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ONSOz

Kuresellesme ile birlikte rekabetin giderek arttigi bir ortamda basarili
ve kalici olma egilimindeki isletmeler, bu rekabet ortaminda ayakta
kalabilmek icin tlketici istek ve beklentilerine odaklanarak mal ve hizmet
Uretmek durumundadirlar. igletmeler, Urettikleri mal ve hizmetlerin
kalitelerinde devamliligi saglayabilmeleri igin Kalite Yonetim Sistemleri’ni
tercih etmektedirler. Cunkl Kalite Yonetim Sistemleri (KYS), bir isletmede
yapilan tim iglemlerin her defasinda ayni yontemlerle yapiimasini ve
dolayisiyla surekli ayni kalitede c¢ikti elde edilmesini saglamaktadir. Ayrica
toplam kalite yonetiminin ilkelerinden “surekli iyilestirme ve gelisim” ilkesini
uygulayan ve bunu KYS’nin igerisinde de uygulamayi basaran isletmeler,
tuketicilerin degisen istek ve beklentilerini de takip ederek, Uretimlerini veya

verdikleri hizmetleri bu yeniliklere gére devam ettirebilirler.

Tlketici istek ve beklentilerine gore kaliteli mal ve hizmet Uretilmesi,
isletmeler icin tek basina yeterli degildir. Rekabette avantaj elde edebilmek
icin, isletmeler, tlketicilerin sahip oldugu haklari da g6z éninde bulundurarak

tuketicilerin korunmasina 6nem verdiklerini hissettirmek durumundadirlar.

Bu calismada, kalite yonetim sistemlerinin tlketicilerin korunmasi
duyarhiginin ne boyutta oldugu incelenmigtir. Arastirmada otel igletmelerinde
basaril bir sekilde yurutilen Kalite Yonetim Sistemi uygulamalarinin tuketici
haklarinin korunmasinda etkilerinin bulunup bulunmadigi degerlendirilmistir.
Daha d6nce konuya bu agidan bakiimamasi sebebiyle bu alanda ve ayrica
farkll sektorde faaliyet gosteren isletmeler Uzerinde yapilabilecek akademik
calismalara temel olusturmasi ve otel isletmelerinin sorumlularinin

faydalanabilecegi bir arastirma oldugu dusunulmektedir.

YUksek lisans tezinde oldugu gibi doktora tezi hazirlama slrecinde de
bana her konuda yardim eden ve destek veren, en iyi sekilde yetismemizi
ama¢ edinen saygideger hocam, danigsmanim Sayin Prof. Dr. Necdet

HACIOGLU'na tesekkiir etmeyi bir borg bilirim. Calismamin her safhasinda
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Bayraktar’a, Yrd. Do¢. Dr. M. Cem KIRANKABES’e ve Dog. Dr. Sakir
SAKARYA'ya tesekkurlerimi sunarim.

Bu c¢alismanin fikrinin ortaya ¢ikmasinda ve ilerlemesinde bana yol
g6steren sayin Yrd. Dog. Dr. Bayram SAHIN’e ve galismanin en énemli
bolimund  olusturan uygulama boélimindeki Olgegin  olusturulmasinda
Onerileri ile benden yardimini esirgemeyen degerli hocam Prof. Dr. Tamer

BOLAT a sukranlarimi sunarim.

Ayrica g¢alismami bir an dnce bitirmem konusunda bana surekli telkin
veren degerli arkadaslarim Ars. Gor. Dr. Seda SAHIN’e, Ars. Gor. Dr. Nuray
TETIK’e, Emel ve ilhan GOKGOZOGLU'na ve Gokhan AYDIN’a; doktora
tezimi tamamlama asamasindaki stresli anlarimda bana moral veren Ars.
Gor. Bilal DEVECl'ye ve isimlerini sayamadigim diger hocalarima ve

arkadaslarima tesekkur ederim.
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Balikesir, 2013 Goksel Kemal GIRGIN
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OZET

KALITE YONETIM SiSTEMLERIi VE TUKETICiNIN KORUNMASI
DUYARLILIGI: iISTANBUL’DAKI 5 YILDIZLI OTEL iSLETMELERINDE BIiR
UYGULAMA

GIRGIN, Goksel Kemal
Doktora, Turizm i§letmecili§i ve Otelcilik Anabilim Dali
Tez Danigsmani: Prof. Dr. Necdet HACIOGLU
2013, 246 sayfa

Yogun rekabetin yasandigi gunimuizde, otel isletmelerinde Urln-
hizmet farklilastirmanin 6nemi buyudktir ve farklilik olusturacak unsurlarin
basinda kalite gelmektedir. Bu c¢ergevede, otel isletmelerinde kalitenin
saglanmasi ve surekliligi pek c¢ok otel isletmesinin yasadigi sorunlarin
temelini olusturmaktadir. Burada otel igletmelerinde hizmetlerin standart ve
kaliteli bir sekilde musterilere sunulmasinda Kalite Yonetim Sistemleri 6n
plana ¢ikmaktadir. Musteri beklenti ve ihtiyaglarina uygun gavenli mal ve
hizmet Uretiminin saglanmasi, Uretim, pazarlama ve satis sonrasi hizmetlere
kadar tum asamalari kapsayan ve surekli gelismeyi hedefleyen kalite yonetim

sistemlerinin uygulanmasi ile olmaktadir.

Kalitenin saglanmasi musteri memnuniyetinin olusumunda tek basina
yeterli degildir. Ayni zamanda tlketici haklarinin korunmasi ve dolayisiyla
tuketicinin korunmasinin da saglanmasi, Uzerinde 6nemle durulmasi gereken
bir konudur. Buradan hareketle yapilan bu ¢alismanin amaci, kalite yénetim
sistemlerinin, tuketici haklarinin korunmasi agisindan duyarlilik boyutlarinin

belirlenmesidir.



Calisma bes boélimden olugsmaktadir. Birinci bdlimde, arastirma
problemi, arastirmanin amaci, énemi, varsayimlar, sinirliliklar ve tanimlar

belirtiimigtir.

ikinci bélim bes alt basliktan olusmaktadir. Birinci alt baslikta, kalite
kavrami, kalitenin Ozellikleri, kalitenin bilimsel gelisimi ve kalitenin farkl
yonetim fonksiyonlari ile iliskisi incelenmistir. ikinci alt baslikta ise, toplam
kalite yonetiminin tanimi yapilarak 6nemi ve amacindan bahsedilmis, toplam
kalite yonetiminin temel ilkelerine degdinilmis ve klasik yonetim anlayigi ve
toplam kalite yonetiminin karsilastiriimasi yapilmistir. Ugtincii alt baslikta ise,
kalite yonetim sistemine giris yapilarak, kalite yonetim sisteminin gelisimi, bu
sistemin 6nemi ve yararlari, ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi serilerinin
tanimi, belgelendirme sureci ve son olarak da Dunya’da ve Turkiye'de ISO
9001:2008 KYS'’nin gelisimi ile ilgili konular iglenmistir. Dérdincu alt baslikta
ise ilk dnce tuketim ve tuketici kavramlar ile ilgili tanimlara yer verildikten
sonra tuketicinin korunmasi kavraminin tanimi yapilmig, tiketicinin
korunmasinin amaglari ve nedenleri belirtiimig, tuketicinin korunmasi
hareketinin tarihgesi ve gelisimi anlatildiktan sonra tiketicinin korunmasinda
rol alan kuruluslar siralanmistir. Son olarak besinci alt bagslikta, konu ile ilgili

daha 6nce yapilmis arastirmalara yer verilmistir.

Calismanin Gg¢lncl bélimdnde alan arastirmasinin detaylari hakkinda
bilgi verilmistir. Arastirmanin modeli, evren ve 6rneklem, veri toplama araci

ve teknigi ve verilerin analizine iligkin degerlendirmelerde bulunulmustur.

Doérdincl bolim, elde edilen veriler g¢ergevesinde arastirmanin
bulgularinin yer aldigi bolumduar. Bu bdlumde veriler, istatistiki yontemlerle
analiz edilerek bulgular ortaya konmus ve bu bulgular yorumlanmistir. Son
bélim olan besinci bélimde ise elde edilen bulgular ¢ergevesinde sonuglar

degerlendiriimis ve Oneriler gelistiriimeye calisiimistir.

Anahtar Kelimeler: Kalite, Toplam Kalite Ydnetimi, Kalite Yonetim
Sistemleri, ISO 9000, Tuketici, Tuketici Haklari, Tuketicilik, Tuketicinin

Korunmasi, istanbul, 5 Yildizli Oteller.
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ABSTRACT

QUALITY MANAGEMENT SYSTEMS AND SENSIVITY OF CONSUMER
PROTECTION: AN APPLICATION AT FIVE-STAR HOTELS IN ISTANBUL

GIRGIN, Goksel Kemal
PhD Thesis, Department of Tourism and Hotel Management
Adviser: Prof. Dr. Necdet HACIOGLU
2013, 246 Pages

In those days of intense competition, product and service
differentiation has a great importance in hotel establishments and, one of the
leading factors that create differentiation is the concept of quality. In this
frame, the fundamental problem that many hotel establishments face with is
ensuring and sustaining quality in those establishments. At this point, Quality
Management Systems come into prominence for providing standard and
qualified services in hotel establishments. Producing safe product and
services according to customer expectation and satisfaction may be achieved
only if establishments apply quality management systems that contain all the
process such as production, sales and marketing and, that aim constant

development.

Ensuring quality is not solely efficient way of creating consumer
satisfaction. Protection consumer rights and consumerism are also important
factors. From this point of view, the aim of this study was to determine the
sensitivity levels of quality management systems in protection consumer

rights.

The study consists of five main parts. First part of the study includes
problem and purpose of the study, its importance, assumptions, limitations

and related definitions.
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Second part of the study includes five sub-sections. The concept of
quality, its characteristics and its historical development, its relations with
different management functions were described in the first sub-section. In the
second sub-section, the definition of total quality management (TQM), its
importance, benefits and basic principles, the comparison of classic
management and TQM were mentioned. The third sub-section includes in-
depth examination of quality management system. Historical background of
quality management system (QMS), its importance and benefits on
managements, the definitions of ISO 9001:2008 Quality Management
System Series, certification process of QMSs were assessed. In the fourth
sub-section, the definition of consumption, consumer and consumerism was
given. Then the aims and reasons of consumerism were discussed and, the
history and development process of consumerism were mentioned. Finally,
the organisations that take part in consumerism were listed. The last part of

sub-section includes the related researches that were done formerly.

The detailed information about survey research was given in third
part of the study. Research model of the study, universe and its sample, data
collection tools and techniques were mentioned in this part. Then analyses of
research data were evaluated and, the process of analyses of the research

was explained.

Fourth part of the study includes research findings. Data was
analysed by using the statistical program and, research findings and
discussions were given in this part of the study. The results were evaluated in
the frame of findings and, recommendations were developed according to

results in the last part of the study.
Key Words: Quality, Total Quality Management, Quality Management

Systems, ISO 9000, Consumer, Consumer Rights, Consumerism, Consumer

Protection, Istanbul, 5 Star Hotels.
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1. GIRIS

Sanayilesme ile birlikte Gretim ve tiketimde ortaya ¢ikan degisikliklerle
birlikte her gecen gin yeni gelismelerin yasandigi dinyada enformasyon,
teknoloji ve iletisim alanindaki 6nemli gelismeler igletmeleri kiyasiya bir
rekabete ve yariga itmistir. Ortaya ¢ikan bu rekabet ortaminda isletmelerin
ayakta kalabilmeleri icin mugsteri ihtiya¢ ve beklentilerine uygun mal ve hizmet
uretebilmeleri gerekmektedir. Bu ise isletmelerde, mal ve hizmetlerin
tasarimindan baslayarak Uretim, pazarlama ve satis sonrasi hizmetlere kadar
tum asamalari kapsayan ve temelinde surekli gelismeyi hedefleyen Kalite
Yonetim Sistemlerinin igletmenin vazgecilmez bir pargasi olarak gortlmesiyle

olacaktir.

Meydana gelen degismelerde gdze c¢arpan en Oonemli husus,
isletmelerin yapacaklari Uretimlerin musteri odakh bir Uretim tarzini
benimsemeleridir. Muasteri odakli Uretimde de kalite unsuru 6n plana
citkmaktadir. Cunkl gun gectikce artan rekabet ile birlikte Uretilen mal ve
hizmetler konusunda beklentileri artan, zor bedenen ve kolay memnun
olmayan bir nitelik kazanan tuketiciler, kaliteye daha fazla 6nem

vermektedirler.

GUnumuzde kalite, igletmelerin karhliklarini artirmalari igin dedil,
ortaya ¢ikan rekabet ortaminda varliklarini strdurebilmeleri igin zorunlu hale
gelmistir. Bu rekabet kosullari igerisinde faaliyet gdsteren igletmelerin,
misyon ve vizyonlarini belirlemeleri ve buna bagl olarak strateji ve kalite
politikalarini planlamalari, uygulamalari ve her gegcen gin belirledikleri bu

politikalari gelistirmeleri gerekmektedir.

Sanayi devriminden dnceki Uretim anlayisinda musteri odakli yonetim
ve kalite kavramlarina ¢ok fazla 6nem verilmemekteydi. Ancak zaman iginde
meydana gelen degisikliklerle birlikte gunimuzde kalite, magsteri beklentilerini

karsilamanin bir 6lglisu olarak tanimlanmakta, bununla birlikte sadece



mevcut musteri beklentilerini degil, surekli gelisimi icermesinden dolayi
musterilerin gelecekteki olasi ihtiyaclarinin da kargilanmasini igcermektedir.
Bu kapsamda isletmelerin Toplam Kalite Yonetimi (TKY) felsefesini
benimsemeleri ve bu felsefeyi layikiyla uygulamalar olduk¢a 6nem arz
etmektedir. Cunkd TKY, isletmelerin tum faaliyetlerinde kaliteyi yukseltmeyi
hedeflemekte ve bdylece her asamada ortaya cikabilecek sorunlarin /

hatalarin ortadan kalkmasina yardim etmektedir.

Toplam Kalite Yonetimi, masteri tatminini 6n planda tutarak kaliteyi
isletmenin tUmUnU kapsayan bir olgu olarak ele almaktadir. Bu anlayis
sadece Uretim slreclerinin sonundaki kontrollerle yetinmeyip, urtinin
tasarimindan baslayarak, tretimin tim giderlerinin; malzeme, isgilik, ekipman
kalitesinin iyilegtiriimesini ve Ozellikle kalitenin  Uretim  surecinde
olusturulmasini, bu amacla da sadece kontrol ile yetinilmeyerek hatanin
kaynagina inmeyi ve tekrarlanmasini dnlemek icin gerekli dizeltici dnlemler

alinmasini hedeflemektedir (Ertosun, 2009, 1).

Toplam Kalite Yonetimi, hammadde asamasindan baslayarak,
isletmeye girdi saglayan yan sanayileri, musteri sikayetleri ve satis sonrasi
hizmetleri de icine alarak sifir hataya ulagsmayi amaclayan bir suregtir (Kuguk,
2010, 216). Yani, TKY hatali mal ve hizmetlerin musteriye sunulduktan sonra
dizeltiimesi yerine, hatalarin tespit edilerek mal ve hizmetler musteriye
sunulmadan bu hatalarin giderilmesi gérusune dayali bir yonetim felsefesidir.
Kalite Yonetim Sistemleri’nin temelini de bu felsefe olusturmaktadir. Bu
bakimdan Kalite Yonetim Sistemleri, TKY’ne gegisin ilk adimi olarak da kabul

edilebilir.

isletmeler varliklarini siirdirebilmek igin sirekli gelismeye ve degisime
ayak uydurmak zorundadirlar. Degisim Uuretim yoOntemlerini, yonetim
organizasyon vyapllarini, piyasa kosullarini ve daha birgok isletme
faaliyetlerini de iceren konulari kapsamaktadir. isletmelerin bly(kliklerine ve
faaliyet alanlarina bakilmaksizin tim faaliyetleri iceren temel yapilarin

uygulanmasina rehberlik saglayan ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemi



Standardi igletmeler icin glncel yonetim anlayisini agiklamaktadir (Bulug,
2009, 1).

GUnUimuzde Kalite Yonetim Sistemi, ISO 9000 Kalite YoOnetim
Standartlari 1987 yilinda yayimlandidi tarihten itibaren en fazla ilgiyi ve
uygulama alanini bulan milletlerarasi standartlar haline gelmistir. ISO 9000
Kalite Standartlari Serisi, etkili bir yonetim sisteminin nasil kurulabilecegini,
dokimante edilebilecegini ve surdurebilecegini gdéz 6nune sermektedir
(Cakmak, 2007, 1).

Hirsli bir sekilde satis ve Kkarlarini artirmak isteyen isadamlari
genellikle etik olmayan is uygulamalarina yonelebilmektedirler. Bunlar; arizal
urin satigi, eksik hizmet verilmesi, haksiz ve kisitlayici ticaret
uygulamalarinin benimsenmesi, fahis fiyat, givenli olmayan, tehlikeli, sahte
mal ve hizmetlerin sunulmasi ve yaniltici ve aldatici reklamlara dugkunlik
olarak sayilabilir (Verma ve Nanda, 2007, 74). 1962 yilinda John F.
Kennedy’nin “Tuketici Haklari Bildirgesi’nde gegcen ve daha sonra 1985
yilinda Birlesmis Milletler Kurulu tarafindan c¢ogaltilan tiketici haklar
sayesinde tuketicilerin bu etik olmayan uygulamalardan korunmasi

amaclanmistir.

1.1.Problem

isletmenin tim faaliyetlerini igceren bir kalite y®netim sisteminin
olusturulmasi, Ust yonetimin destegi ve ekip ¢alismasi gerektirir. ISO 9000
standartlarina uygun c¢alismak, Toplam Kalite Yonetim anlayisina ve
uygulamasina sahip olmakla mimkuindur. Bu nedenle TKY anlayisi ile 1ISO
9000 standardi butunsel bir suregtir denilebilir (Kiguk, 2010, 216).

Her gegen giin dnemini arttiran ISO 9000’in bu dnemini kazanmasinda
en buyuk pay Avrupa Birligi'dir. Cunku birlik igerisinde imzalanan anlasma
geregdi, katilimci Ulkeler arasindaki ticarette sadece ISO 9000 standardinin

kullaniilmasina karar verilmistir (Al-Asiri, 2004, 12). Avrupa’daki bu yaygin



kullanim, kita icerisinde bircok ulkede ISO 9000’e olan talebi artirmis ve 1ISO
9000 sertifikasi, Avrupa Birligi'ne Uye ulkelerle is yapmak isteyen isletmeler

icin bir pasaport haline gelmistir.

ISO 9000 Kalite Yonetim Sisteminin basariya ulasabilmesi igin
isletmede i¢ motivasyonun saglanmasi olduk¢a onemlidir. Eder bu ig¢
motivasyon ve ¢alisanlarin katilimi saglanmazsa kalite yonetim programinda
basariya ulagsmak oldukga zordur ve isletmenin aldigi belgenin musteriler icin
higcbir anlami kalmayacaktir. Bununla birlikte kalite yodnetim sisteminin
gerekliliklerini tam anlamiyla yerine getirebilen isletmeler, bu ydnetim
sisteminin gerekliliklerini yeterince yerine getirmeyen ya da bu sisteme sahip
olmayan benzer isletmelerle kendilerini kiyasladiklarinda, isletme verimliligi
ve musteri memnuniyeti konularinda artis saglayacaklarini  tespit

edeceklerdir.

Kalite Yonetim Sistemleri, musterilere beklentilerinin karsilanacagi
noktasinda glvence vermeye yoOnelik olarak tasarlanmistir. Bu tasarimin
bekleneni verebilmesi igin; musterilerin Grin ya da hizmetten bekledikleri
hakkinda dogru bilgi toplanmasi saglanmali ve kalitenin butin agamalar
(tasarim, Urln, satis vb) icin gegerli oldugu gézden uzak tutulmamalidir
(Caglar ve Kilig, 2006, 117).

ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemi, isletme ici (icsel) ve isletme disi
(digssal) faydalardan, finansal ve insan kaynaklari yonetimine katkilari
bakimindan birgok olumlu etkileri bulunmaktadir. Ancak yapilan tarama
sonucunda tiketicinin korunmasi yonunun Gzerinde ¢ok fazla duruimadigi ve
KYS’lerinin tuketicilerin korunmasina yonelik etkilerinin olup olmadigini

ortaya koyacak nitelikte bir caligsmaya rastlanamamistir.

Tuketicilik ve tlketicinin korunmasi kavrami ise her ne kadar yeni gibi
gorinse de tarihi gelisimi eski ¢aglara, Hammurabi Kanunlarina kadar
uzanmaktadir. Bu ve bundan sonraki tuketicinin korunmasi ile ilgili eski
duzenlemelerde yiyeceklerin safliginin korunmasina ve olgulerde durustligin

saglanmasina iligkin duzenlemeler bulunmaktadir (Tiryaki, 2006, 5).



Gunumuze gelindiginde ise, daha once de belirtildigi gibi Kennedy’nin
bildirgesinde tuketicinin korunmasi icin ortaya konan guvenlik, bilgi edinme,
segme ve temsil edilme-sesini duyurma hakki gibi temel tiketici haklari
belirlenmistir. Daha sonra da Birlesmis Milletler tarafindan bu haklara ilaveler

yapllarak tuketicinin korunmasi konusunda olumlu gelismeler saglanmistir.

Bu arastirmanin temel problemi, kalite yodnetim sistemi
uygulamalarinin, tuketici haklari ve dolayisiyla tuketicinin korunmasi ile
arasindaki iligkinin tespit edilmesidir. Bu problem kapsaminda c¢alismada,
ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemi’ne sahip olan otel igletmelerin tlketici
haklarina, dolayisiyla tuketicinin korunmasina verdikleri 6nemi ortaya
koyarak, basarili bir gekilde yodnetilen kalite yodnetim sisteminin tuketici
haklarini korumadaki etkilerinin olup olmadiginin tespit edilmesi diger bir
arastirma sorunu olarak belirtilebilir. Ayrica, kalite yonetim sistemlerinin gesgitli
basliklar altinda incelenen tliketici haklarinin (temel ihtiyaglarin tatmin
edilmesi, guvenlik, bilgilendiriime, se¢me, temsil edilme, 6rgltlenme, sesini
duyurma, tazminat, tuketici egitimi, saglikli bir ¢evre hakki) korunmasi
duyarhihigi bakimindan herhangi bir farkhlik bulunup bulunmadiginin

belirlenmesi de baska bir arastirma sorununu olusturmaktadir.

Bu bakimdan bu temel sorun ve alt sorunlarin arastiriimasi igin
oncelikle kalite yonetim sistemleri ile ilgili literatir taranmig, kalite yonetim
sistemlerinin basarili bir sekilde uygulanip uygulanmadidinin tespiti igin ic
tetkik sorulari arastirlmistir. Daha sonra tlketici haklari ve tuketicinin
korunmasina yonelik yapilan g¢alismalar incelenmis ve son olarak kalite
yonetim sistemlerinin tuketici haklari ve tuketicinin korunmasi duyarhhigini

ortaya ¢ikarmak amaciyla bir anket formu gelistiriimistir.

Anket formunun anlasilir, gecgerli ve guvenilir olup olmadigini tespit
etmek amaciyla bir 6n test yapilmis ve anket formuna son hali verilmigtir.
Anket formunun son haliyle toplanan veriler degerlendirmeye alinmis ve
kalite yonetim sisteminin tuketicinin  korunmasi duyarliliginin  ortaya

konulmasina caligiimistir.



1.2.Aragtirmanin Amaci

icinde bulundugumuz 21. yizyil verimlilik ¢agi olarak adlandirilirken,
bilgi teknolojileri ve kalite unsuru da bu verimlilik caginda oldukga 6neme
sahip kavramlar arasinda yer almaktadir. Kalite konusu yodnetim bilimi
icerisinde uzun zamandan bu yana yerini almis olsa da hala popduler bir konu
olmakta ve gerek teorik kapsamda gerekse uygulama olarak guncelligini ve
onemini korumaktadir. Pazarlama mevzuati igcerisinde de énemli bir yeri olan
kalite kavraminin, ginUmuz igletmeleri agisindan da dnemi surekli artmis ve

rekabet icerisinde goz ardi edilemez bir unsur haline gelmistir.

GUnumuzde yogun rekabet ortaminda varliklarini ve faaliyetlerini
surdirmek isteyen isletmeler, degisen pazarlama anlayigi ile birlikte, musteri
tercih ve beklentilerini g6z 6nunde bulundurmak zorundadirlar. Cunk,
gecmiste Uretim anlayisinin 6n planda oldugu pazarlama anlayisindan s6z
edilirken, ginimuzde ise iliskisel pazarlama anlayigi 6nem kazanmistir. Bu
yaklasimin odak noktasini ise miisteri memnuniyeti olusturmaktadir. Ozellikle
de hizmet agirlikli turizm pazarlamasi agisindan iliskisel pazarlama oldukga
onemlidir. lliskisel pazarlamada amag, rakiplerin musterilerini kazanarak
rekabet etme ve satiglari artirmak degdil, mevcut musterilere daha iyi
hizmetler sunarak ve uzun vadede musteri sadakatini saglayarak uzun
dénem masteri iligkileri yardimiyla gelir istikrari saglamaktir. Cunku rakiplerin
musterilerini  kazanmanin maliyeti, mevcut musgterileri elde tutmanin

maliyetinden daha fazladir.

Otel isletmelerinin pazarlama faaliyetlerinde ardn-hizmet
farkhlastirmanin 6nemi blayuktir ve farkhlik olusturacak unsurlarin basinda
hizmetlerin kaliteli bir sekilde Uretiimesi ve sunumu gelmektedir. Bu
cercevede, hizmet kalitesinde standardizasyonun saglanmasi ve surekliligi
pek c¢ok otel igletmesinin yasadigi sorunlarin temelini olusturmaktadir.
Burada otel igletmelerinde musteriye sunulan mal ve hizmetlerin standart ve
kaliteli bir sekilde sunulmasinda Kalite Yonetim Sistemleri 6n plana
cikmaktadir. Musteri beklenti ve ihtiyaglarina uygun givenli mal ve hizmet

Uretiminin saglanmasi, uretim, pazarlama ve satis sonrasi hizmetlere kadar



tum asamalar kapsayan ve surekli gelismeyi hedefleyen kalite yonetim ve

kalite glivence sistemlerinin uygulanmasi ile olmaktadir.

GUnumuzde hangi sektdor ya da tipte olursa olsun tim igletmeler
kaliteyi, isletmenin ayrilmaz bir pargasi olarak gérmektedir ve bu kapsamda
cogu otel isletmesi, kalite yonetim sistemlerini isletmelerinde uygulamaktadir.
Uyguladiklari bu kalite sistemleri, isletmeleri musterilerine standart bir hizmet
sundugunu ve onlarin ihtiya¢ ve beklentilerini yani isletmenin kalitesini garanti
altina aldiklarini géstermektedir. Cunku kalite kavrami kisaca, musteri ihtiyag
ve beklentilerini karsilama derecesi olarak ifade edilmektedir. Dolayisiyla
kalite yonetimi uygulamalarini igletmesinde basaril bir sekilde uygulayan otel
isletmeleri, musterilerine standart bir kalitede hizmet vermeyi buylik Olglde

basariya ulastirabilmektedirler.

Bu calismanin amaci, otel igletmelerinde uygulanan kalite yonetim
sistemlerinin  tuketicilerin ~ korunmasi  Uzerindeki  etkilerinin  ortaya
konulmasindan hareketle tuketicinin korunmasi agisindan yapilmasi
gerekenlerin Oneriler seklinde ortaya konulmasidir. Ayrica, c¢alisma
kapsaminda otel isletmelerinin Kalite Yonetim Sistemi’ni bagarili bir sekilde
uygulayip uygulamadiklarinin tespit edilmesi ve basarili bir sekilde uygulanan
bu sistemlerin, hangi tlketici haklari Uzerinde daha c¢ok etkiye sahip
oldugunun belirlenmesi de amaglanmistir. Sonug olarak, basaril bir sekilde
uygulanan Kalite YoOnetim Sistemi’nin tlketici haklarinin  korunmasi
duyarhiliginin hangi seviyelerde oldugunun yanitini bulmak bu doktora tezinin

amacini olusturmaktadir.

1.3.Aragtirmanin Onemi

ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi belgesine sahip isletmelerin
sayisindaki hizli artis sUphesiz pazar kosullari ile ilgilidir. Sirketler ISO 9001
sertifikasini, kendilerini farkli kilarak rekabet¢ci konum elde edebilmek,
rakiplerinin avantajini ortadan kaldirmak, belli musterilere mal satabilmek ve

mevcut masterilerinin bu konudaki istek ve beklentilerini karsilayabilmek igin



istemektedirler. Cok sayida buyuk sirket ve devlet isletmesi, 1ISO 9007’
tedarikgileri igin bir sart haline de getirmistir. Bu durum isletmeleri standardi
almaya yonelten, zorlayici bir etmen olsa da, sertifikanin getirecegi firsatlar
bununla sinirli degildir. Ornegin, sertifika, isletmenin uluslararasi standartlara
uygun bir kalite ydnetim sistemine sahip oldugunu, diger bir ifade ile
uluslararasi normlarla ¢alistiginin bir gostergesidir. Ayrica pek ¢ok kisi igin
ISO 9001 belgesi, isletmenin kaliteye verdigi dnemi simgelemektedir. Eger bu
olgulari, verilen reklamlarda ve musterilerle olan ikili iliskilerde yeterince

islenebilirse, pazar avantaji daha da gelistirilebilir (Bas ve Oymak, 2007, 18).

Satin aldidi Urin ya da hizmetten memnun kalan, tatmin olan tiketici,
isletmelerin varliklarini devam ettirmeleri bakimindan oldukga 6nemlidir.
Gelisen teknolojiyle birlikte artan tiketici ihtiyaglari ve Uretimdeki ¢esitlenme
ve karmasiklagsma tuketiciyi, ihtiyag duydugu Gran alternatifleri arasinda
secim yapmaya, butgesine en uygun olani tercih etmeye zorlamaktadir. Tabi
ki bu da beraberinde tuketiciyi ¢esitli sorunlarla karsi karsiya getirmekte ve

dogal olarak korunmaya muhtac birakmaktadir (Kayali, 2008, 23).

Tlketicinin  korunmasi, ¢ogunlukla, mal ve hizmetlerin Uretimi ve
saticilarin karsisinda nispi olarak daha zayif durumda bulunan tiketicilerin
pazardaki guglerini arttirmayl amaglayan bir “sosyal hareket veya akim”
olarak gorulir. Bu yoldaki ¢ok yonlu ve c¢ok cesitli calismalarla; yasal,
orgutsel duzenlemelerin, egitim ve bilgilendirmenin guglu taraf olan Uretici ve
dagitimci igletmelere (6zellikle, pazara hakim buyuk isletmelere) karsi bir
cesit denge saglayici, “duzenleyici gug” olusturmasi gerektigi dusunalir
(lban, 2002, 8).

Hem 6zel ve kamu isletmeleri hem de tlketiciler igin, tuketici ihtiyag ve
beklentilerinin kargilanarak onlarin korunmasi konusu, buyUk bir éneme
sahiptir. GUnUmuUzde buyuk bir talep goren kalite yonetim sistemlerinin bu
konuya katkisinin bulunup bulunmadiginin tespiti konusu bu arastirma
sonucunda tespit edilmeye c¢alisacaktir. Ayrica yapilan arastirmalarda kalite

yonetim sistemlerinin tiketici haklarinin ve dolayisiyla tuketicilerin korunmasi



konusunda duyarlihdini ortaya koyan herhangi bir ¢calismaya rastlanmamasi

bu konunun 6nemini daha da arttirmaktadir.

1.4.Varsayimlar

Kalite yonetim sisteminin tiketicinin korunmasina yonelik etkilerinin
tespit edilmesine yoOnelik yapilan bu arastirmanin, belirtlen bu amaca
ulasmasi igin hazirlanan anket formlarinin, arastirmaya katilan otel igletmeleri
yoneticileri tarafindan durist ve tarafsiz bir sekilde doldurulacagdi

varsayilmigtir.

Arastirmada 6rneklem olarak istanbul ilinde faaliyet géstermekte olan
5 yildizli otel igletmeleri yoneticilerinin segilmesinin nedeni, blyuk olgekli otel
isletmelerinin kiguk Olgekli otel isletmelerine nazaran daha kurumsallasmis
ilkelere ve belirli bir sistematige dayali olarak yonetimlerinin gerceklestiriimesi
ve Iistanbul ilindeki otel isletmelerin hem turistik amagli ziyarette bulunan hem
de is-toplanti amacl Kisiler tarafindan tercih edilmesi ve bunun yani sira 12
ay hizmet vermesi gibi sebeplerle tiketici tatmininin daha 6n planda tutulmasi

varsayimidir.

1.5.Sinirhihiklar

Yapilan bu calismanin kuramsal cergevesi, ulasilabilen literatir;
arastirma alani ise otel isletmeleri Ust diuzey yoneticileri ile sinirlandiriimigtir.
Arastirma evreninin ¢ok genis bir alana yayillmasi, zaman ve butge gibi
sikintilar sebebiyle arastirma istanbul’da faaliyet géstermekte olan 5 yildizli

otel isletmeleri ile sinirli tutulmustur.

Ayrica kalite yonetim sistemi ve ISO 9001 sertifikasyonu konusunun
spesifik bir konu olmasi ve otel igletmelerinde konaklayan misafirlerin tam
anlamiyla konuya hakim olamayacaklarinin dusunulmesi sebebiyle

arastirmaya sadece konu ile bilgisi olan Ust dizey ydneticiler dahil edilmigtir.



Diger 6nemli bir husus ise arastirma sonuglarinin sektor ve sektor
yoneticileri tarafindan ne Olclide dikkate alinacagidir. Cunki gunumuz
rekabet ortaminda igletmelerin kendi g¢ikarlarini ikinci plana atarak
tuketicilerin korunmasini amac¢ edinmeleri oldukga zor goérunmektedir.
Bununla birlikte daha Once benzer bir arastirmanin yapilmamasi ve
sonuglarinin ne olabilecedi hakkinda net bir tahmin yudrutilememesi
sebebiyle arastirmanin cekiciligini arttirarak sektor yoneticilerinin dikkatini
cekebilecedi ve ortaya gikan sonuglarla sektdr yoneticilerine bir bakis agisi

kazandirabilecegi distunulmektedir.

1.6.Tanimlar

Kalite; toplam kalite yonetiminin 6nde gelen gurularindan olan Juran
tarafindan kullanima uygunluk, Deming tarafindan musterilerin gelecekteki
beklentilerinin dogru tahminine gore yapilan yenilikler olarak tanimlanmakta
(Aydin, 2007, 262; Cekirge, 2009, 2), JIS (Japon Standartlar Enstitusu) ise
kaliteyi, Uriin veya hizmeti ekonomik bir yoldan Ureten ve tuketici hizmetlerine

cevap veren bir Uretim sistemi olarak tanimlamaktadir (Coban, 2004, 86).

Bir baska tanimda Crosby kaliteyi, gerekliliklere uygunluk olarak ele
almaktadir. Buradan hareketle kalite, bir Grin ve/veya hizmetin belirlenen
veya olabilecek gereksinimleri kargilama yetisine dayanan Ozelliklerin

toplamidir seklinde ele alinabilir (Tutdncu, 2009, 63).

Toplam Kalite Yénetimi (TKY), musteri beklentilerini karsilamak ya da
asmak igin, Urdn / hizmet ve sureclerin kalitesinin strekli olarak artiriimasini
amagclayan organizasyon c¢apinda buttncul bir felsefedir (Kiella ve Golhar,
1997, 184; Prajogo ve McDermott, 2005, 1103; Baird, Hu ve Reeve, 2011,
789).

Kalite  Ybénetim  Sistemleri, isletmelere, tasarim, gelistirme,

Ozgullestirme, planlama, satin alma, imalat, kontrol ve kaliteli GrUnler ve
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hizmetler sunmak gibi tim 6nemli faaliyetlerin verimliligi ve etkinliligini

saglamada yardim etmek icin gelistiriimigtir.

ISO (International Organizational for Standardization-Uluslararasi
Standardizasyon Orgiitii), 1947 yilinda kurulan ve diinyanin en biyik génulli

Uluslararasi Standartlarinin geligtiricisidir (http://www.iso.org).

ISO 9000, kalite yonetiminin c¢esitli yonlerini ele alan ve 1ISO’nun en
bilinen bazi standartlarini igerir. ISO 9000 ailesi igerisinde yer alan
standartlar, drin ve hizmetlerinden emin olmak isteyen ve surekli olarak
musteri ihtiyacglarini kargilamak isteyen igletmeler icin rehberlik eden ve

gereken araglari saglar ve kalite surekli olarak arttirir (http://www.iso.org).

Tluketim, sahsi ihtiyaglarin veya ailevi ihtiyaglarin karsilanmasi

amaciyla urun ve hizmetlerin satin alinmasidir (Mert, 2007, 5).

Tiiketici, bir mal veya hizmeti ticari veya mesleki olmayan amaclarla
edinen, kullanan veya yararlanan gercek ya da tuzel kisidir (Kirkbir ve
Cengiz, 2008, 56).

Tuketicinin Korunmasi, tuketicinin aligveriglerde o6dedigi paranin tam
karsiligini mal veya hizmet olarak almasi (Mert, 2007, 6; Kirkbir ve Cengiz,
2008, 56), yani kotu ticari hizmetlerden tlketicinin korunmasi demektir
(Peters ve Muraleedharan, 2008, 2137).
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2. KURAMSAL GERGCEVE VE iLGIiLi ARASTIRMALAR

2.1.Kalite Kavrami

GUunumuzde isletmeler, giderek kuresellesen pazarlarda yogun
rekabet kosullari altinda faaliyetlerini sUrdirmektedirler. Pazar yapisinin
surekli degismesi, uzun sureli devamliliklarini strdirmek isteyen isletmeler
icin bir tehdit unsuru olusturmaktadir. Bu nedenle, rekabet Ustunligu elde
etmek isteyen igletmelerin basarisi, tuketicilerin artan ve giderek sinirsizlasan
ihtiyag ve isteklerini ekonomik bir sekilde karsilayabilmelerine baghdir. Bu
ise, Uretilen Urin ya da sunulan hizmet kalitesinin artiriimasiyla saglanabilir
(Erdem, 2007, 53).

Macbeth ve Ferguson (1994), gunUmuizin rekabet ortaminda
isletmelerin basarisinin; Uretilen UrGnlerin  kalitesinin ve guvenilirliginin
yukseltilmesine, tuketici istek ve ihtiyacglarinin hizli bir sekilde kargilanmasina
ve musterilere sunulan hizmetlerin kalitesinin arttirilmasina bagh oldugunu
belirtmektedirler (Erdem, 2007, 53). Irani, Beskese ve Love (2004, 643) ise,
global pazarlarda basarili olmak isteyen isletmelerin, kalitenin éncu ornekleri
Uzerinde durmalari gerektigini vurgulamaktadir. Onlara gore, kuresel rekabet
ortaminda igletmeler agisindan basarinin anahtari, yenilik ve kalitenin

onemini kavramalarina baghdir.

Rekabet yogunlastikca “yaptigini satan” isletme anlayisi yerini
“satilabiliri yapan” isletme anlayisina birakmistir. Kalite, isletmelerin daha
fazla kar etmeleri icin degil, isletmelerin varliklarini sirddrebilmeleri igin
zorunlu hale gelmistir. Buglnin rekabet kosullari altinda faaliyet gosteren
isletmelerin, kendi kalite politikalarini planlamalari, uygulamalari ve zamanla
bu politikalarini geligtirmeleri isletmelerin hayatlarini surdurebilmeleri igin bir
zorunluluktur (Cakmak, 2007, 2).
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Kalite anlayisi tuketicinin karakteristikleri, sosyal konumu ve ekonomik
durumuna bagll olarak degisebilen, farkli gereksinim ve beklentiler
dogrultusunda bigimlenebilen 6znel bir kavramdir. Gereksinimler, beklentiler,
sosyal ve ekonomik gevre, kultlrel ve dini yapi, gelenekler, ekonomik duzey,
teknoloji, iklim, cografya, egitim, genel toplumsal yargilar, kalitenin mugteri
tarafindan algilanmasini dogrudan ya da dolayli olarak etkilemektedir
(Tatdncu, 2009, 63).

Kalite kavrami, hemen her sektorde, her yonetim seviyesinde, her
fonksiyonda c¢ok sik kullanildigi icin, sadece asinalik yuziunden herkes
tarafindan bilindigi sanilan, toplumda da siklikla duyulan ve kullanilan bir
kavramdir. Ancak bu kavramin gunumuzde tasidigi 6nemi ¢ok az kigi veya
kurum gercek anlaminda kullanmakta veya degerlendirmektedir. Yaygin
olarak kullanilmasina ve guncel énemine ragmen, kalite; is dinyasinda gok
acik ve net olarak tanimlanamayan bir kavram olarak hala karmasikligini
korumaktadir. Organizasyon ve yonetim bilimi i¢erisinde de gesitli distnurler
ve uzmanlar kalite kavramini ¢ok farkli sekillerde tanimlamaktadir. Bu
farkhligin nedeni, kalitenin tek bir taniminin bulunmamasi, hatta akademik
cevrelerde bile bu konuda kavram karmasasinin yagsanmasidir (Pirnar, 2007,
38).

Kalite, Uretim stratejileri literatirinden hizmet arenasina go¢ etmis
rekabetci Onceliklerden biridir. Hayes ve Wheelwright (1984)tan aktaran
Pariseau ve McDaniel (1997, 204)'ye gére maliyet, zaman, esneklik ve kalite,
ABD ve uluslararasi ekonomilerdeki Ureticiler igin rekabetci 6ncelikler olarak
sayllmigtir. Bu konular hizmet arenasinda Kkaliteyi, tanimlanmasi ve

degerlendiriimesine ihtiya¢ duyulan dnemli bir konu haline getirmigtir.

Kalite, dzellikle cevremizdeki tiketim mallari agisindan, mukemmeliyet
derecesi anlaminda kullanilir. Cogu kez, IUks ile ¢agrisim yapan bigcimde
anilir. Bu bakis ile bir artn igin kaliteli veya kalitesiz yargisina varmak kalite
kavramina uymamaktadir. Halbuki asagida agiklanacagi Uzere kalite bir
Olguttlr ve Urdnun alicinin beklentilerini ne dlglide cevapladidi ile orantilidir
(Koluk, Dilsiz ve Kartal, 2010, 44).
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Kalitenin koku apagik ortadadir, ama bunu agiklamak genellikle
zordur. Cusins (1994, 26) bu zorlugu soyle ifade etmektedir, “Ben, kalite nasil
tanimlanir bilmiyorum, ama ortada kalite yokken biliyorum”. Bu sozler, kaliteyi
tam olarak tanimlamanin zorlugunu vurgulamaktadir. Ayrica, kalitenin tanimi
ve algilamasi, her kisinin degerleri ve bakis agisina bagh olarak bireyler

arasinda farkllik gosterir (Kwong, 2008, 13).

Kalite, bir felsefe, bir tutum ve basarili bir sektdrin, isletmenin,
saghgin, egitimin ve Kigisel gelisimin ayrilmaz bir parcasi oldugunu digtinme
seklidir. Bunun anlami, trin ya da hizmet mikemmelligi saglamak igin, dogru
seyleri dogru yapmak, dogru seyleri etkili bir sekilde yapmak ve dogru

Olcumler almaktir (Scarnati ve Scarnati, 2002, 110).

Kalite, kiresel bir tanimi olmamasi sebebiyle oldukga karmasik bir
kavramdir (Sebastianelli ve Tamimi, 2002, 442). Akademik toplum iginde de
kalite ile ilgili tartisma hala devam etmektedir (Doherty, 2008, 255).

Kalite kavrami insanlarin ve sistemlerin ‘hata yapmasi’ ve
‘mukemmele ulagma istegi’ gercedinden ortaya cikmigtir. Latince nasil
olustugu anlamina gelen “Qualis” kelimesinden tiremis ve “Qualitas”
kelimesiyle ifade edilmistir (Sahney, Banwet ve Karunes, 2004, 145; Pirnar,
2007, 39; Ertosun, 2009, 4). Latince’de Qualitas kelimesinin karsiligi
ingilizce’de kalite anlamina gelmekte ve aslinda bir yaklagim bigimi olarak da
ifade edilebilmektedir (http://www.sunsite.ubc.ca). Yine Qualitas’in ingilizce
diger kargiliklarinda; malk, durum, hal ve sekil bigciminde ifade edilmektedir.
Kalite’'nin ortak tanimi arandiginda ise, bu konuda tek bir genel yaklasima
rastlamak olduk¢a zordur. Cunkl kalitenin literatirde degdisik tanimlari
bulunmaktadir. Kalitenin ¢ok boyutlu olmasi ve farkli sekillerde algilanmasi,
kalite konusunda bu kadar ¢ok tanimin yapilmasi ve ortak bir tanim Uzerinde

anlasilamamasinin sebebi olarak gosterilebilir (Pirnar, 2007, 39).

Kalite, tanimlanmasi oldukga zor olan sosyal bilimler alanindaki pek

¢ok kavramdan biridir. Garvin (1988) kalite tanimlarini bes ana grupta
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siniflandirmaktadir (Sebastianelli ve Tamimi, 2002, 442; Lagrosen, Seyyed-
Hashemi ve Leitner, 2004, 62):

1. Ustiin (insan aklini asan) tanimlamalar: Bu tanimlamalar 6znel ve
kisiseldir. Onlar sonsuz ama o6lcim ve mantiksal aciklamalarindan
Otesine gecmektedir. Bunlar, guzellik ve sevgi gibi kavramlar ile
ilgilidir.

2. Urin bazlh tanimlamalar: Kalite &lgulebilir bir degisken olarak
gorilmektedir. Olglim igin baz Griintin dzellikleri hedeftir.

3. Kullanici tabanli tanimlamalar: Kalite, musteri memnuniyeti igin bir
aractir. Bu durum, bu tanimlari bireysel ve kismen 6znel yapmaktadir.

4. Uretim tabanli tanimlamalar: Kalite, sartlara ve 6zelliklere uygunluk
olarak gorulmektedir.

5. Deger tabanli tanimlamalar: Bu tanimlar kaliteyi, maliyetler ile ilgili
olarak tanimlamaktadir. Kalite, maliyetler icin iyi deger saglamak

olarak gorulmektedir.

Kalite, toplam kalite yonetiminin édnde gelen gurularindan olan Juran
tarafindan kullanima uygunluk (Kuei ve Lu, 1997, 25; Aydin, 2007, 262,
Cekirge, 2009, 2; Sharabi ve Davidow, 2010, 190), Deming tarafindan
musterilerin gelecekteki beklentilerinin dogru tahminine gore yapilan yenilikler
olarak tanimlanmakta (Aydin, 2007, 262; Cekirge, 2009, 2), JIS (Japon
Standartlar Enstitusu) ise kaliteyi, Urin veya hizmeti ekonomik bir yoldan
ureten ve tuketici hizmetlerine cevap veren bir Uretim sistemi olarak
tanimlamaktadir (Coban, 2004, 86).

Bir baska tanimda Crosby kaliteyi, gerekliliklere uygunluk olarak ele
almaktadir. Buradan hareketle kalite, bir Grin ve/veya hizmetin belirlenen
veya olabilecek gereksinimleri kargilama yetisine dayanan Ozelliklerin

toplamidir seklinde ele alinabilir (Tutdncu, 2009, 63).

Diger bir tanima gore Kalite; “musteri isteklerini 6nceden tahmin
ederek, musteri beklentilerinin 6tesine gecmek, Urunun dogal yasami
boyunca misteriyi memnun etmek olarak tanimlanmaktadir (Ozbakir, 2008,
20).
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Peter Drucker'dan aktaran Kotler (2007) kaliteyi, “Bir hizmetteki veya
urindeki kalite, sizin onun igine kattiginiz sey degildir. Kalite, musterinin veya
alicinin ondan sagladigi ¢ikardir.” seklinde tanimlamaktadir (Kotler, 2007,
64). Bircok tanimi yapilan bu kavramin ilk cagristirdigi anlamlar, “standartlara
uygunluk, kullanima uygunluk, c¢evreye uygunluk, deger ve fiyat uyumu,
maliyetin uygunlugu ve musterilerin gercek ihtiyaclarinin karsilanmasi” gibi
siralanabilir (Halis, 2010a, 3).

Kalite “en iyi” demek degildir. Kalite, bir rin hakkinda musteri veya
kullanicilarin bir yargisidir; Urunden beklentilerinin karsilanma dl¢usudur
(Cavusoglu, 2006, 4). Yani kalite, musterilerin belirtilen ihtiyacglarini karsilama
yetenegi olarak kabul edilmektedir (Ingram ve Daskalakis, 1999, 24;
Hoogervorst, Kopman ve Van der Flier, 2005, 92; Firat ve Dirlik, 2007, 88;
Boz, 2007, 102; Serrat, 2011, 277).

Kalitenin isletmelerin pazarda ayakta kalabilmeleri igin artik bir 6n
kosul oldugu, verimliliklerini arttirabilmek igin bir olmazsa olmaz olarak
algilanmasi gerektigi guinimuzde herkesce kabul gormektedir (Corlu, 2006,
3). Kalite, her tirde isletme ve sektdrde stratejik bir dlgtt ve dizenleme ilkesi
olarak kullaniimaktadir (Achilleas ve Anastasios, 2008, 829). Rekabetin ¢ok
daha fazla yasandidi hizmet isletmeleri icin mUsterilere kalite hizmet sunarak,
musteri memnuniyetinin en Ust dizeye ¢ikarilmasi olduk¢a énemli bir konu

haline gelmigtir.

2.1.1. Kalitenin Ozellikleri

insan gereksinimlerinin en uygun bicimde kargilanmasi gindeme
geldiginde akla gelen ilk soru, bu uygunlugun odlgutlerinin ne olacagidir.
Teknik standartlarda cergevesi ¢izilen kalite, gelistirildigi Grin veya hizmetin
belli sayisal gereksinimleri tam olarak karsilamayi hedefleyen ve Olgulebilen
Ozellikler tasirken, genel anlamda kalite, dlcUlebilir 6zelliklerden ¢ok, farkh

boyutlarda algilanan bir kavram olarak incelenmektedir. Kalitenin her boyutu
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birbirinden bagimsiz ve belirgindir. Bir hizmet ya da drinde kalitenin bir
boyutu dusik dizeyde olabilmektedir. Bu degerlendirme urlinden Urlne ve

hizmetten hizmete degismektedir (Tutincu, 2009, 64).

Kalitenin g¢esitli agilardan incelenmesinde en kapsamli ¢alismalardan
birini yapan Garvin (1988), tuketicinin algiladigi kaliteyi sekiz boyutta
incelemektedir (Duffin, 1995, 35; Pirnar, 2007, 41; Tatincu, 2009, 64):

1. Givenilirlik: Uriin gérevini istenen zamanda ve herhangi bir
bozulma ya da hata olmadan yerine getirmelidir. Ayrica Grinudn belirlenen
yasam suresi iginde etkinligini yitirmesine neden olacak teknik hatalar ortaya
¢ikmamalidir (Duffin, 1995, 35).

2. Uygunluk: Uygunluk, Grandn tasariminin ve igleyis o6zelliklerinin
onceden belirlenmis standartlara uyup uymama derecesidir. Uygunluk,
kalitenin teknik boyutu hakkinda tuketici veya kullaniciya fikir vermektedir.
Ayni zamanda uygunluk, istatistiksel kalite kontrolde urunle ilgili ézelliklerin
nominal degerden sapma oranidir (Tatlnca, 2009, 64).

3. Performans (fonksiyonellik / islevsellik): Uriinde bulunan birincil
Ozellikler, yani Urin veya hizmetin iglevini yerine getirebilme kabiliyetidir
(Pirnar, 2007, 41). Uriin kendinden beklenen gérevi eksiksiz ve etkin bigimde
yerine getirmelidir (Duffin, 1995, 35).

4. Algilanan Kalite: Tuketiciler her zaman Urlnin tum &zellikleri ile
ilgili ayrintih bilgi sahibi degildirler ve bdyle durumlarda dolayli bir takim
Olcutler karar vermelerinde dnemli rol oynamaktadir. Reklam faaliyetlerinde
yaratilan Grdn imaji, marka imaji gibi faktorler Grin Kkalitesinin tlketici
tarafindan olumlu veya olumsuz algilanmasinda oldukg¢a dnemlidir (TUtuncd,
2009, 64).

5. Estetik: Urlinin albenisi ve duyulara seslenebilme yetenegidir.
Ambalaj, goze hitap etme o6zelliklerini kapsar (Tavmergen, 2002, 23; Pirnar,
2007, 41).

6. Dayaniklihik: Bir drin veya hizmetin kullanim 6mrinin
uzunlugudur. Genellikle alicilar Grun dayanikhliginin belli kosullarda test
edilerek yazili olarak onaylanmasini istemektedirler. Teknolojik agidan
dayanikhlik, bir urinin deformasyona ugrayincaya kadar olan kullanim
suresini ifade etmektedir (Tutlincu, 2009, 64).
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7. Ozellikler: Uriin, herhangi bir ek maliyete ihtiyag duymadan ya da
temel fonksiyonlari Gzerinde oynama yapmadan, belirlenen spesifik ihtiyaclari
kargilamalidir (Duffin, 1995, 35). Kalitenin bu boyutu igin, havayolu sirketinin
uguslarda verdigi Ucretsiz ikramlar; gamasir makinesinin pamuklu ya da yunlu
programi 6rnek olarak sayilabilir (Tutdncl, 2009, 64).

8. Hizmet Gérme Yetenegi: Urline iliskin sorun ve sikayetlerin kolay
cOzulebilirligidir. Satis sonrasi hizmetler olarak da adlandiriimaktadir (Pirnar,
2007, 41; Tavmergen, 2002, 23). Uriintin kullanimi kolay olmali, hizla bakimi
yapilabilmeli ve onarilabilmelidir (Duffin, 1995, 35).

Uriin ve hizmet kalitesinin baslica dzelliklerini Griin ve hizmet igin ikiye
ayirarak gruplandirmak muamkuindar. Hizmetlerin elle tutulamaz 6zelligi bazi
soyut kavramlarin géz éniine alinmasini saglamaktadir. Ornegin; yukarida
siralanan ‘dayanikhlik’, ‘estetik’, ‘uygunluk’, ‘performans’ gibi ozellikler Grin
kalitesinin  dzelliklerini tasimaktadir. Buna karsilik asagida siralanan
‘nezaket’, ‘iletisim’ gibi unsurlar hizmet kalitesinin 6zellikleridir. Kalite kavrami
ve tanimina genel olarak bakildiginda ise, tGrtn ve hizmet 6zelliklerinin birlikte
alinmasi ve belirlenen 6zelliklerden yukaridakileri kapsayanlar oldugu gibi,
daha fazla sayida 6zelligin tanima dahil edilmesi gerektigi anlasiimaktadir.
Hizmetlere iliskin kalite boyutlarini asagidaki gibi siralamak mumkindur
(Devebakan ve Aksaray, 2003, 41; Pirnar, 2007, 42):

1. Somut Ozellikler / Goriiniim / Fiziksel Olarak Yaratilan imaj:
isletmenin, Griinin veya hizmetin durumu, kullanilan bilgisayar vb. fiziki arac
ve gereglerin yeniligi, personelin uniformalarinin  sikhk, temizlik gibi
gorinumda, iletisim araglarinin goérantd agisindan konumu, yani binalarin,
kullanilan teghizatlarin, iletisim malzemelerinin ve personelin gérinuamu.

2. Giivenilirlik: isletmenin hizmeti zamaninda ve giivenilir bir sekilde
yapabilme durumu yani s6z verilen hizmeti dogru olarak yerine getirme
yetenegi.

3. Heveslilik / Karsilik Verebilme: Musterilere yardim etme ve hizli
hizmet verme istekliligi, isletmenin musterilerinin isteklerine uygun cevap
verme ya da uygun hizmet verebilme durumu.

4. Yeterlilik: Hizmeti yerine getirmek igin gereken bilgi ve yetenege

sahip olunmasi, personel kalitesinin yeterliligi.
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5. Nezaket: Musteri ile dogrudan iligki kuran personelin nazik, saygili,
dusunceli ve samimi olmasi.

6. inanilabilirlik / Kredibilite: Hizmet sunan kisinin giivenilir ve diiriist
olmasi.

7. Guvenlik: Tehlike, risk veya slUphenin olmamasi, isletmede yapilan
hizmetlere guvenin olmasi; Uretilen mal ve hizmetlerde tehlike, risk ve
suphenin olmamasi.

8. Erisim / Ulasabilme: Gerektiginde iletisim kurma kolayhgi ve
hizmete / personele erisilebilirlik.

9. iletisim: Misterinin anlayabilecegi dilden bilgilendiriimesi ve
sorunlarinin dinlenmesi.

10. Empati / Misteriyi Tanima ve Anlama: isletmenin kendisini

musterinin yerine koymasi, musgterilere kigisel ilgi gosterilmesi.

2.1.2. Kalitenin Bilimsel Geligimi

Kalite ile ilgili ilk kayitlar M.O. 2150 yilina kadar uzanir (Cekirge, 2009,
3; Ertosun, 2009, 4). Hamurabi Kanunlari'nin 229. Maddesi’'nde soyle bir
ifade yer almaktadir; “Eger bir ingaat ustasi bir adama ev yapar ve yapilan ev
yeterince saglam olmayip ev sahibinin Ustliine ¢okerek dlumune sebep olursa
o ingaat ustasinin basi ugurulur (élduraltr)” (Halis, Akova ve Sarnisik, 2007,
240).

Yukaridaki ifadeden anlasildigi gibi kalite ile ilgili calismalar -en ilkel
bicimiyle de olsa- M.O.ki yillarda baglamis ve giinimiize kadar geliserek
devam etmistir. Tas devrine gelindiginde ise, insanoglu bilinmeyeni bir
standart parcayla kontrol ederek kalite kontroliin en ilkel bigimlerinden birini
gerceklestirmistir. Kalite kontrol ile ilgili ilk uygulamalar ziraatla ugragan
topluluklarda drtnin gozle muayene edilerek uygun olanin alinmasi seklinde

bizzat tuketiciler tarafindan yapilmistir (Cekirge, 2009, 3).

13. yuzyil boyunca Ciraklik ve Esnaf Localari gelismistir. Ustalar, hem

egitici hem de muayene gorevlisi idiler. Onlar ticareti, UrGnlerini ve
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musterilerini ¢ok iyi taniyorlardi ve vyaptiklar is ile birlikte kaliteyi insa
ediyorlardil. Ustalar yaptiklari isten ve bagkalarini kaliteli is yapmalari igin
egitmekten gurur duyuyorlardi. Yonetim, agirlik ve OIlgi standardlari
olusturmustu (Koluk vd., 2010, 41).

