 dokiimanlardir.

Siirec: Siirec; kaynaklar1 kullanan ve girdilerin ¢iktilara doniistimiiniin saglanmasi igin

yonetilen faaliyettir (ISO 10002, 2006).

ISO 9001:2008 dokiimantasyon yapist asagida en genel haliyle gosterilmistir (Sekil
4.1).
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KEK
Prosediirler
Calisma ve Is Tanimlari

Kayitlar

Sekil 4.1 : Dokiimantasyon Genel Yapisi
Sikayetei: Sikayeti yapan kisi, kurulus veya temsilcisi (ISO 10002, 2006).

Sikayet: Bir kurulusa iiriinleri veya sikayetleri ele alma prosesleri ile ilgili yapilan
memnuniyetsizlik ifadesi. Burada dogrudan veya dolayli olarak cevap veya ¢oziim
beklenir (ISO 10002, 2006).

Miisteri: Uriinii alan kurulus veya kisi (1ISO 10002, 2006).

Miisteri Memnuniyeti: Gergeklestirilen miisteri sartlarinin  miisteri tarafindan

algilanma derecesi (1ISO 10002, 2006).
Miisteri Hizmeti: Bir iirliniin 6miir dongiisii boyunca miisteri ile kurulusun etkilesimi.

Geri Bildirim: Uriinler veya sikayetleri ele alma prosesleriyle ilgili olarak goriisler,

yorumlar ve ilgi beyanlar1 (ISO 10002, 2006).

flgili Taraf: Bir kurulusun performansindan veya basarisindan fayda saglayan kisi

veya grup (ISO 10002, 2006).

Hedef (Sikayetleri ele alma): Sikayetleri ele alma konusundaki ilgili aranan veya

amagclanan sey (ISO 10002, 2006).

Politika (Sikayetleri ele alma): Ust yonetim tarafindan resmi olarak ifade edilen

kurulusun sikayetleri ele almayla ilgili genel amag veya istikameti (ISO 10002, 2006).

Kabul Edilebilir Risk: Kurulusun, yasal zorunluluklara ve kendi ISG politikasina
gore, tahammiil edebilecegi diizeye indirilmis risk, (OHSAS 18001, 2008).

Tetkik: “Tetkik kriterlerinin” karsilanma derecesini belirlemek amaciyla “tetkik
delillerinin” elde edilmesi ve objektif olarak degerlendirilmesi i¢in yapilan sistematik,

bagimsiz ve dokiimante edilmis proses (OHSAS 18001, 2008).
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Siirekli Tyilestirme: Kurulusun, ISG politikasina bagli olarak, genel is saglig1 ve
giivenligi performansini iyilestirmek iizere, ISG yonetim sistemini gelistirmek igin

tekrarlanan proses (OHSAS 18001, 2008).

Tehlike: Insanlarin yaralanmasi veya sagligii bozulmasi (Madde 3.8) veya bunlarin
birlikte gergeklesmesine sebep olabilecek kaynak, durum veya islem (OHSAS 18001,
2008).

Tehlike Tanimlamasi: Bir tehlikenin varligim1 tanima ve Ozelliklerini tarif etme

prosesi (OHSAS 18001, 2008).

Saghgin Bozulmasi: Bir is faaliyetinin veya isle ilgili durumun yol actig1 ve/veya
kotiilestirdigi belirlenebilir, olumsuz fiziksel veya ruhsal durum (OHSAS 18001,
2008).

Olay: Yaralanmaya veya (ciddiyet seviyesinden bagimsiz olarak) saglhigin
bozulmasina veya oliime sebep olan veya sebep olacak potansiyele sahip olan, isle
ilgili olaylar (OHSAS 18001, 2008).

Kaza: Yaralanmaya, sagligin bozulmasina veya o6liime sebep olan olaydir (OHSAS

18001, 2008).

Yaralanma: Sagligin bozulmasina veya 6liime sebep olmadan gergeklesen olaylara

“hasarsiz olay”, “tehlikeli olusum” gibi adlar verilir (OHSAS 18001, 2008).
Acil Durum: Olaym 6zel bir tipidir (OHSAS 18001, 2008).

flgili Taraf: Is yerinin icinde veya disinda olan ve kurulusun ISG performans: ile

ilgilenen ya da bu performanstan etkilenen kisi veya grup (OHSAS 18001, 2008).
Uygunsuzluk: Bir sartin yerine getirilmemesi (OHSAS 18001, 2008).

Is saghg ve giivenligi (ISG): Is yerindeki calisanlarm veya diger iscilerin (gecici
is¢iler ve yiiklenici personeli dahil), ziyaretcilerin ve calisma alanindaki diger
insanlarin saglik ve gilivenligini etkileyen veya etkilemesi miimkiin olan sartlar ve

faktorler (OHSAS 18001, 2008).

ISG Yonetim Sistemi: Kurulusun ISG politikasin1 gelistirmek ve uygulamak ve ISG
risklerini yonetmek i¢in kullanilan tiim kurulugun yonetim sisteminin bir pargasi. Bir
yonetim sistemi politikanin ve hedeflerin belirlenmesi ve bu hedeflerin elde edilmesi

i¢in kullanilan, birbiriyle iliskili bir elemanlar dizisidir. Bir yonetim sistemi kurulusun
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yapisini, planlama faaliyetlerini (6rnegin risk degerlendirmesi ve hedeflerin
belirlenmesi dahil), sorumluluklarini, uygulamalarini, prosediirlerini proseslerini ve

kaynaklarini kapsar (OHSAS 18001, 2008).

ISG Hedefi: Kurulusun ulasmak igin belirledigi, ISG performans: cinsinden ISG
amact. Uygulanabilir durumlarda hedefler miktar olarak belirtilmelidir (OHSAS
18001, 2008).

ISG Performansi: Kurulusun ISG riskleri yonetiminin 6l¢iilebilir sonuglari. ISG
performans 6l¢iimii kurulusun kontrollerinin etkinliginin lciilmesini kapsar. ISG
yonetim sistemi baglaminda, sonuglar kurulusun ISG politikasina, ISG hedeflerine ve

diger ISG performans sartlarina gore dlgiilebilir (OHSAS 18001, 2008).

ISG Politikas1: Kurulusun {ist yonetimi tarafindan resmen ifade edildigi sekliyle,

kurulusun ISG performansina iliskin genel niyetleri ve yonii (OHSAS 18001, 2008).

Kurulus: Kendi fonksiyonlar1 ve yonetimi olan, birlesik veya ayri, kamu veya 6zel,
sirket, isletme, firma, tesebbiis, enstitii, kurum veya bunlarin bir pargast (OHSAS

18001, 2008).

Kayit: Elde edilen sonuclar1 gdsteren veya yapilan faaliyetler hakkinda delil olusturan

dokiiman (OHSAS 18001, 2008).

Risk: Tehlikeli bir olayin veya maruz kalma durumunun meydana gelme olasilig1 ile
olay veya maruz kalma durumunun yol agabilecegi yaralanma veya saglik

bozulmasinin ciddiyet derecesinin birlesimi (OHSAS 18001, 2008).

Risk Degerlendirmesi: Tehlikelerden kaynaklanan riskin biiyiikliigiinii tahmin etmek
ve mevcut kontrollerin yeterliligini dikkate alarak riskin kabul edilebilir olup

olmadigina karar vermek i¢in kullanilan proses (OHSAS 18001, 2008).

Is Yeri: Kurulusun kontrolii altinda isle ilgili faaliyetlerin yiiriitiildiigii her hangi bir
fiziksel mahal (OHSAS 18001, 2008).

4.3 Kalite Maliyetleri

Kalite maliyeti, bir {iriin veya hizmetin o andaki kalitesizliginden dolayr meydana
gelen ya da olabilecek kalitesizligi dnlemek i¢in alinan 6nlemler ve dolayisiyla bu
stirecte ortaya c¢ikan maliyetlerin tiimiidiir. Kalite maliyetleri ile ilgili literatiirdeki

caligmalar 1976 yilinda Ishikawa, 1979 yilinda B. Crosby, 1986 yilinda Deming, 1988
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yilinda Juran ve 1991 yilinda Feigenbaum tarafindan yapilmistir. Kalite maliyeti
kavram, tiretilen {liriin veya hizmetlerin miisteri beklentisini cevap verememesinden
dolayr hem iiriin gelistirme ve proses iyilestirme caligmalarin sonucunda ortaya
¢ikmistir. Buradaki maliyet kalite sisteminin kurulmasi maliyeti degil, isletmeye
kalitenin kurulmamasi durumundaki maliyettir. Kalite maliyetleri dort kategoride

degerlendirilir:

4.3.1 Onleme Maliyetleri

Miisterilerin iiriin ve hizmet memnuniyetini, beklentilerini karsilayamamasini
onlemek amaciyla belirli bir hedef dogrultusunda dizayn edilmis olan tiim faaliyetlerin
maliyetidir. Daha genel tanimla Onleme maliyeti, basarisizlik ve degerlendirme
maliyetlerini en diisiik diizeye indirmek i¢in yapilan islemlerin maliyeti olarak tarif
edilir. Kalite sisteminin dizayni, uygulamasi, siirdiiriilmesi ve bakimi ile ilgilidir

(Quayle, 2006). Kalite 6nleme maliyetlerini olusturan, kalite maliyet bilesenleri:

Kalite planlama maliyeti

Siire¢ planlama maliyeti

- Siireg¢ kontrol maliyeti

- Pazarlama maliyeti

- Kalite denetleme maliyeti

- Onleyici bakim maliyeti

- Olgme alet ve cihazlarinin bakim maliyeti
- Alet tasarlama ve gelistirme maliyeti

- Yeni liriinleri gézden gec¢irme maliyeti

- Tedarikg¢i kalitesini degerlendirme maliyeti
- Egitim maliyeti

- Veri toplama ve toplanan verilerin analiz maliyeti

4.3.2 Degerlendirme Maliyetleri

Uriin veya hizmetin kaliteli olmasinin sartlarinin saglanmasi i¢in yapilan ¢alismalarin

maliyetidir. Uriin ve hizmetlerin miisteri beklentilerine uygun olmasi ve karsilamasi
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amaglanir. Kalite yOnetim sistemi miisterinin bu beklentilerini karsilamaya ve
uygunlugunu saglamaya yardimci olur. Bu amaca ulasabilmek igin tiretim siireglerini
girdi ve ¢iktilarda dahil edilerek olgiiliir ve denetlenir. Bu durum ek bir maliyete sebep
olur. malzemelerin satin alinmasinda, proses isleyisinde, triinlerde ve serviste,
sartname uygunlugundaki giivence sorunlarindan dolayi ortaya ¢ikan maliyetlerdir. Bu
degerlendirme maliyetleri; istenilen sartnamelere uygun iiriin veya hizmet kalitesine
ulasabilmek icin isin c¢esitli kisimlari, tedarik siirecleri Ol¢iim ve denetleme
maliyetleridir (Quayle, 2006). Degerlendirme maliyetlerinin bilesenleri asagidaki
gibidir:

—  Uriin kalitesini denetleme maliyeti

- Belgeleri gozden gecirme maliyeti

- Nihai denetim ve test maliyeti

- Satin alinan mallarin denetim ve test maliyeti

- Sirecleri denetleme ve test maliyeti

4.3.3 I¢ Basarisizhk Maliyetleri

Uriin veya hizmet iiretim siiresinde dis miisterilere ulasmadan farkina varilan
eksikliklerin ve hatalarin maliyetidir. Bu maliyetler, miisterilerin taleplerini
karsilamada yetersiz kalacak hizmet veya {riinlerin miisteriye ulasmadan Once
saptanarak, bu hatalarin ve eksikliklerin giderilmesi, iyilestirilmesi ile alakalidir.
Ayrica, bu maliyetler siire¢ etkin olamamanin maliyeti olarak da adlandirilabilir.
Uriinlerin ve hizmetin kalite dizayninda basarisizlik meydana geldiginde ve {iriiniin
miisteriye ulagsmadan once fark edilmesiyle olusur. Bu i¢ basarisizlik maliyetleri;
hurdaya ¢ikma, iirlin diizeltme ¢alismalari, yeniden kontrol, kalitenin asag1 diizeye
indirgenmesi, bosa gecen calisma, basarisizlik analizleri (Quayle, 2006). Ic¢
basarisizlik maliyetleri, miisteri talep ve beklentilerini karsilamadaki yetersizligi

acisindan asagidaki gibi siralanir:

Eksi bilgi eksikligi veya kayip bilgi maliyeti

Tekrar isleme-tamir maliyeti

Basarisizlik analiz maliyeti

Hurda Maliyetleri
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- Yeniden muayene ve yeniden test maliyeti

- Siireci degistirme maliyeti

- Donanim ve yazilimin yeniden tasarim maliyeti
- Malzeme tedarik maliyeti

- Verimsizlik maliyeti

- Ayiklama maliyeti

- Ariza bakim maliyeti

— Ig destek islemlerinde yeniden isleme maliyeti
- Destek islemlerinde hurda maliyeti

- Fiyat diislirme maliyeti

- Siireg etkinsizliginin maliyeti.

(Wikipedia, 2014)

4.3.4 Dis Basarisizhik Maliyetleri

Uriin veya hizmetin tasarim veya iiretim asamasinda olusan, fakat iiriin veya hizmet
miisteriye ulastiktan sonra eksikliklerin fark edilerek, miisterinin farkina vardig
basarisizlik maliyetleridir. Onleme galigmalari dogru yapildiginda, hem i¢, hem de dis
basarisizlik maliyeti diisiik olacaktir. Miisteriye sunulan hatali iiriin ve hizmetler,
sadece dis basarisizlik maliyetine neden olmaz, bunun yani sira marka imajin1 zedeler
ve miisteri glivenini sarsarak azaltir. Bundan dolayi, dis basarisizlik maliyetleri en aza
indirilmeli, miimkiinse sifirlanmalidir. D1s basarisizlik maliyetlerinin azaltilmasi,
Oonleme maliyetlerinde artisa neden olabilir, ancak miisteri memnuniyeti ve sorunlarin
miisteriye yansitilmadan c¢oziilerek memnuniyetin devaminin saglanmasi birincil
oncelik olmalidir (Quayle, 2006). Dis basarisizlik maliyetleri, asagida ana hatlariyla
belirtilmistir:

- Miisteri sikayetlerini giderme
- Garanti maliyeti
- lade edilen iiriinler

- Nakliye hasarlar
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- Kalitesiz iiriinden gelen cezalar

- Tazminatlar

- Destek islemlerinde yeniden isleme veya tamir maliyeti
- Destek islemlerinde gelir kayiplari

- Miisteri kayb1

- Yeterlilik eksikligi nedeniyle yeni miisterileri kaybetme
- Satis riski alma maliyeti

olarak siralanabilir.

4.4 1SO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi

Artik bugiiniin diinyas1 ¢ok kii¢lilmiis, enformasyon, teknoloji ve iletisim alanindaki
biiyiik gelismeler toplumlari kiyasiya bir rekabete ve her gecen giin yeni gelismelerin
yasandig1 ekonomik bir yariga itmistir. Mevcut diinya diizeninde ayakta kalabilmek,
tim sektorlerde miisteri ihtiya¢c ve beklentilerine uygun mal ve hizmet iiretiminin
saglanmastyla gergeklesebilecektir. Bu da ancak kuruluglarda tasarim asamasindan
baslayarak iiretim, pazarlama ve satis sonrasi hizmetlere kadar tiim agamalar1 kapsayan
ve siirekli gelismeyi hedefleyen Kalite YOnetim Sisteminin uygulanmasiyla olacaktir.
Gilintimiizde Kalite Yonetim Sistemi konusunda ISO 9001 Kalite Yonetimi Sistem
Standartlari, 1987 yilinda yayimlandig tarihten itibaren en fazla ilgiyi ve uygulama

alanini1 bulan Uluslararasi Standartlar haline gelmistir (TSE, 2014).

Bir kalite yonetim sisteminin benimsenmesi, kurulusun stratejik bir karar1 olmalidir.
Bir kurulusun kalite yonetim sisteminin tasarimi ve uygulanmasina asagidakiler etki

eder:

- Kurulusun organizasyonel ortami, bu ortamdaki degisiklikler ve bu ortamin

beraberinde gelen riskler,
- Kurulusun degisen ihtiyaclari,
- Kurulusa 6zel amaglar,
- Kurulusun sagladigi tirtinler,

- Kurulusun prosesleri,
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- Kurulusun biiyiikliigii ve organizasyon yapisi

Bu Standard ile kalite yoOnetim sistemlerinin yapisinda tek tiplilik veya

dokiimantasyonun tek tipliligi ama¢lanmamaktadir.

Bu Standard’da belirtilen kalite yOnetim sistemi sartlari, iirlin sartlarim

tamamlayicidir.

Bu Standard, belgelendirme kuruluslart dahil i¢ ve dis taraflarca kurulusun; miisteri
sartlar1, liriine uygulanabilir birincil ve ikincil mevzuat sartlar1 ve kendi sartlarinm

karsilamadaki yeterliligini degerlendirmek i¢in kullanilabilir.

ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi, miisteri beklentileri, ihtiyaglart ve mevzuat
sartlarin1 karsilama yolu ile miisteri memnuniyetinin artirilmasini 6ngoren diinyaca
kabul gbérmiis bir kalite yonetimi sistemi bi¢imidir. Kurulusun organizasyonel
yapisindan miisterilerinin memnuniyet seviyesine, toplanan verilerin analiz
edilmesinden siireclerin etkin yonetimine, i¢ denetimlerden {iriin tasarimina, satin
almadan satisa kadar pek ¢cok noktada Kalite Yonetim Sistemi kosullarini belirler. ISO
9001 Standardi, esas olarak bir kontrol mekanizmasidir. Bu standardin amaci, hata ve
kusurlar1 azaltmak, ortadan kaldirmak ve daha 6nemlisi olusabilecek hata ve kusurlari
onlemektir. Standart, dogrudan iriin ve hizmet kalitesiyle ilgili degil, yonetim
sisteminin kalitesi ile ilgilidir. Buradaki temel varsayim, etkin bir Kalite Yonetim
Sistemi olusturulmasi ve uygulanmasi halinde miisteri ihtiyaglarini karsilayacak

kaliteli {irlin ve hizmetler {iretilecegidir.

ISO 9001 Standardi, zorlayici degildir ve genel sartlar icerir. Biiyiik ya da kiigiik
Olcekli ayrimi olmaksizin her sektor i¢in uygulanabilmektedir. Dogru anlasilip, dogru

uygulandiginda giiclii bir yonetim sistemini temsil eder.

ISO 9001 Standardi, Kalite YOnetim Sistemi'nin nasil olusturulacagini tamamen
kuruluglara birakmistir. Yapilmast gereken "standart" bir Kalite Yonetim Sistemi
degil, standardin sartlarim1 karsilayan bir Kalite Yonetim Sistemi olusturmaktir.

Ozetle;
- Etkin bir kalite yonetim sistemi i¢in minimum sartlar1 belirtir.
- Sartlar1 geneldir, 6lgek fark etmeksizin her sektdr i¢in uygulanabilir.

- Neyin yapilacagini sdyler, nasil yapilacagini degil.

59



4.4.1 1S0O 9001 Kalite Yonetim Sisteminin Tarihsel Gelisimi

[k kalite standard: olusturma calismalari, teknoloji ve sanayideki gelismelerin ve
etkilerinin en ¢ok hissedildigi iilken olan Amerika’da 2. Diinya Savasi sirasinda
olmustur. Bu standart olusturma calismalari, bir kalite sistemi spesifikasyonu olan
MIL-Q-9858 ile muayene sistem gereksinimlerini belirleyen MIL-1-45208'in

dogmasina yol agmustir.

Ilk kalite standardi olusturma girisiminin ardindan, olusturulan bu iki standart, Kuzey
Atlantik Anlasmasi Teskilat1 (NATO)'da kullanilmak tizere bir dizi standarda esas
teskil etmistir. Bunlara, Miittefik Kalite Giivence Yaymlari (AQAP) denilmis ve
bunlardan AQAP-110, bir kalite sistem spesifikasyonu olup, imalat, tasarim, muayene
ve deney konularini, AQAP-120 imalati ve AQAP-130 ise muayene sistem

spesifikasyonu olup sadece son muayeneyi kapsamustir.

1979 yilinda Ingiltere'de AQAP standartlarini esas alan BS 5750 Standard: ortaya
cikmigtir. Bu standart, {i¢ boliimden olusmustur. Birinci boliim kalite sistem
spesifikasyonu, ikinci ve tgcilincli boliimleri ise tetkik sistem spesifikasyonlarini
igermistir.

Ingiltere icin tanimlanan bu durum, benzer sekilde diinyanin her tarafinda
uygulanmaya baslamis ve biitiin bu gelismeler, temelde ayni, ancak uygulama sekli
bakimindan farkli olan, kalite ve denetim standartlarini ortaya ¢ikarmistir. Iste bu
sebeple, iilkeler arasindaki standart farkliliklarini gidermek amaciyla Uluslararasi
Standartlar Organizasyonu (ISO) igerisinde bir komite olusturularak ortak standartlar
gelistirme ¢abalar1 baglamistir. TC 176 (Technical Committe 176) adiyla olusturulan
bu komite, genis capl calismalar baslatmis ve birgok ulusal girdiyi ve biiyiik 6lglide
BS 5750 Standardi'm1 dikkate alarak diinya ¢apinda gegerli olan ISO 9000 serisi
standartlarint meydana getirmistir. Standart ilk olarak 1987 yilinda, Kalite Giivence
Sistem Standardi olarak yayimmlanmistir. 1987 yilinda yayimlanan bu standart ISO
9001, ISO 9002, ISO 9003 olarak 3 alt standarttan olusmustur. Buna gore, kuruluslar,
faaliyetleri dogrultusunda bu standartlardan birini uygulamis ve birinin denetimine
girmislerdir. Standardin, 1987 yilinda yayimlanan versiyonu daha ¢cok dogru tiretim ve

hata yakalama konularina odaklanmaistir.

1994 yilinda standart ilk revizyona ugramistir. Revizyonuna ugramasinin nedeni,

tiretim agirlikli olarak hazirlanan standardin, hizmet sektoriine de uygulanabilme ve
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tiriin kavraminin hizmeti de iceren bir anlamla genisletilmistir. Standardin bu
revizyonunda, 1987 yilindaki revizyonuna ilave olarak hata onleme konusunda

odaklanilmistir.

Standart, 2000 yilinda biiylik bir revizyona ugramis ve Kalite Yonetim Sistemi
Standardi olarak yayimlanmistir. 2000 yilindaki revizyonla birlikte ISO 9002 ve ISO
9003 Standard'lart gecerliligini yitirmistir ve sadece ISO 9001 Standardi'nin
belgelendirmesi yapilmaya baglanmistir. Kuruluslar, faaliyet alanlar1 ne olursa olsun
sadece ISO 9001'in sartlarin1 uygulamakta ve ISO 9001 belgesi almaktadirlar. ISO
9002 ve ISO 9003 Standartlar ile belirlenen farkliliklara, ISO 9001'in 7. maddesi
kapsaminda yapilabilecek "hari¢ tutma" kurali dogrultusunda ulasilmasi
hedeflenmistir. Standardin bu versiyonu 6nceki versiyonlara ek olarak; proses (siirec)
tabanli, siirekli iyilesmeye ve miisteri memnuniyetine odakli bir yonetim sistemi

modeli sunmaktadir.

ISO 9001 Standardimin 2008 revizyonu, Kasim 2008 tarihinde ISO tarafindan
yayimmlanmistir. Yapilan degisiklikler, ufak ¢apl degisiklikler olup, herhangi bir ek
gereklilik getirmemigstir. ISO 9001 Standardi'nin revizyon amaci, mevcut olan ISO
9001:2000 Standardi'nin karmasik noktalarint aydinlatmak ve ISO 14001 Standardu ile
uyumlu hale getirmek olmustur. Kisaca ISO 9001 Standardi'nin tarihsel gelisimi su

sekilde 6zetlenebilir:
- 1963 yilinda, MIL/Q/9858 (ABD'de savunma teknolojisinde)
- 1968 yilinda, AQAP standartlart (NATO iiyesi iilkelerde)
- 1979 yilinda, BS 5750 (ingiltere'de)
- 1987 yilinda, 1SO 9000 serisi (ISO tarafindan)
- 1988 yilinda, EN 29000 standartlar1 (CEN tarafindan)
- 1988 yilinda, TS 6000 Kalite Giivence Sistem Standard1 olarak yayimlandi.
- 1991 yilinda, TS EN ISO 9000

- 1994 yilinda, ISO 9001:1994, 9002:1994, 9003:1994 ISO tarafindan revize
edildi.

- 1996 yilinda, EN 29000 serisi EN ISO 9000 olarak yayimlanda.

- 2000 yilinda, ISO tarafindan revize edildi ve 9001:2000 olarak yayimlandi.
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- 2008 yilinda, ISO tarafindan revize edildi ve 9001:2008 olarak yayimlandi.

4.4.2 1SO 9001:2015 Revizyonu

ISO 9001 ilk basladig: tarihten itibaren belirli yillarda revizyonlarla daha iyiye ve
miikemmele olan yolculugu devam etmektedir. ISO 9001 her bes yilda, Pazar sartlarini
karsilayabilmesi amaciyla gézden gecirilir. Bugiinlerde tekrar gozden gecirilmektedir.
Eylil 2015 yilinda yapilacak revizyon da ISO 9001°de bazi degisiklikler meydana
gelecektir. ISO 9001:2008 Eyliil 2018 yilina kadar gegerli olacaktir. Revizyon
standartlar PUKO dongiisii temelinde proses yaklasimiyla yapilmaktadir. Bu

revizyonda kalite yonetim sistemlerinde vurgulanan unsurlar;
- Liderligin 6nemi,
- Risk yonetimine odaklanma,
- Amaglara vurgu, dl¢iilmesi ve degisiklikler,
— lletisim ve farkindalik,
- Daha az kuralci gereksinimler.

Liderligin Onemi; oncelikle isletme, isletmenin amaglariyla ilgili i¢ ve dis sorunlar
belirlemek durumundadir. Bu sorunlar yonetim sisteminin {istesinden gelebilecek ve
organizasyonda etkileri olabilecek olan is ve dis sorunlar ile igilidir. Buradaki “sorun”
sadece problemi icermez, Onceki standartlarda Onleyici faaliyetlerin baghig: altinda
olan konularin yaninda, yonetim sistemi kurulabilecek bir organizasyonun amaglarinin
yonetiminde ve herhangi bir pazar giivencesinin saglanmasi gibi yonetim sistemlerinin
adres olabilecegi bu 6nemli konular1 da icermektedir. Bunun anlami iist yonetimin,
sosyal, kiiltiirel, dlizenleyici ve miisteri ihtiyaclarini nasil karsilayabileceginin etkisini
genis bir ig ¢evresinde aciklamak durumundadir. Organizasyondaki iist yonetim, {iriin
ve hizmetlerin saglayabilme yeterliligini, nasil etkiledigini ve organizasyonun dahili
giiclii ve zayiflilarinin belirlenmesine ihtiyag duyarlar. Bu zorluk, is proses
yonetiminin konseptinin gii¢liiliigiiyle beraber, her bir prosesteki risklerin saptanmasi,
anlasilmasi, risklerin yoOnetilmesi, azaltilmast ve riskleri transferi igin 0Gzel
sorumluluklarin belirlenmesiyle ilgilidir. Ust yonetim, ydnetim sisteminde daha fazla
yer almaktadir. Ust ydnetim organizasyonun stratejileri  dogrultusunda,
organizasyonun politikalar1 ve amaglarina uygun olmalidir. Yonetim sisteminin

gereksinimlerini organizasyonun prosesine entegrasyonundan emin olmak zorundadir.
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Risk Yonetiminde Odaklilik; ist yonetim, misteri gereksinimlerine cevap verebilmek,
is risklerinin etkilerinin nasil oldugunu ve is risklerinin anlasilmasimi Saptamak
zorundadir. Etkili bir risk yonetim prosesi, bu yeni versiyonun basarili bir sekilde
sertifikasyonu ig¢in kritik olacaktir. YOnetim sistemi, stirekli iyilestirmenin basarisinin
sonuclarindan emin olmak zorundadir. 6.1 Maddesi, islemler risk yonetiminin, ne
zaman, nasil, kim, ne sorularinin oldugu yer olan riskler ve firsatlar1 adres
gostermektedir. Organizasyon, risklerin ve firsatlarin degerlendirilip y6netim
sistemine entegre edilip uygulanmasi i¢in planlamalar yapmalidir. Riskler 6nleyici
riskler ile degistirilmelidir. Risklerin ortaya ¢ikip, kontrol edilecegi ve yonetilecegi
yerin belirlenmesine ihtiya¢ duyulacaktir. Unutulmamalidir ki, risk beklenen
sonuglarin tizerindeki beklenmeyen etkiler olarak tanimlanirken, yeni standartlar daha

acik diistince temelinde yapilmaktadir.

Amaclar ve Olgiilmesi; kalite amaclari gevresindeki kosullar daha detaylandiriimalidir.
Bunlar; kalite politikasi, 6l¢iilmesi (eger miimkiinse), izlenebilmesi, iletisimde olmak,
uygunluk i¢in giincellemeyle bagli olmaya ihtiya¢ duyulmaktadir. Ayrica bunlari ilgili
fonksiyonlar ve diizeyler arasinda kurmak zorundadirlar. Organizasyon amaglari,
basarilarin  ve sonuclarin  nasil  degerlendirilecegi  planlarini  igcermelidir.
Organizasyonda tiim bu siire¢lerden sorumlu olacak birini belirlemek gerekmektedir.
Kalite amaglarinin insasinda, bu amaglarin belirlenmesi ve nasil basarilmasinin
gerektigi unutulmamalidir. Ayrica, unutulmamasi gereken isletmenin amagclari teknik,

stratejik ve operasyonel olarak basarilabilir olmalidir.

Iletisim ve Farkindalik; 7.3 maddesi farkindalik iizerine bir maddedir. Organizasyonun
kontroliiniin altinda calisanlarin, kalite politikasindan, amaglarindan, kalite yonetim
sistemin faydalarindan, uygunsuzluklarin sisteme olan etkilerinden farkindalig:
olmalidir. Yonetim sistem gereksinimlerinde olan uygunsuzluklarin etkilerinin her bir
calisan tarafindan emin olunmasi igin farkindaligin 6nemi arttirilmistir. 7.4 maddesi,
organizasyon i¢i ve disi iletisim gereksinimleriyle ile ilgilidir. Ne/ne zaman/kim/ ile
iletisime gegmek i¢in verilen kararlarla ilgilidir. iletisim, hem dahili olarak ve hem de
dis hissedarlar i¢in dnemlidir. Organizasyon bir iletisim plan1 gelistirmek zorundadir.
Iletisim sahiplik, bilgi, yetkinlik, onaylama karar verecek kisi i¢in onemlidir. Iletisim

plani, seminerler, konferanslar, haber mektuplari, brifingler igermelidir.

Daha Az Kurallar; yeni versiyonla beraber prosediirler i¢in daha az kurallara
gereksinim duyulacaktir. Fakat dokiimantasyon i¢in kurallar olacaktir. 7.5 madde,

63



Dokiiman yonetimiyle ilgilidir ve genel, olusturma ve giincelleme, kontrol olarak 3 alt
madde ile baglantili olacaktir. Bir organizasyon hangi bilgiyi muhafaza edecegine
karar vermek zorundadir. Bu, nasil giincellenecegi, kontrol edilecegi ve layikiyla

korunacagiyla ilgilidir. 8. Maddenin igerigi;

- Misteri iletisimi icin gereksinimler (iirlindeki iletisimden sdzlesme ve

faturalamaya kadar)
- Tasarimin gdzden gegirilmesi ve gelisme agamalari
- Tedarikgiler i¢in bilgi
- Tanimlama ve seffaflik
—  Uriinlerin gonderilmesi operasyonel kontrollerin parcasi olan servisler
- Uygunsuzluk prosesleri

- Ciktilar ve iriin ve servisler. Tim bu oOzellikler organizasyon igin
gereksinimlerin nasil en uygun bir sekilde uygulanabilecegini degerlendirmek

ve kontrol etmek zorundadir.

4.4.3 1SO 9001 Kalite Yonetim Sisteminin ilkeleri

ISO 9001, uygulanacag: kurulusa sekiz yonetim prensibini getirmeyi amaglar. Bu
ilkeler, performans iyilestirilmesinin ve standardin gerekliliklerinin altinda yatan
felsefeyi ortaya koyar. Standardin gerekliliklerin anlamini ve ruhunu birlestirerek
kuruluslar sekiz Kalite prensibini kendi iglerinde gelistirip, yerlestirebilirler. Ust
Yonetim kurulusta sekiz prensibe dayanan bir is kiiltiiriinii yasatarak yonetmelidir.
Kalite yonetim sisteminin 1yi anlasilmasi ve tiim faaliyetleri ile dolayli olarak iliski

icinde olan, kalite yonetim temel felsefesini olusturan prensipleri asagida verilmistir:
- Miisteri Odaklilik
- Liderlik
- Calisanlarin Memnuniyeti
- Yonetimde Sistem Yaklagimi
- Siirekli Iyilestirme
- Verilere Dayali1 Karar Verme Siireci

- Tedarikgilerle Karsilikli Faydaya Dayali Iliskiler
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- Proses Yaklagimi

“Planla - Uygula - Kontrol et - Onlem al” olarak bilinen (PUKO) metodolojisi, biitiin
proseslere uygulanabilir (Sekil 4.2).

Kalite yénetim sisteminin
siirekli iyilegtirilmesi

Yonetim
sorumlulugu

Musteriler

Musgteriler

Kaynak Olgme,analiz

yonetimi ve iyilestirme [ ] — —PMemnuniyet:

.............

Girdi Orin B> Grin STkt

! $Sartlar gergeklestirme

Aciklama
— p Deger katan faaliyetler
————» Bilgi akisi

Sekil 4.2 : Proses Tabanli Kalite Yonetim Sistemi Modeli
PUKO kisaca sdyle agiklanabilir (1ISO 9001, 2008);

a) Planla: Miisteri sartlarina ve kurulusun politikasina uygun sonuglarin ortaya

cikmast i¢in gerekli hedefleri ve prosesleri olustur,
b) Uygula: Prosesleri uygula,

c) Kontrol et: Prosesleri ve {irlinii; politikalara, hedeflere ve {irlin sartlarina gére

izle, 6l¢ ve sonugclari rapor et,

d) Onlem al: Proses performansini siirekli iyilestirmek igin tedbirler al.

4.4.4 1S0O9001'in Faydalar

ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi uygulayan isletmelerin iist diizey yoOneticileriyle
yapilan roportajlarda, ISO 9001’in yonetici ve calisan arasindaki iliskilerini
gelistirdigini, calisanlar arasinda kalite farkindaliin artmasina katki sagladigi ve

isletmede verimliligi arttirdig1 saptanmustir.
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Isletmelerde ISO 9001’in uygulanmasi, saglayacagi faydalarm konusunda
beklentilerden daha ¢ok isletmeye fayda saglayabilir. Ozellikle isletmenin ISO 9001’e
hazirlik stirecinin degerlendirilmesi agsamasinda ve ISO 9001 sartlarinin 6tesinde bir
uygulamanin disiliniilmesi halinde standart, isletmeyi daha rekabet¢i olmasini
saglayacak degisime ulastirabilir. Bugiin miikemmel olarak nitelendirilebilen bir
sistem, gelecekte o giiniin kosullarinda yetersiz kalmast miimkiindiir. Gelisim halinde
olmayip eylemsiz kalmak, gercekten geri kalmaktir ve bu manada "ISO 9001,

duvardaki bir belgeden fazlasidir."

ISO 9001°in isletmelerde uygulanmasi, isletmelerin ululararasi niteliklere sahip kalite
yonetim sistemine sahip oldugunu veya uluslarast normlara uygun olarak calistigini
gosterir. Ayrica, ISO 9001, isletmenin kaliteye vermis oldugu 6nemin gostergesidir ve
miisteri memnunuyietinin artmasina olumlu olarak katki saglar. Ozetlenirse, ISO

9001'in faydalar1 asagidaki sekilde listelemek miimkiindiir:

- Misteri iligkilerine odaklanan kurulustaki miisteri sikayetleri azalir, miisteri

memnuniyeti ve baglilig1 daha da artar.
- Miisteri istek ve beklentilerini 6n planda tutarak, daha iyi iiriin tasarimi saglar.
- Iyi tasarim ve planlama, islem maliyetlerini azaltir.
- Kalite problemlerinden kaynaklanan kalitesizlik maliyetlerini minimuma
indirir.
- Faaliyetlerin daha iyi planlanmasi, sorunlarin daha hizli ¢6ziilmesi ile etkin bir

yonetim saglanmis olur.

- Bu sekilde yonetim, tiim boyutlariyla isletmesini daha net kontrol altinda tutar,

daha saglikli kararlar verir.

- Tiim sorunlar sistematik sekilde analiz edileceginden, isletmede siirekli bir

gelisme olur.

- Calisanlarin faaliyetlere katilim1 saglanir, motivasyon ve ¢aligma heyecanlari

artar.
- Her alanda stirekli iyilestirme ile kalifiye eleman orani artar.
- Departmanlar arasi problemlerin ¢dziimiinde sistematik yaklasim, verimliligi

artirir.
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- Siiregler ve fonksiyonlar arasindaki tanimlanmis igleyis, organizasyon i¢inde

saglikl bilgi akig1 saglar.
- Kurulusun kalite imaj1 gii¢lenir, miisterilerin gliveni artar.
- Yeni pazarlara a¢ilma imkani1 saglayarak, rakipler ile olan farki artirir.

- Sistematik ve yonetsel bir altyap1 kurarak kurumsallagsma yolunda bir adim

daha ileriye gidilmesini saglar.

- Isletmenin kurumsal kimligi, istikrar1 da beraberinde getirir.

445 1S0 9001:2008’in Yapisi

ISO 9001:2008 sekiz boliimden olusur. Her bir boliim, 6zel gerekliliklerin tariflendigi
birgok alt maddeye boliinmiistiir. Tiim maddeleri yerine getiren kurulus, gerekli

sartlar1 saglamis olur.

Kurulus yalnizca ISO 9001°in 7. maddesindeki gereklilikleri kapsam dis1 birakabilir.
Kapsam disina birakma, misteri gereklilikleri ve ilgili yasal gerekliliklerin
karsilanmasi kabiliyetini veya sorumlulugunu etkilememelidir. Kurulus net bir sekilde
hangi iiriin ya da hizmetleri kalite yonetim sistemi kapsami igerisinde tuttugunu

tanimlamalidir.

Kurulus tiim alanlarini, is proseslerini ya da iriinlerini kalite yOnetim sistemi
kapsamina almak zorunda degildir. Bununla birlikte eger kurulus kapsamina limit
getirmeyi tercih ediyorsa, bu, kalite el kitabinda ve diger kamuya acik dokiimanlarda
acikca belirtilerek, karisikligin ve miisterilerin yanlis yoOnlendirilmesinin Oniine

gecmelidir.

Kalite Yonetim Sistemi kapsami igerisinde bulunan iirtinlerde ISO 9001:2008’in tiim
sartlar1 yerine getirilmelidir. Ancak Madde 7°deki (liriiniin gerceklesmesi) bazi sartlar,
kurulusun 6zel durumu nedeniyle sirkete uygulanabilir degilse, bunlar disarida
tutulabilir. Isletmenin kalite yonetim sistemini uygulamasini benimsemesi, isletme

icinn stratejik bir karar olmalidir.

4.4.6 1S5S0 9001 Standartimin Maddeleri

ISO 9001 yonetim sisteminin igerigi Cizelge 4.2°de listelenmistir.
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Cizelge 4.2 : 1SO 9001 Kalite Ydnetim Sistemi Igerigi

0 | Girig

01 Genel

0.2 Proses Yaklazin

03 IS0 2004 Ile ligki

0.4 Diger Yonetim Sistemleriyle Uyumluluk

1 Kapszam

11 Genel

12 Uygulama

2 Atif Yapilan Standart Ve/Veya Doldimanlar

3 Terimler Ve Tarifler

4 Ealite Ydnetim Sistemi

41 | Genel Sartlar

412 Deliimantasyon Jartlan

421 Genel
422 Kalite El Kitaha
423 Dokiimanlarin Kontroli
424 Eayitlann Kontrold
5 Ténetim Sormlulugoe
51 Y onetimin Taahhidi
5.2 Miigteri Odalklilik
33 Kalite Politikam
5.4 Planlama
5.5 Sorumluluk, Yetki Ve Iletigim
3.6 Yionetimin Gézden Gegirmesi
i Kaynak Yonetimi
6.1 Kaynaklarin Saglanmast
6.2 Inzan Kaynaklan
6.3 Alt Yap
6.4 Calizma Ortamg
7 Uriin Gerceklestirme
7.1 Uriin Gerceklestirmenin Planlanmas
7.2 Miigteri Ile Hiskili Prosesler
13 Tasarim Ve Geligtirme
74 Satin Alma
1.3 Uretim Ve Hizmetin Sunumu
76  |Izleme Ve Olome Donanimmnin Kontroli
2 Oleme, Analiz Ve Iyilestirme
8.1 Genel
23 Izleme Ve Olgme
3.3 Uygun Olmayan Uriinin Kontrold
g4 Vert Analizi
2.3 Ivilestirme
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45 OHSAS 18001:2008 Is Saghg ve Giivenligi Yonetim Standardi

Her cinsten isletme, s Saglig1 ve Giivenligi (ISG) politikalar1 ve hedefleri ile uyumlu
olarak ISG risklerini kontrol etmek suretiyle saglam ISG performansina sahip olmak
ve bunu gdstermek konusuyla gittikce daha fazla ilgilenmektedir. isletmeler bunu,
gittikce daha siki hale gelen yasal mevzuat, ekonomik politikalarin gelismesi ve iyi
ISG uygulamalarmi tesvik eden diger tedbirler baglaminda ve ISG konulariyla

ilgilenen taraflarin ifade ettigi artan endiseler karsisinda yapmaktadir.

Pek c¢ok isletme ISG performanslarini degerlendirmek icin ISG “gdzden
gecirmelerinden ve “tetkiklerinden” gecmistir. Fakat bu gozden gegirmeler ve
tetkikler kendi baslarina isletmenin performansinin yasal ve politika gereklerini halen
karsiladig1 ve gelecekte de karsilamaya devam edecegi konusunda isletmeye giliven
vermek i¢in yeterli degildir. Bunlarin etkili olabilmesi i¢in isletmeye entegre olmus,

yapilandirilmis bir yonetim sistemi iginde icra edilmeleri gerekir.

ISG yonetimini kapsayan standardlarin amaci, diger ydnetim gerekleri ile entegre
edilebilen, etkili bir iISG ydnetim sisteminin elemanlarini isletmelere saglamak ve
isletmelere ISG ve ekonomi hedeflerine ulasma konusunda yardimci olmaktir. Diger
uluslararas1 standardlarda oldugu gibi bu standardlar tarife disi ticaret engelleri
olusturmak veya bir isletmenin yasal yiikiimliiliikklerini arttirmak veya degistirmek

amacini tasimamaktadir.