Kalite kavrami, her ne kadar milattan onceki yillara uzandigi ileri
surllse de gunumuzdeki kadar 6nem kazanmamistir. Yasanan yogun
rekabet ortami, Urliin ve hizmetlerdeki cesitlilik ve iletisimde meydana gelen

gelismeler, kaliteyi ginimuzin en énemli bir kavrami haline getirmistir.

Dinyada buglinki manada ilk Standardlar 1502 yilinda Osmanli
Padisahi Sultan Il. Beyazit Han tarafindan cikartiimis ve Kanunname-I
intisap-l Bursa olarak yayimlanmigtir. Bu kanunname de Bursa, Edirne,
Sivas, Erzurum, Diyarbakir, Cankiri, Aydin ve daha pek ¢ok yeri mahalli
Ozelliklerine ve uretim gesitlerine gore Standard kurallari konulmus ve ciddi

olarak uygulanmigtir (Demirtas, 2006, 7; Bulug, 2009, 4).

Sanayi devriminden sonra isletmelerin daha da blUyumesi, Taylor
modelinin  gelismesi ve otomasyona gecilmesiyle birlikte belirli
spesifikasyonlar ve testler gelistirildi, laboratuvarlar kuruldu ve ayri bir kalite
kontrol birimleri olusmaya basladi. Butin sorumluluk da bunlara verildi. Bu
kisiler bitmis mamullerin hatalilarini ayirarak, yani kaliteli kalitesiz ayrimi
yaparak kontrollerini gergeklestiriyorlardi. Birinci Dinya Savas! seri Uretimi
ortaya c¢ikarirken, artan Uretim miktari ve Urln cesitliligi ile birlikte kalite
kontrolde matematiksel yontemlerin kullanilmasi bir zorunluluk oldu.
Amerika'da Bhewhart 1924 yilinda Kontrol Cizgilerini gelistirdi. Amerika' da
firmalar 6rnekleme kullanilmaya baslarken, ingiltere'de Duding, elektrik
endUstrisi de istatistiksel metotlari uygulamaya koydu. 1930'lu yillarda
Amerika ve Ingiltere ilk kalite kontrol kitaplarini yayinladilar (Cekirge, 2009,
3).

ll. Dinya Savasi kalite teknolojisinin gelismesini hizlandirdi. Uriin
kalitesinin iyilestiriimesi gerekliligi kalite kontrol konusundaki c¢alismalarin

artmasina ve bilginin daha c¢ok paylasiimasina yol agti. 1946 yilinda
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Amerikan Kalite Kontrol Dernedi olusturuldu. Isletmeler belgelendirme
programlan baslattilar. Ancak II. Dinya Savasl bitince kalite kontrollne olan
ilgi yitirilmeye baslandi. isletmelerin ¢ogu, kalite kontrolli yalnizca savas igin
gerekli olarak algiladiklarn igin, bu konuda yapilacak c¢alismalari gereksiz
buluyordu (KolUk vd., 2010, 42).

Japonlar kalite ile ilgili uygulamalarinda, istatistigi kalite kontrol, kalite
teshisi, kalite egitim programlari, sifir hata felsefesi gibi konulara 6nem
vermiglerdir. Bunlari gelistirerek yasal duzenleme ve uygulamalarla kalite
kontroli ve toplam kalite yonetimi kavramlarina ulasmiglardir (Demirtas,
2006, 10). Tum bu hareketlerin gerisinde fitili atesleyen gu¢ hep sdylendigi
gibi Japonya olmayip, artan ve cesitlenen tuketici istekleri olmustur. Zamanla
tuketicilerin egilimleri ve bunlarin firmalara yansimasi ile meydana gelen
degisimler, ne tlketicilerin ne de Uretici firmalarin bagka higbir 6zelliklerinden
olmamigtir (Cekirge, 2009, 5).

Yukaridaki acgiklamalarin yani sira asagida uluslararasi alanda
kalitenin gelisimi ile ilgili zaman dilimleri 6zet olarak verilmistir (Cekirge, 2009,
5):

e 1900'U yillarda LONCA sistemi gelisti.

e 1918 Ustabagilarin sirecleri kontrolii (Seri Uretim) sdz konusu oldu.

e 1938 Cikan mamullerin kontrolU yapilmaya bagslandi.

e 1960 Istatistikgi Kalite Kontrol (Ornek alma) uygulanmaya bagladi.

e 1961 Ik kez Japonya'da kalite kontrol gemberleri uygulandi.

e 1967 ilk kez Avrupa Juran'in kalite kavramiyla ilgili makalesi ile tanisti.
e 1970 Kalite kontrol kavrami gelisti.

e 1980 Kalite givence ve TKY anlayisina gegildi.

e 1984 ik kez kalite kavrami ve kalite kontrol gemberleri Tirkiye'ye

geldi.

Gunumuzde TKY biraz daha sekil degistirerek “Sosyal Sorumluluk” ile

entegre olmus bir sekilde “MiUkemmellik” yolunda ilerlemektedir. Kalitedeki
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kimlik degisim sureci, belirleyici temel Ozellikleri bakimindan agagidaki

Cizelge 1°de sunuldugu gibi ele alinabilir (Tuttnca, 2009, 66).

Cizelge 1. Kalite Geligimi

ﬁELiRITEYiCi KALITE ) KALITE IfALiTE Tx_‘#‘én
OZELLIKLER | MUAYENESI KONTROL GUVENCE YONETIMI (TKY)
- Sireg¢ ve insan
Temel ilke Meydana Kontrol Esgudum, odaklilik: strekli
¢clkarma Isletme .
gelisme
Tasarim
asamasinda
yaratilan
Cozilmesi Codzilmesi ve unsur,
Kaliteye . izlenmesi kalitesizlik ise | Kosulsuz misgteri
gereken bir . -
Bakis Acisi gereken bir ortaya tatmini
problem
problem ¢ilkmadan
Onlenmesi
gereken
problem
Tam Gretim Basta yonetim
hattinda, surecleri olmak
tasarimdan Uzere tim
Muayenenin pazarlamaya sureclerde
Vurgu Standart driin azaltildigi tim hatlarda “kalite”nin
standart Griin | ve fonksiyonel | paylagilan vizyon
gruplarda olmasi ve birey
kalitesizligin kalitesinin
_ Onlenmesi arttinimasi
i Ornekleme Istatistiksel Programlar ve | Yonetim anlayisi
Yontem . araclar ve . : .
ve Olcme : sistemler ve sistemi
teknikler
. Sorunu Kalitenin Kalitenin
Kalite saptama ve af o
L Olcimu, olusturulmasinda
Uzmanlarinin Muayene istatistiksel e
- " . planlanmasi sinerjinin
Rolu yontemlerin «
ve programi saglanmasi
uygulanmasi __
Oretim ve ) Ust yonetim, tim
Kalite Muayene " Y Ust yonetim, bdlimler ve
A mihendislik " - . o
Sorumlusu bolimii e tim boélimler | isletmedeki tim
balimi bi
ireyler
Temel Kalitede Kalitede Kalitede :
Yaratilan kalite
Yaklagim muayene kontrol yapilanma

Kaynak: Tutiincii, Ozkan. (2009). Agirlama Hizmetlerinde Kalite
Sistemleri. Ankara: Detay Yayincilik, s. 66.
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2.1.3. Kalitenin Farkli Yénetim Fonksiyonlari ile iligkisi

Daha 6nceki uygulamalarda, kalite kavrami daha ¢ok bir sistem,
Uretim bigimi ve benzeri teknik yontem olarak belirlenmekte ve bu da kalite
kavraminda genel bir kabul saglamaktaydi. Ama gunumuzde farkh yonetim
fonksiyonlarina kalitenin entegre edilmesi ile bu husus degigmistir. Ornegin,
kalitenin pazarlama ve yonetim ile ¢ok yakin bir iligskisi bulunmaktadir (Pirnar,
2007, 47). Zira gunumlizde kalite bir teknik yodntem degil, isletmenin
musterilerini  memnun etmeye ve isletme i¢inde tim birimlerin
optimizasyonunu saglamaya yonelik bir isletme ydnetim araci olarak
gorulmektedir. Ayrica kalite igletmelerde etik yonetimini de ilgilendiren bir
konu olarak ‘sosyal sorumluluk’ bilincinin gelismesine katki saglayan bir
kavram olarak da karsimiza ctkmaktadir (Gursozly,
http://www.turkticaretrehberi.com). Bunlarin diginda kalitenin diger yonetim

fonksiyonlari ile de iligkisi bulunmaktadir.

2.1.3.1. Kalite Kavrami ve Pazarlama Yonetimi iligkisi

isletmelerin  Urettikleri mal ve hizmetlerin kalitesinin  musteri
beklentilerini karsilayabilmesi igin, iyi bir pazar arastirmasinin yapilmasi
gerekmektedir. Bu pazar arastirmasi sonucunda Uretilen kaliteli Grin ve
hizmetler, musteri baglihgini ve isletmenin pazar payini arttiracagindan,

isletme karliigi da artacaktir.

Kitlesel pazarlamanin gelisen iletisim teknolojileri sebebiyle onemi
azalmaktadir. Musteri, zaman ve mekan kisitlamasi olmaksizin dunyanin
herhangi bir yerindeki satis noktasindan satin alma yapabilir hale gelmigtir.
Bu durum kitlesel pazarlama anlayiginin tamamen degistiriimesine yol
acmaktadir ve musteriyle kurulan birebir iligkiye dayali yeni pazarlama
anlayislarini karsimiza ¢ikarmaktadir (Ergunda, http://www.danismend.com).
iliskisel pazarlama arastirmacilari, bu yeni pazarlama paradigmasinin
gelisimine ve O©Oneminin artisina katkida bulunan farkh etkenleri

tanimlamiglardir. Bunlarin arasinda bulunan (Pirnar, 2007, 48):
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e Daha bilingli, daha ¢ok talep eden, bilgili musteri,

e Degisen musteri satin alma davraniglari ve degisen musteri
beklentileri,

o Kalitede surekli yukselen standartlar ve kalitenin pazarlama

yonetiminde artan dnemini belirlemektedir.

GUnumuzde pazarlama anlayisinin iligkisel pazarlama anlayisina
kaydigi ve bu pazarlama anlayisinda masteri ihtiyag ve beklentilerinin 6n
planda oldugu g6z 6ninde bulunduruldugunda pazarlama ve kalitenin bir
arada bulunmasi s6z konusudur. Kalite kisaca “musteri beklentilerini
karsilama derecesi” olarak tanimlandiginda, kalitenin ginimiz pazarlama

anlayisinda g6z ardi edilemez bir 6Gneminin oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

Bununla birlikte Raju ve Lonial'in (2002) c¢alismasinda, musteri
sadakati ve muisteriyi elde tutma gibi pazarlama/musteri iligkileri
degiskenlerinin kalite-performans iligkisine aracilik ettigini ve kalitenin
genellikle pazarlama degdiskenleri Uzerindeki etkisi nedeniyle performansi
etkiledigini ifade etmiglerdir (Morgan ve Piercy, 1998, 191; Raju ve Lonial,
2002, 338).

Uretim ve pazarlama politikalarinda uygulanan toplam kalite yénetimi,
Uretim ve pazarlama asamalarinda minimum maliyetli bir Gretimi ortaya
ctkarabilir. Minimum maliyetli ve kaliteli yeni Grin ve hizmetlerle ¢aligsan
isletmeler, rakiplerine oranla avantajli duruma gelebilir ve satis sonrasi gesitli
hizmetlerle musteri tatmini ve marka bagimliligi olusturulabilir (Topgu, 2004,
40).

2.1.3.2. Kalite Kavrami ve Marka Yonetimi iliskisi

Markalar, sanayilesme ile birlikte O6nem kazanmaya baslamis,
gunumuzdeki kuresellesme ve serbest piyasa ekonomisinin hakimiyeti
nedeniyle de ortaya cikan drin cesitliligindeki artis ve tuketicilerin bilingli

tuketici olma yolunda attigi adimlar sonucunda da bu énem daha da artmistir
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(Avci, 2007, 8). Uriin cesitliligindeki ve bilingli tiiketici sayisindaki artisla
birlikte kalite unsuru da, marka yonetimi konusunda igletmelerin Uzerinde
onemle durmalarini gerektiren bir konu haline gelmistir. Dolayisiyla ginimuz
rekabet ortaminda igletmeler, Urettikleri mal ve hizmetlerde belirli bir kalite
seviyesini tutturmak zorundadirlar. Uretilen mal ve hizmetlerin kaliteli olmasi
ile birlikte, musteri memnuniyeti saglanmis ve s6z konusu markaya olan

guven de arttirilmis olacaktir.

Shaharudin vd. (2011), algilanan kaliteye dayali olan Urin kalitesinin
marka sadakati Uzerinde 6nemli etkileri oldugunu belirtmislerdir (Shaharudin
vd., 2011, 135). lyi bir kaliteli Griin misteri memnuniyeti olusturur. Buna
karsilik, memnun musteriler sadik kalir ve bu igletme ve bu igletmenin urtn
ve hizmetleri hakkinda baskalarina kargi olumlu konusur (Shaharudin vd.,
2011, 137). Yani tuketicinin (alicinin) bir markayi tavsiye etmek igin istekli
olmasi algilanan kalite ve musteri sadakati ile ilgilidir (Hutton, 1997, 436;
Michell vd., 2001; Bendixen vd., 2004, 373; Van Riel vd., 2005; Biedenbach
ve Marell, 2010, 448). Dolayisiyla marka yodnetiminde, muisteri sadakati
saglanmak isteniyorsa, musteriye sunulan triin ve hizmetlerin iyi bir kalitede

olmasi oldukga énemlidir.

Bir markanin basarili olmasi igin gerekli olan sartlara bakildiginda; her
seyden once markanin tiuketici zihninde net bir sekilde konumlandiriimasi
gerekmektedir. Bu teknik bir slrectir. Esasinda her marka Uretici ile tlketici
arasinda imzalanmis bir sézlesmedir. Uretici bir takim vaatlerde bulunmakta
ve bir bedel istemekte, tliketici o yarari o bedele deger bulursa aligveris
gerceklesmektedir (Pirnar, 2007, 49).

2.1.3.3. Kalite Kavrami ve Etik Yonetimi iliskisi

Etik kavrami Yunanca “karakter” anlamina gelen “ethos” kelimesinden
turetilmistir ve en genel anlamiyla “iyinin, iyi olanin, iyi davraniglarin dogasini,
0zunu ve kaynaklarini arastiran bir felsefe dali” olarak tanimlanmaktadir

(Yenipinar ve Aydin, 2006, 115). Seitel (2001), etigi; bireylere, isletmelere ve
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topluma rehberlik eden, dogru ve yanlis, adil ve adil olmayan, dirlUst ve
durust olmayan arasindaki farki ayirt etmeye yarayan degerler olarak
tanimlamaktadir. Sutherland ve Canwell (1997) ise etigi; insanlara gore
ahlaki dogrular ve davranis kodlari olarak tanimlamaktadir (Doukakis,
Kapardis ve Katsioloudes, 2005, 264).

Etik ¢cok kez anildigi Uzere tanimlanmasi, igeriginin ne oldugu
konusunda zorluklar yasanan ve yazinda sikga tartigilan bir konudur. Etik,
felsefi anlamda degerlerin 6zinU ve temellerini arastiran, insanin bireysel ve
toplumsal yasamindaki deger iligkileri ile ilgili sorunlari inceleyen bir alan
olarak tanimlanmaktadir (Sahin, 2011, 22).

Etik yonetimi icerisinde kalite ile baglantisini gdstermesi agisindan is
etiginin tanimi 6n plana ¢ikmaktadir. Amerikan Heritage S6zlUgu’'ne gore is
etigi; “Bir meslegin Uyelerini yoneten davranisin standartlari ve kurallari’
seklinde tanimlanmaktadir. Buna benzer diger bir tanimda ise etik; “Bir
meslegin davranisini yoneten, dogru ve yanlisin kabul edilen prensiplerine
uymak” olarak tanimlanmaktadir. Sonug olarak, is etigi bir isin operasyonunu
yodneten, dogru ve yanlis prensiplerin belirlenmesi olarak
tanimlanabilmektedir (Sahin, 2011, 84).

Bu baglamda aslinda kalite de is sureclerinin niteliginin ylUkseltiimesi,
iyilestirilmesi, i¢ ve dis musteriye sayglyl esas alan bir dusunceyle is
sureclerinin ve Urun niteliklerinin gelistirimesi olarak degerlendirilerek kalite
dusuncesi iginde sakli etigi gormek mumkundur (Halis, Akova ve Sarusik,
2007, 247).

2.1.3.4. Kalite Kavrami ve Uretim Yonetimi iliskisi

Piyasalarin kiresellesmesi ve rekabetteki bliyume ile birlikte, Gretim
kalitesi, basarida 6nemli bir faktor haline gelmistir. Bu ortamda kalite, Gretim
sistemlerinin yapilandirma / yeniden yapilandirma asamasinda temel bir
oneme sahiptir (Colledani ve Tolio, 2006, 453).
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Kalite yaklasiminin ortaya ¢ikma yeri aslinda genel olarak uUretim
sureci, hatalarin ayiklanmasi ve sonu¢ olarak sureglerin dizeltilmesi,
iyilestirilmesi ve hatasiz Gretim oldugu igin, kalite kavrami Uretim ydnetimi ile
cok ilgilidir. Uretim yénetimi icin saglanan faydalar bu iliskiyi yakindan
belirtmektedir (Pirnar, 2007, 51):

e Hata yapilarak dizeltme gibi maliyetli bir stre¢ yerine, olusabilecek

hatalari dngodrerek potansiyel tehlikeleri Gnceden haber verir.

e Uretim sirecinin her asamasinda kullanildi§i igin genel olarak
islevlerin  kalitesini  yukseltirken, genel kalite seviyesinin
gelismesine de katkida bulunmaktadir.

o Uretimin belirli plan ve programlara gbére yapiimasini

saglamaktadir.

Sonug olarak, kalite, Uretim hizi ve toplam dretim, Uretim maliyetini
belirlemektedir (Lin, 2008, 1153).

2.1.3.5. Kalite Kavrami ve Yonetim ile iligkisi

Uygulamada farkli yaklagimlarin yer aldigini hatta iki kavramin
birbirine karisarak, uzman kalite yoneticilerinin, entegre yonetim sistemlerinin
basina geldigi gorliimektedir. Yonetim igine entegre edilmesi agisindan statik
yaklasim ve dinamik yaklasim arasinda da farklar bulunmaktadir. Statik kalite
isimize devam etmemizi saglayan, kalite taniminin daha c¢ok performans,
guvenirlik ve dayanikhlik 6zelliklerinin yerine getirilmesini saglarken, dinamik
kalite ise musteri memnuniyeti, itibar ve imaj konularinda basariyi
saglamaktadir. Statik kalite stre¢ ve urin yaklagimhdir, ice donuktir ve
barokratiktir. Kontrol ve devam saglar. Dinamik kalite ise, 6nceden
belirlenemez bir yapiya sahiptir, degisik kosullarda karsilik verebilmek igin
farkli sekilde ortaya c¢ikar. Ornegin, bir ugagin dismeden ucgabilmesi ve
gitmesi gereken yere varmasi statik kaliteyi belirtirken, yolculuktan
musterilerin memnun olmasi, hizmetin iyi olmasi dinamik kaliteye Ornektir.

Yonetimin kaynaklarini ve kararlarini sabit ve dinamik kalite arasinda
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dengeleme sekli, isletmenin kalite yaklagsimini oldukga etkilemektedir. Bu

yuzden yonetim ve kalite arasinda yakin bir etki vardir (Pirnar, 2007, 51).

2.2.Toplam Kalite Yonetimi

Pazarlamada mdusteri tatminini 6n plana c¢ikaran Musteri Odakli
Pazarlama Anlayisinin, hatta magsteri tatminiyle beraber ¢evreye ve topluma
kargi da duyarli olmay! ifade eden Sosyal Pazarlama Anlayisinin gegerli
oldugu gunumuizde, igsletmeler daha agir bir rekabet ortamina
suruklenmiglerdir. Dinya pazarinda artan yogun rekabet sartlari, hayatta
kalmak isteyen butun firmalarin 6nine musteri tatminini dikkate alma zo-
runlulugunu koymustur. "Bu kriterde basarili olabilmek icin gerekli G¢ temel
sart ise; musterinin istedigi kalitede mal veya hizmeti, daha ucuza ve daha
kisa siirede ulastirmak seklinde kendini géstermektedir. Uretim faktérlerinin
(kaynak) sinirli oldugu ve maliyetlerinin surekli olarak arttigi gunimuzde bu
temel sartlari basarmak, kaynaklarin verimli kullanilmasiyla muamkan
olacaktir (Kuguk, 2010, 118).

Tam tipte ve sektordeki isletmeler kaliteyi bir stratejik yapi tasi ve
dizenleme prensibi olarak kullanmaktadir. Bugun dinya c¢apinda pazar
alanlari ve bilgi teknolojilerindeki yuksek rekabetgilik, her zamankinden daha
fazla kaliteye yonelik en yuksek musteri talebini yaratmigtir (Achilleas ve
Anastasios, 2008, 829).

Rekabetin gittikge 6nem kazandigi gunumuizde, kalitesini surekli
gelistiren ve tlketicilere disuk maliyetli mal ve hizmet sunan isletmeler bu
rekabet ortaminda ayakta durabilmektedirler. Ayakta durabilen bu isletmeler
TKY felsefesini benimseyen ve bunu layikiyla uygulayan isletmelerdir. ClUnku
TKY, igletmenin tim faaliyetlerinde kaliteyi yukseltmeyi hedeflemekte ve
bdylece her asamada ortaya cikabilecek sorunlarin/hatalarin ortadan

kalkmasina yardim etmektedir.
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Kalite yonetimi, tim c¢alisanlarin surekli gelisen sureclere, hizmetlere
ve dUrdnlere katihmina dayali, masteri memnuniyeti ile sUrekli orgutsel
basariya yonelik olan bir felsefedir (Al-Asiri, 2004, 7). Kalite yonetimi, surekli
iyilestirme ve gelistiriimis kurumsal performans Uzerinde odaklanmayi
hedeflemis bir yonetim felsefesi olarak da kabul edilebilir. Kalite yonetim
uygulamalari, hem imalat hem de hizmet endustrilerinde giderek 6nem
kazanmaktadir. Kalite yonetim metodolojisi olan TKY, isletmelere énemli
yararlar saglayabilir. Basarili bir sekilde uygulama durumunun belgelenmis
durumuna ragmen, uygulamada basarisiz girisimler ile ilgili belgelenmis
basarisizliklar da vardir. Birgok igletmenin bu yanlis yodnlendiriimis TKY
uygulama c¢abalari, iyilestirme yaklagsimina karsi suphecilige yol agmistir
(Guion, 2010, 1).

Kalite yonetimi, istatiksel kalite kontrol, toplam kalite yonetimi ve sifir
hata gibi bazi kalite girisimi tipleri Uzerinde odaklanarak sektorde rekabet
avantajinin basarisi i¢in temel bir strateji olarak kabul edilir (Chakrabarty ve
Tan, 2007, 194). Toplam Kalite Yoénetimi, surekli gelisim, musteri ihtiyaclarini
karsilama, tekrar calismayl azaltma, uzun vadeli disunme, artan g¢alisan
katihmi ve takim c¢alismasi, surecin yeniden tasarlanmasi, rekabetgi
kiyaslama, takim tabanli problem ¢dzme, sonuglarin sirekli dlgimu ve
tedarikciler ile daha yakin iligkiler gibi uygulamalarin vurgulandigi tumlegik bir
yonetim felsefesidir (Powell, 1995, 16; Chin ve Pun, 2002, 273). TKY,
isletmelere, Urin kalitesi, Urin hizmeti, misteri memnuniyetini artirma ve
yonetim maliyetlerini azaltmada yardim etmek icin tasarlanmistir. 1980
yilinda ABD’de piyasaya sunulmasindan bu yana, TKY’nin ortaya ¢ikmasi,
son yirmi yillda en o6nemli kalite yonetimi gelismelerinden biri olmugtur.
(Guion, 2010, 3). TKY uygulamasi, kulturd, surecleri, stratejik hedefleri ve bir
orgatin inang sistemi donusuma igin dnemli bir baghlik gerektiren bir érgutsel
degdisim olarak kabul edilir (Motwani, 2001, 292).

TKY’nin uygulamasinda basarisizlia sebep olan potansiyel sorunlar
sunlardir; 6rgat kultarinin zayif olmasi (Kekale ve Kekale, 1995), liderlik
destedinin az olmasi ve yetersiz egitim (Chin ve Pun, 2002, 273). Bununla

birlikte, TKY’nin kullanimi ile ilgili ¢cabalara layikiyla odaklanilmasi, Uretim ve
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yonetim verimliliginde iyilestirmelerinin yani sira Uretim ydntemleri,
kaynaklarin uygun sekilde tahsisinde iyilestirmeler saglayabilir (Guion, 2010,
4). Arastirmalar, kurumsal performansta bulunan &nemli gelismelerin,
yaklasik bes vyil etkili TKY uygulamasindan sonra elde edilebildigini
(Hendricks ve Singhal, 1996; 1997; 2001a; 2001b), ancak daha az 6énemli
iyilestirmelerin kisa sure gergevesinde elde edildigini bulmustur (Schroeder,
Linderman ve Zhang, 2005, 474).

Harari (1993)'ye gore TKY programi hatalarina sebep olan on neden
sunlardir (Harari, 1993, 33-37);

(a) TKY, i¢ surecler yerine dis suregler hakkinda insanlarin dikkatini

cekmeye odaklanir;

(b) TKY, asgari standartlar tzerinde durur;

(c) TKY, kendi hantal burokrasisini gelistirir;

(d) TKY’ni, “gercek” insanlar yerine kalite “uzmanlar” temsil eder;

(e) TKY, radikal organizasyon degisimi talep etmez;

(f) TKY, yonetim dlzeltme talep etmez;

(g) TKY, tamamiyla dig ortaklari ile yeni iligkiler talep etmez;

(h) TKY, gegici ve kestirme ¢dzlimlere odaklanir;

(i) TKY, kurum kultaranden girisimciligi ve yeniligi sizmektedir;

() TKY, sevgiden uzak mekanik bir yontemdir.

Teoride ve literatirde yonetim, bir grup insani belirlenmis bir amaca
yonlendirme, aralarinda igbirligi ve koordinasyonu saglama c¢abasi iken,
uygulamada sonu¢ ve sermaye odakli olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Fakat,
gunumuzde sirketlerin yoneticilerini etkileyen gug¢li unsurlar, yonetim
kavramini proses ve insan odakli olarak degerlendirmeye ve bu kapsamda
yonetim teknikleri uygulamaya zorlamaktadir. Yoneticileri bdyle bir anlayis
degisikligine zorlayan gU¢ wunsurlarini G¢ baslik altinda toplanabilir
(Cavusoglu, 2006, 7):

- Dinamik pazarlar ve degisim,

- Rekabet,

- Kalite ve musteri.
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Bu U¢ unsur kisaca toplam kalite yonetimi olarak ifade edilen bir
anlayisin ortaya ¢ikmasindaki en 6énemli etkenlerdir. Sekli 1, TKY’nin ortaya

¢ikis nedenini agiklamaktadir (Cavusoglu, 2006, 8).

iC-DIS ETKILER, TEKNOLOJIK
GELISMELER, KURESELLESME,
REKABET ORTAMI, MALIYET
ARTISI, YETERSIZ KALITE,
PERFORMANS DUSUKLUGU

KRiz DONEMi VERIMLILIK ARTISI

A

DEGISIM iHTIYACI

A 4

YENIDEN YAPILANMA

A 4

TOPLAM KALITE YONETIMI

Sekil 1. Toplam Kalite Yonetiminin Ortaya Cikis Nedeni

Kaynak: Gavusoglu, ilknur. (2006). Modern Kalite Yénetim
Sistemlerinin Endiistriyel Uygulamalarinda Proses Performanslarinin
Degerlendirilmesi ve Siirekli lyilestirilmesi. Yayinlanmamis Doktora
Tezi, Yildiz Teknik Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii, istanbul, s. 8.

Toplam Kalite Yonetimi, firmalara / igletmelere ylksek derecede bir
farkllagma elde etme, maliyetleri azaltma ve kaliteyi arttirma gibi katkilar
saglamaktadir (Qvretveit, 2000, 74; Tari, 2005, 182). Bununla birlikte
paydasglar i¢in nihai Grin ve hizmetlerin uygunlugu tzerine odaklanan Toplam
Kalite Yonetimi hareketi, sadece urun kalitesini degil ayni zamanda drgutin
uretim ve dagitim sureclerindeki kalitenin  kurulmasi igin gerekliligini
vurgulamakta ve nihai Uran ve servisin iyilestiriimesi igin ¢alisanlarin baglihgi

ve sure¢ tasariminda g¢alisanlarin katiliminin énemini vurgulamaktadir (Eraq;i,
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2006, 470). Dolayisiyla TKY’nin igletmelere sagladidi bu katkilar, isletmeleri

gunuimuzun bu rekabet ortaminda avantaj saglayacaktir.

TKY’de kavramsal acilimi ise su sekilde de yapmak mumkinduar
(Ertosun, 2009, 22):
T » HERKESIN KATILIMI VE TAKIM GALISMASI
TUM SURECLERIN BIRLIKTE ELE ALINMASI

Compaq, Kodak, Hitachi ya da Siemens gibi firmalarin gercek degeri,

sahip olduklari kamyonlar, montaj hatlari ve diger fiziksel varliklardan ¢ok,
calisanlarin kafasindaki fikirlere, goruslere, enformasyona ve kontrol ettikleri
veri bankalari ve patentlere baglhdir. Sermaye giderek elle tutulur olmayan
unsurlara dayanmaktadir (Durak, Cihangir ve Gultekin, 2006, 528; Sebti,

http://fseg.univ-tlemcen.dz).

K » CIKTININ MUSTERI BEKLENTI VE
GEREKSINiMiNi KARSILAMA DUZEYi
ALGILANAN KALITE: Musteri Algisi (Mevcut, potansiyel ve rakiplerin
musterileri)
Ureten Algisi
Rakiplerin Algisi
KURUMSAL KALITE: Organizasyonun ciktisini tamamlama bigimi
Yapilan micadelelerin ana hedefi misteridir ve mugsterinin begenisini

kazanan, onu tatmin eden ve elinde tutan sirket pazarda kalici olmaktadir.

Y » T ve K'yi YONETEN (Deming’e gore kalite

hatalarinin % 85-95 Sorumlusu).

Goruldaga gibi TKY’ni uygulayan isletmeler kaliteye, sadece kalite
kontrol uygulamalari ile degil isletmede gerceklestirilen tim faaliyetlerde,
¢alisanlarin tamaminin sorunu ve sorumlulugu olarak duasunuldigu taktirde
ulasabilmektedirler. Kisacasi, TKY’nin bir yasam tarzi ve bir felsefe olarak

benimsenmesi sonucunda basari elde edilebilir.

32



2.2.1. Toplam Kalite Yonetiminin Tanimi

Kaynaklarin en iyi sekilde kullanimi, israfin, duraklamalarin ve ara
stoklarin olmamasi esasina dayali TKY anlayisi kit kaynaklarin verimli
kullanilarak sinirsiz insan ihtiyaglarinin karsilanmasi zorunlulugunun bir
sonucu olarak ortaya ¢cikmistir. TKY anlayisinin, kaynaklar bakimindan son
derece kisitli imkanlari bulunan Japonya'dan bitin dunyaya yayillmasinin
altinda yatan sebeplerin en dnemlisi de budur. Zira TKY'de hedef ilk defada

dogruyu yapmaktir (Ktguk, 2010, 118).

Toplam Kalite Yonetimi kisaca, mukemmelligi elde etmek icin bir
yonetme sanati olarak tanimlanmaktadir (Moghaddam ve Moballeghi, 2008,
912). TKY vyine kisaca, musterilerin tatmin ya da memnun edilmesini
amagclayan kapsamli bir yonetim anlayisi olarak tanimlanmistir (Moreno-
Luzon ve Peris, 1998, 339; Jabnoun, 2002, 184). Khan (2003)’e gore ise
TKY; gercek Uretim maliyetini en aza indirirken musteri memnuniyetini
artirmaya yonelik sureklilik odakl bir kalttrdtr (Khan, 2003, 375).

Bagka bir tanima gore TKY, musteri beklentilerini kargilamak ya da
asmak igin, Urdn / hizmet ve sureclerin kalitesinin strekli olarak artiriimasini
amagclayan organizasyon c¢apinda buttncul bir felsefedir (Kiella ve Golhar,
1997, 184; Prajogo ve McDermott, 2005, 1103; Baird, Hu ve Reeve, 2011,
789).

Diger bir tanima gore TKY, bir érgutun her dizeyde her bir is etkinligini
artirmaya yardimci olmak igin tim calisanlarin g¢abalarina odaklanan bir
isletme felsefesi olarak tanimlanir (Mehra, Hoffman ve Sirias, 2001, 855;
Mehra ve Ranganathan, 2008, 913).

Oakland (1990)'dan aktaran Al-Asiri (2004) TKY’ni, igletmenin rekabet
gucunu, etkinligini ve esnekligini artirmaya yonelik bir yaklagim olarak
tanimlar (Al-Asiri, 2004, 9). Aslinda her bir faaliyeti planlamanin, organize
etmenin ve anlamanin bir yolu vardir ve her agamadaki her bireye baglhdir.

Bunu basarmak icin, insanlarin ne yapacagini, bunu nasil yapacagini
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bilmeleri ve bunu yapmalari i¢in dogru araglara sahip olmalari gerektigini
bilmeleri ve mevcut basari duzeyleri hakkinda geri bildirim almalari ve
performanslarini dlgmeleri gerekmektedir (Al-khalifa ve Aspinwall, 2000, 194;
Al-Asiri, 2004, 9).

Tdm bu tanimlardan yola gikarak TKY, musteri gereksinim, istek ve
beklentilerinin karsilanmasi ve is sonuglarinda mukemmellige ulasabilmesi
icin, tm sureclerde kusursuzlugun, sifir hata prensibine dayali olarak surekli
kiinmasini ve bu sdrekliligin, isletmenin tim i¢ ve dis gevresinin katilimiyla
gergeklestiriimesini hedefleyen; ydnetsel ve drgutsel yapida insan unsurunu
surekli egitim ve grup c¢alismasi yoluyla 6n plana ¢ikaran; surekli gelisme
ilkesi ile isletmenin rekabet glcund artirmay! amaclayan; batin bunlarin da
ancak, en Ust dizeyde sorumluluk bilincine sahip bir liderlik anlayigi ile
gerceklestirilebilecegini savunan c¢agdas bir yonetim anlayisi olarak
tanimlanabilir (Bolat, 2000, 26; Akbaba, 2008, 41).

Basarilh bir bicimde TKY uygulanmasi, sureclerin, Urdnlerin ve
hizmetlerin surekli iyilestiriimesine ve verimlilige, azalan maliyetlere ve artan
toplam musteri memnuniyetine bayuk faydalar getirecektir (Al-Asiri, 2004, 9).
TKY, bir kiresel strateji ile kalite merkezli, musteri memnuniyeti yoluyla
karliliga dayanan, orgut Uyelerine ve topluma faydalari dahil olan bir 6rgit

yonetim yaklagimidir (Gillispie, 2010, 25).

2.2.2. Toplam Kalite Yonetiminin Onemi ve Amaci

Toplam Kalite Yonetimi, genel is performansini surekli gelistirmek igin,
liderlige, tedarik¢i kalite yoOnetimine, vizyon ve plan beyanina,
degerlendirmeye, sure¢ kontroli ve iyilestirilmesine, Gran tasarimina, kalite
sistemi iyilestirmesine, c¢alisan katilimina, tanimlama ve &dullendirmeye,
egitim ve ogretime dayanan musteri odakl bir yonetim felsefesidir (Lowe,
2008, 13).
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Musteri memnuniyetini saglamak icin, denetlemek, kontrol etmek ya
da kaliteyi garanti etmek yeterli degildir. TKY, her unsur icgin ilkelerin ve
organizasyonun her seviyesinde kalite yonetim kurallarinin uygulanmasini
gerektirir. Herkes operasyonun kendi boélumundeki surekli iyilestirmeye
kendini adamalidir. Farkl ara¢ ve tekniklerin kullanildigi TKY kavraminin
benimsenmesi ve geligtiriimesine olan katihm ve bagllik ile kalite etkin bir
sekilde yoOnetilebilir. Kalite sisteminin bir sonucu olarak, hatalari en aza
indirebilme, surekli gelismeyi saglama ve musteriyi memnun edebilme
yetenegine sahip olunacaktir. TKY, musteri memnuniyeti yoluyla rekabet
avantajl elde etmek ya da kazanmak igin kalite yonetiminin kurulmasinda

mumkuin olan en iyi stratejidir (Eraqi, 2006, 480).

TKY, iggorenlerin ve musgterilerin ihtiyag, istek ve beklentilerinin en Ust
dizeyde kargilanmasi ve igletme mukemmelliginin saglanarak topluma
hizmet edilmesi amaciyla tedarik asamasindan baslayarak, sifir hata
prensibiyle Urinin veya hizmetin son muisteriye kadar sunulmasi sureci
icerisinde mikemmellige ulasmayi ve bunu surekli kilmayi, kurumsal egitim
ve isbirligi icerisinde gerceklestiren ve bu yolla rakiplerine rekabet Gstinlugu
saglamayi amaglayan bir yonetim anlayisidir (ince, 2008a, 69; ince, 2008b,
58).

TKY’nin 6nemine degdinilecek olursa; hizla degisen, gelisen ve
globallesme yonunde ilerleyen gunimiz dinyasinda, gerek Ulkeler, gerekse
de isletmeler arasi rekabetin de giderek yogunlastigi gorilmektedir (Ertugrul,
2006, 92). Yuksek kalite, disuk maliyet, tiketici memnuniyeti disuncesinin
dogurdugu TKY, yogun rekabet ortaminda son derece 6nem tasimaktadir
(Topgu, 2004, 34). Bu yeni ortamda basarili olabilen igsletmelere bakildiginda;
bunlarin ortak o6zelliklerinin, TKY felsefesini ve onun getirdigi yaklasimi
benimseyen isletmeler oldugu gorulmektedir. TKY, sadece Urlin ya da hizmet
kalitesi ile ilgili olmayip, ayni zamanda gunumuizin c¢agdas yonetim
felsefesidir. TKY’nin rekabet glcunu yukseltmesinin temel nedeni, bir taraftan
isletmenin tim faaliyetlerinde kaliteyi yUkseltmesi ve diger taraftan da
verimliligi arttirmasidir. Oysa, TKY felsefesini benimsemeyen bir igletmede,

kalitenin yukseltiimesi kesinlikle maliyetleri arttirmakta, bu da igletmenin
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rekabet guclnU azaltmaktadir. Sekil x.’de gorlleceg@i gibi, toplam kalite
felsefesinin uygulanmaya baslanmasiyla, tim c¢alisanlarin motivasyonu,
katilimi ve egitimi; strekli gelisme ve iyilestirme planli, sistematik yaklasim ve
kapsamli yaygin faaliyetler; hatalarin énlenmesi, yuksek verimlilik, Grin ve
pazar cesitlemesi sonucunda “Yiksek Kalite”, “Dustik Maliyet”, “Yiksek
Rekabet Gucu’ne ulagiimaktadir (Ertugrul, 2006, 93).

TOPLAM KALITE FELSEFESI 'I_'UM CALISANLARIN
MOTIVASYONU, KATILIMI VE

EGITiMI

A 4

A 4

SUREKLI GELISME iYILESTIRME PLANLI, SISTEMATIK YAKLASIM
+

KAPSAMLI, YAYGIN

A

A 4

HATALARIN ONLENMESI, YUKSEK KALITE
YUKSEK VERIMLILIK, URON, > +
PAZAR GESITLENMESI DUSUK MALIYET
v
YUKSEK REKABET GUCU

Sekil 2. TKY’nin Igletmelerin Rekabet Giiciine Etkisi

Kaynak: Ertugrul, irfan. (2006). Toplam Kalite Kontrol, Kalite
Givenligi ve ISO 9000 Standartlar1 Toplam Kalite Yonetimine lliskin Bir
Isletme Uygulamasi. (2. Basim). Bursa: Ekin Kitabevi, s. 94.
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TKY’ni uygulayan orgutlerin faaliyet sonuglarina ait degerlendirmelere
bakildiginda TKY’nin olumlu bazi sonuglarina dair 6nemle vurgu

yapilmaktadir. Bunlar asagida listelenmektedir (Halis, 2008, 45-46).

Azalanlar Artanlar
Musteri sikayetleri Pazar payi
Maliyetler Musteri tatmini
is kazalari Etkinlik
Hatali Gretim Kar
Zaman israfi Verimlilik
Satislar
iletisim

TKY ayrica, surekli egitim ve iyilestirmeyi esas alarak isletmelerin
cevrelerinde meydana gelen her turlG yenilik ve degdiskenleri izleyip, bunlara
uyum saglanmasi gorusinu temel almakta ve igletmelerin ve kurumlarin
rekabet gucinu artirmaktadir (Bakan ve Penpece, 2004, 330). Dolayisiyla
isletmelerde yuratulen faaliyetlerin hatasiz ve eksiksiz olarak yapilabilmesi ve
musterilerin - memnun edilmesinde TKY’nin O6nemi acik bir sekilde

gorulmektedir.

TKY’nin temel amaci, kalite yonetimi faaliyetlerinin isletme iginde,
isletmenin batinune iliskin kaliteyi saglamaya yonelik olarak yapilmasidir.
Bunu saglayabilmek icin de, 6rgitin tim boélimlerinin ve en Ust dlizeydeki
yoneticilerinden en alt kademelerdeki operatorlerine kadar tim personelinin
kalite faaliyetlerinde bir araya gelip igbirligi yapmalari gerekmektedir. Bu
sekilde uygulanan bir toplam kalite yonetimi, kusurlari dnlemek icin planlama,
musterilerin isteklerini arastirip bulma, tasarlama, satin alma, Uretme,
muayene ve pazarlamayl organize etme anlamina gelmektedir. Baska bir
deyigle, TKY, Urin ya da hizmet ile ilgili igletme islevlerine iligkin; ticari,
finansal, teknik, beseri ve drgutsel kaynaklari optimum kilmayi ve bunlari tim
faaliyetlerin koordinasyonunu saglayarak yonlendirmeyi amaclamaktadir
(Ertugrul, 2006, 91).

37



TKY’nin piyasanin ihtiyaglarinda yogunlasma, sadece uretim ve

hizmette degil tim alanlarda en iyi kalite performansini yakalama, kalite

performansi icin basit prosedurler olusturma, israfi ortadan kaldirmak icin

sureci gb6zden gecirme, basari olgumunu gelistirme, rekabeti anlama ve

rekabetci stratejiyi gelistirme, etkin bir haberlesme agi kurmak, asla sona

ermeyen bir gelistirme icin gabalama, gibi kendine 6zgu bazi amaglari vardir.

Bu amaglar kisaca su sekilde 6zetlenebilir (Halis, 2008, 45):

Verimlilik ve etkinligi saglama

Yeniden yapilanmay! ve orgutsel gelisimi saglama

Etkin stratejik yonetimi basarma

Kaliteyi gelistirme ve musteri memnuniyetini saglama

Pazar payi, karlilik ve rekabet gelistirme

Kendi pazarlarinin ihtiyaglarina daha etkin ve saglikh bir bigcimde
yonelebilmek

Uriin ve hizmet kalitesinin de étesinde bitlin alanlarda en yiiksek
kalite performansina ulasmak

Kalite performansina erismede gerekli basit yaklasimlari
kullanabilmek

Uretici olmayan faaliyetleri ve bozuk (riin oranini azaltmak igin
bUtln surecleri surekli olarak incelemek

Gerekli gelismeleri saptamak ve performans kriterleri olusturmak
Rakipleri tam ve detayli olarak anlamak suretiyle etkili bir rekabet
stratejisi olugturmak

Problem ¢6zimunde ekip yaklagsiminin etkinliginden faydalanmak
iletisim alaninda etkin yollar belirlemek

Hi¢ sona ermeyen bir Urtin gelistirme stratejisi kapsaminda Uretim
sureclerini devamli olarak gdzden gecirmek gibi amaclarindan
bahsedilebilir.

TKY'nin esas amaglarini ise; savurganliklari onleme, verimliligi ve

kaliteyi artirma, sikayetleri ortadan kaldirma, maliyetleri azaltarak eldeki

kaynaklarin optimum kullanimini saglama, islem zamanini kisaltma ve
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gelismelerin surekli izlenerek orgutsel faaliyetlere aktarilmasi gibi siralamak
mumkundur (Ktguk, 2010, 121).

2.2.3. Toplam Kalite Yénetiminin Temel ilkeleri

Gergekten karmagik bir konu olan TKY, bircok boyutun (insan,
yonetim, teknik vb. konular) dikkate alinmasi ile basarili olabilir. Yani TKY,
sadece tek bir bakis acgisi ve tek bir faktorin dikkate alinmasiyla bagariya

ulasamaz (Fuentes-Fuentes, Albacete-Saez ve Lloréns-Montes, 2004, 426).

Klasik ydnetim modeline kiyasla ¢ok daha yuksek rekabet gucu
saglayabilen Toplam Kalite modeli ancak tum oégeleri ile benimsenip
uygulandigi taktirde tutarl, basarili ve kalici olur. Bu dgeler yonetim anlayisi
ve felsefesini, organizasyonu, yontemleri ve sistemleri kapsar; insana en 6n
sirada deger vermeyi gerektirir, bilimselligi her faaliyette sart kosar (Koluk,
Dilsiz ve Kartal, 2010, 57).

TKY, paydaslarin memnuniyetini artirmak icin orgutsel kaynaklarini
seferber etmeye calisan teorik ilkelere dayali bir yonetim felsefesidir. TKY
uygulamasinin isletmeler tarafindan uygulanmasi artmakta olmasina ragmen,
sonuglar her zaman basarili degildir (Das, Kumar ve Kumar, 2011, 196).
Ahire ve O’Shaughnessy (1998) calismalarinda, uygulamada meydana gelen
hatalarin yanlis TKY ilkeleri se¢iminden kaynaklandigini belirtmiglerdir. Yine,
TKY ilkeleri arasindaki baglantilar hakkindaki bilgi eksikligi ve TKY ilkelerini
uygulamak igin gerekli olan liderlik yetkinliklerinin roli hakkindaki anlayis
eksiklikleri de TKY’ni olumsuz yonde etkilemektedir (Das, Kumar ve Kumar,
2011, 196).

TKY, yonetimin igerigini belirleyen bir dizi prensibe dayanmaktadir. Bu
ilkeler, hem resmi hem de gayri resmi boyutta genis anlamda organizasyonu
olusturmaktadir. Bu nedenle bu ilkelerin niteligi ve kapsami birbirinden
farkhdir. Bazilari teknik nitelikte olup, yonetimin elindeki ara¢ ve gerecler

olarak tarif edilebilir, ¢unkl bunlarin uygulanmasi yonetimin idaresine
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baghdir. Bu ilkeler, verimliligin artirlmasi Uzerinde durmakta ve temelde
resmi organizasyon agirlikli olan, bir 6rgutsel tasarim konusu olarak
karsimiza ¢ikmaktadir (kurulus bigimi, is suregleri, izleme sistemleri ve insan

kaynaklari politikalar gibi) (Gonzalez ve Guillén, 2002, 153).

TKY ilkelerinin ¢ogu, ilk kalite uzmanlari Deming, Juran ve
Feigenbaum tarafindan ortaya atiimistir. Bu uzmanlar, aralarinda yer yer
farkliliklar olmasina ragmen, temelde ayni fikir ve ilkeleri 6ne surmektedirler.
Japonya, ABD ve diger ulkelerdeki TKY’ye iliskin basarili uygulamalar ile
kalite uzmanlarinin ilkeleri bir arada dikkate alindiginda, TKY’nin bir érgutte
basarili bir sekilde uygulanabilmesi icin gereken temel ilkeler ortaya
cikmaktadir (Bolat vd., 2009, 264).

TKY ilkeleri birbirini tamamlayan ve biri dahi g6z ardi edildiginde
uygulamada sorunlarin ortaya g¢ikmasina neden olan unsurlardir. TKY’nin
basarisiz uygulama &rnekleri, basarilarindan daha fazladir. Basarisizligin
etkili olarak uygulanmamasidir. Ornegin, 1980 &ncesi bati dlkelerindeki
uygulamalarda TKY, Japonya’'daki adiyla kalite ¢emberlerinden ibaret
gorulmustur. Bu ve benzeri hatalara digsmemek igin TKY ilkelerinin ¢ok iyi

anlasilmasi ve eksiksiz olarak uygulanmasi sarttir (Bolat vd., 2009, 265).

2.2.3.1. Musteri Odaklilik

TKY’de musteri her zaman 6nce gelir. MUsteri memnuniyeti, 6rgatin
en yuksek Onceligi olarak gorulmektedir ve orgutlerin sadece musterinin
memnun oldugunda basarili olacagina inanilmaktadir. TKY’yi uygulayan
orgutler masteri ihtiyaglarina duyarlidir ve bu ihtiyaglari hizli bir sekilde
yanitlamaktadirlar. TKY baglamda, “musteri ihtiyaclarina duyarli olmak” ile
kusur ve hata azaltmanin 6tesine gider ve musteri sikayetlerini azaltmaktadir.
TKY, sadece temel gereksinimleri karsilayan Urin ve hizmet niteliklerini
icermemekte ayni zamanda kazandirdidi bu niteliklerle birlikte farklilagma
saglayarak rekabet avantaji da saglamaktadir (Moghaddam ve Moballeghi,
2008, 914).
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isletmeler, tiiketicilerin istek ve ihtiyaclarini tatmin etmek yolu ile
organizasyon hedeflerine erismek amaciyla surekli ve duzenli bir sekilde
gergeklestirdikleri planlama, arastirma, uygulama, kontrol ve degerlendirme
faaliyetlerini kapsamaktadir (Hanci, 2007, 264). Dolayisiyla igletmeler,
musterilerine baglh olmaktadir ve bu nedenle mevcut ve gelecekteki mugsteri
gereksinimlerini anlamali ve onlarin ihtiyaclarini kargilamali ve beklentilerini
asmay! amagclamalidirlar (Biazzo ve Bernardi, 2003, 160; Halis, 2008, 266;
Erbas ve Kolak, 2009, 402).

Musteri odakli yaklasimin 6zini “madem ki magsteri yasam
kaynagindir, onu korumak ve yenilerini elde etmek icin sunulan Grin ve
hizmetten memnun olmasini sadlamak gerekir’ anlayisi olusturmaktadir.
Musterinin gorundr isteklerinin yani sira saklh isteklerini de belirleyebilme,
ancak musteriye yakin olmakla gerceklesebilecektir. Dolayisiyla, musterileri
kosulsuz mutlu etmeyi hedeflemek ve bunu butin personelin bir davranig
bicimi haline getirecek kultirin olusturulmasi, TKY’nin bir diger 6nemli
unsurudur (Oztlrk ve Gr, 2001, 192).

Musteri inceleme basamagi ¢ok dnemlidir. Kalitenin tanimi, masteri
ihtiyaclari ve beklentilerini karsilamak oldugundan, musterilerin ihtiya¢ ve
beklentilerini bilmek ilk ihtiyactir. Masteri ihtiyaclarini ve beklentilerini tespit
edebilme yetenegi, uygun hedef gelistirme performansini olumlu ydnde
etkileyecektir (Kingir, 2006, 53). Nitekim Demin’in Japonlara ogrettigi
yontemlerin basinda, musteri talep ve beklentilerini belirlemek igin anket

dizenleme teknikleri yer almistir (Bolat vd., 2009, 265).

Hizmetlerle veya drunlerle ilgili olarak musterilerin tatmin duzeyleri
asagidaki sorularla dlgulebilir (Kingir, 2006, 54):

e Tum vaadler yerine getirildi mi?

e Mdusteri isletmedeki her birimden iyi hizmet alabildi mi?

e Mdusteriye yardimci olma konusunda her yol denendi mi?

e Hizmet veya uriin dogru zamanda uygun bir sekilde verildi mi?
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e Mdusteri ihtiyacglari hakkinda bilinenler ne kadar?

e Mausterinin hali hazirda ve sakli isteklerinin ne kadari bilinmektedir
veya onlara soruluyor mu?

e Hizmetlerde veya Urlnlerdeki muhtemel veya olan degisikliklerden
musteriler haberdar edildi mi?

e Isletmede kag isgdéren misteri ihtiyaglarini tam olarak kavramis
durumda?

e Kurum olarak musteri ihtiyaclari hakkinda ne biliniyor?

TKY musteri odakh bir felsefe olarak tanimlandigi igin ilk olarak
musterilerin kim oldugunu tanimlamak gerekmektedir. Musteriler, hem dis
hem de i¢ musteriler olarak kabul edilmelidir (Abrunhosa ve Sa, 2008, 210)
ve musteriler, bir igletmenin performansi hakkinda hukimlerde bulunanlardir
(Brah ve Lim, 2006, 196). Beklentiler dinamik oldugundan, bir o6rgit,
musterileri ile yakin temas iginde olmali ve onlarin beklentilerini belirlemek ve
memnuniyet duzeylerini dlgmek i¢cin  mekanizmalara sahip olmalidir
(Abrunhosa ve Sa, 2008, 210).

Musteri odaklilik kapsaminda, iki tir musteriden s6z edilmektedir: Dig
ve i¢ magteri. Dig muisteriler, 6rgutin sundugu Urdn ve hizmetlerden
yararlanan kisi ve isletmelerdir. Bu kisi ve isletmelerin ihtiyag, istek ve
beklentileri strekli olarak arastirmali ve 6rgut icinde dikkatle incelenmelidir.
Toplam Kalite YoOnetimi geregi oOrgutler musterilerinin yalnizca mevcut
intiyaclari, istekleri ya da beklentilerini dikkate almamali, daha da oteye
giderek musterilerinin dahi farkinda olmadiklari ancak ihtiyag duyduklari Grin
ve hizmetleri Uretmelidirler. Bu gerceklestirildigi taktirde musteri odaklilik
ilkesinin dis musteri boyutu hayata gegcirilmis olacaktir. Ancak, dikkate
alinmasi gereken bir nokta musteri odaklilik ilkesinin sadece urlinun
olusturulmasi ya da Uretilmesi asamasiyla ilgili olmadigi, bunun diginda
gerek satig, gerekse satis sonrasi hizmetlerle de ilgili olmasidir (Bolat vd.,
2009, 265).
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ic musteri ise s6z konusu mal ve hizmetlerin Uretiimesinde dogrudan
veya dolayll olarak katki saglayan tiim érgit calisanlandir. i¢ musteriyle ilgili
olarak iki saptama yapmak vyararli olacaktir. ilki 6rglt icerisinde calisan
herkesin orgutten beklentileri, istek ve ihtiyaclarinin olacagidir. Dolayisiyla
onlarin bu ihtiyaglari ve istekleri surekli degerlendiriimeli ve bunlar karsilanma
yoluna gidilmelidir. ikinci olarak, 6rglt igerisindeki herkesin birbirini musteri
olarak gormesidir. Yani orgutte musteri-tedarik¢i zincirinin olusturulmasidir.
TKY anlayigina gore, i¢ musteri kavrami, bir érgutin Uretim sireci etkinliginin
ivilestirilmesi acisindan son derece onemlidir. Ornegin, bir érgitte Uretim
biriminde bir elemana ihtiya¢ duyuldugunda, Uretim birimi yoneticisi gerekli
istemi yaparak insan kaynaklari birimi yoneticisinin musterisi konumuna
gecgecektir (Bolat vd., 2009, 266). Calisanlar, musteriler ve tedarikgiler
arasindaki acik iletisim sayesinde, musterilerin gercek fikirleri daha kolay
anlagilabilir (Antony vd., 2002, 552). Dolayisiyla musterilerle olan iletisim
oldukca dnemlidir ve TKY’ni basari ile uygulamak isteyen orguitler, dis ve ic

olarak ikiye ayrilan musteri gruplarina ayni derecede énem vermelidir.

Sekil 3'deki | nolu alanda i¢ ve dis musterilerinin her ikisine de énem
veren oOrgutler “Kazananlar’ grubunu olusturmaktadirlar. Bu grubu olusturan
orgutler, musterilerin intiya¢ ve beklentilerindeki degisiklikleri surekli olarak
takip etmekte ve bu degisiklikler dogrultusunda kaliteli tGrin ve hizmetler

uretebilmektedirler.
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2 (+) )

= :

S KAZANANLAR RISKTE
5 ©) I OLANLAR
o Il

B

< :

5 RISKTE

T () OLANLAR

]|
Sekil 3. Miisteri Hizmet Matriksi
Kaynak: Bolat, Tamer, Seymen, Oya Aytemiz, Bolat, Oya inci ve
Erdem, Baris. (2009). Yonetim ve Organizasyon. (2. Basim). Ankara:
Detay Yayincilik, s. 267.
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IV nolu alani olusturan “Kaybedenler’ bolimand, hem i¢c hem de dis
misteri iliskilerinde zayif olan érgitler olusturmaktadir. i¢ misteriler ile olan
iligkilerini iyi tutan ancak dis musterileri g6z ardi eden orgutler Il nolu alani
temsil etmektedirler. Bu tip orgutler, eger rekabette avantaj saglamak
istiyorlarsa dis mdasgterilerinin  ihtiyag ve beklentilerini géz O6nunde

bulundurmalidirlar.

[l nolu alani olusturan orgutler, Il nolu orgutlerin tam tersine ig¢
musterilerine verdikleri hizmet agisindan zayif, dis musteri hizmeti agisindan
mukemmel olan orgutlerdir. Bu orgutler, dis masterilerinin ihtiyag ve
beklentilerindeki dedisimleri surekli takip etmekte ancak bunu yaparken de i¢
musterilere gereken énem verilmemektedir. Bu sekilde faaliyetlerine devam

eden orgutlerin tam bir basari elde edememektedirler.

isletmeler misterilerine baglidir ve bu nedenle, mevcut ve gelecekteki
musteri ihtiyaglarini anlamali, musteri ihtiyaglarini karsilamali ve musteri
beklentilerini agsmak icin ¢aba gostermelidir (Al-Asiri, 2004, 8; Sroufe ve
Curkovic, 2008, 506; Bowlus, 2009, 22; Frazier, 2009, 15; Gillispie, 2010,
30).

2.2.3.2. Ust Yonetimin Liderligi

Bir orgutun liderligi bir vizyon gerektirir (Frazier, 2009, 15). Liderler,
amag birligini ve organizasyonun istikametini olustururlar. Onlarin (liderlerin),
¢alisanlarin igletmenin hedeflerine ulagsmada tam katiliminin olabildigi bir i¢
ortami olusturmalari ve surdlrmeleri gerekir (Biazzo ve Bernardi, 2003, 160;
Al-Asiri, 2004, 8; Sroufe ve Curkovic, 2008, 506; Bowlus, 2009, 22; Frazier,
2009, 15; Gillispie, 2010, 30). Orgitsel amaclara ulasmak, yonetimin
calisanlari guglendirdigi zaman iyilestirilebilir (Frazier, 2009, 15). Liderler
orgutsel amaclart ve hedefleri belirler. Liderler, o&rgutsel amaglara
ulasabilmek igin uygun bir atmosfer yaratmali ve bu havayi strdarmelidirler
(Halis, 2008, 267). Bu bakimdan, TKY surecinde, lider yodneticinin,
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faaliyetlere calisanlarin katilimini saglamasi, onlari yonlendirmesi ve motive

etmesi 6nemli bir gaba olarak ortaya ¢ikmaktadir (Oztiirk ve Giir, 2001, 192).

TKY uygulamalarinda her ne kadar o6rgut calisanlart 6n plana
cikariliyorsa da, bu yonetim anlayisinin bir érgutte basari ile uygulanmasinda
ust yonetimin roll oldukga dnemlidir. TKY'nin bir 6rgutte kabuld ve uygulama
sansl, ancak Ust yonetimin destedi, sahiplenmesi ve katilimi ile mimkin
olmaktadir. Yoneticinin uygulamada etkin olarak goérev almasi ve tim
personelin egitim ve motivasyonunun saglanmasi bu modelin basariimasi igin
kaginiimazdir (Kigik, 2010, 122). Ust y6netim liderligi olmadan, bir
isletmedeki insanlarin davraniglarini degistirmek olasi degildir. Ust yénetim
liderlik etkisinin, diger kalite 6zellikleri Gzerinde bir etkisi vardir (Das, Kumar
ve Kumar, 2011, 200).

Ust ydnetim liderligi, basarili kalite ydnetiminin énemli bir
belirleyicisidir. Ust yénetim liderligi, dogrudan denetim, planlama ve belli bir
politikanin uygulanmasinda ¢ok dnemli bir rol oynar ve tum organizasyon igin
onemli bir destek olarak hizmet vermektedir. Ust ydnetim, programin
basarisinin saptandigi ortamin olusturulmasi igin sorumludur (Brah ve Lim,
2006, 195). Basarili bir TKY uygulamasi igin, yonetimin baghligi ve liderligi
gereklidir (Gonzalez ve Guillén, 2002, 150; Das, Kumar ve Kumar, 2011,
196).

TKY, bir organizasyon icin bir yasam bigimidir. Ust yénetim tarafindan
tanitiimali ve yonetilmelidir. Bu 6nemli bir noktadir. TKY’ni uygulama igin
girisimler, Ust yonetimin onculuk etmemesi ve sorumluluk almamasindan
dolaylr genellikle basarisiz  olmaktadir. Net kalite degerlerinin
olusturuimasinda ve uygulanmasinda ve igletme amaclarinin basariimasi igin
ust yonetimin kisisel katilimi ve sorumlulugu gereklidir. Bu sistem ve metotlar
tum kalite faaliyetlerine rehberlik etmekte ve tum c¢alisanlarin katilimini tesvik
etmektedir (Moghaddam ve Moballeghi, 2008, 914).

Gulclh vizyoner liderler kalite yonetimi yaklasiminin en onemli

unsurudurlar. Mikemmel liderlik su 6zelliklerle tanimlanir (Efil, 2010, 179):
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- Gorulebilir, Kendini Adamig, Bilgili: Kaliteye verilen o6nemi
geligtirirler, ayrintilar ve girketin durumunu bilirler. Egitim ve 6gretime kisisel
gcaba gosterirler. Musteri, calisan ve tedarikgilerle duzenli olarak temasa
gegerler.

- Bir Misyonerlik Sevki: Liderler; kaliteyi gelistirecek, tedarikgiler,
hikimet vb. her tlrli paydasi etkilemeye ¢alisarak bu amaca hizmet ederler.

- Saldirgan Hedefler: isgiiclin(i yalniz gelisim suregleri Gizerinde degil,
farkl surecler Uzerinde de dusunmeye tesvik ederler.

- Degerlerin iletilmesi: Yazili politika, misyon, rehberler ve diger
kalite degerlerine iliskin yazili unsurlar, surekli ve agik iletisim icin temel
olusturur.

- Organizasyonda Yatay Yapinin Olusturulmasi: Yatay yapi alt
kademelere daha fazla yetki vermek anlamina gelmektedir. Calisanlar
guclendirilir, yoneticiler patrondan ¢ok ko¢ gibi davranirlar. Capraz fonksiyon
yonetim ve buna bagli olarak dis musteriden baska i¢ misteride énemlidir.
Bolumler arasi gelistirme takimlari kurarlar.

- Musteri Temasi: CEO ve Ust duzey yoneticiler musterileri ve

¢alisanlari icin ulagilabilirlerdir.

TKY’nin basarisinda kilit rol oynayan st yodnetimin TKY’nin
uygulanmasi ile ilgili olarak temelde yapmasi gerekenler su sekilde
Ozetlenebilir (Bolat vd., 2009, 271):

e TKY’nde gorunlr bigimde yer almak;

o Isletme igerisinde paylagilan bir gérev anlayisi ve vizyon yaratmak;

e Tutarli bir toplam kalite kalttrt olusturmak;

e Calisanlari TKY konusunda yetkilendirmek;

e Bireylerin ve gruplarin ¢abalarini ve bagarilarini zamaninda

tanimak ve takdir etmek;

e Gerekli kaynak ve vyardimi saglayarak TKY uygulamalarini

desteklemek;

e Mdusteri ve tedarikgilerle surekli iligki icerisinde bulunmak;

e Ogrenen bir 6rglt yaratmak.
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GUnumuzde buyuk boyutlu tehdit ve firsatlarla kargi kargiya bulunan
firmalarin, 6nemli bir takim stratejik degisimleri gerceklestirmeleri, onlara
avantaj saglayacaktir. Oysa her deg@isim blyuk ¢abalari gerekli kilar ve tepe
yonetiminin etkin destedine ihtiya¢ hisseder. Zira buylk degisimler tepede
baslar ve tepe yonetiminin destegi ile gelisir. Toplam kalite yonetimi de bu
anlamda, yeni uygulanan isletmeler icin dnemli bir degisimdir. Ayni zamanda
tepe yonetimi acisindan da bir stratejik karar olayidir. Cunkl isletmenin
kultirandn de toptan degismesini gerektirir. Kultlr degisimi her zaman olumlu
yansimalar dogurmayabilir. Bu ylzden liderlik 6nemlidir (Caglar ve Kilig,
2006, 85).

Firma ve yonetimle ilgili kararlarin alinmasi, gelismelerin takip edilmesi
ve bunlarin firmaya tasinmasi yoneticilerin esas gorevidir. TKY, esasen
yoneticilerin karariyla baslayan transformasyon (degiserek gelisim) dur.
Yonetimin  baglihgr ve Onculugud olmadan higbir transformasyon
gergeklestirilemez. Bu nedenle tim yoneticilere toplam kalite konusunda

onemli gorevler dusmektedir (Kingir, 2006, 49).

Saglikh ve basarili bir iyilestirme programinin basglatiimasi ve
sonuglandiriimasi igin Ust yonetimden beklenen bazi hususlar s6z
konusudur. Bunlari asagida soyle siralamak muamkuanduar (Kingir, 2006, 50):

e Kalitenin iyilestiriimesi ile ilgili olarak her seyden 6nce Ust yonetimin
konudan tam haberdar olmasi ve ust duzey yoOneticilerden birinin
bu isi sahiplenmesi gerekir.

e Kalitenin iyilestiriimesi yolunda gelistirilecek yeni c¢alisma ilkeleri
ancak bir kampanya ile daha basarili olabilir.

o Kalitenin iyilegtiriimesi ile ilgili yapilacak calismalar hakkinda Ust
yonetim konuya bagindan sonuna kadar yeterli oranda baglhlik
gOstermelidir.

e Kalitenin iyilestiriimesi ile ilgili olarak uygulanacak programda,
kargilagilan problemlerin ¢ézimunde Ust ydnetim calisanlarini

yalniz birakmamalidir.
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2.2.3.3. Kisilerin Katilimi — Grup Calismasi

Hangi orgut olursa olsun, o6rgutin 6zu, yonetim ve calisanlardir.
Yonetim, orgutin calismalarina galisanlarin katilimini saglamak igin bir
sorumluluga sahiptir. Bu nedenle, ust ydnetimin c¢alisanlari katilimini
saglamak ve onlari motive etme gibi bir sorumlulugu vardir (Frazier, 2009,
15-16).

Bir igsletme icerisinde yer alan tim kisiler (kademesi ne olursa olsun)
isletmenin temelini olugturmaktadir ve yukarida da belirtildigi gibi isletmenin
faydasi icin bu kisilerin igsletme ile ilgili faaliyetlere tam katilimina imkan
verilmesi gerekmektedir (Biazzo ve Bernardi, 2003, 160; Al-Asiri, 2004, 8§;
Sroufe ve Curkovic, 2008, 506; Bowlus, 2009, 22; Geillispie, 2010, 30). TKY,
katilimci yonetim ve surekli iyilestirme esasina dayanmaktadir. Katilimci
yonetimin en dnemli unsuru birimler arasi koordinasyon, baska bir ifadeyle

grup ¢alismasidir (Kingir, 2006, 55).

Cesitli isim ve formuller altinda katilimci yonetim genellikle U¢ gruba
ayrilir (Kingir, 2006, 56):

e Danmismali Yénetim: isverenlerle isgdrenlerin gesitli tarzlarda bir
araya gelerek karar almalaridir. Kendi i¢inde ¢esitli doz ve sekillere
sahiptir. Yonetime Katilma ve Birlikte Yonetim bu modele ornektir.

e Maddi Katilimci Yonetim: Calisanlarin kara, refaha, verimlilige
katilmalarini igine alan, genis ve teknik agidan tartismali olan bir
konudur. Mali sonuglara katilma bu modele 6rnek sayilabilir.

e Ortakhik Modeli: ilk ikisinden daha ileri bir adim olup, katilmanin
esasta en tartismali, karmasik ve ideolojik kisimlarini igine alan
modeldir. isci Ortakhgi, isci Kontroli ve Ozydnetim bu modele

ornek kabul edilebilir.

Calisanlari 6nemseyen ve orgutin merkezine koyan TKY anlayisi
klasik yonetim anlayisinin ¢ok dnemsedigi ve Uretimi artirmak icin bir arag
olarak kullandigi calisanlar arasi rekabet fikrinin tersine onlarin birlikte

¢alismalarinin, yaratacaklari sinerjinin bir takim ortami i¢cinde daha kolay
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gercgeklesebilecegini vurgulamaktadir. Dogallikla takim c¢alismasi glven
unsuru olmaksizin olasi degildir. Bu “guven” kelimesinin diger bir referansi
ise yoneticilerin calisanlara karsi duyacaklari “gliven”e isaret etmektedir.
Calisanlari edilgin, disipline edilmesi gereken, firsat bulurlarsa kaytarmaya
egilimli, érgute maliyet getiren ve kendilerinden beklenen isleri kendilerine
ogretilen yollarla yapmalari beklenen mekanik 6rgut unsurlari olarak goren
yonetim anlayisinin hicbir yerinde calisanlara “giiven duymak” yoktur. Iste
TKY “kargilikli guiven” ilkesi ile de klasik yonetim anlayisina tekrar gonderme
yapmaktadir (Simsek, 2010, 47).

isletmelerde katilimi gerceklestirmenin etkin yollarindan birisi kalite
kontrol ¢emberlerini devreye sokmaktir. Bunun temelinde yer alan
hususlardan birisi, “insana saygi duyulan bir isyeri” yaratma diistincesidir. Ust
ve orta yoneticiler katilmayla ilgili gerekli yetkiyi alt kademelere verecek kadar
cesur olmalidirlar. insana sayginin tamamen gerceklestigi bir sistem,
yukaridan asaglya ve asagidan yukariya butun caligsanlarin katildigr bir
yonetim sistemidir. Boyle bir sistemi gercgeklestirmenin en pratik yolu da iyi
dizenlenmig, egitiimis kalite kontrol ¢emberlerinin olusturulmasidir. Kalite
¢emberleri, takim calismasini tesvik ederek grup sinerjisi olusturur ve

isletmelerin bundan yararlanmasini saglar (Caglar ve Kili¢, 2006, 83).

TKY’nin baglica amaglarindan biri de, 6rgut ¢alisanlarinin timuinun,
problem ¢dzme, surekli gelisme, kaliteyi saglama ve surekli kilmaya yonelik
calismalara katihimini gergeklestirmektir. Calisanlarin problem ¢ézme, fikir
uretme, dneri gelistirme ve karar almadaki katkilari ve bu konulardaki bireysel
yeteneklerinin ortaya ¢ikarilip gelistiriimesi, gruplar halinde organize olduklari

zaman ¢ok daha kolay ve fazla olmaktadir (Bolat vd., 2009, 268).

Toplam kalite anlayis ve uygulamalarini gelistirmek isteyen isletmeler
tam katihmciligi saglamak durumundadirlar. Tam katihm ise ancak o
isletmenin tepe yoOnetiminin bunu istemesi ve calisanlarin huzurlu-mutlu
olmasi ile saglanir. Bu bakimdan, calisanlara given duygusu vermek,
isletmeyi bir aile yuvasi gérunumu kazandirabilmek gerekmektedir. Kaldi ki,

gunimuz isletme cgalisanlari, basit birer isgéren olmak yerine, calistiklari
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isletmenin yonetimine katilmak istemektedirler (Oztiirk ve Gar, 2001, 192).
TKY terimindeki toplam s6zcugu de, kalitenin tUm sureglerde, tium iglerde ve
herkesin katilimi ile gergeklesecegini ortaya koyar. Butln ¢alisanlarin katilimi
dusuncesi gercevesinde Urlin veya hizmetin kalitesinden, en Ust yoneticiden

en alt dizeydeki gorevliye kadar herkes sorumludur (Kuguk, 2010, 122).

Bir isletmeye TKY yerlestirmek isteniyorsa; ilk once yasamin
merkezine is degil insan ve evrensel ilkeler konmalidir. Bunlar kisisel
batlnldk, hakkaniyet, tutarlilik, dirGstlik, insan onuru, hizmet, kalite, gelisim,
sure¢, potansiyel kosulsuz sevgi, sabir, yardm etme, destek olma,
yureklendirme vb.dir. Bu ilkeler her kultir, her g¢evre, her c¢agda
uygulanabilirligi ve gegerliligi olan insanin dogasina ait yonleri ifade eder.
Daha sonra, felsefenin 6zinU olusturan kurallar organizasyonda eksiksiz
uygulanabilir. Tabii ki evrensel ilkeleri merkezine yerlestirmis insanlar ve
organizasyonlarin toplam kaliteye ulagsmasi hi¢ de zor olmayacaktir (Boz,
2007, 116).

TKY, insanlarin, onlara gerekli egitim ve kaynaklar saglandigi surece
dogal olarak iyi bir is yapmak istediklerini ve gelismek igin c¢aba
gOstereceklerini varsaymaktadir. insanlarin bu cabalarina karsin, uygun
degerlendirme planlari altinda, yeterince o&dullendiriimeleri de 6nemlidir
(Abrunhosa ve Sa, 2008, 211).

EQgitim, etkili problem ¢dézUminde ekip galismasi ile ortaklasa isgucu
katilmini saglamaktadir. Genellikle bu ekiplerin dogru ¢alismasinin, ilk olarak
Uyelerine bagl oldugu soylenebilir. Eger Uyeler, gerekli bilgi, uygun
kaynaklara ve vyeterli karar verme yetenegine sahipseler (Gonzélez ve
Guillen, 2002, 156). Ekip calismasi, farkli bireyler ya da gruplar (tedarikgiler
ve musteriler dahil) arasindaki igbirligini tesvik etmektedir. Kalite gemberleri
ya da kalite gelistirme ekipleri, ¢calisanlara édnemli olduklarini géstermek igin
etkili yollardir. Ayrica, ekip ¢alismasi, galisanlarin katilimini saglamak igin bir

yontemdir (Fuentes-Fuentes, Albacete-Saez ve Lloréns-Montes, 2004, 427).
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Basarili bir TKY ortami, kalite iyilestirme calismalarina tam olarak
katilan kararli ve iyi egitimli calisanlar gerektirir. BOyle bir katihm, kalite
hedeflerinin basarisinin vurgulandigi 6dul ve dogrulama sistemleri ile takviye
edilmistir (Moghaddam ve Moballeghi, 2008, 915).

2.2.3.4. Onleyici Yaklagim — Hizh Tepki

Onleyici yaklasim kisaca, sorun ¢itkmayacak sekilde planlama yapmak
ve uygulamak seklinde ifade edilebilir (Topal, 2000, 38). TKY anlayisinin
temelinde, hatalari ayiklamak yerine hata yapmamak yaklagimi vardir (Bolat,
2000, 30; Bakan ve Penpece, 2004, 334; Kingir, 2006, 64; Percin ve Gulzel,
2010, 121). Nitekim sanayi sektorinde kalite evrimi son denetimden
baglamis ve tasarimda kalite asamasina kadar gelmistir. Onleme ddniik
yaklasimin genel bir ifadesi “planlamanin dogru yapilmasi” seklinde
Ozetlenebilir. Bu nedenle, hata meydana geldikten sonra duzeltmek yerine,
hatanin olmamasi igin plan yapmak, tedarikgileri ve calisanlari egiterek

onlem alinmasi gerekmektedir (Percin ve Guzel, 2010, 121).

Her yonu ile dastunulmusg, kapsamli ve titiz bir planlama ¢alismasi ile
sonradan ortaya ¢ikabilecek hatalarin ¢ok buyuk bir boélumi ortadan
kaldinlabilir (Bolat, 2000, 30; Bakan ve Penpece, 2004, 334). Tum hata
kaynaklarini 6ngérmek mimkin degilse de, olasi surprizlere 6nceden
hazirlanmak, tamamen hazirliksiz yakalanmaya kiyasla buyuk avantaj saglar
(Bolat vd., 2009, 268).

Onlemeye déniik yaklasim sayesinde (Kingir, 2006, 66):

e Hatalar meydana gelmeden onlenir.

e Hatali Grlnlere gegit verilmedigi igin, 1skarta ve ek iscilik maliyetleri
s6z konusu olmadigi gibi magteriye hatali Grtin génderip firma imajl
zedelenmemis olur. Boylece musteri nezdinde kalitede yeterli bir
guven olusturulur.

e Yeni UrUnler sayesinde Pazar payi ve rekabet avantaji saglanmaya

calisilir.
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isletme, musteri memnuniyetini saglamak icin, misteri ihtiyaclarina
hizli bir sekilde cevap vermelidir. Bu, kisa urln ve hizmet tanitimi dénguleri
anlamina gelir. Bunlar, musteri odakli ve slre¢ odakh trtn gelistirme ile elde
edilebilir ¢uinkl, basitlik ve verimlilik sonucunda ilgili streyi buyuk o6lgude
azaltmaktadir. Basitlik, es zamanlh Uretim ve slreg¢ gelistirme yoluyla elde
edilir. Verimlilik ise, yeniden tasarlama gibi olmayan katma deger ¢abalarin
ortadan kaldiriimasi ile gergeklestiriimektedir (Moghaddam ve Moballeghi,
2008, 914).

2.2.3.5. GCalisanlann Egitimi

Deming, Ondort Noktasindan ikisini ¢alisanlarin egitimine ayirir. Japon
kalite Ustadi Ishikawa, “kalite yonetimi egitimle baslar egitimle biter”, der.
TKY’nde egitimin, Ust yonetimden alt diizeye kadar, firmadaki batln bireyleri
icine almasi gerekir. Egitim konular su basliklarda toplanabilir (Kingir, 2006,
70):

o Toplam kalite felsefesi ve ilkeleri

e Takim kurma ve takim liderligi ile takim iginde etkin calisma

teknikleri

o Kalite gelistrme yontemleri (istatistiksel proses kontroli ve

istatistiksel deney tasarimi gibi).

TKY’de, uretilen mal ve hizmetin kalitesinin, o mal veya hizmeti Ureten
insanlarin kalitesi ile dogrudan ilgili olduguna inanilir. Dolayisiyla, insani
motive edebilmek, 6zendirebilmek ve sonugta ondan kaliteli, kusursuz uretim
ve yuksek verimlilik almak, ona yapilan surekli yatirrm ve verilen degerle
olabilecektir (Oztirk ve Giir, 2001, 192). Calisanlara yapilacak en dnemli
yatirnm ise onlara kisisel gelisim imkani saglayacak egitim olanaklarinin

sunulmasidir (Bakan ve Penpece, 2004, 334).

TKY bunyesinde egitim dncelikle yoneticiler dizeyinde baslamaktadir.

Bu seviyede verilen egitim, ydnetimin, sistemin islemesine tam olarak
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katilmasi igin, kalite sistemini anlamasini ve sistemin etkinligini
degerlendirebilmesini saglamaktadir. Teknik personel igin, dzellikle istatistiki
ornekleme, veri toplama, problem tanimlama, problem analizleri ve duzeltici
faaliyetler gibi tekniklerle ilgili egitime 6nem verilmektedir. TUm igsgorenler
gorevlerinin kalite ile ilgisi, temel istatistiki teknikler vb. daha birgok konuda
egitilirler (Bolat vd., 2009, 270).

Egitimde amag, isgdrenlere istenilen kalitenin en ekonomik sekilde
uretilebilmesini saglayacak biling, bilgi ve beceri dlizeyinin kazandiriimasidir.
Egitim programlari  farkli dlzeylerdeki isgoérenlerin  kendi rollerini
ogrenmelerine ve bu roller gercevesinde faaliyetlerini planlayabilmelerine
imkan saglar (Kingir, 2006, 70). Devam eden egitim ve tum calisanlarin
editilmesi kalite icin devamlilik saglar. Caliganlari, yaraticilik, yenilik, daha
fazla sorumluluk ve daha etkili iletisim almak igin tesvik etmektedir
(Moghaddam ve Moballeghi, 2008, 915).

Tarkiye’de iggorenler icin gereken mesleki bilgi ve beceriler genellikle
sirket diginda egditim kurumlarinda kazandiriimaktadir. EQgitim kurumlari
piyasadaki degisim ve gelisimleri surekli ve dikkatle izleyerek, piyasanin
simdi ve ileride olabilecek ihtiyaglari nazara alarak, egitim yapabilecek
sekilde programlarini gelistirmek durumundadir. TUrkiye'de ise alinmadan
once kisinin gormus oldugu egitim 6nemsenmektedir. Japonlarda ise, ise
alinmadan once kisinin gormus oldugu egitim bu kadar onemli dedgildir.
Personelin egitime mutlaka ihtiyaci vardir. EQitim sirkette ve sirketle
baslamaktadir (Kingir, 2006, 71).

2.2.3.6. Siirekli iyilestirme ve Geligsme

Musteri beklentilerini kargilama ve asma, orgutin genel iyilesmesini
tesvik eden bir kiltiir gerektirir (Frazier, 2009, 16). lyilestirme, hatalardan
ogrenme, duzeltici faaliyetlerin uygulanmasi ve ge¢cmisten 6grenilen derslere
dayali yeni seyler denemekten gelir. Bu nedenle, iyilestirme firsatlari,

hedeflere dogru ilerlemenin surekli dlgulmesi igin surekli olarak belirlenen ve
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ic ve dis musterilerden toplanan geri bildirimler olmalidir (Abrunhosa ve Sa,
2008, 211).

TKY’de surekli iyilestirme, “klUguk adimlarla iyilesme” olarak tanimlanir.
Gelisme ise “tek blyiik adim” yaklasimidir. isletme iginde her bdliimde, cesitli
yontemlerle vyapilan kiguk ve sik iyilestirmeler, O©nemli gelismeleri
saglayacaktir. Dolayisiyla, “yeterince iyi yeterli degildir” ilkesi 1s1ginda sure¢
ve yapilari surekli yenilemek ve degisimi yonetmek bu yaklagsimin temel
unsurlarindan birini  olusturur (Oztirk ve Gur, 2001, 192). isletme
performansinin surekli iyilestiriimesi, isletmenin kalici hedefi olmalidir (Biazzo
ve Bernardi, 2003, 160; Al-Asiri, 2004, 8; Sroufe ve Curkovic, 2008, 506;
Bowlus, 2009, 23; Gillipsie, 2010, 31). Kaliteyi gelistirmek i¢in édnemli olan
surekli iyilestirme programlari, sadece musteri ihtiyaclarini kargilamamakta
ayni zamanda bunu duslik maliyetlerle yapmaktadir (Schiffauerova ve
Thomson, 2006, 647).

Tam faaliyetlerin  surekli iyilestiriimesi, TKY’nin kalbinde yer
almaktadir. Uriinlerin kalitesinin surekli iyilestiriimesi, musteri memnuniyetini
yuksek seviyede tutmak icin tek yol olarak gorulmekte (Moghaddam ve
Moballeghi, 2008, 914), bunun i¢in de 6nemli bir gaba ve kisisel baglilik
gerektirmektedir (Gonzalez ve Guillén, 2002, 158).

Bu ilke iki agidan o6nemlidir. Birincisi, iyilestirme ve gelistirmeyi
muhendislerden alip c¢alisanlara devrederseniz iyilestirme ve gelistirme
gunluk rutin halini alir. Dahasi, “bir igsi en iyi o isi yapanlar bilir’ ilkesi
dogrultusunda iyilestirme ve gelistirme etkinlikleri “tabana yayilmis” olur. Ote
yandan, bu ilke toplam kalite felsefesini klasik isletme yonetim felsefesinden
ayiran diger bir ozelliktir. Klasik yonetim anlayisinda “degisim”, zorunluluk
olmadigi surece uzak durulmasi gereken, bu nedenlerle nadiren yapilan
topyekun yani bitin 6rgut ve suregleri yeniden yapilandiran kokli bir olgu
olarak algilanmistir. Yani klasik yonetim anlayiginda degisim “reform” veya
‘yeniden yapilandirma”dir. Oysa toplam kalite anlayigi kiguk kuguk nicel
farkhlastirmalarin ve iyilestirmelerin uzun vadede nitel/kdkli degismelere yol

acacagina inanmaktadir. Ur(in ve hizmet lzerinde anlamli kiiglk iyilestirme
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ve farkhlastirmalar iginde daima risk unsuru tasiyan blyuk olgekli degisim ve
reformlara tercih edilmelidir. Bu kuguk iyilestirme ve gelistirmelere “kaizen” de
denilmektedir (Simsek, 2010, 47).

Japonca Kai: Degisim, Zen: lyi; “Daha iyi” anlamina gelmektedir. Belli
bir zaman zarfinda ¢ok sayida kucuk adimlarla hizli bir gelisme trendini
hedefleyen Kaizen felsefesi “Damlaya damlaya gol olur” atasézu ile ifade
edilebilir. Kaizen TKY sisteminin itici glcu, motorudur. Toplam kalite
etkinliklerinden istenen yararin saglanmasinin gergek sartlarindan biri Kaizen

dusuncesinin anlagiimasi ve benimsenmesidir (Efil, 2010, 197).

Kaizen dort temel boyutta surekli iyilestirmeyi icermektedir. Prosesler,
zaman, insanlar ve teknolojiler Kaizen calismalarina esas alinabilmektedir
(Efil, 2010, 198):

e Proses Kaizen proseslerin korunmasi, duzeltici muidahalelerin

yapilmasi ve iyilestiriimesi olarak G¢ donguyu icermektedir.

e Zaman bazinda yUratilen Kaizen c¢alismalari ise ydratilen
faaliyetlerin daha kisa slUrede yapilmasini hedeflemekte ve
pazardaki gelismelere hizla cevap verebilme becerisini, Urln
cesitliligini arttirma ve hizli yenilik becerisini maliyetleri de
dugunerek gelistirmektedir. Kaizen bu boyutuyla yeni Grin
geligtirme surecinde guclu bir rekabet avantaji saglamaktadir.
Sonuglarina yol agmaktadir.

e Insanlarin Kaizen calismalarina konu edilmesi ise ekip olusturma
ve insan gelistrme prosesi olarak adlandiriimaktadir. insana
yonelik Kaizen cgaligmalari insan kaynaklari yonetiminde yeni bir
yontem olarak kullaniimaktadir.

e Teknoloji Kaizeni, minyaturize etme, basitlestirme, gorsellestirme
ve donustiurme metotlarinin uygulanmasi ile gergeklestiriimektedir.
Bu calismalar ile maliyetler dagsurilebilmekte, tek kullanimlik
fotograf makinesinde oldugu gibi yeni pazarlar ortaya

cikabilmektedir.
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Bu ilke sUrekli gelismeyi Orgutin sirekli amaci olarak ele almayi
ogutler. Bir Kalite Yonetim Sistemi’nin surekli olarak iyilestiriimesinin amaci,
musterilerle diger ilgili taraflarin memnun olma duzeyini yukseltme olasiligini
artirmaktadir. lyilestirme calismalari asagidakileri igerir (Halis, 2008, 272):

o lyilestirme alanlarini tanimlamak igin mevcut durumun
analizi ve degerlendirilmesi,

e lyilestirme amaclarinin belirlenmesi,

e Amagclara ulagilmasi igin olasi ¢ézUmlerin arastirilmasi,

e Bu ¢oézumlerin degerlendirilmesi ve bir segim yapilmasi,

e Secilen ¢dzumun uygulanmasi,

e Amagclara ulasilip ulagsiimadiginin belirlenmesi i¢in uygulama
sonuglarinin dlgulmesi, dogrulanmasi, analiz edilmesi ve
degerlendiriimesi ve

e Degisikliklerin yururlige alinmasi.

TKY’nin énemli ilkelerinden biri olan surekli gelisme, hizli degisim ve
gelismelerin yasandigi ve rekabetin artarak kuresel boyutlara tasindigi
glnumuzde; Uretilen mal ve hizmetlerin nitelikleri, maliyetleri, kaliteleri, Grin
ve hizmetlerin musterilere teslimatinin nitelik ve sareleri, Grin yenilikleri gibi
konularda slrekli degisim ve gelisim kaciniimaz hale gelmektedir. Onemli
olan TKY’de belirli bir standardi tutturmak degil, seviyeyi surekli ve hizl bir
sekilde geligtirmektir (Percin ve Glzel, 2010, 123). Surekli gelisme, Gyelerini
yenilik igin slrekli cesaretlendiren, korkuyu en aza indiren ve Uyelerine
zengin ve c¢esitli araglar saglayan bir orgut kudltiri gerektirmektedir
(Abrunhosa ve Sa, 2008, 211).

Ust yonetimin liderliginde egitilmis personel takimlar halinde organize
olacak ve “musteri odakllik” sonucu belirlenen hedefler dogrultusunda surekli
gelistirme caligmalari yapilacaktir. Strekli gelistirme uygulamasinda, Deming
¢emberi adiyla anilan “Planla-Yap-Dogrula-Karar ver (PDCA)” ¢cemberi genel
cercevesi olarak kullanilir. TKY’de kararlar kigilerin inang, dusince ve
varsayimlarina gore degil, saglikli verilerden elde edilen gergeklere goére
verilir (Efil, 2010, 196).
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Cagimiz rekabet agisindan yeterli igletmelerde kalitenin temeli “strekli
gelisme”ye dayalidir. En alt surecten amaclarla yonetim sistemine kadar
batln ileriye dondk planlama ve uygulama c¢alismalari bu asamaya goére
dizenlenmigtir. Amag belli bir standarda ulasmak degil her ne dizeyde
olursa olsun surekli ve hizli bir sekilde gelistirmektir (Caglar ve Kilig, 2006,
81; Kingir, 2006, 57). Bu calismalarda her zaman musterinin akilda tutulmasi
bir zorunluluktur (Kingir, 2006, 57).

Toplam kalite yonetiminde gelisme kaynagdi, teknoloji olanaklarinin
yani sira, kalite amacina ulagsmak icin ¢alisan insandir. Bu ytzden kaliteli bir
gelismeyi saglamak icin insan kaynaginin yaraticilligini, yenilik¢iligini ve
katilimcih@ini guclendirmek gerekmektedir. Gelisen dedisime dayali kalite
bilincinin ¢aliganlara anlatimiyla davranig ve olanaklarda gerekli degisimi
saglayacak nitelikli ve surekli bir egitim ve 6zendirme programinin
uygulanmasi, kalite gelisim surecini baglatmanin 6n kosuludur (Hanci, 2007,
265).

2.2.3.7. Istatistik ve Analizden Yararlanma (Karar Vermede

Gergekgi Yaklasim)

Rekabette ustinluk saglamak icin igletmenin her yonu ile geligsmesi
onemlidir. Ancak, gelistiriimesi istenen alanlarin délgilmesi gerekmektedir. Bu
nedenle, dlgum ve istatistik analiz TKY’nin énemli konularindandir (Pergin ve
Glzel, 2010, 123). Istatistigin tizerinde dzellikle durulmasinin cesitli yararlari
vardir. Bunlar sdyle siralanabilir (Kingir, 2006, 66);

e Dogal olaylarin timinde degdiskenlik mevcut olup, bu degiskenligi

Olcebilmek icin istatistik tekniklere basvurmak zorunluluktur.
e Hatalarin c¢ok buyuk bir bolumi degiskenlikten kaynaklanir.
Istatistik biliminin tekniklerini uygulayarak degiskenligin dzelliklerini

inceler ve hatalarin kaynaklari belirlenebilir.
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o Istatistik teknikleri analize yardimci oldugu gibi, iletisimi de
kolaylastirir, konuya farkli acgilardan bakan kigilerden ayni dili
konugmasina olanak saglar.

o Istatistiksel dusinme ve analiz ahskanh@ini gelistirmek, gerek
yonetici gerekse teknik personel igin son derece vyararlidir.
Ornegin, satiglardaki ani bir disiis nedeni bilinen olaylardan
kaynaklanabileceg@i gibi, “dogal degiskenligin” sinirlari igindeki bir
gelisme de olabilir. Neyin normal neyin anormal oldugunu istatistik
bilimi bize gosterebilir. Keza, ulasilan bir basari dizeyinin kalici mi,
gegici mi oldugunu belirlemek igin yine istatistige bagsvurmak

gerekir.

Kalite hedeflerine ulasabilmek igin, strateji ve faaliyetlerin; musteri
memnuniyeti, toplumun memnuniyeti, isgéren memnuniyeti, operasyonel
Olcutler, finansal odlgutler ve kalite dlgutleri gibi temel performans boyutlarinda
yogunlastiriilmasi ve bunlara iliskin verilerin istatistiksel ve bilimsel metotlarla
toplanmasi, derlenmesi, olgulmesi ve degerlendiriimesi gerekir (Bolat vd.,
2009, 269).

Uretim olgularinin istatistiksel analizi, TKY’nin énemli bir pargasidir.
Olgular ve analiz, planlama, inceleme, performans izleme, faaliyetlerin
gelistirimesi ve rakipler ile performans karsilastirmasi igin temel
saglamaktadir. TKY yaklasimi, objektif verilerin kullanimini dayanmaktadir ve
duygusal olarak karar vermekten daha rasyoneldir (Moghaddam ve
Moballeghi, 2008, 915).

Olgular énemlidir ve onlarin énemli oldugu agikga kabul edilmelidir.
isin ilk kural olgulari gézden gegirmektir. Daha sonraki adim olgulari verilere
donustirmektir. Ancak buradaki tehlike dogru verileri elde etmenin zor
olabilecegidir. Son adim verileri analiz etmek igin istatistiksel yontemlerden
yararlanmaktir. Eger bir yoOnetici veriler ve istatistiksel yodntemlerden
yararlanmayip kendi deney, altinci his ve cesaret duygusuna guveniyorsa

sirketin yuksek teknolojiye sahip olmadidini itiraf ediyor demektir. Yonetimin
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davraniglarinin  geligtiriilmesi olgu, veri ve istatistiksel yontemlerden

yararlanmanin bir yan Granudur (Efil, 2010, 178).

istatistiksel ©ornekleme, her birim ciktilarini  élgmek igin  blyik
maliyetlere maruz kalmadan, buyUk hacimli bir stre¢ hakkinda bilgi edinmeyi
saglayan dusuk maliyetli bir yoldur. Ciktilardan rastgele biri alinarak yapilan
istatistiksel ornekleme ile Olgim bilgileri nispeten disuk bir maliyetle elde
edilebilir (Pegels, 1994, 107).

Saglikh kararlar alinmasi ve hareket plani hazirlanmasi igin verilerin
saglikli toplanarak analiz edilmesi gerekmekte, olay ve verilere bagli olarak
hareket tarzi da toplam kalite yonetiminin basari ile uygulanmasi igin bir 6n
kosul olarak ortaya ¢ikmaktadir (Hanci, 2007, 265).

2.2.3.8. Tedarikgilerle igbirligi

Bir isletme ve tedarikgileri birbirine baglidir (Biazzo ve Bernardi, 2003,
160; Al-Asiri, 2004, 8; Sroufe ve Curkovic, 2008, 506; Bowlus, 2009, 23;
Frazier, 2009, 17; Gillipsie, 2010, 31) ve biri digeri olmadan var olamaz
(Frazier, 2009, 17). Karsilikh yarar iligkisi her ikisinin deger yaratma
yetenegini artirir (Biazzo ve Bernardi, 2003, 160; Al-Asiri, 2004, 8; Bowlus,
2009, 23; Frazier, 2009; Gillipsie, 2010, 31).

Kaliteyi elde etmek igin, dis iliskilere odaklaniimasi ve tedarikgilerle
yakin bir iligski kurulmasi gerektigi bilinmektedir. Aksi taktirde Ureticiye verilen
kalitesiz Urin ve hizmetler ile iyi bir kalite temin edilemez. Bir kalite
politikasinda, Oncelikle tedarikgilerle 6nemli isbirligi  baglantilarinin
olusturuimasi (Gonzélez ve Guillen, 2002, 158) ve ortaklik anlayiginin
gelistirimesi oldukga 6nemlidir. Bu gergcevede TKY’de geleneksel tedarikgi
iligkilerinin otesinde ve ¢ok daha genis kapsamli bir anlayis esas olmaktadir.

Bu anlayisi asagidaki gibi incelemek mumkundur (Efil, 2010, 192):
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e Tedarik¢i firmanin dUrun spesifikasyonlarina uymasi ve bunun yani
sira tasarnm konusunda musteri firmaya destek vermesi
beklenmektedir.

e Siparis islemlerinde burokrasiyi azaltarak minimum dokiman ile
¢alisilmasi tercih edilmektedir. Siparigin miktari veya teslim tarihi
gerektiginde telefon gérismeleri ile degistirilebilmektedir.

e Kiuguk partiler halinde sik alim yapilmaktadir. Lojistik planlamasi
musteri firma tarafindan yapilmaktadir ve teslim tarihi konusunda
esneklik s6z konusu degildir.

e Girig kalite kontrol, tedarikgi firmalarin kalite givencesi saglandikga
kademeli olarak elimine edilmektedir.

e Tedarik¢i iliskilerinde uzun donemli iligkilerin kurulmasina 6zen
gOsterilmektedir.

e Tedarik¢i segiminde mumkin oldugunca her bir parga igin tek bir
tedarik kaynaginin secilmesi uygun goérilmektedir. Musteri firmanin
tesislerine yakinlik, toplam maliyet ve kalite kriterleri dikkate

alinmalidir.

TKY uygulayan bir isletme tedarikgilerle bir ortak gibi c¢alisarak;
rekabet glcuna artiracak girdileri en kaliteli, en ekonomik ve en hizli sekilde
temin etmek istemektedir. isletmenin Ust yonetimi tarafindan belirlenen
politikalar cercevesinde; satin alma departmani sorumlulari, tedarikgilere
destek verme ve onlarin sunduklari hizmetlerin kalitesini iyilestirme yoninde
faaliyette bulunurlar (Bolat, 2000, 37; Bakan ve Penpece, 2004, 336).

Performansi ve migteri memnuniyetini artirmak amaciyla, Ust yonetim,
isletmeyi ve kalite yonetim sistemini geligtirirken bu 8 kalite yonetim ilkesini
benimsemesi gerekmektedir (Frazier, 2009, 17). Kalite yonetiminin ilkeleri,
calisanlar, musteriler ve tedarikgiler arasinda acgik isbirligi yaratmak ve
yuksek motivasyonlu ekip ¢alismasini saglamak icin kurumsal ortamda derin
bir sekilde yerlesmis olmalidir (Al-Asiri, 2004, 9).
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2.2.4. Klasik Yonetim Anlayigi ve Toplam Kalite Yonetiminin

Karsilagtinimasi

Geleneksel teoride otoriter bir yapi hakim olup ayni yerde calisan
kisiler arasindaki iliskilerin kigisellikten yoksun sadece isin gerekleri ile
sinirlandigr soylenebilir. Her seyin en ince detayina kadar onceden tepe
yonetimce belirlendigi bu formal yapida insanlar adeta makinanin bir pargasi
gibi mekanik bir yapida soru sormaksizin ve katkida bulunmaksizin ¢alismak
durumundadirlar (Kingir, 2006, 117).

Yukarida da belirtildigi gibi klasik yonetim yaklagiminin amaci belli bir
standardi olusturmak ve belirlenen standartlara gére Uretimi gerceklestirmek
ve denetim altina almaktir. TKY higbir standardi kabul etmeyen surekli
gelistirme, iyilestirmeyi amaglar. Hemen hemen her konuda klasik yonetim
yaklagsiminin neredeyse tamamen tersine g¢evrilmesi geregi ortaya g¢ikacaktir.
Bu konudaki karsilastirmali 6érnekler Cizelge 2'de sunulmustur (Caglar ve
Kilig, 2006, 89; Ertugrul, 2006, 97; Cekirge, 2009, 26-27; Halis, 2010b, 50).
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Cizelge 2. Klasik Yonetim Anlayigi ve Toplam Kalite Yonetiminin
Karsilagtinimasi

Klasik Yonetim Anlayigi Toplam Kalite Anlayisi
Mali Urettikten sonra hata icin muayene Hatalari énlemekte ve tasarimin kalitesi lzerinde
yapilir. Yani "muayeneye" dayal kalite, dnemle durur. Yani, "Onlemeye" dayali kalite,
Yiksek kalite ile artan maliyet, Yiksek kalite ile diisen maliyet,
Optimum stok, Sifir stok,
Spesifikasyon limitleri arasi Uretim, Hedefe uygun uretim,
Sorunlar giktikga ¢6zim gelistiren yonetim, Olasi sorunlari distnip bunlari 6nleyen yoénetim,
caZI?I:;II:]tII’SGSbSma lle sistem gelistirme isbirligi ile sistem gelistirme yaklagimi
Fonksiyonlarin kesin ayirmina dayal isin ideal bigimde yiriitilmesine dayall esnek
organizasyon kalipl organizasyon,
ikj(satt)itrjllq’eduebuw hata dizeyini hedefleyen "Sifir hata"y1 hedefleyen Gretim,

Onurlu galismaya ve bunun takdir edilmesine
dayali glidileme,

Hiyerarsiye dayali 6ncelikler, Musteri tatminine dayali 6ncelikler,

Rekabete dayal tedarik sistemi, Karsilikli anlayis ve guvene dayali tedarik sistemi,
Kar maksimizasyonunu hedefleyen gudileme, | Yiksek kaliteyi saglamayi hedefleyen guidilenme,
Ulusal/uluslararasi standartlara gére mal

Odiil ve cezaya dayali glidiileme,

Musteri beklentilerine cevap veren mal kalitesi,

kalitesi,

Kalite kontrol fonksiyonun sorumlulugunda Tdm galisanlarin ve yonetimin sorumlulugunda

kalite glivencesi, kalite glivencesi,

AR-GE ve pazarlamanin sorumlulugunda driin | Uretenlerin ve satis yapanlarin da katkisi olan Griin

tasarimi, gelistirme,

Optimum fire veya yeniden isleme, Sifir fire ve yeniden isleme,

Optimum 1. Kalite/2. Kalite orani, Sadece 1. Kalite mal Uretimi

Evrimsel hizla gelisme, Devrimsel hizla gelisme,

Yuksek verimli proseslerle saglanan randiman | Robotlarla Gretimle Uriin tasarimi ile saglanan

artislari, randiman artislari,

isbas! egitimi ile saglanan bilgi ve beceri Isbasi eQitimi.kadar temel egitimle de gelistirilen
’ bilgi ve beceri,

Fayda/Maliyet analizine dayal yatinm/isletme | Kaliteyi gelistiren uygulama ve yatirmi

kararlari, benimseyen ybnetim anlayisi,

Isi en iyi bilenin o isi ydneten olduguna inanan | Ise en yakin olanin o isi en iyi bildigine inanan

anlayisi, yonetim,

Hatali uygulamalar énlemek ve prosedurleri Calisanlarin fikirlerinden yararlanarak hatalari

gelistiren yénetim, _t')nleyen yoénetim,

Tecrlbe ve inisiyatife dayali yonetim kararlari, :(Sat?atxlr?:: ve kantitatif analizlere dayali yonetim

Sorunlarla ilgili karar vermeyi amaglamaktadir, | Yeni bir yonetim felsefesini benimsemektedir,

Tepkisel (reactive) tarzda sorunlari ortaya "Hata" Onleme analiz ¢alismalarini disipline

koymaktadir, etmekte ve yapilandirmaktadir,

Belli bir maliyetle tretimde bulunmak icin kisa

dénemde yogunlasmaktadir, Surekli iyilestirme" icin uzun dénemi dikkate alir,

Kararlar birkag énemli kiginin gorusiine Kararlar bir¢ok birey tarafindan bilgiye dayali
dayandinilir, alinmaktadir,

Bir iste (veya gérevde) gerekli olan kaynaklan | lyilestirme igin insan kaynaklarindan en yiiksek
minimum diizeyde tutmaktadir. dizeyde yararlaniimaktadir.

Kaynak: Gaglar, irfan ve Kilig, Sabiha. (2006). Kalite Giivence
Standartlari. (2. Basim). Ankara: Nobel Yayin Dagitim, s. 89; Ertugrul,
irfan. (2006). Toplam Kalite Kontrol, Kalite Giivenligi ve ISO 9000
Standartlari Toplam Kalite Yénetimine iligkin Bir isletme Uygulamasi. (2.
Basim). Bursa, s. 27-28; Cekirge, Zeynep. (2009). TS EN ISO 9001:2000
Kalite Yénetim Sisteminin Etkinliginin Olgiilmesi Uzerine Bir Arastirma.
Yayinlanmamig Yiilksek Lisans Tezi, Marmara Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii, istanbul, s. 120; Ekin Kitabevi; Halis, Muhsin.
(2010b). Meslek Yiiksekokullari icin Toplam Kalite Yénetimi & ISO 9000
Kalite Yonetim Sistemleri. Ankara: Seckin Yayincilik, s. 50.
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Bu bilgiler disinda klasik kalite yonetimi anlayigi ile modern yonetim

anlayisi arasindaki farkhligi asagidaki ¢izelgeler Uzerinde izlemek

mumkundur (Cizelge 3, Cizelge 4).

Cizelge 3. Klasik Kalite Yonetim Anlayisini Modern / Toplam Kalite
Anlayisina Déndiurmek

Faktorler Geleneksel Yonetim Modern / Toplam Kalite
Anlayisi Anlayisi
Satis Yonetimi Cok satici 1-2 satici
Secimi
Fiyat En disuk Kalite ve teslimat 6nemli
Sozlesme Kisa vadeli Uzun vadeli
Stok Yiksek Dusik
Bilgi Cok az Surekli
Problem Cézme Cok az Sik sik
Kalite Spesifikasyon saglamak Surekli gelisme yonunde
saticinin gorevi ortak ¢caba
Hedef Uretim Kaliteli Gretim
Egitim Az Her duzeyde egitim
Duslnce Kalite = Maliyet Artan kalite azalan maliyet
Kaliteden Muayeneciler Herkes
Sorumluluk
Duzey Mevcut kalite diizeyi “Ulagilamayan” mutlaka
vardir

Kaynak: Efil, ismail. (2010). Toplam Kalite Yénetimi. (7. Basim).
Bursa: Dora Basim-Yayin Dagitim, s. 105.

Cizelge 3'de Klasik Kalite Yonetim anlaysini Modern/Toplam Kalite
anlayisina donusturmek igin yapilmasi gerekenleri vurgu yaplilirken, cizelge
4'te Taylor Modeli ile Toplam Kalite Modeli arasindaki kiyaslamaya yer

verilmigtir.
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Gizelge 4. Taylor Modeli ile Toplam Kalite Modeli Arasindaki
Kiyaslama

Taylor Modelinde

Toplam Kalite Modelinde

1. Sirketin hedefi mali dénem icinde
belirlenmis olan kari elde etmektir.

1. Hedef, karliligi garanti altina alacak ve
arttiracak sistemleri kurmak ve suregleri
gelistirmektir.

2. Karin hangi faaliyetlerde ve nasil
saglanacagini yoneticiler belirler.

2. Faaliyetlerin nasil dizenlenecegi ve
karin nasil saglanabilecegini ¢alisanlar
Onerir, yénetim onaylar.

3. Yonetim, faaliyetleri planladigi gibi
sonucu almayi saglayacak sistemleri de
kurar.

3. Sistemleri ve suregleri o isleri yapanlar
gelistirir. Yoneticilerin gorevi calisanlari
tesvik etmek ve onlara imkan saglamaktir.

4. Yoénetimde temel ilke “ise gore
adam”dir. Yapilacak islerin mahiyeti
ayrintili olarak belirlenir, ig tarifleri yazilir,
isler guclUklerine gore 6zelliklerine gore
kademelendirilir, gérevlendirilecek
kisilerde de belirlenen 6zellikler aranir.
Kisiler de Ucretlerini tayin edildikleri isin
kademesine gore alirlar.

4. Temel amag, sirketin “hedeflerine”
ulagsmasidir. Yoneticiler ve ¢alisanlar bu
hedefleri ortaya koyarlar ve hedeflerin
gerektirdigi planlari yaparlar. Yapilacak
isler de boylece tarif edilmis olur.

5. Isin gerektirdiginden daha Ustiin
nitelikteki insanlari ise almak yanlistir,
¢lnku bu tip insanlar islerini basit bulurlar
ve kiiglimserler. Isini kiigimseyen kisi
demotive olur, isi begenmez, hatta diger
kisileri de demotive edecek davraniglara
girer.

5. Isin mahiyeti, hedefler, planlar vs. ne
olursa olsun, en ylUksek seviyeli
elemanlarin sirkete kazandiriimasi
amaglanir. Surekli egitim, kisa slrede
rotasyon ve kariyer planlama sayesinde
herkesin isini sevmesi ve sirkete
baglanmasi saglanir.

6. Cagimizda sanayi kuruluslarinda
Uretimi makinalar yapar. insanlarin temel
gOrevi ise bu makinalari ¢alisir durumda
tutmaktan ibarettir. Makinadan yeterli
verim alinamiyorsa veya sik sik imalat
kesintileri oluyorsa, bunun sorumlusu o
makinay! igletenlerdir.

6. Her seyi insan gergeklestirir. Makinalar
sadece insanlarin yardimcilaridirlar.
insanlar makinalari da stirekli olarak
gelistirmek suretiyle islerini daha ylksek
verimle yaparlar.

7. Sanayicinin amaci son teknolojiyi
temin etmektir. Genellikle yeni teknoloji
bircok alanda (elektronik, kontrol
sistemleri, 6lgu sistemleri, vs.) sigcramayi
da getirir. Teknolojinin gerektirdigi Gstin
nitelikli elemanlarin da temin edilmesi
sarttir.

7. Teknolojide yuksek rekabet glcl
esasen surekli gelisme ile saglanir. Strekli
gelismeyi basarabilen “sigramay!”
basarmasi da kolaylasir. En azindan,
sigramayi baskasl yapsa da, onu elde
etmesi nispeten daha kolaydir.

8. Yeni teknoloji daha az eleman
ongorir. Teknolojisi yenilenen b,r sirketin
her yenilemede Ustin nitelikli ve az
saylda eleman istihdam etmesi buna
karsilik cok sayida niteliksiz elemani da
kadro disina ¢ikarmasi egyanin tabiati
icabidir.

8. Teknolojiyi gelistirebilen bir sirket
aslinda yuksek rekabet giclne de sahiptir.
Gelisen teknolojinin sagladigi ek imkanlar
Uretimi de arttirir, istihdami da. Elemanlar
kaliteli oldugundan ve surekli de
olabildiginden, teknolojiyle uyumsuzluk da
s6z konusu olamaz.

9. Sistemlerin 6zlnde, insanlarin belli
performansta ¢alismalarini saglayacak
metod, prosedir ve randiman oélguleri
vardir. Yine ydnetimce konan
standartlardan netice beklenir. Uretim,
satisg, verim, vs. gibi her konuda belli
standart parametreler vardir.

9. Tum calisanlar surekli gelisme
yaklasimi ile islerini ve sistemleri
geligtirirler. Varilan her dizey (standart),
en kisa zamanda asiimak Uzere o igleri
yapanlar tarafindan belirlenir.
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Cizelge 4 Devam

10. Icra amirlerinin esas gorevi de,
insanlari bu standartlara uyacak sekilde
calistirmaktir. Sirket icinde en buyuk
bdlimlerin amirleri, en énemli
yoneticilerdir. Clnkl en zor mesele
insanlari yuksek randimanda
calistirmaktir.

10. Amirlerin temel gorevi liderlik etmektir.
Yani yol géstermek, egitmek, koordine
etmek ve yardimci olmaktir.

11. Sirketin en kritik fonksiyonlarindan
biri de denetim olmaktadir. Satislar,
Uretimi, masraflari, verimlilikleri,
randimani, vs. tum faaliyetleri denetim
esasl| kiyaslamaya dayanir.
Kiyaslamanin bazi “bltge”dir, o da
ongorulen faaliyetlerle, faaliyetlerin
standartlari ve parametrelerinden olusur.

11. Sirketin pusulasi, haritasi ve kilavuzu
hedefler ve faaliyet planlaridir. Amag
planlari koordineli bir bicimde ve temrinlere
uygun bigimde yurutmektir. Aylik ve ¢
aylik “degerlendirmelerle” bu slre iginde
basarilabilenlerin ve bagarilamayanlarinin
nedenleri arastirilir ve geregi yerine
getirilecek sekilde dizenlemeler yapilir.

12. Bltgenin hazirlanmasi bir gesit
pazarlik esasina dayanir. Yonetim
standardi yukariya ¢eker, uygulayici ise
asaglya. Bir énceki yilin performansi
temel kriterdir. Biraz gayretle yonetim bu
performansin % 5-10 artabilecegini iddia
eder. Uygulayicilar ise bu yilin gegen
yildan da zor bir yil olacagini ve ayni
dlzeyi tutturmanin bile blylk basari
olacagini savunur. Neticede % 3-5’lik bir
artigla uzlasilr.

12. Yoneticiler de, ¢alisanlar da en ylksek
basari seviyesini duslerler ve
gerceklestirmek isterler. Gegmis dénemler
iyi bir fikir verse de, esas hedef hakiki
potansiyeli realize etmektir. Yonetimin
gorevi hedeflerin asirlya kagmamasini ve
sirketin tUm birimlerinin gergek hedefler
koymasini saglamaktir.

13. Kisilerin basarisi da, ydnetimin
basarisi da bu bltgeye goére dlguldr.
Performans ylksek ¢ikarsa, tim ilgililer
bunu kisisel gayret ve basariya baglarlar.
DusUk cikarsa, sorumlu her zaman ¢evre
kosullari, ekonomik durgunluk, haksiz
rekabet, hikimet kararlari vs.dir.

13. Sirketin hedeflerine ulagsmasi igin
herkes azami gayret sarf eder. Eger
hedeflere ulasilamamigsa bunun
nedeninin egitimde, iletisim eksikliginde,
koordinasyon yetersizliginde ya da
hedeflerin asir ylksek seviyelerde tespit
edilmesinde aramak gerekir.

14. Motivasyonun temel 6gesi “para”dir.
Sirket kimleri motive etmek istiyorsa,
onlara daha yuksek oranli zam yapar.
Zaten kisilerin de temel durtlleri ¢ok para
kazanmak oldugundan, Gstin gayret
gOsteren kisiler esasen ylksek zam
almak i¢in bu gayreti g0Osterirler.

14. Temel motivasyon, sirket iklimi ve
basarma onurudur. Bu iklimi yaratmak ve
calisanlari daha da basarili olmaya tesvik
etmek ydnetimin gdrevi ve
sorumlulugudur.

15. Ancak, kisinin tim potansiyelini
g6stermesi de sakincalidir. Bu
potansiyeli bir defa gésterdi mi,
yoneticiler her yil ayni performansi
beklerler. En dogru strateji, performansi
her yil gidim gidim arttirmaktir. Bu artigin
olaganustl bir gayret sonucu
gercgeklestigi izlenimini vermek de
stratejinin ayrilmaz bir parcasidir.

15. Kisinin isinde uyguladigdi “strekli
gelisme” yaklagiminin kendi gelismesine
de uygulamasi temel amagtir. Sirket
rekabetci bir yapiya girdigi dlgtde kigiler
de seviyelerini yikseltme azmine sahip
olacaklardir.

16. Basarly! en fazla etkileyen faktor
kisilerin standartlari ne élgtide tutturdugu
olunca, sistemin etkinligi de denetim
mekanizmasinin etkinligine baglidir.
Gerek kalitede, gerekse diger
standartlara uygunlukta herhangi bir
sorun varsa, yaplilacak is, denetimi
arttirmak ve yayginlastirmaktir. icabi
halinde, denetim sisteminin kendisi de
denetime tabi tutulur.

16. Basarly! en fazla etkileyen faktor
“sistem”dir. Yonetim tesvigi ve dnderligi
sayesinde ¢alisanlar sistemi gelistirirler.
Bu sistemin iginde etkili denetim sistemi
“otokontrol”ddr.
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Cizelge 4 Devam
17. Kisiler gdsterdikleri performansa gére | 17. Yonetimin gorevi, herkesin basarili

degerlendirildiklerinden, hata yapsalar olmasini saglayacak imkanlari var

bile bu hatayi gézlemeye ¢alisirlar. etmektir. Bu imkanlari en etkili sekilde
Denetim sisteminin sahip olmasi gereken | degerlendirenler uygun sekilde onore

bir temel 6zellik de, hatalar tespit edilir, digerlerine ise gereken ilgi ve yardim
etmektir. saglanir.