Bu standard, yasal sartlar1 ve ISG riskleri hakkindaki bilgileri dikkate alan bir
politikanin ve hedeflerin gelistirilmesi igin bir isletmeye yardimci olmak iizere ISG
yonetim sisteminin sartlarini belirlemektedir. Her tipte ve biiytikliikteki isletmeye
uygulanmas1 amaglanmistir ve farkli cografi, Kkiiltiirel ve sosyal sartlar
karsilamaktadir. Yaklasimin esast Sekil 4.3’de gosterilmistir. Sistemin basarisi
kurulusun biitiin seviyelerinden ve fonksiyonlarindan, ozellikle iist ydnetimden
taahhiit almmasina baglidir. Bu cins bir sistem bir isletmeye ISG politikasin
gelistirme, politika taahhiitlerini gerceklestirecek hedefleri ve prosesleri belirleme,
gerektiginde performansin iyilestirilmesi i¢in tedbir alma ve sistemin bu standardin
gereklerine uygunlugunu gosterme konularinda sistematik bir imkan saglamaktadir.
Bu standardin genel amaci sosyo-ekonomik denge iginde iyi ISG uygulamalarim
desteklemek ve tesvik etmektir. Gereklerin ¢ogunun ayni zamanda ele alinmasi

miimkiin oldugu gibi her hangi bir zamanda da incelenebilecegi dikkate alinmalidir.
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Bir kurulusun ISG yonetim sistemine iliskin sartlar1 agiklayan ve kurulusun ISG
yonetim sisteminin belgelendirilmesi veya kendisi tarafinda beyan edilmesi igin
kullanilabilen bu standart ile bir kurulusun ISG y&netim sistemini kurmasi, uygulamasi
veya iyilestirmesi i¢in genel amaglh yardim saglayan ve belgelendirilmesi miimkiin
olmayan bir kilavuz arasindaki 6nemli bir fark vardir. ISG yénetimi stratejik ve
rekabetgi etkiler dahil olmak iizere biitiin konular1 kapsar. Bu ISG standardinin basarili
uygulamasimin gosterilmesi kurulus tarafindan ilgili taraflara uygun bir ISG ydnetim

sisteminin ¢alismakta oldugu giivencesini vermek amaciyla kullanilabilir.

~

Sirekli iyilegtirme

iISG Politikasi

Yoénetimin gézden
gegirilmesi

Planlama

Uygulama ve

Kontrol ve isletme

diizeltici faaliyet

Sekil 4.3 : Basarili bir ISG yonetim sistemi elemanlari
Bu standartta objektif olarak uygulanabilecek edilebilecek sartlar yer almaktadir.
Fakat bu standart ISG performansi igin ISG politikasinda taahhiit edilenlerin tesinde
yasal kanunlara veya isletmenin uymay: taahhiit ettigi diger sartlara uygulugu igin
yaralanmalarin ve hastaliklarin 6nlenmesi amaciyla ve stirekli iyilestirme i¢in mutlaka
sartlar belirtilmediler. Bundan dolay: buna benzer faaliyetleri yapan fakat farkli ISG

performansina sahip olan iki kurum bu standartlarin sartlarini karsilayabilir.

Bu ISG standard: diger yonetim sistemlerine (¢evre, kalite, giivenlik veya makine
yonetim) ait sartlar1 igermez, fakat bu standardin sartlar1 diger yonetim sistemlerinin
sartlar1 ile uyumlu hale gitrilebilir veya entegre edilebilir. Bir kurulus eger bu ISG

standartlarma uygun bir ISG y&netim sistemi kurmak isterse, kurumun biinyesinde
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bulunan mevcut yonetim sistemlerine entegre edebilir. Fakat yonetim sisteminin ¢esitli
maddeleri, uygulanmasi istenen amaca ve ilgili taraflara bagl olarak farkliliklar

gosterebilir.

ISG yo6netim sisteminin detay diizeyi ve karmasik yapisi, dokiimantasyon sinirlar1 ve
buna ayrilan kaynaklar gesitli etmenlere baghidir. Bu faktorler arasinda sistemin
kapsami, kurumun biiyiikliigli faaliyetlerinin, iirlinlerin ve hizmetlerin tirii ve
kurumun kiiltiirii belirtilebilir. Bu husus daha ¢ok kiiciik ve orta Olgekli iletmelerde

daha belirgin olarak ortaya ¢ikabilir.

451 OHSAS 18001'in Tarihsel Gelisimi

1996 yilinda Ingiltere Standartlar1 Enstitiisii (BSI) tarafindan diizenlenerek
yayimlanan "BS 8800 Mesleki Saglik ve Giivenlik Yonetim Sistem Rehberi" tarihteki
ilk saglik ve gilivenlik standardi referans niteligindeki bu standart kuruluslari

belgelendirme agisindan bir temel niteligindeydi.

flerleyen yillarda diger kurumlarda is sagligi ve giivenligi konusunda standartlar
diizenlemisler ve yaymlamislardir. Fakat yaymlanan bu standartlar, temelde BS 8800
referans almalarina karsin igerik ve uygulamada agisindan birbirinden farkli ve
degisiklik gostermekteydi. Bunun iizerine bagimsiz denetim kurumlarinin katkisiyla
bir komisyon olusturulmus ve uluslararasi alanda kabul gorecek bir is sagligi ve
giivenlik standardinin diizenlenmesi yonelik c¢aligsmalar neticesinde 1999 yilinda

OHSAS 18001 Standart1 olusturularak yayinlanmaistir.

Giliniimiizde belgelendirmede kullanilan OHSAS 18001 Temmuz, 2007 yilinda
giincellenerek yayinlanmigtir. OHSAS 18001, ISO 9001 kalite sistemi ile daha uyumlu
olmustur. Is saghg ve giivenligi ili ilgili etkinligi kanitlanmis olan kavramlari

kapsamigtir. OHSAS 18001 tarihsel gelisimi asagida listelenmistir:
- 1979 yilinda BS 5750 yayinlandi.
- 1994 yilinda BS 5750 yiiriirliikten kaldirilda.

- 1996 yilinda BS 8800 Mesleki Saglik ve Giivenlik Yonetim Sistemi rehberi
yayinlandi.

- 1999 yilinda OHSAS 18001:1999 Is Saghigi ve Giivenligi Yonetim Sistemi
Standard: yayinandi.

71



- 2004 yilinda OHSAS 18001:2004 Is Saghig1 ve Giivenligi Yonetim Sistemi
Standardi yayinlandi.

- 2008 yilinda OHSAS 18001:2008 Is Saglig1 ve Giivenligi Y&netim Sistemi
Standardi yayinlandi.

45.2 OHSAS 18001:2016 Revizyonu

OHSAS 18001, revizyon tamamlandiginda yeni ismi ISO 45001 adi altinda
anilacaktir. Komite ¢alismalarii 2016 yilinda tamamlayacak ve yayinlayacaktir. Yeni
standartlar, ISO 9001°¢ uygun olarak diizenlenmektedir. Komite ilk kez 21 — 23 EKim
2013’te toplanmistir ve bu calismaya 50 iilke dahil edilmistir. Ayrica ILO’da
(International Labour Organization) bu ¢alismaya dahil edilmistir. Gelecek yil, taslak

olarak dagitilacaktir.

Onemli degisiklikler ise; risk yonetimine daha fazla vurgu yapilmasi, iist yonetim
tarafindan daha ¢ok ilgili olmasi. Bu da organizasyonun amaglarina uygun bir sekilde
uygulanabilmesi. Organizasyonun amaglart dogrultusunda stratejik  bakisin
gelistirilebilmesi ve uygunlugu. Bu, temelde i¢ ve dis sorunlarla ilgilidir. Tiim
durumlarda uygunluk durumlarini anlagilir olmasi ve gerekli goriindiigiinde takviye

edilebilmesi. Ilerlemeyi gdsteren performans gostergelerin kullanilmasi.

4.5.3 OHSAS 18001'in Faydalar:

Yapilan akademik c¢aligmalarda, isletmenin yiiksek maliyetlere gerek duymadan
isletme bilinyesinde yapilacak olan bazi kiigiik uygulamalar yapildiginda pek ¢ok is
kazasimin Oniin gecildigi, maddi ve manevi kayiplarin olusmasini 6nlemistir. OHSAS
18001’in sistemli bir yontemle isletmelerin is saglig1 ve giivenligi ile ilgili risklerin
azaltilmas1 ve kontrol altina alinmasini hedefler. Siirekli gelisme bakisiyla isletmeler
is saglig1 ve giivenligi ile ilgili konularina yonelerek gelisme saglarlar. OHSAS 18001
devamli olarak proaktif ¢oziimler sunmaktadir. Bundan dolay1 isletmelerde isler etkili,
verimli ve sorumlu bir sekilde yonetilierek is kazalarimi sornu islerin gecikmesini
Onleyerek isletmelerin miisterilereine giivenilir bir hizmet sunma firsat1 verir. OHSAS
18001, is saghigr ve giivenligi ile ilgili olarak isletmelerdeki is ortamlarindaki rislerin
minimize edilmesi ve yasal mevzuatlara uyarlanmasini saglayan iyi bir aractir.bu
kalite sistemi, isletmelerde giiveli ve saglili is ortamlarinin gelitirilmesi yOniiniinde

stireki iyilestirme bakisiyla yardimer olmaktadir.

72



Isletmelerin veya kurulusarimn OHSAS 18001 Kkalite sistemini uyguladiklarinda

gorecegi faydalar asagida listelenmistir:

- Isletmelerde; is kazalarina, maddi hasarlara ve diger kayiplarin olusmasinin

Onlenmesi saglanir.

- Is saglig1 ve giivenligi konusunda yapilan calismalar, isletmenin yapmis
oldugu diger sitemlere entegrasyonu saglanarak kaynaklari koruma imkant

sunar.

- s saglig1 ve giivenligi konularina énem verilmesi, isletmedeki iist yonetim
vermis oldugu taahhiidii ve 6nemi gosterir. Bu da isletmenin itibarini arttirict

ve kamuoyunda igletmenin imajin1 olumlu katki saglar.

- Isletmede calisanlarin motivasyonun arttirict katki saglar. Calisanlarin
katithmini ve isletmeye olan giiveni arttir. Isletme ve orgiit kiiltiiriine olan

bagligin ylikselmesine katki saglar.

- Is saghig ve giivenliliginin sahip oldugu sartlarin uluslararasi sartlara olan

uyumlulugunu saglar.

- Is sagh@ ve giivenligi faaliyetlerinin isletme biinyesinde sistemli olarak

yayilmasini saglar.

- Iskazalar1 ve meslek hastalari sayisinin azalmasini saglayarak isgiicii kaybinin

azalmasini Onler.

- Makinalardaki arazi siiresinin azalmasina katki saglayarak ve bunun neden

oldugu maliyetlerin azalmasina katkida bulunur.

- Is sagh ve giivenlik risklerinin, birikim ve tecriibelerle gelecekte daha etkin

yonetilmesine katki saglar.

- Issaghg ve giivenliligin isletmelerde uygulanmasiyla, is saglig1 giivence altina
alimir. Misteri  beklentilerine uygun {riin ve hizmetin siirekliliginin

saglanmasiyla miisteri memnuniyeti ve sadakatinin artmasina katkida bulunur.

- Risk yonetimi ile olabilecek is kazlarini dnlemis olur. Onleme uygulamalarmin
actk ve net bir sekilde tanimlanmasi ile bu faaliyetlerin siirdiiriilmesi

saglanarak is kazalarinin meydana gelmesi 6nlenmis olur.
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- Is kazalar1 ve meslek hastaliklar1 sonucu, isletmede iiretimin durmasinim,

yavaglamasinin Oniine gecilerek, cezai uygulamalarin ve tazminatlari azaltir.

- s saghg ve giivenligi uygulamalari, isletmenin itibarini arttirarak, daha

rekabet¢i olma avantaji saglar.

- Calisma ortamlarinda alman Onlemlerin, isletmeyi tehlikeye atabilecek
patlama, makine arizalari, yangin gibi durumlarin olmasini Onleyerek,
isletmenin giivenligini saglar ve isletmede giivenlik kiiltiiriiniin gelisimini
saglar.

- Is kazalarmin ve mesleki hastaliklarmin olusmasini &nleyerek, is ve isgiicii
kayiplarmi azalmasini saglar. Is verimliliginde artis1 saglar ve maliyetlerin

diismesi yoniinde etki eder.

- Devletin resmi kurumlarma karsi, isletmenin is sagligt ve giivenligi

konusundaki duyarliligini ve ilgilisini kanitlar.

- Diger yonetim sitemleriyle beraber entegre bir sistem kurulmasina olanak

sunmast, dokiimanda, emekte ve sistem tasarrufu saglar.

454 OHSAS 18001 Standart Maddeleri

OHSAS 18001 yonetim sisteminin icerigi Cizelge 4.3 de listelenmistir.

Cizelge 4.3 : OHSAS 18001 Y&netim Sistemi Igerigi

0 | Girg
1 KEapsam
2 Anf Yapilan Standartlar Ve/Veya Dokdimanlar
3 Terimler Ve Tarifler
3.1 Kabul Edilebilir Risk
3.2 | Tetkik
33 Siirekli Iyilestirme
34 Diizeltici Faaliyet
i3 Dcldiman
3.6 | Tehlike
7 Tehlike Tammlamass
38 Saglizin Bozulmas:
ERY Olay
3.10 | Qlgili Taraf
3.11 Uygunsuzluk
3.12 |1z Sazhs: Ve Givenligi (ISG)
3.13 | ISG Yénetim Sistemi
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Cizelge 4.3 : (Devami)

3.14 | ISG Hedefi
3.15 | 15G Performans
3.16 |ISG Politikas
317 | EKumlug
318 Onleyici Faalivet
3.19 Prozediir
3.20 Kayit
321 |BRusk
322 | Risk Degerlendirmesi
323 |I5Yer
4 |ISG Yonetim Sistemi Sartlan
4.1 | Genel Sartlar
42 ISG Politikas
4.3 | Planlama
431 Tehlike Tamimlamasi, Risk Degerlendirmesi Ve Kontrollerin Belirlenmesi
432 | Yasal Ve Diger Gartlar
433 Hedefler Ve Programlar
4.4 | Uygolama Ve [zletme
44.1 Kaynaklar, Gorevler, Sorumluluk, Hesap Verme Ve Yetld
442 | Egitim, Biling Ve Yeterlilik
443 | lletiyim, Katilim Ve Danigma
444 Doldimantasyon
445 | Delkiman Kontrold
4486 fqlelme Kontrolii
447 | Acil Durum HazirhiFs ve Bu Hallerde YVapilmasz: Gerekenler
4.5 Kontrol
451 |Performans Olgiimi ve Izleme
452 | Uygonlogun Degerlendirilmesi
4353 | Kazalar, Olaylar, Uygunsuzlullar, Dizeltici ve Onleyici Faalivetler
454 | Kayitlanin Kontrold
455 |Ig Tetkik
4.6 Ténetimin Gozden Gegirmesi

4.6 1SO 10002:2006 Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi

Bu standard elektronik ticareti ile ilgili olanlar dahil olmak iizere, ticari veya ticari
olmayan faaliyetlerin biitiin tipleri i¢in etkili ve verimli sikayetleri ele alma prosesinin
tasarimlanmasi ve uygulanmasi ig¢in kilavuzluk bilgilerini saglar. Bu standarddan

kurulusun, miisterilerinin, sikayet sahiplerinin ve diger ilgili taraflarin yararlanmasi

amaglanmstir.
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Sikayet, bir kurulusa iiriinleri veya sikayetleri degerlendirme isleminin kendisi
hakkinda yapilan ve sonucunda agik veya {istii ortiilii bir yanit ya da ¢6ziim beklenen

memnuniyetsizlik ifadesidir (ISO 10002, 2006).

Sikayetlerin ele alinmasi yoluyla elde edilen bilgi, iirlinler ve proseslerde iyilestirmeyi
saglayabilir ve sikdyetler uygun bir sekilde ele alindiginda, kurulusun biiytikliigiine,
mahalline ve sektoriine bakilmaksizin bunlarin itibarini arttirabilir. Diinya piyasasinda
sikayetlerin tutarl bir sekilde ele alindig1 giivenini verdiginden dolay1 bu standardin

degeri daha fazla agiga cikar.

Etkili ve verimli bir sikayetleri ele alma prosesi, Uriinleri saglayan kuruluslarin ve bu

tirtinlerin alicilarinin ihtiyaglarini yansitir.
Bu standard igerisinde “liriin” terimi ayni zamanda “hizmet” anlamina da gelmektedir.

Bu standardda tarif edildigi gibi, bir proses araciligiyla sikayetlerin ele alinmasi
miisteri memnuniyetini arttirabilir. Misteriler memnun olmadiginda bunlarin
sikayetleri de dahil olmak iizere miisteri geri bildiriminin, tesvik edilmesi, miisteri
sadakatini ve onayim siirdiirmek veya arttirmak icin firsatlar sunabilir ve yerel ve

uluslar arasi rekabet giiciinii arttirabilir.
Bu standardda tarif edilen prosesin uygulanmasi asagidakileri saglar:

- Sikayetciye acik ve sorumlu bir sikayetleri ele alma prosesine erisme imkanini
saglayabilir.
- Kurulusun, sikayetleri tutarli, sistematik ve sorumlu bir sekilde sikayetciyi ve

kurulusu tatmin edecek tarzda ¢ozme kabiliyetini arttirabilir,

- Kurulusun egilimleri, tanimlama ve sikdyetlerin sebeplerini ortadan kaldirma

kabiliyetini arttirabilir ve kurulusun caligsmalarini iyilestirebilir,

- Kurulusa sikayetlerin ¢oziilmesi ve personeli miisteri ile caligmadaki
yeteneklerini iyilestirme konusunda tesvik edilmesi i¢in miisteri odakll bir

yaklasim gelistirmede yardim edebilir,

- Sikayetleri ele alma proseslerini, sikayetlerin ¢éziimiinii ve yapilan proses

tyilestirmelerini siirekli gozden gecirme ve analiz etme i¢in temel saglayabilir.

Kuruluslar sikayetleri ele alma proseslerini yonetimin miisteri memnuniyeti kurallari

ve dis kaynakli anlasmazlik ¢6ziim prosesleriyle birlikte kullanmayi isteyebilir.
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4.6.1 ISO 10002 Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sikiyetleri Yonetimi

Kavramimin Ortaya Cikis1 ve Gelisimi

Giliniimiizde hizla artan rekabet kosullarima bagli olarak miisteriye devamli olarak
ekonomik, kaliteli, kisisel mal ve hizmetlerin sunulmasi, miisteri sadakatini ciddi
anlamda azalmasina sebep olmus ve miisteriyi elde tutmak isteyen isletmelerin
karliliklarinda azalma olmustur. Karlilig1 arttirabilmenin temel yolu farklilik
yaratmaktan ge¢mesine karsin, teknoloji gelismelerin hizla genele yayilmasi nedeniyle
irtin Ozelliklerinde bunu saglamak imkansiz hale gelmistir. Bu durumda farklilik
yaratmanin ve karlilig1 arttirmanin tek yolu, birebir pazarlama ile miisteri sadakatini

arttirmaktan gegmektedir.

Miisteri iliskileri Y&netimi, isletmelere bu avantaji saglamaya yonelik olarak
dogmustur. Diinyadaki degisime, pazarlama stratejileri agisindan bakacak olursak;
1970’1i ve 1980’11 yillar kitlesel pazarla, 1990’1 yillar hedef pazarla, 2000’ler ise
kisisel hizmet, {iriin ve ilgi ile 6zdeslestirilebilir. Biiyiik isletmelerin pazarlama
birimleri, 1970’lerde iiriin veya hizmeti satmaya calisirlarken, 1990’larda ise imaj
ekonomisi ile belirli iirlinler i¢in belirli pazarlar, hatta ayni tirliniin farkli renkleri i¢in
farkli pazarlar aragtirma yoluna gidilmistir. Giiniimiizde ise bu segmentasyon da
ortadan kalkmakta ve miisteriler artik kitleler degil bireyler olarak sirketlerin karsisina
cikmaktadirlar. Miisteri Iliskileri Yonetimi, miisterilerin artik kitleler veya gruplar

degil, bireyler olarak tanimlanmasinin sonucudur.

4.6.2 IS0 10002'in Faydalar:

Bir isletmenin mevcut miisterilerini elinde tutabilmesi, yeni miisteriler edinmesine
kiyasla en az dort kat daha maliyeti yiiksek olacaktir. Miisterisini kaybeden isletmeler
bu kayiplarini telafi etmeleri ve itibarlarini tekrar kazanmalar1 i¢in biiylik ¢aba ve
maliyet gerekir. Isletmelerin bu durumlarla karsilagmalari igin her yonetim sisteminin
ortak yaklagimi olan Onleyici yaklasimla yonetmek gerekmektedir. Bu sebeple 1SO
10002,

- Misteri sikayeti ile karsilagilan durumlarda kurumlarin nasil davranmalari

gerektigine dair rehberlik eder.

- Kurum ve miisteri arasinda yasanan bir olay sonrasinda “6ziir” dilemek yeterli
mi, yoksa telafi etmek icin tazminat 6demek de dahil olmak tizere daha biiyiik

bir faaliyet mi planlamak gerektigine dair rehberlik eder.
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- Kurum ve miisteri arasinda yasanan sorunlarin en adil bir bigimde

degerlendirmesini saglar.

- Miisteri sikayetlerden ders ¢ikarilarak, problemlerin tespitine ve iyilestirmeye

acik yerlerin tespit edilmesine olanak saglar (TSE, 2014).

4.6.3 1SO 10002 Standart Maddeleri

ISO 10002 yonetim sisteminin igerigi Cizelge 4.4’de listelenmistir.

Cizelge 4.4 : 1SO 10002 Kalite Yonetim Sistemi Igerigi

0 Girig

0.1 Genel

0.2 150 2001:2000 Ve IS0 2004:2000 Standardlan Ile Tliski
1 Eapzam

2 | Atef Yapilan Standardlar Ve/Veya Dokiimanlar
3 | Terimler Ve Tarifler

31 Sikdvete:
3.2 SikAvet
3.3 Miigteri
4 Eilavuziuk Prensipleri
4.1 Genel

4.2 Goriindrlik
43 Erigilebilirlik
44 Cevap Verebilirlik
4.3 Objektiflik
4.6 Ucretler
4.7 Gizlilik
4.2 MMiigteri Odakls Y aklazim
4.9 Hesap Verebilirlik
4.10 Siirekli Iyilegtirme
5 Sikavetleri Ele Alma Cercevesi
3.1 Taahhit
5.2 Politika
5.3 Sorumluluk Ve Yetki
(] Planlama Ve Tazarim

6.1 | Genel
6.2 | Hedefler
6.3 | Faaliyetler
6.4 | Kaynaklar
7 Sikdvetleri Ele Alma Prosesinin Calistinlmas:
7.1 | lletigim

7.2 SikAvetin Alimnmas

73 Gik&yetin Takip Edilmesi

7.4 Sikfvetin Alndifsun Bildirilmesi
7.5 Sikavetin Ilk Degerlendirmesi
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Cizelge 4.4 : (Devami)

7.6 Sikévetlerin Arastinlmas:
1.7 Sikdvetlere Cevap Verme
7.8 Kararnn Bildirilmes:

7.9 Sikavetin Kapatilmas:

4.7 Entegre Yonetim Sistemi

Kiiresellesmeyle birlikte giindeme gelen rekabet kosullar1 dncelikle ISO 9001 kalite
yonetim sistemin One c¢ikarmistir. Bu kalite standardi, 6zetle miisteri beklentilerini
karsilamak tizere bir isletmedeki gerekli olan sartlar1 kapsamaktadir. ISO 9001, Diinya
genelinde ilgi goren ve uluslararasi pek ¢ok uygulamasi olan bir kimlik olusturmustur.
Bu belge sahibi isletmeler, birbirlerine gliven vermekte ve daha giiven verici ticaret
ortami1 vermektedir. Fakat ISO 9001 kalite yonetim sistemleri, diger yOnetim
sistemlerini kapsamamaktadir. Ornegin, OHAS 18001, ISO 10002 ve diger yonetim
sistemleri ile bu bosluk doldurulmaktadir. Bir diger ifadeyle tiim bu sistemler kalite

yonetim sistemini biitiinlemektedir.

Entegre Yonetim Sistemi bir isletmenin yonetim sistemi olarak nitelendirilebilir.
Y 6netim standartlarini, diger yardimer fonksiyonlari, is ve tiretim siirecini yoneten tek
bir yonetim sistemidir. Davies, isletmedeki entegrasyonun uygulanmasinin

gerekliligini asagida belirtmistir, (Davies, 1999);

- Isletmede, kaynak ydnetimini, stratejik planlamayi, isletmenin amaglarmi ve

ist yonetimi kapsayacak sekilde saglamak,
- Basitlestirme ve gelistirme diisiincesi temelinde biitlinlestirmeyi saglamaktir.

Isletme olarak sunulan hizmet veya iiretimi; miisterinin taleplerini ve beklentilerine
cevap verebilmek, is kazalarint minimum diizeyde tutmak ve siirdiirtilebilir bir miisteri
memnuniyetini gerceklestirmek isteniyorsa 1ISO 9001, OHSAS 18001 ve 1SO 10002
bu {i¢ yonetim sistemini de dikkate alinmasi gerekmektedir. Kisaca 6zetle diyebiliriz
Ki; Entegre Yonetim Sistemi, birden fazla yonetim sistemlerinin tek bir ¢at1 altinda

toplanmastyla olusur (Sekil 4.4).
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Sekil 4.4 : Kalite Yonetim Sitemlerinin Entegrasyonu

ISO 9001 kurumsal odakli, OHSAS 18001 c¢alisan odakli olmamizi, ISO 10002
sistemiyle birlikte rekabet sonucu miisteri memnuniyeti odakli olarak ele aldigimizda,
her ii¢ yonetim sistemi organizasyonun giiclinii artirmakta ve isletmenin karliligini

giivenceye almaktadir. Kisaca;
“ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi” ile daha iyiye,
“OHSAS 18001 Is Saglig1 ve Giivenligi Yonetim Sistemi” ile daha giivenliye,

“ISO 10002 Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sikayeti Yonetim Sistemi” ile

daha memnuniyete,

ulasabilmemiz i¢in 6nemli yonetim sistemi araglaridir.

4.7.1 Entegre Yonetim Sisteminin Firmalar I¢cin Avantajlar

Giliniimiizde isletmeler kullandiklar1 farkli yonetim sistemlerini tek bir ¢ati altinda
kapsamasi ve yonetilmesine igin Entegre Yonetim Sistemi yaklasimi galismalari
bulunmaktadir. Kalite yonetim standartlar1 aralarindaki artan uyum ve ortak noktalarla
beraber sistem entegrasyonu ileriye yonelik baslatilmis pratik ve kullanigh bir yontem

olmaktadir.

Entegre yoOnetim sistemleri organizasyonun ihtiyaclarina gore sekillendirilebilir.
Yonetim sistemlerinin entegrasyonunda bir sinir yoktur. Entegre Yonetim Sistemi
dokiimantasyonu en az diizeye indirerek, biirokrasiyi azaltarak ve proses yaklagimi

bakistyla ilgili kalite yonetim standartlarinin sartlarin1 yerine getirmeyi amaglar.
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Isletmelerin birbirinden farkli ydnetim sistemlerini tek bir cati altinda toplamalarmin
organizasyon i¢in pek ¢ok faydalar1 olacaktir. Isletmenin genel problemlerinin varligs,
gelecege dair degisikliklerin daha iyi hedeflere odaklanmay1 ve yonetim katiliminin

artirilmasi entegrasyonun faydalarindan bahsedilebilir.

Tim bu kalite sistemlerinin birbirinden bagimsiz bir sekilde isletmeye kurulup
yonetilmesinin bazi giigliiklere ve liizumsuz tekrarlara sebep oldugu saptanmistir. Eger
isletmeye yeni bir kalite sistemin kurulmasi gerekiyorsa, bunu bagimsiz kurmak yerine

meVCut sistemin i¢ine entegre yapilmasinin daha faydali ve verimli yontem olacaktir.

Farkli kalite sistemlerinin birlikte kurularak siirdiiriilmesinin saglayici avantajlar

asagidaki gibidir:

— Isletmede farkli sistemlerinin uygulanmasi, biirokrasinin artmasini saglar.

Entegrasyonla, bunun artmasi nlenir.
— Isletmedeki yonetim zamanini verimli kullanir.

— Isletmenin yonetimi, ¢alisanlar1 ve miisterileri agisindan global ve profesyonel

bir bakis saglar.

- Farkl sistemlerin, ¢alisanlar agisindan bir zorluk ve karisiklik sagladigindan
dolay1r c¢alisanlardaki bu sorunu giderir ve g¢alisanlarin motivasyonun

azalmasini onler.
- Biitiin kalite faaliyetlerinin sistematik bir hale getirilmesini saglar.
- Calisanlarin motivasyonlarini artirir.
- Kamuoyunda ve miisterilerin goziinde giivenilirligi artirir.
- Sirketin imajina olumlu katk1 saglar.
- Ortak bir yonetim sistemi olusturulur.
- Is ve dis tetkiklerin birlikte yapilmasina olanak saglar.
- Genel prosediirler azaltir.
- Krtasiye isleri ve dokiimantasyon daha azdir.
- Dabha az is ¢akigmasi ve is tekrari olur.

- Kalite sistemlerinin ortak dokiimantasyon ve bezer diger konular i¢in fazladan

isgiicli ve maliyetin olugsmamasini saglar.
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Entegre Yonetim Sistemi’nin isletmeye uygulanmasi sorucu tek bir belgelendirme ile

maliyet avantaji da saglanacaktir.

4.7.2 Kalite Yonetim Standartlarimin Birbirleriyle Iliskisi ve Eslestirmesi

ISO 9001 standardi, OHSAS 18001 is sagligr ve giivenligi yonetimi, ISO 10002
miisteri sikayetleri yonetimi ve diger kalite yonetim sistemlerinde kullanilan 6zel
sartlar1 kapsamaz. Bununla beraber bu standart, bir isletmenin kalite yOnetim
sistemini, diger yOnetim sistemlerinin sartlar1 ile bir araya getirilmesini ve
entegrasyonun saglar. Bir isletme, bu standardin sartlar1 geregince bir kalite yonetim
sistemi olusturmak i¢in kendi blinyesinde bu kalite yonetim sistemlerini uyarlanmasi

veya entegrasyonu miimkiindiir (ISO 9001, 2008).

Bu standardin amaclarini, miisteri sikayetleri ele alma siirecinin verimli ve etkili bir
sekilde uygulanmasi1 yontemiyle desteklenir. ISO 10002 standardinda kullanilan
sikayetleri ele alma siireci, kalite yOnetim sisteminin bir parcasi olarak da
kullanilabilmektedir. ISO 9001 standardi kuruluslarin dahili uygulamalari,
belgelendirme veya s6zlesme amaclari i¢in kullanilabilen kalite yonetim sistemi i¢in
sartlar1 belirler (ISO 10002, 2006). Cizelge 4.5de, 1SO 9001, OHSAS 18001 ve I1SO
10002 Kalite Yonetim Sistemleri sartlarinin, kendi arasindaki entegrasyon

uyumluluklart asagidaki tabloda gosterilmistir.

Cizelge 4.5 : OHSAS 18001, ISO 10002 ve ISO 9001 ile Eslestirme

OHSAS 18001:2008 1SO 10002:2006 1SO 9001:2008
--- Giris - Girig 0 Giris
0.1 Genel

0.2 Proses yaklagimi

0.3 ISO 9004 ile iliski

0.4 Diger yonetim
sistemleri ile uyumluluk

1 Kapsam 1 Kapsam 1 Kapsam
11 Genel
1.2 Uygulama
2 Atif yapilan yaymlar | 2 Atif yapilan yaymlar 2 Atif yapilan yaynlar
3 Terimler ve tarifler 3 Terimler ve tarifler 3 Terimler ve tarifler
4 ISG yonetim sistemi | 4 Miisteri Memnuniyeti | 4 Kalite yonetim sistemi
elemanlart Ve Miisteri Sikayetleri (sadece baslik)
(sadece baslik) Yonetimi (sadece
baglik)
4.1 Genel sartlar 4.1 Genel sartlar 4.1 Genel sartlar

55 Sorumluluk, yetki ve
5.5.1 | iletisim Sorumluluk ve
yetki
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Cizelge 4.5 : (Devami)

4.2 ISG politikast 4.2 51 Yonetimin taahhiidii
5.3 Kalite politikas1
8.5.1 | Siirekli iyilestirme

4.3 Planlama (sadece 4.3 5.4 Planlama (sadece
baslik) baslik)

4.3.1 | Tehlike tanimlamasi, | 4.3.1 5.2 Miisteri odaklilik
risk degerlendirmesi 7.2.1 | Uriine iliskin sartlarin
ve kontrollerin belirlenmesi
belirlenmesi 7.2.2 | Uriine iliskin sartlarin

gozden gegirilmesi

4.3.2 | Yasal ve diger sartlar | 4.3.2 5.2 Miisteri odaklilik Uriine

7.2.1 | iliskin sartlarin
belirlenmesi

4.3.3 | Hedefler ve 4.3.3 | Hedefler, amaglar ve 5.4.1 | Kalite hedefleri
programlar programlar 5.4.2 | Kalite yonetim sistem

planlamasi
8.5.1 | Siirekli iyilestirme

4.4 Uygulama ve isletme | 4.4 | Uygulama ve isletme 7 Uriin gergeklestirme
(sadece baslik) (sadece baslik) (sadece baslik)

4.4.1 | Kaynaklar, gérevler, | 4.4.1 | Kaynaklar, gorevler, 5 Yonetim sorumlulugu
sorumluluk, hesap sorumluluk ve yetki 5.5.1 | Sorumluluk ve yetki
verme ve yetki 5.5.2 | Yonetim temsilcisi

6.1 Kaynaklarin saglanmasi
6.3 Altyapt

4.4.2 | Yeterlilik, egitim ve 4.4.2 | Yeterlilik, egitim ve 6.2 Insan kaynaklar

biling biling 6.2.1 | Genel
6.2.2 | Yeterlilik, egitim ve
farkindalik

4.4.3 | Iletisim, katilim ve 4.4.3 | Iletisim 5.5.3 | I¢ iletisim
danigma 7.2.3 | Miisteri ile iletisim

4.4.4 | Dokiimantasyon 4.4.4 | Dokiimantasyon 4.2 Dokiimantasyon sartlar1

4.2.1 | Genel

4.4.5 | Dokiiman kontrolii 4.4.5 | Dokiiman kontrolii 4.2.3 | Dokiiman kontrolii
4.4.6 | Isletme kontrolii 4.4.6 | Isletme kontrolii 7.1 Uriin gergeklestirme

planlamasi

7.2 Miisteri iliskili
prosesler

7.2.1 | Uriinle ilgili sartlarin
belirlenmesi

7.2.2 | Uriinle ilgili sartlarin
gozden gegirilmesi

7.3.1 | Tasarim ve gelistirme
planlamasi

7.3.2 | Tasarim ve gelistirme
girdileri

7.3.3 | Tasarim ve gelistirme
¢iktilari

7.3.4 | Tasarim ve gelistirme
gb6zde gecirmesi

7.3.5 | Tasarim ve gelistirme
dogrulamasi

7.3.6 | Tasarim ve gelistirme

gecerli kilinmasi
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Cizelge 4.5 : (Devami)

7.3.7 | Tasarim ve gelistirme
degisiklik kontrolii
7.4.1 | Satin alma prosesleri
7.4.2 | Satin alma bilgisi
7.4.3 | Satin alinan {iriiniiniin
dogrulamasi
7.5 Uretim ve hizmetin
sunumu
7.5.1 | Uretim ve hizmetin
sunumunun kontrolii
7.5.2 | Uretim ve hizmetin
sunumu i¢in proseslerin
gecerli kilinmasi
7.5.5 | Uriiniin muhafazasi
447 | Acil durum hazirhgr | 4.4.7 8.3 Uygun olmayan {irliniin
ve bu hallerde kontrolii
yapilmasi gerekenler
4.5 Kontrol (sadece 4.5 | Kontrol (sadece baslik) | 8 Olgme, analiz ve
baglik) iyilestirme (sadece
baglik)
4.5.1 | Performans 6lgiimii 4.5.1 | Izleme ve 6lgme 7.6 Izleme ve 6l¢me
ve izleme donaniminin kontrolii
8.1 Genel
8.2.3 | Proseslerin izlenmesi ve
Ol¢iilmesi
8.2.4 | Uriiniin izlenmesi ve
Olciilmesi
8.4 Veri analizi
45.2 | Uygunlugun 45.2 8.2.3 | Proseslerin izlenmesi ve
degerlendirilmesi 8.2.4 | dlgiilmesi Uriiniin
izlenmesi ve Glgiilmesi
4.5.3 | Kazalar, olaylar, - - - -
uygunsuzluklar,
diizeltici ve onleyici
faaliyetler (sadece
baglik)
4.5.3. | Olaylarin arastirtlmast | - - - -
1
4.5.3. | Uygunsuzluk, 453 8.3 Uygunsuz liriniin
2 diizeltici ve dnleyici kontroli
faaliyet 8.4 Veri analizi
8.5.2 | Diizeltici faaliyet
8.5.3 | Onleyici faaliyet
4.5.4 | Kayit kontrolii 4.5.4 | Kayit kontrolii 4.2.4 | Kayit kontrolii
455 | ¢ tetkik 455 | i tetkik 8.2.2 | Ig tetkik
4.6 Yonetimin gozden 4.6 | Yonetimin gbzden 51 Yonetimin taahhtidi
gecirmesi gecirmesi 5.6 Yonetimin gézden
gecirmesi (sadece
baslik)
5.6.1 | Genel
5.6.2 | Gozden gegirme
girdisi
5.6.3 | Gozden gegirme
ciktisi
8.5.1 | Siirekli iyilestirme
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5 LOJISTIK SEKTORUNDE ENTEGRE YONETIM SIiSTEMi
UYGULAMALARI

Bu béliimde lojistik sektdriine dair ii¢ uygulamaya yer verilmistir. Isletmelerdeki
yonetim sistemlerinin énemi gilin gegtikge artmaktadir. Bu durum hizmet sektoriinde

faaliyet gosteren lojistik sirketleri i¢in de gegerlidir.

Uygulama kisminda yapilan ¢aligmalardan; lojistik sektoriinde kalitenin isletmeler igin
neden 6nemli oldugu, isletmeleri kaliteye ve kalite yonetim sistemlerine olan bakisinin
saptanmasi, ISG kavrammin lojistik sirketlerinde ne kadar yer buldugunu ve bunun
yurt disindaki ornekleriyle karsilastirilarak kalite yonetim sistemlerinin 0nemine
vurgu yapilarak lojistik sektoriinde kalite yonetim sistemlerine bakist uygulamasi

yapilmistir.

Bir diger uygulamada, Kalite Yonetim Sistemleri ISO 9001’¢ uygulanabilirlik
temelinde dizayn edilmistir. Bu kolaylik, farkli yonetim sistemlerini tek cati altinda
bulusturabilmeyi saglamaktadir. Buradan hareketle, bir lojistik firmasinda uygulanan
yonetim sistemlerinin Entegre Yonetim Sistemi’nin temelinde isletmenin kalite el

kitabinin yeniden yazilmasi uygulamasina yer verilmistir.

Son uygulamada, yonetim sistemlerinin cesitliligi ve temelde isletmelere uygun
yonetim sistemlerinin uygulanabilirligi, isletmenin amaglarina gore cesitlilik arz
etmektedir. Hizmet sektOriiniin en temel unsuru olan miisterilerdir. Miisteri
memnuniyetinin yliksek olmasi isletmenin kalitenin en yalin tanimi olan miisterilerin
beklentilerini karsilayabilmektir, diigiincesi temelinde Tiirkiye’de faaliyet gosteren bir

lojistik firmasindaki miisteri memnuniyeti tizerine anket ¢alismasi yapilmastir.

5.1 Tiirkiye’deki Lojistik Firmalarinda Kalite Farkindahg ve Kalite Yonetim

Sistemleri Uygulamasi Anketi

Rekabetci pazarda var olmak isteyen isletmeler, hizmet ve iriinleriyle birlikte

sunduklar1 hizmetlerle de rakiplerinden farklilasma yoluna gitmektedirler, bununla
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beraber isletmeler tiim siire¢ boyunca siirekli iyilestirme diisiincesiyle hep daha iyiye

dogru bir anlayisla verimlilik ¢alismalar1 yapmaktadirlar.

5.1.1 Arastirmanin Amaci ve Onemi

Ankette, Tirkiye’de faaliyet gosteren lojistik sirketlerinin, faaliyet alanlar1 ve
isletmelerin biiyiikliiklerinin belirlenerek siniflanmasiyla birlikte, lojistik sirketlerinde
ISO 9001 kalite yonetim sistemi kullanilip kullanilmadigi, isletmelerin biinyelerinde
kullandiklar1 diger yonetim sistemlerin neler oldugu, isletmelerde Entegre Yonetim
Sistemi olup olmadigi, isletmelerin kaliteye bakislar1 ve kalite farkindaligi, OHSAS
18001 uygulamayan isletmelerin Is Saglig1 ve Giivenligi konusunda bilgi diizeyleri,
farkindaliklar1, isletmelerin Is Saghg ve Giivenligi politikalari, mevzuat
uygulamalarina bakislari, isletmelerde meydana gelen is kazalar1 ve bu is kazalarinin
iilkemizde meydana gelen is kazalar1 oraninin mukayesesi, isletmelerde meydana
gelen is kazalarindaki 6liim orani, meydana gelen is kazalarindan sonra is gormezlik
stireleri ve tilkedeki i gérmezlik siireleriyle mukayesesi, meydana gelen i kazalarinin
siniflandirilmasi, isletmelerin ise giris muayenelerin ve periyodik muayenelerin
yapilip yapilmadigi, Is Saghg ve Giivenligi egitimlerin verilip verilmedigi,
Isletmelerdeki Acil Durum Planlar1 ve Tatbikatlarinin durumu, Isletmelerde Is Saglig
ve Qilvenligi acisindan Risk Degerlendirmelerin durumu gibi uygulamalarinin
belirlenmesi iizerine genel bir tarama ve gézden gecirme amaglanmistir. Ayni ¢calisma

Diinya’daki lojistik sirketleriyle de mukayese edilmistir.

5.1.2 Ana Kiitle ve Ornekleme

Anket c¢alismasinda, Tiirkiye ve Diinya’daki Lojistik alaninda faaliyet gosteren
isletmeler secilmistir. Bu gruba giren isletmeler olarak; 2015 yili iginde Depo ve
Antrepo hizmeti verenler, Forwarding, Konteyner tasimacilifinda faaliyet gdsteren
Line’lar, Karayolu tasimaciligi, denizyolu, havayolu ve bunlarin araciligmi yapan
isletmeler kapsanmistir. Bu say1 1500’e yakin bir sayidir. Giimriikleme faaliyeti
kapsamindaki isletmeler kapsam dis1 birakilmistir. Diinya’daki hedef sirket sayisi
5000°dir. Anket toplam 38 sorudan olusmaktadir; bu sorularin simiflandirmasi

yapilirsa;

- Isletmelerin faaliyet alan1 ve biiyiikliigiine dair 3 soru sorulmustur. Bu
sorularin amaci, isletmenin biiyiikliigi ve faaliyet alaninin belirlenmesidir.