18. Sadece hatalari tespit etmek de her 18. Faaliyetlerin buylk gcogunlugu grup
zaman yeterli degildir. Hatalarin kimler ¢alismasina dayalidir. Gruplar arasinda
tarafindan yapildigi da gok énemlidir. ilk | dostga bir rekabetin varligi basariyi
defasinda ilgili ikaz edilir, ikincide arttirdidi gibi, calismalara canlilik ve

cezalandirmaya, Uglincide ise daha ciddi | heyecan katar, motivasyon saglar.
tedbirlere bagvurulur. Boylece, isini
geregdi gibi yapmayanlar elendigi gibi,
diger ¢alisanlara da yeterli gézdagi

verilmis olur.

19. Denetim sistemlerinin (veya bilgi 19. Bilgi sistemlerinin temel amaci sirkete
sistemlerinin) tek amaci hatalari bulmak | yon vermek, tim birimleri aydinlatmak ve
degildir, diger amaglari da vardir. ayni amacta birlesmelerini saglamaktir. Bu
Bunlardan en énemlisi, tepe yonetime sistemler ayrica firsatlari, tehlikeleri,
gercgeklestiriimis olan galismalarin sirketin glcli ve eksik yonlerini ortaya
hesabini vermektir. Sirket kaynaklarinin koyarak, surekli gelismeye imkan

cargur edilmedigini, israf yapiimadigini yaratirlar. Raporlar 6zlQ, kisa, batinseldir,

kanitlamanin en dogru sekli, kapsamli ve | anlatim sayisal ve grafikseldir.
ayrintili agiklamalara yer veren raporlar
sunmaktir. Raporlar ne kadar sik ve
kapsamli ise, yOnetim ¢alismalari o denli
glvenli olacaktir.

Kaynak: Efil, ismail. (2010). Toplam Kalite Yénetimi. (7. Basim).
Bursa: Dora Basim-Yayin Dagitim, s. 106-109.

2.3.Kalite Giivence ve Kalite Yonetim Sistemi

Kalite guvence, tasarim, gelistirme, Uretim, montaj, servis ve
dokimantasyon da dahil olmak Uzere tum faaliyetleri kapsar ve herhangi bir
organizasyon ya da tedarik zincirinin rekabet yetenekleri bakimindan da
onemlidir (Sroufe ve Curkovic, 2008, 503). Kalite glvencesi; bir Grun veya
hizmetin kalite konusunda belirtiimis gerekleri yerine getirmesinde yeterli
glveni saglamak icin uygulanan, planli ve sistematik etkinliklerin batanudur.
Kalite guvencesi kalite kontrolu ile ilgili birimler diginda, bir mal veya hizmetin
son kullaniciya gidene kadar gectigi surecteki goérevli bdlumleri de
kapsamakta ve musterinin arzu ettigi mal veya hizmetin kendisine ulagsmasini
garanti etmektedir (Akin vd., 1998, 245).

Kalite glvencesi, musterinin hatali higbir Grinid almamasini amaglar

fakat bunu Urin kontroll yoluyla degil, proses kontrollyle yapar. Kalite gu-

66



vence kavraminin en onemli 6zelligi, icerdigi faaliyetler dizisinin gelecegi
kapsamasidir. Kalite givence faaliyetleri, uygunsuzluklarin ortaya ¢cikmamasi
veya tekrar etmemesi igin yUrUtllen bir dizi eylemden ibarettir ki, bunlar,
belirlenmis planlar g¢ergevesinde birbirleriyle iligkili olarak yuratilen
faaliyetlerdir (Kiguk, 2010, 211).

Kalite glvencesi olgusu, isletmenin Urin ve hizmetlerinin piyasa
acisindan guvenirliliginin en agik gostergesidir. Ozellikle son yillarda
teknolojik gelismelerin sonucunda karmasik hale gelen Uretim siregleri ve
orgutsel yapilar, kalite gUvencesi konusunun Onem kazanmasina yol
acmistir. Uretici ve tiketici iliskilerinin istikrar bulmasi ve istikrarin
surdurdlmesi buylk oOlcude kalite guvencesinin saglanmasina baghdir
(Caglar ve Kilig, 2006, 117).

Kalite guvencesi, hammadde kalitesi, montajlar, UrGnler ve bilesenleri,
uretim ile ilgili hizmetler; ydnetim, Uretim ve denetim slreglerinin
dizenlenmesini icermektedir. Kalite guvencenin temel amaci, Urdnleri
tamamlamak ya da musteri beklentilerini asmayi saglamaktir (Sroufe ve
Curkovic, 2008, 506). Ulusal ve uluslararasi pazarlarda muasteriler veya alici
firmalar; kalite guvencesinin yerine getirildigini garantilemek istemektedirler.
Bunun baslica nedenlerini goyle 6zetleyebiliriz (Akin vd., 1998, 246):

1. ¢ ve dis pazarlardaki rekabet ortam,

2. Teknolojinin hizla gelismesiyle Urlin ve hizmetlerin daha karmasik
duruma gelmesi,

3. Avrupa Toplulugu bdlgelerinde dolasima girecek drtnlerin belir-
lenmis olan minimum &zelliklere sahip olmasi,

4. Musterilerde kalite kavraminin glinden gune gelisme gostermesidir.

Bir KYS, musteri ihtiyag ve beklentilerini karsilamak igin, kalite
hedefleri ile ilgili olarak, sonugclarin basarisi Gzerinde odaklanmaktadir. Kalite
yonetimi gereksinimlerini tutarli bir bigimde olusturmak igin, Uluslararasi
Standardizasyon Orgiiti (ISO), 1ISO 9001:2008 serisini gelistirmistir (Laux,
2007, 69).
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Birgok firma icin kabul edilebilir kalite seviyelerinin elde edilmesi,
kendisi ve tedarikgileri i¢cin bir Kalite Yonetim Sistemi kaydi ile birlikte
anilmaktadir (Sroufe ve Curkovic, 2008, 503). Kalite Yonetim Sistemleri,
isletmelere, tasarim, gelistirme, 6zgullestirme, planlama, satin alma, imalat,
kontrol ve kaliteli Urlnler ve hizmetler sunmak gibi tim dnemli faaliyetlerin
verimliligi ve etkinliligini saglamada yardim etmek igin gelistirilmistir.
Zamanla, isletmelerin basarih Kalite Yonetimi geligtirimesine ve
uygulanmasina yonelik ¢abalarina rehberlik etmek ve desteklemek igin ¢esitli
uzmanlar tarafindan ¢ok sayida sistem Onerilmistir (6rnegin, ISO 9000,

Malcolm Baldridge, Total Quality Management ve Alti Sigma) (Green, 2010,
1).

isletme liderleri ve kalite uygulayicilari arasindaki, hangi sistem ya da
hangi sistemlerin kombinasyonun en iyi oldu Uzerindeki tartismalar devam
etmektedir. Cozilmemis bu tir anlasmazliklar, isletmeleri, musteri
ihtiyaglarini karsilayan urin ve hizmetleri saglamak olan ger¢cek amacindan
uzaklastirmaktadir. KYS tercihi ne olursa olsun, énemli olan segilen kalite
yonetim sistemi ile 6rgut kdltirinl ayni hizaya sokarak kaliteyi destekleyen
bir érgut kaltdrinin olusturulmasidir. Tarihsel olarak, tartismanin eksik yani,
belirli bir kalite yonetim sistemini desteklemeye yonelik mevcut érgat kultara
ile oynamak yerine, belki de mevcut 6rgut kultirinu desteklemesi gereken bir

sistem tipinin secilmesidir (Green, 2010, 1).

Bir KYS uygulama sulreci karmagiktir ve 6zellikle Ust dizey yonetim
olmak Uzere tum caliganlarin katiimini gerektirir. Her uygulama sureci,
coziilmesi gereken sorunlar ve engeller icermektedir. isletmeler, bu zorluklari
ortadan kaldirmak igin diger sirketlerin bir KYS uygulamasindaki

deneyimlerini kullanabileceklerinin farkina varmalidir (Tyl, 2010, 2).

Kalite yonetim sistemi, igletmelere verimlilik yaratsa ve karlihg: artirsa
bile, bodyle bir sistemin uygulanmasi c¢esitli zorluklarla karsi karsiyadir
(Mosher, 2011, 30). Bazi igletmeler, musterilerinin talebi Uzerine kalite
yonetim sistemlerini gergeklestirmeye calismalarina ragmen, i¢ motivasyonun

eksikligi, organizasyonun elde edebilecegi faydalari sinirlayabilir (Davis,
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2004; Willem, 2004). Bu nedenle, bir ic motivasyon, kalite yonetim
programlarinin basarisinin énemli bir parcasidir (Mosher, 2011, 30). i¢ cosku
ve motivasyon eksikligi, 1SO 9000'in performans Uzerindeki etkisini
engelleyebilir (Sroufe ve Curkovic, 2008, 506).

Asagidaki sekilde isletmelerde kalite sisteminin etkin bir sekilde
isleyisini gosteren, kalite halkasi yer almaktadir. Sekilden de izlenebilecegi
gibi, aliciya ulagsan kalite; tlketici gereksinmelerinin belirlenmesi (pazar
arastirmasi) ile baslayan ve sunulan drinin kullanim yerinde bakim ve
servisi, kullanimdan sonra elden g¢ikarilmasi dahil, tim isletmecilik
faaliyetlerinin kalitesine bagh bir gikti durumundadir. Isletmelerin bitin bu
faaliyetlerin her asamasindaki ve bu asamalar arasindaki etkilesimi de
gozeterek kaliteyi gerceklestirmeleri amaclanmaktadir (Bkz-Sekil 4.) (Akin
vd., 1998, 247).

Pazarlama ve

Pazar Arastirmasi Tasarim/Sartname
Kullanimdan Miihendisligi ve Uriin

Sonra Elden

Temi

Teknik Yardim ve

Bakim

Proses Planlama
ve Gelistirme

Tesis ve igletme /

Satis ve Dagitim

Uretim

/ Muayene, Deney

Ambalajlama ve ve Inceleme
Depolama

Sekil 4. Kalite Halkasi

Kaynak: Akin, Besim, Cetin, Canan ve Erol, Vedat. (1998). Toplam
Kalite Yonetimi ve ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi. Getin, C. (Editor).
Istanbul: Beta Basim Yayim Dagitim, s. 247.
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2.3.1. Kalite Yonetim Sisteminin Geligimi

1959 yilinda, ABD Savunma Bakanhgi (Department of Defense-DoD)
tarafindan MIL-Q 9858 kalite guvence programi olusturulmustur. 1968
yilinda, Kuzey Atlantik Pakti Orgiti (NATO), NATO AQAP (Allied Quality
Assurance Publication — Muttefik Kalite Glvencesi Yayini) standartlar serisini

olugstururken DoD programinin ilkelerini benimsemigtir (Al-Asiri, 2004, 11).

1979 yilinda, ingiliz Standartlari Enstitiisti (BSI), ticari ve endistriyel
kullanim igin tasarladidi ilk kalite glivence standardini (BS 5750) gelistirmigtir.
Bu standart, hassas 6zellikleri igermemekte, tim isletmelerde, tutarlihgr ve
surekli musteri memnuniyeti saglamak igin yonetilen kapsamli bir
arastirmanin bir takim unsurlarini icermekteydi (Al-Asiri, 2004, 11). Ayni yil,
1979’da, ISO teknik komitesi TC 176 bashkh Kalite Yonetimi ve Kalite
Gulvencesini kabul etmig ve 1986 yilinda bu komite, 1987 yilinda yayinlanan
ilk standartlar listesini tamamlamis (Al-Asiri, 2004, 11-12) ve ISO 9000
standartlari, 1987 yilinda Uluslararasi Standartlar Orglti’'nden bir biilten ile
baslamistir. Bunun amaci bir uluslararasi standartlar serisi saglamak
olmustur (Aggelogiannopoulos, Drosinos ve Athanasopoulos, 2007, 1077).
Merkezi Cenevre’de olan Uluslararasi Standartlar Orgiitli, diinyada birgok
Uye ulkeye sahiptir. Tum Avrupa Birligi Ulkeleri, EFTA UGyesi ulkeler, Japonya,
ABD ve Turkiye uye Ulkelerden bazilaridir (Halis, 2008, 245; Halis, 2010b,
173). Ginumuzde ISO 9000 KYS standartlari, 1987 yilindan beri hemen
hemen dinyadaki tim sektorlerde uygulanmaktadir (Turk, 2006, 503).

ISO’nun teknik komitesi 1987 yilinda kalite kontrol sistemleri hakkinda
cesitli Ulkelerin milli standartlarini bir araya getirerek bes adet uluslararasi
kalite standardi yayinlamistir. ISO’nun 9000 serisinden bagka standartlari da
mevcuttur. Gunumuizde Avrupa, ABD ve Japonya dahil dinyanin hemen tum
ulkelerinde gecerli genel amagh kalite guvence standardi olan ISO 9000’i
degisik kodlar ile, ilgili Ulkeler kendi dillerine gevirerek ingilizcesi ile birlikte
yayinlamistir. Toplam Kalite Yonetimi ile ilgili standartlar, Turk Standartlari
Enstitisu tarafindan Turkge’ye gevrilerek TS EN-ISO 9000 standartlari olarak

uygulanmaya baslamistir. Bu standartlara diger 6rnekler olarak; Almanya’da
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DIN ISO 9000, Fransa’da NF X50 131-133, Turkiye'de TS ISO 9000 vb.
sayllabilir (Ertugrul, 2006, 317).

ISO 9000 gerek bir kalite sistemi olusturmak, gerekse mevcut bir kalite
sistemini degerlendirmek amaciyla kullanilabilen bir kalite yonetim sistemi
modelidir. Bu modele uygunluk ise bir isletme igin bircok sanayilesmis Ulkede
kabul edilmis olan uluslararasi bir standarda uygun bir kalite guvence
sistemine sahip olmak anlamina gelecektir. Model uygulandiginda, kalitenin
yonetilmesi icin araclar temin eden bir yonetim sisteminin gerekliliklerini
tanimlar. Diger yandan model, uygulandigi isletmeye islem maliyetlerinin
azaltilmasi, yonetim kontrolinin ve organizasyonun toplam etkinliginin
iyilestirilmesi, daha iyi Urln tasarimi yapilmasi, hurdal/yeniden isleme ve
musteri sikayetlerinde azalma, verimlilikte iyilesme, isci-igsveren iliskilerinde,
Uretimdeki darbogazlarin kaldiriimasi ve is ortamindaki stresin azaltiimasi
sonucu iyilesmeler yapilmasi, sirketin kalite kultirinin iyilestiriimesi ile
calisanlarda daha ¢ok is tatmini ve kalite bilincinin yaratiimasi, musterilere
kargi isletmenin guveninin arttirilmasi ve ihracata basarili olmak igin gerekli
olan sirket imaj ve itibarinin iyilestirilmesi firsatini verir. ISO 9000 standartlari
kalitenin yalnizca drun, hizmet ve Uretim surecinde degil, isletmenin kalite
politikasindan yonetim sistemlerine kadar tUm sureclerde benimsenmesini ve
tim calisanlarin  katimini  dngérmektedir. ISO 9000 kalite yonetim
standartlari sayesinde, Japonya’da % 25 olan kalitesizlik maliyetleri, % 1’e
dusmustar (Ertugrul, 2006, 318).

2.3.2. I1SO 9000 Kalite YOonetim Sistemi

Uluslararasi Standardizasyon Orgiti'nin kisa bir formu olan “ISO”
kelimesi, Yunanca’da “esit” anlamina gelen “isos” kelimesinden turetilmistir
(Al-Asiri, 2004, 11; Bowlus, 2009, 20). Bu durumda, ISO, standart yontem
icin yapilan esit tutum anlamina gelen baglantiyi yapar. Ayrica ISO adi,
dlnya ¢apinda 6rgutt géstermek igin kullanilir, bdylece farkli ulusal dillerdeki
“International Organization for Standardization (Uluslararasi Standardizasyon

Orguitl)” gevirisi sonucu kisaltmalarin bollugundan kaginilir, ér. Ingilizce’de
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IOS, Fransizca’da OIN. Standardizasyonun kendi hedefi dogrultusunda,
endustri standartlarina atif yaparken, her Ulkede herhangi bir dilde faaliyet

gosteren her isletme igin tek bir dil olmasina izin verir (Bowlus, 2009, 20).

Bir is sisteminin yapisal bir ¢cergevesi olan ISO 9000, genis anlamda,
bir kalite yonetim sistemi icin gerekli bilesenleri belirtir. ISO 9000, Cenevre-
isvicre’de bulunan (Anoye, 2008, 1) ve giinimiizde 91 (lkenin ulusal
standartlar kuruluslarinin temsilcilerinden olusan (Ersoy ve Ersoy, 2011, 96)
Uluslararasi Standardizasyon Orgltl tarafindan 1987 yilinda yayinlanmistir.
1946 yilinda kurulan, érgutin amaci, Uretim, ticaret ve iletisim igin ortak bir
dizi standart geligtirmektir. Bu 0Orgat, bircok Ulkede wulusal standart
organlarinin dinya c¢apindaki bir federasyonudur. Bu standartlarinin temel
amacl, dinya capinda rekabetci ve buylyen pazarlardaki Grin ve hizmet
kalitesini yuUkseltmek, tutarl ve yUksek dizeyde kalite uygulamalarini
olusturmaktir. 1ISO 9000, isletmelerin her Urin ve hizmet igin kaliteye
bagliliklarini gostermelerine olanak saglar (Anoye, 2008, 1). ISO 9000
standardi, baslangigta imalat sanayi icin tasarlanmigtir. 20 faktora iceren
standardin 1987 versiyonu, ingiliz kalite standardi BS 5750'den elde
edilmistir. Bu standart daha sonra, hizmet isletmeleri tarafindan benimsenmis
ve dunyadaki tim endustri tipleri i¢in uygulanabilir oldugu goérulmustir (Bell,
2011, 6).

ISO binlerce teknik standart yayinlamakta, fakat ISO 9000 kalite
yonetim serisi uluslararasi ticaret Uzerinde Onemli bir etkiye sahip
standartlarin en UnlUusuddr (Al-Asiri, 2004, 11). Dinya c¢apinda 1SO 9000
sertifikali isletmelerin sayilarinin giderek artmasi ile, ISO 9000 en yaygin

kabul goren kalite yonetim sistemi haline gelmigtir (Bae, 2006, 13).

ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemi, prosedurleri, ISO 9000 standartlari
ve ilkelerine dayanan, teslim edilen Urlin ve hizmetlerin kalitesini saglama
niyetinde olan, geri bildirim mekanizmasi ve yodnetim eylemleri kumesidir
(Bae, 2006, 9).
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ISO standartlari baslangicta, tedarikgilerinden bu gereksinimleri takip
etmelerini ve daha sonra ilgili sertifikayl elde etmelerini talep eden Avrupali
ureticiler tarafindan kullanilmis (Greetham, 2010, 14) ve ilk olarak Avrupa’da
genis kabul gérmus bu kalite yonetim standardi, pek ¢ok ulkede is yapmak
icin bir pasaport haline gelmistir (Boiral ve Roy, 2007, 226; Fotopoulos,
Psomas ve Vouzas, 2010, 130).

Sonunda bu standartlar dinya capinda en yaygin olarak kullanilan
kalite yonetim standartlari olarak uygulanmigtir. Standart, bir “sureg
yaklasimi’ni takip etmek ve bir girket g¢apinda standart olmasi yolunda
kapsamini genisletmek igin 2000 yilinda revize edilmigtir. Bu standart,
isletmenin surecleri ve bunlar arasindaki baglantilari ve etkilesimleri Gzerinde

odaklanmak igin 2008 yilinda tekrar revize edilmigtir (Greetham, 2010, 14).

Sistem, masteri ihtiyaclarina uygunsuzlugun énlenerek trin ve hizmet
ile musteri memnuniyetini saglamayl amaclayan ve 161’den fazla uUlkede
kabul goren bir sistemdir (Bell, 2011, 5). Uye her (lke, tek bir kisiyi temsilci
olarak tayin edebilir. Orgitin merkezi ve yénetici personeli Isvigre,
Cenevre’de bulunmaktadir. ISO Gyeleri, kendi Ulkelerinin hakimetini temsil
eder. Hikamet Uyelerinin yani sira, 6rgut, sanayi dernekleri gibi 6zel sektor
mensuplarindan olusur. Bu dernekler, kendi hukimeti tarafindan

yetkilendirildiginde Ulkelerini temsil edebilir (Frazier, 2009, 9).

Yaygin kullanimi ve endustri igin ekonomik etkileri g6z oOnune
alindiginda, ISO 9000 yonetim sistemi yapisinin, hangi yonlerinin isletmeler
icin en vyararli oldugunu anlamak ve benimsenen bir yonetim sistem
yapisindan saglanan faydalari 6lgmenin en iyi yolunu belirlemek igin
arastirma yapilmasi gerekir. ISO standartlari sureci, girdileri toplamak ve
uygunluk duzeyini korumak igin periyodik olarak standartlari gbzden
gegirmek icin tasarlanmistir. Uygulama surecinin incelenmesi, ISO 9000’in
gelecekteki surumlerini gelistirmek igin yardimci olabilecek yeni anlayislara
yol agacaktir (Bell, 2011, 6).

73



ISO 9000’in, isletmelerin yOnetim uygulamalarini gelistirmesine
yardimci olabildigi 6énerilmektedir. Yine ISO savunucularina gore, ISO
9000’in, Urun ya da hizmet kalitesi, verimlilik, tretkenlik, mlsteri guveni ve
rekabet avantaji gelistirme yetenegine sahip olmak gibi yararlari oldugu
belirtiimektedir (Anoye, 2008, 1). ISO 9000 standardi, bir firmanin etkin bir
sekilde tasarim, Uretim ve kaliteli Grin ve hizmetleri sunma yetenegini

degerlendirmeyi amacglamaktadir (Sroufe ve Curkovic, 2008, 503).

Deneyimler, basarili kalite yonetiminin sadece nihai trin kontrolinin
yerine toplam sureg iyilestirmeye yonelik olmasi gerektigini gdstermigtir.
Gergekgi olunmasi gerekirse, evrensel olarak kabul edilebilir bir model baz
olmadan toplam kalite yonetimi icin kapsamli bir sistem olusturmak mumkin
degildir. ISO 9000 standardi, kalite yonetim sistemlerinin degerlendiriimesi ve
tanimlanmasi igin temel olarak dinya c¢apinda taninmayi basarmistir
(Jovanovic ve Shoemaker, 1997, 148).

Ote yandan, 1SO 9000, uretim ve teslimat kalitesinden emin olmak igin
kontrol saglayan, atik miktarini, aksama suresini ve isguclu yetersizligini
azaltan ve boylece verimliligi arttiran etkili bir ara¢ olarak kabul edilmektedir.
ISO’nun benimsenmesinin gerekgesi, daha fazla verimlilik saglamasi, birinci
sinif bir pazarlama araci olmasi, musteri memnuniyeti saglamasi, daha az
(varsa) tedarik¢i denetimleri gerektirmesi, musteri ve personel moralini

arttirmasi gibi faydalara dayanmaktadir (Mo ve Chan, 1997, 135).

2.3.3. I1SO 9000 Kalite Yonetim Sisteminin Onemi ve Yararlari

Kalite yonetim sistemleri yeni degildir ama ISO 9000’'in geligimi ile
birlikte bu terimler Ust duzey yoneticilerin kelime dagarcidina girmistir.
Bdylece Ust dlzey yodneticilerinin bu terminoloji ile ilgili bilincinin olusmasi
saglanmigtir (Taylor, 1995, 46). ISO 9001’e dayanan bir KYS’nin
benimsenmesi gonullidir ancak I1SO 9001’in faydalarinin taninmasi ile

birlikte ISO dunya gapinda bir buyime gdstermistir (Laux, 2007, 69). Ayrica,
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resmi kalite standartlari ve bu standartlarin TKY unsurlari tizerine etkileri de

kanitlanmigtir (Jayawarna ve Pearson, 2001, 121).

ISO 9001, musteriler ve tedarikciler Uzerinde odaklanmakta olsa da,
ana odagi organizasyondur ve organizasyonun masterilerin ihtiyaglarina nasil
uydugudur (Jorgensen, 2008, 1072). Kalite yonetim sistemi, kalitenin tim
organizasyonda saglanabilmesi ile ilgili olarak isletmenin tim bdlumlerinin
sorumluluk tasidigl gerceginden hareketle, tasarimdan satis sonrasi hizmete
kadar her agamada gerekli teknik ve orgutsel énlemler yardimi ile rasyonel
bir calisma sureci saglayarak hata olasiligini ortadan kaldiran ve kendini
denetleyen bir kalite sistemini ortaya koymaktadir. ISO 9000 kalite yonetim
sistemi, baslangicta firmaya ek ylkler getirme ve burokrasinin artirilmasi
olarak gorulse de faaliyetlerin duzenli bir sekilde surdurilmesi sonucunda
sagladigi yararlar soyle siralanabilir (Ertugrul, 2006, 328; Halis, 2008, 246;
Halis, 2010b, 174):

1. Urlinin, tasarimdan kullaniciya ulagincaya ve hammaddeden
islenmis bir batin haline gelene kadar gegirdigi tim asamalar dnceden
tanimlanmig oldugundan yapilan tim faaliyetler belgelenir.

2. Musterilerin talep ettigi veya uretici firma tarafindan vaat edilen
nitelikteki drin ve/veya hizmeti almasini saglamaktadir. Boylece musterinin
zarar gormesi olasiligi ortadan kaldiriimaktadir.

3. Dogrudan olmasa bile, dolayl olarak Grin veya hizmetin minimum
maliyetle saglanmasini hedeflerken bunun yani sira kanuni hdkumler,
standartlar ve maugsteriler tarafindan da talep edildiginden bu talepler
karsilanabilmektedir.

4. Kalite gemberlerinin de destegdiyle, bir isi bir defada hatasiz olarak
yapma ilkesinin dogal sonuglarindan birisi, zaman ve hammadde kayiplarini
azaltmaktir.

5. Kuresellesme egiliminin giderek hizlandigr “kagilen” dinyamizda
uluslararasi standartlarda bir Uretim yapildiginin belgelenmesinin tasidigi
oneminin buyukligu c¢ok aciktir. ISO 9000 standartlarina sahip olmak bu
acidan da bir referans niteligi tasimaktadir. Uluslararasi standartlar
kurulusunun onaylayarak kabul ettigi ISO 9000 standartlarina sahip olan bir

isletme acgisindan bdylece uluslararasi diuzeyde bir kimlige ulasma ve
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dolayisiyla Urin ve hizmetlerin uluslararasi anlamda kabul gérmesi olanagi
s6z konusu olacaktir.

6. Musteri odakli bu yonetim anlayisinda musteriler, sirketin ortaklari
kabul edilerek aciklik-durustlik ve hizli iletisim temelinde tiketicinin en kaliteli
urtnle en Ust dizeyde tatmin saglamasi da kolaylasmis olmaktadir.

7. Her bir Urin veya hizmetin ayri ayri degerlendiriimesi ihtiyacini
genellikle ortadan kaldirmaktadir. Sistemin belgelendirilmesi, isletmenin kalite
sisteminin amacini destekleyen mekanizmalara sahip olduguna ve sistem
gucune kefil olmaktadir.

8. Yapilmis hatalari aramak vyerine, bunlarin nedenleri Uzerine
gidilerek hata kaynaklarinin ortadan kaldiriimasi ile ugrasilir. Bunun
sonucunda kalitede sureklilik, daha iyi rekabet glcl, musteriye glven
duygusu verme, uretimin her asamasinda hatalarin azaltimasi, ylksek
verimlilik, c¢agdas bir c¢alisma ortami c¢alisanlara ylksek motivasyon
konularinda yarar saglar.

9. Hammadde ve yari mamullerin gegirecegi butin asamalar tarif
edilmis oldugundan ve kaybedildiginden, ayrica c¢alisanlar, belgelendirilen
egitim faaliyetleri yardimiyla Grin konusunda bilinglendirildiginden,
hedeflenen kalite dizeyine maliyet artisi s6z konusu olmadan ulasiimasi ve
surekliligin saglanmasi olanak dahiline girmektedir. Kalitesiz Grin minimum
seviyeye inecegi icin geri iadeler azalir. Daha az musteri sikayeti sonucu
daha az teknik servis ve bakim yukumluligu ortaya cikar. Bu sistem,
isletmelerin kaynaklarini optimize etmelerine ve daha verimli ¢alismalarina
imkan saglar

10. Gunuimuizde gelismis Ulkelerde Kalite Yonetim Sistemi, toplu is
sozlesmelerinde sendikalarin talebi olarak ortaya ¢ikmaktadir. ISO 9000 ile
calisan bir isletmenin digerlerine goére rekabet guclnin fazla olmasi,
isletmeye yuksek performans saglamasi, calisanlarin issiz kalma riskini
azaltacak ve sirkete baglliklarini artiracaktir. Diger yandan sirket yonetimi de

bdyle bir sistem sayesinde bir personel politikasi uygulama imkani bulacaktir.

Yukarida belirtlen faydalara ilave olarak, ISO Kalite Yonetim
Sistemi’nin yararlarini ortaya koyan bircok calisma bulunmaktadir (Or.
Rayner ve Porter, 1991; Marquardt, 1992; Prasad ve Naidu, 1994; Buttle,
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1996; Carlson ve Carlson 1996; Buttle, 1997; Jones vd., 1997; Mo ve Chan,
1997; Lee, 1998; Brown, Van Der Wiele ve Loughton, 1998; Huarng vd.,
1999; Beattie ve Sohal, 1999; Casadesus ve Giménez, 2000; Gotzamani ve
Tsiotras, 2002; Casadesus ve Karapetrovic, 2005b; Casadesus ve
Karapetrovic, 2005a; Casadesus ve Karapetrovic, 2005c; Singh vd., 2006).
Bu calismalarda I1SO Kalite Yonetim Sistemi’'nin yararlari cizelge 5'te

O0zetlenmistir.
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Cizelge 5. ISO KYS’nin Yararlari

Yazarlar

ISO KYS’nin Yararlan

Rayner ve Porter,
1991; Marquardt,
1992; Beattie ve
Sohal, 1999, 103

Operasyonel Faydalar

- Calisanlarin becerileri

- Musteri hizmetleri

- Calisanlarin morali

- Gelismis slre¢

- Bozulma/ Yeniden isleme
- Tedarikgi iletigimi

- Igiletigim

- Kultar degisimi

Brown, Wiele ve
Loughton, 1998,
279

- Daha fazla kalite bilinci

- Sorunlarin farkindali§in artmasi
- Gelismis musteri hizmetleri

- Gelismis yonetim kontrolu

- Geligsmis Grln ve hizmet kalitesi
- Daha fazla disiplin ve dizen

- Kurumdaki tutarhihk

- Gelismis pazar payi

- Gelismis personel motivasyonu
- Yetenegin iste kalmasi

- Daha duguk maliyetler

- Gelismis personel kaybetmeme / koruma
- Uluslararasi piyasalarda yardim
- Musteri denetimlerinde azalma

Buttle, 1996, 45;
Buttle, 1997, 943

- Verimliligi arttirma

- Prosedurel sorunlarin iyilestiriimesi farkindahig
- Daha iyi ydnetim kontrolU

- Bir promosyon araci olarak standart kullanma
- Musteri memnuniyetini arttirma

- Musteri hizmetlerini gelistirme

- Prosedurel sorunlarin giderilmesini
kolaylastirma

- Personel motivasyonunu arttirma

- Mevcut musterilerin tutulmasi

- Yeni mugteriler kazanma

- Yeni baglayan personele yardimci olma

- israfin azaltiimasi

Buttle, 1996, 45;
Buttle, 1997, 943

- Karlilig arttiriimasi

- Pazar payinin arttiriimasi

- Satislardaki biyUimenin arttiriimasi

- Maliyetin azaltiimasi

- Verimlilik artig

- Ekonomik durgunluk dénemlerinde hayatta

kalmaya yardimci olma

- Mdasteriler tarafindan yapilan kalite denetimleri

icin ihtiyacin azaltiimasi

- Personel devir hizinin azaltiimasi

- Uluslararasi pazarlar icin engellerin azaltiimasi

- Tesisler / konumlar arasinda tutarhlik
Dolandiriciliga / hileye maruz kalmanin azaltiimasi

Carlson ve Carlson
1996, 44

- Rutin islerde daha fazla verimlilik
- Gelistirilmis i¢ kalite

- Gelistirilmis toplam kalite

- Daha fazla musteri

- Gelismis hassas teslim

- Uriin kalitesinin arttiriimasi

- Daha verimli tretim

- Daha az bozuntu/ hurda/ artik

- Azalmis kalite eksikligi maliyetleri
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Cizelge 5 Devam

Carlson ve
Carlson 1996, 44

- Artan karlihk

- Azaltilmig teslim slreleri
- Yeni pazarlar

- Artan verimlilik

Casadesus ve
Giménez, 2000

Insan Kaynaklari Yénetiminde Etkileri -Dabhili (igsel) Faydalar-
- Is tatmini

- Oneri sistemi

- Saglik / Glvenlik

- Devir hizi

- Devamsizlik

Isletme Yénetiminde Etkileri -Dabhili (Igsel) Faydalar-
- Hatalar ve kusurlar

- Siparis isleme

- Guvenilirlik

- Maliyetler

- Zamaninda teslim

- Maliyet tasarrufu

- Yoénlendirme zamani

- Stok rotasyonu

Dis Miisteriler Uzerinde Etkileri -Harici (Dissal Faydalar)-
- Musteri memnuniyeti

- Sikayetler

- Tekrar satin alma

Mali Yénden Etkileri -Harici (Dissal Faydalar)-

- Pazar payi

- Calisan basina satis

- Satig karlihgi

- Yatirim getirisi

Casadesus ve
Karapetrovic,
20053, 113;

Casadesus ve
Karapetrovic,
2005b, 125;

Casadesus ve
Karapetrovic,

2005c, 586

Operasyonel Sonuglar

- Tedarikgilerle iligkileri gelistirmek
Lojistik maliyetlerin disUrtlmesi
Stok devir hizini arttirmak

- Uygunsuzluklarin azaltiimasi

- Teslim tarihini karsilamak

- Ydnlendirme (rehberlik) zamanini azaltmak
Finansal Sonuglar

- Satiglar arttirmak

- Yatinmin geri dénusu

- Pazar payi

- Calisan basina satis

Musteriler

- Tekrar satin alma

- Tatmin / Memnuniyet

- Sikayetlerde azalma

Isgérenler

- s basinda saglik ve giivenlik

- Takim katihimi

- Isci devamsizhgi

- Ig tatmini

Gotzamani ve
Tsiotras, 2002,
161

I¢c / isletme Faydalari

- g organizasyon ve igleyisin iyilestirimesi
- Kalite kdltGrtinin gelistiriimesi
Musterilerle daha iyi iletisim

Takim galismasinin geligtiriimesi
Gelismis isci-ydnetim iligkileri

- Caliganlar arasinda iyi iligkiler

- Artan galisan memnuniyeti

79




Artan calisim katilimi

Cizelge 5 Devam

Gotzamani ve
Tsiotras, 2002, 161

Kalite lyilestirme

Nihai (son) Urtin kalitesini iyilestirme
Gelismis musteri memnuniyeti
Daha az yeniden isleme ve atik
Gelismis tedarik¢i performansi
Daha az musgteri sikayetleri

Daha az musteri iadeleri

Gotzamani ve
Tsiotras, 2002, 161

Dis / Rekabetc¢i Faydalar

Gelismis rekabetgi konum

Yeni pazarlara daha kolay nifuz
Yiksek satis

Yiksek karlar

Devamsizligi azaltma

Verimliligi Arttirma

Artan verimlilik

Huarng vd., 1999,
1015

Firmanin Grtn kalitesinin yabanci alicilarin zihninde arttiriimasi
Uriin gtivenilirligini arttirmak

Yabanci alicilarin, firmanin ydnetim yetenegine olan glvenin
artirilmasi

Yurtdisinda kurumsal itibarin gelistiriimesi

Silrec degdigkenliginin azaltiimasi

Kusur / Hata oraninin azaltiimasi

Uretim siirecinin iyilegtirilimesi

Musteri sikayetlerinin azaltiimasi

Yeniden isleme ve atik maliyetlerinin azaltiimasi

Yabanci alicilar ile fiyat pazarlik pozisyonunun gelistiriimesi
Uretim maliyetinin digiriimesi

Uriin / Hizmet performansini arttirmasi

Makine ve techizat kapasitesini arttirmasi

Genel karlihdi arttirmasi

Siparigleri arttirmasi

Teslim slresini azaltmasi

Yonetim maliyetlerinin azaltiimasi

Yurtdigl satislari arttirmak

Yeni Urdn tanitimini arttirmasi

Jones vd., 1997, 655

Operasyonel prosedurlerin standardizasyonunu olusturmasi
Daha az hata ve daha az kusurlu galisma

Daha az musteri sikayetleri

Daha fazla is

- Duglk isletme maliyetleri

Lee, 1998

Ic Operasyona Yénelik Faydalari

Daha iyi bir takim ruhu
Daha az personel ¢atismasi
israfin azalmasi

Verimliligin artmasi

Daha az teslimat suresi

Miigteri lligkileri lle igili Faydalari

Yeni misteriler ile satisin gelistiriimesi
Mevcut musterilerle daha uzun sézlesmeler
Mevcut mugterilerden daha az kontrol
Mevcut mUsterilerden daha az sikayet

Taseron (Aracilar) lliskileri Agisindan Faydalari

Aracilarla sertifikali olmak
Aracilarla daha iyi iligkiler

Aracilar lizerinde daha siki kontrol
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Cizelge 5 Devam

Singh vd., 2006, 132

- Mdusteri sadakatinin artmasi

- Artan hizmet kalitesi

- Artan musteri hizmetleri kalitesi

- Gelismis teslimat sureleri

- Artan verimlilik

- Gelismis tedarikgi iligkileri

- Gelismis calisan morali

- Gelismis rekabet avantaji

- Musteri ihtiyaglari igin gelismis sorumluluk
- Gelistirilmis dokiimantasyon

- Daha az hata ve daha az kusurlu galisma
- Daha disuk isletme maliyetleri

- Pazar payinin artmasi

- Degerli/faydall pazarlama araglari

- Cevre sikayetlerinin azalmasi

- ¢ pazarlara erigimin artmasi

- YurtdigI pazarlara erisimin artmasi

- Uretim seviyesini degistirmek icin esnekligin gelismesi

Rayner ve Porter,
1991, 19

Digsal Faydalar

- Mevcut musterileri elde tutma
- Yeni musterilerin kazaniimasi
- Yeni pazarlara girilmesi

- Daha az hoshutsuz musteri
I¢sel Faydalar

- Daha fazla is kontroll

- Daha iyi bir i¢ disiplin

Kalite Maliyet Avantajlari

- Hurda ve firenin azaltiimasi

Marquardt, 1991, 52

- Isletme maliyetlerinin azaltiimasi

- Zamaninda teslim

- Gelismis slre¢

- Bozulma / Yeniden islemenin azalmasi
- Test prosedlr sayisinin azaltilmasi

Prasad ve Naidu,
1994, 83

- Mdasteriler tarafindan yapilan denetimlerde azalma
- Sirketin faaliyetlerini gelistirmek icin bir arag olarak
degerlendirme surecinin kullanimi

- Bir pazarlama araci olarak kalite anlayisini gostermek icin

sertifika kullanimi
- Kalite sistem kaydi gerektiren pazarlara erisim

Mo ve Chan, 1997,
141

I¢ Faydalar

- Siresi dolan ve hurda stoklari azaltmasi
- Yeniden islemeyi azaltmasi

Verimliligi arttirmasi

- Uriin kalitesini arttirmasi

- Rol belirsizligini en aza indirmesi

- Calisanlarin motivasyonunu arttirmasi

- Tedarikgilerin daha iyi kontrol edilmesi

- Mevcut sistemi gelistirmesi

- Musteri memnuniyetini arttirmasi

81




2.3.4. 1SO 9000 Standartlar ve Serisi

Musteriler, ISO 9000 sertifikali bir sirketinin bazi yodnetim
uygulamalarina uygun oldugunu bilmektedirler. Bu, ISO sertifikasinin bugin
¢ok populer olmasinin bir nedenidir. ISO 9000’in yayginlagsmasi, standardi
etkili kilmakta ve isletmeler tarafindan standardin benimsenmesini
saglamaktadir (Laux, 2007, 5).

Kubiak (2003)’tan aktaran Miller (2007), ISO 9000 standartlarinin
somut bir Urln veya hizmet sunan herhangi bir isletme icin uygun olmasina
ragmen, zayif dokimante edilmis bir sistemin kalite gelistirmeyi elde
edemeyecegini, ancak bunun yerine gerekli gorevleri yerine getirmek igin

tutarli bir temel saglayacagini belirtmistir (Miller, 2007, 29).

Bir kalite sistem modeli olarak ISO 9000 serisi, is operasyonlarinda
kalite glvencesi icin yararli standart bir rehberdir. Bir ISO 9000 belgesi
dinyaya bu belgeye sahip bir isletmenin, kendi is alaninin her bolimu igin
standart bir prosedure sahip oldugunu ilan etmektedir (Ingram ve Daskalakis,
1999, 24).

ISO 9000 standartlari serileri, bircok Ulkede var olan tim ulusal ve
uluslararasi kalite sistemlerini uyumlu hale getirilmesini amaglamaktadir. Bu
standartlar, bir isletmenin sertifikali olabilmesi ve tutarli/istikrarli Grin, hizmet
ve sure¢ Kkalitesini saglayabilmesi igin minimum gereksinimlere atifta

bulunmaktadir (Fotopoulos, Psomas ve Vouzas, 2010, 130).

ISO 9000 dogasi geregdi teknik degildir ve bu nedenle belirli bir sanayi
ya da belirli bir Grine yonelik degildir (Zhu ve Scheuermann, 1999, 294;
Fotopoulos, Psomas ve Vouzas, 2010, 130). Aksine, bu standartlar musteri
beklentilerine ve taleplerine karsilamak igin kullanilan hususi islemsel
usullerin ve yonetimsel eylemlerin belgelendiriimesini gerektirir (Zhu ve
Scheuermann, 1999, 294). Her sirketin, kendi 6zel kosullari ve ihtiyaglari ile

mukemmel uyumlu olacak ISO 9000 standartlari gereklerine dayali kendi
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sistemini tasarlamasi gerekmektedir (Poksinska, Eklund ve Dahlgaard, 2006,
491; Fotopoulos, Psomas ve Vouzas, 2010, 130). Ayrica, ISO 9000
sertifikasyonu, urUnlerin / hizmetlerin kalitesini garanti etmemekte, daha
ziyade igletme sureclerinin belirli prosedurlere uygun bir sekilde yerine

getirilmesini saglamaktadir (Fotopoulos, Psomas ve Vouzas, 2010, 130).

Bir sirket, ISO 9000 onayli bir Gye tarafindan denetimden gectiginde
ISO 9000 belgelendirme / kayit hakki elde edebilirler. Belgelendirme, bir
firmanin ne yaptigini ve kalite sistemleri sureglerinin her asamasinda kimin
sorumlu oldugunu sirasiyla kaydetmektedir. Bu baglamda, ISO kaydi bir TKY
programi ile eszamanli olarak uygulanabilir (Zhu ve Schueuermann, 1999,
294).

ISO 9000 standart serileri, diinya genelinde ticareti kolaylastirmak icin
birgok ulusal kalite standardinin igerigini, tek bir seri altinda toplamak
amaciyla hazirlanmistir. Bu ¢ergcevede Uretilen mal ve hizmetlerin kaliteli
olmasi igin is yasaminin yurutilme bigimi ve sistemi ile ilgili olan konularda
bir gelisme ortami saglayan uluslararasi bir standarttir. Kabul edilebilir bir
kalite saglayabilme yontemi olarak ifade edilmekle birlikte, ISO 9000, kaliteli
uretimin garantisi degildir. Ancak beklenmedik ve kabul edilemeyecek olaylar
meydana geldiginde, duzeltici Oonlemlerin alinmasini ve kalite ile ilgili
problemlerin en aza indiriimesi icin gerekli Onleyici ve duzeltici
mekanizmalarin varolmasini garantileyen bir sistem saglayabilmektedir.
Herhangi bir sorunla karsilasildiginda, alinmasi gereken onlemlerin de ¢ok iyi
dokimante edilmis olmasini gerektirmektedir. Calismakta olan bir sistemin
etkinliginin, verimliliginin kontroli ve gelistiriimesi ile dizeltici 6nlemlerin
hedeflerine uygun bir bicimde tanimlanmasi igin gerekli kontrol ve denetim
yontemlerinin belirlenerek uygulanmasi ve bunlarin detayli olarak dokimante
edilmesi saglanabilmektedir. Sadece son Urlnun degil, isletme igi faaliyetlerin
de iyilestirilerek daha kararli ve etkin bir is yasamina da olanak
verilebilmektedir. Yonetim sisteminin sdrekli otodenetiminin yapilabildigi
garantor bir uygulamadir. Boylece pazarlama kolayliklari, mevcut sistemin
iyilestiriimesi ve gelistirimesi de gergeklesebilmektedir. Ayrica isletmenin

genel yonetiminin ve kaliteli Gretim sisteminin, sirket masgterileri disinda
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Uglncl bir tarafca ve uluslararasi bir standart c¢ercevesinde incelenip,

belgelenmis olmasini da saglayabilmektedir (Topal, 2000, 87).

ISO 9000 standartlari yayinlandigindan bu yana, dinyanin hemen
hemen her endustri Ulkesi tarafindan ulusal standartlar olarak kabul
edilmistir. ISO 9000, baslangicta imalat sanayinde daha populer olmus ve
yaygin olarak kabul gérmustir, ancak hizmet sektériinde de hiz kazanmaya
baslamistir (Farnacio, 2010, 10). ISO 9000 serisi kalite yonetimi igin énemli
ve gbze carpan bir standarttir. ISO standartlarinin belgelendiriimesi, bu
belgeyi alan igletmenin diger benzerleri iginde farkini ortaya koymaktadir
(Kwong, 2008, 2).

ISO 9000 serisi standartlari, kalite yonetimi ve kalite guvencesi igin
genel standartlar olmaylr amacglamaktadir. Standartlar, isletmelerin
boyutundan ya da drettigi Grin ya da sagladigi hizmet tirinden bagimsiz,
0zel ve kamu igletmeleri (devlet hizmetler de dahil) gibi her turla isletmede
uygulanabilirler. (Prasad ve Naidu, 1994, 81; Aggelogiannopoulos, Drosinos
ve Athanasopoulos, 2007, 1077).

ISO 9000 kalite sistem standartlari, sadece kapsamli tek bir standart
degil, 1ISO 9000, ISO 9001, ISO 9002, ISO 9003 ve ISO 9004 olarak
tanimlanmis bes 6zgun standart serilerinden olusmaktadir (Pegels, 1994,
138). ISO 9000 kalite standartlari serisinin bes bileseni sekil 5’te
gosterilmistir. ISO 9001, 9002 ve 9003, tasarim, gelistirme, Uretim, montaj ve
bir Grin veya hizmetin servisini yapan isletmeler igin tasarlanmis sézlesmeli
kalite standartlaridir. ISO 9002 ve 9003 karsilastirmali olarak katma deger
zincirinin daha kuguk boélumlerini kapsamaktadir. ISO 9003 sadece son
muayene ve test ile ilgili iken, ISO 9002 Uretim ve montaj yapan isletmelere
yonelik bir kalite sistem standardidir ve daha kapsamlidir. Diger iki standart
(ISO 9000 ve 9004), yoneticilere kalite sistemlerini kurmalarinda yardimci
olacak kavramlar, terminoloji ve rehberlik sunan kilavuz standartlardir
(Prasad ve Naidu, 1994, 81).
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Kavramlarin Tanimi
ISO 8402

Standartlarin Segimi
ve Kullanimi Igin

Rahber
TNCTTHoCT

AN AAAA

v \

y
Kalite Yonetimi Ug Kalite Giivence Modeli

Kalite Sistem Elemanlan Tasarimda, Gelismede, ISO

- Talimatlar Uretimde, Kurulumda ve
. . \ 9001

Servisinde Kalite
ISO 9004 Giivence

Uretimde ve Kurulumda ISO
Kalite Giivence 9002
Son Muayene ve Testte ISO
WalitAa RinviAnn~an ann?2

Sekil 5. ISO 9000 Serisi
Kaynak: Prasad, V. Kanti ve Naidu, G. M. (1994). Perspectives and
Preparedness Regarding 1SO-9000 International Quality Standards.
Journal of International Marketing, 2 (2), 81-98, s. 82.

ISO 9000 ve ISO 9004, ISO 9000 belgesine hazirlik igin firmalara
rehberlik saglamaktadir. Diger bir deyisle, bu iki standart, saglam ve eftkili
kalite sistemlerinin uygulanmasi ya da mevcut kalite sistemleri gelistirmek
icin ne yapmasi gerektigini agiklamaktadir. Diger ug¢ standart, ISO 9001, ISO
9002 ve ISO 9003, kuralci standartlardir. Bir igletmenin 1ISO 9000 sertifikali
olmasi icin ne yapmasi gerektigini belirtirler (Pegels, 1994, 138-139).

ISO 9000 bir dizi madde belirtir ve uygulanmasini isteyen bir firma
mutlaka bunlara uymalidir. Bununla birlikte, bu maddeler genel yapidadir. Bu
nedenle isletmeler, 6rgltlerinin belirtilen ihtiyaglarini ISO 9000 standartlari
cercevesinde uydurabilir/oturtabilir (Pheng ve Shiua, 2000, 31). ISO 9000
standartlarinda belirtilen 20 madde sunlardir (Pheng ve Shiua, 2000, 31;
Tannock ve Krasachol, 2000, 58; Al-Asiri, 2004, 15):

(1) Yonetim Sorumlulugu
(2) Kalite Sistemi
(3) S6zlesmenin Gozden Gegirilmesi

(4) Tasarim Kontrolu
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(5) Dokiman ve Veri Kontrolu

(6) Satin Aima

(7) Musteri Tarafindan Tedarik Edilen Uriniin Kontrol(i
(8) Uriin Tanimlama ve izlenebilirlik

(9) Sure¢ Kontrolu

(10) Muayene ve Test

(11) Denetim, Olglim ve Test Cihazlarinin Kontrolii
(12) inceleme ve Test Durumu

(13) Uygun Olmayan Ur{iniin Kontrol(i

(14) Dizeltici ve Onleyici Faaliyet

(15) Tasima, Depolama, ambalajlama, Muhafaza ve Teslimat
(16) Kalite Kayitlarinin Kontroll

(17) i¢ Kalite Denetimi

(18) Egitim

(19) Hizmet

(20) istatistiksel Teknikler.

ISO 9000 serisi kuguk, orta ya da buyuk olgekli herhangi bir isletme
icin uygulanabilecek kalite guvence standartlarini ortaya koymakta olup,
mevcut herhangi bir Uretim igin kullanilabilir ve isletmenin i¢ maliyetlerine
azaltmasina, etkinligini, verimliligini artirmasina katkida bulunur ve toplam
kalite ve kalitenin sudrekli iyilestiriimesi yonunde bir asamadir. 1ISO 9000
serisindeki her bir dokuman, farkli basvurular igin bir kalite modelini
tanimlamaktadir (Ertugrul, 2006, 321).

ISO 9001: ISO 9001, bir igletme igin tasarim ve gelistirmeden Uretim,
montaj ve servise kadar tim is sureglerindeki gereksinimleri belirlemektedir
(Miller, 2007, 27). 1ISO 9001, musteri ihtiyaglarini ve beklentilerini karsilayan
sure¢ odakli bir KYS kurmak isteyen isletmeler igin bir yapi saglar. ISO 9001,
KYS’ni uygulamak isteyen isletmeler igin bazi faaliyetlerin yer aldigi 5 bélime
sahiptir. Bunlar (Frazier, 2009, 12):

- Bolim 4 — Kalite Yonetim Sistemleri
- Bolim 5 — Ydénetim Sorumlulugu

- Bolum 6 — Kaynak Yonetimi
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- B&lim 7 — Uriin Gergeklestirme

- Bolum 8 — Olgme, Analiz ve lyilestirme.

Yukarida belirtilen gereksinimlerin 5 bolumunden 4’0 tum igletmeler
icin gecerlidir. Bir isletme bu gereksinimlerden sadece “Bolim 7”yi KYS’den
kapsam digi tutabilir (Frazier, 2009, 13).

isletmeler icin hedeflenen Uriin glvenligini saglamak ve tiiketici
taleplerine uygunlugu karsilamak igin, tim hizmet zincirinin kusursuz tasarim
geregini icermektedir. Bunu karsilamak Uzere durustlik, kapasite ve hiz,
performans tanimlari gereklilik olarak ifade edilmektedir. Kalite guvenligi
modelinde tasarim gelistirme, Uretim, donanim ve hizmet acgisindan
mukemmellige ulagsma esas alinmaktadir. Standart igletmenin buyukligine

degil, fonksiyonuna dayanir (Topal, 2000, 89).

Bu standart, tasarim/gelistirme, satis, Uretim planlama, satin alma,
Uretim, montaj, son muayene ve servis gibi bolumleri igeren sirketlerin yerine
getirmesi gereken sartlari vermektedir. Burada yer alan kalite sistem
unsurlarindan bir ya da daha ¢ogu igletmenin fonksiyonlar arasinda yer
almiyorsa, bu durum kalite el kitabinda belirtiimelidir. 9001, hizmet
operasyonlari icin de uygulanabilir 6zellige sahiptir. Standart, isletmenin
blyikligune degil, fonksiyonuna baglidir. Uriin tasarimi ve satis sonrasi
hizmet islevi olan beyaz egya ya da otomobil vb. Uretimi yapan isletmeler,
ISO 9001’e godre belgelenebilir. Bu standart, tasarim ve UrUnlerin
uygunlugunu temin etme konusunda, Ureticilerin kabiliyetlerinin belgelenmesi
gerektiginde kullanilir. Belirlenmis gereklerle, Grunlin tasarimindan tuketiciye
ulasmasina kadar butlin asamalarda uygunlugun temini suretiyle tiketici

tatmininin saglanmasi amaglanmaktadir (Ertugrul, 2006, 322).

ISO 9001 serisi, en genis kapsamli dokimandir. ISO 9001 i¢in tasarim
gelistirme, tesis, Uretim ve hizmet faaliyetlerinde bulunan isletmeler
bagvurmaktadir. Uriinlerin, hizmetlerin pazar arastirmasindan misteriye
sunulmasina kadar su agsamalar kalite tretimi icinde olmalidir (Ertugrul, 2006,
322):

87



e Pazarlama, pazar arastirmasi, satis,

e Tasarim ve gelistirme,

e Proses, planlama ve geligtirme,

e Satin alma,

e Uretim yapilmasi veya hizmetin verilmesi,

e Dogrulama calismalari (muayene, test, kontrol, gbzden gegirme,
denetim),

o Paketleme, depolama,

e Satis, dagitim,

e Montaj, teslim,

e Servis, teknik yardim,

e Satis sonrasi pazar gozetimi,

e Kullanim 6mru sonunda elden c¢ikarma gibi ilkeler bu faaliyetlerin

firmalarda nasil gergeklesecegine iliskin esaslari ortaya koymaktadir.

ISO 9002: ISO 9002, Grun tasarimi diginda ISO 9001 ile aynidir
(Miller, 2007, 27). 1SO 9002, igsletme faaliyetleri icinde tasarimin yer aldigi
isletmelere yoneliktir. Uretim, tesis ve hizmet alaninda calisan isletmeler igin
kalite glvencesini tanimlamaktadir. Bu standart, iginde tasarim/gelistirme
bolimu olmayan, fakat satig, Uretim planlama, satin alma, Gretim, montaj,
son muayene ve servis gibi bdlumleri bulunan sirketlerin yerine getirmesi
gereken sartlari vermektedir. Ozellikle daha ©nceden olusturulmus ve
onaylanmis tasarimlar dogrultusunda imalat yapan isletmeler igin uygundur.
Uriin gelistirme fonksiyonu olmayan herhangi bir imalatgi ya da nakliye,
ambalajlama, dagitim ve tasima gibi isler yapan hizmet firmalar kalite
sistemlerini eger Dbelgelendirmek istiyorlarsa bu standarda goére
geligtirebilirler. Bu standart, kurulu bir tesiste UrUnlerin uygunlugunu temin
etmede, Ureticilerin kabiliyetlerinin belgelenmesi gerektiginde kullanilir.
Belirlenmis gereklerle, Grinun dretiminden tuketiciye ulasmasina kadar butin
asamalarda uygunlugun temini suretiyle tlketici tatminin saglanmasi
amaclanmaktadir (Ertugrul, 2006, 323).
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Daha uygun model ve spesifikasyon gelistirebilmek talebinde olan
isletmeler igin getirilen standartlardir. Bu standarda uygunluk, isletmelerin
uretim ve donanim acisindan mukemmelliklerinin ifadesidir. ISO 9001’den
daha kesin ve zor yaptinmlari icermektedir. Bu standarda uygunluk, Uretim
ve donanim Gstunliginin belgelenmesidir (Topal, 2000, 90). Ozellikle daha
onceden olusturulmus ve onaylanmis tasarimlar dogrultusunda imalat yapan
isletmeler igin uygundur. ISO 9001'e gore daha dar kapsamli olup, tasarimi
icermez (Kuguk, 2010, 219).

Bu standartta yer alan kosullar, oncelikle Uretim ve muayene
esnasinda uygunsuzluklarin belirlenmesi, 6nlenmesi ve tekrar meydana
¢lkmasina imkan vermeyecek esaslarin yerine getiriimesi hedefine
yonelmistir. Tedarikginin Urin tasarimi ve temini konusunda yeterliliginin
gOsterimi arzu edildiginde kullanilmak amaciyla, kalite sistemi kosullarini
ortaya koymaktadir. Bu standart en yaygin olarak kullanilan standart olup,
glnumuze kadar kalite glvencesi belgesi almis olan igletmelerin % 85’i TS-
ISO 9002 kapsamindadir (Ertugrul, 2006, 323).