Sorular ¢oktan se¢meli ve onay kutularindan olusmustur.
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- Isletmelerdeki Kalite Yonetim Sistemlerine dair 8 soru sorulmustur. Bu
sorularin amaci, igletmedeki kalite yonetim sistemleri, departmani ve diger
yonetim sistemlerinin yapisini belirlemektir. Sorular ¢oktan se¢gmeli ve onay

kutularindan meydana getirilmistir.

- Kalite ve isletmelerin kaliteye bakislari, farkindaligima dair 14 soru
sorulmustur. Bu sorularin amaci, isletmenin Kalite bilgi diizeyi, kalitenin
getirileri ve maliyetleriyle, kalite farkindaligidir. 12 soru liket Olgegiyle

sorulmustur.

- Is Saglig1 ve Giivenligine dair 13 soru sorulmustur. Bu sorularla, isletmelerin
Is Saglig1 ve Giivenligi mevzuatlarina hakimiyeti ve uygulama diizeylerinin
belirlenmesi amaglanmistir. Sorular ¢oktan se¢meli ve onay kutularindan

meydana getirilmistir.

5.1.3 Verilerin Toplanmasi ve Analiz Yontemi

Anket sorular interaktif ortamda QuestionPro programi web iizerinden hedef kitleye
dagitimi yapilmistir. Ankete toplam Tiirkiye’den 75 isletme, Diinya’dan 25 isletme
tarafindan katki saglanarak iki hafta i¢inde tamamlanmistir. Ankete baslayip ta yarim
birakan Tiirkiye’den 10 katilimc1 ve Diinya’dan 17 katilimer vardir. Bunlar anketi tam
tamamlamadigindan dolay1 degerlendirmeye kismen dahil edilmistir. Katilimin
beklentilerimizden diisiik kalmasinin nedeni olarak, sektdrdeki personel yapisinin
lojistik egitim kokenli oranin ¢ok diisiik olmasindan dolay: egitim ve egitime katki
konular1 konusunda isletmelerin ¢ok da yapici bir bakis sergilememesinden
kaynaklandig1 diisiiniilmektedir. Bir diger nedeni de katilmcilarin e-mail

hesaplarindaki yiiksek e-mail trafigidir.

Arastirma verilerinin degerlendirilmesinde QuestionPro web paket programi

kullanilmais, frekans analizleri incelenmis ve degerlendirilmistir.

5.1.4 Arastirmanin Bulgular

Anket ¢alismasinda bazi1 degerlerin yiiksek ¢ikmasi (Tiirkiye i¢in) 6rnegin ISO 9001
kalite yonetim sistemini isletmesinde uygulayanlarin sayis1 % 54 oraninda bir degerin
¢ikmasmin nedeni, ankete katilimci isletmelerin sektor ortalamasin iizerinde bir
kurumsal yapida olmalarindan kaynaklanmaktadir. Normalde Tiirkiye’de faaliyet

gosteren isletmelerin cogunlugu orta ve kiiciik 6lgeklidir. Kiigiik isletmelerin 1 — 9 ve
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1 — 25 kisi calisan isletmelerde Kalite YoOnetim sistemlerini uygulanmasini

beklentilerin disindadir.

5.1.4.1 Isletmenizin faaliyet alanim belirtiniz?

Sekil 5.1°de, yapilan anket ¢alismasindaki katilimcilarin yapisina baktigimiz zaman,
lojistik sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin faaliyet alanlar1 Tirkiye’de % 24
oraninda Denizyolu, % 21 oraninda Karayolu, % 18 oraninda Havayolu ve % 13
oraninda Depo ve Antrepodur. Anket ¢calismasinda katilanlarin faaliyet alanlarindaki
% 4 oranindaki Digerin igerigini; Giimriik, Proje, Fuar — Sergi ve tedarik zincirinde
yapilabilecek tiim faaliyetleri de kapsamakta oldugu belirtilmistir. Diinya geneline
baktigimizda; % 23 oraninda Denizyolu, % 18 oraninda Karayolu, % 23 oraninda
Havayolu, % 15 oraninda Depo ve Antrepodur. Ayrica ankette katilanlarin faaliyet
alanlarindaki % 4 oranindaki Digerin igerigini; Giimriik, Proje, Fuar — Sergi ve tedarik
zincirinde yapilabilecek tiim faaliyetleri de kapsamakta oldugu belirtilmistir. Tiirkiye
ve Diinya geneline baktigimizda katilimer isletmelerin faaliyet alanlari benzerlik
gosterdigini gérmekteyiz. Bu da gerek Tiirkiye’de gerekse de Diinyadaki lojistik

firmalarinin ayni isleri yaptigin1 gorebiliriz.

J u Diinya
Diger . 4% m Tiirkiye

: |
Multi Modal ! 12%

Depo ve Antrepo i—ll3cy
(0]
Demiryolu -
9%

H I
o |
ey

Dol 2%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Sekil 5.1 : Faaliyet Alani
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5.1.4.2 lisletmenizde istihdam edilen personel sayisi asagida yer alan hangi deger

arahi@indadir?

Sekil 5.2°de, calismadaki katilimcei lojistik sirketlerin biiytikliikleri ¢alisan sayis1 temel
alinarak olgildiigiinde en ¢ok katilimcr araligi Tirkiye’de; % 38 oraninda 50 — 249
arasi ¢aligan sayisi, % 16 oraninda 1 — 9 arasi ¢alisan ve % 19 oraninda 501 ve {izeri
calisan sayisinca bir katilim saglanmistir. Buradan isletmelerin biiyiikligi arttikga
isletmelerde yonetim sistemleri ve verimlilige duyulan ihtiyacin farkindaliginin
arttigini diislinebiliriz. Orta 6lgekli isletmelerde bu ihtiyacin tam olarak olugsmadigidir.
Diinya geneline baktigimizda; % 28 oraninda 50 — 249 arasi ¢alisan sayisi, % 28
oraninda 1 — 9 arasi ¢alisan ve % 19 oraninda 250 — 500 aras1 ¢alisan sayisinca bir
katilim saglanmistir. Tiirkiye ve diinyadaki katilimci isletmelerin biiyiikliiklerinin

farkli oldugun gérmekteyiz.

u Diinya
501 ve tizeri _ 20% w Tiirkiye
0
250 - 500 aras1 I 306 **J
(o]
-2 e
0

25 - 49 arasi

10 - 24 aras1

= =
R RS
Lo\ >

1 - 9 aras1 — 16%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Sekil 5.2 : Isletme Biiyiikliigii

5.1.4.3 lisletmenizin uluslararas iletisimini ofislerinizle mi yoksa acenteleriniz

vasitasiyla gerceklestiriyorsunuz?

Sekil 5.3’de, caligmaya katilan lojistik sirketlerin tiimii uluslararasi faaliyet gosteren
isletmelerdir. Tiirkiye’de, katilimcilarin % 56 oraninda Ofis ve Acente, % 23 oraninda
Ofis ve % 21 oraninda Acente kullanmaktadir. Lojistik sektoriinde uluslararasi

faaliyetlerin cogunlugu hem ofis ve hem de acente {izerinden yiiriitiilmektedir.
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Buradan isletmelerin biiytikliikleri konusunda bir fikir vermektedir. Diinya 6lgeginde
hizmet vermektedirler. Tiim bu soru grubundan ¢ikan sonug, lojistik sektoriinde 6nde
gelen isletmeler diizeyinde oldugunu gostermektedir. Gerek isletmeleri biiyiikliikleri,
gerckse de Tiirkiye’de ¢alisan sayisi, diger tilkelerdeki yapilanmalar1 ve faaliyetleri
alanlarindan bu sonuca varabiliriz. Diinya geneline baktigimiz zaman, katilimcilarin
% 72 oraninda Ofis ve Acente, % 17 oraninda Acente ve % 6 oraninda Ofis,

kullanmaktadir.

u Diinya
. 0% o
Diger 0% w Tiirkiye

Ofis ve Acente || 6%
kullanilmiyor 0%

. 72%
Offs ve Acente ﬁwl

17%
ACNTE | 0106

. 6%
Ofis h 23%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Sekil 5.3 : Uluslaras1 Faaliyet Yontemi

5.1.4.4 TIsletmenizde Kalite Yonetim Sistemi (ISO 9001) kullaniliyor mu?

Sekil 5.4’de, lojistik isletmelerinden ISO 9001 kullanma orani irdelenmistir.
Tiirkiye’de kullanma orani; % 54 iken bu sistemi kullanmayan veya bir bagka yonetim
sistemi kullananlarin oran % 46 civarindadir. Bu oran sektérde ISO 9001 kullanim
oranini yiiksek gostermektedir. Diinya genelinde kullanma orani; % 33 iken bu sistemi

kullanmayan veya bir baska yonetim sistemi kullananlarin oran % 67 civarindadir.

u Diinya
Diger 3% 11% ™ Tiirkiye
56%
I N /375
33%
Evet 54%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Sekil 5.4 : ISO 9001 Yonetim Sistemi Kullanimi
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5.1.4.5 Isletmenizde Kalite Yonetim Sistemi yoksa yakin bir gelecekte Kalite

Yonetim Sistemi (ISO 9001) kurmayi diisiiniiyor musunuz?

Sekil 5.5’de, Tiirkiye’deki lojistik isletmelerinde Yo6netim Sistemi olarak 1ISO 9001
kullanmayanlarin % 55’u yakin gelecekte ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi
uygulamay1 diisiiniirken, % 45’ininde bdyle bir diisiincesinin olmadigr sonucuna
varabiliriz. Diinya’daki durum ise, lojistik isletmelerinde Y 6netim Sistemi olarak ISO
9001 kullanmayanlarin % 76’u yakin gelecekte ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi

uygulamay1 diistinmektedir.

u Diinya
Hayir
Y N % ™ Tiirkiye

.
B N 55
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Sekil 5.5 : ISO 9001 Uygulama Planlar1
5.1.4.6 lisletmenizde Kalite Departmani var nm?

Sekil 5.6’da, Tiirkiye’deki Katilimci isletmelerin % 48 Kalite Departmani varken, %
52’inda Kalite Departmani bulunmamakta iken Diinya’daki durum ise, katilimci

isletmelerin % 47 Kalite Departman1 varken, % 53’inda Kalite Departmani

bulunmamaktadir.
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Sekil 5.6 : Isletmelerde Kalite Departmani

5.1.4.7 Isletmenizde Kalite Departmam yoksa yakin bir gelecekte Kalite

Departmani kurmayi diisiiniiyor musunuz?

Sekil 5.7°de, Tiirkiye’deki katilimcr isletmelerin % 36 Kalite Departmani kurmayi
planlarken, % 64’inda Kalite Departmani bulunmamaktadir. Diinya’daki katilimci
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isletmelerin % 44’1 Kalite Departmani kurmay1 planlarken, % 56’s1 Kalite Departmani

kurmayi diistiinmemektedir.

. 56% u Diinya
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Sekil 5.7 : Kalite Departman1 Uygulama Planlar1

5.1.4.8 Isletmenizde asagidaki Kalite Yonetim Sistemleri ve bilesenlerinden

hangilerini kullaniyorsunuz?

Sekil 5.8’de, Tirkiye’deki katilimcr igletmelerin kullanmis olduklari yonetim
sitemlerine baktigimizda; % 42 ISO Kalite Yonetim Sistemleri, % 25 Proses Yaklasim,
% 14 Toplam Kalite Yonetimi, % 13 6 Sigma, % 6 Diger Yonetim Sistemleri olarak
diistinebiliriz. Buradan lojistik sektoriinde en ¢ok kullanilan yonetim sisteminin ISO
standartlar1 oldugunu gorebiliriz. Ayrica bununla beraber Toplam kalite yonetiminin
de birlikte kullanilan igletmelerde gormekteyiz. % 6 Diger’de isletmenin kendine has
gelistirmis olduklart yonetim sistemlerini kullanmakta oldugu goriilmektedir.
Diinya’daki duruma baktigimizda; katilimci isletmelerin kullanmis olduklar1 yonetim
sitemlerine; % 33 Toplam Kalite Yonetimi, 33 Diger Yonetim Sistemleri, % 17 ISO

Kalite Yonetim Sistemleri, % 11 Proses Yaklasim, % 6 Sigma, olarak diisiinebiliriz.
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Sekil 5.8 : Kalite Yonetim Sistemleri
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5.1.4.9 Isletmenizde ISO Kalite Yonetim Sistemlerine sahipseniz, bunlardan

hangileridir?

Sekil 5.9°da, Tiirkiye’deki katilimcr isletmelerin ISO Kalite standartlarindan en ¢ok
kullanilanlar, % 30 1SO 9001, % 15 1SO 14001 ve % 14 OHSAS 18001 sistemleridir.
Bu da Tirkiye’de diger isletmelerde kullanilan yonetim sistemleriyle benzerlik
gostermektedir. Bunun yaninda lojistik sektoriiniin hizmet sektorii olmasindan dolay1
% 10 oraninda ISO 10002 kullanilmaktadir. Diinya’daki duruma baktigimizda
katilime1 igletmelerin ISO Kalite standartlarindan en ¢ok kullanilanlar, % 30 ISO 9001,
% 4 1SO 14001, % 22 ISO 26000, % 7 ISO 28001 ve % 4 I1SO 10002 28001
sistemleridir. Tirkiye’de % 14, Diinya’da da % 22’sinde higbir yonetim sistemi

kullanilmamaktadir.
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Sekil 5.9 : ISO Yonetim Sistemleri Kullanimi1
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- IS0 9001: Kalite Yonetim Sistemi

- IS0 10002: Kalite Y 6netimi - Miisteri memnuniyeti - Kuruluslarda sikayetlerin

ele alinmasi
- ISO 14001: Cevre Yonetim Sistemi
- OHSAS 18001: Is Saglig1 ve Giivenligi Y&netim Sistemi
- 180 22301: Is Siirekliligi Yonetim Sistemi
- ISO 27001: Bilgi Giivenligi Yonetimi Sistem
- IS0 28001: Tedarik Zincir Giivenligi Yonetim Sistemi
- IS0 31000: Risk Yonetimi
- ISO 50001: Enerji Yo6netimi

- 1SO 26000: Sosyal Sorumluluk Rehberi Standard:

5.1.4.10 Isletmenizde Entegre Kalite Yonetim Sistemini Kullaniyor musunuz?

Sekil 5.10’de, Tirkiye’deki katilimcr isletmelerin Kalite Yonetim Sistemleri
kullananlarin % 33 Entegre Yonetim Sistemi (EYS) kullanmakta olup, % 67’de
Entegre Yonetim Sistemi kullanmamaktadir. Diinya’daki durum ise, katilimci
isletmelerin Kalite Yonetim Sistemleri kullananlarin % 37 Entegre Ydnetim Sistemi
(EYS) kullanmakta olup, % 63’de Entegre Yonetim Sistemi kullanmamaktadir. EYS
kullanmayan isletmelerin, EYS sistemine ge¢mesi i¢in tavsiyede bulunulmasi

isletmelerin faydasina olacaktir.

I u Diinya
N 6 ™ Tirkiye
|
Y I 33
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Sekil 5.10 : Entegre Yonetim Sistemi Kullanimi1
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5.1.4.11 isletmenizde kullandigimz Kalite Yonetim Sisteminin isletmeniz icin

faydal oldugunu diisiiniiyor musunuz?

Sekil 5.11°de, Tirkiye’deki katilimer isletmelerin kullandiklar1 Kalite Yonetim
Sistemlerinin isletme agisindan faydali oldugunu diisiinenlerin oran1 % 64’tiir. Higbir
faydas1 yok diyenlerin orani % 5 ve Kismen faydasi var diyenlerin orani da % 31°dir.
Bu veriler disinda, % 31’lik kism1 olusturan isletmeler i¢in yapisal bazi sorunlarin
oldugunu ve genellikle yonetim mekanizmasindan kaynaklandigini diistinebiliriz. Bu
durumda bu sorunlariin iizerinde egilerek Kalite Yonetim Sisteminin isletmeler i¢in
faydasiin artirilmast miimkiindiir. Diinya’daki durum ise, katilimci isletmelerin
kullandiklar1 Kalite Yonetim Sistemlerinin isletme acisindan faydali oldugunu
diistinenlerin oran1 % 50°dir. Higbir faydasi olmayan diyenlerin orani1 % 31 ve Kismen

faydasi var diyenlerin orani da % 19’dr.
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Sekil 5.11 : Kalite Y6netim Sisteminin Faydasi

5.1.4.12 Kaliteyi “Bir mal veya hizmetin miisteri beklenti ve gereksinimlerini
karsilayabilme yetenegidir.” diye tarif edersek, isletmenizin
miisterilerinizin beklenti ve gereksinimlerini karsilamaktaki kalite

diizeyiniz i¢in isletmenizi 1 — 10 arasinda puanlayimiz.

Sekil 5.12°de, Tiirkiye’deki katilimci igletmelerin kendi kalite diizeyleri igin yoneltilen
sorudan ¢ikan sonug, 0 — 10 tizerinden % 42 oranla ortalama puan 9,04’dir. Bu da
isletmelerin kalite diizeyleri degerlendirmesi kendilerinin kaliteli bir servis ve miisteri
beklentilerini karsiladiklar diisiiniilebilir. Standart sapma 1,3’tiir. Ancak Net Promoter
Score — NPS % 24 degeri ¢ikiyor ve buradan isletmelerin kendi memnuniyet dereceleri
yeterli gozilkmemektedir. Diinya’daki durum ise, sonug 0 — 10 {izerinden % 28 oranla
ortalama puan 7,95°dir. Bu da isletmelerin kalite diizeyleri degerlendirmesi

kendilerinin kaliteli bir servis ve miisteri beklentilerini karsiladiklar diisiiniilebilir.

95



Standart sapma 1,9’tiir. Ancak Net Promoter Score — NPS’de % -5 degeri ¢ikmaktadir.
Buradan da, isletmelerin kendi memnuniyet derecelerinin yetersiz oldugu

anlasilmaktadir.
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Sekil 5.12 : Miisteri Beklentisini Kargilama

5.1.4.13 Kalitenin Getirileri kapsaminda “Miisteri Memnuniyetinin Artmas1”

kavraminin onemini isletmeniz agisindan 1 — 10 arasinda puanlayiniz.

Sekil 5.13’de, Tiirkiye’deki katilimci igletmelere yoneltilen bu soruda, 1 — 10
tizerinden ortalama puan 9,14°dir. Hizmet sektorii olarak lojistigin isletme agisindan
en 6nemli unsurlardan bir olan “miisteri memnuniyeti” isletmeler agisindan tartismasiz
bir bigimde ¢ok dnem arz etmektedir. Isletmeler ankette % 55 oraninda en yiiksek puan
olan 10 vermislerdir. Standart sapma 1,3’dir. Diinya’daki durum ise, bu soruda 1 — 10
lizerinden ortalama puan 8,55°tiir. Isletmeler ankette % 33 oraninda en yiiksek puan

olan 10 puan vermislerdir. Standart sapma 1,7 tiir.
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Sekil 5.13 : Miisteri Memnuniyetinin Artmasi
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5.1.4.14 Kalitenin Getirileri kapsaminda “Pazar Paymnin Artmas1” kavraminin

onemini isletmeniz acisindan 1 — 10 arasinda puanlayimiz.

Sekil 5.14’de, Turkiye’deki katilimci isletmelere yoneltilen bu soruda, 1 — 10
lizerinden ortalama puan 8,60°dir. Pazar paymnin artmasi isletmelerin biiyiime
amaglarindan biri oldugu gibi lojistik sektorii i¢in en 6nemli kriterlerden biridir. Dogal
olarak bu soruya yiiksek degerle % 39 oraninda en yiiksek puan olan 10 puan
vermislerdir. Standart sapma 1,6’dir. Diinya’daki durum ise, bu soruda 1 — 10
izerinden ortalama puan 7,45 ve soruya yiiksek degerle % 44 oraninda en yiiksek puan

olan 8 verilmistir. Standart sapma 2,1°dur.

-
o

39% 10

44%
6%
6%
6%

1%

1%
0%
0%

6%
6%

P N Wb 01O N 0 ©
P NN W s~ 01O N 0 ©

Tiirkive Diinya

0% 10% 20% 30% 40% 50% 0% 10% 20% 30% 40% 50%

Sekil 5.14 : Pazar Payinin Artmasi

5.1.4.15 Kalitenin Getirileri kapsaminda “Karhhgmm Artmas1” kavraminin

onemini isletmeniz acisindan 1 — 10 arasinda puanlayimz.

Sekil 5.15°de, Tirkiye’deki katilimci isletmelere yoneltilen bu soruda, 1 — 10
izerinden ortalama puan 8,34 tir. Karliligin artmasi isletmeler i¢in biiylimenin ve var
olmanin sebeplerindendir. % 38°lik yiiksek bir degerle bu soruya en yiiksek puan olan
10 vermislerdir. Ancak bu katilimda standart sapma Oncekilerden daha biiyiiktiir
1,90°dir. Diinya’daki durum ise, bu soruda 1 — 10 iizerinden ortalama puan 7,67dur.
% 33 gibi yiiksek bir degerle bu soru i¢in en yliksek puan olan 8 verilmistir. Standart
sapma 1,90’dr.
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Sekil 5.15 : Karliligin Artmasi

5.1.4.16 Kalitenin Getirileri kapsaminda “Cahsan Memnuniyetinin Artmas1”

kavraminin onemini isletmeniz agisindan 1 — 10 arasinda puanlayiniz.

Sekil 5.16°de, Tirkiye’deki katilimci isletmelere yoneltilen bu soruda 1 — 10 iizerinden
ortalama puan 8,37’dir. Calisanlarin memnuniyetinin genel bakista daha disiik
kaldigin1 sdyleyebiliriz. Bu soru igin % 36 oranda 10 puan verilmistir. Standart sapma
1,8’dir. Diinya’daki durum ise, bu soruda 1 — 10 iizerinden ortalama puan 8,37’dir. Bu

soru i¢in % 33 oranda 9 puan verilmistir. Standart sapma 2,0’dir
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Sekil 5.16 : Calisan Memnuniyetinin Artmast

5.1.4.17 Kalitenin Getirileri kapsaminda “Maliyetlerinin Azalmas1” kavraminin

onemini isletmeniz acisindan 1 — 10 arasinda puanlaymiz.

Sekil 5.17°de, Tiirkiye’deki katilimci isletmelere yoneltilen bu soruda 1 — 10 {izerinden
% 33 ile ortalama puan 7,85’dir. Standart sapma 2,4 ve bu soruda verilen cevaplar bir

dagmikligi gostermektedir. Isletmeler igin maliyetlerin azalmasi1 kavramin daha
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yiiksek ¢ikmasi beklenirdi. Diinya’daki durum ise, bu soruda 1 — 10 tizerinden % 28
ile 9 en yliksek puan ve ortalama puan 6,77 dir. Standart sapma 2,6’tiir.
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Sekil 5.17 : Maliyetlerin Artmasi

5.1.4.18 Kalitenin Getirileri kapsaminda “Yiiksek Rekabet Giicii” kavraminin

onemini isletmeniz acisindan 1 — 10 arasinda puanlaymiz.

Sekil 5.18’de, Tirkiye’deki katilimci isletmelere yoneltilen bu soruda, 1 — 10
tizerinden % 36 ile ortalama puan 8,45°dir. Standart sapma 1,8’dir. Yiiksek rekabet
giicii isletmelerin i¢ dinamiginin gostergesidir. Isletmeler igin diger unsurlar kadar
onemli olmasi gerekirdi. Diinya’daki durum ise, bu soruda 1 — 10 iizerinden % 36 ile

ortalama puan 7,55’tir. Standart sapma 2,22’dir.
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Sekil 5.18 : Yiiksek Rekabet Giicii
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5.1.4.19 "Kalitenin Getirileri" kapsaminda, asagida belirtilen kavramlarin size

gore onem siralamasini yapiniz.

Sekil 5.19°de, Tirkiye’deki katilimer isletmelere yoneltilen bu soruda, kalitenin
getirilerine gore dnem siralamasinda % 33 oraniyla Miisteri Memnuniyetinin Artmasi
en Oonemli madde iken % 12 oramiyla isletmelerdeki calisanlarin Memnuniyetinin
Artmasi ise en diisiik puami almustir. Isletmelerin temelindeki stratejisi miisteri
odaklilik tizerine kurulurken, hizmet sektoriiniin en 6nemli ve tek kaynagi olan isgiicii
veya insan unsuru miisterilerden daha az énemsendigi goziikmektedir. isletmelerde
eger calisanlarin motivasyonu en iist diizeyde oldugunda, miisteri tatminsizligi de
zaten en diigik dlizeyde olacaktir. Ayrica, diger maddelerde direkt calisan
motivasyonu veya performansiyla dogrudan baglantilidir. Diinya’daki durum ise
Tiirkiye ile benzer sonuglar gelmistir. % 36 oraninda Miisteri Memnuniyeti gelirken,
% 11 ile Calisan memnuniyeti gelmektedir. Misteri odaklilik her seyden once

gelmektedir.
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Sekil 5.19 : Kalitenin Getirileri
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5.1.4.20 Kalitesizlig¢in = Sonuclar1  kapsaminda  “Miisteri Tatminsizligi”

kavraminin onemini isletmeniz agisindan 1 — 10 arasinda puanlayiniz.

Sekil 5.20’de, Tiurkiye’deki katilimci isletmelere yoneltilen bu soruda, 1 — 10
izerinden ortalama puan 9,14’tiir. Bu soru i¢in % 63 oraninda 10 puan verilmistir ve
standart sapma 1,7°dir. Miisteri tatminsizligi tiim katilimcilarin en 6nemli konusudur.
Bu da isletmelerin miisteri odaklilik bakistyla uygun soyleyebiliriz. Diinya’daki durum
ise, bu soruda 1 — 10 tizerinden ortalama puan 8,70’tiir. Bu soru i¢in % 47 oraninda 10

puan verilmistir ve standart sapma 1,8’dir.
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Sekil 5.20 : Miisteri Tatminsizligi

5.1.4.21 Kalitesizligin Sonuglar1 kapsaminda “Pazar Payindaki Azalma”

kavraminin 6nemini isletmeniz a¢isindan 1 — 10 arasinda puanlayiniz.

Sekil 5.21°de, Tiirkiye’deki katilimci igletmelere yoneltilen bu soruda, 1 — 10
tizerinden ortalama puan 8,40’dir Bu soru i¢in % 42 oraninda 10 puan verilmistir.
Standart sapma 2,0’dir. Pazar payindaki azalma isletmeler i¢in dnceliklidir ve miisteri
tatminsizligi kadar yiiksek puan almasi beklenirdi. Diinya’daki durum ise, bu soruda
1 — 10 iizerinden ortalama puan 7,00’tir. Bu soru icin % 24 oraninda 10 puan

verilmistir. Standart sapma 2,9’dir.
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Sekil 5.21 : Pazar Payindaki Azalma

5.1.4.22 Kalitesizligin Sonuclar1 kapsaminda “Kaynak Israfi ve Verimliligin
Azalmas1” kavraminin onemini isletmeniz acisindan 1 — 10 arasinda

puanlayiniz.

Sekil 5.22°de, Tirkiye’deki katilimci isletmelere yoneltilen bu soruda, 1 — 10
tizerinden ortalama puan 8,26’dir Bu soru i¢in % 31 oraninda 10 puan verilmistir.
Standart sapma 2,0’dir. Kaynak israfi ve verimliligin azalmasi, isletmelerin
istemedikleri bir unsurdur. isletmeler i¢in diger unsurlar kadar énemli olmasi gerekir.
Diinya’daki durum ise, bu soruda 1 — 10 {izerinden ortalama puan 7,24’dir. Bu soru

icin % 35 oraninda 10 puan verilmistir. Standart sapma 3,3’dir.
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Sekil 5.22 : Kaynak Israfi ve Verimliligin
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5.1.4.23 Kalitesizlig¢in  Sonu¢lar1  kapsaminda  “Maliyetlerin  Artmas1”

kavraminin onemini isletmeniz agisindan 1 — 10 arasinda puanlayiniz.

Sekil 5.23’de, Tiurkiye’deki katilimci isletmelere yoneltilen bu soruda, 1 — 10
tizerinden ortalama puan 8,35’dir. Bu soru i¢in % 38 oraninda 10 puan verilmistir ve
standart sapma 1,9’diir. Maliyetlerin artmasi isletmelerin istemedikleri bir unsurdur.
Isletmeler igin diger unsurlar kadar énemli olmas1 gerekir. Diinya’daki durum ise, bu
soruda, 1 — 10 tizerinden ortalama puan 7,35tir. Bu soru i¢in % 35 oraninda 10 puan

verilmistir ve standart sapma 3,4’dur.
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Sekil 5.23 : Maliyetlerin Artmasi

5.1.4.24 Kalitesizligin Sonuclar1 kapsaminda “Motivasyon Kayb1” kavraminin

onemini isletmeniz acisindan 1 — 10 arasinda puanlayimz.

Sekil 5.24°de, Tiirkiye’deki katilimcr igletmelere yoneltilen bu soruda 1 — 10 iizerinden
ortalama puan 8,44’dir. motivasyon kaybinin genel bakista daha kismen oldugunu
sOyleyebiliriz. Bu soru i¢in % 42 oraninda 10 puan verilmistir. Standart sapma 1,9 dur.
Diinya’daki durum ise, bu soruda 1 — 10 iizerinden ortalama puan 7,12’tiir. Bu soru

icin % 35 oraninda 10 puan verilmistir. Standart sapma 3,6°dur.
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Sekil 5.24 : Motivasyon Kayb1

5.1.4.25 "Kalitesizligin Sonuclar1" kapsaminda, asagida belirtilen kavramlari

size gore onem siralamasi yapiniz.

Sekil 5.25’de, Tiirkiye’deki katilimer isletmelere yoneltilen bu soruda, kalitesizligin
sonuglarina gére 6nem siralamasinda % 39 oraniyla Miisteri Tatminsizligi en 6nemli
madde iken % 13 oraniyla isletmelerdeki ¢alisanlarin Motivasyon Kaybi ise en diigiik
puant almistir. Ancak burada bir ¢eliski s6z konusudur, hizmet sektoriiniin en 6nemli
ve tek kaynagi olan isgiicli veya insan unsuru miisterilerden daha az 6nemsendigi
gdziikmektedir. Isletmelerde eger galisanlarin motivasyonu en iist diizeyde oldugunda,
miisteri tatminsizligi de zaten en diisiik diizeyde olacaktir. Ayrica, diger maddelerde
direkt ¢alisan motivasyonu veya performansiyla dogrudan baglantilidir. Diinya’daki
durum, % 30 oraniyla Miisteri Tatminsizligi en 6nemli madde iken, % 15 ile en
onemsiz duran madde Motivasyon Kaybidir. Gerek Tiirkiye’de gerekse de Diinya’da

benzer sonuglar ortaya ¢ikmuistir.
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Sekil 5.25 : Kalitesizligin Sonuglart

5.1.4.26 Isletmenizde, Is Saghg ve Giivenligi ile ilgili Politika ve Hedefleri var

m?

Sekil 5.26°da, Tiirkiye’deki katilimer isletmelerin Is Saglhigi ve Giivenligi politika ve
hedeflerine bakist % 83 oraninda bir politika ve hedef sahibi olduklarini
gostermektedir. % 17 oraninda ISG politika ve hedeflerin olmadig1 sonucu gikmustir.
Politika ve hedefleri olmayan isletmeler yeni faaliyete baslayan ve kii¢iik dlgekli
isletmeler olarak yorumlanabilir. Isletmelerin Pareto oraninda politika ve hedeflerinin
olmasi olumlu olarak degerlendirilebilir. Diinya’daki durum ise, katilimci igletmelerin
Is Saglig1 ve Giivenligi politika ve hedeflerine bakis1 % 21 oraninda bir politika ve
hedef sahibi olduklarimi gdstermektedir. % 79 oraninda iSG politika ve hedeflerin
olmadig1 sonucu ¢ikmustir. Isletmelerin Pareto oraninda politika ve hedeflerinin

olmamasi olumsuz olarak degerlendirilebilir.

u 1 79% u Diinya
ayir T BRZ w Tiirkiye
21%
Fvet h 83%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Sekil 5.26 : ISG Politika ve Hedefleri
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5.1.4.27 Isletme olarak, Is Saghg ve Giivenligi mevzuat1 hakkinda bilginiz var

m?

Sekil 5.27°de, Tiirkiye’deki katilimei isletmelerin is Saghig ve Giivenligi konusunda
farkindalig1 ve bilgisinin, % 77 oraninda oldugunu, % 16’sinin Kismen bilgisinin
oldugu ve % 7’inde bilgisinin olmadig belirtilmistir. Bu durum sektorde, Pareto
oraninin lizerinde bir farkindalik oldugu disiiniilebilir. Diinya’daki durum ise,
katilimer isletmelerin Is Saglig1 ve Giivenligi konusunda farkindalig: ve bilgisinin %
19 oraninda oldugu, % 38’sinin “Kismen” bilgisinin oldugu ve % 44’iniin de

bilgisinin olmadigi belirlenmistir.
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Sekil 5.27 : ISG Mevzuati Bilgisi

5.1.4.28 isletme olarak, is Saghg1 ve Giivenli§i mevzuat gerekliligini yerine

getiriyor musunuz?

Sekil 5.28de, Tiirkiye’deki katilimci isletmelerin Is Sagligi ve Giivenligi konusunda
mevzuat gerekliligi, % 81 oraninda yerine getirdigi, % 15’in Kismen yerine getirdigi
ve % 4’tiinde yerine getirmedigi belirlenmistir. Bu durumda sektorde, Pareto oranin
lizerinde bir farkindalik oldugu diisiiniilebilir. Ancak, 6331 sayili Is Saghg ve
Giivenligi Kanunu geregince isletmeleri kapsamaktadir. Bu da tiim isletmeler olarak
diisiiniilmelidir. Diinya’daki durum ise, katilimc1 isletmelerin Is Saglhigi ve Giivenligi
konusunda mevzuat gerekliligini % 40 oraninda yerine getirdigi, % 33’inin Kismen

yerine getirdigi ve % 27 1linilin de yerine getirmedigi belirlenmistir.
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Sekil 5.28 : ISG Mevzuat Gerekliligi Uygulamasi

5.1.4.29 Isletmenizde “Is Kazas1” olmakta mdir, oluyorsa olma sikhig ne

kadardir?

Sekil 5.29°da, Tiirkiye’deki katilimer isletmelerin % 64 oraninda son 1 yil i¢inde is
kazas1 olmadig1 belirtilmistir. Bunu % 15 ile yilda 1 — 3 kere oran1 takip etmektedir.
Diinya’daki durum ise, katilimer isletmeler, % 70 oraninda son 1 yil i¢inde is kazasi
olmamistir segenegini isaretlemislerdir. Bunu % 18 ile yilda 4 — 6 kere orani takip

etmektedir.
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Son 1 yilda Is Kazas: | 71%
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Sekil 5.29 : Is Kazalari
Cizelge 5.1°de, Tiirkiye’deki 2013 yilina ait SGK istatistigine goére, Lojistik
sektoriinde meydana gelen 6liimlii is kazalarin, Tiirkiye’de meydana gelen toplam
olimli is kazalariyla (1.360 kisi) mukayese ettigimizde bu oran1 % 17 degerini ve
toplam oliimlii is kazlarin % 13,46 (183 kisi) oraniyla sadece Kara tasimaciligl ve

boru hatt1 tasimaciliginda meydana gelmistir. Bu oran sadece bagl basina ¢ok yiiksek
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bir oram1 ifade etmektedir. En diisik oran da % 0,15 (2 kisi) ile havayolu

tagimaciliginda olmustur.

Cizelge 5.1 : Is Kazasindan Dolay1 Olenlerin Ekonomik Faaliyet Smiflamasi, 2013

NACE  Ekonomik Faaliyet Smiflamasy Is Kazasi Toplam

49 | Kara tagimacilifi ve boru hatt1 tasmmaciliZ 183

30 | Suyelu tagimaciligy 11

31 | Havayolu tagimacilifi 2

32 | Tagunacilik igin depolama ve destekleyici faalivetler 30

33 | Posta ve kurye faaliyetlen 4
Toplam 230
Tasmmacihk ve Lojistik Faaliyetlerin/Tiim Kazalara Oram 0o 17
Ekonomik Faaliyet Smiflamas: Ulke Toplam 1360

Kaynak: SGK Istatistik Yilliklari
Cizelge 5.2°de, Tiirkiye’deki 2007 - 2013 yillarina ait SGK Istatistigine gore, dliimlii
is kazalarin Tiirkiye geneli degeri 706 bin ile % 2,3 iken bu ulastirma, depolama ve

haberlesme olarak bu oran 41 bin ile % 2,6 oranindandir.

Cizelge 5.2 : Ekonomik Faaliyete Gore Is Kazas1 Gegirenler, 2007-2013

Ekonomik faalivet Son 12 ay icerisinde iy kazas:
) gecirenler
Sayn Oran (%)

{Bin kigi, 15+ yag) 2007 | 2013 | 2007 | 2013
Tarmm, ormancilik ve balidgild: 122 148 %20 %20
Madencilik ve tag ocakeiliFs 14 13 % 10,3 | % 10,4
Imalat 237 183 31| %33
Elektrik, gaz, buhar, su temini ve kanalizasyon T 13 %32 %32
Ingaat 82 101 2045 %43
Toptan ve perakende ticaret, lokanta ve oteller 132 114, %26 %19
Ulastirma, depolama ve haberlesme 48 41| %% 36| %0 2.6
Mali lwrumlar, sigorta, tajmmazr mallara ait igler ve

kurumlan vardimei i3 hizmetleri 13 31 13 %l3
Toplum hizmetler. sosyal ve kigizel hizmet faalivetlern 632 62| %017 %12
Toplam 715 706 %30 %23

Kaynak: SGK Istatistik Yilliklart
Ulastirma sektoriindeki is kazalar1 Tiirkiye ortalamasindaki is kazalar1 ortalamasindan
% 0,3 oraninda daha yiiksektir. 2007 yilinda ulagtirma sektorii ortalamasi 725 bin ve
% 3, Tiirkiye geneli ortalama arasindan % 0,6 puan daha yiiksekti. Ulastirma,
depolama ve haberlesme sektoriinde is kazalar1 oran1 2007 yilindan 2013 yili sonuna
kadar ortalama % 1 oraninda diismiistiir bu da 48 binden 41 bine diistiiglini
gostermektedir. 2007 yilinda is kazlarin Tiirkiye ortalamasi ile Ulastirma, depolama
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ve haberlesme sektoriindeki is kazalar1 farki % 0,6 iken, 20013 y1l1 sonunda bu fark %
0,3 oraninda olmustur ve lojistik sektoriindeki is kazalarin orani Tiirkiye ortalamasina

yaklagmistir.

5.1.4.30 Isletmenizde Is Kazasindan sonra, Is Kazalarmin Gegcici is Goremezlik

Siireleri kac giin olmaktadir?

Sekil 5.30°de, Tiirkiye’deki katilimei isletmelerin % 36 oranin meydana gelen is
kazalarini 1§ giinli kayipsiz olarak atlattiklarini belirtmislerdir. Bunu % 31 oraninda 1
— 3 giin kayb izlemektedir. ilging olan % 2 oraninda 184 — 364 giin is giinii kayb:
olarak belirtilmis olmasidir. Diinya’daki durum ise, katilimci isletmelerin % 81°lik
Pareto oran1 meydana gelen is kazalarini is giinii kayipsiz olarak atlattiklarini

belirtmislerdir. Bunu % 13 oraninda 1 — 3 giin kayb1 izlemistir.

d Diinya
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184 — 364 glin I 2%
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4 -6 glin —I_ 13%
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Sekil 5.30 : Gegici Is Géremezlik Siireleri
Cizelge 5.3°de, Tiirkiye’deki 2013 yilina ait SGK Istatistigine gore, is kazasi geciren
calisanlarin is gormezlik siireleriyle ilgilidir. Kaza geciren calisanin ortalama olarak
ne kadar isten uzak Kaldigmin Olgiilmesi amaciyla lojistik sektori ve Tirkiye

genelindeki mukayeseler yapilmistir. Bu durumda Tiirkiye’de meydana gelen is kazasi
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sayis1 170.644 tiir. Bunun 16.212 adedi % 9,50 oraninda lojistik sektdriiyle ilgilidir. Is
kazas1 meydana geldikten sonra kaza gilinii kayb1 olmaksiniz kisi sayisi, Tirkiye
genelinde 79.122 kaza meydana gelmistir bu da Tiirkiye genelindeki % 47 oraninda
bir degere karsilik gelir. Lojistik sektoriinde kayip is glinii olmaksizin meydana gelen
is kazalar1 sayis1 9.330’dur bu da kayipsiz is glinii olan kazara orani da % 12’ne tekabiil
etmektedir. Lojistik sektdriinde meydana gelen kazalarin is gérmezlik siireleri sayisi
6.882 kaza ve toplam lojistikteki kazalarin orani da % 42’ye tekabiil etmektedir. Yine
lojistik sektoriinde meydana gelen is kazalarin is giinii kayipsiz sayist 9.330 olup
lojistik sektoriindeki toplam is kazalarina orant % 58°dir. Bu da meydana gelen is
kazalarin yarisindan fazlasinin is giinii kayipsiz oldugunu gostermektedir. Is kazalarin
5 is giinii ve fazlasi isgiinleri kayb1 sayis1 5.125°dir. Bunu toplam kaza sayisina orant

da % 32’ye karsilik gelmektedir.

Cizelge 5.3 : Is Kazas1 Gegiren Sigortali Sayilarinin Ekonomik Faaliyet Smiflamast,

2013

Ekonomik Faaliyet I5 giremezlik siirelerine (giin) gére ig kazas1 geciren sigortah

Smiflamas1 sayllan
5 Kaza Kaza 2 3 4 &+ Toplam
7 giimii | giinii

(¢aligir) (i
giremez)

Kara tagmmacili®s ve bom
49 | hatts tagimacilifi 4.026 122 188 335 102 | 2.804 1.597
30 | Suyolo tagimacilify 251 13 28 29 7 266 304
31 | Havayolu tagmacilify 635 19 32 37 1 174 o213

Tagmacilik igin depolama
52 | ve destekleyici faaliyetler 4223 124 244 336 87| 1.788 6.782
33 | Posta ve kurye faaliyetler 173 2 ] 13 2 113 i
Toplam 8.330 230 498 770 209 5125 16.212
Tasimacilik ve Lojistik
Faalivetlerin/Toplam is
Kazas1 Geciren Sigortah Ll Ll Ll b
Sayilarmma Oram 29 11,79 %4 7,81 8,04 8,63 7,30 7,32 04 9,50
Ekonomik Faaliyet
Smiflamas1 Ulke Toplam 79.122 3.583 | 6.193| B8.927 12.319 69.990 | 170.644

Kaynak: SGK Istatistik Yilliklart
Kayip giin olmayan is kazalarina baktigimizda en fazla 4.223 adet ile en ¢ok
tasimacilik ve depolama kisminda gériiyoruz. Is kazalarin 5 is giinii ve fazlasi
isglinlerinin kayb1 en ¢ok 2.804 kaza sayisi ile kara tagimaciligi ve boru hatti
tagimaciliginda goriiyoruz. Bu da bize kara tagimacilig1 ve boru hatt1 tasimaciliginda

meydana gelen kazalarin, depo hizmetlerinde meydana gelen is kazalarindan say1
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olarak az olabilir ancak meydana gelen is kazalarinin travmalariin daha ¢ok oldugu
sonucunu ¢ikarabiliriz. Hem is kazas1 sonucu kayip is giinii olmadan hem de is kazas1
sonucu 5 is giinlii ve daha fazla is giinli kayb1 oranina baktigimizda bunu suyolu

tagimaciliginda goriiyoruz.

Cizelge 5.4°de, Tiirkiye’deki 2013 yilina ait SGK Istatistigine gore, Lojistik
sektoriinde meydana gelen is kazalarinin (179.659 giin), Tirkiye’de meydana gelen
toplam is kazalariyla (2.375.505 giin) mukayese ettigimizde bu oran1 % 7,62 degerini
ve toplam is kazlarin % 4,67 (110.035 giin) oraniyla sadece Kara tasimacilig1 ve boru
hatt1 tasimaciliginda meydana gelmistir. Bu % 4,67 oranin % 62°de (110.035 giin)
karayolu ve boru hatt1 tagimaciliginda meydana gelmistir. Bu oran sadece bagli basina
tagimacilikta ¢ok yiiksek bir oran1 ifade etmektedir. En diisiik oran % 0,17 (4.074 giin)

ile Havayolu tasimaciliginda meydana gelmistir.

Cizelge 5.4 : Is Kazas1 Gegiren Sigortalilarin Gegici Is Goremezlik Siireleri ile
Hastanede Gegen Giinlerinin Ekonomik Faaliyet Siniflamasi, 2013

NACE  Ekonomik Faalivet Simiflamasi Toplam
Toplam Gegici Iy Giremezlik Siivesi (dyvakia + Yataralk)
49 | Kara tagimacilii ve boru hath tagumaciliBs 110,035
30 | Buyolo tagimaciligs 11.325
31 | Havayolu tagimacilifi 4.074
32 | Taymmacilik igin depolama ve destekdeyici faaliyvetler 42417
33 | Posta ve kurye faaliyetleri 3308
Toplam 179.659
Tasimacihk ve Lojistik Faalivetlerin/Toplam Gegici 5 Garemezlige Oram %% 7,62
Ekonomik Faaliyet Simflamas: Ulke Toplam 2.357.505

Kaynak: SGK Istatistik Yilliklart

5.1.4.31 isletmenizde ne tiir is Kazasi olmaktadir?

Sekil 5.31°de, Tiirkiye’deki katilimer igletmelerin % 50°si oraninda son 1 yilda
isletmelerde is kazas1 vakasi olmadigim belirtmistir. Is kazas1 olarak % 16 Tasit
kazalari, % 12 oranin Kisilerin diismesi seklide bilgi verilmistir. Diinya’da ise,
katilimer isletmelerin % 69°u son 1 yilda is kazas1 vakasi olmadigini belirtmistir. Is

kazas1 olarak % 12 tasit kazalari, % 19 diger bilgisi verilmistir.
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Sekil 5.31 : Is Kazas: Tiirleri
5.1.4.32 Calisanlarin ise giris muayeneleri yapiliyor mu?

6331 sayill Is Saghig ve Giivenligi Kanunu kapsaminda ise giris muayeneleri
yapilmalidir. Isin tehlikesine gore veya gorev degisikliginde periyodik muayenelerin
yapilmasi igveren sorumlulugundadir. Sekil 5.32°de, Tiirkiye’deki isletmelerde, ise
giriglerde Pareto oraninda bu muayenelerin gergeklestigini gérmekteyiz. Bu oran % 81
diizeyindedir. Diinya’da ise, ise girislerde %33 oraninda muayenelerin gerceklestigini,

%50 oraninda Hayir cevaplarint gérmekteyiz.
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Sekil 5.32 : Ise Giris Muayeneleri

5.1.4.33 ise girdikten sonra periyodik muayeneler gerceklestiriliyor mu?

6331 sayil1 Is Saglig1 ve Giivenligi Kanunu kapsaminda Az Tehlikeli, Tehlikeli ve Cok

Tehlikeli is yerlerinde Periyodik muayeneler sirasiyla 5 yil, 3 yil ve 1 yilda

yapilmalidir. Sekil 5.33’de, Tiirkiye’deki katilimci isletmelerin % 29 oraninda
112



periyodik muayene yapilmadigini gostermektedir. % 16 oraninda kismen ve % 55
oraninda da periyodik olarak yapildigi belirtilmistir. Diinya’da ise, katilimci
isletmelerin % 38’i periyodik muayene yapilmadigini belirtmistir. % 6 oraninda

kismen ve % 56 oraninda da periyodik olarak yapildig belirtilmistir.
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Sekil 5.33 : Periyodik Muayeneler

5.1.4.34 Is Sagh@ ve Giivenligi konusunda personel egitimleri diizenli olarak

yapiliyor mu?

6331 sayili Is Sagligi ve Giivenligi Kanunu kapsaminda calisanlara ISG egitimi
verilmesi gerekmektedir. Sekil 5.34’de, Tiirkiye’deki katilimer Isletmelerin vermis
oldugu bilgilerden ¢ikan degerler ise % 71 oraninda bu egitimlerin verildigi, % 29
oraninda ISG egitimlerin verilmedigi belirtilmistir. Diinya’da ise, katilimci
Isletmelerin vermis oldugu bilgilerden ¢ikan degerler, % 38 oraninda bu egitimlerin

verildigi, % 62 oraninda ise ISG egitimlerinin verilmedigidir.
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Sekil 5.34 : Calisanlarin Diizenli ISG Egitimleri
5.1.4.35 isletmenizde asagidaki hangi uygulamalar gerceklestiriliyor?

Sekil 5.35°de, Tiirkiye’deki isletmelerin siirekli iyilestirme diisiincesiyle, isletmedeki
problemlerin, sorunlarin ortaya c¢ikmasini saglayan proaktif Onlemler alinmasi
bakisiyla degerlendirdigimizde. % 3 oraniyla I¢ Denetim, Diizeltici Onleyici

Faaliyetler ve  YoOnetim Gozden  Gecirme  Toplantilarindan  higbirini
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uygulamamaktadir. Diinya’da ise, %12 oraninda isletmede i¢ Denetim, Diizeltici
Onleyici Faaliyetler ve Yonetim Gozden Gegirme Toplantilarindan higbirini

uygulanmadigi sonucu goriilmektedir.
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Sekil 5.35 : Siirekli lyilestirmede Yontemler
5.1.4.36 Isletmenizde, Acil Durum Planlar1 mevcut mu?

Acil Durum Planlar1 6331 sayih Is Saglhigi ve Giivenligi Kanunu kapsamindaki
isletmelerle ilgilidir. Bir diger ifadeyle islemelerin Acil Durum Planlarini1 yapmalari
gerekmektedir. Az Tehlikeli, Tehlikeli ve Cok Tehlikeli is yerlerinde Acil Durum
Planlar1 sirasiyla 6 yil, 4 yil ve 2 yilda bir giincellenmelidir. Sekil 5.36’da,
Tiirkiye’deki isletmelerde, % 82 oraninda Acil Durum Planlar1 bulunmaktadir. % 18
oraninda Acil Durum Planlar1 yapilmamis olmasi sektor acisindan hem risk
olusturmakta hem de yasal sorumlulugu yerine getirilmemis olmasi durumu séz
konusu olmaktadir. Diinya’daki ise, isletmelerin, % 62’sinde Acil Durum Planlari

bulunmaktadir.
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Sekil 5.36 : Acil Durum Planlar1
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5.1.4.37 Isletmenizde, Acil Durum Tatbikatlar1 periyodik olarak yapiliyor mu,
yapiliyorsa hangi siklikta yapilmaktadir?

Sekil 5.37’de, Tirkiye’deki Katilimeci isletmeleri % 21 oraninda Acil Durum
Tatbikatlarin1 hi¢ yapmadig1 sonucu ortaya konmus olup, bu tatbikatlarin yapilmamasi
isletmelerde hem yasal hem de olas1 bir acil durum ig¢in risk olusturmaktadir. Bu
hukuki sorumlulugun ve farkindaligin isletmelere aktarilmasi gerekmektedir. Acil
Durum Tatbikatlarinin yilda 1 kere yapilmasi yasal zorunluluktur. isletmeler % 43
oraninda yilda 1 kez ve % 29 oraninda 6 ayda 1 kez bu yasal sorumlulugu periyodik
olarak yerine getirmektedirler. Diinya’daki ise, Katilimer isletmelerin % 29’lik oran

Acil Durum Tatbikatlarini hi¢ yapmamaktadir.
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Sekil 5.37 : Acil Durum Tatbikatlar1

5.1.4.38 isletmenizde Risk Degerlendirmesi yapilmakta nudir, yapiliyorsa Risk

Degerlendirmesi giincelleniyor mu?

Sekil 5.38°e gore, Tiirkiye’deki katilimci isletmelerin ISG Risk Degerlendirmesini
sonucunda % 66 gibi yiiksek bir oranla gerceklestirdigidir. Ancak bazi katilimcilar
bunun hakkinda bir fikir beyan edememektirler. Bu durum sektérde ISG
farkindaliginin halen eksik oldugu sonucu ¢ikarilabilir. Ayrica, % 15’lik bir degerle
Risk Degerlendirmenin isletmelerde halen yapilmadigr anlagilmaktadir. Risk
Degerlendirmesi; 6331 sayili Is Saghigi ve Giivenligi Kanunu kapsaminda Az
Tehlikeli, Tehlikeli ve Cok Tehlikeli is yerlerinde sirasiyla 6 yil, 4 yil ve 2 yilda bir
giincellenmelidir. Diinya’da ise, katilimci isletmelerin % 35°lik kismu risk

degerlendirmesini yapmaktadir.
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Sekil 5.38 : Risk Degerlendirmesi
5.1.5 Arastirmanin Sonuclari

Calisma sonuglarin1 Tiirkiye ve Diinya olarak beraber yorumlar olarak diisiinmemiz
yerinde olacaktir. Bu ¢alismanin sonuclarini ii¢ baslik altinda irdelememiz dogru

olacaktir. Bunlar:

Kalite A¢isindan; Kalite farkindaligi konusunda yoneltilen sorularda, isletmelerin
kendilerine hizmet kalitesi i¢in verdikleri puanla, kendi biinyelerindeki kalite
konusundaki farkindaliklarin1 ortaya koymaktadirlar. Anket sonucu, miisteri
odakliligin en 6n planda ve ¢alisan memnuniyetinin en alt diizeyde oldugu sonucunu
gormekteyiz. Miisterinin tiim sektorler i¢in 6nemli oldugu yadsinamaz, keza bu durum
lojistik sirketleri i¢in de gecerlidir. Bir hizmet sektorii olan lojistikte, iirettikleri
hizmete katkis1 olan ¢alisandir, insandir. Yaptigimiz bu ¢alismada insan faktoriiniin,
isletmeler tarafindan yeteri kadar on planda olmadigimi goérmekteyiz. Miisteri
odakliligin temelinde insan vardir. Eger bir isletmede ¢alisan memnuniyeti yeteri bir
seviyede tutulmaz ise, miisteri memnuniyetinde de problem olacaktir. Bunun
sonucunda miisteri kaybi, karliligin azalmasi, maliyetlerin artmasi, verimliligin
azalmasi, ¢6zlim odakliliktan uzaklagma, verimsizlik ve rekabet giiclinde zayiflama
gibi sonuglar ve bunlarin sonucunda da kalitesizlik maliyetleri ortaya g¢ikacaktir.
Bunun aksine, kaliteyi daha 6n planda tutarak kalitenin getirilerine odaklanilmalidir.
Isletmeler miisterilerine gosterdikleri onem kadar calisanlarinin memnuniyetini de
dikkate almak durumundadirlar. Gerekli 6nem gosterildiginde diger sorunlar(miisteri
memnuniyetinin artmasi, isletmenin pazardaki paymin biiylimesi, isletmenin kar
marjin1 ylkselmesi, isletmenin daha rekabetci olmasi, isletmedeki maliyetlerin

diismesi) kendiliginden daha st dilizeye ulasacaktir. Ayrica calisanin
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memnuniyetsizliginin birey, isletme, sektor, toplum, ekonomi ve iilke i¢in olumsuz

sonuglar1 ve maliyetleri olacaktir.

Kisisel Gelisim; bireyin kendinde yaratacagi giivensizlik duygusu, bireyin
mutsuzlugu, performans disikligii, diger calisanlara olumsuz ornek teskil
etmesi, depresyon ve saglik kalitesinin bozulmas, iletisim tizerindeki olumsuz
etkileri, kariyer hedefleri agisindan c¢alisan1 isteklendirmeme, mesleki
tatminsizlik, devamsizlik ya da sik sik is degistirme ihtiyacina bagli olarak
istikrarsizlik, ¢calisan memnuniyetsizligi yaratacaktir. Calisanda daha iyi bir is
arayis1 uyandiracagi i¢in kisisel gelisime yonelmesi olumlu sonuglar verebilir,

bir bagka isletmede de olsa daha yiiksek bir performans gdsterebilir.

Isletme, Inoivasyon ve Rekabet; calisanin performans diisiikliigii, calisan kaybu,
aidiyet duygusunun azalmasina bagli olarak kuruma saglayacagi katma
degerin olumsuz etkisi, memnuniyetsizlige bagli olarak is degistirme, personel
devir hizindaki artis, igletme i¢in zaman kaybi, isletmenin verimli ve dinamik
bir yapt olusmasia negatif yansimalari, karlilik {izerine olumsuz etkileri,
kurumda calismada devamlilifin azalmasi, orgiit kiiltiiriiniin yerlesiminde
gecikme, memnuniyetsizligi olan bir calisanin isletmede c¢alisma kaygisi
olmasi, kurum igindeki ast Gist iligkilerinde gevseme ve disiplinsizlik inovasyon
caligmalarinin yapilamamasi sonucunu ortaya ¢ikarir. Oysa, yaratici diisiince,
isletmenin ve bireyin amaglarina ulasmasinda ¢ok biiyiik katki saglayabilir,
bundan yoksun olmak; kalitesizlik, kalite sorunlari, kaza ve hatalar, verimlilik
diisiisii ve olas1 calisan kayb1 rekabetciligi olumsuz etkileyerek isletmenin

hedeflerine ulagmasinda geri kalmasina neden olabilir.

Ekonomi, Toplum ve Cevre; g¢alisan memnuniyetsizliginin ciddi boyutlara
ulastig1 bir tilke ekonomisinin kalite, yenilikgilik, performans, verimlilik,
rekabetcilik anlaminda olumsuz etkilenmesi ve buna bagli olarak durumun
daha kotiiye giderek paradoks halini alarak iilke ekonomisine olumsuz
sonuglara neden olabilir. Bu sorunlarin oldugu bir toplumda psikolojik
sorunlar1 olan insan sayis1 artar ve sosyal acidan ¢esitli sorunlar ortaya ¢ikar,
insanlardaki mutsuzluk hali onlar1 mantiksiz, amagsiz davranislara
stiriikleyebilir, toplumsal olaylar tetikleyebilir. Tiim kaynaklarin verimsiz
olarak kullanilmas1 sonucu, bir israf olusumunu saglamaktadir. Ayn1 zamanda
da ¢evrenin kirlenmesine neden olur.
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Calisanlarin isletmelerdeki dnem siralamasinda en altlarda olmasi, genel olarak son
yillarda lojistik sektoriindeki isglicii kalitesinde asagi yonlii bir yonelisin oldugunu
dogrulamaktadir. Diinya lojistik sektoriinde iilke olarak daha iist seviyelerde yer
almak, tasimaciliktan lojistige doniisiimii tamamlayabilmek ve diinya ¢apinda yerli
isletmelerin var olmasi i¢in; sermaye ve miitesebbislikten sonra daha nitelikli is

giicline ihtiyag¢ oldugu unutulmamalidir.

Kalite Yonetim Sistemleri A¢isindan; lojistik sektoriinde faaliyet gésteren sirketlerinde
kullanilan yonetim sistemlerinde temel ISO 9001 kalite yonetim sistemidir. Bu sisteme
modiiler olarak entegre edilebilen OHSAS 18001, ISO 14001 ve ISO 10002 yonetim
sistemlerini de sektdrde en ¢ok kullanilan yonetim sistemleri olarak diisiinebiliriz.
Genel olarak kullanilan bir baska yonetim sistemi Toplam Kalite Yo6netimidir. Daha
cok orta ve biiyiik 6lgekli isletmelerin bu modeli uyguladiklarini goriiyoruz. Bu da
isletmelerin organik biiylimelerine paralel olarak yonetim sistemlerine ihtiyag
duymalarinin kaginilmaz oldugu ve isletmelerin verimsizlik dongiisiine girmelerinden
dolay1r yOnetim sistemlerine ihtiyag¢ duymalar1 sonucunu ortaya koymaktadir.
Isletmelerin, {ist yonetimin de destegini alarak oncelikle kalite ydnetim sistemini
uygulamalar1 gerekmektedir. Buna sadece gereksiz bir yatirim goziyle
bakilmamalidir. Ciinkii ankete katilanlarin bir kismi kalite yOnetim sisteminin
faydasin1 goremediklerini sdylemisler. Bu durum, sistemin sadece kagit iizerinde
kalmasindan ve igletmenin tiim agamalarina uygulanmamasindan kaynaklanmaktadir.
Isletmelerin kalite ve kalite ydnetim sistemine artan baghiliklar1 ve genisleyen
kullanim alanlari, isletmelerde kalite departmanina ihtiya¢ oldugunu gostermektedir.
Bu ¢alismada da bunu gérebilmekteyiz. Ayrica, isletmelerin kullandiklar: farkl kalite
yonetim sistemleri Entegre Yonetim Sistemi gereksinimini olusturmaktadir. Bu

calisma sonucuna gore, Entegre Yonetim Sistemi kullanim oran1 diisiiktiir.

Is Saghigi ve Giivenligi Acisindan; OHSAS 18001 Yénetim sistemi, Is Saghg ve
Giivenligi ile ilgilidir. Lojistik Sektoriinde anket sonucu yapilan degerlendirmede Is
Sagli ve Giivenligi konularinda sirket politika ve hedeflerinin mevcut oldugu
goriilmektedir. Isletmelerin bilyiik cogunlugu yasal mevzuatlarin geregini yerine
getirirken, bir boliimii ise higbir sekilde Is Saghg ve Giivenligi konusunda politika,
hedef ve yasal uygulama gdstermemektedir. Yasanan is kazalar1 orani irdelendiginde;
ankete katilan igletmelerin biiyiik cogunlugunda son 1 yilda is kazas1 olmadig1 sonucu

ortaya ¢ikmistir. Ancak SGK istatistikleri, lojistik sektoriinde toplam 41 bin is kazasi
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oldugunu gostermektedir. Is kazalarmin en yiiksek payr da kara tasimaciliginda
gdziikmektedir. Oliimlii is kazalar irdelendiginde, is kazalarinin en yiiksek paymni tasit
kara tagimaciligi konusunda is kazalarin azaltilmasi yoniinde daha fazla onlem
alinmas1 ve bu yonde calismalarin yapilmasi gerekmektedir. Bu 6nlemlerin alinmasi,
6331 sayili Is Saglig1 ve Giivenligi hukuki cercevesinde dnce egitimden baslanmasini
gerektirmektedir. Ciinkii isletmelerin bir kismi Is Saglhigi ve Giivenligi egitimini hig
yapmamaktadirlar. Ayn sekilde ise giris muayeneleri, acil durum planlari, acil durum
periyodik tatbikatlari, risk degerlendirme ve giincelleme yiikiimliiliiklerini yerine
getirmesi gereken isletmelerin bir kismi layikiyla bu yiikiimliilikleri yerine getirirken
bir kismi bu konulara hi¢ deginmemistir. Onlemlerin ve proaktif uygulamalarmn
yapilabilmesi icin Oncelikle isletmelerdeki yonetimden sorumlu kisilerin bu konular
tizerinde farkindaliginin olmasi gerekmektedir. Aksi takdirde bu uygulamalar her
zaman yetersiz kalacaktir. Bu da is kazalarimi azaltici yonde gelisimine katki
saglamayacaktir. Calisanin sartlarinin iyilestirilmesi ile dolayli olarak miisteriye

yatirim yapildiginin unutulmamasi gerekmektedir.

5.2 Tiirkiye’deki Bir Lojistik Firmasinda Entegre Kalite El Kitabi

Giliniimiizde yaygin bir sekilde pek c¢ok islemede kalite yonetim sistemleri
kullanilmaktadir. Ancak bir kisim igletmede kalite yonetim sistemleri daginik bir
durumdadir. Yani, ayn1 merkezli ve ortak noktalar1 uygulanabilir olmasina karsin her
bir kalite yonetim sistemi bagimsiz kullanilmaktadir. Bu durum isletmelerin igin

verimsizlik bakisinda degerlendirilmesi miimkiindiir.

EK A’da 6rnek calismamizda, bir lojistik firmasinin kullanmis oldugu ISO 9001 kalite
yonetim sistemine ISO 10002 ve OHSAS 18001 ydnetim sistemlerinin entegrasyonu

sonucu ortaya ¢ikan Entegre El Kitab1 irdelenmistir.

5.3 Tiirkiye’deki Bir Lojistik Firmasimin Miisteri Memnuniyeti Anketi

Isletmeler, yiiksek rekabet kosullarinda karliliklarin siirdiirebilmelerinin bir yolu da
mevcut miisterilerinin devami i¢in miisteri memnuniyet derecesinin yliksek
olmasindan gecer. Misterilerin sadakatinin saglanabilmesi en az yeni pazarlarin

bulunmasi1 kadar zordur. Miisteri memnuniyetinin yiiksek diizeyde tutulmasi son
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donemlerde daha ¢ok 6n plana ¢ikmaktadir. Miisteri memnuniyeti gozetilerek yapilan
calismalarin isletmelerin karliliklariyla dogrudan ilintilidir. Bu yiizden ilerleyen
zamanlarda bu diisiince daha yaygin bir uygulama alani1 bulacaktir. Bu tarz miisteri
memnuiyetine yonelik ¢alismalarinin faydalar1 sadece miisteri boyutuyla degil bunun
yaninda isletmelerin geleceklerine olan vizyonlarma i1sikta tutacak yonlendirmeler

olacaktir. Bu bilgiler bir nevi yapici elestiriler olarak diisiiniilmelidir.

5.3.1 Arastirmanin Amaci ve Onemi

Tiirkiye’de faaliyet gosteren uluslararasi bir lojistik firmasinin mevcut misterileri
tizerinden misteri memnuniyeti, ISO 10002 temelinde anket yoluyla 6lgiilendirmeye
calisilmistir. Bir hizmet sektorii olan lojistik sektoriinde, miisterilerin memnuniyeti en
az diger sektorler kadar onemlidir. Lojistik sektoriinde, sektorde faaliyet gdsteren
firmalar agisindan baktigimizda hizmetlerin genelde %80 oraninda benzerliginden
bahsedebiliriz. Bu da misterilerin bir bagka miisteriye ge¢mesinin ne kadar kolay
oldugu ve miisteri memnuniyetinin lojistik isletmeleri agisindan ne kadar 6nemli

oldugunu gostermektedir.

Ornek calismamiz; ISO 10002 temelinde lojistik firmasimin miisteri memnuniyetini
Olcmek, olas1 sikayetleri asgari diizeye indirgemek, problemlerin ¢6ziimii, sikayetler
kayit altina alinarak ayni tarz hatalarin tekrarlanmamasi i¢in gerekli ¢alimlarin
yapilmasi, miisteri memnuniyetinin isletme agisindan ne kadar 6nemli oldugunun dis
cevrede duyurulmasi, miisterinin anlasilabilirliligini en iist diizeyde tutmak icin

amaclanmustir.

5.3.2 Ana Kiitle ve Ornekleme

Ornek calismadaki lojistik firmasi, diinyada 147 iilkede kendi ofis veya acentesi
vasitasiyla faaliyet gosteren, kiiresel boyutta 120 bin calisani olan, NASDAQ
borsasinda islem goren, diinyadaki en biiylik 20 lojistik firmasi ig¢inde yer alan,
merkezi ABD olan bir sirkettir. Isletmenin faaliyet alanlar iilkerin 6zelliklerine gore
farkliliklar gostermekte olup genel olarak; karayolu (road), denizyolu (sea), havayolu
(air), demiryolu (rail), giimriikleme (customs brokarege), multimodal, depolama
(warehousing), paketleme ve ellecleme (packing & handling), dagitim (distribution)
ve kontrat lojistigi (contract logistics) olarak katma deger hizmeti verilmis kontrat
lojistigi (value-added contract logistics), 6zel depolar (dedicated warehousing), dis

kaynakli tiretim (outsourced manufacturing) faaliyetlerini igerir. Sirketin lojistik
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hizmeti i¢in uzmanlastigi ve hedefi olan endiistriler ise; otomotiv (automotive)
lojistigi, moda ve giyim (fashion & apparel) lojistigi, cruise line yedek parca lojistigi,
tiikketici ve perakende (consumer & retail) lojistigi, yiliksek teknolojik tiriinlerin (high-
tech) lojistigi, havacilik ve savunma (aerospace & defense) lojistigi, sanayi ve iiretim
lojistigi (industrial & manufacturing), ila¢ ve saglik hizmeti (pharma & healthcare)
lojistigi, kimyasal {irlinlerin (chemical) lojistigi, enerji ve maden lojistigi (energy &
mining), proje (projects) tasimaciligi olarak nitelendirebiliriz. Bunun yaninda
misterilerine siparis yOnetimi (order management), stok yonetimi (inventory
management), tedarik zinciri tasarimi ve optimizasyonu (supply chain design and
optimization) gibi 6zel hizmetler ve ¢oziimler de sunmaktadir. Ulkemizde 10 yilin
tizerinde hizmet veren sirket 100 — 250 arasinda ¢alisana sahip ve 6 sehirde ofisi olan
bir isletmedir. Bu isletmenin iilkemizdeki her segmentteki miisterileri hedef kitle

olarak yaklasik 150 tane misteriyi kapsamistir.

Anketteki sorular isletmenin operasyonel siirecine odaklanigmis ve sorular bu yonlii
olusturulmustur. Soru kiimeleri; miisteri iletisimi, dokiimantasyon siireci, hizmet
slireci ve isletmenin yapist olarak siniflandirilabilir Anket toplam 20 sorudan

olugmaktadir; bu sorularin siniflandirmasi yapilirsa;

- Hizmet alan isletmelerin hangi tiir servis hizmeti aldiklarina dair sorular
sorulmustur. Bu sorularin amaci, miisterilerin almis olduklar1 departmanlar

belirlenmesidir.

- Isletmedeki miisteri temsilcisine, miisteri tarafindan ulasilmasi ve iletisim
diizeyi tizerine sorular sorulmustur. Bu sorularin amaci, miisterilerin miisteri

temsilcileriyle olan iletigim diizeyini ve olasi problemleri ortaya ¢ikarmaktir.

— Isletmenin zamaninda hizmet verme diizeyinin belirlenmesi iizerine ve bu siire
boyunca miisteri iletisimi ile ilgili soru sorulmustur. Bu sorudaki amag
miisterinin istemis oldugu siire zarfinda hizmet teslim diizeyini ve hizmet

sliresince miisteriye verilen bilgi diizeyini 6lgmektir.

- Miisterinin talep ve beklentilerine igletmenin bakiginin belirlenmesi amaciyla

da soru sorulmustur.

- Miisterilerin sikayetlerinin degerlendirilmesi siirecinin belirlenmesi amaciyla

sorular sorulmustur. Burada, miisterilerin sikayetlerine ¢6ziim iiretebilmektir.
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Isletmenin teknik altyapis1 ve miisteri temsilcilerinin teknik bilgisi iizerine soru
sorulmustur. Buradaki amac¢ isletme yeterliliginin miisteri gdziinden

degerlendirilmesi amaglanmistir.

Isletmenin miisteri algisindaki ¢oziim odakli olup olmadigmin belirlenmesi

amaciyla da sorulmustur.

Isletmenin dokiimantasyon hizmetlerine dair sorular sorulmustur. Bu
sorulardaki amag, kiymetli evraklarin dogru ve eksizsiz diizenlenmesiyle

beraber zamaninda miisteriye teslimi konusunun degerlendirilmesidir.

Hizmet siirecinde triiniin hasarsiz teslimi konusunda soru sorulmustur. Bu
soruda igletmenin verdigi hizmetin giivenlik ve risk diizeyinin belirlenmesi

amactyla sorulmustur.

Isletmenin kalite diizeyi icin fiyat ve hizmet politikas1 sorgulanmistir. Ayrica
genel bir degerlendirme sorulmustur. Buradaki amag, verilen hizmetin kalite

diizeyinin belirlenmesidir.

Isletmenin zayif ve giiclii yonlerinin ortaya c¢ikmasi acisindan sorular
sorulmustur. Buradaki amag, isletmenin eksikliklerinin saptanmasina

yoneliktir.

5.3.3 Verilerin Toplanmasi ve Analiz Yontemi

Anket sorularinin interaktif ortamda QuestionPro programi web {iizerinden hedef

kitleye dagitimi yapilmisgtir. Ankete toplam 30 igletme tarafindan katki saglanarak bir

hafta iginde tamamlanmistir. Arastirma verilerinin degerlendirilmesinde QuestionPro

web paket programi kullanilmis, frekans analizleri incelenmis ve degerlendirilmistir.

5.3.4 Arastirmanin Bulgulan

5.3.4.1 Isletmemizden, asagidaki hizmetlerden hangisini veya hangilerini

almaktasimiz?

Yapilan anket ¢alismasindaki katilimcilarin yani miisterilerinin yapisinin lojistik

firmasindan aldiklar1 hizmetin ilk {i¢ faaliyet alan1 % 50 ile Denizyolu, % 18 Karayolu

ve % 14 ile havayolu oldugu belirlenmistir (Sekil 5.39). Miisterilerin en ¢ok denizyolu

departmanindan hizmet aldigini soyleyebiliriz.
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Multi Modal

Demiryolu_ 4% Depo ve
Karayolu 0% Antrepo
18% 9
4 é?ﬁmrﬁkleme
Havayolu 5%
14%

Diger
5%

Denizyolu
50%

Sekil 5.39 : Hizmet Siniflandirmasi
5.3.4.2 lIsletmemizi aradigimiz zaman yetkili kisiye kolay ulasabiliyor musunuz?

Yapilan anket ¢aligmasindaki katilimeilarin lojistik firmasindaki miisteri temsilcisine
ulagsmadaki kolayliklar sorgulanmistir. % 60 bir degerle kolay ve % 40 bir degerle de
cok kolay ulastiklarini soylemislerdir. Bu da miisterilerin miisteri temsilci ile iletisime
gecmek gibi bir problemlerinin olmadigimi gdstermektedir (Sekil 5.40). isletmenin
basar1 kriteri % 80’ olarak belirlemistir, buradaki basar1 deger oran1 anket sonucunda

%85 ile bagari kriterlerinin lizerinde oldugu goriilmektedir.

Kolay
60%
Orta
0%
Cok Zor
0%
Zor
Cok Kolay 0%

40%

Sekil 5.40 : Miisteri Temsilcisine Ulasabilme

5.3.4.3 Isletmemiz personeli ile yapmis oldugunuz goriismelerde (yiiz yiize veya

telefon ) ve yazismalarda personelimizin tavrindan memnun musunuz?

Yapilan anket ¢alismasindaki katilimcilarin lojistik firmasindaki miisteri temsilcisiyle
iletisim sorgulanmistir. % 60 bir degerle memnumum ve % 40 bir degerle de ¢ok
memnunum oldugu soylenmistir. Bu da misterilerin miisteri temsilci ile

iletisimlerinde bir problemlerinin olmadigini gostermektedir (Sekil 5.41). Isletmenin
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basari kriteri % 80’ olarak belirlemistir, buradaki bagar1 deger orani anket sonucunda

% 85 ile basar1 kriterlerinin lizerinde oldugu goriilmektedir.

Memnunum
60%

Kararsizim
0%

Hig
memnun
degilim

0%

Cok Memnun
memnunum degilim
40% 0%

Sekil 5.41 : Miisteri Temsilcisiyle Iletisim

5.3.4.4 Isletmemizin siparislerinizi teslim performansini nasil

degerlendiriyorsunuz?

Yapilan anket calismasindaki katilimeilarin lojistik firmasmin siparis teslim
performansi sorgulanmistir. % 53 degerle iyi, % 20 ¢ok iyi, % 30 degerle orta ve % 7
oraninda cok kotii olarak degerlendirilmistir. Bu da firmanin siparis tesliminde
problemlerin oldugunu gostermektedir (Sekil 5.42). Isletmenin basari kriteri % 80’
olarak belirlemistir, ancak buradaki basar1 deger oran1 anket sonucunda % 70 ile basari
kriterlerinin altinda oldugu goriilmektedir. Isletme belirledigi basar1 kriterlerine
ulagabilmesi i¢in performans diisiikliigiiniin sebeplerinin kok nedenlerini analiz edip
¢Oziim liretmesi ve iyilestirmesi gerekmektedir. Aksi takdirde devam eden performans
diisiikliigiinden dolay, isletme beli bir oranda miisteri kaybindadir veya siireci i¢inde

olacaktir.

Orta o
20% Kotd
0%
Cok Katii
7%
Lyi
53% _
Cok Iyi
20%

Sekil 5.42 : Siparig Teslim Performansi
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5.3.4.5 Isletmemiz, miisteri talep ve beklentilerine duyarhlik derecesi nasildir?

Yapilan anket ¢alismasindaki katilimcilarin lojistik firmasimin miisterilerin talep ve
beklentilerine olan yaklagimi degerlendirilmistir. % 43 degerle iyi, % 29 degerle ¢cok
iyi, % 21 degerle orta ve % 7 degerle ¢ok kotii olarak belirtilmistir (Sekil 5.43). %
8’lik ¢ok kotii degerinin olugmasinin sebepleri arastirilip iyilestirilmelidir. Burada
ciddi anlamda bir problem oldugu gériilmektedir. Isletmenin basari kriteri % 80’
olarak belirlemistir, ancak buradaki bagar1 deger orani anket sonucunda % 71 ile basari
kriterlerinin altinda oldugu goriilmektedir. Isletme belirledigi basari kriterlerine
ulagabilmesi i¢in duyarlilik derecesinin disiikliigiiniin sebeplerinin kok nedenlerini

analiz edip ¢Oziim liretmesi ve iyilestirmesi gerekmektedir.

Orta
21% Kotii
0%
Iyi o
Cok Kot
0,
43% 7%
Cok lyi
29%

Sekil 5.43 : Talep ve Beklentilerine Duyarlilik

5.3.4.6 Almis oldugunuz hizmet siiresince ihtiyaciniz olan bilgi ve giincellemeler

zamaninda yapiliyor mu?

Yapilan anket calismasindaki katilimcilarin lojistik firmasinin miisterilere verilen
hizmet siiresince miisterileri bilgilendirme ve giincellemeler degerlendirilmistir. % 47
degerle evet yapiliyor, % 27 oranla evet kesinlikle yapiliyor, % 13 degerle kararsizim
ve % 13 degerle hayir kesinlikle yapilmiyor olarak belirtilmistir (Sekil 5.44). % 13
oraninda belirtilen Kkesinlikle yapilmiyor degeri, belli bir orandaki miisterilerde bir
memnuniyetsizligin ve hizmet siirecinde bir problemin oldugu gostermektedir. Bu
operasyon sirasindaki siire¢ analiz edilerek kok nedenlerin belirlenmesi ve ¢éziim
aranmasi gerekmektedir. Eger yapisal sorun olarak ortaya ¢ikiyorsa bu problemlerin
devam etme tehlikesinin oniine gecilmis olmasini saglayacaktir. Isletmenin basar
kriteri % 80’ olarak belirlemistir, ancak buradaki basar1 deger oran1 anket sonucunda

% 68 ile basar1 kriterlerinin altinda oldugu goriilmektedir.
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Kararsizim
Evet yapiliyor 13%

Hayir
47% Y

yapilmiyor
0%

Hayir
kesinlikle
yapilmryor
Evet kesinlikle yapiliyor 13%

27%

Sekil 5.44 : Hizmet Siiresince Bilgilendirme ve Gilincellemeler

5.3.4.7 Sikayet ve onerilerinizin isletmemiz tarafindan degerlendirilip ¢6ziime

ulastirildigini diisiiniiyor musunuz?

Yapilan anket ¢caligmasindaki katilimcilarin lojistik firmasinin miisterilerin sikayet ve
Onerilerini iletmenin bakis1 degerlendirilmistir. % 60 oranla evet diisiiniiyorum, % 20
oranla kesinlikle diigiiniiyorum, % 7 oranla kesinlikle diistinmiiyorum, % 7 oranla
hayir diistinmiiyorum ve % 6 oranla kararsizim olarak belirtilmistir (Sekil 5.45).
Toplamda % 14 oraninda olumsuzluk bildiren miisterilerin problemlerine ¢6ziim igin
daha ¢ok odaklanilmas: gerektigini gdstermektedir. Isletmenin basari kriteri % 807
olarak belirlemistir, ancak buradaki basar1 deger oran1 anket sonucunda % 70 ile basari
kriterlerinin altinda oldugu goriilmektedir. Isletme belirledigi basari kriterlerine
ulasabilmesi i¢in miisterilerin sikayet ve Onerilerinin degerlendirilip ¢oziime
ulastirilmas: konusunda diistikliigliniin sebeplerinin kok nedenlerini analiz edip ¢6ziim

tiretmesi ve 1yilestirmesi gerekmektedir.

Hayir
Kararsizim diistinmityorum
6% 7% Kesinlikle

diistinmiiyorum
7%

Kesinlikle
Evet diisiiniiyorum
diisiiniiyorum 20%
60%

Sekil 5.45 : Sikayet ve Onerilerin Degerlendirilmesi
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5.3.4.8 Isletmemizin teknolojik altyapisini nasil buluyorsunuz?

Yapilan anket ¢calismasindaki katilimcilarin lojistik firmasinin miisterilerin isletmenin
sahip oldugu teknolojik altyapisina bakisi degerlendirilmistir. % 53 oranla iyi, % 27
oranla orta, % 7 oranla kotii, % 7 oranla ¢ok kotii ve % 6 oranla ¢ok iyi olarak
belirtilmistir (Sekil 5.46). Toplamda % 14 oraninda olumsuzluk bildiren miisterilerin
problemlerine ¢6ziim i¢in daha ¢ok odaklanilmasi gerektigini gostermektedir.
Isletmenin basar1 kriteri % 80’ olarak belirlemistir, ancak buradaki basar1 deger oran1
anket sonucunda % 62 ile basar1 kriterlerinin altinda oldugu goriilmektedir. Isletme
belirledigi basar kriterlerine ulasabilmesi i¢in miisterilerin teknolojik altyapiya neden
diisiik puan verdikleri konusunda bir degerlendirme yapilip sebeplerin ortaya ¢ikmasi
saglanmalidir. Iyi bir lojistik firmasinda bu teknik altyapiin en iist diizeyde olmasi

beklenir.

Orta Koti
27% 7%
Cok Koti
7%
Cok lyi

6%

53%

Sekil 5.46 : Teknolojik Altyapisinin Degerlendirilmesi
5.3.4.9 lisletmemizdeki personelin teknik bilgi seviyesini nasil buluyorsunuz?

Yapilan anket ¢alismasindaki katilimcilarin lojistik firmasinin miisterilerin isletme
personelin teknik bilgi seviyesine bakisi degerlendirilmistir. % 73 oranla yeterli, %
27 oranla ¢ok yeterli olarak belirtilmistir (Sekil 5.47). Isletmenin basari kriteri % 82
olarak dikkate alinmistir, buradaki basar1 deger orani anket sonucunda % 82 ile basari

Kriterlerinin tizerinde oldugu goriilmektedir.
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Orta

Yeterli 0%
73% Yetersiz
0%
Cok
yetersiz
0%

Cok
yeterli
27%

Sekil 5.47 : Personelin Teknik Bilgi Seviyesinin Degerlendirilmesi

5.3.4.10 isletmemizi,  alternatif = ¢6ziimler —bulma  konusunda nasil

degerlendiriyorsunuz?

Yapilan anket ¢calismasindaki katilimeilarin lojistik firmasinin miisterilerin isletmeye
alternatif ¢ozlimlere bakis1 degerlendirilmistir. % 47 oraninda iyi, % 40 oranla ¢ok iyi
ve % 13 oraninda orta olarak belirtilmistir (Sekil 5.48). Isletmenin basar1 kriteri % 80’
olarak dikkate alinmistir, buradaki basar1 deger orani anket sonucunda % 82 ile basari
kriterlerinin lizerinde oldugu goriilmektedir. Miisteriler isletmeyi ¢6ziim odakli olarak

degerlendirmektedir. Bu da isletme i¢in olumlu bir deger olarak yansimaktadir.

Orta
Iyi 13%
47%
Kotii
0%

Cok Kotii
0%

Cok lyi
40%

Sekil 5.48 : Coziim Odaklilik

5.3.4.11 Dokiimanlarimz (Konsimento, Ordino, Fatura vb.,) dogru ve eksiksiz bir

sekilde diizenleniyor mu?

Yapilan anket c¢alismasinda miisterilerin isletmeye alternatif ¢oziimlere bakist
degerlendirilmistir. % 43 siklikla, % 43 oranla her zaman, % 7 oranla kararsizim ve
% 7 oranla ara sira olarak belirtilmistir (Sekil 5.49). isletmenin basar1 kriteri % 80’

olarak belirlemistir, buradaki basari deger oran1 anket sonucunda % 80 ile basar1
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kriterlerinin iizerinde oldugu goriilmektedir. Ancak, isletme belirledigi basari
kriterlerine ulasabilmesi i¢in miisterilerin dokiiman hatalarinin kék nedenleri
konusunda bir degerlendirme yapilip sebeplerin ortaya ¢ikmasi saglanmalidir. Yanhs
diizenlenen bir dokiimanin taraflara, maliyet, zaman kaybi, itibar kayb1, miisteri kayb1
ve iflasa kadar sonuglar1 olabilmektedir. Bundan dolay1 dokiimantasyon diizenlemede

sifir hata referans alinmalidir.

Siklikla Kararsizim
0,
43% 7 Arasira

7%

Higbir

Zaman
0%

Her zaman

43%

Sekil 5.49 : Dokiiman Dogru ve Eksiksiz Diizenlenmesi

5.3.4.12 Dokiimanlarimiz (Konsimento, Ordino, Fatura vb.,) zamaninda

diizenlenip size ulastyor mu?

Yapilan anket c¢aligmasindaki katilimcilarin lojistik  firmasinin  miisterilere
dokiimanlar1 zamaninda diizenlenip teslimi konusunda bakisi degerlendirilmistir. %
47 oranla her zaman, % 33 oranla siklikla, % 13 oranla ara sira ve % 7 oranla
kararsizim olarak belirtilmistir (Sekil 5.50). Isletmenin basar1 kriteri % 80’ olarak
dikkate alinmustir, buradaki basari deger orani anket sonucunda % 78 ile basari

kriterlerinin altinda oldugu goriilmektedir.

Kararsizim
7%
Siklikla Arasira
33% 13%
Higbir
Zaman

0%

Her zaman
47%

Sekil 5.50 : Dokiimanlarin Zamaninda Teslimi
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Zamaninda teslim edilmeyen bir dokiimanin taraflara, maliyet, zaman kaybi, itibar
kaybi, miisteri kaybi1 ve iflasa kadar sonuglari olabilmektedir. Bundan dolay1

dokiimantasyon diizenlenip tesliminde sifira yakin hata referans alinmalidir.