ISO 9003: ISO 9003, is surecleri tasarim kontroll, sure¢ kontrold,
satin alma ya da hizmeti icermeyen ve temelde son Urin ve hizmetlerin
belirlenen sartlara uygun olmasini saglamak igin muayene ve test etmede
kullanilan isletmeler i¢in uygun bir standarttir (Esin, 2004, 36; Miller, 2007,
27). "Bu model, iki taraf arasindaki s6zlesmede, tedarik¢inin son muayene ve
deneylerde Urin uygunsuzlugunu tespit ve kontrol edebilme yeterliliginin
gOsterimi arzu edildiginde kullanilmak Uzere, kalite sistemi kosullarini ortaya
koymaktadir" (Kiglk, 2010, 219). Ornegin, isletme bitmis yari mamulleri
alarak bunlari miusterinin tasarimi dogrultusunda monte ediyorsa bu durumda
ISO 9003, en uygun kalite sistem standardi olacaktir. Bu standart, Ureticinin
arandn uygun Uretilip Uretiimedigini tespit etme, son muayene ve deneyle
ilgili duzenlemeleri kontrol etme konusundaki kabiliyetinin belgelenmesi
gerektiginde kullaniimaktadir (Ertugrul, 2006, 324).

ISO 9003, isletmelerin kontrol ve analiz konularindaki yeterliliklerine

iliskin gerekleri ve 1ISO 9001 modelinin gereklerine yonelik ddelerin yariya
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yakin bir kismini kapsar. Ancak ISO 9002’den daha kolay yaptirimlari
icermektedir. isletmelerin bu modele uygunlugunun onaylanmasi, kontrol ve

test olanaklarinin dizeyindeki Ustunligu belgelemektedir (Topal, 2000, 90).

ISO 9004: ISO 9004, bir ISO rehber dokimani olarak, bir 6rgitin
uzun vadeli basarisini yonetmek icin yon verir (Frazier, 2009, 13). Bu belge
orgutlere kalite yodnetim sistemlerini ISO 9001’deki minimum ihtiyaglarin
Otesinde iyilestirmeleri konusunda yardimci olacak rehberleri sunmaktadir.
Ancak bu belge vyerine getirimesi gereken herhangi bir kosulu

sunmamaktadir (Ersoy ve Ersoy, 2011, 98).

Bu standart musteri beklentilerini karsilamakla beraber, devamli
gelisme ve maliyeti azaltmanin ekonomik faydalarina yer verir. Ayrica yine bu
standartta hata onleme ve musterilerin geri bildirim sureclerinin gereklilige
genis ¢apl egitime yonelik agiklamalar yapiimaktadir. Kalite sistem belgesini
almak isteyenler tarafindan incelenerek, uygulanmasi gereken bir standarttir.
Bir belgelendirme standardi olmayip belge basvurusu igin gerekli olan
prosedurleri ve yapillmasi gereken isleri tanimlayan rehber bir dokiman
niteligindedir (Ertugrul, 2006, 324).

ISO 9004, butln kalite sistem, modellerindeki gereklilikler bakimindan,
en kapsamli ve ayrintili rehber olup, standart dizisine hazirlik sirasindaki en
zor yaptinmlarin agiklamalarini icermektedir. Bu bakimdan bir isletmenin ISO
9004-1’e gore hazirlanmasi, UrGn kalitesi ve hizmet acgisindan gergek
ustinligunin onaylanmasina hazirlik anlamini tagiyacaktir. 1ISO 9004-2 ise,
hizmet sektérindeki mikemmelliklerini belgelendirmeyi talep edenler igin
rehber niteligindedir. ISO 9004-2 dogrultusundaki bir hazirlik, Grin ve hizmet
acisindan igletmenin (Topal, 2000, 90);

e Gereksinim, kullanim ve amaglarinin ¢ok iyi tanimlanmis olmasi
e Tuketici beklentilerini tam olarak karsilayabilmesi

e Butun standart ve spesifikasyonlari eksiksiz uygulayabilmesi

e Yasal kurum ve kurallarin gereklerine eksiksiz uygunlugu

e Fiyatlarinda rekabet edebilme glcunun saglanmasi
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Urinde fiyat/fayda iliskisi sartini  karsilayabilmesi  anlamini

tasimaktadir.

ISO 9005: Kalite sozlugudur. Kalite ile ilgili temel terim tanimlarini

kapsar (Topal, 2000, 90; Ertugrul, 2006, 324). Bu sistem standartlari, kalite

sisteminin kavramlarini acgiklamak, uygulamada yoOnlendirici ve yardimci

olmak amaciyla hazirlanmis, rehber niteligindeki dokumanlardir. Her

standarttaki gereklilik sayisi farkli olmakla birlikte hepsinde asagidaki

unsurlar yer alir (Ertugrul, 2006, 325):

Kalite Yonetim Prensipleri (Yonetim Sorumlulugu, Kalite Sistemi,
Kalite Dokimantasyonu ve Kayitlari, Duzeltici Faaliyetler, Kalite
Sisteminin Tetkiki (Audit)

Musteri  Gerekliliklerinin ~ Kargilanmasi  (S6zlesmenin  Gdzden
Gegcirilmesi)

Dis Faktérler Uzerinde Kontrol Saglanmasi (Satin almada Kalite,
Alicinin Temin Ettigi Urtinler)

ic Faktorler Uzerinde Kontrol Saglanmasi (Tasarim Kontroll, Malzeme
Kontrolli ve izlenebilirlik, Proses Kontroli, Uygunsuzluk, Personel
Uygunlugun Gésterilmesi (Urtiniin Dogrulanmasi, Olgme ve Deney
Techizatinin Kontrolii, Dogrulugun Kontroli, Kalite Kayitlari, istatistik
Teknikleri)

Urtin/Hizmet Kalitesinin Korunmasi (Tagima, Depolama, Ambalajlama
ve Dagitim)

Egitim (Servis)

2.3.5. ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemi Belgelendirme Siireci

ISO belgelendirme sureci, isletmelerin kaliteye verdigi 6nemi

goOstermek icin kullaniimaktadir. Bu sureg, bir isletmenin mikemmel Urln ve

hizmetlere ulasabilmesi icin gerekli olan politka ve prosedurleri

tanimlamaktadir (Scarnati ve Scarnati, 2002, 118).
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Bir isletmede ISO 9000 dusunulduginde sonucunun basarisi
acisindan atilmasi gereken bazi adimlar mevcuttur. Bunlar agagidaki gibi
incelenebilir (Efil, 2010, 269):

iIk 6nce hedefler (izerinde anlasma saglanmalidir. Ulasmak istedigimiz
nedir? Suremiz ne kadardir ve ne gibi kaynaklarimiz vardir? Ikinci olarak;
saptanmis olan bu hedeflere ulagsmada gercgeklestiriimesi gereken adimlari
gOsteren detayli bir plan yapilmasi gereklidir. Buna paralel olarak planimizin
basarili olabilecegi bir ortam yaratmak ve uygulanabilmesi igin sorumlu
kisileri atamak onemlidir. Uygulamanin kendisi iki ana bdélumden olusur:
Birincisi sistemi gelistirmek ve gerekli degisiklikleri yapmak, ikincisi ise bu
degisikliklerin etkinligini izlemek ve gerekli iyilestirmeleri yapmaktir.

Hedefleri nasil kararlagtirnriz? Oncelikle kapsami tanimlamaliyiz; yani
kalite sistemi hangi fonksiyonlari icine alacaktir? Faaliyetlerimizin butand
mU yoksa bir kismi mi bu kapsama girmektedir? Bu bizi “Kalite’nin
organizasyon igindeki roltinun anlasiimasina goéturecektir.

Uygulama nasil planlanir? Daha once de belirtmis oldugumuz Uzere,
atilmasi gereken tum adimlar bir dizi aktivite olarak tanimlanir. Her iki
aktivite icin gerekli sure ve kaynaklar tahmin edilir. Bu, organizasyondaki
insan ihtiyacini, dis kaynaklari, yatirimi, vs. de igerir.

Ortam nasil yaratiir? Ust ydnetimin burada oynayacagi rol oldukca
aciktir; programa yon verirler ve kalite hedeflerine ulasmada destek
saglarlar. Boylece her seviyedeki personelin katilimi saglanmis olur.

Uygulama programinda ilk ele alinmasi gereken isletmenin Kkalite
politikasidir. Bu politkanin hedefi nedir? ikincisi, bu politikanin
gerceklestiriimesi icin gerekli is akislarinin agik ve net bir sekilde
belirlenmesidir. Is akislari belirlendikten sonra bunlarin yéntem talimatlariyla
tariflfenmesine gecilir. Bundan sonra yapilmasi gereken, uygulama planinda
verilmis olan aktivitelerin tek tek yerine getirilmesidir. Standarttaki sartlarin
anlasilabilmesi ve ilgili birimlerce kendi fonksiyonlarina uygulanabilmesi icin
personele editim verilir. En dnemlisi ise organizasyona gercek anlamda

degisiklik getirebilmektir.
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Bir Kalite Yonetim Sistemi’nin geligtiriimesi ve uygulanmasi yaklagimi
asagidakileri de iceren bircok adimdan olusur (Halis, 2008, 249; Halis,
2010b, 177):

Musterilerin ve diger ilgili taraflarin ihtiyag ve beklentilerinin belirlenmesi,

isletmenin kalite politikasi ile kalite amaclarinin belirlenmesi,

Kalite amaclarina ulasilmasi igin gerekli olan slreglerin ve
sorumluluklarin belirlenmesi,

Kalite amagclarina ulagiimasi i¢in gerekli olan kaynaklarin belirlenmesi ve
temin edilmesi,

Her surecin etkililigi ile etkenliginin Olgllmesi icin gerekli ydontemlerin
belirlenmesi,

Bu Olcutlerin her surecin etkililigi ile etkenliginin belirlenmesi icin
uygulanmasi,

Uygunsuzluklarin 6nlenmesi ve nedenlerinin ortadan kaldirilmasi igin
araclarin belirlenmesi ve

Kalite Yonetim Sistemi’nin surekli olarak iyilestiriimesi igin bir sirecin

olusturulmasi ve uygulanmasi.

Yonetim sisteminin tum yonleri, bunlarin her birinin uygulanmasi ve
surdurtlmesi igin gereken kaynaklar agisindan, igletmenin faaliyetlerine
deger katmalidir. Benzer sekilde, katma degerin ne demek oldugu tanimi ya
da anlayisi Uzerinde gorus birligi saglamak da o6nemlidir. Bazi 6rnekler
asagida belirtiimektedir (Halis, 2008, 250; Halis, 2010b, 178):

Guvenlikle ilgili bir olay veya kaza riskinin azaltiimasi
Cevresel bir olay ya da kaza riskinin azaltilmasi

Belirlenen Urin ya da kaza riskinin azaltilmasi

Belirlenen Urln ya da hizmet kalitesinin iyilestiriimis glvencesi
lyilestirilmis Griin ya da hizmetin kalitesi

Urin ya da hizmet dagitim maliyetinin azaltiimasi

Uriin ya da hizmet dagitim slresinin azaltiimasi

Kaynaklarin (insan, bina ve parasal) iyilestirilmis yonetimi.
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Bir KYS’nin nasil uygulanacadi konusunda izlenmesi gereken temel

asamalar Cizelge 6'da gosterilmektedir.

Cizelge 6. KYS’nin Uygulama Asamalari

isletme Yénetimi

KYS’nin Uygulama ve Belgelendirme Projesi hazirlanmali.
Amag ve hedeflerini belilenmeli.

Projeye Yonetim Temsilcisi tayin edin ve uygun ise Proje Ekibi
glrevlendirilmeli (kUguk firmada yalnizca bir Kigi).

Isletme Yonetimi &
Isletme Proje Ekibi

Projeye yardimci olmasi igin bir danismandan faydalanip
faydalanilmayacagina karar verilmeli.

Projenin maliyet tahmini ve plani hazirlanmali.

Kaynak bulunmali ve projeyi baglatiimal.

isletme Proje Ekibi
&
isletme Calisanlari

Mevcut yonetim sistemi ve ¢alisma uygulamalari gézden
geciriimeli.

KYS’nin ¢ergevesi tasarlanmali ve KYS'yi destekleyecek
dokimantasyon belirlenmeli.

KYS dokiumantasyonu gelistiriimeli.

Isletme Proje Ekibi

Belgelendirme Kuruluslarinin ilk listesi hazirlanmall.
Arastirma formu hazirlanmall, ilk listedeki kuruluslara iletiimeli.
Cevaplar gdzden gegirilmeli ve belgelendirme kurulusunu
iceren kisa liste olusturulmali.

Kisa listede yer alan belgelendirme kurulusglari ile gérugtlmeli.
Bir belgelendirme kurulusu secilmeli ve gérevlendirilmeli.

isletme Proje Ekibi
&
isletme Calisanlari

Sistem dokUmantasyonu onaylanmali ve yayinlanmali,
uygulanabildiginde 6zendirme ya da egitim ¢alismalar
yuratdlmeli.

Surekli egitim icin olanaklar belirlenmeli ve uygulamaya
alinmali.

3 aylik bir baslangi¢c dénemi igin yonetim sistemi isletiimeli.
Surekli iyilestirme icin olanaklar belirlenmeli.
Planla-Uygula-Kontrol-Dizeltme déngusi ¢alistiriimal.

isletme Yénetimi &
Denetgiler

ic denetgiler gérevlendirilmeli ve egitilmeli.

ik ic denetim serisi uygulanmali.

Yoénetimin KYS’yi gbzden gecirmesi uygulanmal.
Duzeltici ve onleyici calismalarin, surekli iyilestirmenin bir
pargasi olmasi saglanmali.

Isletme Yénetimi &
Belgelendirme
Kurulusu

Gerekiyorsa, On-degerlendirme Denetimi baglatiimall.
KYS’nde gereken degisiklikler de dahil olmak Gzere, sonuglar
firmaya rapor edilmeli.

Gerekiyorsa, duzeltici galismalar baslatiimali.

Isletme Yénetimi &
Belgelendirme
Kurulusu

Belgelendirme Denetimi uygulanmali.

Gerektiginde KYS'’ye gore degisiklik ve takip denetimi
yapilmali.

Belgelendirmenin tamamlanmasi

Kaynak: Halis, Muhsin. (2008). Toplam Kalite Yénetimi. (2. Basim).
Sakarya: Sakarya Yayincilik, s. 251; Halis, Muhsin. (2010b). Meslek
Yiiksekokullari igin Toplam Kalite Yénetimi & ISO 9000 Kalite Yénetim
Sistemleri. Ankara: Se¢kin Yayincilik, s. 178-179.

ISO belgeli olabilmek igin, sirketler, ISO kalite sisteminin kendi

uygulamalari ile uyumunu degerlendirmek icin onayh kayit gorevlisi

kiralamaktadirlar. Kayit gorevlisi, uyumu dogrular ise kalite sisteminin

ISO’nun gereksinimlerinin timunu yerine getirdigini tasdik edecek ve igletme
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icin resmi bir sertifika duzenler ve ISO kaydinda isletmenin basarisini
kaydeder. isletme daha sonra, Uriinlerinin Kkalitesini ve hizmetlerinin tescilli
ISO kalite sistemi ile yonetildigini, kontrol edildidini ve guvence altina

alindigini tim dinyaya duyurabilir (Bowlus, 2009, 21).

Belgelendirmede tek tek isletmeler bireysel olarak belge almak
durumundadir. Belgelendirmedeki tum maliyetler belge almak igin basvuran
tarafindan karsilanmakta ve bu ylzden de suUre¢ olduk¢a pahal
olabilmektedir. Burada hem belgelendirme icin yapilan denetimin belli bir
maliyeti olmakta, hem de belgelerin hazirlanmasi ve egditimin sirket igin

maliyeti s6z konusu olmaktadir (Ersoy ve Ersoy, 2011, 103).

isletme icindeki her faaliyette oldugu gibi, ISO 9000’in uygulamaya
konmasi igin, izlemesi gereken adimlari ve programi tanimlayan bir eylem
plani gereklidir. Uygulama plani firmadan firmaya degisiklik gdsterse de bazi

temel adimlar agagidaki gibi tanimlanabilir (Ertugrul, 2006, 326):

1. Ust Yonetimin ISO 9000 Almaya Karar Vermesi

Kalite sisteminin kurulmasinda isletmelerin hedefi, bu slreci
tamamlayarak gerekli belgeleri almak ve bir bakima sayginlik ve ekonomik
olarak getiri saglamaktir (MEB, 2012, 46). isletmeleri ISO 9000’e kayit pesine
duguren durtl, genellikle disaridan (musteriden) gelmekte ve Ust yonetim
ISO 9000 ile ilgili her seyi tam olarak bilememektedir. Bir firmanin 1SO
programinin basarisini, yonetimin katihm dizeyi belirleyecektir, dolayisiyla
firma yoneticilerinin baslangicta sahneye ¢ikmalari 6nemlidir (Eger firma bir
dis danismanlik firmasindan yardim istemeye karar verirse, surecin ilk
kademesinde yapilmalidir. Danisman firma asagida siralanan butin
faaliyetlerle ilgili olarak egitim yapabilir ve yol gosterebilir) (Ertugrul, 2006,
326; Halis, 2008, 253; Halis, 2010b, 180).
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2. ISO Yiiriitme Komitesi igin Denetgi Atanmasi

Bu komitenin, buttiin ISO operasyonlarini idare edebilmesi igin, stirecin
¢ok erken asamalarinda secilmesi esastir. Komite firmanin tst yonetimi ve
ISO 9000’e uygunlukla dogrudan iligkili bolimlerin yoneticilerinden olusur
(Bazi firmalar ise en yakin olanlardan bilgi almayr saglamak igin isci
temsilcilerini de almaktadirlar). Bu yaklasim ile firmanin Ust yonetimi, kalite
sisteminin sahipligini paylastigini ve bunu onayladigini gostererek, kayit
surecine destek saglar. Bu grup, uygulama sirecinin tim safhalarinda yol
gOsterme ve destek verme sorumluluguna sahip olacak bir kisiyi proje
yoneticisi olarak seger. Firmadaki kisilerden veya digsaridan bu is igin
atanabilen proje yoOneticisi, yuritme komitesinin bir Gyesi olacaktir. Eger kayit
periyodu sirasindaki egitimi vermesi igin bir danigsmanhik firmasi ile
galisiyorsa, bu firmanin bir temsilcisi de komitede yer almahdir (Halis, 2008,
253; Halis, 2010b, 181).

3. Mevcut Kalite Sisteminin ISO Kapsaminda Denetimi

Bu adim, ISO denetimindeki baglangi¢c noktasini ve ilerleme yonunu
belirleyecek esaslari verdigi i¢in oldukga dnemlidir. Resmi bir kalite sistemi
olmayan bir firma sifirdan baslayarak, ISO kurallarina tam uygun bir sistemi
organize etmelidir. Bu kapsamda tim sureglerin kalite glvencesi oOlgllerine
uygun olarak, belgelenmesi yapilmali ve gerekiyorsa kaliteyi gelistirecek

surec¢ degisikliklerine yer verilmelidir (Ertugrul, 2006, 326).

MIL-Q-9858A, API veya yiyecek ve ilag standartlari gibi kalite
guvencesi standartlarini halen izlemekte olan firmalar ise, bunlarin
gereksinmelerinin ISO serisine olan yakinhgini anlamak icin gerekli olan
incelemeleri yapmalidirlar. Birgok durumda, standartlar birbirine ¢ok
benzemektedir (MIL-Q9858A askeri standardinin, ISO 9000 ile yer degigsmesi
dusundlmektedir). Dolayisiyla firma ISO kosullarini saglamak igin ¢ok az bir
degisiklik yapma ihtiyacini duyabilir. Bu duzeltmeler belgelerdeki ifadelerin

dizenlenmesi ve dosyalama sisteminde ufak dedgisikliklerden, Kalite El
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Kitabini destekleyen c¢ok fazla sayida belgenin hazirlanmasina kadar
uzanabilen faaliyetleri kapsayabilir (Halis, 2008, 254; Halis, 2010b, 181).

4. Gerekli Eylemlerin ve Eylem Planinin Hazirlanmasi

Mevcut sistemin degerlendiriimesinden sonra, yoneticiler kesin olarak
neyin, nasil ve ne zaman degismesi konusunda bir gorus birligine varmak igin
bir araya gelip calismalidirlar. Kalite iyilestirme surecinin yonu ve oncelikleri
konusunda gorUs birligi olmazsa, blyuk ol¢cide para ve zaman kaybi
olacaktir. Genel olarak gerekli olan eylemler Uzerine bir gorus birligi
olustuktan sonra ayrintili bir plan hazirlanmalidir. Bu plan, firmanin 1ISO’ya
kaydini gerceklestirmek icin gerekli tim sureg iyilestirmelerini kapsayacaktir.
Ayrica bu plan uygulama icin gercekgi bir cizelge olusturmali ve her bir
iyilestirmeden sorumlu olan kigiyi veya kigileri tanimlamalidir (Ertugrul, 2006,
326).

Genel olarak gerekli olan eylemler tGzerinde bir gérus birligi olustuktan
sonra, ayrintill bir plan hazirlanabilir. Bu plan, firmanin 1SO’ya kaydini
gergeklestirmek icin gerekli olan butin sdreg iyilestirmelerini tanimlayacaktir.
Ayrica bu plan uygulama icin gercekgi bir cizelge olusturmali ve her bir
iyilestirmeden sorumlu olan kisiyi veya kigileri tanimlamalidir (Halis, 2008,
254; Halis, 2010b, 182).

5. Kalite El Kitabi Taslaginin Hazirlanmasi

Kalite sistemini olusturan belgelerin en 6nemlilerinden biri Kalite El
Kitabrdir. Kalite El Kitabr'nin yapisi isletmelere gore degismekte olup,
isletmenin kalite politikasi ile isletmeye ait isleyis prosedurleri, prosedurlere
bagli talimatlar ve kullanilan formlar, gorev tanimlari ve is akislarini icermesi
gerekmektedir. Ayrica, belgelerde yer alan ya da adi gegen Ornekler de
bulunabilir (MEGEP, 2008, 10).
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Kalite El Kitabi ayrica firma boyunca herkesin kaliteden haberdar
olmasini ve egitimini saglayan bir kaynaktir. Bu nedenle el kitabi taslagi,
uygulama sdrecinin - mumkin oldugu kadar erken safhalarinda
hazirlanmalidir. Kitabin boélumleri kalite yoneticisi veya danisman firma
tarafindan degil, her bir faaliyetten sorumlu ydneticiler veya c¢alisanlar
tarafindan hazirlanmahdir. Bu sekilde el kitabinin, faaliyetlerin isyerinde
gecerli olan dil ile gizilen gergcek resmini yansitmasi saglanir (Halis, 2008,
254; Halis, 2010b, 182).

6. Firma Capinda Egitimin Baglamasi

Kalite ile ilgili temel konulardaki egditim, ya Ust duzey yonetimin sahip
oldugu bilgilerin dogrudan kendilerine aktariimasi ya da igletme digi
kaynaklarin yardimi ile gergeklesmektedir (MEB, 2012, 47). Uygulama
surecinin cesitli safhalarinda degisik bicim ve duzeylerde egitim gereklidir.
Calisan her bireyin alacagi egditimin miktari iginin fonksiyonuna ve kalite
sureciyle olan iligkisine baglidir. Ayrica egitim ihtiyaca gore firmadan firmaya
degisiklik gdsterecektir. Ancak genel olarak ISO igin egitim asagidaki
hususlari kapsamalidir (Halis, 2008, 255; Halis, 2010b, 182):

e ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemi’nin Tanitimi: Egitimin bu
surecinde ISO hakkinda kapsamli bilgiler verilmelidir. Bu bilgiler
icerisinde Ozellikle tim c¢alisanlara 1SO sdrecinin anlatilmasi yer
almalidir.

o istatistiksel Siire¢ Kontrolii: Kalite kontrol esnasinda kullanilan;
Histogramlar, Pareto Diyagramlari ve Kontrol Semalari v.b. istatistiksel
sure¢ kontrol araglari konusunda ilgili personelin egitiimesi
gerekmektedir. Personele bu araglar konusunda bilgi verilirken, bu
araglarini sureglerin ve urinun izlenmesi asamalarinda hangi tar
verilerin  ne gsekilde toplanacagi, nasil iglenecegi ve nasil
cbzumlenerek analiz ve yorum yapilacagr konular Uzerinde
durulmahdir.

e i¢ Denetim: Bir i¢c denetimin planlanmasinin ve uygulanmasinin ve

nelerin denetleneceginin 6gretilmesine iligkin egitimdir.
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7. Kalite El Kitabi1 Hazirlama

Kalite el kitabi bolimunde igletmenin kaliteyle ilgili hedefleri, politikalari
yetki ve sorumluluklari belirlenir ve bunlarin dokimantasyonu yapilir. Birinci
derecede kalite el kitabi; kalite politikalarini, 6rgutsel yapiy ve kalite yonetim
sistemi igin ydnetimin sorumluluklarini igermektedir. ikinci derecede;
prosedurlerde kimin, nerede, ne yaptidi ve orgutun kritik aktiviteleriyle ilgili
aciklamalar bulunmaktadir. Bunlarin érgutin birinci derecedeki kalite el kitabi
yargilarina uygun olacak sekildeki dizenlemeleri igermesi gerekmektedir.
Uglincli derecede; is talimatlari, isin nasil yapildigi gibi detaylara inilmektedir.
Doérdluncu derece; kalite kayitlarinin kalite yonetim sistemine uygunlugunun
ve sonuclarin kayitlarla gosteriimesi istenmektedir (Duran ve Cetindere,
2012, 93-94).

Kalite El Kitabini destekleyen belgelerin toplanmasina 06zen
gostermelidir. Dogru ve eksiksiz belgeleme I1SO 9000’e kaydi saglayan
anahtardir. ISO 9004-5.3.1; “Firmanin kalite yonetimi sisteminde uyguladigi
batlin elemanlar, gereksinmeler ve hazirliklar, yazili politikalar ve prosedurler
biciminde, sistematik ve sirali bir bicimde belgelenmelidir’ demektedir (Halis,
2008, 255; Halis, 2010b, 183).

Ancak “uygulamaya uygun olmasi icin belgeleme kapsamina sinir
konulmasi gerekir’ diye devam etmektedir. bunun anlami, bir¢ok firmanin
korkusunun tam aksine, ISO 9000’in her seyin belgelenmesini istememesi,
sadece standardin kapsami igine giren alanlarin ele alinmasidir. Standart
ayrica, 1SO 9000’e uygunlugu kanitlayacak gerekli belgelerin konu disi
malzeme ile karistirlmamasini ve bunlarin denet¢i ve musterilerin kolayca
ulasabilmelerini saglayacak ayri bir dosyaya konulmasini istemektedir (Halis,
2008, 256; Halis, 2010b, 183).

Kalite El Kitabi sunlari icermektedir (Cakmak, 2007, 26; Bulug, 2009,
23);
e Isletmede uygulanan KYS’nin kapsamini

e KYS icgin olusturulmus proseddurleri ve bu prosedurlere yapilan atiflari,
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e KYS prosesleri arasindaki etkilesimi.
Bir isletme icgin Kalite El Kitabi (Halis, 2008, 257; Halis, 2010b, 184);

e isletmenin kalite politikasinin, prosedirlerinin ve kosullarinin
calisanlara iletilmesinin,

o Etkili bir kalite sisteminin tanimi ve uygulamalarinin,

e Sistemin denetimi igin referans olusturmanin,

e Degisen sartlara ragmen sistemin surekliliginin saglanmasinin,

e Personelin, isletmenin kalite sistem sartlarini  6grenmesini
kolaylastirmanin,

e 1S0O 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi’ne uygunlugunu géstermenin,

e SoOzlesme durumlarinda musteriye Ozellikle de o6n degerlendirme
amacli olarak kalite sistem sartlarina uygunlugunun gdésterilmesinin,

e Ozellikle de iyi hazirlandigi takdirde isletme ve Uriinlerinin tanitiminin

ve pazarlamanin iyi bir aracidir.

Kalite el kitabinin yapisi ve formatiyla ilgili herhangi bir kural yoktur.
Kalite el kitabinin akigi ve basliklari standartlara uygun olabilir. Burada
standardin  madde basliklarini  kullanmanin veya refere etmenin
gerekmedigini vurgulamakta fayda var. Ornegin kalite el kitabinda “kalite
politikas!” basligi yerine “misyonumuz” basligi yer alabilir. ismi de kalite el
kitabi yerine “bu biziz” olabilir. Onemli olan standardin sartlarinin
karsilanmasidir. En glzeli igletmenin dogasini yansitanidir. Denetgiler kalite
sisteminin igletme igin oldugunu, isletmenin kalite sistemi i¢in olmadigini her
zaman hatirlamalidirlar. Dolayisiyla bir kalite el kitabi organizasyona en
uygun yapida olmalidir (Halis, 2008, 257; Halis, 2010b, 184).

Kalite El Kitabi, 6rgutin yapisina ve blyuligine gore, tum birimlere ait
bilgileri igerebilir veya her birim i¢in ayri ayri olabilir. Ancak her durumda
onemli olan, isletme igleyis biciminin aynen Kalite El Kitabr’'nda yazildigi
sekilde olmasidir. Degisiklik oldugunu fark eden bir denetgi, isletmenin 1ISO
9000 Kalite Yonetim Sistemi Belgesi almayi hak etmedigine karar verebilir
(MEGEP, 2008, 10).
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8. i¢ Kalite Denetim Sisteminin Kurulmasi

Kalite denetimleri isletme icinde kalite yonetim sisteminin yeterliligini,
uygunlugunu ve etkinligini denetlemek ve degerlendirmek igin gerekli ydnetim
araclarindan biridir. i¢ denetimin gerceklestiriimesi, 1ISO 9001 standardi
geregidir (Ertugrul, 2006, 327). Kalite ve belge sistemi kurulduktan sonra,
kalite sisteminin tam olarak uygulanip uygulanmadigini, gézden gegirme
gereksinimi olup olmadigini ve kayitlarin dizenli olarak tutulup tutulmadigini
belirlemek amaci ile isletme igindeki gorevliler tarafindan denetimler
yapilmahdir (MEGEP, 2008, 11). Denetlenecek faaliyetin 6nemi ve onceki
denetim sonuglari dikkate alinarak program yapilmasi ve denetim sonucu
elde edilen bulgular ile duzeltici ve Onleyici faaliyetlerin gerceklestiriimesi
beklenmektedir (Ertugrul, 2006, 327).

Denetim islevinin bazi dzelliklere sahip olmasi gerekir (Halis, 2010b,
186):

e Bagmmsizlik: Denetim badimsiz bir incelemedir. Denetimin amacina
ulasabilmesi igin “bagimsizlik” 06zelligi kalite denetiminde 6énemli
faktorlerden biridir.

o Sistematik olma: Denetim sistematik bir incelemedir. Sistematik
inceleme, kalite faaliyetlerinin planlanan dizenlemelerle uyguniugunu
saptamak icin ydrutulmesi gerektigine wvurgu yapar. Bu, kalite
denetimlerinin 6zU niteligindedir. Kalite denetimleri isletmenin igleri
taahhat ettigi isleri yarltip ydrutemedigini ortaya ¢ikarmak igin
yapillmaktadir. Sistematik denetim dizenlemelerin etkin bir sekilde
yerine getirilip getiriimedigini saptamak amaci guder.

e Amaglara Uygunluk: Denetimden elde edilen bilgiler, dizenlemelerin
amagclara ulasmak igin uygun olup olmadigini saptamaya yardimci

olmalidir.
Yukarida sayillan bu 6zellikler su amaclarin gergeklestiriimesi igin

gerekmektedir (Halis, 2008, 259):

e Belgelenen kalite sisteminin performansini saptamak
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o Tespit edilen eksiklikleri gidermek
e Yonetime geri-bildirim saglamak

e Denetlenen islemin gelisimine katkida bulunmak.

ic denetim yapan personelin bu konuda bilgili ve yetkin olmasinin
olumlu sonuglar alinmasi acgisindan o6nemi vardir. I¢ denetimleri
gergeklestirecek denet¢i adaylarinin 1ISO 9001: 2008 standardini bir denetgi
olarak yorumlayabilmeleri ve denetim tekniklerini bilmeleri isletmelerine
katma deger saglamak agisindan gereklidir (Halis, 2008, 260; Halis, 2010b,
187).

isletmede sisteme uygun calisiimaya baslamasinda belli bir siire
gectikten sonra, sistemdeki eksik, aksayan ve gelistiriimesi gereken konularin
tespiti ve vyapilacak duzeltici faaliyetlerin belirlenmesi icin i¢ denetim
yapilmalidir. isletmede Uriin kalitesini etkileyen islerin yapildigi her islevsel
bolimden secilen personel kalite sisteminin i¢ denetimi konusunda
egitilmelidir (MEB, 2012, 49).

9. Periyodik Gozlemlerin ve Oz Degerlendirmenin Yapilmasi

Kaydin gergeklesmesi ile ISO sureci sona ermez. Her U¢ yilda bir
kaydin yenilenmesi gerekir (Ertugrul, 2006, 327). Belgelendirme sonrasi
isletmeye her yil 2 ila 4 kez habersiz izlieme denetimi yapilir. Amag, 1ISO 9000
gerekliliklerinin kagit Uzerinde kalmasinin engellenmesidir (MEB, 2012, 64).
Bu nedenle, firmanin kendini degerlendirmeye ve belgesini guncel tutmaya
devam etmesi sarttir. Kendi kendini degerlendirme sureci, kayit igin

hazirlanma sureci ile ayni 6zellikleri tasir (Ertugrul, 2006, 327).
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2.3.6. Diinya’da ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemleri

1983-84 yillarinda kalite sistemlerinin belgelendiriimesi Britanya’da
oldukga yaygin hale gelmigstir. 1985'te belgelendirmenin dnemi gorulerek bir
Milli Akreditasyon Kurulu olusturulmus ve kalite belgesine sahip sirketlerin ve
belgenin hangi isletme tarafindan ve ne sekilde verildigini gdsteren bir liste
yayinlanmigtir. Almanya’da ise benzer sekilde 1985te DIN (Almanya
Standartlar Enstitist), VDMA ve ZVEI gibi endustriyel isletmelerin igtiraki ile
tesekkul eden DQS (Alman Kalite Sistemlerini Belgelendirme Kurumu) dnemi
bayuktar (Ertugrul, 2006, 332).

Avrupa Toplulugu tek pazar dizenlemesi, ISO 9000 uluslararasi kalite
standartlarinin benimsenmesinde hizla buyuyen ilginin arkasinda buyuk bir
itici gu¢ olmustur. Avrupa Toplulugu, 23 kategorideki Urtnler (tibbi Grunler,
aletler ve cihazlar, makinalar, oyuncaklar, telekomunikasyon ekipmanlari,
ingaat UrUnleri, vb.) icin guvenlik ve performans gereksinimlerini belirten
zorunlu kurallar yayinlamigtir. Bu drunlerin birgogu igin (14), 1SO 9000
belgelendirmesi, Avrupa pazarina surekli erisim i¢in olduk¢a 6nemlidir ve
hatta tercih edilen bir aractir (Prasad ve Naidu, 1994, 82-83).

Amerika Birlesik Devletlerindeki buyuk firmalar, kendi tedarikgilerinin
de belgelendirmeye gitmeleri talep etmekte/zorlamaktadir ve bu da ayni igi
yapanlarinda belgelendirmeye gitmelerine sebep olan basamakli bir etki
olusturmustur. Bdylece I1SO 9000 fenomenin kapsamli etkisi, Avrupa
Toplulugu veya herhangi bir diger uluslararasi pazarlara dogrudan ilgisi
olmasa bile hizla buylyor gibi gérunmektedir. Su anda, Avrupa Serbest
Ticaret Birligi (EFTA) ulkeleri, Avustralya ve Japonya dahil 50 ulke, ISO
9000’i kendi standart tercihi olarak benimsemistir (Prasad ve Naidu, 1994,
83).

Surekli genisleyen 1ISO 9000 standardinin kullaniminin arkasindaki itici
gug, Avrupa Birligi (AB)'dir. 1992 yilinda olusturulan anlagsma geregi, katihmci
Ulkeler arasindaki ticareti kolaylastirmak igin sadece ISO 9000 standardinin
kullaniimasi kabul edildi (Al-Asiri, 2004, 12). ISO 9000 belgesi, risksiz bir
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taahhut degildir. Sertifikasyon maliyeti, sirket basina 10 bin ila 250 bin dolar
arasinda degisen, ¢ok yuksek bir maliyet olabilir (Withers ve Ebrahimpour,
2001, 140; Al-Asiri, 2004, 12). Yine de, yapilan bir arastirmada, ABD ve
Kanada’da 1.700 belgeli firmanin yilda sertifikasyondan ortalama 179.000
dolar tasarruf sagladigi belirlenmigtir (Bell, 2011, 9). Avrupa’da sertifikal
firmalarin ABD’den daha fazla sayida olmasi (tarihsel olarak Gg ila bes kat
daha fazla), Avrupali firmalarin sertifikasyon slrecine daha iyi hakim
olmalarini ya da ISO 9000’in isletme operasyonlari ve c¢iktilari Uzerindeki
etkilerini daha iyi anlamalarini gostermektedir (Withers ve Ebrahimpour,
2001, 140).

Corbett, Montes, Kirsch ve Alvarez-Gil (2002) tarafindan yapilan bir
calismada, ABD’nin Ug ticaret sektorinde 10 yillik bir sire Gzerinden Olgllen,
ISO sertifikasi igin c¢abalamada basarisiz olan firmalarin blayuk bir
¢ogunlugunun, yatinm geri donusu, verimlilik ve satiglarda sarsiima
yasadiklarini belirtmiglerdir. ISO 9000 belgesi alan firmalar, bu tir
dususlerden kacinmayi basarmiglardir. Bir baska deyisle, sertifika alan
firmalar, mutlak performansinin arttigini gérememigler, ancak sertifika
almamis denk isletmelerle kendilerini kiyasladiklarinda goreceli olarak kendi
performanslarinin énemli dlgude iyilestigini géormuslerdir (Corbett vd., 2002,
32). Ayrica, Bahreyn Uluslararasi Havaalaninda ISO 9000’in uygulanmasi ile

kalitede dnemli iyilestirmelerin elde edildigi kaydedilmistir (Miller, 2007, 28).

2.3.7. Turkiye’de ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemleri

Tark Standartlari Enstitist (TSE), 1987 yilinda bu standartlari birebir
cevirerek TS-ISO 9000 olarak yayinlamis, 1994 ve 2000 yillarinda da bu
standartlar revizyona tabi tutulmustur (Akin vd., 1998, 243; Kuguk, 2010,
218). Bu standartlarin tanitimi ve uygulanmasi konusunda TSE ¢ok buyuk
¢caba gostermigstir. TSE; 1989 tarihinden bu yana belgelendirme yapmaktadir.
TSE, kalite bilincinin yerlesmesi ve kalite seviyesinin, gelistiriimesi igin 1991
yilini “Kalite Yili” ilan edilmistir. TSE, bu vasita ile gesitli afigler, brosurler ve

kitapcgiklar bastirip dagitmistir.  Ayrica TSE, kamu ve 0zel sektor
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kuruluglariyla isbirligi yaparak Kalite Derneg@i’nin ve Milli Kalite Konseyi’'nin

kurulmasini organize etmistir (Efil, 2010, 284).

ISO 9000 standartlari Turkiye’'nin gundemine 1992’li yillarda girmistir.
Cunkd o yillarda Avrupa Toplulugu da bu normlari zorunlu kilmaya
baglamistir. Ayni zamanda Avrupa Toplulugu bu standartlara uymayan
urinlere kapisini kapatacagini da ayni tarihlerde deklare etmistir. Simdilerde
ise, ISO 9000 standartlarina uymayan mallari Avrupa’ya satmak pek

mumkin gérinmemektedir (Caglar ve Kilig, 2006, 130).

Ozellikle son yillarda Kalite alaninda diinya capindaki gelismeler
kargisinda imalat ve hizmet sektorinde duyulan buylk ihtiyaca cevap
verebilmek igin Turk Standartlari Enstitist “Kalite Guvencesi Prosedurleri ve
Formlari El Kitabi” adi altinda bir kitap yayinlamigtir. Bu kitap TS-ISO 9000
serisi Kalite Standartlari cercevesinde, Kalite Guvencesi Sistemi kurmak
isteyen isletmelere dnemli bir temel olusturabilecek nitelige sahiptir. Bu el
kitabinda prosedurler adim adim izlenebilmekte, formlarda ise tum ayrintilar
bulunmaktadir. Bu prosedirler ve formlar isletmenin yapisina gore
uyarlanabilmektedir (Efil, 2010, 284).

Tarkiye'deki sirketlerin  buydk c¢ogunlugu kuguk ve orta Olgek
isletmelerden olugsmaktadir. Bu yuzden ISO 9000 gibi kapsamli bir kalite
yonetim sistemini klcuk olgekli igsletmelerin benimsemesi ve uygulamasi hayli
zor gorulmektedir. Zira, gerekli formasyona sahip nitelikli elemanlar olmadigi
gibi, danismanlik, donanim vb. kalite alt yapisina ait giderleri de
karsilayamayacak durumdadirlar. Orta ve buyuk Olcekli isletmeler iginde
durum c¢ok farkli degildir. Bunlarin buylk bir boélumiu ¢agdas olmayan
organizasyon modelleri ile yodnetilmektedir. Ornegin ya isletmeyi gereksiz
yere ¢ok kuglUk bolimlere ayirmislar ya da burokratikleserek
hantallasmislardir. Bu yluzden oncelikle bu isletmelerin verimliligi artiracak,
kalite anlayisina uygun hareket edecek tarzda yeniden duzenlemeleri
gerekmektedir. Ancak bundan sonra isletmenin ISO 9000 kalite standardina

gecgmesi mumkun olabilir (Caglar ve Kilig, 2006, 130).
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Avrupa Toplulugu’nun standardizasyon g¢alismalarinin Turk sanayi ve
ihracati Uzerine beklenen etkileri degerlendirildiginde, konunun statik ve

dinamik acidan incelenmesi mumkundur (Efil, 2010, 286).

Statik acidan bakildiginda; Avrupa Toplulugu standartlarinin
benimsenmesiyle, ayri ayri on iki Uye Ulke pazar standartlari ile uygun
sertifikasyon kuruluslari arama gugligu ve sonug olarak tek tip standartlarin
olusturulabildigi alanlarda on iki ayri Ulke pazari standartlarina uygun Uretim

yapma zorunlulugu ortadan kalkacaktir (Efil, 2010, 287).

Dinamik acgidan ise; konuyu Turkiye-AB iligkilerinin gelisimine paralel
olarak ele almak gerekir. Tam uyelik varsayimindan yola c¢ikildiginda,
Topluluk tarafindan, Tadrkiye’'nin  ortaklik iligkilerinden kaynaklanan
taahhatlerini, oOzellikle mallarin serbest dolasimi gergevesinde gumrik
vergilerinin  sifilanmasi  yonundeki yukumlulUklerini  yerine getirmesi
dogrultusunda, 1srarli bir tutum icine girecegi aciktir. Turk sanayinin bu
kosullar dikkate alinarak yapilandiriilmasi ydnunden yaklagildiginda AB
standartlarina uyumun, gelecekte umulan gelismelere karsi Turk sanayinin i¢
piyasada ayakta durabilmesi acisindan da ne denli énemli bir rol oynayacagi
aciktir (Efil, 2010, 287).

Tarkiye'deki isletmelerin dinya pazarlar ile entegrasyonu toplam
kalite yonetimi anlayisina uygun bir sekilde orgUtlenmekten ve kalitenin
uretiimesinden gegmektedir. ISO 9000 standartlari ise meselenin temelini ve
6zunu olusturmaktadir. Kaliteli mal dretmek yeterli degildir. Kaliteli oldugunun
ispatlanmasi da gerekmektedir. Bunun yolu da ISO 9000 Kalite Ydénetim
Sistemine uygun hareket edilmesidir. Boylece kalitenin Uretildigi ve bunu

ureten sisteme sahip olundugu kanitlanmaktadir (Caglar ve Kilig, 2006, 130).
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2.4.Tiiketicinin Korunmasi

Tuketicinin korunmasi kavramina gegcmeden 6nce tuketim ve tuketici
kavramlarindan bahsetmek gerekmektedir. Bu kavramlarla ilgili kisa
aciklamalar yapildiktan sonra tiketicinin korunmasi ile ilgili tanimlamalara

gegilecektir.

2.4.1. Tiketim ve Tiiketici Kavramlari

Tlketici ve tuketim kavramlarinin tarihi aslinda insanlik tarihi kadar
eskidir. insan dogdugu andan itibaren tiiketmeye baslayarak “tiiketici” olur ve
bu durum 6lumine kadar devam eder. Buna ragmen “tuketici” ve “tuketim”
kavramlari bir hayli gecikerek, ancak 19.yy da ortaya cikmistir (Yildiz, 2009,
5).

Tuketici ve tlketim kavramlari ilk olarak ekonomistler sayesinde
literatire girmis, daha sonra da hukuk bilimi icinde yerini almistir (Yildiz,
2009, 5). Bilindigi gibi insanoglu fiziki, sosyal ve kultarel yasamini
surdurebilmesi ve yasam kalitesini yUkseltebilmesi igin c¢esitli mal ve
hizmetlere ihtiya¢c duyar. Ancak bu ihtiyaclar karsisinda kaynaklar sinirlidir.
intiyaglarin karsilanmasi ise ekonomik bir faaliyet gerektirir ve tiiketim, bu
ekonomik surecin son evresini teskil etmektedir (Mert, 2007, 4; Kayali, 2008,
3).

En basit tanimiyla tuketim, Granlerin ve hizmetlerin mevcut taleplerle
belli bir pazarda birlesmesi sonucunda ortaya cikan bir olgudur (Tiryaki,
2006, 14). Dar anlamda tuketim; sahsi ihtiyaglarin veya ailevi ihtiyaclarin
karsilanmasi amaciyla Urin ve hizmetlerin satin alinmasidir. SUphesiz s6z
konusu aligveris sadece gunluk ihtiyaclarimizin temini ile ilgili olmayip, ev
kiralamaya veya insa etmeye, ihtiyaglar i¢in kredi almaya kadar uzanan bir
yelpazeyi kapsar. Yani tiketim akdi, bir defada tlketilen dayaniksiz drunleri,
araba, mobilya gibi dayanikli Grtnleri, taginir Grlnler kadar konut, arsa gibi

tasinmaz Urlnleri veya temizleme, tamir, sigorta, kredi gibi Urunlerle ilgili
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hizmetler yaninda, tibbi muayene ve tedavileri de icine almaktadir. Bu arada
tuketim, sadece ticari veya serbest meslek faaliyetlerini igine alan 6zel hukuk
veya Ozel sektorle ilgili degil, ayni zamanda posta, telefon, hastane, banliyo

treni, elektrik, su, dogalgaz gibi kamu hizmetlerini de kapsar (Mert, 2007, 5).

Tlketim olayi, Uretimin ¢ok ¢esitli, hizli ve ucuza yapilabilmesine
olanak taniyan teknolojik gelismeler sayesinde cgesitlenmis, farklilagsmig,
bireyin secgimine kadar inen hizli bir sirece erigmistir (Kayali, 2008, 3).
Tlketim kisi ve toplumun refah 0OlglsU olarak kabul edilir. Kisinin iktisadi
refahi, tuketici olarak belirli bir sirede kullanma imkanini elde ettigi mal ve
hizmetlerin kendisine sagladigi fayda ile olgulur. Toplumun iktisadi refahinin
maksimum olmasi tuketicinin tatminlerinin azamiye ¢ikmasi demektir. Modern
toplumlarda ylksek gelismislik dizeyi, tiketim mallarinin gesitliligi, meslek ve
stati gruplari arasindaki farkliliklar, cesitli tUketici gruplarinin olugsmasina
neden olmaktadir. Pazar sisteminde insanin yasi ve iginde bulundugu
yasama donemleri, tliketim statisinun kazaniimasinda onemli bir etken
olmakta ve cgesitli tlketici gruplarinin tiketim davraniglarini agiklamakta
kullaniimaktadir (Kaynak, 2001, 21).

Kimse sadece tuketici degildir ve tuketici, toplum igindeki ayri bir insan
grubu degildir (Mitchell, Kutin ve Macgeorge, 2001, 86). Birlesik Krallik Ulusal
Tlketici Konseyi tarafindan tuketici, "hayatlarinin bir béliminde toplumda
yasayan herkes, 6zel veya kamu olarak saglanan, mal ve hizmetleri satin
alan veya kullanicisi" olarak tanimlanmaktadir. Buna dayanarak, bir tuketici
olarak bireyin roll, bir Uretici roliyle ayridir. Yani tlketici, kisisel veya aile
kullanimi igin kamu veya 6zel tedarik olsun, mal ve hizmetleri satin alan veya

kullanan bir bireydir (Mitchell, Kutin ve Macgeorge, 2001, 87).

Tuketicinin korunmasi ve tlketici haklari kavramlarina aciklik getirmek
icin “thketici” kavramindan hukuken ne anlasiimasi gerektiginin ve tlketicinin
kim oldugu hususunun acikliga kavusturulmasi gerekmektedir. Tuketici
kavraminin sinirlarinin tespit edilmesi halinde de Tuketicinin Korunmasi
Hakkinda Kanun’un kapsaminin sinirlari da belirlenmis olacaktir (Cinar,
2007, 5).
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Dunyadaki buatin insanlarin ortak o6zelliklerinden birisi de tuketici
olmalaridir. Toplumda yasayan, en kigugunden en blyugune kadar herkes
birer tlketicidir. Ancak toplumdaki herkes tuketici olmasina ragmen bir kismi
hem dUretici hem de tuketicidir. BUtlin iktisadi faaliyetlerin nihai amaci
insanlarin maddi refahini artirmaktir. Bu amagla Uretim de tiketim igin
yapilmaktadir. Uretim igin Uretim bir mal fetisizmidir ve anlamsiz bir seydir.
Zira Uretimin amaci, tuketici ihtiyaclarinin tatminidir. TUketici birey olabilecedi
gibi hane halki da olabilir. Bir tuketicinin davranigi fiyatlar Gzerinde etkili
olamadidi igin iktisat teorisi tek tuketicinin davranislarindan ziyade piyasadaki

batun tuketicilerin davraniglarini incelemektedir (Kaynak, 2001, 21).

4077 sayil Tuketicinin Korunmasi Hakkinda Kanuna gore “tuketici”; bir
mal veya hizmeti 6zel amacglarla satin alarak nihai olarak kullanan veya
tuketen gergek veya tlzel kisiyi ifade etmektedir. 4822 sayili kanuna gore ise
tuketici bir mal veya hizmeti ticari veya mesleki olmayan amaclarla edinen,
kullanan veya yararlanan gergek ya da tlzel kisiyi ifade etmektedir (Yildiz,
2009, 6). Buna gore tuketici, ihtiyaglarini gidermek veya tatmin saglamak
amaciyla, mal ya da hizmetleri 6zel amaglarla kullanan veya tuketen kisi ya
da topluluktur. Bu tarifte gegen ihtiya¢ kavrami ise, maddi veya manevi
varligimizda duydugumuz, kargilandiyi zaman haz, kargilanmadigi zaman
elem veren yokluk hissi olarak tarif edilebilir (Altunkaya, 2004). Mal veya
hizmetin, bir ticari veya mesleki amagla kullaniimasi halinde yasa kapsamina
giren tuketici deyiminin ve Tuketicinin Korunmasi Hakkindaki Kanunun

kapsami digina ¢ikilmis olur (Kirkbir ve Cengiz, 2008, 56).

Tlketici kimliginin olugsmasi igin kisinin bir bedel karsiliginda Griin veya
hizmet satin aliyor olmasi gerekmemektedir. Sanattan c¢evreye, yerel
yonetimlerden merkezi yonetimlere kadar birgok alanda parasal anlamda bir
bedel 6demeden hizmet aliyor olmak tuketici kimligini ortaya koymakta
yeterlidir. Bu kimlik icerisinde olusan haklari da, musteri haklarinin ¢ok
ilerisinde ve evrenseldir TUketici, iktisadi mal ve hizmetleri belirli bir bedel
karsihginda satin alarak kullanan kisidir. TUketici davranigi, tlketicinin ihtiyag

hissetmesi anindan baslayarak ihtiyacini karsilamak igin satin aldigi mal ve
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hizmeti  kullanmasi, kullandiktan sonra ondan sagladigi faydayi
degerlendirmesine kadar gegen slreg olarak pazarlamanin konusu olmustur
(Kayali, 2008, 4).

2.4.2. Tiiketicinin Korunmasi Kavrami

Hirsli bir sekilde satis ve Kkarlarini artirmak isteyen isadamlari
genellikle etik olmayan is uygulamalarini benimsemektedir. Bunlar; arizali
urin satigi, eksik hizmet verilmesi, haksiz ve kisitlayici ticaret
uygulamalarinin benimsenmesi, fahis fiyat, givenli olmayan, tehlikeli, sahte
mal ve hizmetlerin sunulmasi ve yaniltici ve aldatici reklamlara duskunluk
olarak sayilabilir (Verma ve Nanda, 2007, 74). Her tlketicinin belli bir Grin
hakkinda tum bilgileri bildigi ve faydasini en yuksegde c¢ikardigi rasyonel bir
secim yapmanin mimkdn oldugu seffaf bir pazar, mikro-ekonomik teoride
onemli bir unsurdur. Ancak gergek hayatta bu biraz farklidir, tiketicilere
bazen yetersiz bilgiler sunulmakta ve dolayisiyla bu durumda tiketiciler riskli

bir secim yapabilmektedir (Bertea, 2010, 46).

Tuketicilerin ¢ikarlarinin korunmasi sadece onlarin guvensiz veya
zararl urUnlere karsi fiziksel korunmasi degil, ayni zamanda haksiz ticari
uygulamalara karsi ekonomik ¢ikarlarinin da korunmasini icermektedir. Uriin
kalitesi icin duyulan geleneksel kayginin yani sira tiketiciler artik Grandn
cevresel, besin ve guvenlik yonleriyle ilgilenmektedir. Bu, tuketicilerin ihtiyag,
istek ve tercihleri ile ilgilenen isletmeler igin yeni kazang¢ olanaklari
olusturmaktadir. Tulketiciler tarafindan alinan kararlarin dogrulugunun
saglanmasi igin de onlara yeterli bilgi saglanmasi gerekmektedir. Genellikle
bilgi eksikligi, uygun Uriin se¢mek icin tiketici yetenegini azaltmaktadir. Uriin
Ozellikleri, performans ozellikleri ve guvenlik standartlarinin devam ettirme
hakkinda yeterli bilgi, musteri memnuniyetsizligi ve sikayetlerini
azaltmaktadir. Yeterli bilgilendirme, musteri memnuniyetinin saglanmasi igin

oldukca 6nemli bir husustur (Verma ve Nanda, 2007, 74).
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Mevcut krizler, perakende finans alaninda tuketicinin korunmasini
yeniden dusunmek icin bir firsat saglar. Tuketiciyi koruma politikasi, psikoloji
gibi diger disiplinlerden gorusler ile zenginlestirildigi taktirde ekonomik olarak
saglam bir zemine oturtulabilir ve oturtulmahldir. GUglu rekabet, tlketicinin
korunmasi igin dnemli bir mattefik olarak goérilmelidir (Inderst, 2009, 463-
464).

Tlketicinin korunmasi konusu ¢agdas dunyanin en guncel, karmasik
ve daima gundemde olan sorunlarindan birini tegkil etmektedir. Son yillarda
meydana gelen sosyal, ekonomik ve teknik gelismeler sonucu tiketicinin
istek ve ihtiyaglari karmasik bir hal alarak gittikge artis gdstermis ve bunun
dogal bir sonucu olarak da Uretici-satici karsisinda zayif durumda kalan
tuketicinin korunmasi meselesi gindeme gelmigtir. Zira tlketici isleminde,
tuketici, mali veya hizmeti kisisel gereksinimi igin, ondan en iyi bigimde
yararlanmak, onu tuketmek icin elde etmeyi amaclayan kisidir. Tuketicinin
kargi yanini ise mali ve hizmeti en yiksek kazancgla paraya ¢evirmeyi amag
bilen, piyasada drgutlenmis (organize olmus), profesyonel girisimci olusturur
(Cinar, 2007, 14).

Bilgi cagindaki dinyamizda hemen her gin degdiskenlik ve cesitlilik
arzeden mal ve hizmet arzindaki bas donduricl gelisme, tuketiciyi segim ve
tercihlerinde blyik bir saskinhga siriiklemektedir. Uretim faaliyetlerinin
hizlanmasi, gesitlenmesi ve bunlar igin pazar arayislari ile pazarlama usulleri
karsisinda, tlketici denilen kesim kendini korumaya yonelmis ve bunun
sonucunda da tuketicinin korunmasi sorunu ortaya ¢ikmistir (Mert, 2007, 6).
Tuketicinin  korunmasi (tuketicilik), 6zellikle insan iligkileri ve mutluluk
dluzeylerinin kalitesi agisindan, azalan tiketici refahi (mutlulugu) ile iliskilidir
(Abela, 2006, 6).

Tlketicinin korunmasinin ge¢misi ¢ok eski tarihlere dayanmaktadir.
Cunkl tiketiciler eski tarihnlerden beri sec¢im yapmaktaki yanilgilar basta
olmak Uzere gesitli risklerle karsi karsiya kalmiglardir. DurUst olmayan pazar
davranislarinin varligi ve uretici ile karsi karsiya oldugu cikar catismalari

yillar boyu tuketicinin korunmasini bir gereklilik haline getirmigtir. Eski
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Roma’dan Eski Yunan’a, Babilllerden Osmanlr'ya, ingiltere’den Fransa'ya
bircok hukuki dizenlemeler, tuketici hareketleri ve tuketici orgutlenmeleri
olusmus, tuketicinin korunmasi ile ilgili ilk kavramlar ortaya c¢ikmaya
baslamistir (Kayali, 2008, 8).

Tuketicinin - korunmasi, son 30 vyilda Avrupa Birliginde ©onem
kazanmigtir ve tlketiciyi koruma kanunu, bir ortak ve yuksek dizey koruma
saglamayl amaclayan AB merkezli bir rol oynar (Schovsbo, 2008, 394) ve
isadamlari, akademisyenler ve siyasiler arasinda tlketici koruma 6nlemlerine
olan su anki ilgi, 1960’larin sonu ve 1970’larin baslarindan bu yana artarak
devam etmistir (Foxall, 1980, 29).

“Koruma”, belirli bir tiketici grubunu, saglik, givenlik ya da ekonomik
refahlarina yonelik belirli ya da potansiyel tehlikelere karsi koruma aktiviteleri
olarak tanimlanabilir (Gaedeke, 1969, 11) ve koruma, tiketici haklarinin
saglamlagtirilmasi yoluyla elde edilir (McGregor, 2000, 172). Tuketicinin
korunmasi ise, piyasalar ile olan islemlerinde daha iyi satin alma kararlari
almalarini saglamada tuketicileri korumak igin tasarlanmis haklar kimesini
icermektedir (Round ve Sporer, 2003, 40).