5.3.4.13 "isletmemiz tasmacak iiriinii her zaman zarar vermeden yerine

ulastirmaktadir" ciimlesini asagidaki seceneklere gore degerlendiriniz?

Yapilan anket caligmasindaki katilimcilarin lojistik firmasinin miisterilere verilen
hizmetin zararsiz teslimi konusunda bakis1 degerlendirilmistir. % 54 katilityorum, %
33 oranla kesinlikle katiliyorum ve % 13 oranla kararsizim olarak belirtilmistir (Sekil
5.51). Isletmenin basar1 kriteri % 80 olarak dikkate alinmistir, buradaki basar1 deger

orani anket sonucunda % 80 ile basar1 kriterli hedefinde oldugu goriilmektedir.

Katilmiyorum

Kararsizim 0%

13% Kesinlikle

Katilmiyorum
0%

Kesinlikle
katiliyorum
33%

Katiliyorum
54%

Sekil 5.51 : Zarar Hizmet Kavrami
5.3.4.14 isletmemizin "Hizmet" politikasi nasil degerlendiriyorsunuz?

Yapilan anket ¢alismasindaki katilimcilarin lojistik firmasinin miisterilere verilen
hizmet politikas1 konusunda bakisi degerlendirilmistir. % 60 ¢ok iyi, % 27 oranla iyi,
% 7 oranla kotii ve % 6 oranla orta olarak belirtilmistir (Sekil 5.52). % 7 oranla kotii
belirtilen durumlar icin nedenlerin arastirilmasi gerekmektedir. Isletmenin basari
kriteri % 80’ olarak dikkate alinmistir, buradaki basar1 deger oran1 anket sonucunda %
77 ile basar kriterli hedefinin hafif altinda oldugu goriilmektedir. % 7 oraninda koti
nitelendirilmesi belli bir grubun hizmet anlayigindan tam manasiyla bir memnuniyetin
olmadigini gostermektedir. Bu memnuniyetsizligin sebepleri i¢in kok neden analizleri
yapilip, gelecekte ayni hatalarin tekrarlanmamasi ve miisteri kayiplarmin oniine

gecilmesi gerekmektedir.
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Iyi

60%
Orta
6%
Koti
7%
Cok Iyi .
by Cok Kétii

0%
Sekil 5.52 : Hizmet Politikas1
5.3.4.15 Isletmemizin "Fiyat" politikasin1 nasil degerlendiriyorsunuz?

Yapilan anket caligmasindaki katilimcilarin lojistik firmasinin miisterilere verilen
hizmetin fiyat politikasi teslimi konusunda bakis1 degerlendirilmistir. % 40 iyi, % 40
oranla orta, % 13 oranla ¢ok iyi ve % 7 oranda kotii olarak belirtilmistir (Sekil 5.53).
% 7 oraninda belirtilen ¢ok kotii degeri dogrultusunda isletme gerekli kok neden
aragtirmalar biinyesinde yapmalidir. Isletmenin basar kriteri % 80’ olarak dikkate
alimmugtir, buradaki basar1 deger orani anket sonucunda % 65 ile basari kriterli
hedefinin altinda oldugu goriilmektedir. Yiiksek fiyat bir firma politikasi olabilir ancak

yiiksek fiyatta devam etmesi bir yanlis durum degildir sadece bir politikadir.

Orta
40%
Iyi
40%
Koti
%
Cok Iyi Cok Kotii
13% 0%

Sekil 5.53 : Fiyat Politikas1
5.3.4.16 Isletmemizin "Giiclii Yonleri" size gore nelerdir?

Yapilan anket ¢alismasindaki katilimcilarin lojistik firmasinin miisterileri isletmenin
giiclii yonleri konusunda bakis1 degerlendirilmistir. % 24 oranla genel hizmet kalitesi,
% 22 oraniyla misteri iliskileri yonetimi en yiiksek puani almistir. En diigiik puan

alan ise, % 8 oraninda dokiimantasyon hizmet kalitesi, % 8 oraninda teknolojik altyap1

131



ve % 5 oraninda rekabetg¢i fiyat saglama olarak diisiintilebilir (Sekil 5.54). Bu puanlarin
diisiik oldugu konular icin isletmenin dikkatle egilip kok neden caligmalar1 yapip

tyilestirmesi gerekmektedir.

« Genel hizmet kalitesi 24%

* Zamaninda teslim performansi

* Dokiimantasyon hizmet kalitesi
 Rekabet¢i fiyat saglama yetkinligi
« Teknolojik altyap: yetkinligi

« Personelin teknik bilgi ve donanimi

» Miisteri iligkileri yonetimi 22%

0%

* Diger
‘ Higbiri T O% T T T T T 1
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

Sekil 5.54 : Giiglii Yonleri
5.3.4.17 Isletmemizin "Zayif Yonleri" size gore nelerdir?

Yapilan anket ¢aligmasindaki katilimeilarin lojistik firmasinin miisterileri igletmenin
zayif yonleri konusunda bakisi degerlendirilmistir. % 38 oranla higbiri, % 25 oraniyla
zamaninda teslim performansi, % 19 oraninda rekabetci fiyat saglama yetkinligi ve
% 13 oraninda teknolojik altyapr olarak diisiliniilebilir (Sekil 5.55). Bu puanlarin
yiiksek oldugu konular i¢in isletmenin dikkatle egilip kok neden c¢alismalart yapip
iyilestirmesi gerekmektedir. Buradan zamaninda teslim ve rekabetci fiyat

saglayabilme konusunda g¢ekinceler oldugu anlasilmaktadir.

+ Genel hismet kalitesi | 0%

* Zamaninda teslim performansi 7— 25%

» Dokiimantasyon hizmet kalitesi | 0%

* Rekabetgi fiyat saglama yetkinligi = 19%

* Teknolojik altyapi yetkinligi | 13%

* Personelin teknik bilgi ve donanim | 0%

* Miigteri iligkileri yonetimi N 6%

* Diger | 0%

* Higbiri A 25

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Sekil 5.55 : Zayif Yonleri
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5.3.4.18 Genel memnuniyet derecenizi degerlendiriniz?

Yapilan anket caligmasindaki katilimcilarin lojistik firmasinin misterilerin genel
memnuniyet diizeyleri konusunda bakisi degerlendirilmistir. % 60 oraninda
memnunum, % 33 oranla ¢ok memnunum ve % 7 oranla kararsizzim olarak
belirtilmistir (Sekil 5.56). Isletmenin basar1 kriteri % 80’ olarak dikkate alinmustir,
buradaki basar1 deger oran1 anket sonucunda % 82 ile basari kriterli hedefinin tizerinde

bir memnuniyetin oldugu goriilmektedir.

Cok memnunum
33%

Memnunum
60%
Memnun
degilim
0%

Hi¢ memnun
degilim
0% Kararsizim

7%

Sekil 5.56 : Genel Memnuniyet Derecesi
5.3.1 Arastirmanin Sonuclari

Rekabet ortaminda isletmeler yeni pazarlarda var olabilmek ve yeni miisterileri
kazanabilmek icin gosterdikleri ¢abay1 ve yatirimi, mevcut miisterilerin sorunlarini ya
da memnuniyet diizeylerini yiikseltmek i¢in ¢aba sarf etmezler. Bu ters retorik durum
aslinda igletmelerin daha kolay pozitif biiylime etkisi gosterebilecekleri bir alandir. Bu
durum hizmet sektorii ve lojistik sirketleri i¢in daha ¢ok dnemlidir. Uygulamamizdaki,
lojistik firmas1 ic¢in yapilan bu miisteri memnuniyeti anketindeki sonuglar

degerlendirirsek;

Miisteri memnuniyeti kapsaminda yapilan anket caligmasinda alinan hizmetlere
bakildiginda biiylik 6lclide denizyolu oldugu goriilmektedir. Miisteriler miisteri
temsilcisiyle iletisime gecmek i¢in zorluk ¢ekmemektedir ve miisteri temsilcilerinin
tavrindan olduk¢a memnun kaldiklar1 goriilmektedir. Hizmet kalitesini iiriiniin teslim
performansiyla beraber diisiindiigiimiizde burada bazi problemlerim kiiciik dlgekte
olmakla birlikte var oldugunu gérmekteyiz. Isletme bunun nedenlerini, belirlenmesi
ve sorunlarin ¢oziimii konusuna egilmesi gerekmektedir. Ayni sekilde miisterilerin

beklentilerine tam manasiyla cevap verilemedigi goriilmektedir. Bu da her ne kadar
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miisteri iletisiminde problem olmamasi goziikkmesine karsin aslinda problemlerin
oldugunu gostermektedir. Miisterilerin daha iyi anlagilmasi i¢in iletisim konusunda
sirket c¢alisanlarinin egitimine 6nem vermek durumundadirlar. Hizmet siiresince
miisterilerin diizenli bilgilendirilmesinde problemler oldugu goriilmektedir. Coziim
odaklilik glinlimiizde énem arz eden bir kavramdir, keza bu isletmede miisteri ve
¢oziim odaklilig1 kendisine ilke edinmis olmasina karsin, bu konuda problemlerin
oldugunu gérmekteyiz. Isletmenin teknolojik alt yapis1 miisterilerin bir kismu
tarafindan yeterli bulunmamaktadir. Bu diisiincenin olmas1 sirket i¢in yeterliligin
sorgulanmast anlamini tasiyacaktir. Sirkette calisanlarin bilgi ve teknik yonleri
konusunda bir problem ve olumsuz durum goriilmemektedir. Dokiimantasyon ve
evraklarin zamaninda diizenlenmesi konusunda genel olarak olumsuz bir durum goéze
carpmamaktadir. Hizmet kalitesini {iriin teslimiyle beraber diisiindiigiimiizde,
misterinin genel olarak memnun oldugunu diislinebiliriz. Hizmet ve fiyat
politikasinda iyilestirmelerin  yapilmas: gerekmektedir. Isletmelerin  miisteri
goziindeki eksik yonleri; fiyat ve hizmet politikasi, teknik alt yapis sikintilar1 6n plana
¢ikmaktadir. Genel memnuniyet derecesinin isletme olarak problem olmadigim

gormekteyiz.

Isletme, mevcut durum iizerinden problemlerin kok nedenlerinin saptanmas1 yoniinde
caligmalar yapmalidir ve saptanan problemlerin ¢oziimiine iliskin yOntemler
gelistirmelidir. Aksi takdirde, belli bir oranda mevcut miisterilerin kayb1 ve yeni
miisterilerinde belli bir siire sonra yapisal sorunlardan dolayr miisteri kaybi
yasayacaktir. Ayrica, isletme i¢in verimlilik kayb1 olacaktir. Yonetim sistemlerin ve

kalitenin neden 6nemli oldugu yine karsimiza ¢ikmaktadir.
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6 ONERILER VE SONUC

Bu c¢aligmanin sonuglarini dort baglik altinda irdelememiz dogru olacaktir. Bunlar:

a) Kalite Yonetim Sistemi Kapsami A¢isindan: Giniimiizde rekabetin artmasi
nedeniyle isletmeler i¢in var olmak daha da zorlasmistir. Bu durum
isletmelerin rekabetini siirdiirebilmeleri agisindan daha verimli ¢aligmasini
gerektirmektedir. Bu noktada da kalite ve kalite yonetim sistemleri devreye
girmektedir. Lojistik sektoriinde kalitenin artmast i¢in yapilan ¢aligmalar, hem
lojistik sektoriine hem de lojistik sektoriiyle irtibat halinde olan diger
sektorliileri de etkileyecektir. Bu etkilesim sonucu; verimliligi arttirarak
rekabetin ve isletmenin kalitesini arttiracaktir. Bu iyilestirmeler iilkemiz
acisindan, lojistik sektdriimiiziin uluslararas1 rekabet giicliniin artmasini
saglayacaktir. Kalite kavraminin, lojistik sektoriinde dogru ve layikiyla
uygulanmasinin bir¢ok kazanci olacaktir. Kalitenin iyilestirilmesi ve
arttirllmas1 sonucunda isletmelerde maliyetlerin azalmasimi saglayarak
toplamda kar marjina olumlu katki saglayacaktir. Genel olarak isletmelerde
kalite kavrami yayginlagmasi; iilkemize transfer olacak teknoloji ile hizmet
kalitesini arttirirken, isgiicli maliyetlerin ve olabilecek maddi zararlarin
azalmasina katkida bulunacaktir. Isgiicii ve sistemin kalitesinin arttig1 bir
cevrede, verimlilik ve calisma hayatinin da kalitesi artacaktir. Sistemin
getirmis oldugu kalite iletisim ve bilgi akisinin da problemsiz ve kaliteli bir
durum almasiyla, lizumsuz zaman kayiplart ve maddi zararlarin Oniine
gecebilecektir. Kaliteyi arttirmak igin isletmeler kalite yonetim sistemlerine
ithtiya¢ duymaktadirlar. Etkili ve verimli bir sekilde isletmelerde uygulanan
kalite yonetim sistemleri, kalite hedeflerine olumlu katkilar saglayacaktir.
Ancak, kalite gelistirme ve iyilestirme amacli yapilan harcamalar, isletmeler
icin gereksiz harcamalar olarak goriilmektedir. Bu durum isletmelerin igin
uzun donemde verimlilik, pazar ve maddi kayiplara neden olmaktadir. Bu
diisiincenin yerine yapilan her bir kalite iyilestirmesinin isletmeye pozitif bir

yansimasi olacagi temelinde bir felsefe gelistirilmelidir.
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b) Is Saghgi ve Giivenligi Kapsami Acisindan: Ulkemizde, Is Saghgi ve
Gilivenligi uygulamalart diger sektorlerde oldugu gibi lojistik sektdriinde de
sadece yasal gereklikten dolay1 degil mevcut rekabet diizeyinde isletmelerin
daha gii¢clii olmalar i¢in gerekli bir konudur. Lojistik sirketlerin faaliyet
konular1 kapsamli ve dinamik bir sektoriin sonucunda hata affetmeyen bir
sektordiir. Lojistik sirketlerin tedarik zincir agindaki Is Saghg ve Giivenligi
bakimindan en tehlikeli zincirlerden daha 6ne ¢ikan faaliyet alanlari, depo ve
karayolu tasimaciligidir. SGK verilerinde en biiylik is kazalar1 karayolu
faaliyetlerinde meydana gelmisti. Lojistik Isletmelerin Is Sagligi ve Giivenligi

uygulamalarinin faydalart sonucu:

- Is Saghg ve Giivenligi uygulamalari her seyden once isletmelerin

calisanlarina kars1 verdikleri 6nemi gostermeklerdir.

- Calisan memnuniyetinin saglanmasinin bir gostergesi de, calisanlarin
isletmelerde kendilerini giivende hissetmeleridir. Bunun sonucunda
calisan memnuniyetin yiiksek olmasi, isletmelerin verimliliklerinde bir

art1s s0z konusu olacaktir.

- Olasi is kazalarinin; kaza yapanin, ¢alisanlar {izerinde, isverenin ¢esitli
sonuglart olacaktir. Bunun sonucunda motivasyon kayiplari, is giicii

kaybi, verimlilik kayb1 ve miisteri kayb1 gibi sonuglar1 olacaktir.

- Hastaliklar ve sakatliklar1 azaltarak, ¢alisanlarin ve toplumun

tyilestirilmesini saglar. Firmanin imajim ve tirliniinii gelistirir.

C) Miisteri Memnuniyeti Kapsami Ag¢isindan: Glntimiiziin glin gegtikce artan
rekabetci is ortaminda, isletmelerin varliklarini siirdiirebilmesi yeni miisteriler
kazanmak, bu miisterileri elde tutmak ve uzun siireli isbirlikleri kurmak, ayrica
miisterilere verilen hizmetlerin ¢esitliligini artirmaktan ve miisteri
memnuniyetinden gegmektedir. Giinlimiizde rekabetle beraber isletmelerin
karlilik oranlarinin diistiigii, tiriin ve hizmetlerin kolaylikla ikame edilebildigi
ortamlarda, miisterilerin  sadakatinin  saglanmas1  yiiksek  miisteri
memnuniyetinin saglanmasindan ge¢mektedir. Miisteri memnuniyetinin
saglanmasindaki basar1 kriteri ise, liriin veya hizmet lireten firmalarin sahip
olduklar1 miisteri iligkileri yonetimi siirecinin {ist diizeyde saglanmasidir. Bu

bakis agisiyla, bir miisterinin tedarik¢isiyle olan iligkisinin siirdiiriilmesinde,
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misterilerin talep ve beklentileri ile satin aldiklar {irin veya hizmete yonelik
memnuniyet algilamalarindaki farkin yiiksek olmamasi1 6nemlidir yani kalite
beklentilerini karsilayabilmelidir. Ancak kabul edilmesi gereken bir gergek,
amaclanmakla birlikte sifir hatali {iretimin saglanmasmin oldukc¢a zor
oldugudur. Hata, kusur ya da sadece algilama sonucu olusan
memnuniyetsizlikler, miisteriden {retici firmaya sikayet olarak geri
donmektedir. Bu tiir durumlarda firmalarin sikayetleri ne derece dnemsedikleri
ve misterilerine bu 6nemi hissettirdikleri memnuniyeti de etkilemektedir. Bu
calismada, ISO 10002 Miisteri Memnuniyeti ve Misteri Sikayetlerinin
Yonetimi Standardi ile desteklendigi bir isletmede, sikayet yonetiminin etkin
sekilde uygulanmasinin miisteride yaratacagt memnuniyet ele alinmis ve

miisteriler lizerinde yapilmis anketler ile desteklenmistir.

- Yapilan arastirmanin degerlendirilmesinde, miisteri memnuniyeti
iizerinde ISO 10002 Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sikayetlerinin
Yonetimi Standardi temel gerekliliklerini saglayan bir sikayet yonetimi
stirecinin etkili oldugu anlasilmistir. Yine bu arastirma g¢aligmasinin
sonuglarindan  biri, standart  gerekliliklerinin  kismi  olarak
uygulanmasinin, tiim gerekliliklerin uygulanmasina kadar firmaya verim
saglamayacagi ve firmalarin siireclerini tiim gereklilikleri karsilayacak

sekilde yapilandirmalar1 gerekliligidir.

- Isletmelerde  miisteri memnuniyetinin  arttirilmas1  yoniindeki
caligmalarin yapilmasi isletmelerin verimlilikleri i¢in de 1yi bir 6l¢iim
kriteridir. Isletmelerin hizmet diizeylerini belirlenmesinde énemli katk1

saglayacak problemlerin belirlenmesini saglayabilir.

- Yine bu aragtirmanin bir diger sonucu ise; sikayet yonetimi siirecinin
firmanin tiim miisterilerine, ¢aligma siiresi, calisma bolgesi veya hizmet
tiirii gibi herhangi bir ayrim gostermeden es diizeyde yansitilmasi
gerektigi, bunu yaparken firmanin en 6nemli kaynaklarindan olan insan
kaynaginin da amaglar konusunda bilgilendirilmesi ve hedef birliginin
saglanmast durumunda basar1 saglanacagi, bu sekilde firma
calisanlarinin silireci etkin yiiriitmesinin miisteriler tarafindan fark
edilecegi ve sonucun memnuniyet olarak geri donmesinin miimkiin
oldugu goriilmektedir.

137



d) Entegre Yonetim Sistemi Kapsami A¢isindan: Giiniimiizde isletmelerde artan
kalite sistem uygulamalarinin sonucunda ortaya ¢ikan entegre kavrami
isletmeler agisindan biiylik kolayliklar saglamaktadir. Farkli sistemlerin
uygulanmas1 isletmelerin gergek problemlerin ¢6zlimiine odaklanmay1
uzaklagtirir ayrica, yonetim sistemlerinde bir daginikligin olugmasini saglar.
Iste Entegre Yonetim Sistemi’nin uygulanmasi en bastaki isletmenin
amaclarina sapmadan odaklanmasini ve Sistemin, isletmenin amacina
ulagmasini saglayacak sekilde dizayni siirecin disiplin altinda olmasin1 saglar.
Bu amag; ISO 9001 kapsami agisindan problemleri kaynaginda 6nlemekken,
Miisteri Memnuniyeti agisindan miisteri sikayetlerinin kaynaginda azaltilmas1
ve OHSAS agisindan da iSG i¢in olusabilecek risklerinin kaynakta azaltilmasi
olmaktadir. Tiim bu amaglara ayn1 anda ulagsmay1 gerceklestirmek; isletmeyi
liizumsuz tekrarlardan, maliyet ve zaman kayiplarindan koruyarak proseslerin
daha etkin bir sekilde yonetilmesini saglayacaktir. Isletmede sistemlerin tek bir
cat1 altinda toplanip, yonetim sistemlerinin entegrasyonun saglanmasindan

sonra,

— Isletmenin hedeflerine odaklanmasi konusunda daha etkin bir tutum
sergiledigi, isletmenin denetimlerde daha etkin ve gereksiz siireglerin
ortadan kalktig1, isletmede ortak siireclerin tek catida toplanmasi
dokiimantasyonun azalmasi, proses kontrollerinin daha rahat kontrol

edilmesini saglamistir.

- Kalite sistemlerinin isletmelerde farkli bakis acilarinda ve farkh
yapilarda tasarlanip kurulmasi, isletmelerin amaglarindan sapmasina
neden olmakta ve bu durum kalite sistemlerinin ydnetilmesini
zorlastirmaktadir. Isletmelerde farkli pek ¢ok sistemin ayri ayr
yonetilmesi; isletmelere ek maliyetler, liizumsuz tekrarlar sonucu
uygulama sorunlar1 ve ilave denetim maliyeti getirmektedir. Entegre
Yonetim Sistemi’yle bu ilave maliyetler 6nlenmis, gereksiz tekrarlar

ortadan kalkmustir.

Kalite yonetim sistemleri, isletmelerin amagclarina ulasmalari i¢in verimlilik temelinde
tasarlanmistir. Isletmelerdeki her bir unsuru; isletme, is, ydnetim, cevre, miisteri,
tedarik¢i vb. bir ekosistem olarak benzetirsek, bu unsurlarin yonetiminin her hangi bir
kisminda yapilacak kalite iyilestirmesi isletmenin amacina ulasmasina ve isletmenin
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Omriiniin uzun olmasma olumlu yansiyacaktir. Aksine isletmelerin kalitesizlige
yonelmesi durumunda ise, isletmenin yagam Omriiniin kisalmasina veya amaglarina
ulagmasinda gecikmeye neden olacaktir. Bundan dolay isletmelerin, kalite ve kalite
yonetim sistemlerinin igletmelerde uygulanip kullanilmasina bakisi bir liiks degil, bir

gereklilik temelinde olmalidir.
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XYZ LOJISTIiK LTD STi ENTEGRE YONETIM SISTEMI POLITIKASI

XYZ LOJISTIK, servis miikkemmelligi ile Miisteri odaklilikta liderligini taahhiit eder.
Bu taahhiidiin yerine getirilmesi i¢in her kosulda ve seviyede miisterilerin beklentileri

karsilanacak, hatasiz iistiin servis kalitesi ile miisterilerimiz memnun edilecektir.

Servis Milkemmelligini saglamak i¢in 5 yildizli Kalite Yonetim Sistemi'nin
verimliliginden  ve gelistirilmesinden sorumluyuz. Yonetim, Kalite yonetim
metotlarinin etkin bir sekilde uygulanmasi i¢in yeterli kaynaklarin saglanmasi ile

biitiin ¢alisanlarin bu yonde yetistirilmesini garanti eder.

Biz, iistiin performans elde edilmesi ve siirecin verimliliginin saglanmasi igin en iyi
kalite Ogelerini ve uygulamalarimi kullanarak sistemin etkinligini siirekli
tyilestirecegiz. Gelisimin devamli olabilmesi i¢in operasyonal Olclimlere dayali
Olciilebilir kalite 6geleri tesis edecegiz ki bunlarin sonuglar1 yoneticiler tarafindan

izlenecek, dlgiilecek ve gdzden gegirilecektir.

Calisanlarimizin yetkinlik ve farkindaliklarini arttirarak is sagligi ve giivenligi yasal
mevzuatina tam uyumun saglanmasini, ISO 9001 Kalite Yo6netim Sistemi, ISO 10002
Miisteri Memnuniyeti Y&netim Sistemi ve OHSAS 18001 s saghgi ve Giivenligi
Yonetim Sistemi standartlarinin - gereklerini  tiim ¢alisanlarimizin - katilimi ile

uygulamay1 ve siirekli gelistirmeyi taahhiit ediyoruz.

XYZ LOJISTIK te is, is saghg ve giivenligi ve kalite hedefleri BIR'dir. Bu da bizi
Miisteri odaklilikta Pazar lideri yapacaktir.

GENEL MUDUR
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XYZ LOJISTIiK LTD STi TANITIMI

XYZ LOJISTIK Worldwide Inc., tedarik zincir servisi ve c¢oziimleri iireten,
uluslararas1 forwarder (asset light) bir sirkettir. Global networkiinde 65 stratejik
iilkede, 200’ln iizerinde depo ve dagitim merkezi, 500’e yakin ofis ve 19.000’in

tizerinde konusunda deneyimli ve yetenekli ¢alisani ile hizmet vermektedir.

XYZ LOJISTIK LTD STi, 1999 Ocak ayinda hava ve deniz kargo odakli olarak
hizmete baslamistir. 1999 — 2004 yillar1 arasinda XYZ LOJISTIK Tiirkiye, Istanbul,

Ankara, Izmir ve Adana/Mersin olarak 4 bdlge ofisini kurmustur.

2004 Ocak aymda, XYZ LOJISTIK bélgelere bagh bir iilkede XYZ LOJISTIK
servisini yonetmek ve gelistirmek amaciyla Istanbul’da Balkanlar ve Orta Asya

kurumsal islevini olusturmustur/kurmustur.

Vizyonumuz miikkemmel performansa ulasmak icin girisimci bir takim olarak
calismak, deger yaratmak, boylelikle her bir miisterimizi birincil/onemli lojistik

ortagimiz olarak kucaklamaktir.
Biz, uzun vadeli partnerleriniz/¢6ziim ortaginiz olmay1 6nemsiyoruz.

Misyonumuz, diinya standartlarinda tedarik zinciri servisi saglamak ve entegre

coziimlerle her bir miisterimizin tedarik zincirini optimize etmektir.
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ENTEGRE YONETIM SiSTEMININ YAPISI

Firmamizin faaliyet alan1 kara, hava ve deniz kargo, giimriikleme, dagitim hizmetleri
ve diger tedarik zincir yonetimi servis ve ¢oziimlerinde optimizasyon ve miisteri odakli

servis siireci yonetimini kapsamaktadir.

Entegre Yonetim Sistemi; ISO 9001 kalite yonetim sistemi, ISO 10002 miisteri
sikayetleri ve miisteri memnuniyeti kalite yonetim sistemi ve OHSAS 18001 is saglig1
ve giivenligi yonetim sistemi standartlarinin sartlarini, miisteri sartlarini, is sagligi ve
giivenliginin saglanmasi esasi ile karsilayarak; miisteri memnuniyetini arttirmak icin
Entegre Yonetim Sistemi’nin  gelistirmesi, uygulanmast ve etkinliginin

iyilestirilmesinde siire¢ yaklagimini temel alir.

XYZ LOJISTIK, ISO 9001, ISO 10002 ve OHSAS 18001 standartlarinin éngordiigii
sartlara uygun olarak Entegre Yonetim Sistemi’ni olusturmus, dokiimante etmis,
uygulamaya almis olup, siirekliligini saglamakta ve etkinligini stirekli
tyilestirmektedir. Uygulanmakta olan ISO 9001, ISO 10002 ve OHSAS 18001
yonetim sistemi modelleri, XYZ LOJISTIK igindeki uygulamalarda, belgelendirme ve
sOzlesme amaglart i¢in kullanilmak iizere sartlar1 belirlemis ve yasal ve diger sartlar
ile miisteri sartlarmin karsilanmasinda Entegre Yonetim Sistemi’nin etkinligine

odaklanmustir.

XYZ LOJISTIK;

=  Miisteri sartlarini ve yiiriirlitkteki mevzuat sartlarini karsilayan hizmeti diizenli

olarak saglama yetenegini,

» Sistemin siirekli iyilestirilmesi ve miisteriye yiriirlilkteki mevzuat sartlarina
uyuldugu gilivencesinin verilmesi i¢in, siirecler de dahil olmak {izere sistemin

etkin uygulanmasi ile miisteri memnuniyetinin artirilmasini,

» [s saghig ve giivenligini saglayarak kaza, vaka ve uygunsuzluklarin

azaltilmasini,

= s sagligi ve giivenligi konularinda caliganlarimizin, tedarikgilerimizin ve

miisterilerimizin bilin¢lendirilmesi i¢in egitilmesini,

saglamak i¢in uygulamaya alinmistir.
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XYZ LOJISTIK;

Entegre Yonetim Sistemi i¢in ihtiya¢ duyulan siirecleri ve bunlarin tim XYZ
LOJISTIK deki uygulamalarini belirlemistir.

Bu siireglerin sirasini ve birbirleri ile etkilesimini belirlemistir (El Kitab1).

Bu siireclerin ¢aligtirilmasini ve izlenmesini desteklemek i¢in gereken kaynagin ve

bilginin hazir bulundurulmasini saglamistir.
Siirecleri izlenmekte, 6lgmekte ve analiz etmektedir.

Planlanmis sonuglara ulagsmak ve bu siirecleri iyilestirmek i¢in gerekli faaliyetleri

uygulamaktadir.

Tiim stirecler, ISO 9001, ISO 10002 ve OHSAS 18001 standartlarinin sartlarina uygun

olarak yonetilmektedir.

ISO 9001 Standardinin baz1 sart(lar)1 sirketin proses yapist nedeniyle
uygulanamadigindan bu durum ve kapsami, asagida “hari¢ tutma” bashigi altinda

verilmigtir.

HARIC TUTMA

XYZ LOJISTIK ’nin proses yapist nedeni ile ISO 9001 standardinin uygulanamayan

sartlarinin hari¢ tutulmas1 asagidaki kriterler ¢cergevesinde yapilir:

1) Hari¢ tutmalarin kapsami TS EN ISO 9001:2008 Madde 7 Uriin
Gergeklestirme Sartlari ile sinirhidir. Ayrica harig tutmalar miisteri ihtiyaglarini
ve yiiriirliikteki birincil ve ikincil mevzuat sartlarini karsilayan tirlin saglama

yetenek ve sorumlulugunu etkilememektedir.

2) Her tiirlii proses i¢in uygulanabilir olmayan sartlarin belirlenmesi ve kalite
yonetim sisteminin kapsamindan c¢ikartilmasini onermekten Kalite Miidiirii

sorumludur.

3) Onerilen hari¢ tutmalar1 onaylama yetkisi {ist ydnetime aittir. Degerlendirme

ve onaylama islemi, yonetimi gozden gecirme toplantilarinda yapilir.

4) Yapilan tim hari¢ tutmalar, kalite el kitabinin bu béliimiinde belirtilmistir. TS
EN I1SO 9001 standardinin 7.3 Tasarim ve Gelistirme ve 7.5.2 Uretim ve
Hizmet Saglanmas: I¢in Proseslerin Gegerliligi maddeleri, XYZ LOJISTIK
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kapsaminda bu islemi gerektirecek 0Ozel prosesler olmadigi i¢in harig

tutulmustur.
Madde 7.3  : Tasarim ve Gelistirme

XYZ LOJISTIK te tasarim faaliyetleri gergeklestirilmediginden bu madde tiim alt

maddeleri ile birlikte kapsam disinda birakilmistir
Madde 7.5.2 : Uretim ve Hizmet Saglanmasi I¢in Proseslerin Gegerliligi

Uriin kullanima alindiktan sonra izleme ve dlgme gerektiren prosesler sz konusu

degildir.
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ENTEGRE YONETIM SiSTEMi DOKUMANTASYONU
= Kalite — Miisteri Memnuniyeti — Is Saglhig1 ve Giivenligi politikasini.

»  XYZ LOJISTIK Kalite — Miisteri Memnuniyeti — Is Saglig1 ve Giivenligi amag

ve hedeflerinin dokiiman haline getirilmis beyanlarini,
* Entegre YoOnetim Sistemi El Kitabini,

= [SO 9001, ISO 10002 ve OHSAS 18001 Standartlarinin gerektirdigi
dokiimante edilmis prosediirleri, talimatlari, formlari, dis kaynakh

dokiimanlari, planlar, liste ve tablolari,
= s Saglig1 ve Giivenligi Tehlike ve Risk Degerlendirmelerini,
= Acil Durum Planlarin,
» Diger ilgili dokiimanlar1 vb.
icermektedir.
Entegre Yonetim Sistemi El Kitabi:

XYZ LOJISTIK, Entegre Yénetim Sistemi’nin tanitildign stratejik diizeyde temel bir

yol gostericidir ve;

= SO 9001, ISO 10002 ve OHSAS 18001 Standartlarindan hari¢ tutmanin
ayrintilar1 ve gerekceleri de dahil olmak iizere entegre yonetim sisteminin

kapsamint,

= Entegre Yonetim Sistemi i¢in olusturulmus dokiimante edilmis prosediirlere

atiflari,

= Entegre Yonetim Sistemi siirecglerinin iliski ve birbirine olan etkilerinin

tanimlarini kapsar.

XYZ LOJISTIK Entegre Y&netim Sistemi iginde yer alan dokiimanlar dogru, eksiksiz
ve glincel durumda bulundurulmalari agisindan siirekli kontrol edilmekte, izlenmekte
ve iyilestirilmektedir. Bu dokiimanlar veya igerikleri Boliim Miidiirleri tarafindan

kendi boliimlerindeki ¢alisanlara ulagtirilmakta ve uygulanmasi saglanmaktadir.

Gorev Tanimlar1 ve Gorev Profilleri:

154



XYZ LOJISTIK’in etkin calismas: icin yapilmasi gerekli olan faaliyetlere iliskin
gorev, yetki ve sorumluluklarinin paylasimini ve organizasyondaki gorevler i¢in temel

yetkinlik kriterlerini gosterecek sekilde hazirlanmistir.
Prosesler:

Proseser; girdi, ¢ikti, kontrol kriterleri ve ihtiyag duyulan kaynaklar ile birlikte

tanimlanmastir.
» Standart sartlari
=  Miisteri sartlari,
» Yasal sartlari,
» Baglantili silire¢lerin uyumlu ¢aligsmasini,

= Ust Yonetimin belirledigi hedeflere ulasabilme sartlarini saglayacak sekilde

planlanmustir.
Prosesler; El kitab1 ekinde “Proses Etkilesim Semasi”’nda belirtilmistir.
Entegre Yonetim Sistemi Dokiimantasyonu:

Entegre Yonetim Sistemi’ni olusturan dokiimanlar ve bunlar arasindaki iliski

asagidaki gibidir:
Seviye Dokiiman Konu Amag Sorumluluk
1 El Kitab1 Nigin Politika Tepe Yonetim
Kim, Ne,
2 Prosediirler Nerede, Ne Strateji Or a ‘fafje”f‘e
zaman. Neden yOneticileri
3 Talimatlar Nasil Taktik Boliimler
- Performans ,
4 Formlar/Kayitlar | Etkinlik Tespit Tim ¢alisanlar
Prosediirler:

Entegre Yonetim Sistemi prosediirleri, ISO 9001, ISO 10002 ve OHSAS 18001
Standartlarinin  veya isin gerektirdigi faaliyetlere iligkin yontem, yetki ve

sorumluluklarin belirtildigi, boliimler veya kisiler arasi iliskilerinin tanimlandig:
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dokiimanlardir. ISO 9001, ISO 10002 ve OHSAS 18001 Standartlarinin geregi

prosediirler hazirlanmig ve uygulamaya alinmustir.

Talimatlar:

Belirli bir isin veya faaliyetin yapilmasini ayrintili olarak aciklayan dokiimanlardir.
Uriin ve hizmet kalitesi {izerinde dogrudan ya da dolayli etkiye sahip problem
yasanmis veya problem yasanacagi diisliniilen uygulamalar i¢in talimatlar hazirlanmig

ve uygulamaya alinmastir.

Formlar:

Kayitlarin veya dokiimanlarin belli bir format altinda olmasini saglayan

dokimanlardir.

Entegre Yonetim Sistemi kapsaminda gerekli olan tiim kayitlar igin kullanilmak tizere

uygun formlar hazirlanmis ve uygulamaya alinmistir
Di1s Kaynakh Dokiimanlar:
Kullanilmakta olan dig kaynakli dokiimanlar;
= Abonelikler
* Bakim Kullanma Kilavuzlari
* (Cihaz Kataloglari
= Raporlar/izinler
= Standartlar
=  Uriin Giivenlik Bilgi Formlar:
» Yasa/Tuziik/Y onetmelik/Genelge/Teblig
= Formlar
* Diger

basliklar1 altinda toplanmis ve kayit altina alinmistir.
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ENTEGRE YONETIM SISTEMIi EL KiTABININ TANITIMI

Amag

Entegre Yonetim Sistemi El Kitabimin hazirlanmasindaki amag, XYZ LOJISTIK’in
yiirtirlitkkteki entegre yonetim sistemini agiklamak, entegre yonetim sistemini olusturan
tiim faaliyetler i¢in prosesleri ve genel prosediirleri tanimlamak, is saglig1 ve giivenligi
sartlaria gosterilen azami 6zeni, miisterilerimize uygun hizmet saglama yetenegimizi

gostermektir.

XYZ LOJISTIK, her tiirlii kara, hava, deniz kargo, giimriikleme, depolama, dagitim
hizmetleri ve lojistik proseslerinin kontrollii sartlar altinda siirdiiriiliip miisteriye

ulastirilmasini saglamak ile yiikiimliidiir.

Entegre Yonetim Sistemi El Kitabi, calisanlar tarafindan kullanilmasi gereken en
temel dokiimandir. Entegre Yonetim Sisteminin uygulanmasi agisindan bir rehber
niteligi tagimaktadir. Entegre Yonetim Sistemi El Kitabinin boliimlerinde ISO 9001,
ISO 10002 ve OHSAS 18001 Standartlarmin gereklerinin nasil yerine getirildigi
aciklanmis ve standartlarin maddelerini uygulamak amaciyla hazirlanmig

dokiimanlara atiflar yapilmistir.

Entegre Yonetim Sistemi El Kitabi, genel olarak bakildiginda XYZ LOJISTIK in
kalite, misteri memnuniyeti ve is saghgi ve giivenligi politikasi, stratejileri,
organizasyonu ve proseslerini agiklayan bir dokiimandir. Talebi halinde miisterilere

de, Entegre Yonetim Sistemi’nin tanitimi1 amaci ile sunulmaktadir.
Bu dokiiman;
» XYZ LOJISTIK icinde ve dis iliskilerinde iletisim arac1 olarak kullanilir,

* Diger kuruluslara kalite, miisteri memnuniyeti, is sagligi ve giivenliginde XYZ

LOJISTIK in bilincini ve duyarligmni anlatr,

* Miisteri, c¢alisan, tedarik¢i ve toplum mutlulugu i¢in uygulanan XYZ

LOJISTIK Entegre Y&netim Sistemi hakkinda kaynaktir,

» XYZ LOJISTIK’e girdi saglayan tedarik¢i firmalara kalite, miisteri

memnuniyeti ve is sagligi ve giivenligi beklentilerini anlatir.
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EYS El Kitabinin Numaralandirilmasi

Entegre YoOnetim Sistemi El  Kitabinin  bdliimlere  ayrilmasinda  ve
numaralandirilmasinda ISO 9001 Standardinin numaralandirilma sistemi esas

alimustir.

Entegre Yonetim Sistemi El Kitabi, Bolim 4 itibart ile ISO 9001 Standardinin
maddeleri ile paralellik saglanmaktadir. OHSAS 18001 standardinin maddeleri

arasindaki eslemeler de belirtilmistir.

ISO 10002 ve OHSAS 18001 standartlar1 kapsaminda olan maddeler de her biri igin

ayrica agiklanmustir.

ISO 10002 standardi; ISO 9001 standard: ile uyumludur ve bu standardin hedeflerini
sikayetleri ele alma prosesinin etkili ve verimli bir sekilde uygulamasi yoluyla
destekler. ISO 9001 standardi kuruluslarin dahili uygulamalari, belgelendirme veya
sO0zlesme amaglari i¢in kullanilabilen kalite yonetim sistemi i¢in sartlar1 belirler. ISO
10002 standardinda agiklanan sikayetleri ele alma prosesi, kalite yonetimi sisteminin
bir unsuru olarak kullanilabilir. Bu nedenle de, EY'S el kitabinda 6zellikle, ISO 9001’in
miisteri ile iligkili maddelerinde ISO 10002 ile eslestirmeler yapilmistir. Ayrica, diger
standartlarla ortak olan maddeler de (6rn: Yonetim gozden gegirme, ig tetkik, vb) ilgili
yerlerinde aciklanmistir. ISO 10002’nin kullanimi sikayetlerin ele alinmasi alaninda
performansi daha da arttirabilir ve miisterilerin ve ilgili diger taraflarin memnuniyetini
yiikseltebilir. Ayn1 zamanda miisterilerin ve ilgili diger taraflarin geri bildirimine

dayanan iirlinlerin kalitesinin siirekli iyilestirilmesini kolaylastirabilir.
EYS El Kitabinin Dagitimi

Entegre Yonetim Sistemi El kitabinin hazirlanmasi, onay ve dagitimi ile ilgili

sorumluluklar asagida belirtilmistir.
Hazirlanmasi : Yonetim Temsilcisi
Onaylanmasi : Genel Miidiir

Dagitimi : Yonetim Temsilcisi

XYZ LOJISTIK c¢alisanlarina Yonetim temsilcisi tarafindan ciktilar1 alinmis ve
kontrollii kopya kasesi basilarak giincelligi glivence altina alinmis dokiimanlar basil

kopya olarak imza karsilig1 dagitilir.
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Talep eden kurum/kuruluslara ise, basili kopya alinarak, Yo6netim Temsilcisi parafi ile

kontrolstiz olarak dagitimi yapilir.

Belgelendirme Kurulusu'na basili kopya olarak “KONTROLLU KOPYA”

kapsaminda verilir.

EYS El Kitabinin kapak sayfasinda, el kitabinin verildigi boliim/sahs1 belirlemek i¢in

kopya numarasi kullanilir.
EYS El Kitabinda Degisiklik Yapilmasi

Bu El Kitabinda yer alan politikalarin revizyonu i¢in tiim sirket ¢alisanlari, bolim
yoneticilerine ya da dogrudan Yonetim Temsilcisine teklifte bulunabilirler. Bu
Revizyon teklifleri yonetimin gézden gecirmeleri sirasinda degerlendirilir ve
degerlendirme sirasinda teklif edilen degisikligin diger politika ve prosediirlere etkileri
de incelenir. Uygun goriilen teklifler {ist yonetim tarafindan onaylanarak, Yo6netim

Temsilcisi tarafindan yiiriirliige konur.

Entegre Yonetim Sistemi i¢inde yer alan kalite, miisteri memnuniyeti ve is sagligi ve
giivenligi prosediirleri, prosesler, talimatlar, formlar vb. dokiiman ve verilerin
hazirlanmalar1, yaymlanmalar1 ve degisiklikleri ile ilgili yontemler, Dokiiman

Kontrolii Prosediiriinde verilmistir.
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4. YONETIM SiSTEMi
4.1 Genel Sartlar
(1SO 10002 Madde 4.1, OHSAS 18001 Madde 4.1)

Entegre YoOnetim Sistemi, tlim {irlin ve hizmetlerimizin miisteri sartlar1 ile

yasal/mevzuat sartlarini karsilamasini saglar.

XYZ LOJISTIK, ISO 9001, ISO 10002 ve OHSAS 18001 standartlart igin gerekli
sartlarii saglayacak Entegre Yonetim Sistemini olusturmus, bu sistemin kapsamini
EYS El Kitabi’nin “Entegre Yonetim Sisteminin Yapis1” boliimiinde belirlemistir.
Siirekliliginin saglanmasi ve etkinliginin siirekli iyilestirilmesi i¢in gerekli ¢aligmalari
yapmaktadir.

Entegre Yonetim Sistemi gergevesinde gergeklestirilen faaliyet ve prosesler ile
bunlarin birbirleriyle iliskileri EYS El Kitabinda belirtilmistir.

Entegre Yonetim Sistemi cer¢evesinde gergeklestirilen prosesler i¢in performans
parametreleri, izleme-6lgme yontemleri ve sorumluluklar ile gozden gegirme ve

analiz metotlar1 tanimlanmastir.

Proseslerin uygulanmasi ve izlenmesi i¢in kaynak ve bilgi gereklilikleri proseslerde

tanimlanmis dokiimanlar tizerinden ytirttiiliir.

Miisteri sikayetlerinin etkili olarak ele alinmas1 i¢in Madde 4.2 ile Madde 4.10°da yer

alan kilavuzluk prensiplerine gore uygulama yapilir.

4.2 Dokiimantasyon Sartlari
(OHSAS 18001 Madde 4.4)
4.2.1 Genel

EYS kapsami belirlenmis, ISO 9001, ISO 10002 ve OHSAS 18001 standartlarinin
gereklerini Kkarsilayan Kalite — Miisteri memnuniyeti — Is sagh@g ve giivenligi
politikasi, amaclar ve hedefler, EYS El Kitabi, siirecler, prosediirler, talimatlar,

formlar, kayitlar, planlar vs. olusturulmus ve dokiimante edilmistir.

Dokiimante edilmis bu prosediirler ve ilgili is talimatlar1 etkin olarak uygulanmaktadir.
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4.2.2 Entegre Yonetim Sistemi El Kitabi

XYZ LOJISTIK, tiim {iriin ve faaliyetlerinde miisteri istek ve beklentilerini tam
karsilamak, miisteri memnuniyetini saglamak i¢in miisteri sikayetlerini etkin bigimde
ele almak, caligma ortamindaki tehlike ve risklerin azaltilmasini saglamak ve bu
konularda siirekli iyilestirme yapmak amaci ile Entegre Yonetim Sistemini kurmus ve
uygulamaktadir. Bu ¢ercevede TS EN ISO 9001, TS EN ISO 10002 ve TS EN 18001

standartlarin1 kapsayan Entegre Yonetim Sistemi El Kitab1 hazirlanmistir.

Entegre Yonetim Sistemi El Kitabi’nin hazirlanmasi, onay, degisiklik ve dagitimina
ait esaslar EYS El Kitabinin “Entegre Yonetim Sistemi El Kitabinin Tanitim1”

boliimiinde belirtilmistir.

Entegre YOnetim Sistemi’nin kapsami ve hari¢ tutulan maddeler ile ilgili ayrint1 ve
dayanaklar EYS El Kitabinin “Entegre YoOnetim Sisteminin Yapisi” boliimiinde

belirtilmistir.

Entegre yonetim sistemi el kitabinda prosediir ve ilgili dokiimanlar referans olarak

belirtilmektedir.
4.2.3 Dokiimanlarin Kontrolii
(OHSAS 18001 Madde 4.4.5)

Entegre yonetim sistemince gerekli goriilen dokiimanlar kontrol altinda
bulundurulmaktadir. Kayitlar, 6zel dokiimanlar olup ISO 9001 Madde 4.2.4 (OHSAS
18001 Madde 4.5.4)’de belirtilen sartlara uygun olarak kontrol altinda

bulundurulmaktadir.

Ihtiya¢ duyulan asagidaki kontrolleri tanimlamak igin dokiimante edilmis “Dokiiman

Kontrolii Prosediiri” olusturulmus olup etkin olarak kullanilmaktadir:

a) Dokiimanlarin yayimlanmadan dnce yeterlik agisindan onaylanmasi,

b) Dokiimanlarin gerekli oldukca gdzden gecirilmesi, giincellenmesi ve yeniden
onaylanmast,

c) Dokiimanlarda, degisikliklerin ve giincel revizyon durumlarinin
gosterilmesinin giivence altina alinmast,

d) Uygulanabilir dokiimanlarin uygun baskilarinin kullanim noktalarinda

mevcudiyetinin glivence altina alinmasi,
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e) Dokiimanlarin okunabilir kalmasinin ve kolaylikla ayirt edilebilmesinin
giivence altina alinmasi,

f) Kurulus tarafindan, kalite yonetim sisteminin planlanmasi ve uygulanmasi igin
gerekli oldugu belirlenen dis kaynakli dokiimanlarin tanimlanmasi ve
dagitimlarinin kontrol altinda bulundurulmasinin giivence altina alinmast,

g) Giincelligini yitirmis dokiimanlarin istenmeyen kullaniminin dnlenmesi ve
herhangi bir amagla elde tutulmalar1 durumunda bunlarin, uygun bir sekilde

ayirt edilebilmesinin giivence altina alinmasi.

XYZ LOJISTIK, Entegre Yonetim Sistemi’nin planlanmasi ve uygulanmasi igin
gerekli oldugu belirlenen dis kaynakli dokiimanlari tanimlamis ve dagitimlarini

kontrol altina almstir.
4.2.4 Kayitlarin Kontrolii
(OHSAS 18001 Madde 4.5.4)

XYZ LOJISTIK te, Entegre Yonetim Sistemi Kapsaminda bulunan tiim kayitlar
Kayitlarin Kontrolii Prosediiriine goére tutulur, muhafaza edilir ve kontrol altinda
bulundurulur. Kayitlar basili ya da manyetik kopya olabilir. Kayit muhafaza
yontemleri kolay ulasimin yani sira kaybolma, yipranma, ¢alinma gibi dis etkiler goz

Oniine aliarak belirlenir. Kayitlarin saklama siireleri de prosediirde verilmistir.

Entegre YoOnetim Sistemi kapsaminda tutulan kayitlarin (Kalite — Misteri
Memnuniyeti/Sikayetleri-Is Saglign Ve Giivenligi kayitlar1), okunakli ve kolay ayirt
edilebilir olarak hasar gormeden belirlenen siirelerde saklanmasi ve tekrar elde

edilebilir olmast saglanmistir.
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5. YONETIM SORUMLULUGU
5.1 Yonetimin Taahhudii
(1SO 10002 Madde 5.1, OHSAS 18001 Madde 4.2 — 4.6)

XYZ LOJISTIK te miisteri odakli yonetim prosesleri, ydnetimin sorumlulugunun bir
pargast olarak kabul edilmektedir. Ust yonetim, miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin

uygulanabilir miisteri sartlar1 haline ¢evrildigini gostermektedir.

Entegre YoOnetim Sistemi, kaynaklari en uygun sekilde kullanmak {izere, miisteri istek
ve beklentilerinin iist diizeyde miisteri memnuniyetini saglamak ve Is Sagligi ve
Giivenligi yasal gerekliliklerini en etkin gekilde yerine getirmek {izere

yapilandirilmistir. Bu baglamda,

XYZ LOJISTIK iist y&netimi, Entegre Yonetim Sistemi’nin gelistirilmesi,
uygulanmasi ve etkinliginin siirekli iyilestirilmesini saglamak amaci ile Kalite —
Miisteri Memnuniyeti — Is sagligi ve giivenligi politikasini belirlemis ve yilda bir kez
gdzden gecirme karar1 almistir. XYZ LOJISTIK Y®&netimi miisteri memnuniyetinin
stirekliligini saglamak ve yararlanma, saglik bozulmalarin1 6nlemek amaciyla EYS
Performansin1 diizenli araliklarla gézden gecirmektedir. EYS’nin etkin sekilde
uygulanmasin1 saglayacak sekilde, gorevler, sorumluluklar, yetkiler, hesap verme
durumlart tanimlanarak ilgili kisilere iletilmesi saglanmistir. EYS politikasim
destekleyecek sekilde, XYZ LOJISTIK hedeflerini belirlemekte, uygulanmasi igin
gerekli kaynaklar1 saglamaktadir.

Ust yonetim iiriiniin ve/veya hizmetin miisteri ihtiya¢ ve sartlarina uyacagini taahhiit

etmektedir. Bu taahhiit i¢erisinde asagidaki konular yer almaktadir:

* Miisteri sartlarim1 farkina vardiracak ve karsilayabilecek bir ortam meydana
getirmek,

» EYS Politikas1 ve HEDEFLERINI yayinlamak,

» Bir Entegre Yonetim Sistemi kurmak,

»  Yonetimin Gozden Gegirme Toplantilari’n1 yapmak,

= Gerekli kaynaklarin mevcudiyetini saglamak.
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Entegre YoOnetim Sisteminin etkin olarak uygulanmasinin 6nemi, ¢alisanlara egitimler
ve duyuru panolart ile vurgulanmaktadir. Yonetimce yapilan gozden gegirmeler ile

sistemin siirekliligi saglanmaktadir.

XYZ LOJISTIK, EYS Politikasinda sikayetleri etkili ve verimli sekilde ele alacagim
taahhiit etmekte, list yonetim tarafindan tesvik edilmektedir. Bu taahhiit, sikayetleri
cevaplandirmaya yénelik olarak hem personele hem de miisterilere XYZ LOJISTIK
tirlinlerinin/hizmetlerinin ve proseslerinin iyilestirmesine yardim etmeye yoneliktir.
Bu taahhiit, sikayetlerin ¢ozlime kavusturulmast ile ilgili politika ve prosediirlerin tarif
edilmesi, benimsenmesi ve yayimlanmasinda mevcuttur. Yonetim bu taahhiidiinii

egitim dahil olmak iizere, yeterli kaynak saglayarak da gostermektedir.
5.2 Miisteri Odakhhk
(1ISO 10002 Madde 4.8, OHSAS 18001 Madde 4.3.1 - 4.3.2)

Ust yonetim miisteri sartlarmin belirlenmesini, miisteri memnuniyetinin artirilmasi ve
stirekliliginin saglanmas1 amacina yonelik olarak yerine getirilmesini giivence altina

almistir. Bu amacla Miisteri Iliskileri Yonetimi Siireci olusturulmustur.

Miisterinin, XYZ LOJISTIK tarafindan gerceklestirilmis olan proseslerde miisteri
memnuniyetsizligi yaratmamak icin tiim proses adimlart kayit altin alinmis Akis

Semalar1 hazirlanmistir.

XYZ LOJISTIK’in uyarlamas:1 gerektigi miisteri odakli yaklasim, sikayetleri dahil
olmak tizere geri bildirime agiktir ve yaptigi islemlerle sikayetleri ¢6zme taahhtdiinii

gostermektedir.

XYZ LOJISTIK, kendi faaliyetlerinin, iiriinlerinin ve hizmetlerinin tiim etkinligi
sliresince ortaya ¢ikabilecek tehlike ve riskleri belirlemek icin Tehlike Tanimlamasi ve
Risk Degerlendirme Prosediirii nii olusturmustur. Is Saghig1 ve Giivenligi konusunda
alinmasi gereken dnlemler, Risk Degerlendirme tablolar ile dokiimante edilmektedir.
Onemli etki olarak belirlenen faaliyetler alti ayda bir Yonetim Goézden Gegirme
Toplantilari’nda ele alinarak gozden gegirilir. Yasal mevzuatta meydana gelen bir

degisiklik durumunda Risk Degerlendirme tablolar1 giincellenir.

XYZ LOJISTIK, Is Saghigi Ve Giivenligi ve diger yasal yiikiimliiliiklerini “Uygunluk
Degerlendirme Prosediirii” kapsaminda takip etmektedir. Bu cercevede XYZ

LOJISTIK’in, uymakla yiikiimlii oldugu yasal mevzuat, her degisiklikte
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giincellenmekte olan Yasal Yiikiimliiliikler Listesi araciligi ile takip edilerek gerekli

diizenlemeler yerine getirilmektedir.

XYZ LOJISTIK ayrica, almas1 gereken izinleri ve kontrol raporlarini takip ettigi Yasal
ILzinler ve Kontrol Raporlar: Listesini de aym sekilde diizenli olarak giincellemekte ve

gerekli diizenlemeleri yerine getirmektedir.

Bu dogrultuda yapilan c¢alismalar igin egitim ihtiyaglar1 belirlenmekte ve

karsilanmaktadir.

Tim bu faaliyetlerin etkinligi, yonetim gozden gecirme toplantilarinda

degerlendirilmektedir.
5.3 Entegre Yonetim Sistemi Politikasi
(1SO 10002 Madde 5.2, OHSAS 18001 Madde 4. 2)

XYZ LOJISTIK iist yonetimi hedefleri, sikayetleri miisteri odakli olarak ele almayi,
amagclar1 ve ig sagligi-glivenligi tehlikeleri ile paralellik saglayan Entegre Yonetim
Sistemi Politikasi’n1 olusturmus, dokiimante etmis, uygulamasinin ve etkinliginin
YGG toplantilarinda siirekli gézden gegirilmesi i¢in bir sistem olusturulmasin

saglamistir.

XYZ LOJISTIK ¢alisanlarinin da katkis1 ve katilimi ile iist ydnetimi tarafindan
belirlenmis olan Entegre Yonetim Sistemi politikas1 ¢alisanlarimiz, miisterilerimize,
tedarikgilerimize, diger ilgili taraflar ve topluma duyurulmus olup, (faks, internet, mail

vb) verilen egitimler ile anlasilmasi ve uygulanmasi saglanmaktadir.
EYS Politikas1 ve hedefler olusturulurken;

» Yasal ve mevzuata dayali sartlar,
= Mali, isletmeye ait ve XYZ LOJISTIK le ilgili sartlar,
* Miisterilerin, personelin ve diger ilgili taraflarin girdileri gibi faktorler de

dikkate alinmistir.
5.4 Planlama
6.1. Genel (1SO 10002)

XYZ LOJISTIK, miisteri sadakatini ve memnuniyetini arttirmak, saglanan

iriinlerin/hizmetlerin kalitesini de iyilestirmek icin etkili ve verimli bir sikayetleri ele
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alma prosesini planlamig, tasarimlamis ve “Miisteri Sikayetlerinin Y onetimi
Prosesi’yle uygulamaya almistir. Bu proses, birbiriyle iligkili faaliyetleri de
kapsamakta ve EYS politikasina uyumu saglamak ve hedefleri gergeklestirmek igin
cesitli personel, bilgi, malzeme, mali ve altyap1 kaynaklarini kullanmakta olup, bunlar

proseste tanimlanmig ve etkin olarak uygulanmaktadir.
5.4.1 Kalite — Miisteri Memnuniyeti — Is Saghg ve Giivenligi Hedefleri
(1SO 10002 Madde 6.2, OHSAS 18001 Madde 4.3.3)

XYZ LOJISTIK her uygulanabilir fonksiyonda EYS politikas1 ile tutarli hedeflerini
belirlemistir. XYZ LOJISTIK;

= Genel ve boliim biitgelerini,

* Yatirimlar ve yatirim planlarini,
= Hedeflerini,

= Hedeflere ait is planlarini,

= Egitim planlarini,

her y1l hazirlamakta ve intranet ortaminda ilgili ¢alisanlarinin ulasimina sunmaktadir.
Amac ve Hedefler;

* Entegre Yonetim Sistemi Politikast ile uyumlu olarak belirlenmekte ve bu
hedeflere ulasmak i¢in is planlar1 (programlar) olusturulmaktadir.
XYZ LOJISTIK iist yonetimi, Kalite — Miisteri Memnuniyeti — Is Saglig1 ve Giivenligi

Politikasi1 ¢ergevesinde;

= Sirketin ilgili fonksiyon ve seviyelerinde miisteri ihtiya¢ ve beklentilerini,
yasal zorunluluklari temel alinarak kalite hedefleri,

= lgili fonksiyonlar ve seviyeler igin sikayetleri ele alma hedefleri,

» 5 Saghg ve Giivenligi risklerini ortadan kaldirmak igin mevcut teknolojik ve
mali kaynaklar, yasal mevzuat ve diger gereklilikler ile ISG tehlikeleri goz
onilinde bulundurularak is saglig1 ve giivenligi hedefleri olusturulmaktadir.

Bu hedefler 6lgiilebilir ve EYS politikasiyla tutarli olarak belirlenmektedir.

Yillik olarak belirlenen XYZ LOJISTIK hedeflerini gergeklestirmek, dlgmek ve
stirekli 1yilestirmek amaci ile gerekli kaynaklar ile sorumluluklar YGG toplantilarinda

belirlenir. Tiim prosesleri kapsayan hedefler, gelisen sartlara gore yonetimin gdzden
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gecirme toplantilarinda revize edilir. Hedefler, {irtinlerin ve ilgili proseslerin sartlari

karsilayabilmesi i¢in gerekli olan 6l¢iimleri de igermektedir.

Kalite — Miisteri Memnuniyeti — Is Saghg1 ve Giivenligi Hedefleri, Yonetim Gozden
Gecirme toplantilarinda periyodik olarak irdelenerek, hedeflere ulagmadaki
performans, planlardan sapmalar zaman ¢izelgeleri  dikkate alinarak

degerlendirilmektedir.

5.4.2 Entegre Yonetim Sisteminin Planlanmasi
(OHSAS 18001 Madde 4.3.4)

XYZ LOJISTIK Kalite — Miisteri Memnuniyeti — Is Saglig1 ve Giivenligi hedeflerine
ulasilmasi, {iriin ve faaliyetlerde kalite — Miisteri Memnuniyeti — Is Saghg ve
Giivenligi gereklerinin saglanmasi amaci ile Entegre Yonetim Sistemi olusturulmus
ve uygulanmaktadir. Olusturulmus olan Entegre YoOnetim Sistemi; prosediirler,
Entegre Yonetim Sistemi El Kitabi, prosesler, kalite kayitlar1 vb. ile dokiimante

edilmistir.

Proseslerin iyilestirilmesine doniik planlar, hedeflere ulagsmak iizere olusturulan is
planlari, acil durum planlari, yasal sorumluluklar ve periyodik kontrollere iliskin
planlar ile tehlikeli ve risk degerlendirmelerindeki 6nemli tehlikelerin risklerinin
azaltilmasina yonelik diizeltici faaliyet planlari, diger diizeltici ve dnleyici faaliyet

planlar1 Entegre Yo6netim Sisteminin etkin olarak uygulanmasini saglamaktadir.

EYS planlarinda EYS hedeflerine ulasmak icin gerekli faaliyetler belirlenmistir. Bu
planlama entegre yonetim sisteminin diger sartlar1 ile de uyumlu hale getirilmis ve
pratige uygun bir formatta hazirlanmistir. EYS planlart hazirlanirken asagidaki

noktalara dikkat edilmistir:

» Kaynak sorumluluk ve yetki tahsisi yapilmasi,

= Gerekli ekipman, kaynak ve becerinin tanimi ve elde edilmesi,

» Tiim kalite sartlar1 i¢in kabul standartlarinin acikliga kavusturulmast,

* Uygun dogrulama faaliyetlerinin tanimlanmasi,

= Sistemin ihtiya¢ duydugu kayitlarinin hazirlanmasi.
XYZ LOJISTIK in faaliyetlerinde degisiklik, yenilik vb. s6z konusu oldugunda ya da
EYS’de degisiklikler planlandiginda bunlarin Entegre Y6netim Sistemine yansimalari,

etkileri, Yonetim G6zden Gegirme Toplantilarinda goriisiilerek, sistemin biitiinliglini
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bozmayacak sekilde diizenlemeler yapilir. Bu Yénetim Gozden Gegirme Prosediiriinde

ayritilt olarak anlatilmistir.

ISG ile ilgili amag ve hedefler belirlenirken yiikiimlii oldugumuz yasal ve diger sartlar
ve ISG riskleri dikkate alinir. Hedefler EYS Politikasim1 destekleyecek sekilde
belirlenmekte olup; yaralanma ve sagligin bozulmasinin dnlenmesi, yasal ve diger
sartlara uygun ve siirekli iyilestirmeyi igerecek sekilde planlanmakta,
programlanmakta, uygulanmakta ve siirdlriilmektedir. Amag¢ ve hedefleri
gerceklestirmek i¢in hazirlanan programlar, sorumluluklari ve yetkileri, yontemleri ve
zaman ¢izelgesini de icermektedir. Teknolojik secenekler, finansal kosullar ve XYZ
LOJISTIK sartlari, ilgili taraflarin goriisleri de dikkate alinmaktadir. Bu programlar
planlanmis araliklarla diizenli olarak YGG toplantilarinda gdzden gecirilmektedir.
Ama¢ ve hedeflere wulagilmasinm1i saglamak iizere gerektiginde yeniden

diizenlenmektedir. Uygulama Yo6netim Gozden Gegirme Prosediirii’nde anlatilmigtir.
5.5. Sorumluluk, Yetki ve iletisim
5.5.1 Sorumluluk ve Yetki

(1SO 10002 Madde 5.3 - 5.3.1 — 5.3.3 — 5.3.4 — 5.3.5, OHSAS 18001 Madde 4.1 —
4.4.1)

XYZ LOJISTIK iist yonetimi Entegre Yonetim Sisteminin uygulanmasini ve siirekli
tyilestirilmesini gilivence altina alacak sekilde tiim c¢alisanlarin sorumluluk ve
yetkilerini belirleyen Gérev Tanimlari’m yayinlamis, Organizasyon El Kitabi iginde
dokiimante ederek ve Gérev Profilleri Tablosu’nda detaylandirarak kayit altina
almistir. Tiim calisanlara da kontrollii kopya olarak imza karsiligi dagitilmistir.

Ihtiyaclar ve uygulamalar dogrultusunda gerektiginde revize edilmektedir.

Sorumluluk ve yetkiler belirlenirken Kalite-Miisteri Memnuniyeti-Is Saghgi ve
Giivenligi ile ilgili uygulamalar da dikkate alinmig, EYS kapsaminda hazirlanan
prosediir, talimat, ve siire¢lerdeki faaliyetlere 6zgii sorumluluk ve yetkiler de
belirtilmistir. Miisteri Memnuniyeti — Sikayetlerin Y&netimi ve ISG Yénetim
Sisteminin nihai sorumlulugu {ist yonetimin iizerinde olup, Genel Miidiir’iin gorev

taniminda belirtilmistir.

Ust Yonetim EYS’nin kurulmasi, uygulanmasi, siirdiiriilmesi ve gelistirilmesi igin

gerekli kaynaklar1 saglamay1 ve siirekliligini gozden gegirmeyi taahhiit etmektedir.
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Kaynaklar, insan kaynaklart ve uzmanlasmis beceriler, organizasyon altyapisi,

teknoloji ve mali kaynaklar1 kapsamaktadir.

Ust ydnetim Miisteri Memnuniyeti ve Sikayetlerin Yonetimi kapsaminda;

a)

b)

f)
9)

h)

Kurulus igerisinde sikayetleri ele alma proseslerinin ve hedeflerinin
kurulmasini saglamak;

Sikayetleri ele alma proseslerinin kurulusun EYS politikasina uygun olarak
planlanmasini, tasarimlanmasini, uygulanmasini, siirdiiriilmesini ve siirekli
tyilestirilmesini saglamak;

Etkili ve verimli bir sikayetleri ele alma prosesi i¢in ihtiya¢ duyulan yonetim
kaynaklarini belirlemek ve tahsis etmek;

Sikayetleri ele alma proseslerinden ve miisteri odakli yaklasimdan haberdar
olunmasini saglamayi tesvik etmek;

Sikayetleri ele alma proseslerinin miisterilere, sikdyetcilere ve uygulanabilir
oldugunda, diger dogrudan ilgili taraflara, kolayca erisilebilir bir tarzda
bildirimi konusunda bilgi saglamak;

Yonetim temsilcisi atamak, sorumluluklarini ve yetkisini agikea tarif etmek;
Her bir 6nemli sikayetin iist yonetime hizli ve etkili sekilde bildirimi i¢in bir
prosesin olmasini saglamak;

Sikayetleri ele alma proseslerini etkili bir sekilde siirdiirmeyi ve siirekli

tyilestirmeyi saglamak icin, periyodik olarak gézden gecirmek.

Konularinda da sorumludur ve bu sorumluluklart Genel Miidiir Gérev Taniminda

belirtilmistir. Ayrica, miisteri ile ilgili boliimlerin yoneticilerinin gorev tanimlarinda

da yukarida sayilan maddelerden ilgili olanlar bulunmaktadir.

Sikayetleri ele alma proseslerine dahil olan diger yoneticiler asagidakilerden

sorumludur:

a)
b)

c)

d)
e)
f)

Sikayetleri ele alma proseslerinin uygulanmasini saglamak,

Sikayetleri ele alma yonetim temsilcisiyle baglanti kurmak,

Sikayetleri ele alma proseslerinden ve miisteri odakli yaklasimdan haberdar
olunmasini saglamayi tesvik etmek,

Sikayetleri ele alma prosesleri ile ilgili bilgilere kolayca erisilmesini saglamak,
Sikayetleri ele alma ile ilgili faaliyetleri ve kararlar1 rapor etmek,

Yapilan ve kaydedilen sikayetleri ele alma proseslerinin izlenmesini saglamak,
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g) Birsorunu diizeltmek, gelecekte olusmasini engellemek ve bu olay1 kayit altina
almak i¢in islem yapilmasini saglamak;
h) Ust ydnetimin gdzden gecirmesi igin sikdyetleri ele alma verisinin mevcut

olmasini saglamak.
Miisteriler ve sikayetcilerle temas halinde olan biitiin personel:

= Sikayetlerin ele almas1 konusunda egitilmekte,

» Kurulus tarafindan belirlenen sikayetleri ele alma raporlama sartlarina
uymakta,

» Miisterilere nazik bir tarzda davranmakta ve sikdyetlerini hizli sekilde

cevaplandirmakta veya bunlar1 uygun
kisilere yonlendirmektedirler,

= lyi kisisel iliskiler kurmakta ve iyi iletisim yetenegine sahiptirler ve bu

yetkinliklerinin gelistirilmesi i¢in egitimler diizenlenmektedir.
XYZ LOJISTIK in biitiin personeli sektor geregi:

= Sikayetlerle alakali gorevleri, sorumluluklar1 ve yetkileri gérev tanimlartyla
kendilerine bildirilmekte,

= Takip edilecek prosediirlerden ve sikayetcilere verilecek bilgilerden haberdar
edilmektedirler.

= Kurulus iizerinde 6nemli etkisi olan gikayetleri rapor etmektedirler.

Gorev tanimlari, EY S nin etkin uygulanmasi i¢in, gorevlerin sorumluluklarin ve hesap
verme ile ilgili durumlarin belirlenmesi ile ilgili yetkileri de tanimlayacak sekilde
dokiimante edilmistir. Gorev Profilleri Tablosu’nda organizasyonun tiim
seviyelerindeki kadro-pozisyonlar i¢in asgaride gerekli 6grenim durumu, yabanci dil
bilgisi, sektor deneyimi, esdeger pozisyon deneyimi, sahip olunmasi gereken kurs-
sertifikalar, (erkekler icin) askerlik durumu, yas tercihi ve zorunluluklar

tanimlanmaistir.

XYZ LOIJISTIK, yonetim kadrosundan bir personelini devam eden
sorumluluklarindan ayr1 olarak Kalite-Miisteri Memnuniyeti-iSG icin Yonetim
Temsilcisi Gorev Taniminda belirtilen gorev yetki ve sorumluluklar: yliriitmek iizere

Yonetim Temsilcisi olarak atamistir.
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Yonetim kadrolarindaki tiim personelin gorev tanimlarinda EY S’ nin performansinin
stirekli iyilestirilmesi taahhiidii eklenmis ve bu kapsamdaki gorevleri belirlenmistir.

Ayrica EYS Politikasinda da bu taahhiit bulunmaktadir.
5.5.2 Yonetim Temsilcisi
(1SO 10002 Madde 5.3.2, OHSAS 18001 Madde 4.4.1)

Ust ydnetim, ISO 9001, ISO 10002 ve OHSAS 18001 standartlarina uygun Entegre
Yonetim Sistemi kurulmasi, uygulanmasi, siirekli gelistirilmesinin saglanmasi ile
yonetim gézden gecirme faaliyetleri i¢in yonetime, sistemin performansi hakkinda
bilgi ve siirekli iyilestirme i¢in tavsiyelerde bulunmak iizere organizasyonun yuriitme
sorumluluguna sahip kurulus yonetim organi iginde gorev alan Kalite Miidiiriinii diger
sorumluluklarinin yani sira Yoénetim Temsilcisi Gorev Taniminda belirtilen yetkilere

de sahip olacak sekilde “Yonetim Temsilcisi’ olarak tayin etmistir.

Yénetim Temsilcisinin bir diger temel gorevi de XYZ LOJISTIK *te miisteri sartlarmin

farkindaliginin yayginlastirilmasini giivence altina almaktir.

Yonetim temsilcisinin goérev ve yetkileri Entegre Yonetim Sistemi El Kitabi’nin
“Yonetim Temsilcisi” boliimiinde belirlenmistir. Ayrica Yonetim Temsilcisi Gorev
Tanimi da hazirlanmistir. Yonetim Temsilcisinin kim oldugu Isletmelerdeki duyuru

panolarinda, sirket i¢i egitimlerde ve i¢ tetkiklerde duyurulmaktadir.

Yonetim Temsilcisi Miisteri Memnuniyeti ve Sikayetlerin Yonetimi kapsaminda

ayrica,

a) Performans izleme, degerlendirme ve rapor etme prosesini olugturmak,

b) Iyilestirme igin tavsiyeleri ile birlikte sikdyetleri ele alma prosesi hakkinda iist
yonetime rapor vermek,

¢) Uygun personelin temini ve egitimi, teknoloji sartlari, dokiimantasyon, hedef
zaman sinirlarini belirlemek, karsilamak ve diger sartlar dahil olmak {izere,
sikdyetleri ele alma prosesinin, etkili ve verimli isletilmesini ve prosesleri
gbzden gecirmeyi siirdiirmekten de sorumludur ve goérev taniminda bu gorevler

de belirtilmistir.

171



5.5.3 I¢ Tletisim
(OHSAS 18001 Madde 4.4.3.1)

Firma i¢inde yazil i¢ iletisim elektronik (e-mail) olarak saglanir. Haftalik ve aylik
toplantilar diizenlenerek toplanti tutanag ile kayitlar tutulmaktadir. Firma igerisindeki
tiim degisikliklerin ¢alisanlara bildirilmesi Dokiiman Kontrolii ve Kalite Kayitlarinin
Kontrolii Prosediirlerinde detayl1 olarak anlatilmistir. I¢ Denetim Sonuglar1 Yonetimi
Gozden Gegirme Toplantilarinda degerlendirilir ve i¢ Tetkik Prosediiriine gore firma
igerisinde calisanlarin bilgilendirilmesi gergeklestirilir. Yapilan tim bu ¢alismalarin
sonucunda gerekli egitim ihtiyaglar1 belirlenir ve dokiimante edilir. Bu madde ile ilgili

detayli agiklamalar prosediirlerde anlatilmistir.

Dis iletisim; komsular, sivil toplum kuruluslari, miisteriler, paydaslar, yasal kuruluslar,
diger ilgili gruplar, itfaiye, hastane/saglik ocagi vb. acil durumlarda ilgili kuruluglar
ile saglanir. Kurulus dis1 iletisim yontemleri; yillik raporlar (genel kurul, SPK,

faaliyet), brosiirler, internet, anket, tedarikc¢i, miisteri, sektor toplantilaridir.

XYZ LOJISTIK e ait dokiimanlarin bazilar1 (EYS EI Kitab1 vs.) talep olmasi halinde,
ist yonetimin uygun goriisii alinarak, Yonetim temsilcisi tarafindan bilgi i¢in kasesi

basilarak ilgili taraflara (ortaklar, miisteriler, tedarikgiler vs.) iletilebilir.

Etkin i¢ iletisim, XYZ LOJISTIK igin ¢ok énemli olup Is Saghgi ve Giivenligi
mevzuatimiz geregi de calisanlarimizla ISG kapsaminda gerekli paylasimlar,

bilgilendirmeler yapilmaktadir.
4.4.3.2 Katihm ve Damisma (OHSAS 18001)

Tehlike tanimlamalari, risklerin degerlendirilmesi ve kontrollerin belirlenmesi
caligmalar1 midiirlerin, yoneticilerin ve uzmanlarin da katilimi saglanarak, goriisleri

alinarak yiiriitiilmektedir.

Olay aragtirmalar1 isletme yoneticileri tarafindan yapilmakta olup, olaya tanik

olanlarin da gozlemleri degerlendirilmekte ve katilim saglanmaktadir.

EYS Politikasi belirlenirken i¢ egitimler sirasinda tiim ¢alisanlarin onerileri alinmus,
bu oOneriler degerlendirilerek yonetim toplantisinda goriisiilmiis, politikanin

tanimlanmasina katililar1 amaglanmustir.
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Amag ve hedefler yonetim kadrosu i¢inde gorev almis ¢alisanlarin goriisleri dikkate

alinarak iist yonetim tarafindan belirlenmektedir.

YGG toplantilarina miidiir ve yonetici kadrolarindaki tiim c¢alisanlar ve Yonetim

Temsilcisi katilmaktadir.

Ayrica Haftalilk Yonetim Toplantilar1 da miidiir ve yoneticilerin katilimiyla

gerceklestirilmektedir.

5.6. Yonetimin Gozden Gecirmesi

5.6.1 Genel

(1ISO 10002 Madde 8.6.1, OHSAS 18001 Madde 4.6)

Ust Yoénetim, kurulusun Entegre Yonetim Sistemini ve bu sistemin siirekli
uygunlugunu, yeterliligini ve etkinligini saglamak i¢in yilda iki defa Subat ve Agustos
aylarinda YGG toplantilar1 yapmaktadir. Ihtiya¢ duyulmasi halinde y&netim
temsilcisinin teklifi ve genel miidiir onayi ile daha kisa araliklarla da yonetim gézden

gecirmesi yapilabilir.

Bu gbzden gecirme, iyilestirme firsatlarinin degerlendirilmesini, EYS politikas1 ve
hedefleri de dahil olmak tizere Entegre Yo6netim Sistemi’ndeki degisiklik ihtiyaglarini

icermektedir.

Bu toplantilara biitiin bolim miidiirleri ve gerekirse yardimcilar katilirlar. Toplanti
giindemi Kalite Miidiirii tarafindan 5.6.2 G6zden Ge¢irme Girdileri maddesi geregince
belirlenir ve toplantinin giinii ve yeri tiim katilimcilara elektronik ortamda duyurulur.

Yonetimin gézden gegirme toplantilaria Ust Y6netim baskanlik eder.

Yonetim Gozden Gegirme toplantilarimin  uygulanmasi, girdi ve ¢iktilarinin
belirlenmesi, EYS Performans Raporu’nun hazirlanmasi vb. yontem ve uygulamalar

Yonetim Gozden Gegirme Prosediirii’'nde tanimlanmastir.

XYZ LOIJISTIK’in {ist yonetimi tarafindan yapilan Yonetim Gozden Gegirme
toplantilarinda; sikayetleri ele alma prosesi de asagidakileri saglamak i¢in diizenli

olarak gozden gegirilmektedir:

* Prosesin uygunlugunun, yeterliliginin, etkinliginin ve verimliliginin

devamliligint saglamak,
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Saglik, giivenlik, cevre, miisteri, mevzuat ve diger yasal sartlara olan
uygunsuzluk 6rneklerini tanimlamak ve bunlar1 ele almak,

Uriin/hizmet eksikliklerini tanimlamak ve diizeltmek,

Proses eksikliklerini tanimlamak ve diizeltmek,

Tyilestirme igin firsatlar1 ve sikAyetleri ele alma prosesi ve sunulan iiriinler i¢in
degisiklik ihtiyaglarini degerlendirmek,

Sikayetleri ele alma politikas1 ve hedeflerine yonelik potansiyel degisiklikleri

degerlendirmek.

5.6.2 Gozden Gegirme Girdisi

(1ISO 10002 Madde 8.6.2, OHSAS 18001 Madde 4.6)

Kalite Miidiirii toplantidan en az 15 giin 6nce toplantiya konu olacak girdileri

katilimcilara duyurur ve toplanti asagida belirtilen konular esas alinarak yapilir.

Planlanmuis aralikla yapilan yonetimin gozden gecirmelerinde;

Politikadaki,  hedeflerdeki,  organizasyon yapisindaki, kaynaklarin
erisilebilirligindeki ve sunulan veya saglanan {iriin/hizmetlerdeki degisiklikler
gibi i¢ faktorler,
I¢ ve D1s Tetkik sonuglari,
Miisteri, tedarik¢i geri bildirimleri ve ilgili taraflar ile yapilan iletigim,
Miisteri memnuniyeti arastirmalarini ve prosesleri siirekli izleme sonuglarini
iceren sikayetleri ele alma prosesinin genel performansi,
Diizeltici ve Onleyici Faaliyetlerin durumu,
Katilim ve danisma sonuglari
Onceki yonetim gdzden gegirme ¢iktilarmin durumu,
Stire¢ performanslari,
Iyilestirme igin &neriler,
Uriin/hizmetlerin performanslari,
Yasal gereklere ve kurulusun uymayi taahhiit ettigi diger sartlara uyum,
Mevzuattaki, rekabet uygulamalarindaki veya teknolojik yeniliklerdeki
degisiklikler gibi dis faktorler,
Kalite, Miisteri Memnuniyeti ve Is Sagligi ve Giivenligi uygulamalarinin
performansi,
Entegre Yonetim Sistemi’ni etkileyecek faaliyetler,
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= s Sagligi ve Giivenligi kapsamindaki olay arastirmalarinin ve ramak kalalarin
durumu,

» s Saglig1 ve Giivenligi Tehlike — Riskleri,

= Degisen sartlar,

= Politika ve Hedefler,

» Uygun olmayan iiriin/hizmetlerin durumu,

»  Amag ve hedeflere ulagsma performansi,

» Uygunluk degerlendirmelerinin sonuglari,

» Kurulus ile ilgili taraflardan gelen (sikayetler de dahil) bildirimler,

»  Onceki yonetim gozden gegirmesinden kaynaklanan faaliyetlerin takibi,

= lyilestirme i¢in tavsiyeler

goriigiilmektedir. Ayrica yukarida belirtilenlerle kisitli kalmadan ISO 9001, ISO 10002
ve OHSAS 18001 standartlarinin tiim maddeleri ele alinarak degerlendirilir.

5.6.3 Gozden Gecirme Ciktisi
(1SO 10002 Madde 4.6, OHSAS 18001 Madde 4.6)

Yukarida belirtilen tiim maddeler tek tek ele alinarak incelenir. Bu maddeler hakkinda
yorumlar, eksiklikler, iyilestirilmesi gereken konular belirlenerek aksiyon planlar
olusturulur ve bu planlar dogrultusunda entegre sisteminin etkin bir sekilde

uygulanmasini siirekli kilabilmek i¢in iyilestirme faaliyetleri hazirlanir.

Hazirlanan aksiyon planinda, ortaya ¢ikan uygunsuzluklarin diizeltilmesi sorumlulari
ve termin tarihleri belirtilir, Genel Miidiir ve Kalite Miidiirii tarafindan takibi yapilir.
Belirtilen zamaninda kapatilamayan uygunsuzluklar i¢in diizeltici faaliyet agilir ve
takibi Kalite Midiirii tarafindan yapilir. Toplanti sonrasinda ihtiya¢ duyulan
kaynaklarin temini i¢in her bliim miidiirii tarafinda Kaynak Ihtiyag Formu diizenlenir

ve Genel Miidiiriin onayina sunulur.

Yonetimin G6zden Gegirme toplantilarinin sonucunda Entegre Yonetim Sistemi’nin
etkinliginin ve verimliliginin 1yilestirilmesi ¢ercevesinde alinan kararlar,
gerceklestirilecek faaliyetler, zaman ve kaynak ihtiyaci politika, amag, hedef ve EYS

degisiklikleri siirekli iyilestirme taahhiidiine uygun olarak belirlenir.

Hedefler belirlenirken miisteri sartlar ile ilgili iirtin/hizmetin iyilestirilmesiyle ilgili

oneriler 6zellikle degerlendirilir.
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Yonetim Gozden Gegirme girdilerinin degerlendirilmesi sonrasinda, gerektiginde

diizeltici veya Onleyici faaliyet uygulanmaktadir.

Yonetimin gozden gecirme kayitlar1 muhafaza edilmekte ve iyilestirme amaciyla

firsatlar1 tanimlamak i¢in kullanilmaktadir.
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6. KAYNAKLARIN YONETIMi
6.1. Kaynaklarin Saglanmasi
(1SO 10002 Madde 6.4, OHSAS 18001 Madde 4.4.1)

Entegre Yonetim Sistemi’nin kurulmasi, uygulanmasi, siirdiiriilmesi ve etkinliginin
stirekli iyilestirilmesi i¢in her tiirlii hizmet, kontrol, bakim, is glivenligi ekipmanlar1

vb. teknolojik, finansal ve insan kaynaklari belirlenmekte ve temin edilmektedir.

Miisteri istek ve beklentilerinin yerine getirilerek miisteri memnuniyetinin artirilmasi
icin gerekli kaynaklar da belirlenmis ve saglanmistir. Sikayetleri ele alma prosesinin
etkili ve verimli bir sekilde ¢aligmasini saglamak icin, iist yonetim kaynak ihtiyaglarini
degerlendirmekte ve bunlar1 temin etmektedir. Bunlar personel, egitim, prosediirler,
dokiimantasyon, uzman destegi, malzemeler ve techizat, bilgisayar yazilimi1 ve
donanimi ve mali kaynaklar gibi kaynaklar1 kapsar. Sikayetleri ele alma prosesine
dahil olan personelin secimi, desteklenmesi ve egitimi oOzellikle Onemli

faktorlerdendir.

XYZ LOIJISTIK, proseslerinin uygunlugunu saglamak {izere gerekli olan
tanimlamalar1 yapmis ve faaliyetlerini buna gore hazirlamistir. Degisen bilgi ve
tecriibelerle dokiimantasyon sistemi revize edilerek giincellenmektedir. Prosesler i¢in
gerekli olan tiim dokiiman ve kaynaklar ulasilabilecekleri yerlerde muhafaza

edilmektedir.

Gorevler, sorumluluklar ve hesap verme durumlar1 Organizasyon El Kitab: iginde

tanimlanmis ve tiim ¢alisanlara Boliim Miidiirleri tarafindan duyurulmustur.

Entegre yonetim sistemi geregi belirlenen kaynaklarda iyilestirme 6nerileri, Yonetim
Gozden Gegirme toplantilarinda Genel Miidiir, Boliim Miidiirleri, Yoneticiler ve

Yonetim Temsilcisi tarafindan degerlendirilir.
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6.2. insan Kaynaklari
6.2.1 Genel
(OHSAS 18001 Madde 4.4.2)

XYZ LOJISTIK, proseslerin sartlara uygunlugu agisindan etkisi olabilecek noktalar
icin 6grenim, egitim ve tecriibe agisindan yeterli personeli mevcut durumlarda goz

Oniine alarak, gorevlendirmistir.