Tlketicinin korunmasi kavrami, degisik gruplar igin farkli anlamlar
ifade ettiginden, kavramin ¢ok sayida tanimi yapilmaktadir. Tuketicinin
korunmasi kavrami sadece tlketicinin degil, ona yardimi da kapsamaktadir.
Bu nedenle tuketiciye yardimi da igine alan genis tanimlar daha tutarli ve
¢agdas olmaktadir. Bdylesi bir vyaklasimla, tlketicinin korunmasi,
hikUmetlerin, igletmelerin ve 6zel kuruluglarin harcayacaklari g¢abalarla
tuketici haklarini koruyacaklari ve onlara yardimci olacaklari bir ortamda,

tiiketicilerin érglitlenmis ¢abalaridir, seklinde tanimlanabilir (ilban, 2002, 9).

Dar anlamada tuketicinin korunmasi, tuketicinin aligveriglerde 6dedigi
paranin tam karsiligini mal veya hizmet olarak almasi (Mert, 2007, 6; Kirkbir
ve Cengiz, 2008, 56), yani tlketicinin kotu ticari hizmetlerden tiketicinin

korunmasi demektir (Peters ve Muraleedharan, 2008, 2137).
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Genis anlamda tuketicinin korunmasi ise; tuketici ile Uretici arasindaki
iligkiyi belirleyen gerekli idari, teknik, hukuki ve ekonomik 6nlemlerdir (Mert,
2007, 6). Bagka bir tanima gore de tuketicinin korunmasi, kitle tiketimine
dayali bir endustri toplumunda, tlketici refahini arttirmak igin yapilan
orgutlenmis cabalardir (Mert, 2007, 7). TUketicinin korunmasi sadece Urln
guvenligi ve bilginin dagitiimasi (yayilmasi) icin degil, ayni zamanda satin
alma gucu, uretim oncelikleri, bankacilik politikasi ve diger konular igin de
gegerlidir (McMannon, 1994, 8).

Buyluk bir sadelestirme ile, tuketicinin korunmasi ile ilgili iki gorus
ortaya konmaktadir. ilk goériise gore, tiketiciler, diger gruplardan yani
firmalarin muhtemel tehlikeli GrtGnler veya yaniltici reklam ve agresif satis
stratejilerinden korunmasi gerektigidir. Diger goéruste ise, tuketicileri
kendilerinden korunmak gerektigine inanilir. Urlin ve hizmetler hakkinda tam
bilgi verilmis olsa bile, tiketicilerin segimlerinde tavsiyeler daha 6n plandadir
(Inderst, 2009, 459). Bu da tuketicilerin Grin sec¢imi yaparken hatali / yanhs

secim yapmasina sebep olabilmektedir.

“Tlketicinin  Korunmasi” kavrami Ingilizcede “Consumerism” yani
“Tuketicilik” olarak da ifade edilmektedir. Tuketicilik, kolaylikla
tanimlanamayan sinirlari belli olmayan bir kavramdir. Bazi vyazarlar,
tuketiciligi, “tuketicinin korunmasi hareketi” ile esit saymakta, digerleri
tuketicilik ile “musteri ¢ikarlari icin savas™i esit saymaktadirlar (Gaedeke,
1969, 8).

Modern pazarlama uygulamalarinin benimsenmesi, orta siniflar iginde
tuketici toplumlarin dogmasina yol agmistir (Chan ve Cui, 2004, 10; Lee vd.,
2010, 567). Dolayisiyla tiketiciligin yukselisi, modern pazarlama yukselisi ile
ortusmektedir (Lee vd., 2010, 567). Pazarlama yonetimi igerisinde de basaril
olabilmek icin tuketici sorunlarn ile ilgili arastirmalarin yapilmasi
gerekmektedir (Barksdale ve Darden, 1972, 28). Tuketicilik, pazarlama gibi
genigletilmis bir kavram haline gelmistir. Bu kavram, “saglik hizmetleri, kamu
hizmetleri, ulagim ve otomobil guvenligi, musteri egitimi ve yoksulluk karsiti

programlari” da kapsamaktadir (Stern, 1971, 47).
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Gunumuzde tuketicilik, satin alinan mallarin gosterilmesi ile bir kimlik
duygusu olusturma ve surdurme fonksiyonunu yerine getirmektedir (Hays,
2010, 394). Yikselen fiyatlar, Grin performansi ve kalite sorunlarinin
hakkinda tuketicilerin artan endiseleri, tuketiciligin buyumesinin baslica

nedenleri olarak goértlmektedir (Greyser ve Diamond, 1974, 39).

Yasamak igin dogal bir yol olarak algilanan tiketicilik (Perez ve
Esposito, 2010, 90), genellikle satici ile iliglilerde, alicilarin haklarini ve
yetkilerini artirmaya yonelik bir hareket olarak tanimlanir (Greyser ve
Diamond, 1974, 38). Tuketicilik, aligveriste (ticarette) tuketici baskilari
organize ederek pazarda tuketici c¢ikarlarini korumak igin sivil ve devlet
kurumlarinin érgutlenmesiyle ortaya c¢ikan bir gugtir (Jones vd., 2005, 35;
ismail ve Panni, 2008, 45). Aslinda tiiketicilik, haksiz aligveris uygulamalari
ve aligveris adaletsizliklerine karsi tuketicilerin kargi ¢cikmasidir. Tuketicilik,
bu adaletsizlikleri kaldirmay! ve adil olmayan bu pazarlama uygulamalarini
kaldirmayr amacglamaktadir (6r. Sahte UrUnler, riskli GrGnler, hayali
fiyatlandirma, hileli fiyat, yaniltici ambalaj, yanlis ve yaniltici reklamlar,
aldatici garantiler, vurgunculuk, karaborsa vb.) (ismail ve Panni, 2008, 45).
Tuketicilik, isletmelere aldatici olmayan reklam, Uran garantisi, durist
ambalaj ve gelistiriimis guvenlik standartlarini saglamay1 gerekli kilarak
tuketicileri korumayi amagclayan siyasi ve sosyal hareketler i¢in genel olarak
kabul edilen bir terim olmustur. Kisaca tuketicilik, tiketicilerin satin almak
istediklerine odaklanan olumlu bir pazarlama terimi olmustur (Rotfeld, 2010,
423).

Kisaca tuketicilik, tlketicilerin, pazarlamacilar, Ureticiler, aracilar vb ile
iligkilerinde haklarini korumak ve gulclendirmek isteyen bir harekettir
(Sarangapani ve Mamatha, 2008, 47). Bu tanimlan hareketle tuketicilik,
bireyleri, tlketici olarak haklarini ihlal eden uygulamalardan korumak Uzere
tasarlanmig hukimet, is dunyasi ve bagimsiz isletmelerin faaliyetlerinin

genigletiimesi anlamini tagsimaktadir (Pruden ve Longman, 1972, 58).
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Tuketicilik, maddi esyalarin (mallarin) 6nemini ve kisisel servetin
takibini vurgulayan bir deger yapisi olarak kavramsallastiriimaktadir. TUketici
degeri genellikle kultlrel dizeyde incelenmis olmasina ragmen, psikologlar
ayni zamanda bireysel dizeyde nasil isledigini incelemislerdir. Bu degere
yuksek duzeyde sahip olan insanlar, daha fazla kendi maddi ihtiyaglarina
odaklanma ve ortak hedeflere daha az dikkat verme egilimindedirler. Bu diger
odagin eksikligi ile iligkili olarak, materyalist bireyler de daha dusik empati
duzeyleri, sukran (minnet) eksikligi ve daha buyuk iligki catismasi seviyeleri
goOstermektedir (Hirsh ve Dolderman, 2005, 1585).

Tlketicilik, tiketici hak ve ¢ikarlari Uzerine odaklanmis bir hareketi
temsil etmektedir. Bunlar, reklamin etkisi, saglik ve guvenlik, onarim ve
hizmet, fiyatlandirma sorunlari, kirlilik, pazar yogunlugu, Urin kalitesi ve
devlet kurumlarinda tlketicilerin temsilini icermektedir. Bu asamada,
kurumlarin tuketici menfaatlerini gelistirmesine ve korumasina 6nemli bir
vurgu yapilmaktadir (Ali ve Wisniesk, 2010, 38). Tuketicilik bir bakima surekli
degisen bir kavramdir: Herkes igin bir sey ifade ederken, asiri kullanimi
sonucunda da anlamsiz bir klise haline gelme tehlikesi altindadir (Jung,
2010, 440).

Tlketicilikte hikimetin roli U¢ bdlimden olusmaktadir: Grdn
standartlarinin belirlenmesi, uygun tiketici mevzuatinin gegirilmesi ve 6zel
tuketici orgutlerinin tesvik edilmesi. Avrupa Ulkelerinde kamu kurumlari ve
O0zel tuketici gruplart arasindaki daha fazla isbirligi bulunmaktadir.
Dolayisiyla, tuketicinin korunmasi ile ilgili yasalarin mevcut olmasi ve yasam
standardinin oldukga ylksek olan ulkelerde, tlketicinin korunmasi igin daha
blyuk bir ilgi gosteriimektedir (Gaedeke ve Udo-Aka, 1974, 89).

Gelismis Ulkelerde belirtilen tlketici koruma derecesi, sanayilesmemis
Ulkelerde ayni degildir. Sanayilesmemis Ulkelerin karsi karsiya oldugu
ekonomik, sosyal ve siyasal problemlerin isidinda, bu ulkelerde tiketicinin
korunmasi konusu hikumet 6ncelikleri arasinda alt siralarda yer almaktadir.

Sanayilesmis Ulkelerin tuketicinin korunmasi g¢abalari dl¢egi, gelismekte olan
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Ulkelerin gbze alamayaca@i bir boyutta olmaktadir (Gaedeke ve Udo-Aka,
1974, 89).

Yukaridaki bilgilerden hareketle dusuk gelirli tlketiciler ile ilgili de bir
goOris vardir. Bu tlketiciler en ¢ok dolandiricilik, fahis fiyat, cok fazla kredi
masrafi veya Kkalitesiz mal ve hizmetten muzdariptirler. Maalesef, Urln
bilgilerinin miktari ve kalitesini arttirmaya odakli ¢ézumlerin, orta gelirli
tuketici 6zelliklerinin buydk bir kismindan yoksun dasuk gelirli alicilar igin
yetersiz kalabilmektedir. Bunun nedenleri asagidaki gibi 6zetlenebilir (Day ve
Aaker, 1970, 16):

e Dulsuk gelirli tiketiciler, genellikle karsilastirmali aligverisin
faydalarinin farkinda degildir.

e Farkinda olsalar bile, en uygun aligverisi segmek icin gerekli egitim ve
bilgileri eksiktir. Bu kisilerin duslk gelirleri sebebiyle, deneyim yoluyla
ogrenme firsatlari daha azdir.

e Bu kigilerin, kargilastirmali alisveris yapmak igin kendi yerel ¢evreleri
digina gitme 6zgurlukleri yoktur.

e Bu Kkisiler, satis sonrasi yasal anlagsmazliklarda ylzeysel bir
degerlendirmeden bile yoksundurlar.

e Deneyimlerin higbirinde, kendi paralari igin daha iyi deger aramanin
faydalarini saglamlastirmamislardir. Dolayisiyla, dusuk gelirli alici,

durumunda iyilestirmeler yapma motivasyonundan yoksundur.

AB Ulkelerinde, tuketicilerin bireysel haklarinin korunmasindaki en
blyUk sorunlardan biri, normal mahkeme prosedurinin ¢odu durumda
uygulanamaz olmasidir. Bu ¢ok pahali ve ¢ok yavastir. Ayrica, tuketiciler
degisik psikolojik engeller nedeniyle normal mahkeme prosedurlerini
kullanmakta isteksizdirler. Ortaya c¢ikan anlasmazliklarin ¢dzUmUinu
saglamak igin gesitli modeller tanimlanmigtir. Bu modeller sunlardir (Viitanen,
2000, 315):

1. Iskandinav Modeli agirlikli olarak, devlet esasli ve devlet tarafindan
finanse edilen kamu sikayet kurullarinin ¢alismasina dayanmaktadir.

Bu kurullarin kararlari sadece oOnerileri olusturur ve bu kararlari
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yururlige koymak mimkin degildir (Norveg disinda). Danimarka’da
model, 6zel yetkili kurullar tarafindan desteklenmistir.

2. Hollanda Modeli, sikayet kurullarinin ticaret ve tuketici orgutlerinin her
ikisi ile baglantil olarak igletimesi disinda Iskandinav Modeline
oldukca benzemektedir.

3. Genel Hukuk Modeli, basitlestirimis mahkeme prosedurlerine
dayanmaktadir. KuglUk anlasmazlik mahkemeleri, genel hukuk
ulkelerindeki tipik bir dzelliktir. Bu mahkemeler Ingiltere ve irlanda da
bulunabilir. irlanda, yasal islem yapma hakki sadece tiiketiciler icin
gegerli oldugundan oldukga ilgingtir.

4. Iber Modeli, tiiketici tahkim prosediiriine dayalidir. Normalde, tahkim
prosedurleri olduk¢a pahalidir ve dolayisiyla pratikte sadece isletmeler
arasindaki anlagmazliklarda kullaniimaktadir. Ancak, Ispanya ve
Portekiz’'de tlketici anlagmazliklari igin 6zel bir tahkim proseduru
gelistiriimigtir.

5. Orta Avrupa Modeli, 6zel kurullara dayalidir ve esas olarak sadece
ticaret orgutleri tarafindan finansa edilmektedir. Aimanya, Belcika ve

Avusturya’da bu model uygulanmaktadir.

2.4.21. Tuketicinin Korunmasinin Amaglari ve Nedenleri

Tuketicinin korunmasinda tuketici egitiminin 6zel bir yeri ve 6nemi
vardir. Tlketicilerin  mallar hakkinda miUmkin oldugu kadar ¢ok
bilgilendirilmeleri yoluyla kalite-fiyat karsilastirmalari yapmayi 6grenmeleri;
neyi ne zaman ve nereden almalarinin daha yararli olacagi konusunda
aydinlatilmalari, Uretici ve araci isletmelerin listelerinin saglanmasi ve nihayet
mallarla ilgili kalite testleri ve deneyleri yapilarak, yayin faaliyetleriyle de
sonuglarinin tiketicilere sunulmasi oldukga 6nem kazanmaktadir (ilban,
2002, 14). Tulketiciyi koruma dizenlemesi, bireysel islem dlzeyinde bir
tUketicinin ¢ikarlarini korumak icin tasarlanmig kanunun esasini ifade
etmektedir (Huffman, 2010, 7).
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Tlketiciyi koruma kavrami dinyada ilk kez Amerika Birlesik
Devletlerinde tartisilmaya baslamis daha sonra Birlesmis Milletler, Danya
Saglik Orgitli, Dinya Turizm Orgiti, OECD ve Avrupa Birligi gibi
uluslararasi kuruluslarin ilgi alanina girmistir. Bu kuruluslar tarafindan konuya
iliskin calismalar yapilmigtir. Avrupa Birligi Gye Ulkeleri tarafindan imzalanan
Amsterdam Anlasmasi, 6zellikle tUketicilerin daha gugli bir sese sahip
olmasi, tuketiciler icin yuksek seviyede saglik ve guvenlik saglanmasi,
tuketicilerin ekonomik c¢ikarlarina saygi goOsterilmesi noktalari Uzerine

odaklanmistir (Koyunoglu, 2003, 13).

Avrupa Birligi her zaman tlketicinin korunmasi ile c¢ok fazla ilgili
olmustur. Ozellikle hukukgular arasinda, garantiler, mimkin olan en yiksek
ardn kalitesine ulagsmayi tesvik ederek tuketicinin korumasini saglamak igin
evrensel bir care olarak lanse edilmektedir. Bu nedenle, Avrupa Birligi
tuketim mallarinin satigi ve tlketici korumayi daha da arttirmak amaci ile
iligkili garantiler gelistirmistir (Noll, 2004, 227).

Tuketiciler agisindan korumanin amaci temel olarak, tuketicinin saglik
ve guvenligi ile ekonomik ¢ikarlarini koruyucu énlemlerin alinmasidir (Tiryaki,
2006, 12). Tuketicileri korumanin sebepleri, Ozellikle, mal ve hizmet
saglayanlarin s6z konusu mallar Gzerinde yeterli bilgi ve deneyime sahipken,
tuketicilerin saglayicilarla yarisacak bilgi ve deneyim sahibi olamamalarindan
kaynaklanmaktadir. Ozellikle, gelisen teknoloji ile giderek karmasik bir hale
gelen Uretim sureci sonucunda tiketicilerin, Granlerin yapisini anlama
yeteneginden yoksun kalmasi tuketicilerin  korunmasi dusuncesini
gUglendirmektedir. Sik ambalajlar iginde sunulan Urunler, tiketicinin dogru
tercih yapmasini guglestiren aldatici ve yaniltici reklamlar, birbirine benzeyen
urinlerde yanilglya duastlmesi gibi durumlar tlketicinin satici kargisinda bilgi

ve deneyim eksikliginin sonucu olugmaktadir (Tiryaki, 2006, 11).

Tlketicinin  korunmasi  hareketini gelistiren gruplar arasinda,
hareketlerin amaclari konusunda bir fikir birligi yoktur. Hareketin kapsami ¢ok
genigtir. Bu nedenle hareket planini formule etmede gerekli temel felsefe

gelismemistir. Ancak, tuketicinin korunmasi hareketi, ister sosyal bir akim
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niteliginde olsun, ister devlet veya kamu otoritesi tarafindan verilen bir takim
haklar seklinde olsun variimak istenen ortak amag; tuketicilerin belli haklari
elde etmelerini saglamaktir (Mert, 2007, 8). Eger isletme yoneticileri, devletin
yeni duzenlemelerinden (¢ok ylksek ve cezai mevzuatlardan) kaginmak
istiyorsa, isletmenin tuketici ihtiyag ve isteklerine 6nem verdiklerini gdstermek
zorundadirlar (Day ve Aaker, 1970, 12).

Tlketicinin  korunmasi hareketinin amaclari ve ¢6zim yollar
konusundaki gorUglerde tam bir birlik bulunmamakla beraber, bunlari
savunanlarin nispeten birbirine yakin fikir gruplarinin sahipleri olarak ele
alinmasi yoluyla (i¢ ana grupta toplanmasi mimkindiir (ilban, 2002, 13):

e Tuketici Egitimini Temel Alanlar: Pazarda mevcut kosullarda hile ve
aldatmalardan kendini kurtaracak ve akillica aligveris yapacak sekilde
tuketiciyi egitmenin dnemini ve geregini vurgulayanlardir.

e Tiiketiciyi Koruyucu Yasalardan Yana Olanlar: Ozellikle tiiketicinin
sagligina ve can guvenligine zarar verebilecek konulara 6nem
verenlerdir. Bilim adamlari, doktorlar, beslenme uzmanlari vb. meslek
mensuplari bu gruba girmektedir.

e Reformcular: Bunlar da, birinci gruptakiler gibi tuketici egitiminin
onemini vurgulayan; ikinci gruptakiler gibi kisilerin saglhigina ve can
guvenliginin garantiye alinmasini savunan, ama bunlara ilave olarak,
tuketicinin hukimette daha iyi temsil edilmesini, sesini duyurmasini ve
tuketicilere mallarla ilgili olarak daha fazla bilgi verilmesini saglamay:

amagclayanlardan olugmaktadir.

Batin dlkelerdeki, 6zellikle gelismekte olan Ulkelerdeki tiketicilerin
menfaatlerini ve ihtiyaglarini géz 6nune alarak tlketicilerin ¢cogu zaman
ekonomik sartlar, egitim seviyeleri ve pazarlik glclu yonunden
dengesizliklerle karsilastiklarinin idrakinde olarak ve adil, tarafsiz ve idame
ettirebilecek ekonomik ve sosyal bir gelismeyi tesvik etmenin énemi kadar,
tuketicilerin zararl olmayan urtinlere erisme haklarina sahip olmasi gerektigi
dusuncesi ile tiketicinin korunmasina iliskin temel esaslar asagidaki hedefleri
icermektedir (Unsalan, 2010, 55):
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o Ulkelere, halklarina, tiiketici olarak yeterli korumayi saglamak ve
idame ettirmek yoninde yardimci olmak,

e Tuketicilerin ihtiyaglarina ve isteklerine cevap verecek uretim ve
dagitim sekillerini kolaylastirmak,

e Mallarin dretimi ve dagitimi ve tuketicilere hizmet vermekle istigal
edenler i¢in yuksek ahlaki davranig seviyesini tesvik etmek,

o TuUketicileri olumsuz yonde etkileyen ulusal ve uluslararasi dizeyde
faaliyette bulunan butin tesebbuslerin is yolsuzluklarina mani olmak
icin Ulkelere yardimci olmak,

e Bagimsiz tuketici gruplarinin gelismesini kolaylastirmak,

e TuUketiciyi koruma alaninda uluslararasi is birligini kolaylastirmak,

e TuUketiciye daha duslik fiyatlarda daha c¢ok secenek temin edecek

pazar sartlarinin gelismesini tegvik etmek.

Tdm dinyada hizla yasanan bilimsel ve teknolojik gelismeler bir
taraftan insan yasamini kolaylastirirken, diger taraftan da alis veris
hayatimizda karsimiza ¢ikan sorunlari artirmistir. Bu sorunlarin giderilmesine
yonelik gelismeler tuketici haklarini yasal zeminlere tasimistir (Koyunoglu,
2003, 12). Bu, guvenlik veya kalite standartlarini karsilayamayan mal ve
hizmetlerden kaynaklanan zararlara karsi tlketicileri korumak igin piyasalarin
yetersiz kalmasina kargi bir tepki olarak ortaya ¢ikmistir. Bu tlr yasalar igin

olan ihtiya¢ evrensel olarak kabul edilmigtir (Goldring, 2008, 79).

Tlketicinin korunmasi ihtiyaci, temelde, pazar ekonomisi sisteminin
tam olarak islememesinden kaynaklanmaktadir. iktisatgilar ideal olarak, tam
isleyen bir serbest pazar kavrami ¢ergevesinde tuketicilerin pazardaki tum
mallar hakkinda eksiksiz bilgiye sahip olacaklarini; Ureticilerin de tuketici istek
ve ihtiyaglarini  belirleyip, Uretimlerini  bu talepler dogrultusunda
yonlendireceklerini kabul ederler. Ancak, gunumuzde bu varsayimlar
gerceklesmemekte, sayisiz nedenlerle tiketiciler tam bilgi bir yana, codu kez
ortalama bir bilgi diizeyine ulasamamaktadirlar (ilban, 2002, 11; Mert, 2007,
9). Uluslararasi Tiketiciler Orgiitli (Cl), diinyanin tiketici érgitlerinin cati
orgutudur ve tuketicinin korunmasini iyilestirmek icin ugragsmaktadir (Mayer,

2008, 117). Uluslararasi Tuketiciler Orglit (Cl), ticareti destekleyen uzun bir
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gecgmise sahiptir. Cl, uluslararasi ticaretten kaynaklanan, gelismekte olan

Ulkelerin guvenli olmayan drunlerinin gelismis Ulkelerdeki kullanimindan

tuketiciyi korumaya kendi adamistir (Mayer, 1998, 200).

Tuketicilik ve tlketicinin korunmasi kavramlarinin her yonetici icin ilgi

merkezi olmasinin gerekliligi dort nedene dayanmaktadir (Foxall, 1980, 29):

1)

2)

3)

4)

Yasa yurarluge girmeden once, tiketim yanlisi baskilara ve taleplere
uyum saglamak mumkudn olabilir. Boylece, kendi kendini dizenleme
girisimini devam ettiren yonetim sagliyor.

Pazarlama yodneticilerinin yani sira, Uretim ve tasarim yoneticileri,
Ozellikle tuketimcilerin kalite ve / veya guvenligi gelistirmek igin Grin
degisiklikleri taleplerini igeren tuketicilikten etkilenirler.

Tum sirket, kendisini, ulusal tiketici politikasindaki degisikliklere dogru
yonlendirmelidir.

Tlketicilik izleme ve tahmini unsurlari, pazar odakli yonetime sahip
oldugunu iddia eden herhangi bir sirket igin hayati baghliklan

olusturmaktadir.

Tlketicinin  korunmasini gerektiren baslica nedenler ise sdyle

siralanabilir (ilban, 2002, 12):

Tuketiciler satin aldiklari mal ve hizmetlerden memnun kalmamakta;
umduklarini bulamayinca da psikolojik huzursuzluk duymaktadirlar.
Reklamlarinda tanitildigr gibi verimli calismayan ev aletleri veya
kalitesi bozuk gida maddeleri, verdigi garantiler tam olarak yerine
getiriimeyen veya pahali olarak gergeklestirilen garanti belgeleri gibi
konularda tuketici tatminsizlikleri ve sikayetleri olduk¢a yaygindir.

Ayni ihtiyaci karsilamak Uzere gesitli marka, etiket ve ambalaj iginde
birbirine ¢ok benzeyen mallarin pazara sunulmasi tuketicileri
sasirtmakta, zihinlerini karigtirmakta ve mallarin degeri hakkinda da
kusku uyandirmaktadir.

Tuketiciler pazarda mevcut mallarin markalari, fiyatlari ve kaliteleri
hakkinda gerekli bilgiye sahip olamamakta; yeterince fiyat kalite
karsilastirmasi yapamamaktadirlar. Bu durumda, basta ara sira satin

alinan ama teknolojik degisme gosteren ve nitelikleri tam olarak agik

121



olmayan mallarda olmak Uzere sasirtmalara ve yanlis segim
dolayisiyla tatminsizliklere yol agmaktadir.

e Tuketiciler satin alma konusunda yeterli teknik bilgi ve egitimden
yoksun olduklarindan, yaniltici reklamlarin, kendi duygularinin veya
cevrelerinin etkisiyle hareket etme egilimi gostermektedirler. Bu egilim
de, her satin alma isleminde dikkatli, titiz bir inceleme ve
degerlendirme yapmaya olanak birakmaktadir. Mallarin ¢ogu,
karsilastirma ve degerlendirme icin teknik bilgi ve beceriyi
gerektirmektedir.

e Igletmelerin, kendi mallari ve hizmetleri hakkinda bilgi verici olmaktan
¢ok duygusal nitelikli veya yaniltici reklamlara yonelmeleri veya asiri

abartmalari tiketicilerin dogru se¢im yapmalarini zorlagtirmaktadir.

Enflasyon ortaminda surekli artan fiyatlar tuketicilerin satin alma
glcunl azaltmakta; fiyat artiglarina tepki gdstermelerine yol agmaktadir.
Ayrica, satin alinan mala gercek degerinden fazla para édendigi kuskusuna

dismesine neden olarak ayri bir huzursuzluk kaynagi olusturmaktadir.

2.4.2.2. Tuketicinin Korunmasi Hareketinin Tarihgesi ve

Gelisimi

Cesitli ulusal calismalar ve Ulkeler arasi karsilastirmalar, tiketicinin
korunmasi ve tuketicilik ile ilgili yasal dizenlemeler Uzerine odaklanmistir.
Birgok Ulkede tlketici koruma konularina 6nem verilmis olsa da, gelismis ve
gelismekte olan ulkeler arasinda tlketici koruma felsefelerinde temel
farkhliklar vardir. Gelismis Ulkelerde, tlketiciler ¢cok fazla alternatif segcenege
sahiptir ve hikumetler bugun, hikumet duzenlemeleri yerine piyasa
mekanizmalarina artan guvenle birlikte, tlketicilere yarar saglamak igin
pazarin yetenegine ¢ok daha fazla inanmaktadirlar. Ancak, durum
tuketiciligin biyumenin erken evrelerinde olan gelismekte ve az gelismis
ulkelerde farklidir ve tiketiciler, koruma igin devletin midahale ettigi modele

daha fazla guvenmektedirler. Bu kosullar altinda, gelismekte olan ulkelerdeki
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tlketici koruma konularina iliskin duzenlemeler hakkinda daha fazla
¢alismalara ihtiyag vardir (Al-Ghamdi vd., 2007, 71).

Tlketicinin  korunmasi ge¢misi ¢ok eski tarihlere dayanmaktadir.
Cunku tuketiciler eski tarihlerden beri segim yapmaktaki yanilgilari basta
olmak Uzere gesitli risklerle karsi karsiya kalmisglardir. DurUst olmayan pazar
davranislarinin varligi ve uretici ile karsi karsiya oldugu cikar catismalari
yillar boyu tiketicinin korunmasini bir gereklilik haline getirmistir (Mert, 2007,
11).

Tlketiciyi koruma politikasi, mallarin satisinda gizli kusurlara karsi
cesitli garantileri iceren Roma Hukuku’nun benimsendigi Roma déneminde
de gorulmustir (Hadfield, Howse ve Trebilcock, 1998, 131; Noll, 2003, 219;
Noll, 2004, 227). Sanayilesmis Ulkelerdeki mevcut yasal ve duzenleyici
tUketicinin korunmasi yapisini, buyuk olgiude 1960 ve 1970’lerdeki tlketici
koruma kanunlar olusturmaktadir (Hadfield, Howse ve Trebilcock, 1998,
131). Her ne kadar tiketicinin korunmasi, kavram olarak 19. Yuzyilda ortaya
¢cilkmis olsa da, tarihi gelisimi eski ¢aglara kadar uzanmaktadir. Tarihin ilk
yazili kanunlari olarak bilinen Hammurabi Kanunlarinda (Tiryaki, 2006, 5;
Varol, 2008, 7; Bostan, Burciu ve Grosu, 2010, 22), Sumerlerde, Hititlerde ve
eski Hint Kanunlarinda tlketicinin korunmasiyla ilgili duzenlemelere
rastlanmaktadir. Bu kaynaklarda yiyeceklerin safliginin korunmasina ve
Olcllerde durustligin saglanmasina iligkin duzenlemeler bulunmaktadir.
19.Ylzyila kadar gegen donemde 1215 tarihli Magna Carta da énemli bir yer
tutmaktadir. Bu belgede sarap, bira, misir ve kumas ile ilgili dlgt birimlerine
bir standart getirilmistir (Tiryaki, 2006, 5).

Stearns  (2001)'in  tUketicilik  hakkinda  tarihsel arastirma
degerlendirmesinde, bu olgunun son iki bin yilda aralikli olarak ortaya ¢ikan
bir olgu oldugunu belirtmektedir. Ancak, bu olgu, onsekizinci yuzyilin
ortalarina kadar olan ve bugunku tiuketicilik ile iliskilendirilen tam gelismis

boyutlarina benzememektedir (Abela, 2006, 7).
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18. Ylzyil Bati toplumlarinda, kapitalist ekonomi sisteminin Gretim ve
tuketim ayrihgini dogurmasinin ardindan tiketici sorunlari da kendisini
gOstermeye baslamisti. Bununla birlikte, o donem kosullari itibariyle bir
tuketici hareketinin varligindan s6z etmek mumkuin degildir. Ne zaman Ki
kapitalizm kendi yatagindaki olagan akisinin disinda olaganustl bir hiz ve
glgle akmaya basglar, o zamandan itibaren de tuketici sorunlari kanayan bir
yara haline donusmustur. Bu donemde yinelenen ekonomik krizler siradan
kisilerin var olma kaygilarini gittikge arttirmaya baslamistir. iste bu kosullar
altinda Avrupa ve Amerika Birlesik Devletlerinde tluketici hareketleri
(consumerism) yasama gegcirilmis; Il. Dinya Savasi sonrasinda ise dnemli bir

hiz kazanmaya baglamistir (Ozel, 2008, 288).

1848 yilinda, Amerikan askerleri, Meksika Savasi sirasinda uygulanan
ithal edilen etkisiz sitma ilacindan magdur olunca, Meclis, hileli ve sahte
ilaclar ve tedavi amacli maddelerin ithalatini dnlemek igin bir yasa ¢ikarmistir
(McMannon, 1994, 13). Benzer sekilde, 1883 yilinda, kimyasal ya da diger
zararli maddeler igeren sahte yaprak ya da bitkin yapraklar ile katkili ¢ay
ithalati yasaklanmistir. Boyle bir mevzuat, Amerikali tiketicilere ithal edilen
tehlikeli veya hileli Urtnlerden bazi korumalar sagladiysa da, bu mevzuat
kendi vatandaslar tarafindan yapilan ihlallerden tlketicileri korumak igin pek

ise yaramamigtir (McMannon, 1994, 14).

Modern anlamda tiiketicinin korunmasina iligkin ilk hareket ingiltere’de
baslamig, 1850 yilinda biraraya gelen tiketiciler ilk tiketim kooperatifini
kurmuslardir. Tuketiciyi korumaya yonelik ilk yasa ise 1872 yilinda ABD’de
cikarilmigtir. 1890 yilinda ¢ikarilan “Sherman Antitrost Yasasi” da tlketiciyi
korumada atilan ikinci ®énemli adim olmustur. “Gida Maddeleri ve ilag
Yasasl”, “Et Denetim Yasas!”, “Clayton Yasasi” ve “Federal Ticaret YasasI”

bu amagla ¢ikarilan diger 6nemli yasalardir (Tiryaki, 2006, 5).

Ik tiketici birligi ise 1891’de New York’'ta kurulmus ve hemen “Beyaz
Liste” olarak adlandirilan bir liste Gzerinde konugsmaya baslamistir. Bu listede
makul saatlerde acgik olan ve saglik agisindan uygun olan duikkanlar

siralanmigtir. 1898’de yerel gruplar ulusal federasyonda toplanarak ilk ulusal
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tuketici organizasyonu olan Ulusal Tuketici Birligi’'ni kurmuslardir. 1903’te bu
organizasyon 20 eyalete yayilmistir. 1927 yilinda Stuart Chase ve F. J.
Schlink tarafindan yazilarak yayinlanan “Paranizin Degeri” adh kitap,
tuketicinin maruz kaldigi baskici satis ve reklam mantalitesine 6fkeli bir
sekilde saldirmig, tuketicilerin mallari almak igin vermeleri gereken kararlarda
ihtiyac duyacaklari teknik bilgileri bilimsel deneyler ve Urun standartlar ile

saglama Onerisi getirmis ve ¢ok yanki uyandirmistir (Mert, 2007, 12).

Daha sonra 1928 yilinda, ABD ve Kanada’'nin aktif ve simdiki dernedgi
olan Tuketici Birligi kuruldu. Bu dernek, kendi dergisi araciligiyla, piyasadaki
mal ve hizmetlere iligkin haberler hakkinda abonelerini bilgilendirmektedir
(Bostan, Burciu ve Grosu, 2010, 20). Avrupa’da ise ancak 1950’li yillarda,
ingiliz HikiGmeti bu alanda yer aldi. ingiliz ve Hollanda Hikimeti, bir koruma
yapisi olan ve Tuketici Kurulu Danigsmanhgi olarak adlandirilan, tiketicilere
kendi fikirlerini (seslerini) anlama firsatini vermeleri gerekli goralmustar.
ingiltere’de, ABD’deki gibi, tiiketicilere cesitli Grtinlerle ilgili kritik bilgiler sunan
ve bu bilgilerle kendi aralarinda kiyaslama yapabilmeleri imkani sunan
“Shopper’s Guide (Musteri Rehberi-Kilavuzu)” isimli bir dergi yayin hayatina
basladi. Ayni zaman déneminde, Fransa, isvigre, Belcika, Almanya ve
Hollanda gibi bircok iilke Danimarka ve ingiltere 6rnegini izleyerek, bu
sorunun toplumsal 6nemini anlamaya basladi (Bostan, Burciu ve Grosu,
2010, 21).

Tuketici haklarinin gelismesi 1960’ yillardan sonra buyuk ivme
kazanmigtir. Tuketici érgutlerinin guglenmesi ve ekonomi dinyasinda s6z
gegirir hale gelmeleri ile devletler tiketici korunmasi konusunu daha ciddi bir
sekilde ele almaya baglamiglar, tlketici korunmasina yonelik yasal
dizenlemelere gitmigler, bu konuyla ilgili devlet burolari kurmuslar,
calismalardan sorumlu tuketici delegeleri gorevlendirmiglerdir (Mert, 2007,
12).

Uluslararasi diizeyde, insan Haklari Evrensel Bildirgesi (1948), insan
Haklari ve Temel Ozgurliiklerin Korunmasi igin Avrupa Sézlesmesi (1961),

Avrupa Sosyal Sarti (1961), Uluslararasi Medeni ve Siyasi Haklar
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Sozlesmesi (ICCPR, 1966) ve Uluslararasi Ekonomik, Sosyal ve Kulturel
Haklar S6zlesmesi (ICESCR, 1966) gibi birgok 6nemli insan haklari belgeleri
uygulamaya konmustur (Mak, 2008, 426). Bu bildirge ve sdzlesmeler de

tuketicilere, haklarinin korunmasi icin katkilar saglamaktadir.

2.4.2.3. Tiiketici Haklari

Tlketicilerin korunmasi igin yasal haklari vardir. ABD’de, Tulketici
Haklari Bildirgesi, devlet politikasinin olusturulmasinda tiketici ¢ikarlarinin
korunmasini amaglamistir. Tuketicilerin tazminat isteyen sikayet ve
beklentileri, telafi mekanizmalari yoluyla durustge ve suratli olarak islenmis
olmalidir (Xu ve Yuan, 2009, 18).

1962 yilinda ABD Devlet Baskani John F. Kennedy, tim dunya icin bir
donum noktasi teskil edecek 4 tuketici hakkini agiklayarak, tuketici haklarinin
devletge korunmasi geregini ortaya koymustur. Bu haklar (Estes, 1971, 6;
Brunk, 1973, 12; Sigband, 1974, 7; ilban, 2002, 16; Quazi, 2002, 37; Reisch,
2004, 14; Mert, 2007, 13; Al-Ghamdi vd., 2007, 72; Mayer, 2008, 115; Ozel,
2008, 295; Throne-Holst ve Strandbakken, 2009, 384; Cohen, 2010, 238;
Mierzwinski, 2010, 580):

» Guvenlik hakki,
* Bilgi edinme hakki,
» Se¢cme hakki,

* Temsil edilme ve sesini duyurma hakkidir.

Bunlar inkar edilemeyen haklardir. Ancak gercek anlamda 6zgur bir
toplumun haklari vardir. Guavenlik hakki, sadece tuketici tarafindan akilci ve
ihtiyatli yargilamalarin uygulamalarda uygundur. Bilgilendirilme (bilgi edinme)
hakki, daha iyi egitimli olma sorumlulugunu beraberinde getirmektedir.
Secme hakki, tiketici korumaciligin engellendidi, tirll tercih yapma firsatini
beraberinde getirmektedir. Ve sesini duyurma hakki, degisik arzu ve istekleri

olan insanlar igin saygiy1 beraberinde getirmektedir (Brunk, 1973, 46).
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O zamandan beri, bir¢cok tlketici yasasi kabul edilmis ve dinyanin
birgok Ulkesinde cesitli tlketici gruplari orgutlenmistir. Tlketici hareketi
uluslararasi alanda yayildi ve Birlesik Kralllk, ABD, Fransa, Almanya,
Hollanda, isve¢ ve Macaristan gibi bircok llkede cok gliclii hale gelmistir.
Tuketicilerin korunmasi ig¢in yasal tedbirlerin yani sira, tuketici hareketi,
bireysel ve gonullt kuruluglar aracihigiyla tuketiciler tarafindan génullu olarak
kendi kendine yardim gerektirir. Bunun etkili olabilmesi icin, tuketici hareketi
desteklenmeli ve mali ve insan kaynaklarinin seferber edilebildigi iyi yonetilen
gonullu tuketici dernekleri tarafindan onderlik edilmelidir (Verma ve Nanda,
2007, 75).

ABD’de baslayan tuketicinin korunmasi hareketi, 1970’lerden sonra
Bati Avrupa ulkelerine, Japonya, Kanada ve hatta o zamanki Dogu Avrupa

ulkelerine kadar yayilmistir (Mert, 2007, 13).

Tlketicinin korunmasina yonelik bu genel hareketlenme Birlesmis
Milletler Orgiiti’'nii de etkilemistir. Bu etkilenme neticesinde BM, 1985 yilinda
“Tuketicinin Korunmasi Hakkindaki Prensipleri” kabul etmistir. Bu prensipler
dogrultusunda BM tarafindan “Evrensel Tuketici Haklar” tum dunyaya
duyurulmustur. Bu haklar sunlardir (ilban, 2002, 17; Wilkinson-Eno, 2005, 6;
Pham, 2006, 14; Mert, 2007, 13; Ozel, 2008, 295):

1. Temel ihtiyaglarin Tatmin Edilmesi Hakki: Yeterli yiyecek, giyecek,
saglik hizmetleri, egitim, kamu hizmetleri, su ve sanitasyon gibi temel
ve asil mal ve hizmetlere erisimi kapsamaktadir.

2. Guvenlik Hakki: Tuketicilerin, yagsami ve sagligi acisindan zararli
olan Urunlere, Uretim surecine ve hizmetlere karsi korunmasidir.

3. Bilgilendirilme Hakki: Tuketicinin bilingli bir se¢cim yapmasi igin
gerekli bilgilerin verilmesi ve aldatici veya vyaniltici reklam ve
etiketlemeye karsi korunmasidir.

4. Segme Hakki: Tatmin edici bir kalite guvencesi ile rekabetci fiyatlarla
sunulan drin ve hizmet yelpazesinden seg¢im yapmaya imkan
saglanmasidir.

5. Temsil Edilme, Orgiitlenme, Sesini Duyurma Hakki: Hikimet

politikasinin uygulamalarinda ve yapis asamasinda ve drin ve
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hizmetlerin  gelistiriimesinde tuketici ¢ikarlarinin  temsiline sahip
olunmasidir.

6. Tazminat Hakki: Tuketicilerin, yalan beyan, kalitesiz mal veya
yetersiz hizmetler igin tazminati da iceren, hakli iddialara yonelik adil
bir ¢6zim almasidir.

7. Tuketici Egitimi Hakki: Mal ve hizmetler hakkinda, temel tuketici
haklari ve sorumluluklarini ve bunlari nasil kullanacaklarinin
bilincinden, sec¢imler yapmak igin tiuketicilere gerekli bilgi ve becerilerin
kazandirilmasidir.

8. Saglikh Bir Cevre Hakki: Simdiki ve gelecekteki nesillerin tehdit edici

olmayan iyi bir ortamda yasamalari ve ¢alismalaridir.

Yukarida goruldigu gibi bazi haklar maddi igerige sahipken, bilgi
edinme gibi diger haklar ise belirlenen hedeflere ulasmanin bir yolu olarak
gorilebilir (Wilhelmsson, 1998, 50).

Tlketiciyi koruma kanunu, 1960larin/1970lerin refah durumunun
tartisiimasindaki koklere sahiptir ve zayif, yani destege ihtiyaci olan egitimsiz
tuketicinin sistemli korunmasi Uzerine odaklanmistir. Bu etkili bir sekilde
refahin korunmasi yasasidir. Hukimetler, pazar butlnleyici ve pazar dizeltici
mudahaleleri yoluyla tlketicinin korunmasindaki agiklarini telafi etmektedir.
Tersine, tuketici hukuku, etkili bir ticaret hukukudur ve tlketiciyi egiterek
kendi sorumlulugunda pazara donuk calismalar yapmakla yukumludar.
Tlketiciyi koruma kanunundan tiketici kanununa gegis, Avrupa Toplulugu
icinde yetkilerin yeniden dagitiimasindan kaynaklanmaktadir (Reisch, 2004,
16).

24.24. Turkiye’'de Tuketici Haklarinin Tarihgesi

Tarkiye’de tuketicinin korunmasi ile ilgili olarak koklu gelenekler
bulunmaktadir. Selguklu ve Osmanli imparatorluju déneminde, tiketiciyi
koruma hususunda gesitli kanunlar, yonetmelikler, nizamnameler gikariimistir

(llban, 2002, 17). Selguklu Devleti ve Osmanli imparatorlugu déneminde
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olusturulan “ahilik” ve “lonca” teskilati, mal ve hizmetlerde belirli standartlari
ongormeleri bakimindan Ulkemizde ilk tuketicinin korunmasina yonelik
olusum olarak kabul edilebilir. Ancak, s6z konusu olusumlar, tuketicinin
korunmasindan ziyade meslek mensuplari arasindaki haksiz rekabeti
onlemeyi amaclamiglardir. Dolayisiyla “lonca” ve “ahilik” teskilatlari tiketicinin

korunmasinda dolayli bir etkiye sahipti (Tiryaki, 2006, 9).

Orta Asya kokenli bir Turk kurumu olan Ahilik, ahlakla zenaati
birlestirmektedir. Anadolu’'ya IX. yy. arasinda bir tarihnte gelen Ahiler,
yerlestikleri yerlerde ticaret yapmak ve bu faaliyetlerinde de bir dizen ve
glven saglamak esasini getirmiglerdir. Bu birlikler, meslek ahlakina ve dini
kaidelere siki sikiya bagl, koklu, saglam ve duzenli bir toplum yapisi
kurulmasi ve bunun devami yéninde faaliyet gostermiglerdir. Uretilen
mallarda Standard saglamayi sadece ekonomik yonden degil, ahlaki yonden
de 6nemli saymisglar, belirlenmis standartlara uygun mal dretmeyen Gyelerini
agir sekilde cezalandirmiglardir. Ahiler, Selguklularin son dénemlerinde bir
teskilat olarak ortaya c¢ikmiglar, Osmanlilarin glclenmesiyle gerilemis ve
kaybolmuslardir. Bundan sonra Ahi geleneg@i loncalarda yasamaya devam
etmistir (ilban, 2002, 18).

Loncalar, is kollarinin birligi veya esnaf tesekkulleri niteligindedir.
Uretilen mallarin lonca kurallarina ve standartlarina uygun imal edilip
edilmedigi, imalatin kalitesi, tuketiciler icin adil fiyat gibi konular, mesleki
cikarlarin gozetilmesi agisindan Osmanli Loncalarinin ugras alani igindeydi.
Osmanl Loncalarinda, mal ve hizmetlerin kalite kontroli loncalarin
amagclarindan biriydi. Buna ragmen, bu konudaki baglayici kurallar devlet
tarafindan 6n gorulmustl. Loncalar tuketicinin korunmasi agisindan bir 6z-
denetim sistemi kurmuslardir. Oz denetim sistemi 1839 yilinda da
kaldirlmigtir (ilban, 2002, 18).

Ayrica Osmanli déneminde 1502 yilinda Sultan Il. Bayezid zamaninda
cikartilan “KANUNNAME-i [HTISAB-I BURSA” daha diinyada “standart’

kelimesi yokken Tarklerin buglnku anlamda kalite, ambalaj gibi standartlar
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hem tespit ettikleri hem de ceza hukumleri koyarak uyguladiklarini
g6stermektedir (ilban, 2002, 18).

Kanunname-i ihtisab-1 Bursa, dogrudan vatandaslarin ginliik yasayis
ve gecimi ile siki sikiya ilgisi bulunan konularin yer aldigi bir metindir.
Kanunun 6n gordigu hukamler 6zel bir denetim tegkilatla daimi bir denetim
altinda tutulmustur. Osmanli imparatorlugu'nun duraklama devriyle birlikte

ayni gelisim egilimi surdurilememistir (ilban, 2002, 19).

Osmanli Devleti déneminde var olan esnaf lonca orgutlenmesi,
devletin pazar denetimi ve narh koyarak fiyatlara mudahalesi yoluyla
tuketicinin korunmasina yonelik bir takim dnlemlerden s6z edilebilirse de,
bunlari modern anlamda tuketicinin korunmasi hareketleri (consumerizm) ile
kiyaslamak olanakli degildir (Ozel, 2008, 289).

Osmanli imparatorlugu’nun ¢okiisii ve bunun getirdigi ekonomik
bunalim, yasanan uzun savas yillari hem Ureticileri hem tuketicileri oldukca
zor bir duruma sokmustur. Cumhuriyetin ilani ve yeni Turkiye Cumhuriyeti’nin
kurulmasi ile birlikte, Ulkemiz icin yepyeni bir donem baslar. Uzun bir sure
tiketici konusuna 6nem verilememigtir. 1930’lu yillara dogru, tuketicileri
dolaylida olsa ilgilendiren ve koruyan bazi kanunlar yurarlige girmistir ve
gunumuz tdketici mevzuatinin temelleri atilmistir. Turkiye’de tlketici
korunmasi ilk defa 1970 yilinda dizenlenen “Tuketici Sorunlari Semineri” ile
bilimsel olarak ele alinmigtir. Bu seminerden sonra, tlketici korunmasiyla ilgili
olarak bazi ¢alismalar yapiimistir. Ticaret Bakanhgi tarafindan 1971 yilinda
hazirlanan “Tiketicilerin Korunmasi Igin Ticaret Konusu Mal ve Faaliyetlerin
Duzenlenmesi Konusundaki Yasa” tasarisi bu calismalara ornek olarak
verilebilir. 1975 yilinda DPT tarafindan, ilgililere sunulmak Uzere, tlketici
korunmasi konusunda bir rapor hazirlanmistir. 1976 yilinda “TUketici Halkin
Korunmasina ve Tiketici Birliklerin Kurulmasina iliskin Yasa Tasarisi”
TBMM’'ne sunulmustur. Ancak tasari yasalasamamistir. Ayni yil, “Tlketici
Korunmasi” konusunda bir panel dizenlenmis ve bu panelde konu ayrintili
bir sekilde tartisiimistir. Daha sonra, ilk bagimsiz tuketicileri koruma dernegi
kurulmustur (ilban, 2002, 19). Ticaret Bakanhgi tarafindan 1981 yilinda

130



hazirlanan "Ticari Faaliyetlerin DiUzenlenmesi ve Tuketicinin Korunmasi
Hakkinda Kanun TasarisI" da 06zu itibariyle onceki tasaridaki hukimlere
paralel dizenlemeler icermektedir. Bunlarin diginda Ekim 1983 ve Mart 1984
tarihli "Tuketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun Tasarilari”"da maalesef tasari

olmadan éteye gidememiglerdir (Ozel, 2008, 289).

Nihayet 1971 yilindaki ilk 6rneginden yillar sonra Sanayi ve Ticaret
Bakanligi tarafindan hazirlanip Meclis’e sevk edilen “Tuketicinin Korunmasi
Hakkinda Kanun Tasarisl”, 23 Subat 1995 tarihinde Meclis tarafindan kabul
edilerek 8 Mart 1995 tarihi itibari ile Resmi Gazete’de yayinlanmis ve 8 Eylul
1995 tarihinde yudrurluge girmigtir. Bu kanunun genel gerekgesinde de
belirtildigi gibi Avrupa Konseyi'nce 6ngorulen temel tuketici haklari kanunun

hazirlanmasinda g6z éniinde tutulmustur (Ozel, 2008, 290).

Daha sonra Tuketicinin Korunmasi Hakkinda Kanunda, 6 Mart 2003
tarihinde degisiklikler yapilmig ve Kanun son haliyle 14 Haziran 2003
tarihinde yurarlige girmistir. Tuketici Kanununda yapilan bu degisikliklerle
tiketici haklari daha fazla korunur hale getirilmistir. Ornegin; bu degisikliklerle
1 yil olan garanti suresi 2 yila ¢ikarilmig, kapidan satiglarda tiketiciyi koruyan
tedbirler alinmig, devre tatil, paket tur ve internet Gzerinden yapilan satislarda

kanuni duzenlemeler yapilmigtir (Kirkbir ve Cengiz, 2008, 55).
2.4.2.5. Tuketicinin Korunmasinda Rol Alan Ulusal ve
Uluslararasi Kuruluglar
Tuketici haklarinin ve dolayisiyla tuketicinin korunmasina katki

saglayan bir ¢ok 6zel ve kamu kurulusu bulunmaktadir. Bu bélimde 6n plana

¢ikan kurum ve kuruluglarin gérevlerinden bahsedilmektedir.
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2.4.2.5.1. Ulusal Kurulusglar

Tarkiye'de gerek dogrudan gerekse dolayl olarak tiketici haklarinin
korunmasina katki saglayan kurum ve kuruluglar ve gorevleri asagida

siralanmistir.

1. Bilim, Sanayi ve Teknoloji Bakanligi

Devlet, bir taraftan piyasa ekonomisinin geregi olarak serbest rekabeti
desteklerken bir taraftan da piyasayi duzenlemek, disiplin ve kontrol altinda
tutmak icin tedbirler almak zorundadir. Dolayisiyla bu konuda devletin bir
tuketici politikasi olmalidir (Kaynak, 2001, 8-9). Devlet tarafindan tlketicinin
korunmasi konularini iceren politikalarin agirlikhi olarak uretildigi bakanlik,
Bilim, Sanayi ve Teknoloji Bakanhgi (eski adi Sanayi ve Ticaret
Bakanligi)'dir.

S6z konusu bakanlk, tiketicinin korunmasi ile ilgili c¢alismalari
Tuketicinin  ve Rekabetin Korunmasi Genel Mauaduarlagu, Avrupa Birligi
Koordinasyon Genel Mudirligiu (Avrupa Birligi ve Dis lligkiler Genel
Midurligl), Olguler ve Standartlar Genel Midirligu ve Sanayi Genel
MudarlGgd’ndn  olusturdugu dort Genel Muadurlik altinda yaratmektedir
(Varol, 2008, 24-25).

2. Tuketici Sorunlari Hakem Heyetleri

Tlketici sorunlari ile ilgili uyusmazliklari ¢ézmek igin 06zel bir
mahkemenin yani, tuketici mahkemelerinin kurulmasi 6ngéraldiagu halde
ayrica tuketici sorunlari hakem heyetlerinin de kurulmasi yoluna, sorunlarin
gecikmeksizin ve masrafsiz bir bigimde sonuca kavusturulmasi,
mahkemelerin is yUkunun azaltilmasi gibi amagclarin saglanabilmesi igin
gidilmistir (Yildiz, 2009, 51).
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Tlketiciler ile satici ve saglayicilar arasinda gikan uyusmazliklar
¢ozimlemek amaciyla veya tlketici mahkemelerinde delil olarak ileri
surllebilecek kararlari almak Uzere il ve ilge merkezlerinde hakem heyetleri
kurulmaktadir (Varol, 2008, 28).

3. Tiketici Mahkemeleri

Tarkiye'de genel mahkemelerin is yogunluguna ek olarak tiketici
davalarinin eklenmesi, hem tuketici ile ilgili davalarin hem de genel
mahkemelerde goérulen diger davalarin sonuglanmasinin daha da uzamasina
yol agmaktadir. Tuketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun m. 23 ile, bu kanun
ile duzenlenen hususlardaki uyusmazliklarin muamkdn oldugunca hizli
¢ozUmlenmesi ihtiyacina binaen tlketici mahkemesinin  kurulmasi
ongorulmustur. Tuketicinin dncelikle kendilerini ilgilendiren konularda dava
acmasini tesvik etmek ve bu surecgte de mimkun oldugunca hizl bir sekilde
korunmasi amacina yonelik olarak kurulan 6zel nitelikteki tlketici
mahkemeleri kurulugsunu gerekli kilan bir baska husus ise, -maddenin
gerekgesinde de vurgulandigi Uzere- gorev alaninin uzmanlik gerektirmesidir

(http://www.odakhukuk.com).

Buglne kadar Tulketici Mahkemelerine ne yazik ki islerlik
kazandirlamamistir. TUketiciler ve ureticiler/saticilar arasindaki ihtilaflarin
cabuk ve etkin bir bicimde ¢ozllebilmesi icin Tuketici Mahkemelerine islerlik
kazandirilmasi ve tuketicilerin hak arama yollarinin basitlestiriimesi sarttir. Bu
baglamda tuketiciler her tirli masraf ve hargtan muaf tutulmali ve bu hususta
yasanan kargasalar giderilmelidir. Bunlarin diginda bilirkisi kurumuna agiklik
getirilmeli ve tuketici orgutlerince acgilan davalarda bilirkisi  Ucretleri
Bakanlik’ca karsilanmali veya dava sonuna kadar beklenerek haksiz ¢ikan
taraftan alinmahdir. Ayrica, yargilama teknigi acisindan 1475 Sayili s
Kanunu’nda oldugu gibi “is¢i lehine yorum” veya 6570 Sayili Gayrimenkul
Kiralari Hakkinda Kanun'da oldugu gibi “kiraci lehine yorum” ilkeleri gibi
“tuketici lehine yorum” ilkesinin bu Kanun kapsamina alinmasi saglanmalidir
(Sekizinci Bes Yillik Kalkinma Plani, 2001, 72).
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4. Tirk Standardlar Enstitilisii

Tark Standartdlar Enstitusu; her turli madde ve mamuller ile usul ve
hizmet standardlarini yapmak amaciyla 18.11.1960 tarih ve 132 sayili
kanunla kurulmustur. EnstitQ, tizel kisiligi haiz, 6zel hukuk hikimlerine gore
yonetilen bir kamu kurumu olup, kisa adi ve markasi TSE'dir. Bu marka
cesitli sekillerde gosterilir. Turk Standardlari Enstitist'nin izni olmadan bu
marka higbir sekil ve sart altinda kullanilamaz. Yalniz Turk Standardlari
Enstitisu tarafindan kabul edilen standardlar Turk Standardi adini alir. Bu
standardlar ihtiyari olup, standardin ilgili oldugu bakanhgdin onayi ile mecburi
kilinabilir. Bir standardin mecburi kilinabilmesi i¢in Turk Standardi olmasi
sarttir.  Mecburi  kilinan standardlar Resmi Gazete'de yayimlanir

(http://www.tse.org.tr).

Tark Standardlari Enstitisi'nin standart hazirlama galismalari, can ve
mal guvenligi, imalat ve ihracati gelistirme, ithalati dizenleme, tuketiciyi
koruma ve gevre guvenligi konularina énem ve 6ncelik verilmek suretiyle
yerine getiriimektedir. Standartlar Enstiti'nin ilmi inceleme ve standart
hazirlama organlari olan "ihtisas Kurullari"nda olgunlastiriimakta ve bu
tasarilarin Turk Standardi olarak kabullu Teknik Kurul'ca yapilmaktadir (Varol,
2008, 32).

5. Tiiketici Orgiitleri

Tuketici orgutleri, tuketici haklari konusunda bilgilendirme saglamalari
ve dolayisiyla tuketicilerin kendilerini koruma vyollari igin bilinglendiriimesi
bakimindan o6nemli gorevler Ustlenmektedirler. Bu prensiplerle c¢alisan,
toplum ve devlet Gzerinde etkili olan tuketici 6rgutlerinin sayisi surekli olarak

artmaktadir.