Entegre Yonetim Sistemi kapsaminda, Organizasyon El Kitabi i¢ginde tiim ¢alisanlarin
gorev tanimlar1 yapilmig, sorumluluk ve yetkileri, temel yetkinlikleri tanimlanmuis,
ilgili isleri gercevesinde Ogrenim, egitim ve deneyim yoniinden belirlenmis olan

yeterlilikleri saglanmakla ve siirekli gelistirilmektedir.

Miisteri Memnuniyeti ve Sikayetlerin Yonetimi ile Is Saglig1 ve Giivenligi Yonetim
sistemlerinin geregi belirlenmis olan gorevler de dikkate alinarak XYZ LOJISTIK

organizasyon semalar1 olusturulmustur.
6.2.2 Yeterlilik, Egitim ve Farkindahk
(OHSAS 18001 Madde 4.4.2)

Proseslerin uygunlugunun saglanmasi ve Entegre Yonetim Sistemi’nin siirekli
tyilestirilmesi kapsaminda yeterlilikleri ve egitim ihtiyaglar1 belirlenmekte; sirket
planlar1 ve sirket ihtiyaclart dogrultusunda merkezi olarak planlanarak bolge
yonetimleri aracihig ile iilke IK yoneticilerine iletilir. Ulke IK yoneticileri sube ve
departman yoneticileri gelen yillik egitim planlamasinmi gergeklestirir. Yil icerisinde
gerekli goriilmesi halinde egitim plani revize edilmektedir. Egitimlerin etkinligi,
egitim oOncesi ve sonrasinda yapilan smnavlar (uygun oldugunda) ve/veya isbasi

gozlemleri ile degerlendirilmektedir.

Sirket i¢i egitimlerde E-egitim modeli agirlikli olmak iizere gerekli durumlarda
ihtiyaclar dogrultusunda dig kaynakli egitime basvurulur. Dis kaynakli egitimlerin
onaylar1 egitim maliyetleri ve sirket i¢in onay mekanizmalarinin yetki sinirlarina gore

degerlendirilir.

Calisanlar yiriittiikleri faaliyetlerle ilgili olarak gerekli niteliklere sahip olmalar
amaci ile egitilirler. Egitim etkinlikleri Olgiilerek tiim egitim kayitlarn Kalite
departmani tarafindan ve ilgili personelin 6zliik dosyalarinda muhafaza edilmektedir.
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Calisanlarin yeterlilik, egitim ve farkindaliklarinin artirilmasi i¢in yapilan ¢aligsmalar

detayl1 olarak Egitim Prosediirii’nde anlatilmaktadir.
Egitimlerde asagidaki hususlar hakkinda farkindalik yaratmak amaglanmaktadir;

= EYS Yo6netim Sisteminin sartlarina uygunlugun 6nemi,

» EYS ¢alismalarinin ISG uygulamalari iizerindeki etkileri ve kisisel basarilarmn
tiim bu calismalara katkilari,

* Acil durumlar, acil durumlarda yapilacaklar ve acil durumlara hazirlikli olma
ile ilgili prosediirler ve uygulamalar, gorevli olanlarin sorumluluklari,

* Entegre YoOnetim Sistemine uyumun saglanmasinda g¢alisanlarin gorev ve
sorumluluklari,

= Belirtilen prosediirlerden ve uygulamalardan sapmanin muhtemel sonuglari

» Miisteri sikayetlerinin kabuliinde, ele alinmasinda, degerlendirilmesinde ve

geri bildirimindeki ilgili kisilerin gorev ve sorumluluklari.
6.3. Altyapr
(OHSAS 18001 Madde 4.4.1)

XYZ LOJISTIK, iiriin/hizmet uygunlugunu saglamak icin gerekli altyapiyi
olusturmustur. Uriin/hizmet kalite sartlarma uygun, Miisteri Memnuniyeti, Is Saghg
ve Giivenligi sartlarini saglamak icin gereken altyapinin; tanimlanmasi, planlanmasi,
sartlarinin siirekli iyilestirilmesi ve destek hizmetlerin belirlenmesi i¢in ihtiyaglar

belirlenmekte ve giderilmektedir.

Makine ekipmanlarin planli bakimlar1 bu kapsamda degerlendirilmekte olup Bakim

Stireci ile yonetilmektedir.

Bilgi islem altyapis1 saglanmis olup, siirekliligi giivence altina alinmistir. Bilgi islem
altyapis1 yazilim ve donanimlar1 da kapsamaktadir. Bilgi yonetim sistemleri
hazirlanmis ve kullanicilara ortak programlar araciligr ile bilgilere ulagsma imkani

verilmistir.

Firma i¢i ve firma dis1 gerekli bilgiler saglanmis sevkiyat tesisleri dahil olmak iizere
alt yap1 uygun hale getirilmistir. Kapali mekanlardaki proses i¢in gegerli tiim alanlar

tanimlanmis ve bu alanlarin optimum kullanilma imkani saglanmstir.
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XYZ LOJISTIK faaliyet alan1 geregi olarak miisteri {iriinlerinin alinmasi, tasinmasi
amaghi ara¢ ihtiyaglar1 karsilanmakta, araglarin  bakimlart etkin olarak

yapilmakta/yaptirilmaktadir.
6.4. Calisma Ortam

Entegre Yonetim Sistemi kapsaminda ¢alisma ortamlarinin Kalite — Misteri
Memnuniyeti — Is Saglhig1 ve Giivenligi sartlar1 dogrultusunda, miisteri talepleri, iiriin
giivenlik/bilgi formlari, ilgili yasal mevzuatlar da dikkate alinarak diizenlenmekte ve

bunun siirekliligi saglanmaktadir.

XYZ LOJISTIK, calistlan biitin mekanlarin verimli kullanimi1 igin gerekli
diizenlemeleri yapmaktadir. Bu diizenlemeler 1sitma, calisma alani, 11k vs.dir.
Nakliyesi yapilmak iizere miisteriden teslim alinan iirlinlerin saklanma kosullarinda
dikkat edilmesi gereken kurallara 6nem verilir ve depolama alanlar1 uygun duruma

gore sartlandirilir.

Calisma ortami sartlarinin  belirlenmesinde g6z Oniinde bulundurulan yasa,
yonetmelik, tiiziik vb. ile sartlar saklanmakta, Yasal Yiikiimliiliik Tablolar ile takip
edilmekte ve i¢ tetkikler araciligi ile calisma ortami sartlarinin yasal mevzuata

uygunlugu denetlenmektedir.

Isletme sahalarinda/lojistik depolarindaki ¢alisma ortanmi Slciimleri yaptirilmis olup
uygun olmayan ortamlardaki iyilestirmeler saglanmakta, uygun ortamlarin

stirekliliginin giivence altina alinmasi i¢in ¢alismalar yiiriitiilmektedir.

Miisteri, tedarik¢i ve c¢alisan talepleri dogrultusunda yapilan c¢alisma ortami
diizenlemeleri ise Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii kapsaminda

degerlendirilmektedir.
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7. URUN/HIZMET GERCEKLESTIRME
7.1. Uriin/Hizmet Gerceklestirmenin Planlanmasi
(1SO 10002 Madde 6.3 (Faaliyetler), OHSAS 18001 Madde 4.4.6)

Entegre Yoénetim Sistemi ile iiriin/hizmetlerimizin kalite gereklerinin (Uriin/Hizmet
Kalite Kriterleri), is sagligi ve giivenligi risklerinin (Tehlike Tanimlamas: ve Risk
Degerlendirmesi Prosediirii) belirlenmesinin nasil saglanacagi prosediirler ve is

talimatlarinda tanimlanmis, dokiimante edilmis ve uygulanmaktadir.

Hedeflenen kaliteyi gergeklestirmek, iirlin dogrulamasi igin gerekli deney ve
muayeneyi belirlemek, s Saghig: ve Giivenligi risklerini minimum seviyede tutmak,
miisteri memnuniyetini slirdiirmek ve arttirmak i¢in olusturulan prosediir ve is

talimatlarinin ilgili personele ulastirilmasi saglanmastir.

XYZ LOJISTIK proseslerin miisteri ihtiyaglarindan baslayarak, miisteriye istedigi
iriinii/hizmeti, en uygun sekilde gonderinceye kadar olan siireci kapsayan bir dongii

olusturma konusunda gerekli olan faaliyetleri belirlemistir.

Uriin/hizmet Kalite Standartlarmin yayginlastirilmasi amaci ile tedarikgiler XYZ
LOJISTIK ’in Uriin/Hizmet Kalite Kriterleri hakkinda ve uygun olmayan iiriin/hizmete

yapilacak faaliyetler konusunda bilgilendirilmektedir.

Proseslerin verimliliginin saglanmasi igin siralar1 ve etkilesimleri tanimlanmis,
planlanmis ve kontrol edilmeleri saglanmistir. Bu amagcla sirketin gerceklestirmis

oldugu tiim prosesleri gdstermek amaci ile proses akis semalar1 hazirlanmistir.

XYZ LOJISTIK, miisteri talep ve beklentilerinin belirlenmesinden miisteri tatminin
Olciimiine kadar gecgen silire¢ igerisinde yer alan tiim prosesleri belirlemis ve
planlamistir. Planlama yapilirken bir prosesin diger proseslerin sartlari ile tutarh
olmasina dikkat edilir. Miisteri sartlarinin tanimlanmasindan miisteri tatminine kadar

gecen siirecte s6z konusu olan temel prosesler sunlardir:

» Miisteri istek ve taleplerinin degerlendirilmesi,
* Hizmet Planlama,

= Satinalma,

* Hizmet ger¢eklestirme,

= Kalite Kontrol,
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= Satis ve Pazarlama,
* Depolama, Sevkiyat, Ambalajlama (6zel prosesler gerektiginde)

»  Miisteri tatminin Ol¢timii.

Miisteri sikayetlerinin yonetimi prosesi, EYS’nin diger prosesleriyle de baglantili ve

uyumludur.

7.2. Miisteri Tle Tliskili Prosesler

7.2.1 Uriin/Hizmete Iliskin Sartlarin Belirlenmesi
(OHSAS 18001 Madde 4.3.1-4.3.2-4.4.6)

Miisteri ve calisan memnuniyeti temeline dayanan XYZ LOJISTIK politikas1 ve
Entegre Yonetim Sistemi ile; hizmet prosesinin dzellikleri belirlenmis ve miisteriye
sunulmustur. Ancak miisteriden gelebilecek istekler dogrultusunda taahhiit altina
girmeden 6nce bu durum gozden gecirilmektedir. Bu gozden gecirme faaliyetleri Satis
Akis Semasinda detayl olarak ele alinmistir. Prosesler icin gerekli olan sartlar1 ve
kendisi tarafindan belirlenen her tiirlii ek sartlar1 bir araya getirerek hizmet sartlari

olusturulmustur.

Girdi asamasindan teslimat asamasina kadar proseslerin her kademesinde miisteri
istekleri, ilgili yasal ve mevzuat sartlari, Is Saglhigi ve Giivenligi riskleri géz dniinde

bulundurulmaktadir.

Faaliyetlerde, yasal mevzuatta yeni gelismeler degisiklikler oldugunda iiriin ve
hizmetler, miisteri hizmet ve beklentileri dikkate almarak, is Saghg ve Giivenligi

riskleri de degerlendirilerek faaliyet kontrolleri belirlenir.
7.2.2 Uriin/Hizmete iliskin Sartlarin Gézden Gecirilmesi
(OHSAS 18001 Madde 4.3.1 — 4.4.6)

Siparis kabulii Oncesinde miisterilerinin, sartlarinin dogru tanimlanmasinin ve

anlasilmasinin saglanmasi i¢in sistem kurulmus ve uygulanmaktadir.
(Miisteri iliskilerinin Yonetimi Siireci)

Gergeklestirilen proseslerin, teknik ozelliklerini belirten dokiimanlar ilgili boliim

miidiirleri tarafindan hazirlanmistir. XYZ LOJISTIK bu dokiimanlari yetkililerine
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kontrollii dokiiman olarak teslim etmistir. Proseslere yonelik hazirlanan bu

dokiimanlar, proses akislarinda degisiklik oldugunda ayni sekilde bildirilir.

Uriin/hizmet sartlar1 degistiginde ilgili dokiimanlar da degistirilerek, ilgili calisanlarin
bilgilendirilmeleri saglanir, revize edilmis dokiimanlar revizyon gerekgeleri
belirtilerek elektronik ortamda ortak alanda bulundurulur ve basilt kopyalar ilgililere

imza karsilig1 teslim edilir.
7.2.3 Miisteri ile Tletisim
(1SO 10002 Madde 7.1, OHSAS 18001 Madde 4.4.3)

XYZ LOJISTIK iiriinleri ve iiriinlere ait degerleri, siparis alma sistemi tanimlanmus,

dokiimante edilmis ve miisteriler ile bilgi paylasim1 saglanmaktadir.

XYZ LOJISTIK, firma i¢inde ve disinda iletisimi saglayabilmek icin sistemli bir yol
izlemektedir. Miisteri ihtiyaclarini karsilamak iizere gerekli irtibat1 saglamaktadir.

=  Uriin ile ilgili bilgiler,

» Talep ve siparislerin islenmesi,

» Uygunsuzluklar ile ilgili miisteri sikayetleri ve diger raporlar,

= Uriinlerin uygunlugu ile ilgili miisterilerden alinan tepkiler.

Miisterilerle iliskilerin nasil yonetilecegi, miisterilerden gelen bildirimlerin nasil
alinacagi ve nasil paylasilacagi ve cevap verilecegi Miisteri Iliskileri Yonetimi

Siirecinde detayl1 olarak tanimlanmugtir.

Miisteriler ile Kalite — Miisteri Memnuniyeti — Is Saglig1 ve Giivenligi konularinda her
tirli  bilgi alig veriginin saglanmas1 miisteri ziyaretleri, miisteri sikayet

degerlendirmeleri vb. faaliyetler araciligi ile yapilmaktadir.

Sikayetleri ele alma prosesiyle ilgili bilgiler, brosiirler, kitapgik veya elektronik
ortamda olabilecek sekilde miisteriler, sikayetciler veya ilgili diger taraflar igin
erisilebilir kilinmaktadir. Sikayetciler icin dezavantaj olusturmamasi ig¢in bu tip
bilgiler, olabildigince anlasilir bir dilde ve herkes i¢in erisilebilir formatlarda olmasi1
saglanmistir. Anlasilmada sorun olustugunda ilgili taraflar dogru sekilde
bilgilendirilmekte, gerektiginde dokiimanlarda revizyon yapilmaktadir. Bu tip

bilgilere d6rnekler asagida verilmistir:

» Sikayetlerin yapilabilecegi yer,
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= Sikayetlerin nasil yapilabilecegi,

» Sikayetci tarafindan verilecek bilgi,

= Sikayetleri ele alma prosesi,

= Proseslerdeki cesitli sathalarla ilgili siireler,

* Dis kaynakli araglar dahil olmak iizere sikayet¢inin diizeltmeye yoOnelik
segenekleri,

= Sikayetin durumu hakkinda sikayet¢inin geri bildirimi nasil elde edecegi.
7.3 Tasarim ve Gelistirme
(OHSAS 18001 Madde 4.4.6)

XYZ LOJISTIK *te iiriin tasarim ve gelistirme faaliyetleri gerceklestirilmedigi icin bu

madde tiim alt maddeleri ile birlikte kapsam disinda birakilmistir.
7.4. Satinalma

7.4.1 Satin Alma Prosesi

(OHSAS 18001 Madde 4.4.6)

XYZ LOJISTIK’te satmalma faaliyetlerinde; belirlenmis  spektler ile
ulusal/uluslararas1 standartlar esas aliir. Hizmet kalitesini direkt ve dolayh
etkileyebilecek tiim alimlar Onayli Tedarik¢i Listesinde yer alan tedarikgilerden temin

edilir.

Satin alinan tirtin/hizmetin ve satin alma faaliyetinin belirlenen kriterler ¢ergevesinde

olmast Satin Alma Prosediiriiniin etkin olarak uygulanmasi ile saglanmaktadir.

Satin alinan iiriin ve hizmetler degerlendirilirken XYZ LOJISTIK in ISG Riskleri de
dikkate alinmaktadir.

Tedarikci Iliskileri Yonetimi Siireci ile tedarikgilerimizin Kalite — Miisteri
Memnuniyeti — Is Sagligi ve Giivenligi sartlarini saglayan iiriin/hizmet temini yetenegi
degerlendirilmektedir. Bu siire¢ kapsaminda tedarikgilerin se¢imi, degerlendirilmesi
ve yeniden degerlendirilmesini saglayacak kriterler belirlenmis olup etkin sekilde

uygulanmaktadir.

Tedarik¢i se¢imi, degerlendirmesi ve yeniden degerlendirmesi Satinalma ve Kalite

Sorumlular: tarafindan yapilir. Tedarikgiler kalite, fiyat ve teslimat becerilerine gore
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secilir ve degerlendirilir. Teklifleri onaydan gecen tedarikgiler i¢in Tedarikgi
Tanimlama Formu, operasyon yetkilileri tarafindan doldurularak ilgili birim miidiirleri
tarafindan onaylanir. Tedarik¢i 2 deneme siiresinden sonra Onayli Tedarikg¢i Listesine
aliir. Satinalma islemlerindeki organizasyon, Satinalma Sorumlular1 tarafindan
yiritilir.

Onayh Tedarikgi Listesinde yer alan tedarikgiler, Satinalma Sorumlular1 tarafindan 3
aylik periyotlar halinde degerlendirilir. Degerlendirmede 3 ay boyunca gosterdigi
performans incelenir. Onayli1 Tedarik¢i Listesi 6 ayda bir Kalite Miidiirii tarafindan
gozden gecirilerek giincellestirilir. Donemsel bagart puant 60’nin altina diisen
tedarik¢ilerin denetimi Kalite Miidiirii tarafindan yapilir. Denetim sonucunda
tedarikciye, ortaya cikan uygunsuzluklar ile ilgili diizeltici faaliyet agilir ve takip
edilir. Tedarik¢i segme-degerlendirme-yeniden degerlendirme  kriterleri  ve

puanlamalari

Onayl  Tedarik¢i  Se¢me-Degerlendirme-Yeniden Degerlendirme Prosediiriinde

detayl1 olarak anlatilmistir.
7.4.2 Satin Alma Bilgisi
(OHSAS 18001 Madde 4.4.6)

Satin Alma Formunda satin alman iiriine ait, Kalite — Miisteri Memnuniyeti — Is Saglig1

ve Giivenligi ile ilgili spesifikasyonlar (gerektiginde) belirtilmektedir.

Almmi yapilacak olan her tiirlii girdi i¢in Satin alma Sorumlular tarafindan gerekli
bilgiler tedarik¢i firmaya iletilir. Satin alma Sorumlular siparise konu olan girdinin
tam ve dogru olarak (spektleri, teslim siiresi, fiyati, vadesi v.b.) tedarik¢i firmaya

iletilmesinden sorumludur.

7.4.3 Satin Alinan Uriiniin Dogrulanmasi
(OHSAS 18001 Madde 4.4.6)

Talep edilen girdiler ile ilgili teklifler XYZ LOJISTIK’e ulastiginda, Satinalma
Sorumlulari ilk olarak teklife konu olan girdinin, talep sartlarin1 karsilama yetenegini
ve girdinin gegerlilik siiresini kontrol eder. Kontrol sonucunun olumsuz ¢ikmasi
durumunda, onayli tedarikei listesinde bulunan diger alternatif tedarik¢ilerden teklif

alinarak, siire¢ tekrarlanir.
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Teklifi onaydan gecen tedarik¢ilerin, sunmus oldugu girdinin kalitesi, hizmetin
gerceklestirilmesi sirasinda ve gerceklestirildikten sonra degerlendirilir. Satin alinan
{iriiniin uygun olmadi@ belirlendiginde Uygun Olmayan Uriin Kontrolii Prosediirii ne

gore islem yapilir.

Satin alinan iiriin ile ilgili ISG riskleri ile ilgili degerlendirme geregi tanimlandiginda

girdi kabullerinde bunlar da degerlendirilir.

7.5. Uretim ve Hizmetin Sunumu

7.5.1 Uretim ve Hizmet Sunumunun Kontrolii
(OHSAS 18001 Madde 4.4.6)

Entegre YoOnetim Sistemi i¢erisinde yapilan tiim tiretim/hizmet faaliyetlerinin istenilen
kalite seviyesinde olmasi, siirekliliginin saglanmasi ve gelistirilmesi, tiim prosesin
kontrol altinda olmasim1 gerektirmektedir. XYZ LOJISTIK iiretim/hizmet siireglerinin
tanimlanmasi, planlanmasi ve bu siireclerin kontroli, siirekli iyilestirilmesi, uygun
techizat ile uygun ortamin saglanmasi, liriin‘hizmet karakteristiklerinin ol¢iilmesi,

stire¢ ve techizatin bakimi i¢in gereken dokiimanlari olusturmus ve uygulamaktadir.

Hizmet iiretimi; operasyona yonelik dokiimanlarda tarif edildigi sekilde, uygun
ekipmanlarla nitelikli personel tarafindan yapilir. Tanimlanmis olan hizmet
spektlerinde yer alan esaslara gére prosesin gerceklestirilebilmesi i¢in gerekli olan
kontrol asamalar1 nitelikli personel tarafindan kullanilmakta kontrol g¢alismalari

titizlikle uygulanarak ilgili kayitlara islenmektedir.

Gergeklestirilen her tiirlii proses sirasinda miisteriye ait {iriinlerin hasara ugramamasi,
bozulmamasi ve miisteriye istenilen sekilde ulastirilmasi i¢in uygun sartlarda gerekli

olan tagima, depolama, ambalajlama ve sevkiyat prosesleri tanimlanmistir.

Bu kapsamda kullanilan tiim dokiimanlar ve uygulamalar Uretim/Hizmet Siirecine

bagli alt siire¢lerde tanimlanmistir ve etkin olarak uygulanmaktadir.

Uretim Siireci’nin alt siireclerine ait dokiimanlar hazirlanirken miisteri memnuniyeti
ve ISG ile ilgili gereklilikler de dikkate alinmustir. Ayrica XYZ LOJISTIK in ISG
riskleri belirlenmis olup tiim risklerle ilgili faaliyet kontrolleri de ilgili tablolarda

belirtilmistir.

Gerekli oldugu durumlarda ilgili dokiimanlara erisilebilirlik saglanmistir.
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Siire¢ kontroliiniin 1iyilestirilmesi i¢in c¢alisanlarin egitimi, tedarik¢i yeteneginin
gelistirilmesi, bilgilerin kayit edilerek duyurulmasi ve gozleme metotlarinin

uygulanmasi saglanmaktadir.
7.5.2 Uretim ve Hizmetin Sunumu icin Proseslerin Gegcerliligi
(OHSAS 18001 Madde 4.4.6)

Uriin kullanima alindiktan sonra izleme ve dlgme gerektiren prosesler séz konusu

olmadig1 i¢in kapsam dis1 birakilmistir.
7.5.3 Tanimlama ve izlenebilirlik

XYZ LOIJISTIK te gerceklestirilecek olan prosesler icin miisteriden teminden
sevkiyata kadar olan her asama tanimlanmakta, bu sekilde prosesler tiim siire¢ boyunca
izlenmektedir. Miisteriden gelen taleplere istinaden, operasyon sisteminde bir Is Emri
acilir ve bir numara verilir. Tiim siire¢ bu numara ve konsimento numarasi ile takip

edilir.
7.5.4 Miisteri Miilkiyeti

XYZ LOJISTIK kullanimi kendi kontrolii altinda oldugu miiddetge fikri haklar da
dahil olmak iizere her tiirlii proses i¢in miisteri miilkiyetine dikkat gdstermektedir.
Tim proseslerini ger¢eklestirmek tizere miisterilerden teslim alinan tiriinlerin kontrol
asamalarina tabi tutularak kayit altina alinmasi saglanir. Yapilan kontrollerde
uygunsuzluk ¢ikmasi durumunda, miisteri bilgilendirilir. Miisteri ile yapilan yazili
goriismelerden sonra, nihai karar miisteri tarafindan verilir. Tiim miisteri miilkiyetinin

kontrollii sartlar altinda depolanarak, zarar gormesi engellenir.
7.5.5 Uriiniin Muhafazasi
(OHSAS 18001 Madde 4.4.6)

XYZ LOJISTIK te miisteriden teslim alinan tiim {iriinlerin proses boyunca zarar
gérmemesi, kaybolmamast igin gerekli olan sartlar tanimlanmus ve Uriin Muhafazast
Prosesi kapsaminda dokiimante edilmistir. XYZ LOJISTIK kapsaminda “serbest

bolge” ve “antrepo” olmak iizere iki tiirlii depo bulunmaktadir.
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Rezervasyon Kayit Formu’nda olan araglar, giivenlik goérevlisi tarafindan giivenlik
talimatina gore Ara¢ Kontrol Formu ile ara¢ kontroli yapilarak sahada uygun yere

alinir, rezervasyon kayit formu depo sorumlusuna verilir.

Depolara tiim giris ve ¢ikislarin proses adimlari depo adlarina tanimli olan talimatlarda

verilmigtir.

Depolarda ortaya c¢ikacak her tirli acil durum ic¢in Acil Durum El Kitab

hazirlanmistir.

Depoda gergeklestirilen her tiirlii tasima islemi sirasinda kullanilan forklift igin,
talimatlar ve bakim planlar1 hazirlanmistir. Forklift bakimlari periyodik olarak, yetkili

servisler tarafindan mevzuata uygun olarak yapilmakta ve kayit altina alinmaktadir.

Tasima, ambalajlama, muhafaza ve sevkiyat araglar igin ISG riskleri ile ilgili tablolar

belirlenmis olup faaliyet kontrolleri de tanimlanmaistir.
7.6 izleme ve Olcme Donanimiin Kontrolii
(OHSAS 18001 Madde 4.5.1)

Miisteri ve diger ilgili taraflarin memnuniyeti ¢ercevesinde iirlinlerin belirlenen
sartlara uygunlugunun izlenmesi ve 6l¢lilmesi i¢in yapilacak muayene, 6lgme ve deney
techizat1 belirlenmis ve bu techizatin kontrol, kalibrasyon ve bakimlarinin yapilmasi
icin Izleme ve ol¢me Donammumin Kontrolii Prosediirii olusturulmus ve

uygulanmaktadir.

Hizmet prosesi kalitesini etkileyebilecek 6lgme ekipmanlari planli olarak kalibre
edilmektedir. Kalibrasyonu yapilan ekipmanlar kalibrasyon durumunu gosterecek

sekilde etiketlerle isaretlenmektedir.

Kullanilan bilgisayar yazilim programlarinin da istenilen uygulamay1 yerine getirme

yeteneginin dogrulamasi yapilir ve siirekliligi i¢in konfigilirasyon yonetimini igerir.

Is saglig1 ve giivenligi kapsaminda kullanilan dl¢iim donaniminin kontrolii de Izleme

ve 6lgme Donaniminin Kontrolii Prosediirii kapsaminda degerlendirilmektedir.
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8. OLCME, ANALIZ, iYILESTIRME
8.1. Genel

(OHSAS 18001 Madde 4.5.1)

XYZ LOJISTIK, Entegre Yénetim Sistemi’nin performansinin dl¢iimii i¢in proses ve

sistemleri tanimlamustir.

Entegre Yonetim Sistemi’nin uygunlugunun ve etkinliginin stirekli iyilestirilmesi,
triin/hizmetin -~ dogrulanmasi, miisteri memnuniyetinin  artirilmasi, misteri
sikyetlerinin etkin olarak ele alinmasi ve ISG performans: kapsaminda izleme ve
tyilestirmeleri (i¢ denetimler, mali Olgiimler, miisteri memnuniyeti arastirmalari,

analizler vb.) planlanmakta ve uygulanmaktadir.

Miisteri tatmini, sistem ciktisinin birinci maddesidir. I¢ denetimler ise sistem
uyumunun degerlendirilmesi i¢in en Onemli ara¢ olarak kullanilmaktadir. Bu

baglamda;

= Uriiniin uygunlugunu saglamak,
* Entegre yonetim sisteminin uygunlugunu saglamak,
* Entegre yonetim sisteminin etkinligini stirekli iyilestirmek i¢in uygulanabilir

istatistiksel teknikler belirleyerek uygulamay1 saglamak
Oonemlidir.
8.2. izleme ve Ol¢me
8.2.1 Miisteri Memnuniyeti
(1ISO 10002 Madde 8.3)

XYZ LOIJISTIK, Entegre Yonetim Sistemi’nin temelini olusturan miisteri
memnuniyetinin 6l¢iilmesi ve izlenmesi i¢in bilgi toplamak, analiz etmek, kullanmak
icin bir sistem olusturmustur ve uygulanmasmin etkinligi saglanmaktadir. Miisteri
memnuniyeti bilgi ve verilerini elde etmek icin kullanilacak metot ve dlgiiler, miisteri

memnuniyeti degerlendirme kriterleri Satiy Akis Semasinda tanimlanmistir.

Miisteri sikayetleri, miisteri ile dogrudan iletigsim, arastirmalar ve miisterilerden gelen

raporlar ile miisteri memnuniyetinin olusturulmasi ve uygulanmasi saglanmaktadir.
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Miisteri memnuniyetinin 6l¢iilmesi sirasinda, sikayetleri ele alma prosesi ile ilgili

memnuniyet seviyelerini belirlemek i¢in de bilgi toplanmaktadir.
8.2.2 i¢ Tetkik
(1ISO 10002 Madde 8.5, OHSAS 18001 Madde 4.5.5)

XYZ LOJISTIK, uygulamakta oldugu entegre ydnetim sisteminin, Kalite — Miisteri
Memnuniyeti — Is Saghg ve Giivenligi cercevesinde EYS politika ve hedeflerini
karsilamadaki etkinligine planlanmis diizenlemelere ve ISO 9001, ISO 10002 ve
OHSAS 18001 standartlarinin sartlarina uygunlugunu, etkin olarak uygulanip
uygulanmadiginin kontroliinii ve sistemin siirekli iyilestirilmesini saglamak iizere
planli araliklarda i¢ tetkikler yapilmasin1 dngdren I¢ Tetkik Prosediirii nii olusturmus

ve uygulamaktadir.

Kurulus i¢i Entegre Yonetim Sistemi tetkikleri i¢in tetkik edilecek faaliyetin/bolimiin
Kalite — Miisteri Memnuniyeti — Is Sagligi ve Giivenligi acisindan Onemi
dogrultusunda, onceki tetkik sonuglar1 da goz Oniinde bulundurularak denetim
kriterleri, kapsami, sikli§i ve metotlarinin tanimlandigi entegre yonetim sistemi i¢
denetim planlar1 olusturulur ve denetimi gerceklestirecek objektif ve tarafsiz, egitimli

personel Yonetim Temsilcisi tarafindan belirlenir.

Ic tetkik sonrasi i¢ tetkikgilerin performanslar1 I¢ Tetkik Prosediirii'ne gore

degerlendirilir.

I¢ tetkik sonuglar1 denetlenen bdliime rapor olarak bildirilir ve tetkik sirasinda bulunan
uygunsuzluk ve eksikler igin Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii kapsaminda

calismalar baslatilir.

I¢ tetkik sonuglarindan elde edilen veriler, yonetim gdzden gegirme toplantilarinda

degerlendirilir.
8.2.3. Proseslerin izlenmesi ve Ol¢iilmesi
(1SO 10002 Madde 8.4, OHSAS 18001 Madde 4.5.1 —4.5.2)

Entegre ydnetim sistemi proseslerinin, XYZ LOJISTIK hedefleri, yasal mevzuat
sartlarina ve diger gerekliliklerine uygunlugunu karsilamadaki etkinligi ile kaza,

meslek hastaligi, vakalar ve yetersiz Kalite — Miisteri Memnuniyeti - Is Saglig1 ve
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Giivenligi performanslarini izlemek ve 6lgmek i¢in dokiimanlar olusturulmustur ve

uygulanmaktadir.

XYZ LOJISTIK, miisteri sartlarmin karsilanmasi igin, gerekli prosesleri izler,
uygulanabilen Ol¢limlerin yapilmasi i¢in uygun metotlar1 belirler ve uygular.
Proseslerin planlanan sonuglara ulasabilme yetenegi ile ilgili kayitlar1 da takip eder.
Hizmet teslim kabuliinde, hizmet prosesi esnasinda ve proses tamamlandiktan sonra

olmak tizere ii¢ kademede kalite kontrol ¢alismalar1 yapmaktadir.
Miisteri tiriinleri depoya alinmadan 6nce miktar ve uygunluk kontroliine tabi tutulur.

Hizmet prosesi esnasinda kontroller ve tasima prosesi gergeklestirilmis tirlinlerin

kontrolii belirlenmis olan yontemlere gore yapilir.

Miisteri sikdyetlerini ele alma prosesinin siirekli izlenmesinde, gerekli kaynaklar
(personel dahil) ve toplanacak veriler belirlenmistir. Miisteri sikayetlerini ele alma

prosesinin performansi, 6nceden belirtilen kriterlere gore 6l¢iilmektedir.

Planlanan sonuglar basarilamadiginda, iiriin/hizmetin uygunlugunu saglamak icin

gerektiginde, diizeltmeler ve diizeltici faaliyetler baslatir.
8.2.4 Uriin/Hizmetin izlenmesi ve Ol¢iilmesi
(OHSAS 18001 Madde 4.5.1)

XYZ LOJISTIK, proseslerin belirlenen sartlar1 karsiladigmi dogrulamak iizere
kontrolii i¢in uygun metotlar1 belirlemis ve uygulanmasini saglamistir. Bu kontrol
metotlar1 ve uygulamasi ile ilgili faaliyetleri ilgili prosediirler ve akis semalarinda
aciklamigtir. Tim belirlenen faaliyetler basar1 ile tamamlanmadan ve ilgili
dokiimantasyon hazirlanip onaylanmadan hizmet prosesi miisteri igin serbest

birakilmamakta ve miisteriye hizmet sunulmamaktadir.

XYZ LOJISTIK, entegre yonetim sistemi ¢ergevesinde belirlemis oldugu is sagligi ve
giivenligi risklerinin XYZ LOJISTIK hedef ve ihtiyaglarma, yasal mevzuat sartlarma
ve diger gerekliliklere uygunlugu izlemek ve dlgmek lizere Tehlike Tanimlamasi ve
Risk Degerlendirmesi Prosediirii olusturulmus ve uygulanmaktadir. Yapilan dlgme ve
izleme sonuglari, sistem performansini 6lgmek, diizeltici ve Onleyici ve Onleyici
faaliyetlere temel olusturmak tizere kayit edilir ve Kayitlarin Kontrolii Prosediirii’ne

gore muhafaza edilir.
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8.3. Uygun Olmayan Uriiniin Kontrolii
(OHSAS 18001 Madde 4.4.7 - 4.5.3.2)

XYZ LOIJISTIK, miisteri sartlarina uygun olmayan veya olmayacak proseslerin
engellenmesi icin, kontrol faaliyetlerini belirlemis; uygun olmayan iiriiniin
tanimlanmasini, sevkinin 6nlenmesini gergeklestirmistir. Bu konu ile ilgili detayli bilgi
Uygun Olmayan Uriiniin Kontrolii Prosediiriinde verilmistir. Uygunsuzlugun gdzden
gecirilmesi ve ortadan kaldirilmasi i¢in gerekli faaliyetler bu prosediiriin iginde

tanimlanmustir.

XYZ LOJISTIK, faaliyetlerinin her asamasinda Is Sagligi ve Giivenligi sartlari
cercevesinde meydana gelen kaza, vaka ve uygunsuzluklarin ele alinmasi ve
sonuclarinin hafifletilmesi icin dokiimanlar1 olusturmus, dokiimante etmis ve

uygulamaktadir.

Potansiyel olaylari, acil durum ve kaza olasiliklarinin belirlenmesi ve bu durumlarda
olusabilecek olas1 hastalik ve yaralanmalarin 6nlenmesi ve azaltilmasi, bu durumlarda
yapilacak islerin belirli bir plan dahilinde yiiriitiilmesi i¢in Acil Durum Prosediirii

olusturulmustur.
8.4. Veri Analizi
(1SO 10002 Madde 8.2, OHSAS 18001 Madde 4.5.1)

XYZ LOJISTIK, Entegre Yonetim Sistemi’nin etkinligini ve uygunlugunu goéstermek
ve sistemin etkinliginin stirekli 1yilestirilmesinin nerelerde yapilabilecegini

degerlendirmek i¢in uygun verileri belirler ve analiz eder.

Entegre yoOnetim sistemi kapsaminda uygulanmakta olan Kayitlarin Kontrolii
Prosediirii’ne gore saklanan veriler yardimu ile proses yeterliliklerinin ve tiriin/hizmet
karakteristiklerinin Kalite — Miisteri Memnuniyeti — Is Saghig: ve Giivenligi sartlar:
dikkate alinarak tespiti, kontrolii ve dogrulanmasi, miisteri memnuniyetinin ve
tedarik¢i yeterliliklerinin degerlendirilmesi i¢in gerekli teknikler belirlenmis,

dokiimante edilmis uygulanmaktadir.

Alman biitiin miisteri sikayetleri siniflandirilmakta ve sonrasinda tekrarlanan ve bir tek
defa olan sorun ve egilimler sistematigini tanimlamak ve sikdyetin asil nedenini

ortadan kaldirmaya yardim etmek icin analiz edilmektedir. Bu analiz ve Olgiim
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raporlar1 sistemin cesitli asamalarinda miisteri memnuniyetini stirekli tist diizeyde

tutmak i¢in tutulan verilerdir.

8.5. Iyilestirme

8.5.1. Siirekli Iyilestirme

(1ISO 10002 Madde 4.10 — 8.7, OHSAS 18001 Madde 4.2 — 4.3.3 — 4.6)

XYZ LOJISTIK, uygulamakta oldugu Entegre Y6netim Sistemi’nin etkinliginin, XYZ
LOJISTIK hedeflerini, denetim sonuglarini, Diizeltici - Onleyici Faaliyetleri ve
Yonetimin Gozden Gegirme’lerinin ¢iktilarii dikkate alarak, stirekli iyilestirilmesi
icin yontem belirlemekte ve ¢aligmalarini stirdiirmektedir. Gerg¢ek performans, proses
uygunluk verileri, miisteri arastirmalari, satis verileri, i¢ denetim sonuglar1 gibi
kaynaklardan elde edilen verilerin analizi ile belirlenir. Yonetimi Gozden Gegirme
toplantisinda bu bilgiler incelenerek, iyilestirme Oncelikleri tespit edilir.
Uygunsuzluklar i¢in diizeltici faaliyetler, uygunsuzluklarin goriildiigli benzer

proseslerde de hatalar ¢cikmamasi icin Onleyici faaliyet ¢alismalar1 yapilir.

Sikayetleri ele alma prosesinin ve {riinlerin kalitesinin siirekli iyilestirilmesi XYZ

LOJISTIK’in daimi hedefidir.

XYZ LOJISTIK, sikdyetleri ele alma prosesinin etkinligini ve verimliligini, nihai
hedef olarak da iirii/hizmetlerinin kalitesini siirekli iyilestirmek iizere ¢alisma
yapmaktadir. Bu durum, Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler ve yenilik¢i iyilestirmeler
ile gerceklestirilmektedir. XYZ LOJISTIK, sikdyete yol agan mevcut sorunlarin
tekrarlanmasin1 ve potansiyel sorunlarin ortaya ¢ikmasini 6nlemek icin, bunlarin

sebeplerini ortadan kaldiracak faaliyetleri ger¢eklestirmektedir.
XYZ LOJISTIK olarak;

* En 1yi sikdyetleri ele alma uygulamalar1 arastirmakta, belirlenmekte ve
uygulanmaktadir.

» Kurulus icerisinde, her kademe c¢alisanlarca miisteri odakli bir yaklagimi
benimsenmistir.

= Sikayetleri ele alma gelistirmelerindeki yenilikler tesvik edilmektedir.

=  Ornek niteliginde sikayetleri ele alma davramislarini takdir etmelidir.
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Siirekli iyilestirmeye yonelik genel metodoloji hakkindaki daha fazla kilavuzluk
bilgisi i¢in, kuruluslar ISO 9004 standardinin EK B'sine bagvurabilirler.

8.5.2 Diizeltici Faaliyetler

(OHSAS 18001 Madde 4.5.3)

Mevcut proses ve entegre yonetim sistemi uygunsuzluklarinin sebeplerinin tespiti ve
ortadan kaldirilmasi i¢in miisteri sikayetlerinin, tiriin/hizmet uygunsuzluklarinin, satin
alma, kontrol asamalari, iadeler, i¢ denetimler gibi O6nemli noktalarda goriilen
uygunsuzluklarin, kazalarin, vakalarin vb. incelenerek gerekli diizeltici faaliyetlerin
baslatilabilmesi amac1 ile Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii olusturulmus,

dokiimante edilmis ve uygulanmaktadir.

Gozden gegirilerek nedenleri belirlenen kaza, vaka ve i sagligi giivenligine etkisi olan
uygunsuzluklarin tekrarinin dnlenmesi amaci ile gereken faaliyetler belirlenerek
uygulanmakta, faaliyet etkinliginin kontrolii ve sonuglarinin tekrar gzden gegirilmesi
icin kayit altina alinmakta ve kayitlar, Kayitlarin Kontrolii Prosediirii'ne gore

muhafaza edilmektedir.

Uygulanan diizeltici faaliyetlerin yeni veya degismis ISG tehlikeleri ortaya ¢ikarmasi
veya yeni/degismis kontrollere ihtiya¢ gostermesi durumunda Onerilen diizeltici

faaliyet uygulanmadan 6nce tehlike ve riskler degerlendirilir.

Uygunsuzluklarin sebeplerini ortadan kaldirmak i¢in alinan herhangi bir diizeltici
tedbir, problemin biiyiikliigii ve karsilasilan ISG riskleri ile orantili olarak
belirlenmektedir. Diizeltici faaliyetlerden kaynaklanan gerekli degisiklikler ilgili

dokiimanlara uygulanir.
8.5.3 Onleyici Faaliyetler
(OHSAS 18001 Madde 4.5.3 -4.5.3.1)

Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii ile, potansiyel uygunsuzluklarin ve
nedenlerinin belirlenerek uygunsuzluklarin olusmasinin engellenmesi ig¢in ihtiyag

duyulan faaliyetlerin belirlenmesi ve uygulanmasi saglanmaktadir.

Uygulanan onleyici faaliyetlerin ve sonuglarin kayitlarinin tutularak siirekli gézden
gecirilmesi yapilmakta ve kayitlar, Kayitlarin Kontrolii Prosediirii’ne gore muhafaza
edilmektedir.
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Uygulanan 6nleyici faaliyetlerin yeni veya degismis ISG Tehlikeleri ortaya ¢ikarmasi
veya yeni/degigsmis kontrollere ihtiyag gostermesi durumunda Onerilen Onleyici

faaliyet uygulanmadan 6nce riskler degerlendirilir.

Potansiyel uygunsuzlugun sebeplerini ortadan kaldirmak i¢in alinan 6nleyici tedbirler
potansiyel uygunsuzlugun biylkliigi ve karsilasilan riskler ile orantili olarak

belirlenmektedir.

Onleyici faaliyetlerin sonucundan kaynaklanan degisiklikler, gerektiginde ilgili

dokiimanlara uygulanir.
OHSAS 18001 Madde 4.5.3.1 Olaylarin Arastirilmasi

XYZ LOJISTIK te, faaliyetleri gergeklestirirken meydana gelen olaylar, kazalar veya
ramak kalalar1 takip edebilmek ve insana verecegi zararlari onleyebilmek amaciyla
yapilacaklar1 tanimlamak, sorumlu ve sorumluluklari belirlemek amaciyla kaza
analizleri yapilmakta, sonuclar dogrultusunda gerekli diizeltici faaliyetler

yiiriitiilmekte olup sonuglar YGG Toplantilarinda degerlendirilmektedir.

OHSAS 18001 Madde: 4.3.1 Tehlike Tammmlamasi, Risk Degerlendirmesi ve

Kontrollerinin Belirlenmesi

XYZ LOJISTIK, tiim faaliyetleri i¢in, is saglig1 ve giivenligi konusunda tehlike ve risk
degerlendirmelerini Tehlike Tanimlamas: ve Risk Degerlendirmesi Prosediirii’ne gore
yapmakta, etki siddeti ve olasilik degerlendirmeleriyle analiz etmektedir. Risk
Degerlendirme Tablosunda belirlenen tehlikeler ve riskleri igin faaliyet kontrolleri ve
ilgili yasal mevzuat belirlenmistir. Oncelikli olarak belirlenmis alanlarda Diizeltici ve
Onleyici Faaliyet Prosediiriine gore Diizeltici/Onleyici Faaliyetler planlanarak
uygulanmaktadir. Risk degerlendirmelerinin gozden getirilerek yenilenmesi,
mevzuata uygun araliklarda yapilmaktadir. Ancak, yapilan iyilestirmelerin sonuglari

verilen termin tarihlerinin sonunda gergeklestirilmektedir.

Ayrica, olay tanimlamalar1 yapilarak, gerceklesen kazalar ve ramak kalalar icin de
analizler yapilmakta, Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii kapsaminda uygun

goriilen diizeltici/Onleyici faaliyetler uygulanmaktadir.

Kaza analizleri periyodik olarak yonetim gdzden gecirme toplantilarinda ve ISG

kurulunda degerlendirilmektedir.
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Kaza analizleri, tehlike ve risk degerlendirilmeleri sadece XYZ LOJISTIK personeli

icin degil, tiim misafirler ve alt yiiklenici personel i¢in de uygulanmaktadir.
OHSAS 18001 Madde 4.3.2 Yasal ve Diger Sartlar

XYZ LOJISTIK, tiim faaliyetlerinin ISG risklerini belirlerken bunlarla ilgili yasal
mevzuati belirlemis ve iliskilendirmistir. Ayrica, XYZ LOJISTIK faaliyetlerinde ISG
ile ilgili yasal mevzuat fs Saghigi ve Giivenligi Ile Ilgili Yasal Yiikiimliiliikler Listesinde
belirlenmistir. Bu belirleme yasal mevzuatta uymakla yilikiimlii olunan maddeleri ve
kisa agiklamalarin1 da igermektedir. Mevzuatta degisiklik oldugunda ya da XYZ
LOJISTIK faaliyetleri ile ilgili yeni mevzuat yaymlandiginda XYZ LOJISTIK’i
ilgilendiren maddelerin uygulamalari, diizeltici ve Onleyici faaliyet kapsaminda

degerlendirilerek yapilmaktadir.
OHSAS 18001 Madde 4.4.7 Acil Duruma Hazir Olma ve Miidahale

XYZ LOJISTIK, g¢evre ve is saghgl ve giivenligi iizerinde etkileri olabilecek
potansiyel acil durumlarin belirlenmesi, acil durumlarda gereken islemlerin
yapilmasini tanimlamak amaciyla mevzuata uygun olarak Acil/ Durum Prosediirii’nii

olusturarak dokiimante etmis ve uygulamaktadir.

Olast acil durumlar olarak yangin, dokiilme ve sizinti, deprem, elektrik kesintisi,
sabotaj, is kazasi ve toplu zehirlenme belirlenmis ve bu acil durumlara miidahale
planlar1 da olusturulmustur. Ayrica acil durum ekipleri de belirlenmis, ilgili egitimleri

de verilmis ve verilmektedir.

Acil durumlara hazir olabilmek i¢cin mevzuatta belirlenmis araliklarla tatbikatlar
planlanmakta, gerceklestirilmekte, sonuglar1 degerlendirilmekte, iyilestirmeler
yapilmaktadir. Sonuglar1 YGG Toplantilarinda degerlendirilmektedir. Acil durumlarin

sonuglarmin ISG riskleri de degerlendirilmektedir.
OHSAS 18001 Madde 4.5.2 Uygunlugun Degerlendirilmesi

XYZ LOJISTIK, g¢evre ve ISG kapsaminda uygulamakla yiikiimlii oldugu yasal
mevzuati, almakla yiikiimlii oldugu yasal izinleri, periyodik kontroller ve raporlari
takip edebilmek icin Yasal Izinler ve Kontrol Raporlar: Listesi’ni olusturmustur.
Mevzuat, yasal izinler, periyodik kontroller ve kontrol raporlar1 gegerlilik siirelerine
gore, belirlenmis olan sorumlu tarafindan takip edilmektedir. Alinan izinler, raporlar

siiresiz olarak muhafaza edilmektedir. Yasal mevzuata uygunlugun takibini
196



yapabilmek, gereklerini yerine getirebilmek amaciyla yapilacaklari, sorumlular1 ve
sorumluluklart  belirleme amaciyla Uygunluk Degerlendirme Prosediirii’nii
olusturmus ve uygulamaktadir. Uygunluk degerlendirme sonuglart YGG

Toplantilarinda gézden gecirilmektedir.
ISO 10002 Madde 4 Kilavuzluk Prensipleri
ISO 10002 Madde 4.1 Genel

Miisteri sikayetlerinin etkili olarak ele alinmasi icin seffaflik ve siirekli iyilestirme

prensiplerine baglh kalinmaktadir.
ISO 10002 Madde 4.2 Seffaflik

Miisterilere, personele ve diger ilgili taraflara sikayetin nasil ve nerede ele alinacagina

dair bilgi verilmektedir.

Ilgili personel, gerek dokiimantasyon, gerekse de verilen egitimlerle

bilgilendirilmektedir.

Miisteriler ve ilgili taraflar da web sayfasi araciligiyla bilgilendirilmektedir. Ayrica

yazili veya sozlii iletisim kuran miisteriler de yeterli sekilde bilgilendirilmektedir.
ISO 10002 Madde 4.3 Erisilebilirlik

Sikayetleri ele alma prosesi biitlin sikayetciler i¢cin web sayfasi ilizerinden kolayca
erisilebilir durumda olmalidir. Sikayetlerin yapilmasi, ¢oziime ulastirilmasi ayrintilar
hakkinda bilgiler verilmistir. Sikayetleri ele alma prosesi ve destek bilgisi kolay
anlagilabilir ve kullanilabilirdir. Sikayet yapmaya yonelik bilgi ve yardim, sikayetciler

icin dezavantaj olusturmayacak sekildedir.
ISO 10002 Madde 4.4 Cevap verebilirlik

Sikayetin alinmis oldugu sikayetgiye derhal bildirilmelidir. Sikayetlere aciliyetlerine
gore kisa silirede cevap verilmektedir. Sikayetcilere nazik¢ce davranilmakta ve
sikdyetlerin ele alinmasi prosesindeki ilerlemeler hakkinda bilgi verilmektedir. Ilgili

calisanlara, bu kapsamda gerekli egitimler verilmistir.
ISO 10002 Madde 4.5 Objektiflik

Her bir sikayet, sikayetlerin ele alinmasi prosesi esnasinda, adil, objektif ve tarafsiz

sekilde degerlendirilmektedir.
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ISO 10002 Madde 4.6 Ucretler

Sikayetlerin ele alinmasi prosesinin degerlendirmesi sikayet¢i i¢in iicretsizdir ve bu da

web sayfasi dahil olmak tizere gerekli yerlerde duyurulmustur.
ISO 10002 Madde 4.7 Gizlilik

Sikayetci ile ilgili, kisisel bilgiler gerekli oldugunda, sadece kurulus igerisinde
sikdyetin ele alinmasi1 amaciyla elde edilebilir olacak sekilde gerekli diizenleme
yapilmistir ve miisteri veya sikayet¢i bunun agiklanmasina agike¢a riza géstermedikge,

bunlar agiklanmamakta ve bu kapsamda gerekli tedbirler alinmaktadir.
ISO 10002 Madde 4.9 Hesap Verebilirlik

XYZ LOJISTIK, kurulusun sikyetleri ele almanin agik bir sekilde teskil edilmis
olduguyla ilgili faaliyetleri ve kararlar1 i¢in hesap verebilirligi ve bunlari rapor etmeyi

saglamak iizere gerekli diizenlemeleri yapmustir.
ISO 10002 Madde 5 Sikayetleri Ele Alma Cercevesi
ISO 10002 Madde 5.1 Taahhiit

XYZ LOJISTIK in sikayetleri etkili ve verimli sekilde ele alacagin1 EYS politikasi
kapsaminda {iist yonetim tarafindan taahhiit edilmistir. Sikayetleri cevaplandirmaya
yonelik olarak bu taahhiit; hem personele hem de miisterilere kurulusun
tirtin/hizmetlerinin ve proseslerinin iyilestirmesine yardim etmeye izin vermektedir.
Bu taahhiit, sikayetlerin ¢6ziime kavusturulmasi ile ilgili politika ve prosediirlerin tarif
edilmesi, benimsenmesi ve yayimlanmasinda da goriilmektedir. YOnetim bu

taahhiidiinii egitim dahil olmak {izere, yeterli kaynak saglayarak gostermektedir.

ISO 10002 Madde 7 SIKAYETLERI ELE ALMA PROSESININ
CALISTIRILMASI

ISO 10002 Madde 7.2 Sikayetin Alinmasi

Miisteri sikayetlerinin ele alinmasi, Sikayetleri Ele Alma Prosesinde ve ilgili
dokiimanlarinda detayli olarak tanimlanmistir. Bu kapsamda; ilk sikdyetin rapor
edilmesi iizerine sikdyet, yardimer bilgileriyle ve bir benzersiz tanimlayici1 koduyla

birlikte kaydedilmektedir. ilk sikayetin kayd: sikdyetci tarafindan istenen diizeltmeyi
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ve asagidakiler dahil olmak tizere sikayetin etkili olarak ele alinmasi i¢in gerekli diger

bilgileri tanimlamaktadir:

= Sikayetin tarifi ve ilgili yardime1 veriler,

= [stenen diizeltme,

= Sikayet edilen iiriin/hizmetler veya bunlarla ilgili kurulus uygulamalari,
= Cevap i¢in termin tarihi,

» Kisiler, kisim, sube, kurulus ve pazar boliimii hakkinda veriler,

* Yapilan ilk islem (varsa).
ISO 10002 Madde 7.3 Sikayetin Takip Edilmesi

[k kabulden sikayetcinin tatmin edilmesine veya nihai bir karara varilana kadar, biitiin
proses boyunca sikayet takip edilmektedir. Sikayetciye istegi iizerine ve diizenli
araliklarda en azindan 6nceden belirlenmis zaman araliklar ile giincel statii verilecek

sekilde diizenleme yapilmuistir.
ISO 10002 Madde 7.4 Sikayetin Alindiginin Bildirilmesi

Her bir sikayetin alindig1 sikayetciye uygun yontemlerle (posta, telefon, e-posta,
mesaj, vb) derhal bildirilmektedir.

ISO 10002 Madde 7.5 Sikayetin i1k Degerlendirmesi

Kabul sonrasi, her bir sikayet ilk olarak ciddiyeti, giivenlige etkisi, karmasiklig, etkisi
ve derhal islem yapilmasi ihtiyact veya ihtimali gibi kriterler agisindan

degerlendirilmektedir.
ISO 10002 Madde 7.6 Sikayetlerin Arastirilmasi

Biitiin ilgili durumlart ve sikayeti konu alan bilgiyi arastirmak i¢in her tiirlii aragtirma-

inceleme, sikayetin olusma siklig1 ve ciddiyeti ile orantili olarak yapilmaktadir.
ISO 10002 Madde 7.7 Sikayetlere Cevap Verme

Uygun bir arastirma sonrasinda, XYZ LOJISTIK tarafindan, sorunun diizeltilmesi ve
gelecekte olmasinin dnlenmesi, vb gibi uygun bir ¢éziim Onerilmektedir. Sikayet
derhal ¢oziime ulastirilamiyorsa, sonrasinda miimkiin oldugunca kisa bir zamanda,

sikayetin etkili bir ¢oziime ulastirmasin1 amaglayan bir tarzda konu ele alinmaktadir.

ISO 10002 Madde 7.8 Kararin Bildirilmesi
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Sikayetciyle veya dahil olan personelle ilgili sikdyet hakkinda alinan karar veya
yapilan her bir faaliyet, karar alinir alinmaz veya faaliyet yapilir yapilmaz sikayetgilere

ve dahil olan personele bildirilmektedir.
ISO 10002 Madde 7.9 Sikayetin Kapatilmasi

Sikayet¢i Onerilen karar veya faaliyeti kabul ederse, karar ve faaliyeti
gerceklestirilmekte ve kaydedilmektedir. Sikayet¢i Onerilen karar veya faaliyeti ret
ederse, sikayet acik tutulmaktadir. Bu durum da kaydedilmekte ve sikayetei i¢ ve dis
kaynakl1 alternatif ¢6ziim yollar1 konusunda bilgilendirilmektedir. Kurulus, biitiin i¢
ve dis kaynakli makul ¢oziim yollar1 tiikkenene veya miisteri tatmin edilene kadar

sikayetin ilerlemesini izlemeyi siirdiirmektedir.
ISO 10002 Madde 8 Siirdiirme Veya Iyilestirme
ISO 10002 Madde 8.1 Bilginin Toplanmasi

XYZ LOJISTIK, sikayetleri ele alma prosesinin performansini kaydetmektedir.
Sikayetleri ve cevaplari1 kaydetme, bu kayitlar1 kullanma ve bunlar1 yonetme amaciyla
Miisteri Sikayetlerinin Degerlendirilmesi Prosediirii olusturulmus ve etkin olarak
uygulanmaktadir. Bunlar1 yaparken, miisterilere ait kisisel bilgiler korunacak ve
sikayetcilerle ilgili gizliligini saglanacak sekilde diizenleme yapilmis olup uygulama
yontemi prosediirde de detayli olarak anlatilmistir. Bu prosediir agagidakileri detaylari

icermektedir:

a) Kayitlar1 tanimlama, toplama, siniflandirma, siirdiirme, saklama ve imha etme
adimlarmin belirtilmesi,

b) Sikayeti ele alma kayitlari, bu kayitlarin siirdiiriilmesi, kayitlarin koti
kullanilmas1 veya eskimesi sonucunda kaybolabilecegi igin elektronik dosyalar
ve manyetik kaydetme ortamlarini saklamak i¢in miimkiin olan dikkatin
gosterilmesi,

¢) Upygulanan sikayetleri ele alma prosesinde yer alan kisilere uygulanan egitim
ve dgretim tipi kayitlarinin tutulmasi,

d) Sikayetci veya onun temsilcisi tarafindan yapilan kayit bildirimi ve kayitlarin
sunulmasi isteklerine yonelik kurulusun cevaplama kriterlerinin belirtilmesi;
bunlar zaman siirlandirmalari, hangi tip bilginin kime veya hangi formatta

saglanacag bilgisi,
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e) Kisisel olmayan istatistiki sikdyet verilerin nasil ve ne zaman kamuya

aciklanacaginin belirtilmesi.

XYZ LOJISTIK PROSES ETKILESIM SEMASI
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Sekil A.1 : Proses Etkilesim Semasi
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XYZ LOJISTIK

SATIS AKIS SEMASI

Dokiman MNo

7.4-501

Rev. No / Tarihi

0o/ -

Yayin No / Tarihi

01/02.01.2015

Sayfa Mo

11

SUREC

Migteri talebinin gelmesi
ve degerlendirimesi

|

Miisteri lojistik
ihtiyaclarinin ve verilecek
hizmetin belirlenmesi -
“rapilabilirlik Anahizi

Operagyonel Satinalma
Siireci

SATINALMA
| BILGILERININ
OLUSTURULMASI

Revize Tekiif

Satig Teklifinin
hazirlanmasi ve sunumu

/

Dedigiklk istek analizi

Wusterinin teklifi
degerlendirmesi

Uygun

Sbzlesme / Siparigin

DOKUMAN/ KAYIT

Migteriden gelen yazil / sozlu teklif talebi
ihaleler sartnamesi
100211_REWV - R23 - Sales Contracts (FY07)- A4

Wusteri ozel talebi
ihale Sartnamesi
100211_REV - R23 - Sales Contracts (FY07) - Ad

Satinalma teklifleri

Fiyat Listeleri

Global Satnaima stratejisi

100211_REV - R23 - Sales Contracts (Fv07) - Ad

Yazih Teklif
100211_REV - R23 - Sales Contracts (FY07) - A4

100211_REV - R2Z3 - Sales Contracts (FY07)- Ad

Tekliif Gegersiz

100211_REV - R23 - Sales Contracts (FY07)- Ad
operasyon dosyasi

SORUML ULUK

Satbg Ekibi
Sahg Madiri

Satig Ekibi  Satis Mudard
Operasyon Sorumlulan
Operasyon Midird

Satbg Ekibi
Sahg Madiri

Satbg Ekibi
Sabg Madard

Operasyon Sorumlulan

Operasyonel Satin Alma Midird

Operasyon Sorumlulan

Operasyonel Satin Alma Madird

Operasyon sorumiulan

Alnmasi
Kongimeto talimat Operasyon mid
teklif kopyesi Sahg Temsilcisi
miisteri ticari evraklan (tercihi)
Kar paylasim tablosu
HAZIRLAYAN ONAY
SATIS MUDURU GENEL MUDUR

Sekil A.2 : Satis Akis Semasi
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XYZ LOJISTIK

IHRACAT AKIS SEMASI

Dokiman MNo

7.4-501

Rev. No / Tarihi

0o/ -

Yayin Mo / Tarihi

01/02.01.2015

Sayfa Mo 111

satig departman ile
teklif ve sistem migteri
karti acimasi

SUREC

lOgteri rezervasyon
bilgizinin alinmasi

HAYIR

Sop kontrold ve takibi
vapilr ve yikleme teyidi
varig noktasindan alinir

|

Kongimento talimatinin
misterinin géndermesi

|

lokal sistemde dosya
aglmasi

|

tedarikcilere
rezervasyon gecimesi

|

Ticari fatura
Geki Listesi

kargonun teslim
alinmas! ve ticari
evraklarile kontrolu

|

kongimento basimi ve
evraklann tedarikciye
teslimi

|

vang noktasina kargo

bilgilerinin gecimesi ve
takip sistemi
glincellemesi

l

faturanin kesimi ve
ginderimi

!

Giderlerin Ciel girisive
a-meta alinmasi

DOKUMAN/! KAYIT

Yazillve sbzli

100198_REV - R3 - Ocean Exports (FY07) - A4
100157_REV - A1 - Air Exports (FY07) - 44
100202_REV - RS - Road Exports (FY07) - Ad

100199_REV - A2 - Dcean Exports (FYOT) - A4
100197_REV - R1 - Air Exports (FY07) - A4
100202_REV - RS - Road Exports (FY0T) - Ad

yazil /wiki & inzalo page SOP

100199_REV - R3 - Ocean Exports (FY07) - A4
100157_REV - R - Air Exports (FY07) - 44
100202_REV - RS - Road Exports (FY07) - Ad

yazil

100188_REV - A3 - Ocean Exports (FY07) - A4
100187_REV - R1 - Air Exports (FY07) - A4
100202_REV - RS - Road Exports (FY07) - A4

fiziki dosya

100188_REV - A3 - Ocean Exports (FY07) - A4
100187_REV - R1 - Air Exports (FY07) - A4
100202_REV - RS - Road Exports (FY07) - A4

yazil veya sdzld

100199_REV - R3 - Ocean Exports (FY07) - A4
100187_REV - R1 - Air Exports (FY07) - A4
100202_REV - RS - Road Exports (FY07) - A4

100159_REV - R3 - Ocean Exports (FY07) - A4
100197_REV - R1 - Air Exports (FY07) - Ad
100202_REV - RS - Road Exports (FY07)- 44
ticari evraklar

Ciel

100199_REV - R3 - Ocean Exports (FYOT) - A4
100197_REW - R1 - Air Exports (FY07) - A4
100202_REV - RS - Road Exports (FY07) - Ad

utrac (tracking sistem)

yazlih (emaily

100199_REV - R3 - Ocean Exports (FY07) - A4
100197_REV - R1 - Air Exports (FY07) - Ad
100202_REV - RS - Road Exports (FY07) - A4

fatura

100199_REV - R3 - Ocean Exports (FY07) - A4
100157_REV - R - Air Exports (FY07) - A4
100202_REV - RS - Road Exports (FY07)- Ad

Ciel
100199_REV - R3 - Dcean Exports (FY0T) - A4
100197_REV - R1 - Air Exports (FY07) - A4
100202_REV - RS - Road Exports (FY07) - Ad

SORUMLULUK

Operasyon sorumiusu
Operasyon Midard

Operasyon sorumiusu
Operasyon Midard
sabg temsilcisi

Operasyon sorumiusu
Operasyon Middrd

Operasyon sorumiusu
Operasyon Middrd

Operasyon sorumiusu
Operasyon Midird

Operasyon sorumiusu
Operasyon Middrd

Operasyon sorumiusu

Operasyon sorumiusu

operasyon sorumlusu

operasyon sorumlusu
operasyon middrd

operasyon sorumlusu
operasyon modird

HAZIRLAYAN

ONAY

OPERASYON MUDURD

GENEL MUDUR

Sekil A.3 : fhracat Akis Semas1
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EK B
RiSK DEGERLENDIRMESI

YAYIN TARIHI / GECERLILIK
FAALIYET/FAALIYET ALANI TEHLIKE RiSK TARIHI
DEPO, MAZLEME
ISTIFLENMESI MALZEME ISTIFi YANIK, YARALANMA, OLUM 03.02.2014 / 03.02.2018
ONLEM ALINMADAN ONCE ONLEM ALINDIKTAN SONRA
MEVCUT DURUM i i
oS |R Sevl | gopumiy | Gerseklestirme | S | R | Seviye
ye Tarihi
- Malzemeler3 metre yiiksekligi gegmeyecek sekilde istiflenmektedir. 3 3 9 | Orta| Isveren
-Raflar ve dolaplar sabit, hasarsiz bir sekildedir. 3 3 9 | Orta| Isveren
- Uriinlerin her hangi bir nedenle depo calisanlar1 {izerine diismeyecek sekilde Isveren,
o 9 3 3 9 | Orta
zemin iizerine y1gilmaktadir. Calisanlar
ALINMASI GEREKEN ONLEMLER MEVCUT DURUM FOTOGRAFLARI

- Isyerlerinde malzemeler, aydinlatmay1 engellemeyecek, makine ve tesisatin
calismasini giiglestirmeyecek, gegitlerde gidis ve gelisi aksatmayacak ve yangin
sondiirme tesisatinin kullanilma ve ¢aligmasini engellemeyecek ve devrilmeyecek
sekilde ve agirliklarina dayanacak taban lizerine ve ancak 3 metre yiikseklikte
istiflenecektir.

*Raflarin saglamligi kontrol edilmeli onarilmasi gereken yerler yetkili servise
bildirilmelidir.

+ Uriiniin esyanin 6zelliklerine gore kullanilan raf kalinlig: yeterli diizeyde
olmalidir.

*Raf ve depo bina alani i¢in gerekli miithendislik hesaplari yapilmis olmalidir.

*Raflara uygun palet tipleri kullanilmalidir.

*Raflarda herhangi kirik ve pas olmamalidir.

205




EK B (Devami)

YAYIN TARIHI / GECERLILIK
FAALIYET/FAALIYET ALANI TEHLIKE RISK TARIHI
CARPMA, YARALANMA,
DEPO FORKLIFT FORKLIFT KULLANIMI OLUM 03.02.2014 / 03.02.2018
. Gerceklestirme .

O|S |R | Seviye | Sorumlu Tarihi Seviye
-Forklift, operatorliik egitimi almis yetkili personel tarafindan kullanilmaktadir. 313|9]| Orta Isveren
- Asir1 yiikleme yapilmamaktadir. Daima forklift i¢in dnerilen tonajlarda yiikleme yapilmamaktadir. 313[9]| Orta Isveren
*Kullanilan zemin forklift i¢in uygundur. 313|9]| Orta Isveren
+Kullanilan zemin forklift icin uygundur. 3139 Orta Isveren

ALINMASI GEREKEN ONLEMLER

MEVCUT DURUM FOTOGRAFLARI

- Forklift, operatorliik egitimi almig yetkili personel tarafindan kullanilmalidir, Kullanim sirasinda
operator sert bir baret ve gilivenli ayakkabi giymeli, bol kiyafetler yerine tek parga tulum tercih
etmelidir.

-Forklifti giivenli olmayan veya uyar1 levhasi olan alanlarda kullanmayiniz, Forklift kullanma
kurallarini ve giivenlik 6nlemlerini daima uygulayn, tiim uyart isaretlerini dikkate alin.

-Forklifti kesinlikle 1slak eller ve ayakkabilar ile kullanmamiz. Yagl eller ile levyeleri tutmayin.
Unutmayin ki elleriniz ve ayaklariniz kayabilir kontrolii kaybedebilir ve bir kazaya sebep
olabilirsiniz.

-Forklift catallarinda kimseyi tasimayin veya kaldirmayin, Diger insanlarin forkliftin yanlarina
binmesine izin vermeyin. Forkliftler sadece yiik tasimak i¢in kullanilir.

- Forklifti operatdr muhafazasi ve yiik korkulugu olmadan kesinlikle kullanmaya Yiik{i masti arkaya
dogru tilt ederek tagiymiz.

*Forklift ancak park alani olarak belirlenmis noktalara birakilmalidir, Park durumunda catallar
tamamen asag1 indirilmeli, levyelerin hepsi bosa alinmali, el freni ¢ekilmeli ve motor
durdurulmalidir. Forklift kullanilmadigi durumlarda motor durdurulmali, anahtar aracin iizerinden
alinmali ve lastiklerin 6niine ve arkasina takozlar konulmalidir. Mesai bitiminde aracin gerekli
giinliik bakim kontrolleri yapilmalidir.

- Forkliftinizi asla bir bagka forklifti cekmek veya itmek amactyla kullanmayin ve baska forkliftlerin
de s1zin aracinizi itmesine veya ¢ekmesine izin vermeyin. forkliftiniz ¢aligmiyorsa derhal servise
haber verin.
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EK B (Devamu)

YAYIN TARIHIi / GECERLILIK
FAALIYET/FAALIYET ALANI TEHLIKE RiSK TARIHI
DEPO, KISISEL KORUYUCU KISISEL KORUYU DONANIMI
DONANIMI KULLANILMAMASI YARALANMA, iSGUCU KAYBI 03.02.2014 / 03.02.2018
ONLEM ALINMADAN ONCE ONLEM ALINDIKTAN SONRA
MEVCUT DURUM i
0| s | R |Seviye| Sorumiy | Gereeklestirme | | o | b | sevive
Tarihi
3 | 4 | 1o | Yikse Isveren,
- Calisanlar ¢alisma sahasinda oldugu zaman baret kullanmamaktadir. k Caliganlar
33|09 o | tsveren
Depo igerisinde ¢aligsanlar kaymaz tabanli ayakkabi, fosforlu yelek giymektedirler. Calisanlar
ALINMASI GEREKEN ONLEMLER MEVCUT DURUM FOTOGRAFLARI

-Baretler, esnek ve kaymaz tabanli ayakkabilar, koruyucu eldivenler, maskeler ve
giiriiltiiden koruyucu ekipmanlar vb. gibi giivenlik ekipmanlari kullanilmalidir.

*Bu ekipmanlar depo sahasindaki faaliyetlerin 6zelliklerine ve meydana gelmesi
olasi risk ve tehlikelerin niteliklerine uygun sekilde secgilmelidir.

-Isveren, isciyi kisisel koruyucu donanimlar1 hangi risklere kars1 kullanacag
konusunda bilgilendirecektir.

-Isveren, kisisel koruyucu donanimlarin kullanimi konusunda uygulamali olarak

egitim verecektir.

-Kisisel koruyucu donanimlar, istisnai ve 6zel kosullar hari¢, sadece amacina uygun
olarak kullanilacaktir.

-Kisisel koruyucu donanimlar talimatlara uygun olarak kullanilarak ve talimatlar
caliganlar tarafindan anlasilir olacaktir.

- Tek kisi tarafindan kullanilmasi esas olan kisisel koruyucu donanimlarin, zorunlu
hallerde birkag kisi tarafindan kullanilmasi halinde, bu kullanimdan dolay: saglik
ve hijyen problemi dogmamasi i¢in her tiirlii 6nlem alinacaktir.
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EK B (Devami)

FAALIYET/FAALIYET ALANI TEHLIKE

RiSK

TARIHI

YAYIN TARIHI / GECERLILIK

DEPO, ELLE YUK TASIMA ELLE YUK TASIMA

YARALANMA, iSGUCU KAYBI

03.02.2014 / 03.02.2018

ONLEM ALINMADAN ONCE ONLEM ALINDIKTAN SONRA
MEVCUT DURUM O | S | R | Seviye | Sorumlu Gerc.l‘il;,eiati"me O | S | R | Seviye
Isveren,
* Genellikle yiikleri tagimak icin forklift kullanilmaktadir. 3|3 ; Orta Calisanlar

ALINMASI GEREKEN ONLEMLER

MEVCUT DURUM FOTOGRAFLARI

ELLE YUK TASMA GEREKTIGI ZAMAN YAPILMASI GEREKENLER

* Ayaklarmizi ve viicudunuzu yiikiin iizerine gelecek sekilde yerlestirin (ya da
viicudunuzu yiikiin 6n tarafina miimkiin oldugunca yaklastirmaya calisin).

-Kaldirirken bacak kaslarinizi kullanin.

* Sirtiniz1 dik tutun.

- Yiikii miimkiin oldugunca viicudunuza yakin tutun.

- Yiiki kaldirirken ve tasirken kollarinizi diiz ve asagi dogru donmiis bir
pozisyonda tutun.

ITIP VE CEKME ISLERINDE

-itmek ve gekmek kisinin kendi viicut agirligini kullanarak gergeklestirdigi
eylemlerdir

-iterken 6ne, gekerken ise arkaya dogru egilmelisiniz;

-One ya da arkaya dogru egilebilmek igin bastiginiz zemini yeterince
kavrayabildiginizden emin olmalisiniz.

* Sirtin1z1 biikmekten ve egmekten kaginmalisiniz.

- Tutacaginiz nesnelerin tutmak i¢in bir sapi/tutacagi olmali ve bdylece gii¢
uygulamak i¢in ellerinizi kullanabilmelisiniz. Tutacaklarin yiikseldikleri
omuzlarinizla beliniz arasinda olmali ki diizgiin ve dogal bir pozisyonda
itme/¢ekme iglemini yapabilesiniz.

BELil\{iZi iNCi”l:MEYE NEDEN OLAN yEYi
KALDIRDIGINIZ DEGIL NASIL KALDIRDIGINIZDIR!

)

BUKULME

5§ i

BUKULME

-3

—A_

GERIYE
BUKULMEK

ii

UZANMA

ANI KALDIRMA

YUKSEGE
KALDIRMAK

-n}' “15

TEK YONDEN
KALDIRMA

u

e

e

COMELIRKEN
KILITLENME

BUYUK HACIMLI
CISIMLER
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EKC

YANGIN ACIL EYLEM PLANI

— i SORUMLUSUNA HABER VER

YANGIN —/—

SESLI OARAK ETRAFINDAKILERI UYAR, EN YAKIN EKiP

v

ILK OLARAK ITFAIVEYI ARA, (110) YANGIN CESIDINI,
YERINI VE VARSA YARALILARI BILDIR, KENDINE |
ZARAR VERMEDENILK MUDAHALEYI YAP

v

KALLANILAN MAKINE, EKiPM ANVB. E"i'ERJIS[‘TI KES

—

ACIL DURUM TELEFON LiSTE SiNDE
BELIRTILEN YERLERE HABER VE
(EKIP SORUMLUSU)

(ARAMA KURTARMA TE TAHLIYE EKIiBI) = (AKUT)

v

YANGINDA ILK KURTARILACAK MALZEMEN ALARAK
EN YAKIN CIKISKAPISINDAN TOFLANMA BOLGESINE
GIT EKIP SORUMLUSUNA GELDIGIN BILDIR.

SAYIM YAPACAK OLANKORUMA EKIBINE EKIBINDEK]

ELEKTRIK VE MEKANK SEFINI
DURUMDAN HABERDAREDEREK
ELEKTRIK VE GAZIN KE SILME SINT
SAGLA

v

PERSONEL S4 YISINI BiL DIRIR.

SONDURME CALTSMALARINA BASLA

TOPLANMA Y] ERI}H}E SAYIM YAP VE
CEVRE GUVENLIGINI 5AGLA
(AKUT EKIBI)

(YANGINLA MUCADELE EKIBI)

-

YARALIVARMI?

il
-

* HAYIR

HAYIR ’ . EVET

LK KURTARIL ACAK AKUT EKIBINE HABER

. YER
ESYALAFRI KURTAR
: i (YANGINLA IM.UC.-!.J}E LE
(AKUT EKIBI) EKIBI)

YARALILARIILKYARDIM BOLGESINE TASI
(AKUT VE ILKY ARDIM EKIBD)

v

ILK YARDIM SERTIFIKAN VARSA, YARALILARA
ILKYARDIM YAP
(ILKY ARDIM EKIBI)

v

GEREKIRSE AMBULANS CAGIR VE HASTANE (112)
. SEVEET _
(ILKY ARDIM EKIBi)

Y
YANGIN BOLGESINI ITFAIVE FKIPLERIVLE INCELE, )
CIKI3 NEDENINI SAPTA, OLAYLAILGLI RAPOR VE
TUTANAK HAZIRLA

i3 GUVENLIGI SORUMLUSU) )

209

EKSIK VAR MI?

EVET

b J

TANGIN ALANINDA ARASTIRMA
YAPILARAK EKSKLERINTESPIT
EDILMES
(AKUT EKIiBi)

YARALILARIN YANGIN ALANININ
DISINA TOPLANMA BOLGE SINE
TASINMAS,

(AKUT EKIBI)
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_ YANGIN ACIL CIKIS PLANI
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EKE

DEPREM ACIL EYLEM PLANI

OLARAK UYAR

DEPREM ANINDA ETRAFINI SESLi ]

DISARIYA
ACILANKAPIYA

YAKIN MISIN?

YAKIN iL KORUMA BOLGE SINE YONEL
(MASA ALTI, KOLON VB. BOLGELER)

ILK SARSINTI
GECTI Mi?

DUSEBILECEK CISMLERDEN
KORUNARAK, BINAVI TERK ET.

)l ELEKTRIK VE GAZI KES

BULUNDUGUN YERDENUZAKLAS

EVET - — -
.[ HIZLI VE GUVENLI BIR SEKILDE

DEPREM
GECTI Mi?

TOPLANMA BOLGESINE GiT

v

YARALTARASTIRMASI YAP, GE REKIRSE
ILKYARDIM UYGULA

VARSA ILGILI ACIL DURUM PLANLARINA
GORE HAREKETET

v

ETKI GECTIKTEN SONRA HASAR
ARASTIRMASI YAP

v

OLAY ILE ILGILIRAPOR VE TUTANAK
HAZIRLA

213

KORUNMA BOLGE SINDE KALMAYA
DEVAMET

KORUNMA BOLGE SINDE KALMAYA
DEVAMET

PANIK YAPMADAN YATEERLI BILGIYE
_ULASANA KADAR TOPLANMA
BOLGESNDE KALMAYADEVAMET

v

PANIGI YATISTIR CEVRE GUVENLIGI
SAGLA

HASAR
RAPORU
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EKF

SABOTAJ ACIL EYLEM PLANI

SABOTAJ SEKLINI BELIRLE
v v v ¥ v
e PATLAYICI BAKTERIVEL/ e FIKR/
VANGIN MADDE KIMYASAL MEKANIK PSIKOL OJIK

Y

[ OZEL GUVENLIK GOREVLILERINE HABER |
VER

I |

155 POLIS, 112 ACIL SERVIS VE 110 ITFAIYEYE
HABER VER

!

CAN GUVENLIGINI TEHLIKEYE ATMADAN
FABRIKA CEVRESINI GUVENCEYE AL

A\ 4

FABRIKA SAHASINI AYDINLAT

!

GIRIS CIKIS KAPIARINI KONTROL ALTINDA
TUT

!

GEREKTIGINDE YANGON, SIZINTI VE DiGER
ACIL DURUM PLANLARINDAN YARARLAN

-
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EKG
SEL SU BASKINI ACIL EYLEM PLANI

EGER SIDDETLLI YAGMUR VEYA | SAHA SEFINI CIsevl
BUYUK BOYUTLU SU BASKINT i SE BILGILENDIR BiLGILENDIR
l EVET

HABERLESME ARACLARIiLE

HERKES UYAR
DURUMU KISACA OZETLE, YARALI s il
VARDA BILDIR, FKIPMAN iLE LK | GELECEK GUNLERIN HAVA
AT 4 s TAHMINI RAPORUNU AL

MUHAHALEYI YAP

VARALIVI EMNIYETLI BiR
BOLGEYE AL

L 4

A 4

SEL VE SU BASKIM

ACIL DURUM TOPLANMA  BOLGESINDEN ILYARDIMI YAP, HIZIR ACIL
VE YERINDE SAYIM EMNIYETLI BiR BOLGEYE 112'Vi ARA
TAHLIVE ET

BELEEDIYEYIVE ENYAKIN
EKIPMANI OLAN OZEL
SEKTOR VEYA DEVLET
KURULUSLARINI ARA

VE SU BASKININI
ONLEMEK iGiN

EKSIKLERI ARASTIR MUDAHALE ET

Y Y

OLAY RAPORU HAZIRLA

EKSiK BULUNDU MU? ISG YONE TIMINE
GONDER

ILK YARDIM
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EKH

KAZA SAGLIK OLAYLARI ACIiL EYLEM PLANLARI

KAZA OLAYININ GERCEKLE SMESI

OLAY ELEKTRIK CARPMAS ISF;

ONCE ELEKTRIK AKIMINIKEZ,
AKIMI KESMEK MUMKUN DEGILSE

ILKYARDIM
SERTIFIKAN
VAR MI?

»| KAZAZEDEYI YALITKAN BiR MADDE
(TAHTA, iP, PLASTIK VB.)
KULLANARAK ORTAMDAN

= UZAKLASTIR
YOK

2 L 4
—ORTAM
DEGERLENDIRMESI YAP HASTA/VARALIVA
(ORTAM VE KENDI MOUDAHALE ETME
GUVENLIGI S1GLA)
GEREKIYORSA s v VEL
fLKYARDIM UYGULA SAYCILIKOLAY VEINE 112'Yi ARA
YASAM DESTEGI VER GELENE AT K
AL MUDAHALE ETME
112'Yi ARA ALMULANSCAGIR
BIRIM AMIRINEVE
. GUVENLIK BIRIMINE
T . . . . .« s
AMEGEARSCAGIR BiLDIR / BILDIRILMESINI
SAGLA
BIRIM AMIRINE VE
GUVENLIK BIRIMINE _
BiLDIR / BILDIRILMESiNi
SAGLA
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EKI

ELEKTRIK CARPMASI ACIL EYLEM PLANI

ELEKTRIK
CARPMASI

SIGORTALARI KAPATIPELEKTRIGI DEVRE
DISI BIRAK

v

KAZAZEDEYI YALITKAN BiR MADDE
YARDIMIILE AKIMDAN KURTAR

AZATEDEN]
HAVATSAL
FAALIVETLERINI
KONTROLET

IKY ARDIM
UYGULA

VAR

-

KIRIK VE BENZERI YARALANMALAR OLUG
OLMADIGIKONTROL ET

v

KAZAZEDEY, SICAK TIUT VE UZERINI ORT

v

KAZAZEDEYI YERINDEN OYNATMA

v

AMBULANSILE EN VAKIN SAGLIK
KURULUNA ULASTIRMA
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EKJ

TEROR MUDEHALE PLANI

TEROR OLAYI

ACIL DURUM POLISE DERHAL BILDIRILIR
ALO155

ASAGIDA VERILEN KONULARDABILGI
TOPLANARAK ILETILIR:

+ NE OLUYOR?

+ NEREDE OLUYOR?

« KIMLER TRAFINDAN YAPILIYOR?
« SUPHELILERINGORUNUMU VE

GIYSILERI HAKKINDA BiLGI _ _
+  VARSAKULLANILANSILAH TURLERi |

l

GEREKIYORSA DIGER DEVLET EMNIYET
BiRIMLERINE HABER VER

OLAYINDUYURULMAS &
(MEDYA VB.KURULUSLARABILGI :

VERILMESI, BU YAPILIRKEN COK DIKKATLI

YAPILMALIDIR)
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EKK

] TURKIYE CUMHURIYETI THE REPUBLIC OF TURKEY
iISTANBUL AYDIN UNIVERSITESI _ ISTANBUL AYDIN UNIVERSITY

FEN BILIMLERI ENSTITUSU

Sayi:B.30.2.AYD.0.41.00.00/253 06.07.2015
Konu: ANKET

Saymn Ercan AKAN

Enstitiimilz Y1413.220005 numarah {5 Sagh@ ve Giivenligi Ana Bilim Dah Is Saghi ve
Glivenligi Yiksek Lisans programi djrencilerinden Ercan AKAN'in “LOJISTIK SEKTORUNDE
ENTEGRE YONETIM SISTEMI iSO 9001 OHSAS 18001 VE {SO 10002 UYGULAMALARI ”
adh tez galigmas: geregi “Kigisel Bilgi Formu' 'Lojistik Sektdriinde Kalite ve Kalite Yonetim

02.03.2015 tarihi ve 2015/01 Istanbul Aydin Univeristesi Etik Komisyon Karan ile etik olarak
uygun olduguna karar verilen tez konusu LOJISTIK SEKTORUNDE ENTEGRE YONETIM
SISTEMI 1SO 9001 OHSAS 18001 VE ISO 10002 UYGULAMASI olarak 29.06.2015 tarihinde
girdifii savunma sinavi esnasinda sinava katilan jiiri onay ile degigtirilmigtir,

Bilgilerinize rica ederim. W/

Prof. Dr. Haydar OZPINAR
Enstitii Miidiiril

www aydin edu.tr ; 494 1 428
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Adi - Soyadi : Ercan AKAN

Dogum Tarihi ve Yeri : 1976, RIZE

E-Posta Adresi : ercanakan@gmail.com
OGRENIM DURUMU

2013 - 2015 istanbul Aydin Universitesi, Fen Bilimleri Enstitiisii,
Is Saglig1 ve Giivenligi, Yiiksek Lisans.

2002 — 2006 Istanbul Universitesi, Fen Bilimleri Enstitiisii,
Deniz Ulastirma Isletme Miihendisligi, Yiiksek Lisans.

1998 — 2002  Istanbul Universitesi, Miihendislik Fakiiltesi,
Deniz Ulastirma Isletme Miihendisligi, Lisans.
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