Tuketicinin korunmasini yonelik olarak Turkiye’de faaliyet gosteren en

onemli kuruluglar, Tlketiciyi Koruma Dernegi (TUKODER), Tiketici Haklari
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Dernegi (THD), Tlketicileri Koruma Dernegi (TUKDER), Tiiketici Dernekleri
Federasyonu (TUDEF) ve Tketici Orglitleri Federasyonu (TOFED) dur.
Tlketici derneklerinin 6zellikleri ise sunlardir (Gokalp, 2004, 361):

e Sivil toplum kurulusudur, devletle organik bagi yoktur, bagimsiz ve
serbesttir.

e Diger derneklerde oldugu gibi, sadece Uye haklarini korumakla
yetinmez, halkin (tUketicinin) hak ve menfaatlerini koruyucu gorus,
hizmet, éneri ve dnlemleri sunar.

e Bagimsizliginin geregi olarak hicbir Uretici kurulustan yardim almaz;

kendi Uyelerinin bagis ve aidat destegi ile etkinligini surdurar.

6. Dis Ticaret Miistesarhgi

Dis Ticaret Mustesarligi'nin koordinasyonunda yuratulen galismalarla
birlikte AB’ye uyumun saglanmasi hedeflenmektedir. AB teknik mevzuatina
uyumun tamamlanmasi ile birlikte olusturulacak yeni sistem sayesinde,
piyasaya guvenli Grunlerin arzi saglanarak tuketicilerin haklari ve c¢ikarlar
korunacak, Turkiye'nin dunya pazarlari ve AB ile entegrasyonunda 6nemli
adimlar atilmis olacaktir (Varol, 2008, 36).

2.4.2.5.2. Uluslararasi Kuruluslar

Cesitli uluslararasi kuruluslar, tiketici korunmasinin gesitli ydnlerinde
aktif olarak yer almaktadir. Bu kuruluglar, hukimetlerarasi kuruluslari, 6zel
sivil toplum orgutlerini ve Birlesmis Milletler Kuruluglarini igermektedir
(Gaedeke ve Udo-Aka, 1974, 90).

1. Hikumetlerarasi Kuruluslar

Avrupa Konseyi, tuketicinin korunmasi ile ilgilenmek Uzere alt

komitelerin kuruldugu birgok hikumetlerarasi kuruluslardan biridir. Konseyin,
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Tarimda Zehirli Maddeler {izerine Calisma Ekibi, tarimda pestisit’
kullanimindan dogacak olan insan sagligina olan riskleri incelemek icin daha
1956 yilinda kuruldu. Dogrudan tuketicinin korunmasi ile ilgilenen Konsey’in
ayrica, Gida Maddelerinin Saglik Kontroli Alt Komitesi, Aromatik Maddelere
Dair Calisma Grubu ve Ambalaj Malzemeleri Uzerine Calisma Grubu gibi yan
organlari da bulunmak (Gaedeke ve Udo-Aka, 1974, 90).

Ekonomik isbirligi ve Kalkinma Tegkilati Orgiiti (OECD), meyve ve
sebzeler igin uluslararasi standartlari uygulamaya yonelik Subat 1962 yilinda
karar verdi. Bu, ortak standartlarin yorumlanmasi, kontrol yodntemlerinin
uyumlastiriimasi ve paketleme standardizasyonu ile tamamlanmigtir. TUketici
Politikasi Uzerine bir OECD Komitesi, mevcut ulusal tlketici politikalari
g6zden gecirmek icin deneysel temel Uzerine 1970 yilinda kuruldu (Gaedeke
ve Udo-Aka, 1974, 90). OECD’nin tuketiciyi korumay etkileyen, “Sorun dogru
bir sekilde tanimlanmis mi? (Soru 1)” ya da “Hukumet faaliyetleri aciklayici
mi? (Soru 2)” gibi bir dizi cok genel sorulari iceren kendi referans kontrol
listesi vardir. Bu sorularin altinda, karar verme sureglerinde dikkate alinmasi
gereken bir dizi faktor veya konulari iceren duzenleyiciler tanimlanmistir
(Hadfield, Howse ve Trebilcock, 1998, 151).

Aralik 1965'te, Arap Devletleri Birligi Ekonomik Konseyi, bir bdlgesel
uzmanlasmis kurulus olarak Standardizasyon ve Metroloji (Olgli Birimi) igin
Arap Tegkilati (ASMO) kurulmustur. ASMO’nun amaglarindan biri, Urln
standardizasyonu i¢in ulusal organlar ve laboratuarlar kurmaktir (Gaedeke ve
Udo-Aka, 1974, 90).

2. Sivil Toplum Kuruluslan

Bir takim sivil toplum kuruluslari, tuketicilerinin c¢ikar c¢abalarini

koordine etmek icin ¢abalamaktadir. Ornegin, Uluslararasi Standardizasyon

Orgltl (ISO), dinyanin en blyilk Uluslararasi Standart gelistiricisidir.

! Pestisit, zararli organizmalari engellemek, kontrol altina almak, ya da zararlarini azaltmak
icin kullanilan madde ya da maddelerden olugan karigimlardir.
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Standartlar genellikle trin ve hizmetlerin 6zelliklerini tanimlar. Bu standartlar,
teknik uzmanlar, hikimet temsilcileri ve tlketiciler dahil olmak Uzere bircok
paydasin goruglerini  yansittigi  acik bir sure¢ icinde gelistiriimigtir.
Uluslararasi standartlar ayni zamanda, 1962 yilinda ABD eski Bagkani John
F. Kennedy’nin bildirgesinde gegen guvenlik ve bilgilendirme hakki gibi temel

tuketici haklarini desteklemeye yardimci olmaktadir (www.iso.org).

Uluslararasi Kooperatif Birligi (ICA) tuketicinin korunmasi hakkinda
bilgi aligverisinde bulunmak igin bir tiketici ¢alisma grubu kurmustur; ve
Uluslararasi Elektroteknik Komisyonu (LEC), tiketim mallari i¢in performans
ve guvenlik gereklerinin standardizasyonunu yudrutmektedir (Gaedeke ve
Udo-Aka, 1974, 90).

Uluslararasi  Tiketici Birlikleri Orgiti  (IOCU) simdiki adyla
Uluslararasi Tiketici Orgltii (CI), tiiketicinin korunmasina katki saglayan
diger bir 6zel sivil toplum kurulusudur. 1985 yilinda Uluslararasi Tuiketici
Birlikleri Orguti’niin onerisiyle Birlesmis Milletler Genel Kurulunda kabul
edilen “Tlketicinin Korunmasi ilkeleri Rehberi’nde tiiketici haklari belirlenmis
ve tuketicinin korunmasi hareketi evrensel bir nitelik kazanmistir (Saghk

Bakanligi, 2001, 2; www.tuketicihaklari.org.tr).

3. Birlegmis Milletler Kurulusglar

Birlesmis Milletlerin uzman kuruluslari, basta Dinya Saghk Orgiti
(WHO) ve Gida ve Tarim Orgiiti (FAO) olmak (izere, tiiketicinin saghgini ve
guvenligini korumak igin programlar geligtirmistir (www.who.int). 1961 yilinda
FAO ve WHO, asagidaki amagclar icin Kodeks Alimentarius Komisyonu
(Codex Alimentarius Commission) adli bir Ortak Gida Standartlari Programini
kurdu (Gaedeke ve Udo-Aka, 1974, 90):

e Tuketicilerin sagligini korumak ve gida ticaretinde adil uygulamalar
saglamak.
e Uluslararasi hukimet ve sivil toplum kuruluslar tarafindan Ustlenilen

tum gida standartlarinin koordinasyonunu gelistirmek.
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e Uygun bir kurulusun yardimiyla oncelikleri belilemek ve taslak
standartlarin hazirlanmasini baslatmak ve rehberlik etmek.
e Standartlari tamamlamak, kabul edilen standartlari yayinlamak ve

yeni gelismeler 1s1ginda yayinlanan standartlari degistirmek.

Genel olarak, bu uluslararasi kuruluslarin roli temelde danismanlik,
tavsiye vericili, koordinasyon ve teknik konulardadir. Birgok durumda,
gelistirilen ve Onerilen standartlar, ulusal veya bolgesel kapsam igerisindedir.
Cesitli ulusal hukimetler tarafindan onerilen standartlarin kabul edilmesi ve
uygulanmasi gonullilik temeline dayanmaktadir (Gaedeke ve Udo-Aka,
1974, 91).

2.5. ilgili Aragtirmalar

Yapilan tarama sonucunda daha Oncede belirtildigi Uzere kalite
yonetim sistemlerinin tuketicinin korunmasi duyarlihg ile ilgili bir ¢caligmaya
ulasilamamasi sebebiyle g¢alismanin bu bdlimde, kalite yonetim sistemleri,
tuketici haklari ve tlketicinin korunmasi ile ilgili yapilan aragtirmalara ve bu

arastirmalarin sonuglarina yer verilmistir.

2.5.1. Kalite Yonetim Sistemleri ile ilgili Yapilan Aragtirmalar

Aggelogiannopoulos, Drosinos ve Athanasopoulos (2007)un klguk
Olcekli bir saraphane ile ilgili yaptiklari galismada, isletmenin i¢ ve dis yararlar
elde etmek ve ayni zamanda hisse senedi piyasasini artirmak ve yeni
pazarlara girmek amaciyla I1ISO 9001 Kalite YoOnetim Sistemi (KYS)ni
uyguladigini dile getirmistir. Calismada ayrica, ISO 9001 KYS’nin etkinligi igin
onemli miktarda zaman, kaynak ve c¢aba gerektirdigi ve kuguk olgekli
isletmelerde bu konularin ISO 9001’in basarisinda kritik rol oynadigi

belirtiimigtir.
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Al-Asiri (2004), Suudi Isletmeler lizerine yaptigi doktora ¢alismasinda,
ISO 9001 KYS'nin basarili bir sekilde uygulanabilmesi icin dikkat edilmesi
gereken kritik faktorleri ortaya koymaya c¢alismistir. Arastirma sonucunda
ISO 9001 KYS'nin uygulanmasinda kritik 5 bagar faktoru belirlenmistir: (a)
yonetimin baghhgi, (b) etkin i¢c denetim, (c) orta yonetimin baglihgdi, calisan
motivasyonu ve katilimi, (d) kaynak tahsisi ve (e) uygun iletisim yollarinin

varligi.

Al-Khalifa ve Aspinwall (2000) tarafindan Katar'daki buyuk ve kuguk
Olcekli Uretim, hizmet ve kamu sektorindeki isletmeler Uzerine yapilan
¢alismanin amaglari: isletmelerin ISO 9000 ve Toplam Kalite Yénetimi (TKY)
ile ilgili farkindalik, anlayis, ilerleme ve bu sistemlerin uygulama nedenlerinin;
TKY uygulamasinda Kkarsilasilan engellerin ve TKY ile ilgili faaliyetler
hakkinda bilgi velveya uygulamalarin degerlendiriimesidir. Arastirma
sonucunda s6z konusu ulkedeki igletmelerin kalite girisimlerine iligkin ihtiyag
ve uygulamalarina iliskin hevesin ylksek dizeyde oldugu ancak Batili
isletmelerin oldukg¢a gerisinde kaldiklari ve bunun anlayis eksikliginden
kaynaklandigini tespit etmiglerdir. TKY’nin biling ve anlayisinin ¢ok dusik
dizeyde oldugu ve TKY’nin basari faktorlerinin iyi bilinmedigi ve
uygulanmadigini, zamanin blyuk bir kisminin ISO sertifikasyonu Uzerine

yogunlastigini ifade etmislerdir.

Anoye (2008)’nin saglik hizmetlerinde ISO 9000 KYS’nin etkisi Uzerine
yaptigi doktora ¢alismasi, ISO 9000 sertifikasyonu dncesi ve sonrasi hastane
eczacihginin performansinin analiz edilmesi Gzerine yapilmistir. Arastirma
sonucunda, iyi dokumante edilmis ve tutarli 1ISO 9000 KYS'nin, saglik
hizmetlerindeki performansin arttirimasi icin 6nemli Olcide katkida

bulunabilecegini tespit etmigtir.

Beattie ve Shohal (1999)In Avustralya’daki I1SO standardlarini
benimseyen igsletmeler Uzerine yaptiklari arastirmada, bu standardlarin
saglayacagi faydalarin belirlenmesi ve bu standardlarin gelistiriimesi ve
surdurtlmesi ile ilgili potansiyel sorunlarin tespit edilmesi amaglanmistir.

Aragtirma sonucunda, I1ISO 9000’in igletmelere bircok fayda sagladigi ve
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musteri bakis acisiyla en onemli faydasinin musteri ihtiyaglarinin
karsilanmasi konusunda guven vermesi oldugu belirlenmistir. Ayrica ISO
9000’in c¢alisanlarin moralini ve becerilerini arttirdigi, finansal vyararlar

sagladigi da belirlenen diger 6nemli yararlar arasinda sayilmistir.

Bekaroglu (2005)nun istanbul’daki 6zel hastaneler izerine yaptidi
arastirmada, ISO 9000 sertifikasina sahip olmanin igletme buyUklugu ile
iligkili oldugu; TKY ve ISO 9000 sertifikasina sahip hastanelerin Ust gelir
grubunu hedef aldiklari ve daha ylksek performans sergiledikleri tespit
edilmistir. Ayrica ISO 9000 KYS’nin hastaneye oOnemli Olgide rekabet

avantajl kazandirdigi da belirlenmistir.

ISO KYS'nin etkileri Uzerine yapilmis doktora tezlerini birka¢ baslik
altinda toplamak mumkundur (Cizelge 7).
Cizelge 7. Kalite Yénetim Sistemi Belgelendirmenin Etkinligi Uzerine

Doktora Arasgtirmalari

Yazar Odak Alani 1SO 9000
Etkisi
Arbuckle, Indiana State Belgelendirme Oncesi ve sonrasi Karma
University, 2004 belirlenen dlgulerdeki degisiklikler
Han, University of ISO 900 kayit gabalar, TKY uygulamalari, Pozitif
Rhode Island, 2000 kurumsal rekabet, musteri memnuniyeti ve
is performansi arasindaki iligkiler
Laframboise, Cesitli kalite girisimlerinin algilanan Pozitif
Concordia University performans mikemmelligi Gzerine etkisi
(Kanada), 2002
Morris, Texas Tech Elektronik sektérindeki ISO 9000 Pozitif degil
University, 2003 sertifikall igletmelerin finansal
performansina karsin ISO 9000 sertifikali
olmayan igletmeler
Muma, Mississippi ISO standardlarinin ABD kdkenli tarimsal Pozitif
State University, 2000 ticaret ve ticaret Gzerindeki etkisi
Paden, Northcentral Kuzey Amerika’daki kimya endustrisinde Pozitif
University, 2003 ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi kullanimi
Skrabec, The Bir Kalite Guvence Sistemi olarak ISO Pozitif
University of Toledo, | 9000 igin temel kuramsal gergeve ve boyle
1999 bir sistemin uygulanmasinin getirdigi
performans
Terlaak, University of | Hem ISO 9000 ve hem de ISO 14000 icin Pozitif degil
California, Santa de isletme/faaliyet iyilestirme
Barbara, 2002

Kaynak: Bell, Michael Albert. (2011). Determinants of Success in
ISO 9000 Implementation. Doctor of Philosophy, University of Miami, s.
15-16.

140



Briscoe, Fawcett ve Todd (2005)un g¢alismasi, I1SO 9000
sertifikasyonunun kuguk Uretici isletmeleri i¢in yararlari ve bu igletmelerin
karsilasabilecekleri engeller ve bu igletmelerin, ISO 9000 gibi standart ve
kaynak-yogun programi basarili bir sekilde nasil uygulayabilecekleri ve
yararlanabilecekleri Gzerine odaklaniimistir. Arastirma sonucunda, bu kiuguk
isletme yonetimlerinin  temel SO uygulamalarini i¢sellestirebilmeleri
durumunda basari elde edebilecekleri belirtiimistir. Basarinin anahtari olarak
da ayrica, kalite kaltirinin yerlestiriimesinin ve ISO’nun benimsenmesini

engelleyen davraniglarin azaltiimasinin gerektigi de ifade edilmigtir.

Buttle (1997) igsletmeleri ISO 9000 sertifikasyonuna yonlendiren
sebepler Uzerine yaptigi arastirma sonucunda, pazarlama ile ilgili faydalarin
isletmeleri tesvik ettigini ancak pazarlama ile ilgili hususlarin ikinci planda
oldugu ve isletmeler icin sirekli iyilestirme ve gelistirmenin daha degerli

oldugu tespit edilmistir.

Erkan, Alakavuk ve Tosun (2008) gida sanayinde (su UrUnleri) kalite
sistemlerinin potansiyel etkileri Uzerine bir ¢alisma yapmislardir. Calisma
sonucunda kalite sistemlerinin gida sektorine Onemli yararlar sagladigi
belirtiimis ve su Urlnleri igletme tesislerinin kalite yonetim sistemleri ile
yapilandiriidiklari takdirde guvenli su Granleri  dretimi ile ilgili tim

gereksinimlerin yerine getiriimis olacagini savunmuslardir.

Fotopoulos, Psomas ve Vouzas (2010)’'un yapmis olduklari ¢alismanin
amacl, Yunanistan’da gida sektorinde ISO 9001:2000 standardinin
uygulanmasi ile ilgili algilari incelemislerdir. Arastirma sonucunda,
belgelendirme igin sagladigi faydalarinin aksine oncelikle i¢ is ortami ile ilgili
kaygilar bulundugu ve standardi uygulama ile ilgili zorluklarin olabilecegi

ortaya cikistir.

Gotzamani (2005) ISO 9000’nun eski versiyonlarina sahip olup yeni
versiyonlarini da uygulamak isteyen isletmelerin bu kalite yonetim sisteminin
temel etkilerinden yararlanabilmesi igin dikkat edilmesi gerekenler ve bu

isletmeleri ISO 9000’in sagladigi yararlardan mahrum edebilecek hususlarin
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tanimlanmasini amaglayan bir ¢alisma yapmistir. Degisen kulttr, yonetim
baglihgi, gercekci olmayan gereklilikler, dnceki standarda olan koti uyum ve
alisilmig kalite denetim sureci gibi konularin ISO 9000 standardinin sagladigi
faydalarin elde edilmesinin énunde engel olabilecedi ve bu konulara dikkat

edilmesi gerektigi ifade edilmistir.

Huarng, Horng ve Chen (1999)in ISO 9000 sureci ve etkilerinin
belirlenmesine yonelik Tayvan’daki 1ISO 9000 sertifikali isletmeler Gzerinde
yaptiklari arastirmada, kaliteyi gelistirme, uluslararasi rekabet gucl, maliyet
disurme ve satiglari arttirma gibi konularda 1SO 9000 kalite yonetim

sisteminin faydalarinin oldugunu tespit etmislerdir.

Demirtags (2006)'in  Avrupa Birligi'ne giris slrecinde yonetim
sistemlerinin entegrasyonunu ve otel isletmelerine olan etkilerini arastirdigi
calismada, yonetim sistemlerine sahip isletmelerin zaman tasarrufu,
maliyetlerde dusis ve Avrupa Birligi Uyesi Ulkelere hizmet sunumunda

rekabet gucl elde edebileceklerini ifade etmigtir.

Ingram ve Daskalakis (1999)in Girit otelleri Uzerine yaptiklar
arastirmada, ISO standardinin oteller Uzerine bazi etkileri tartisiimistir.
Calismada, ISO 9000 kalite standardini benimseyen otellerde var olan bazi
bosluklar ve yanlig anlamalar tanimlanmistir. Bu bosluklarin sebebi olarak
yonetsel cehalet, kaynak yetersizligi ve musteri ihtiyaglarini dogru bir sekilde

belirleyememe gibi nedenler gdsterilmigtir.

Tari vd. (2009) kalite sertifikali otellerin bazi ydnetsel anahtar
faktorlerin daha iyi bir sekilde gelistirip gelistirmediklerini ve bu sertifika ile
daha iyi performansa sahip olup olmadiklarinini incelemek igin bir ¢alisma
yapmislardir. Arastirma sonucunda sertifikali otellerin bu sertifika sayesinde
anahtar faktorleri daha iyi gelistirdikleri ve daha iyi bir performansa sahip
olduklari belirlenmistir. Konu ile ilgili diger isletmelerdeki bulgularin bu sonucu

destedigini de arastirmada yer almaktadir.
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Alonso-Almeida ve Rodriguez-Anton (2011), sertifikali yonetim
sistemlerinin Ispanya’daki otellerin 6rgiitsel davranis ve stratejiler tizerine
etkilerini  belirlemeye yonelik bir arastirma yapmislardir. Arastirma
sonucunda, sertifikali yOnetim  sistemlerinin  uygulanmasinin  otel
isletmelerinin isleyisinde 6nemli bir etkisi oldugu ve yonetim, rekabet ve

surekli gelisme konularinda isletmelere avantaj sagladidi tespit edilmistir.

Claver, Tari ve Pereira (2006)’'nin ispanya’daki otel isletmeleri (izerine
yaptiklari arastirmada kalitenin otel performansi Gzerine etkileri arastiriimistir.
Arastirma sonucunda, kalite sistemlerinin otel isletmelerinin performansi
Uzerinde olumlu etkilerinin tespit edilmesine ragmen mali performans

Uzerindeki etkisinin dusuk oldugu belirlenmigtir.

Keating ve Harrington (2002)'un, Irlanda’daki otelcilik sektorine
yonelik yaptiklari calismada kalite uygulama zorluklari ortaya konmustur.
Calismada kalite yonetim sistemlerinin basarili bir sekilde uygulanmasinda
ust yonetimin desteginin onemli oldugu ve isletme genelinde egitimin ve

tesvigin saglanmasi gerektigi ifade edilmistir.

Pereira-Moliner vd. (2012) yonetim sistemlerinin (kalite ve cevre
yonetim sistemleri) otelcilik sektériine etkileri Gizerine ispanya’daki 3, 4 ve 5
yildizli otel igletmelerinde bir arastirma yapmiglardir. Sonuglar, kalite ve
gevre yonetim sisteminin firma performansinin gesitli boyutlarini olumlu
yonde etkiledigini goOstermistir.  Ayrica Kalite YoOnetimi’'nin  finansal
performans, pazar basarisi ve paydaslarin memnuniyeti gibi performans

boyutlarini pozitif ve anlamli bir sekilde etkiledigi tespit edilmistir.
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2.5.2. Tiiketici Haklan ve Tiiketicinin Korunmasi ile Iilgili

Arastirmalar

Serrat (2011), otel hizmetlerinin kalitesi ve tlketicinin korunmasi ile
ilgili galismasinda, otellerin siralama sistemindeki seffaflik eksikliginin sektdr
icin ciddi bir sorun tegkil ettigini ve bu sorunun tiketiciye bilgi saglamak ve
kalite standarlari s6z konusu oldugunda gecerli oldugunu belirtmigtir.
Calismada, kalite hatalar ile karsl karsiya kalindiginda fiyat indiriminin ¢gok
yararli olabilecegi ve tlketicinin korunmasinin saglanmasi igin tiuketicilere
saglanacak otel hizmetleri ve paket tatil ile ilgili gerekli tim bilgilerin

sunulmasi gerektigi ifade edilmistir.

Sitnikov ve Bocean (2010) galismasinda kalite yonetim sistemleri ve
tUketicinin  korunmasi  konularini  incelemistir. Arastirma sonucunda,
standardizasyon surecine tuketicilerin katiliminin saglanmasinin dretilen
urdnlere olan glveni arttiracagl ve piyasa ihtiyaglarina goére standardlarin
uyumunun saglanacagin savunulmustur. Calismada ayrica, bir Grinin kalite
standardlarinin sartlarina uygun olmasi durumunda, hem tuketici hem de
Uretici ve hizmet saglayicilar igin kazan-kazan durumunun elde edilecegi

belirtiimigtir.

Donoghue ve de Klerk (2009)in gelismekte olan ekonomilerdeki
tuketicinin korunmasi ile ilgili yaptiklari arastirmada, tuketicilerin korunmasi
icin Ureticilerin ya da perakendecilerin, tuketici sikayetlerini tam olarak

anlamak ve iyi bir sekilde analiz edilmesi gerektigi ifade edilmigtir.

Gaedeke ve Udo-Aka (1974), tuketiciligin uluslararasilasmasi baglikli
¢alismalarinda, Uluslararasi Standardizasyon Orguiti (ISO)’nln
standardlastirma, bilgilendirici etiketleme ve tiketim mallarinin karsilastirmal
testini yapmak igin calistigi ve dolayisiyla tlketicinin korunmasina katkida

bulundugunu belirtmiglerdir.

Emiroglu (2002), hukukun tlketicileri nasil koruyacagi ile ilgili bir

calisma yapmistir. Yapilan bu c¢alismada, temel tiketici haklarinin (bilgi
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edinme, glvenlik, temsil edilme, tazminat hakki vb) korunabilmesi igin gesitli

tuketici kanunlari ile desteklenmesi gerektigi ortaya konulmaktadir.

Altunkaya (2004) sozlesmenin kurulusundan ©nce tlketicinin
korunmasi konulu bir galisma yapmistir. Calismada tiketicinin kendisine
taninmis olan dava yolunu kullanmamasi ya da diger imkanlardan istifade
edememesi durumunda suni tedbirlerin yeterli koruma saglayamayacagi ve
tam anlamiyla tiketicinin korunmasi igin tiketicinin aydinlatimasi ve
kullanabilecedi haklar bakimindan egitimesi ve aydinlatiimasi gerektigi

belirtiimigtir.

Anklam ve Battaglia (2001)'nin ¢alismalarinda, gida guvenligi ve kalite
kontroli  yonlerini, tlketicinin korunmasina odaklanarak agiklanmigtir.
Calismada, gida kontrolinin hem tdketicinin korunmasi hem de gida
sanayinde tuketici guvenini kazanmak icin énemli hususlardan biri oldugu
ifade edilmigtir. Calismada ayrica tlketicinin korunmasini saglamak ve
tuketici gluvenini kazanmak igin, temel gida risk yonetiminin énemli oldugu

belirtiimigtir.

Abela (2006), pazarlamanin topluma etkileri ve tlketicilik (tiketicinin
korunmasi) ile ilgili bir ¢calisma yapmistir. Calismada, tiketiciligin azalan
kisisel refahla iligkili oldugu ve tuketiciligin yukseliginin modern pazarlama
yukseligi ile paralel olmasina ragmen her iki durumda da nedensellik

yonunun belirsiz oldugu ifade edilmigtir.

Al-Ghamdi, Sohail ve Al-Khaldi (2007)nin Suudi Arabistan’da
yaptiklari arastirmada, tlketiciyi koruma kuruluglarinin tiketici memnuniyeti
iliskisi olglilmustir. Arastirma sonucunda, genel memnuniyetin Oncelikle
tuketiciyi koruma kuruluglari tarafindan gergeklestirilen hedefler ve rollerden

elde edildigi tespit edilmistir.

Beekman (2008), gida piyasasinda tluketici haklari ile ilgili yaptigi
calismada, tuketicilerin korunarak secimlerini dogru yapabilmeleri igin gidalar

hakkinda mutlaka iyi bir bilgilendirmenin yapilmasi gerektigi ifade edilmistir.
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Yine Blankenship (1971)'in calismasinda da tuketicilerin bilgilendiriimesi
konusunun tuketicinin korunmasinda 6nemli bir roli oldugu ve Uretici ile
tiketici arasinda iki yonlu igleyen bir iletisimin kurulmasi gerektigi
belirtilmistir. TUketicinin korunmasinda bilgilendirmenin énemi Uzerinde duran
Cope vd. (2010)nin calismasinda ayrica tuketiciler arasindaki bireysel
farkliliklarinda g6z o6nunde bulundurulmasi gerektigi de onerilmistir.
Tlketicilere sunulan bilginin énemi Uzerine yapilmis bir diger calisma da
Henning (2009) tarafindan yapilmistir. Burada bilgiyi tam ve dogru bir sekilde
hikimetlerin sunmasi gerektigi, aksi takdirde tlketicilerin gesitli risklerle karsi

karsiya kalabilecegi belirtilmistir.

Bertea (2010) calismasinda tiketicinin risklerden korunmasi igin bazi
risk Onleyici stratejilere deginmistir. Calismada, risk Onleyi stratejiler olarak,
para iade garantisi, magaza imaji, arkadas ve yakinlarin tavsiyeleri, saticinin
tavsiyesi, marka sadakati, baslica marka imaji ve pahali model (en pahali
arandn satin alinmasi) gibi stratejilerin tuketicileri risklerden koruyabilecegi

ifade edilmigtir.

Goldring (2008), kuresellesme ve tuketicinin korunmasi hukuku ile ilgili
calismasinda, kuresellesme ile birlikte tlketicinin korunmasinda bazi
sikintilarin  oldugunu ve bu sikintilarin asilarak taketicinin  sagliginin,
guvenliginin ve finansal ¢ikarlarinin korunabilmesi icin uluslararasi bir hukuka

ihtiya¢ duyuldugunu savunmaktadir.

Hayta (2007) tarafindan tlketicinin korunmasinda tuketici érgutlerinin
roli ve 6nemi hakkinda yapilan c¢alismada, tuketicilerin kendileri ile ilgili
alinan kararlarda ve kanun hazirliklarinda etkili bir sekilde temsil
edilebilmeleri icin aralarinda orgutlenmeleri gerektigi ve tlketici haklarinin
korunmasi ve gelistirimesinde en etkili yolun bu o6rgatlenme oldugu

belirtiimigtir.

ilban (2002), turistik tiiketicinin sahip oldugu haklar konusunda bilingli
olup olmadiginin tespitine yoénelik bir arastirma yapmigtir. Arastirma

sonucunda, yerli turistik tuketicinin sahip oldugu haklar konusunda bilgi
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birikiminin disuk oldugu tespit edilmigtir. Kayali (2008) tarafindan yapilan
calismada da, tuketicilerin, isletmeler tarafindan yapilan haksizliklara nasil
tepki verdikleri ve sahip olduklari haklari bilme dizeylerinin belirlenmesi
amagclanmigtir. Arastirma sonucunda yine ilban (2002) tarafindan yapilan
calisma ile ayni sonug¢ ortaya c¢cikmis ve tuketicilerin satin aldiklari Granler
hakkinda c¢ok fazla bilgiye sahip olmadiklart ve Kkarsilastiklari cesitli
magduriyetlerde haklarini nasil aramalarini gerektigi konusunda yeterli
bilgiye sahip olmadiklari belirlenmigtir. Yine bilgilendirme konusunda
Radulescu ve Radulescu (2011)'nun Romanya’da yaptigi diger bir calismada
tuketicilerin “saglikli bir cevrede yasama hakki” ile ilgili bilgi duzeyleri
arastirmistir. Arastirma sonucunda bir¢ok insanin “saglikli bir c¢evrede
yasama hakkl” konusunda vyeteri kadar bilgiye sahip olmadiklar ve

tuketicilerin bu konuda bilgilendirilmesi ve egditiimesi gerektigi ifade edilmistir.

Jenkins ve Davies (1989) urin guvenligi ve tuketicinin korunmasi ile
ilgili bir calisma yapmiglardir. Calismada, UrUnlerin dizayni ve yapim
asamasinda mausterilerin g6z 6nudnde bulundurulmasi ve Urdnler hakkinda
musterilerden gelen sikayet ve Onerilere dnem verilmesi gerektigi ifade
edilmistir. Bu sayede tehlikelerin ortaya ¢ikmadan oOnlenebilecegi de

belirtiimigtir.

Kangun vd. (1975) tlketicilik ve pazarlama yonetimi ile ilgili bir
arastirma yapmislardir. Arastirmada, udrtn bilgisi, saghk ve guvenlik
standardlari, onarim ve servis garantileri ve Urun kalitesi gibi konulara énem
veren igletmelerin, uzun vadede isletme hedefleri agisindan avantaj elde

edebilecekleri tespit edilmistir.

Kutoglu (2005) galismasinda tuketicinin ayipli mal sebebi ile saticiya
kargl nasil korunabilecegi konusunda bir degerlendirme yapmistir. Yazar,
kalite ve standardlari belirlemenin, muhtemel zararlarin 6nint kesmede her
zaman basarili bir sonu¢ vermeyebilecedini ve ortaya ¢ikabilecek zararlarin
tazmin edilmesi icin mevzuatta tlketici haklarinin korunmasi gerektigini

savunmustur.
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Mert (2007) calismasinda Turkiye’deki  Tuketici  Sagliginin
Korunmasina yonelik politikalar Gzerine bir arastirma yapmigstir. Elde edilen
verilerin analizi sonucunda tlketiciler, Turkiye’de tiuketicinin korunmasina
yonelik tedbirler yetersiz oldugunu ve bu sorunun birinci nedeni olarak da

denetimlerdeki yetersizliklerin oldugunu ifade etmislerdir.

Poncibo (2007), 6zel sertifikasyon konusu ile ilgili Avrupa’ya yonelik bir
calisma yapmigtir. Calisma sonucunda, devlet duzenlemelerinin
geligtiriimesinin ve yeni yasal geligsmelerinin benimsenmesinin uzun zaman
aldig1, ancak 6zel sertifikasyonun daha hizli ¢alistigi savunulmustur. Ayrica,
sertifikasyonun tuketicilere sadece ekonomik tercihlerde degil, ayni zamanda
sosyal ve siyasi de@erler dogrultusunda da “se¢me hakki” verdigi ve

dolayisiyla tuketici haklarinin korunmasina katki sagladigi belirtiimigtir.

Pruden ve Longman (1972) tlketiciligin devlet, isletme ve bagimsiz
isletmelerin tim aktivitelerinde tlketici haklarinin korunmasi gerektigini ve bu
korumayi da higbir ayrim yapmadan tim tuketiciler igin gergeklestiriimesi

gerektigini ifade etmislerdir.

Quazi (2002) tuketicilige yonelik tiketicilerin bakis acilarinin tespitine
yonelik bir arastirma yapmigtir. Arastirma sonucunda, igletme ydneticilerinin,
tuketicilerin daha fazla organize olduklarinin ve dncesine gore tuketicilerin
daha iyi korunduklarinin farkinda olduklarini tespit etmigtir. Arastirma
sonucunda ayrica, yoneticilerin, tiketiciligi bir tehlikeden ziyade isletme igin

olumlu bir gu¢ olarak distinmeye basladiklari tespit edilmistir.

Gelismekte olan Ulkelerde tuketicinin korunmasinin énemini ortaya
koyan Round ve Sporer (2003), tuketicinin korunmasinin rekabet politikasi
icin énemli bir tamamlayicisi oldugunu ve sosyal esitsizlikleri azalttigini

savunmustur.
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3. YONTEM

Kalite Yonetim Sistemleri ile ilgili yapilan ¢aligmalar incelendiginde, bu
sistemlerin sadece isletmeler igin olan 6nemine, sagladigi faydalara ve
uygulama zorluklarina deginildigi tespit edilmis ve bu sistemlerin tlketicileri
ilgilendiren boyutlari ile ilgili eksiklikler oldugu tespit edikmistir. Bu nedenle,
kalite yonetim sistemleri, tiketici haklari, tiketicilik ve tuketicinin korunmasi
gibi konularda agirlik olarak yabanci kaynaklar ve az sayida yerli kaynaktan
faydalanilarak gerekli literatlr olusturulmaya cahisiimistir. Basarih bir sekilde
yurutilen Kalite Yonetim Sistemlerinin uluslararasi duzeyde belirlenen
tuketici haklarinin korunmasina yonelik duyarhligini tespit etmek amaciyla
anket olusturulmustur. Bu anket araciligiyla elde edilen veriler istatistiki
yontemlerle analiz edilmigtir. Bu bolimde arastirma yontemine iligkin bilgiler

verilmektedir.

3.1. Arastirmanin Modeli

Arastirma kapsaminda incelenen kalite yonetim sistemleri ve tlketici
haklarinin ~ dolayisiyla tuketicinin  korunmasi iligkisini, sadece otel
isletmelerinde degil diger isletmelerde de inceleyen herhangi bir ¢alismaya
rastlanilmamigtir. Kalite Yonetim Sistemleri konusunda yapilan g¢alismalar
incelendiginde, caligilan konularin genellikle KYS’nin isletmelere sagladigi
yararlar ve bu sistemin uygulanmasinda karsilasilan zorluklar Gzerine oldugu
anlasiimaktadir (Or. Rayner ve Porter, 1991; Marquardt, 1992; Prasad ve
Naidu, 1994; Buttle, 1996; Carlson ve Carlson 1996; Buttle, 1997; Jones vd.,
1997; Mo ve Chan, 1997; Lee, 1998; Brown, Van Der Wiele ve Loughton,
1998; Huarng vd., 1999; Beattie ve Sohal, 1999; Casadesus ve Giménez,
2000; Gotzamani ve Tsiotras, 2002; Casadesus ve Karapetrovic, 2005b;
Casadesus ve Karapetrovic, 2005a; Casadesus ve Karapetrovic, 2005c;
Singh vd., 2006; Fotopoulos, Psomas ve Vouzas, 2010; Keating ve
Harrington, 2002). Fakat yukarida belirtilen ¢calismalar ve bu galismalara ilave

olarak kalite yonetim sistemleri ile ilgili yapilan sinirli sayidaki galismalarin
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iceriginde ¢ok kisa da olsa tuketici haklarini ilgilendiren bazi bilgilere

deginilmistir.

Laux’'un (2007) yapmis oldugu c¢alismada, bir KYS’nin musteri ihtiyag
ve beklentilerinin kargilanmasina katki sagladigi belirtiimistir. Yine Akin
vd.’nin (1998) Toplam Kalite Yonetimi ve 1ISO 9000 Kalite Guvence Sistemi
ile ilgili calismalarinda, kalite sisteminin etkin bir sekilde isleyisini gosterdikleri
kalite halkasinda, tuketici gereksinimlerinin belirlenmesinin aliciya ulagan

kaliteyi etkiledigini ifade etmislerdir.

Kuguk (2010), kalite guvencesinde 6nemli bir yer tutan proses kontrolu
sayesinde, tuketicilere hatali Grin sunumunun engellendigini ifade etmigtir.
Yine Ertugrul (2006), Halis (2008) ve Halis (2010b)'in TKY ve KYS ile ilgili
calismalarinda, 1ISO 9001:2008 KYS’nin yararlarina deginilmis ve bu sistemin
hatalarin ayiklanmasindan ziyade, hata kaynaklarin tespit edilerek bunlarin
ortadan kaldirimasi ve bunun sonucunda da muisteriye guven duygusu
verme ve Uretimin her asamasinda hatalarin azaltiimasina katki sagladigi
savunulmustur. Yine Casadesus ve Giménez (2000)in c¢alismalarinda,
KYS’nin saglik ve guvenlik konusunda igletmelere avantaj sagladigi
belirtilmistir. Huarng vd. (1999)de KYS’nin, drun guvenilirligini arttirma

etkisine sahip oldugu belirlemiglerdir.

Gaedeke ve Udo-Aka (1974)nin tlketiciligin uluslararasilasmasi ile
ilgili  yaptiklari g¢alismada, I1SO’nun bilgilendirici etiketleme konusunda
tuketicinin korunmasina katkisi olduguna yer verilmistir. Buttle (1996) ve
Buttle (1997)'nin yaptiklari arastirmada KYS'nin, isletmelerin verdikleri bilgiler
hakkinda tutarlilik sagladigi ve dolandiricilik / hile konusunda tlketicileri
korudugu belirlenmistir. Gotzamani ve Tsiotras (2002)da KYS sayesinde
isletmelerin tlketicilerle daha iyi iletisim kurma imkanina sahip olduklari ifade
edilmistir. Yine Ertugrul (2006), Halis (2008) ve Halis (2010b)'in 1SO
9001:2008 KYS'nin yararlarina degindikleri ¢alismada, tuketici tatmininin

saglanmasinda hizli iletisimin dnemine vurgu yapilmistir.
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Buttle (1996), Buttle (1997), Brown, Wiele ve Loughton (1998) ve
Casadesus ve Giménez (2000)in KYS'nin vyararlarina degindikleri
arastirmalarinda, KYS’nin igletmelerin maliyetlerini dugtrdagu tespit
edilmistir. Bu sonu¢ da KYS sayesinde, isletmelerin, tiuketicilere rekabetgi
fiyat sunabildikleri anlamina gelmektedir. Huarng vd. (1999)de KYS
sayesinde isletmelerin, yeni Urin sunma ve bu Urinun tanitimini arttirma

avantajina sahip oldugu tespit edilmigtir.

Al-Ghamdi, Sohail ve Al-Khaldi (2007), tiketiciyi koruma kuruluglarina
yonelik bir arastirma yapmislardir. Bu arastirma sonucunda, tiketicinin genel
memnuniyetinde, bu kuruluslarin belirlemis oldugu hedeflerin ve rollerin
etkisinin buyUk oldugu tespit edilmigtir. Dolayisiyla, isletmelerin de bu
kuruluslarin  belirlemis olduklari hedefler konusunda duyarli olmalari
sayesinde musteri memnuniyetlerinin artinimasinda katki saglayacaktir.
Singh vd. (2006)’in ISO 9000 serilerine yonelik yaptiklari calismada, bu

standartlarin gevre sikayetlerini azaltma etkisinin oldugu tespit edilmistir.

‘Kalite Yonetim Sistemi”, “Tuketici Haklari”” ve “Tlketicinin
Korunmasi™na iliskin sureg, arastirma modelinin olusturulmasinda 6énemli bir
rol oynamistir. Arastirma amaci temel alinarak sekil 6’daki arastirma modeli

olusturulmustur.
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Temel ihtiyaglarin
Tatmin Edilmesi Hakki
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TUKETICININ :
KORUNMASI

_ Temsil Edilme,
Orgiitlenme, Sesini
Duyurma Hakki
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Tiiketici Egitimi

. .
______
.....
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Olgme, Analiz ve
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Saglikli Bir Gevre
Hakki

Sekil 6. Kalite Yonetim Sistemlerinin Tuketici Haklarini Korumasi ve Tuketicinin
Modeli
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Yapilan bu aragtirma ile benzer bir galismanin bulunmamasi sebebiyle
kalite yonetim sistemleri ile ilgili yapilmis ¢alismalardan ve Birlesmis Milletler
tarafindan belirlenmis tuketici haklarindan yola c¢ikarak, kalite yonetim
sistemlerinin tlketicinin korunmasi duyarliligini aciklayabilecegi 6ngorulen
asagidaki hipotezlerin test edilmesi, konunun acikliga kavusturulmasi igin

oldukca 6nemlidir.

HIPOTEZLER

e Hipotez 1: Kalite Yonetim Sistemleri ile tlketicinin “Temel ihtiyaglarin
Tatmin Edilmesi Hakki” arasinda istatistiksel olarak anlamli ve pozitif
yonlu bir iligki vardir.

e Hipotez 2: Kalite Yonetim Sistemleri ile tuketicinin “Guvenlik Hakk”
arasinda istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonlt bir iligki vardir.

e Hipotez 3: Kalite Yonetim Sistemleri ile tlketicinin “Bilgilendirilme
Hakki” arasinda istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonltu bir iligki
vardir.

e Hipotez 4: Kalite Yonetim Sistemleri ile tuketicinin “Se¢me Hakkl”
arasinda istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonlu bir iligki vardir.

e Hipotez 5: Kalite Yonetim Sistemleri ile tuketicinin “Temsil Edilme,
Orgltlenme, Sesini Duyurma Hakki” arasinda istatistiksel olarak
anlamli ve pozitif yonlu bir iligki vardir.

e Hipotez 6: Kalite Yonetim Sistemleri ile tliketicinin “Tazminat Hakkl”
arasinda istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonl bir iligki vardir.

e Hipotez 7: Kalite YoOnetim Sistemleri ile “Tuketici Egitimi Hakki”
arasinda istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonlt bir iligki vardir.

e Hipotez 8: Kalite Yonetim Sistemleri ile tuketicinin “Saglikh Bir Cevre
Hakki” arasinda istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonlu bir iligki

vardir.
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3.2.Arastirmanin Evreni

Otel igletmelerinin pazarlama faaliyetlerinde kullandiklari brosurlerde
ya da web sayfalarina koyduklari fotograflarin bazen gergegdi yansitmamasi,
kusurlu hizmet sunulmasi ve tazminat sorunu, sunulan bilgilerin eksik olmasi
sebebiyle  tuketicinin tam  anlamiyla bilgilendirilememesi gibi
kusurlarin/hatalarin ortaya ¢ikma ihtimalinin ylksek olmasi ve tiketicinin
korunmasinin 6nem arz etmesi sebebiyle arastirmanin evreni olarak
istanbul’daki 5 yildizli otel isletmeleri secilmistir. Ayrica istanbul’daki tim 5
yildizli otel igletmeleri degil, faaliyet gosteren bu otel isletmeleri igerisinde
ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi Uygunluk Sertifikasi’na sahip 5 yildizli
otel isletmeleri bu arastirmanin evrenini olusturmaktadir. Arastirmada ISO
9001:2008 KYS'nin tuketicinin korunmasi duyarlihdinin tespit edilmesi
amagclandigi icin Uygunluk Sertifikasi’'na sahip olmayan igletmeler evrenin

disinda birakilmistir.

Buradan yola ¢ikarak arastirma evreninin tespit edilmesi amaciyla bilgi
edinme kanunu kapsaminda istanbul il Kiltir ve Turizm MidarlGgi'nden
istanbul’da faaliyet gdsteren 5 yildizli otel isletmelerinin listesi istenmis ve 47
adet 5 yildizhh otel isletmesinin bulundugu tespit edilmigtir. Arastirma
evreninin tespiti icin yapilan arastirma sonucuna gore 47 otelin 20’sinin 1SO
9001:2008 KYS Uygunluk Sertifikas’'na sahip oldugu belirlenmigtir.
Dolayisiyla arastirmanin evreni, istanbul’da faaliyet gésteren 1ISO 9001:2008
KYS Uygunluk Sertifikasi’'na sahip 20 adet 5 yildizli otel isletmelerinden
olusmaktadir. Evrenin tamami ulasilabilir bir saylr oldugu igin evrenin

tamamindan anket yoluyla veriler toplanmistir.

3.3.Veri Toplama Araci ve Teknikleri

Kalite Yonetim Sistemlerinin tlketicinin korunmasi duyarlligini ortaya
koyma amacina yonelik yapilan bu arastirmada veri toplanmasi igin anket
tercih edilmigtir. Anketin olusturulmasi igin kalite yonetim sisteminin basarili

bir sekilde yurutulup yaratilmedigini ortaya koyan i¢ tetkik sorulari ve tiketici
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haklari ile ilgili literatir taramasi sonucu elde edilen bilgilerden
yararlanilmigtir. Bu bilgilerden yola cikarak verilerin toplanmasi amaciyla

anket formu geligtirilmistir. Hazirlanan anket Ek 1’de gosterilmistir.

Anket 4 bolimden olusmaktadir. Birinci bolimde, otel igletmelerinin
tuketici haklarini koruma duzeylerinin tespit edilmesine calisiimis ve tiketici
haklari ile ilgili yapilmis ¢alismalardan (Estes, 1971; Pham, 2006; Tok, 2007;
Mert, 2007; Throne-Holst ve Strandbakken, 2009) yararlaniimistir. Ikinci
bdélumde otel igletmelerinin kalite yonetim sistemini uygulamadaki bagarisinin
ortaya konmasi hedefine ulasabilmek igin Ek 2’de verilen 1SO 9001:2008
KYS i¢ tetkik sorularindan faydalanilmistir. Uglincii bdlimde, arastirma
evrenini olusturan otel igletmelerinin 6zellikleri ve son olarak dérdincu
bolumde ise katilimcilarin sosyo-demografik 6zellikleri  belilenmeye

calisiimigtir.

Otel isletmelerinin  tuketici  haklarini  koruma  dizeylerinin
belirlenmesine yonelik 34 ifade ve kalite yonetim sisteminin basarisini dlgen
98 ifade belirlenmistir. Bu ifadelerin degerlendiriimesinde “Likert Tipi Besli
Derecelendirme” kullanilmigtir. Buna gore, sorularda yer alan ifadeler;

1= Higbir Zaman

2= Nadiren

3= Sik Sik

4= Cogu Zaman

5= Her Zaman

seklinde bir degerlendirme yapilacak sekilde dizenlenmigtir.

3.4.Verilerin Analizi ve Gilivenilirlik

Aragtirma sonucunda elde edilen verilerin degerlendiriimesinde ve
analizinde SPSS 19.0 (Statistical Package for the Social Science)
programindan yararlaniimistir. Bu amagla anket formlarindan elde edilen
veriler bilgisayar ortaminda SPSS programina kaydedilmis ve verilerin analizi

yapilmistir. Arastirmaya katilan isletmeler ve katilimcilara ait bilgiler yizde ve
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frekans degerleriyle analiz edilmistir. Bununla birlikte otel isletmelerinde
tuketici haklarinin korunmasi dizeyleri ve kalite yonetim sistemlerinin basari

duzeyleri yine frekans ve yuzde dagilimlari verilerek degerlendirilmistir.

Guvenilirlik analizi, herhangi bir konuda 6rneklemi olusturan birimler
Uzerinden veri toplamak amaci ile gelistirilen 6lgme aracini olusturan
ifadelerin, kendi aralarinda tutarlihk gdosterip gdstermedigini test etmek amaci
ile kullaniimaktadir (Ural ve Kilig, 2011, 286). Bir test veya 0Olgek ne kadar
guvenilir ise ondan elde edilen veriler de o derece guvenilirdir (Altunisik ve
digerleri, 2004, 122). Guvenilirlik katsayisi (Cronbach’s Alpha en yaygin
kullanilan guvenilirlik katsayisidir), O ile 1 arasinda dederler alir ve bu deger

1’e yaklastik¢a guvenilirlik artmaktadir (Ural ve Kilig, 2011, 286).

Geligtirilen anket formunun guavenilirligini belirlemek amaciyla bir pilot
calisma yapilmigtir. Bu pilot galisma, Kasim (2012)-Ocak (2013) aylari
arasinda Istanbul’daki 1ISO 9001:2008 KYS Uygunluk Sertifikasi'na sahip 5
yildizli otel isletmelerinde c¢alismakta olan ve bu isletmelerdeki KYS'yle
ilgilenen 15 kisinin katihmiyla gercgeklestiriimistir. Pilot galismanin 6n testi
yapllmis ve Cronbach Alfa “Kalite Yoénetim Sistemi Basari Olgegi’nin
katsayisi 0,993 ve “Tiketici Haklarinin Korunmasi Olgegi’nin katsayisi 0,842
bulunmustur. Bu baglamda arastirmada veri toplama araci olarak kullanilan

anketin guvenilirlik dizeyinin olduk¢a ylksek oldugu sdylenebilir.
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4. ARASTIRMANIN BULGULARI VE YORUMLAR

Bu boélumde, 1ISO 9001:2008 KYS Uygunluk Sertifikas’'na sahip 5
yildizli otel isletmelerinin tlketici haklarinin korunmasi duzeylerinin
belirlenmesi ve KYS'nin tlketicinin korunmasi duyarlihdinin ortaya konulmasi

amaciyla arastirma analizlerine yer verilmigtir.

4.1.Arastirmaya Katilan igletmelere iligkin Bulgular

Arastirmanin  bu kisminda, evreni olusturan otel isletmelerinin
Ozelliklerinin ortaya konmasi hedeflenmistir. Bu dogrultuda anket formuyla
isletmelere yoneltilen yonetim tlrleri, pansiyon turleri, faaliyet sureleri, yatak
kapasiteleri, galisan personel sayilari ve ISO 9001:2008 KYS Uygunluk
Sertifikas’’'na sahip olma sureleri ile ilgili sorulardan elde edilen bulgular

gizelge 8'de sunulmustur.

Cizelge 8. Aragtirmaya Katilan igletmelere iligkin Bulgular

isletmeye lligkin Bilgiler Siklik (N) | Yiizde (%)
Isletme Yonetim Tiirii

Ulusal Zincir 5 25.0
Uluslararasi Zincir 10 50.0
Badimsiz 5 25.0
Isletme Pansiyon Tiirii

Oda-Kahvalti 16 80.0
Hersey Dabhil 3 15.0
Tam Pansiyon 1 5.0
Yarim Pansiyon - -
Isletme Faaliyet Siiresi

1-5 YIl 5 25.0
6-10 YIl 8 40.0
11-15 Yl 1 5.0
16 Yl ve Uzeri 6 30.0
Isletme Yatak Kapasitesi

250’den az 6 30.0
250-499 Yatak 7 35.0
500-749 Yatak 3 15.0
750-999 Yatak 1 5.0
1000 Yatak ve Uzeri 3 15.0
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Cizelge 8 Devam

Isletme Personel Sayisi Siklik (N) | Yiizde (%)
0-49 Personel - -
50-249 Personel 13 65.0
250-499 Personel 6 30.0
500 Personel ve Uzeri 1 5.0

ISO 9001:2008 KYS Uygunluk
Sertifikasi Sahip Olma Siiresi

0-2 YIl 5 25.0
3-5Yil 10 50.0
6 Yil ve Uzeri 5 25.0

Cizelge 8’de goruldugu gibi, arastirma kapsamindaki 20 isletmenin %
50’si uluslararasi zincir isletme, % 25’i ulusal zincir isletme ve yine % 25’i
bagimsiz otel igletmesidir. Buna gore Istanbul’da faaliyet gésteren ve 1SO
9001:2008 KYS Uygunluk Sertifikasina sahip 5 yildizli otel isletmelerinin

blyuk ¢cogunlugunun uluslararasi zincir igletmelerden olustugu goérualmektedir.

Arastirma  kapsamindaki otel igletmelerinin  pansiyon tarleri
incelendiginde ise bu igletmelerin % 80’inin sadece oda-kahvalti hizmeti ile
calistigi, % 15’inin hersey dahil sistemi ile ¢alistigi ve % 5’inin tam pansiyon

ile hizmet verdigi tespit edilmigtir.

isletmelerin faaliyet siirelerine iliskin verilerin dagilimi incelendiginde
ise 5 otel igletmesinin (% 25.0) 1-5 yil arasi, 8 otel isletmesinin (% 40.0) 6-10
yil arasi, 1 otel igletmesinin (% 5.0) 11-15 yil arasi ve son olarak 6 otel

isletmesinin 16 yil ve Uzeri suredir faaliyetlerine devam ettigi tespit edilmistir.

Aragtirmaya katilan otel isletmelerinin yatak kapasitelerinin dagilimina
bakildiginda, 6 otel isletmesinin (% 30.0) 250’den az yatak kapasitesine, 7
otel igletmesinin (% 35.0) 250-499 yatak kapasitesine, 3 otel isletmesinin (%
15.0) 500-749 yatak kapasitesine, 1 otel isletmesinin (% 5.0) 750-999 yatak
kapasitesine ve 3 otel isletmesinin (% 15.0) 1000 yatak ve Uzeri yatak

kapasitesine sahip oldugu belirlenmigtir.

Aragtirma kapsaminda anketin uygulandidi otel isletmelerindeki

personel sayilari incelendiginde, personel sayisi 50-249 arasinda olan 13
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isletme (% 65.0), 250-499 arasinda personele sahip 6 isletme (% 30.0) ve
500 ve Uzerinde personele sahip 1 igletmenin (% 5.0) arastirmaya katildigi

goOrulmektedir.

Cizelge 8de ayrica otel isletmelerinin ne zamandir ISO 9001:2008
KYS Uygunluk Sertifikasina sahip olduklan gosteriimektedir. Cizelge
incelendiginde, 5 otel isletmesinin (% 25.0) 0-2 yildir, 10 otel isletmesinin (%
50.0) 3-5 yildir ve 5 otel isletmesinin (% 25.0) 6 yil ve Uzeri zamandir ISO
9001:2008 KYS (Onceki versiyonlari dahil) Uygunluk Sertifikasina sahip
oldugu tespit edilmistir.

4.2.Arastirmaya Katilan Kisilere iligkin Bulgular

Aragtirmanin  bu  bélumunde katilimcilarin  sosyo-demografik
Ozelliklerinin ortaya konmasi amagcglanmistir. Bu amagla katilimcilara,
cinsiyetleri, yaslari, medeni durumlari, isletmedeki pozisyonlari, otelcilik
sektorindeki calisma sureleri, egitim durumlari ve egitim alanlari ile ilgili
sorular yoneltiimigtir. Katilimcilarin bu sorulara verdikleri yanitlara iliskin
bulgular gizelge 9’da sunulmustur.

Cizelge 9. Katiimcilarin Sosyo-Demografik Ozellikleri

Katilimciya lliskin Bilgiler Sikhik (N) | Yiizde (%)
Cinsiyet

Erkek 10 50.0
Kadin 10 50.0
Yas

21-25 Yas 5 25.0
26-30 Yas 5 25.0
31 Yas ve Ustl 10 50.0
Medeni Durum

Evli 14 70.0
Bekar 6 30.0
Isletmedeki Pozisyon

Kalite (Yonetim) Temsilcisi 6 30.0
insan Kaynaklari Midiirii 3 15.0
Onbiiro Miduri 6 30.0
Pazarlama Muduru 2 10.0
Diger 3 15.0
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Cizelge 9 Devam

Otelcilik Sektoériindeki Calisma Sikhk (N) | Yiizde (%)
Suresi

1-5 Yl 7 35.0
6-10 Yl 3 15.0
10 Yildan fazla 10 50.0
Egitim Durumu

Lise 2 10.0
Universite 15 75.0
Lisansustu 3 15.0
Egitim Alani

Mesleki Turizm Egitimi 7 35.0
Diger 13 65.0

Cizelgeden de anlagilacagi Uzere arastirmanin evrenini olusturan 20
otel isletmesindeki katihmcilarin cinsiyetlerine gore dagihimlar esittir. Otel
isletmelerinde KYS ile ilgilenen g¢alisanlarin yas dagilimlarina bakildiginda,
5'inin (% 25.0) 21-25 yas ve yine 5'inin (% 25.0) 26-30 yas arasinda oldugu
ve 10°unun (% 50.0) 31 yas ve Ustunde oldugu goérulmektedir. Arastirmaya
katilanlarin 14°G (% 70.0) evli ve 6’s1 (% 30.0) bekardir.

Arastirmaya katilan otel isletmelerinde KYS uygulamalarindan sorumiu
kisilerin igletmedeki pozisyonlari incelendiginde 6’sinin (% 30.0) Kalite
(Yénetim) Temsilcisi, 3'nln (% 15.0) insan Kaynaklari Madrd, yine 6’sinin
(% 30.0) Onbiro Mudirl, 2’'sinin (% 10.0) Pazarlama Mudiirl iken 3 kisinin
de (% 15.0) farkli pozisyonlarda calistigi tespit edilmigtir.

Anketi yanitlayan kisilerin otelcilik sektorundeki calisma sdrelerinin
belirlenmesine ydnelik soruya verdikleri yanitlar analiz edildiginde 7 kisinin
(% 35.0) 1 ila 5 yildir, 3 kisinin (% 15.0) 6 ila 10 yildir ve 10 kiginin (% 50.0)
10 yildan daha fazla siredir bu sektorde calistiklari belirlenmigtir. Ankete
katilan kisilerin egitim durumlarina bakildiginda, 2’sinin (% 10.0) lise mezunu,
15’inin (% 75.0) Universite mezunu oldugu ve 3’Unln ise (% 15.0) Lisansustu
egitimini bitirdikleri gérilmektedir. Bu kisilerin mezun olduklari egitim alanlari
incelendiginde ise 7’sinin (% 35.0) mesleki turizm alaninda egitim aldiklar

tespit edilmigtir.
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4.3. Aragtirma Alanina iliskin Bulgular

Arastirmanin  bu boéluminde, arastirma alanina iliskin olarak
hazirlanmis kapali uglu sorularla, arastirmanin evrenini olusturan otel
isletmelerinde Kalite Yonetim Sistemi’nin isletmede basarili bir sekilde
uygulanip uygulanmadigi, otel isletmelerinin tlketici haklarinin korunmasina
verdikleri dnemi belirlemeye ve son olarak basaril bir sekilde uygulanan ISO
9001:2008 KYS’nin tuketici haklarinin korunmasi uzerinde duyarhiliginin

belirlenmesine yonelik sorulardan elde edilen bulgulara yer verilmektedir.

4.3.1. 1ISO 9001:2008 KYS’nin Yénetilmesine iligskin Genel
Bulgular

Arastirmanin bu boéliminde otel isletmelerinin ISO 9001:2008 KYS
uygulamalarinin mevcut durumlari ve basarilari degerlendirmeye calisiimistir.
ISO 9001:2008 genel i¢ tetkik sorularindan yola ¢ikarak olusturulan “Kalite
Yonetim Sistemi Basar1” dlgegi, kalite yonetim sistemi, yonetim sorumlulugu,
kaynak yonetimi, urin gerceklestirme ve 6lgme, analiz ve iyilestirme alt

unsurlarindan meydana gelmektedir.

Kalite Yonetim Sistemi basari 06lgegini olusturan ilk unsur Kalite
Yonetim Sistemi (KYS) genel degerlendirmesini olusturan ifadelerin aritmetik
ortalamalari, standart sapmalari ve bagil degiskenlik katsayilari gizelge 10’da

verilmigtir.
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Cizelge 10. Kalite Yénetim Sistemi Boyutuna iligkin Aritmetik

Ortalamalar ve Standart Sapmalar

IFADELER S.S. \

X|

Kalite Yonetim Sistemi igin ihtiya¢ duyulan prosesler ve bunlarin

S 460 | .68 [0.148
uygulamalari belirlenir.

Proseslerin sirasi ve etkilesimi belirlenir ve bunlarin ¢alistiriimasi ve

izlenmesi icin gerekli kaynaklar ve bilgiler saglanir. 430 | .80 (0.186

Proseslerin izleme, élgme ve analizi yapilir. 4,40 | .88 |0.200
Proseslerin surekli iyilestiriimesi icin gereken faaliyetler uygulanir. 430 | .80 |0.186
Prosesler standart sartlarina uygun olarak yénetiimektedir. 4551 .69 |0.152

Kurulus, Grinin sartlara uygunlugunu etkileyen dis kaynakli

- . 2 445 | .76 10.171
proseslerini tanimlar ve bunlarin kontrolind de saglar.

Kalite politikasi ve kalite hedefleri dokimante edilir. 460 | .88 |0.191

Kalite el kitabi, ISO 9001:2008de istenen prosedurleri, proseslerin
etkin planlanmasi, uygulanmasi ve kontrolind saglamak i¢in kurulusun
ihtiyag duydugu dokimanlari, ISO 9001:2008'de istenen kayitlari
igerir.

4.55 | 1.00 | 0.220

Kurulus, kalite el kitabini olusturur. 455 | .76 |0.167

El kitabi, KYS’ nin dokiimante edilmis prosedurleri veya bunlara

- 460 | .94 10.204
atiflarini igerir.

El kitabi, KYS proseslerini ve aralarindaki etkilesimleri igerir. 4.45 | 1.00 10.225
ilgili kayitlarin kontrol yéntemleri tanimlanir ve belirlenir. 440 | .99 [0.225
El kitabi, proseddrler, talimatlar yayinlanmadan énce yeterlilikleri igin 435 | 1.04 | 0239
onaylanir.

Dokumanlarin gerektiginde gézden gecirilmesi, gtincellestiriimesi ve

tekrar onaylanmasi, dokiman degisikliklerin ve gincel durumunun 4551 .94 |0.206

belirenmesi saglanir.

YUrarlUkteki dokimanlarin ilgili baskilarinin kullanim noktalarinda
bulundurulmasi, dokiimanlarin okunabilir olmasi ve kolaylikla 470 | .73 10.155
tanimlanabilmesi saglanir.

Dis kaynakli dokimanlar belirlenmekte ve dagitimlarinin kontrol altina
alinmasi, guncelligini yitirmis dokimanlarin istenmeyen kullaniminin
onlenmesi ve herhangi bir amagla saklanmasi durumunda uygun bir
isaretleme yéntemi uygulanir ve bu hususlar ilgili prosedirde yer alir.

465 | .59 |0.127

Kayitlar olusturulup muhafaza edilir. 455 | .76 |0.167
Kayitlar okunabilir, kolaylikla ayirt edilebilir ve tekrar ulasilabilir 240 | 75 o470
durumdadir.

Kayitlarin muhafazasi, korunmasi, tekrar ulasilabilir olmasi, saklama

suresi ve elden ¢ikarilmasi icin gereken kontrollerin belirlenmesi 410 | .97 |0.236
amaciyla dokimante edilmis proseduir olusturulur.

KALITE YONETIM SISTEMI (KYS) 448 | .67 |0.149

1= Higbir Zaman, 2= Nadiren, 3= Sik Sik, 4= Cogu Zaman, 5= Her Zaman

Cizelge 10’da “Kalite Yonetim Sistemi Bagsari Kriteri” dlgeginin “Kalite
Yonetim Sistemi (KYS)” genel kriterlerinin uygulama diuzeyleri goriulmektedir.
KYS Basari Olgegini olusturan KYS boyutu, temel KYS genel sartlari,
dokumantasyon sartlari, kalite el kitabi, dokimanlarin ve kayitlarin kontroll

gibi alt konulari kapsamaktadir. Bu boyuta iligkin aritmetik ortalamalar
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incelendiginde, arastirma evrenini olusturan 20 igletmenin hepsinin “gogu
zaman” ve “her zaman” dizeyinde bu sartlari ve kontrolleri karsiladiklar

tespit edilmigtir.

Yukaridaki gizelgeden yola ¢ikarak, KYS boyutuna ait standart sapma
degerlerine iliskin yorumlamalar yapilirken, bagil degisken katsayisi da
dikkate alinarak yorum yapilmistir. Degiskenlik katsayisi ise asagidaki gibi
formule edilmektedir (Tetik, 2012, 290):

V: Bagil degigkenlik

ss: Standart Sapma

X : Aritmetik Ortalama

Yukaridaki formulden hareketle degiskenlik katsayisi hesaplandiginda,
bulunan deger 0,30'dan klguk ise gorUgler arasindaki farkin azaldigi,
dolayisiyla cevaplarin homojen bir yapiya sahip oldugu; eger bulunan deger
0,30’dan buyukse cevaplarin heterojen bir yapida oldugu sdylenebilir (Sahin,
2011, 410).

Cizelge 10’a bakildiginda KYS faktorine iligkin tim &nermelerin
degiskenlik katsayilarinin V < 0,30, yani 6nermelere iliskin verilen cevaplarin

homojen bir dagilim gosterdigi goériimektedir.
Cizelge 11, KYS Basari Olgegini olusturan ikinci alt unsur olan

“Yonetim Sorumlulugu (YS)’nu olusturan ifadelerin aritmetik ortalamalari,

standart sapmalari ve bagil degiskenlik katsayilari gostermektedir.
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Cizelge 11. Yénetim Sorumlulugu Boyutuna iligkin Aritmetik

Ortalamalar, Standart Sapmalar ve Degiskenlik Katsayilari

IFADELER X S.S. \'

Ust yénetim, kalite politikasini olusturup misteri sartlarinin ve yasal
sartlarin yerine getirilmesinin dneminin ¢alisanlarca anlagiimasini 420 | .89 |0.212
saglar.
Kalite hedefleri olusturulur. 4,20 | 1.06 | 0.252
Yonetim gdzden gegirmesi gerceklestirilir. 4.20 | 1.06 | 0.252
Gerekli kaynaklar saglanir. 4151 .99 | 0.238
Ust yénetim, misteri memnuniyetinin arttirilmasi amacina yonelik

2 . ; . i VI 4.05 | 1.10 | 0.272
musteri sartlarinin belirlenmesi ve yerine getiriimesini saglar.
Ust yénetim, kurulusun amacina uygun olarak kalite politikasini
olusturur. 4.05 | 1.05 | 0.259
Kalite politikasi, KYS’nin surekli iyilestirmesi taahhidun igerir. 4.05 | 1.14 1 0.281
Kalite poll_t|I_<aS|_r)|n kurulu§ !glnd(_a |IeE|ImeS|, anlasilmasi ve surekli 2410 | 116 | 0.283
uygunluk i¢in gbzden gegirilmesi saglanir.
Kalite hedefleri, kurulugun ilgili fonksiyon ve seviyelerinde olusturulur. | 4.05 | 1.19 | 0.294
Ust yénetim, KYS planlamasini, bitinltginin sirdirilmesini saglar. | 4.15 | 1.18 | 0.284
Sorumluluk ve yetkiler Gst yonetim tarafindan tanimlanip, kurulug
icinde iletilir. 4.20 1 1.20 1 0.286
KYS icin gerekli proseslerin olusturulmasi, uygulanmasi ve
surdurdlmesi, KYS performansi ve iyilestiriime ihtiyaclari hakkinda st
yonetime rapor verilmesi ve kurulusta musteri sartlarinin bilincinde 4,25 1 1.07 | 0.252
olunmasinin yayginlagtirimasinin saglanmasi yetki ve
sorumluluklarina sahip bir Gye temsilci olarak atanir.
Us} yoénetim, kurulus iginde uygun iletisim proseslerinin olusturulmasini 495 | 1.02 | 0.240
saglar.
Ust yénetim, KYS'nin verimliligini saglamak igin iletigimin etkin bir
sekilde gerceklesmesini saglar. 4.20 | .95 10.226
Ust yénetim, kurulugun KYS’ni planlanan araliklarda gézden gegirir. 435 | .87 |0.200
Yonetimin gdzden gecirme kayitlari muhafaza edilir. 430 | .98 | 0.228
Yonetimin gdzden gecirmesi ile ilgili girdiler; Tetkiklerin sonugclarini,
musteri geri beslemesini, proses performansi ve Uriin uygunlugunu,
Onleyici ve duzeltici faaliyetlerin durumunu, énceki yonetim gdzden 420 | .95 | 0.226
gecirmelerinden devam eden takip faaliyetlerini, KYS’ni etkileyebilecek
degisiklikleri, iyilestirme icin Gnerileri, igerir.
Yonetimin gdzden gecirme ciktisi; KYS ve proseslerin etkinliginin
iyilegtiriimesi, mugteri sartlar ile ilgili Granun iyilestiriimesi, kaynak 435 | .99 | 0.227
ihtiyaglari ile ilgili karar ve eylemleri icerir.
YONETIM SORUMLULUGU (YS) 418 | .98 | 0.234

1= Higbir Zaman, 2= Nadiren, 3= Sik Sik, 4= Cogu Zaman, 5= Her Zaman

Cizelge 11’de yodnetim sorumlulugu (YS) boyutuna iligskin aritmetik

ortalamalar, standart sapmalar ve degdiskenlik katsayilari gorilmektedir. Bu

boyut, ydnetim taahhidl, magsteri odaklilik, kalite politikasi, planlama,

sorumluluk, yetki ve iletisim ve yonetimin gézden gegcirilmesi alt unsurlarini

icermektedir. Kalite Yonetim Sistemi boyutuna iliskin gizelgede oldugu gibi bu

boyuta ait aritmetik ortalamalarinin da “gogu zaman” ve “her zaman”
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dizeyinde degistigi ve arastirma evrenini olusturan 20 otel isletmesinin de
yonetim sorumlulugunu ilgilendiren konulari karsiladiklari tespit edilmistir.
Yine tum onermelerin degdiskenlik katsayilarinin 0,30’un altinda oldugu ve
onermelere iliskin verilen cevaplarin homojen bir dagihim gosterdidi

gorulmektedir.

Kalite Yonetim Sistemi'nin yonetiimesine iliskin diger bir alt boyut
‘Kaynak Yonetimi (KY)” boyutudur. Kaynak yodnetimi boyutu, kaynaklarin
saglanmasi, insan kaynaklari, alt yapi ve galisma ortami alt unsurlarini
icermektedir (Cizelge 12).

Cizelge 12. Kaynak Yénetimi Boyutuna iligkin Aritmetik Ortalamalar,
Standart Sapmalar ve Degiskenlik Katsayilari

IFADELER X S.S. Vv

Kurulusg, KYS icin gerekli olan kaynaklari belirler ve bu kaynaklari

9 440 | .68 |0.154
saglar.

Uriin kalitesini etkileyen isi yapan personel, egitim, dgrenim, beceri ve

deneyim yoninden yeterlidir. 4.35 | .74 0170

Kurulus, kaliteyi etkileyen personelin sahip olmasi gereken nitelikleri

belirler 4.50 .76 10.169

Kurulug, personel igin yeterli egitimi saglayip etkinligini degerlendirir. 460 | .68 [0.148

Kurulug, personelinin yaptidi islerin éneminin ve uygunlugunun

farkinda olmasini saglar. 445 | .82 |0.184

Kurulus, egitim, 6grenim, beceri ve deneyim konusunda uygun

kayitlari muhafaza eder. 4.35 | .81 [0.186

Kurulus, Grtn sartlarinda uygunlugu saglamak icin gerekli olan alt

yaplyl belirler ve bu alt yapiyi strdrdr. 4.55 1 60 10132

Kurulug, Grtn sartlarinda uygunlugu saglamak icin gerekli olan calisma

ortamini belirler ve bu ortami yénetir. 445 | .76 {0171

KAYNAK YONETIMi (KY) 446 | .63 |0.141

1= Higbir Zaman, 2= Nadiren, 3= Sik Sik, 4= Cogu Zaman, 5= Her Zaman

KY boyutuna ait aritmetik ortalama, standart sapma ve degdiskenlik
katsayilari incelendiginde, verilen onermelere katihm duizeylerinin “gcogu
zaman” ve “her zaman” arasinda degisiklik gosterdigi gorulmektedir. Kaynak
yonetimi boyutu degiskenlik katsayilari 0,30’dan kuguktlir ve dnermelere

verilen yanitlar homojen bir dagilim géstermektedir.

Cizelge 13, uriin gergeklestirme (UG) boyutunun aritmetik ortalama,

standart sapma ve degiskenlik katsayilarini gostermektedir. Bu boyutun alt
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unsurlarini, Uran gergeklestirmenin planlanmasi, musteri ile iligkili prosesler

ve Uretim ve hizmetin saglanmasi olusturmaktadir.

Gizelge 13. Uriin Gergeklestirme Boyutuna iligkin Aritmetik Ortalamalar,
Standart Sapmalar ve Degiskenlik Katsayilari

IFADELER X S.S. v

Kurulug, Grindn gergeklestiriimesi icin gerekli prosesleri planlar ve

gelistirir. 445 | .69 [0.155

Kurulus, Grtn gergeklestirme planlamasinda; kalite hedefleri ve Griin

icin sartlari belirler. 435 | .81 |0.186

Proseslerin ve ilgili dokimanlarin olusturulmasi saglanir. 4251 .79 10.186
Uriine 6zgl gerekli dogrulama, gegerli kilma, izleme, muayene ve
deney faaliyetleri ve trln kabull igin kriterler olusturulur ve ilgili 435 | .67 |0.154

kayitlar belirlenir.

Kurulug, teslim ve teslim sonrasi faaliyetler icin sartlar da dahil olmak
Uzere musteri tarafindan belirtilmis olan sartlari, mUsteri tarafindan
beyan edilmeyen ancak belirtilen veya tanimlanan veya amaglanan 4,251 .85 10.200
kullanim i¢in gerekli olan sartlari, Grtnle ilgili yasal mevzuat sartlarini,
ilave sartlari belirler.

Kurulus Grtine bagh sartlari gdzden gegirir. 420 | .69 |0.164

Bu gbdzden gecgirme kurulusun musteriye Grtiini saglamayi taahhat

etmesinden énce yapilir. 440 | .60 [0.136

Bu gbzden gegirme; Uriin sartlarinin tanimlanmasini, énceden ifade
edilenlerden farkli olan s6zlesme veya siparis sartlarinin
¢6zUmlenmesini, kurulugun tanimlanan gartlari karsilama yeterliligine
sahip olmasini igerir.

450 | .51 |0.113

Gozden gegirme ve bu gézden gegirmeden kaynaklanan faaliyetlere

ait sonuclarin kayitlari muhafaza edilir. 4551 51 10112

Kurulug; tadiller de dahil olmak Gzere Urin bilgisi, bagvurular,
sOzlesmeler veya siparis alimi, musteri sikayetleri de dahil olmak
Uzere musteri geri beslemesi ve musterilerle iletisim icin gerekli
dlzenlemeleri belirleyerek uygular.

470 | .47 10.100

Secgme, degerlendirme ve tekrar tekrar degerlendirme igin kriterler 4.60 60

olusturulur 0.130

Degerlendirme sonuglari ve bu degerlendirme sonucu olarak ortaya

ctkan gerekli faaliyetlerin kayitlari tutulur. 4.55| 60 [0.132

Satin alma bilgisi satin alinacak trinu agiklar. 4501 .61 |0.135

Satin alma bilgileri uygun oldugunda, trin onayi prosedurleri, proses
ve donanim icin sartlari, personelin nitelidi icin sartlari, KYS sartlarini | 4.40 | .75 |0.170
igerir.

Kurulug, satin alinan Grinun uygunlugu icin muayene ve diger

faaliyetleri olusturup uygular. 4.50 | .61 [0.135

Kurulug, kontrolli sartlar altinda Uretim ve hizmet saglamay: planli bir
sekilde yiiritr. 4.60 1 .60 10130

Kurulus Grtnd, Grtn gergeklestiriimesi boyunca uygun yollarla

tanimlanir. 4.65 .49 10.105

Kurulug, izlenebilirlik bir sart oldugunda Urinin belilenmesini saglayip 4.80 a1

kayit eder. 0.085

Kurulug, kullanim i¢in veya Urunl olusturacak sekilde birlestirmek igin
saglanan musteri mulkiyetini tanimlayip, dogrulayip, koruma ve 4,80 | .41 |0.085
glvenligini saglar.
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Cizelge 13 Devam

Herhangi bir misteri milkl kaybolursa, zarar gorirse veya kullanim

icin uygun olmayan hale geldiginde bu durum musteriye raporlanip, 475 | .44 |0.092
kayitlari muhafaza edilir.

Kurulug yapilacak izleme ve dlgmeyi Urtiinn belirlenen sartlara

uygunlugunu kanitlamak igin gereken izleme ve élgme cihazlarini 455 | 51 |0.112
belirler.

Kurulug, izleme ve dlgmelerin yapilabilmesini ve bunlarin izleme ve

. . 9 . 435 | .49 |0.113
oOlcme sartlari ile tutarli olmasini saglayacak prosesleri olusturur.

Gegerli sonuglarin saglanmasi igin gerekli oldugu yerlerdeki 6lgme

techizati; belirli araliklarla veya kullanimdan énce uluslar arasi veya 4.45 51 10115
ulusal referans 6lgme standartlarina gore izlenebilir dlgme standartlari ' ' '

ile kalibre edilir veya dogrulanir.

Bu cihazlar kullanim, tasima, bakim ve depolama sirasinda hasar ve

bozulmalara karsi korunur. 460 | .50 10.109
Kurulus, techizatin sartlara uygunlugu bulunmadigi durumlarda daha

onceden yapilmig 6lgim sonuglarinin gegerliligini degerlendirip 460 | .50 |0.109
kaydeder.

Kurulus, bu durumdan etkilenen teghizati ve Grtin hakkinda uygun

tedbiri alir. 4.70 | 47 10.100
Kalibrasyon ve dogrulama sonuglarinin kayitlari tutulur. 440 | .60 |0.136
URUN GERGEKLESTIRME (UG) 451 | .42 | 0.093

1= Higbir Zaman, 2= Nadiren, 3= Sik Sik, 4= Cogu Zaman, 5= Her Zaman

UG boyutuna isletmelerin katilim diizeyleri énceki boyutlarda oldugu

gibi “cogu zaman” ve “her zaman” arasinda degismektedir. Olgegin genel

degiskenlik ortalamasi da (0,093) 0,30’un altinda hesaplanmis ve énermelere

verilen yanitlarin homojen bir dagilim gdsterdigi belirlenmistir.

Olgme, Analiz ve lyilestirme (OAI) boyutuna ait standart sapma,

aritmetik ortalama ve degiskenlik katsayilari cizelge 14’te verilmistir. izleme

ve Olgme, uygun olmayan urinun kontroll, veri analizi ve iyilestirme alt

konulari bu boyutu olusturmaktadir.
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Cizelge 14. Olgme, Analiz ve iyilestirme Boyutuna iligkin Aritmetik

Ortalamalar, Standart Sapmalar ve Degiskenlik Katsayilari

IFADELER X S.S. \'
Kurulug, Grindn ve KYS’nin uygunlugu ve etkinliginin strekli
iyilegtiriimesi icin, gerekli olan izleme, dlgcme, analiz ve iyilestirme 455 | .60 10.132
proseslerini planlar ve uygular.
Olgme, analiz ve iyilestirme prosesleri istatistik teknikler ve
uygulanabilir metodlar belirlenerek yapilir. 460 | .60 [0.130
Kurulug, masteri memnuniyetini 6l¢ip, degerlendirmesini yapar. 465 | .49 |0.105
Kurulus, planli araliklarla i¢ tetkikleri gerceklestirir. 465 | .49 |0.105
Tetkik programi, gegmis tetkiklerin sonuglari da dahil olmak uzere,
tetkik edilecek alanlarin ve proseslerin Gnem ve durumlari dikkate 465 | .49 |0.105
alinarak planlanir
Tetkikgilerin secimi ve tetkikin uygulanmasi, prosesin objektifligini ve
tarafsizligini saglar. 4.60 | .50 {0.109
Tetkikgiler kendi islerini de kontrol eder. 455 | .76 |0.167
Takip faaliyetleri, alinan tedbirlerin dogrulanmasi ve dogrulama
sonuclarinin raporlanmasini da kapsar. 4.70 | .47 10.100
Kurulug, KYS proseslerinin izienmesi ve uygulanabilen durumlarda
OlcUmU icin uygun metodlari uygular. 4.60 .50 10.109
Planlanmis sonuglar basarilmadiginda, Griinin uygunlugunu saglamak 4.60 50 |0.109
icin gerektiginde duzeltmeler ve dizeltici faaliyetler baslatilir. ' ' '
Kurulug Urtin sartlarinin yerine getirildigini dogrulamak igin Granun
karakteristiklerini izler ve Olger. 4.70 | .47 10.100
Bu dogrulama Uriin gergeklestirme prosesinin uygun asamalarinda 4.70 47 lo.100
planlanan dizenlemelere gére gerceklestirilir. ' ' '
Kabul kriterleri ile birlikte uygunluk kanitlari muhafaza edilir. 480 | .41 10.085
Kayitlar, Grindn serbest birakiimasinda yetkili kisi/kigilerin onayina
sahiptir. 450 | .76 |0.169
Mdasteri tarafindan onaylanmadikga, Urlintn serbest birakilmasi veya 4.45 82 |0.184
hizmet sunumunun gergeklestiriimemesi saglanir. ' ' '
Kurulus, uygun olmayan Urin ile ilgili olarak tespit edilen uygunsuziugu
gidermek icin tedbir alir. 435 .81 (0.186
Mdmkian oldugunda musteriyle mutabakatla uygun olmayan driiniin 4.35 81 |o.186
kullanimi, serbest birakilmasi veya kabulu i¢in yetkilendirme yapilir. ' ' '
Uygunsuzluklarin yapisi ve sonra alinan tedbirlere ait kayitlar
muhafaza edilir 440 | .75 [0.170
Uygun olmayan Urtin dizeltildiginde sartlara uygunlugunu géstermek 4.30 92 |0214
icin Grtin yeniden dogrulanmaya tabi tutulur. ' ' '
Kurulug, KYS’nin etkinligini ve uygunlugunu gdéstermek ve KYS’nin
etkinliginin sdrekli iyilestiriimesinin nerelerde yapilabilecegini 450 | .83 |0.184
degerlendirmek igin uygun verileri belirleyerek, toplayip, analiz eder.
Kurulus, kalite politikasini, kalite hedeflerini tetkik sonuglarini, verilerin
analizini, dizeltici ve onleyici faaliyetleri ve YGG toplantilarini 4.75 | .44 10.093
kullanmak yolu ile KYS’nin etkinligini surekli iyilestirir.
Kurulug, tekrarini 6nlemek amaciyla uygunsuzluklarin sebeplerini
giderecek duzeltici faaliyetleri baslatir. 4.70 | 47 10,100
Duzeltici faaliyet ile ilgili dokimante edilmis bir prosedur bulunur. 460 | .50 [0.109
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Cizelge 14 Devam

Bu prosedir, musteri sikayetleri dahil olmak Gzere uygunsuzluklarin
gbzden gegirilmesi, uygunsuzluklarin nedenlerinin belirlenmesi,
uygunsuzluklarin tekrarini énlemek icin faaliyet ihtiyacinin
degerlendiriimesi, gereken faaliyetlerin belirlenmesi ve uygulanmasi,
baslatilan faaliyetin sonuglarinin kayitlari, baglatilan dizeltici faaliyetin
g6zden gecirilmesi icin sartlari igerir.

455 | .69 |0.152

Onleyici faaliyetle ilgili dokiimante edilmis bir prosediir bulunur. 4451 .82 |0.184

Bu prosedir, potansiyel uygunsuzluklarin ve bunlarin nedenlerinin
belirenmesi, uygunsuzluklarin olmasini énlemek igin faaliyet
ihtiyacinin degerlendiriimesi, ihtiya¢ duyulan faaliyetlerin belilenmesi | 4.40 | .94 |0.214
ve uygulanmasi, baslatilan faaliyetin sonuglarinin kayitlari, baslatilan
Onleyici faaliyetin gézden gegirilmesi icin sartlari igerir.

OLGCME, ANALIZ VE iYILESTIRME (OAI) 456 | .52 |0.114

1= Higbir Zaman, 2= Nadiren, 3= Sik Sik, 4= Cogu Zaman, 5= Her Zaman

Diger faktorlerde oldugu gibi bu boyutu olusturan 6nermelere verilen
yanitlar “cogu zaman” ve “her zaman” arasinda degismektedir. Aritmetik
ortalama ve standart sapma de@erlerinden vyola c¢ikarak hesaplanan
degiskenlik katsayilari da 0,30’un altinda gergeklesmistir. Olgme, Analiz ve
lyilestirme boyutunun genel degiskenlik katsayisi da 0,114 olarak
hesaplanmig ve dnermelere verilen yanitlarin homojen bir dagilim gdsterdigi

belirlenmistir.

4.3.2. Tiiketici Haklarinin Korunmasina iligkin Genel Bulgular

Arastirmanin  bu bdliminde otel isletmelerinin tlketici haklarini
koruma duzeyleri de@erlendirilmistir.  Literatir taramasi sonucunda
olusturulan “Tuketici Haklarinin Korunmasi” olgegi, temel ihtiyaglarin tatmin
edilmesi hakki, glvenlik hakki, bilgilendirilme hakki, segme hakki, temsil
edilme, orgutlenme, sesini duyurma hakki, tazminat hakki, tiketici egitimi

hakki ve saglikli bir cevre hakki olmak Uzere 8 faktdrden olusmaktadir.
Cizelge 15, tuketici haklari faktorinin ilk boyutunu olusturan temel

ihtiyaglarin tatmin edilmesi hakki (TITEH) boyutuna iliskin aritmetik ortalama,

standart sapma ve degiskenlik katsayilarini gostermektedir.
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Gizelge 15. Temel ihtiyaglarin Tatmin Edilmesi Hakki Boyutuna iligkin

Aritmetik Ortalamalar, Standart Sapmalar ve Degiskenlik Katsayilari

IFADELER X S.S. \'
Tuketiciler igin yeterli miktarda yeme-igme hizmeti sunulur. 490 1| .31 |0.063
;Félllzitla(;igi;ggrilit?.arlnma, Isihnma ve temizlik ihtiyaclari yeterli bir 290 | 31 lo.063
Tuketicilere rahat ulagim ve haberlesme imkanlar sunulur. 475 | .44 |10.093
Tuketiciler igin yeterli saglik hizmetleri sunulur. 455 ] .69 |0.151
TEMEL iHTiYAGLARIN TATMIiN EDILMESIi HAKKI (TITEH) 4.77 | .23 |0.048

1= Higbir Zaman, 2= Nadiren, 3= Sik Sik, 4= Cogu Zaman, 5= Her Zaman

TITEH faktdrini olusturan 4 ifadenin genel ortalamasi 4,77 olarak

hesaplanmigtir. Bu oran da arastirmaya katilan otel isletmelerinin tlketicilerin

temel ihtiyacglarin tatmin edilmesi hakkini “Her Zaman” karsiladiklarini

g6stermektedir. TITEH faktériinin degiskenlik katsayisi hesaplandiginda ise

bu katsayinin 0,048 oldugu ve 6nermelere verilen yanitlarin homojen bir yapi

gosterdigi tespit edilmigtir.

Cizelge 16’da goruldugu gibi, Guvenlik Hakki 3 ifadeden olugsmaktadir.

Aragtirmaya katilan otel isletmelerin tuketicilerin glvenlik hakkina yonelik

verdikleri yanitlar “Her Zaman” segeneginda yogunlastigr gorulmektedir.

Degiskenlik katsayilarinin 0,30’dan kuiglk oldugu ve onermelere verilen

yanitlarin homojen bir yapi gosterdigi gorulmektedir.

Cizelge 16. Giivenlik Hakki Boyutuna iligkin Aritmetik Ortalamalar,

Standart Sapmalar ve Degiskenlik Katsayilari

IFADELER X S.S. \'
TUketiciI(_are _s_unule_m mal ve hizmetlerin tasidigi risk, tuketiciler icin 480 | 41 |ooss5
kabul edilebilir seviyede tutulur.
Tuketiciler, yararlandiklar (kullandiklart) mal ve hizmetlerle ilgili
tehlikelerden ve bunlardan korunma yollari hakkinda yeterli bir] 4.65 | .49 | 0.105
sekilde bilgilendirilir.
Tuketiciler igin risk olusturabilecek mal ve hizmetler piyasadan cekilir|
ve nedeni hakkinda tiiketiciler bilgilendirilr. 4.75 [ 44 10.093
GUVENLIK HAKKI (GH) 473 | .32 |0.068

1= Higbir Zaman, 2= Nadiren, 3= Sik Sik, 4= Cogu Zaman, 5= Her Zaman
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Bilgilendiriime hakki (BH) boyutu, 3 ifadeden olugsmaktadir (Cizelge
17). Bu boyutun aritmetik ortalamasi 4,73 olarak hesaplanmis ve standart
sapmasi 0,35 olarak gergeklesmistir.
Cizelge 17. Bilgilendirilme Hakki Boyutuna iligkin Aritmetik Ortalamalar,
Standart Sapmalar ve Degiskenlik Katsayilari

IFADELER X S.S. \
Tuketicilerin bilingli bir se¢im yapmasi igin yeterli bilgiler sunulur. 475 .55 | 0.115
isletme ve igletmede sunulan mal ve hizmetler hakkinda aldatici ve
yaniltici reklamlardan uzak durulur. 4.85 | .37 |0.076
isletmemizde, tiiketicilerle cift yonli isleyen bilgilendirme sistemine
onem verilir. 4.60 | .50 10.108
BILGILENDIRILME HAKKI (BH) 4.73 | .35 | 0.074

1= Higbir Zaman, 2= Nadiren, 3= Sik Sik, 4= Cogu Zaman, 5= Her Zaman

Bu boyutta yer alan 3 dnermeye katilim dizeyi ortalamasinin 4,60 ile
4,85 arasinda degistigi gorulmektedir. Bu c¢ercevede otel isletmelerinin
“Bilgilendirilme Hakki” boyununa iligkin tuketicilerin bu haklarini “her zaman”
kargiladiklari tespit edilmigtir. Degdiskenlik katsayisi 0,074’tir ve 0,30'un
altinda bir oran oldugu icin 6nermelerin homojen bir yapi gosterdigi tespit

edilmistir.

Tuketici Haklarinin Korunmasi o6lgegine iligkin belirlenen diger bir
boyut “Se¢me Hakki (SH)” boyutudur. Bu boyut, toplam U¢ 6nermeden
olusmaktadir (Cizelge 18).

Cizelge 18. Segme Hakki Boyutuna iligkin Aritmetik Ortalamalar,
Standart Sapmalar ve Degiskenlik Katsayilari

IFADELER X S.s. \'
Tuketiciler icin rekabetci fiyatlar uygulanir. 435| .93 | 0.214

Mal ve hizmet seciminde tiketicilere kolaylik saglamasi igin yeterli

saylda alternatif se¢genek sunulur. 4451 .76 [0.170

GuUnimUz talep degisiklikleri dikkate alinarak, isletmemizdeki mal ve

hizmetlerin gesitliligi arttirilir. 4.75 [ 44 10.093

SECME HAKKI (SH) 452 | .66 | 0.146

1= Higbir Zaman, 2= Nadiren, 3= Sik Sik, 4= Cogu Zaman, 5= Her Zaman

Se¢me Hakki (SH) boyutuna iligkin gelistirilen G¢ dnermenin aritmetik
ortalamalari 4,35 ile 4,75 arasinda degismektedir. Boyutun genel ortalamasi

4,52 ve standart sapma ortalamasi da 0,66 olarak belirlenmistir. Degiskenlik
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katsayisi ise 0,146 hesaplanmis ve dnermelere verilen yanitlarin homojen bir

yapida oldugu belirlenmistir.

Belirlenen Temsil Edilme, Orgltlenme, Sesini Duyurma (TEOSDH)
boyuna ait aritmetik ortalama, standart sapma ve degiskenlik katsayilari
gizelge 19'da gosterilmektedir.

Cizelge 19. Temsil Edilme, Orgiitlenme, Sesini Duyurma Hakki

Boyutuna iligkin Aritmetik Ortalamalar, Standart Sapmalar ve

Degiskenlik Katsayilari

IFADELER X S.s. \'
Tulketicilerin dustince ve goruglerini bildirmeleri i¢in yeterli imkan| 2465| 67 |0.144
sunulur.
-arlt:rl:ﬁ‘tlcnerm haklarini savunan kisi veya kurumlarin gorusleri dikkate 450 | 76 |0.169

isletmemizde diizenlenen degisik aktivitelerde (tiketici paneli, yeni
arin gelistirme, anket, birebir goérisme, sosyal medya vb)] 4.30 | .92 | 0.214
tuketicilerin fikirleri alinir.

Siyasi otoritenin, tiketiciyi ilgilendiren sosyo-ekonomik politikalari

takip edilir. 4.10 | 1.07 | 0.261

TEMSIL EDILME, ORGUTLENME, SESINi DUYURMA HAKKI

(TEOSDH) 439 | .73 | 0.166

1= Higbir Zaman, 2= Nadiren, 3= Sik Sik, 4= Cogu Zaman, 5= Her Zaman

Bu  boyutun  aritmetik  ortalamalarinin  6nceki  boyutlarla
kargilagtiriidiginda “Her zaman” segeneg@inin altinda “Cogu zaman”
segenegine daha yakin oldugu (4,10 — 4,65) gorulmektedir. Boyutun genel
aritmetik ortalamasi 4,39 olarak hesaplanmis ve bu degerin karsihdi da
“Cogu zaman” segenegine yakin bir deger oldugu belirlenmistir. Onermelere
verilen yanitlar yine homojen bir Ozellik gostererek, boyutun degiskenlik

katsayisi 0,166 olarak hesaplanmistir.
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Belirlenen diger bir boyut olan “Tazminat Hakki (TH)” boyutu 4 6nerme
uzerinden degerlendirilmistir (Cizelge 20).
Gizelge 20. Tazminat Hakki Boyutuna iligkin Aritmetik Ortalamalar,
Standart Sapmalar ve Degiskenlik Katsayilari

IFADELER X S.S. Vv

TuUketicilerin, yalan beyan, kalitesiz mal veya yetersiz hizmetler igin|

hakl iddialarinin ¢6zimune yoOnelik stratejiler benimsenir. 4951 .22 10.044

Tulketicilere, sunulan kusurlu hizmetlerin yeniden gérilmesi imkani 230

saglanamamaktadir. 1.56 | 0.422

Kusurlu mal ve hizmetlerin yeniden goérilmesi mUmkin degilse,

bedelinin iadesi saglanamamaktadir. 2.55] 1.60 [ 0.464

Tlketiciye tazminat bedeli 6denmesi hakki, hukuki temellere-440

dayandirilarak dizenlenir. 11910270

TAZMINAT HAKKI (TH) 412 | .88 | 0.213

1= Higbir Zaman, 2= Nadiren, 3= Sik Sik, 4= Cogu Zaman, 5= Her Zaman

Bu boyutta katiimcilarin anketi cevaplama ciddiyetlerini 6lgmek
amaclyla baz ifadeler reverse olarak hazirlanmis ve spss programinda
reverse sorularin yeniden kodlanmasi yapilarak verilen cevaplarin analizi
yapilmistir. Simdiye kadar incelenen boyutlar dikkate alindiginda, genel
aritmetik ortalamasi 4,12 ile en diguk olan boyut “Tazminat Hakki (TH)”
boyutu olmustur. Bu boyutun degiskenlik katsayi ortalamalari incelendiginde,
birinci ve dordincu ifadenin homojen bir yapida oldugu, ikinci ve uglncu

ifadenin heterojen bir yapida oldugu sdylenebilir.

Cizelge 21, “Tuketici Egitimi Hakki (TEH)” boyutuna iligkin aritmetik
ortalama, standart sapma ve degdiskenlik katsayilarini gostermektedir. Bu
boyutun genel aritmetik ortalamasi, katilimcilarin 6nermelere verdikleri

yanitlarin “Codu zaman” segenegine daha yakin oldugunu gdstermektedir.
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Cizelge 21. Tiiketici Egitimi Hakki Boyutuna iligkin Aritmetik

Ortalamalar, Standart Sapmalar ve Degiskenlik Katsayilari

IFADELER X S.S. Vv

Tulketicilerin hak ve sorumluluklarin tanitiimasi, o6gretimesi ve
bdylece tuketicinin bilin¢lendiriimesi saglanir.

Mal ve hizmetlerin segimi, satin alimi ve kullanimi gibi konularda yol
gOsterici  bilgiler veya bu bilgilerin nerelerden bulunabilecegi] 2.35 | 1.35 | 0.370
konusunda tuketiciler aydinlatilamamaktadir.

Tulketicilerin haklarini kullanmasi ve aramasi yollari konusunda
yardimci olunur.

Tlketiciyi korumaya yonelik galismalar yapan ve tiketici sikayetlerini
izleyen mevcut kurumlarin, oérgltlerin ve konuyla ilgili yasalarin] 4.25 | .91 | 0.214
tanitiimasi ve duyurulmasina 6zen gosterilir.

Diger tuketicilerin haklarina saygili olan, topluma ve gevreye karsi
duyarli, sosyal sorunlarla ilgilenme istekliligi gosteren, “bilingli] 4.55 | .60 | 0.132
tketici” tipinin gelistiriimesi ve yayginlastirnimasina dikkat edilir.
Televizyon, sinema vb goérsel yayin aracglari ve basin-yayin
aracihgiyla ilgili  konularda tlketicilerin  bilgilendiriimesi ve] 4.45 | .76 | 0.171
aydinlatilmasina énem verilir.

TUKETICIi EGITiMiI HAKKI (TEH) 425 | .68 | 0.160

430 | .80 | 0.186

435| .81 | 0.186

1= Higbir Zaman, 2= Nadiren, 3= Sik Sik, 4= Cogu Zaman, 5= Her Zaman

TEH boyutunun ikinci 6nermesine verilen yanitlar heterojen bir dagilim
gostermekle birlikte, diger ifadelere verilen yanitlar ve boyutun genel
degiskenlik katsayilari 0,30’un altinda hesaplanmis ve homojen bir dagilimin

oldugu belirlenmistir.

Tuketici Haklarinin Korunmasi ile ilgili olarak belirlenen son boyut olan
“Saglikli Bir Cevre Hakki (SCH)” yedi dnermeden olugsmaktadir (Cizelge 22).
Cizelge 22. Saglikh Bir Cevre Hakki Boyutuna iligkin Aritmetik

Ortalamalar, Standart Sapmalar ve Degiskenlik Katsayilari

IFADELER X S.S. \'
isletmemizde gevre korunmasina dikkat edilir. 4.65 .59 | 0127

isletmemizde, mal ve hizmet Uretiminde gevreye zarar vermeyen bir {retim

anlayisi tercih edilir. 480 | .41 | 0.085

isletme atiklarinin cevreye zarar vermeyecek bir sekilde bertaraf edilmesine

A P 4.85 .37 | 0.076
Ozen gosterilir.

Cevre sorunlarinin ¢6zimd igin sivil toplum kuruluslarina yardimci olunur. 4.50 .76 0.167

Tuketiciler, cevreye olumsuz etkisi olabilecek asiri mal ve hizmet tiketimi,

enerji kullanimi ve atik konulari bakimindan bilgilendirilir. 4.45 -89 0.2

Mevcut musteriler igin oldugu kadar, gelecekteki musteriler icin de gegerli

sayllabilecek gevre koruma hususlarina dikkat edilir. 4.50 83 [ 0.184

Cevredeki kultirel miraslar ve eko cesitlilik konusunda tiketiciler
bilinglendirilir (6zel aktiviteler, kitapgiklar, tasarrufa davet eden oda] 4.15 | 1.04 | 0.251
malzemeleri vb).

SAGLIKLI BIR GEVRE HAKKI (SGH) 456 | .57 | 0.125

1= Higbir Zaman, 2= Nadiren, 3= Sik Sik, 4= Cogu Zaman, 5= Her Zaman
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SCH boyutu altindan toplanan yedi énermenin aritmetik ortalamalari
4,15 ile 4,85 oranlan arasinda degismektedir. Boyutun genel ortalamasi 4,56
olarak belirlenmistir. Buna gore en ylksek katilim duzeyi 4,85 aritmetik
ortalama ile igletme atiklarinin gevreye zarar vermeyecek sekilde bertaraf
edilmesi dnermesine katilimla gerceklesmistir. En disuk katilim ise kulturel
miraslar ve eko c¢esitlilik konusunda tlketicilerin  bilin¢lendiriimesi
onermesinde (4,15) gergeklesmistir. SCH boyutunun degiskenlik katsayi
ortalamasi (0,125), 6nermelere verilen yanitlarin homojen bir dagilimda

oldugunu gostermektedir.

4.4.Giivenilirlik Analizine iligkin Bulgular

Guvenilirlik analizi, herhangi bir konuda 6rneklemi olusturan birimler
Uzerinde veri toplamak amaciyla gelistirilen 6lgme aracini olusturan ifadelerin
(yargl, énerme, soru vb.) kendi aralarinda tutarlilik gosterip gdstermedigini
test etmek amaciyla kullanilir. Olgme aracini olusturan ifadelerin birbirleriyle
tutarlihk gosterip gostermedigi, aralarindaki iligkinin (korelasyonunun)
Olcllmesiyle ortaya c¢ikmaktadir. Guvenilirlik katsayisi 0 ile 1 arasinda
degerler alir ve bu deger 1’e yaklastikga guvenilirlik artar. (Ural ve Kilig,
2005, 258).

Otel Isletmelerinin tlketici haklarini koruma &lgeginin guvenilirlik
analizi sonucunda Cronbach Alfa Katsayisi 0,879 olarak bulunmustur. Bu
sonug, Olcegin guvenilirlik sinirlari iginde bulundugunu gdstermektedir.
Tuketici Haklarinin Korumasi o6lgeginin guvenilirlik analizi sonuglar ekte

sunulmustur (Ek 3).

Otel isletmelerinin ISO 9001:2008 KYS’ni uygulama basarilarini ortaya
koyan 6lgegin guvenilirlik analizi sonucunda Cronbach Alfa Katsayisi 0,992
olarak bulunmustur. Bu sonug, 0lgegin gulvenilirlik sinirlart  iginde
bulundugunu goéstermektedir. KYS Basari odlgeginin guvenilirlik analizi

sonuglari da ekte sunulmustur (Ek 4).
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4.5.Normal Dagilim Testi

Normal dagilim, parametrik testlerin bir varsayimi olup surekli
degiskenlere ait dagilimlarin en énemlisidir. Surekli degiskene iligkin verilerin
normal dagihm gdstermesi, verilere ait aritmetik ortalama, ortanca (medyan)
ve tepe degerinin (mod) birbirine esit olmasi anlamini tagir (Ural ve Kilig,
2011, 291).

Bu calismada bundan sonra hangi testlerin (parametrik veya
parametrik olmayan) yapilmasinin dogru olacagini tespit etmek amaciyla
anket yoluyla elde edilen verilerin “Tek 6rneklem Kolmogorov-Smirnov” testi
ile verilen bir dagihmin teorik bir dagilima uygunlugu test edilmistir. Analiz
sonucunda, hem “Tuketici Haklarinin Korunmasi” degiskeni hem de “Kalite
Yonetim Sistemi Basari Kriteri” degiskenine ait verilerin normal dagilim
gOstermedigi tespit edilmistir (p<0,05). Dolayisiyla bu g¢alismada, gerek
verilerin degerlendiriimesi gerekse arastirma hipotezlerin test edilmesinde

parametrik olmayan testlerden faydalanilmigtir.

4.6.Kruskal-Wallis H Testi

Kruskal-Wallis H testi, birbirinden bagimsiz iki ya da daha fazla grubun
(6rneklemin) bagimli bir degiskene iligskin dl¢gimlerinin kargilastirilarak iki
dagihm arasinda anlamli bir fark olup olmadigini test etmek amaci ile
kullanilir (Ural ve Kilig, 2011, 273).

Calisma kapsaminda anketin uygulandidi otel isletmelerinde, hem
tuketici haklarinin korunmasi hem de kalite yonetim sistemi basarisi ile
isletmelerin yonetim ve pansiyon turl, faaliyet sureleri, yatak kapasiteleri,
personel sayilari ve ISO 9001:2008 KYS uygunluk sertifikasina sahip olma
sureleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farkin olup olmadigini
belirlemek amaciyla Kruskal-Wallis H Testi kullaniimistir. S6z konusu test

sonucunda arastirmanin yapildidi otel isletmelere ait 6zelliklerle kalite
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yonetim sisteminin basarisi ve tuketici haklarinin korunmasi arasinda

istatistiksel olarak anlamli bir farklilik tespit edilememistir (p>0,05).

4.7.Korelasyon (Spearman) Analizi ve Hipotezlere iligkin Bulgular

Korelasyon analizi esas olarak, degigkenler arasindaki ilginin yonu ve
derecesi ile ilgilenir. Korelasyon analizi, aralik ve rasyo seviyesinde olgulmus
iki degisken arasindaki iligkinin veya bagimhligin siddetini belirlemeye yonelik
bir analiz teknigidir. Bu testin guvenilir sonuglar verebilmesi igin verinin metrik
Ozellikler tagimasi gerekmektedir. Korelasyon analizinde dlglilmeye calisilan
iligki, degiskenler arasindaki iliskinin dogrusal (lineer) olan kismi ile ilgilidir
(Sahin, 2011, 439).

4.7.1. Tiketici Haklarinin Korunmasi Olgegi Korelasyon Analizi

Cizelge 23, Kalite Yonetim Sistemleri basari kriterlerini olugturan
faktorlerinin “Tuketici Haklarinin Korunmasi” dlgedi ile olan ilginin dizeyini ve
yonunu gostermektedir. Cizelgede de goriuldugu gibi, Kalite Yonetim Sistemi
faktorunin Tuketici Haklarinin Korunmasi dlgegi ile arasinda istatiksel olarak
anlamli ve pozitif yonlt bir iligki bulunmustur (r=.462%). Yine Yonetim
Sorumlulugu (YS) faktérinin de Tuketici Haklarinin Korunmasi oOlgegi ile
arasinda istatiksel olarak anlamli ve pozitif yonlli bir iliski bulunmustur
(r=.502%).
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Cizelge 23. Kalite Yoénetim Sistemi Basari Kriteri Degiskenine iligkin

Korelasyon Matrisi

e | & |8 |3 E
Spearman's 1.000| .675 .726 .758 .749 462

o | Correlation
§ Sig. (2-tailed) . .001 .000 .000 .000 .040
N 20 20 20 20 20 20
Spearman's .675 | 1.000( .8297| .903"| .952" | .502

o | Correlation
> | Sig. (2-tailed) .001 . .000 .000 .000 .024
N 20 20 20 20 20 20
Spearman's 726 | .829 | 1.000| .894 | .909 | .362

s- | Correlation
X | Sig. (2-tailed) .000 .000 . .000 .000 116
N 20 20 20 20 20 20
Spearman's 758" | .903"| .894| 1.000| .898° | .303

o | Correlation
D | Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 . .000 194
N 20 20 20 20 20 20
Spearman's 7497 9527 9097 | .898° | 1.000| .536

z Correlation
‘O | Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 . .015
N 20 20 20 20 20 20
Spearman's 462°| .502°| .362| .303| .536 | 1.000

¥ | Correlation
|:'-: Sig. (2-tailed) .040 .024 116 194 .015 )
N 20 20 20 20 20 20

(**) Korelasyon 0.01 dlizeyinde cift tarafli 6neme sahiptir.
(*) Korelasyon 0.05 diizeyinde ift tarafll Gneme sahiptir.

Kaynak Yonetimi (KY) (r=.362) ve Uriin Gergeklestirme (UG) (r=.303)
faktorlerinin Tlketici Haklarinin Korunmasi 6lgeg@i ile aralarinda istatiksel
olarak anlamli ve pozitif yonli bir iliski bulunamamistir. Son olarak, Olgme,
Analiz ve lyilestirme (OAI) faktériinin Tiketici Haklarinin Korunmasi 6lgegi
ile arasinda istatiksel olarak anlamli ve pozitif yonlU bir iligki tespit edilmistir
(r=.536%).
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4.7.2. Tiiketici Haklar ve Kalite Yonetim Sistemi Basari Olgegine

lligkin Korelasyon Analizi ve Hipotez Analizi

‘Kalite Yonetim Sistemleri (KYS)” ile “Tuketici Haklar” arasindaki
iligkiyi degerlendirmek amaciyla korelasyon analizi yapilmistir. Cizelge 24’te
goraldugu gibi Kalite Yonetim Sistemleri ile bazi tlketici haklari arasinda

anlamli ve pozitif yonlu bir iliski oldugu gorulmektedir.
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Cizelge 24. Tiiketici Haklarinin Korunmasi ve KYS Basari Olgegi

Korelasyon Matrisi

z i
E T T T % T = 5. o
E o [ 7 O - — b 0
= = <
Spearman's | 1.000| .439| .248| .406| .854 | .595 | .609 | 561 | .639 |
E Correlation
E [ sig. (2-tailed) | .053| .292| .076| .000| .006| .004| .010| .002
N 20 20 20 20 20 20 20 20 20
Spearman's 439| 1.000| .6387| .631° | .693"| .177| .406| .479°| .319
T | Correlation
O sig. (2-tailed) | .053 .| .002| .003| .001| .456| .075| .032| .171
N 20 20 20 20 20 20 20 20 20
Spearman's 248 | .6387| 1.000| .467 | .402| -.059| .255| .6137| .084
— | Correlation
@ | Sig. (2-tailed) | .292| .002 | .038| .079| .803| .279| .004| .725
N 20 20 20 20 20 20 20 20 20
Spearman's 406| .6317| .467 | 1.000| .648 | .461 | .726 | .771" | .517
- | Correlation
@ | Sig. (2-tailed) | .076| .003| .038 .| .002| .041| .000| .000| .020
N 20 20 20 20 20 20 20 20 20
- | Spearman's .8547| 6937 .402| 648" | 1.000| .574 | .626 | .631 | .618"
3 | Correlation
Q| Sig. (2-tailed) | .000| .001| .079| .002 .| .008| .003| .003| .004
1IN 20 20 20 20 20 20 20 20 20
Spearman's 595 | .177| -.059| .461°| .574 | 1.000| .564 | .514°| .481
- | Correlation
F|Sig. (2-tailed) | .006| .456| .803| .041| .008 .| .010] .020| .032
N 20 20 20 20 20 20 20 20 20
Spearman's 609 | .406| .255| .726 | .626 | .564 | 1.000| .624 | .788"
E Correlation
| Sig. (2-tailed) | .004| .075| .279| .000| .003| .010 .| .003| .000
N 20 20 20 20 20 20 20 20 20
Spearman's 561 | .479°| .6137 | .7717| .631°| .514| .624 | 1.000| .400
T | Correlation
@ sig. (2-tailed) | 010 .032| .004| .000| .003| .020| .003 | .081
N 20 20 20 20 20 20 20 20 20
i | Spearman's 6397 .319| .084| .517°| .618" | .481°| .788" | .400| 1.000
g Correlation
P |sig. (2-tailed) | .002| .171| .725| .020| .004| .032| .000| .081 .
<IN 20 20 20 20 20 20 20 20 20

(**) Korelasyon 0.01 dlizeyinde ¢ift tarafli 6neme sahiptir.
(*) Korelasyon 0.05 diizeyinde ¢ift tarafll Gneme sahiptir.

Kalite Yonetim Sistemleri ile Temel Ihtiyaglarin Tatmin Edilmesi Hakki

arasinda anlamli ve pozitif yonlu bir iliskinin var oldugu gorulmektedir
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[KYSORT-TITEH (r=.639**)]. Bu bulgulardan hareketle “Kalite Yénetim
Sistemleri ile Temel Ihtiyaglarin Tatmin Edilmesi Hakki arasinda istatistiksel
olarak anlamli ve pozitif yonli bir iliski vardir.” seklindeki hipotez 1 kabul
edilmistir. isletmelerin, KYS uygulamalari sayesinde misterilerin temel

ihtiyaclarini blyuk oranda kargilamasi mumkun olabilmektedir.

KYS ile Guvenlik Hakki arasinda anlamli ve pozitif yonlG bir iligki
belirlenememistir [KYSORT—GH (r=.319)]. Bu husus dikkate alindiginda
“Kalite Yonetim Sistemleri ile Glivenlik Hakki arasinda istatistiksel olarak
anlamli ve pozitif yonli bir iligki vardir.” seklindeki hipotez 2 reddedilmistir.
Bunun nedeni olarak, KYS’'nin ¢alisma prensibi gosterilebilir. CUnkl KYS,
hatalari 6nlemekten ziyade, bunlarin nedenleri Uzerine giderek hata
kaynaklarinin ortadan kaldiriimasi (sifir hata) ile ugrasmaktadir (Bolat, 2000;
Cagdlar ve Kilig, 2006; Demirtag, 2006; Ertugrul, 2006; Chakrabarty ve Tan,
2007; Akbaba, 2008; Halis, 2008; ince, 2008a; Cekirge, 2009; Halis, 2010b;
Kuguk, 2010).

KYS ile Bilgilendiriime Hakki arasinda da anlamli ve pozitif yonlu bir
iliski bulunamamistir [KYSORT«<BH (r=.084)]. Dolayisiyla “Kalite Y&netim
Sistemleri ile Bilgilendiriime Hakki arasinda istatistiksel olarak anlamli ve
pozitif yénli bir iliski vardir.” seklindeki hipotez 3 reddedilmigtir. Ertugrul
(2006), Halis (2008) ve Halis (2010b), bu ¢alisma ile farkli bir bulguya yer
vermigtir. KYS’nin sagladigi yararlar konusunda yaptiklari ¢galismada, muasteri
odakll bu yonetim anlayisinda, musterilerin sirket ortaklari olarak kabul
edildiklerini ve agiklik-durustlik ve hizli iletisim temelinde tlketici haklarindan
bilgilendirme hakkini ilgilendiren yararlar sagladigini ifade etmiglerdir. Yine
Buttle (1996) ve Buttle (1997)'in ¢alismalarinda KYS’nin, dolandiriciiga ve
hileye maruz kalmanin azaltimasi konusunda etkilerinin oldugu tespit
edilmistir. Gotzamani ve Tsiotras (2002) yaptiklari ¢alismada da KYS’nin

musterilerle daha iyi iletisim kurmaya katki sagladigi belirlenmigtir.

Cizelge 24’te goruldugu gibi KYS ile Se¢cme Hakki arasinda anlamli ve
pozitif yonli bir iliski oldugu goérilmektedir [KYSORT«SH (r=.517*)]. Bu

noktadan hareketle “Kalite Yoénetim Sistemleri ile Se¢me Hakki arasinda
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anlamli ve pozitif yénli bir iligki vardir.” seklindeki hipotez 4 kabul edilmistir.
isletmeler KYS sayesinde daha disiik maliyet (Buttle, 1996; Buttle, 1997;
Browni Wiele ve Loughton, 1998; Casadesus ve Giménez, 2000) ve yeni
ardn tanitimini arttirmasi (Huarng vd., 1999) gibi avantajlar elde etmektedir.
KYS'nin isletmelere saglamis oldugu bu yararlar sayesinde musteriler igin
rekabetc¢i fiyatlar uygulanabilmekte ve mal ve hizmet cgesitlilikleri
arttinlabilmektedir. Bu noktadan hareketle de KYS, tuketicilerin segme

hakkina katki saglayabilmektedir.

KYS ile aralarinda anlamli ve pozitif yonlu bir iliski bulunan diger bir
tiketici hakki da Temsil Edilme, Orgltlenme, Sesini Duyurma Hakki'dir
[KYSORT—TEOSDH (r=.618**)]. Bu bulgudan hareketle “Kalite Yénetim
Sistemleri ile Temsil Edilme, Orgiitlenme, Sesini Duyurma Hakki arasinda
istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonli bir iliski vardir.” seklindeki hipotez 5
kabul edilmigtir. Dolayisiyla KYS, musterilerin temsil edilme, dérgutlenme,

sesini duyurma konularina katki sagladigi belirlenmigtir.

KYS ile Tazminat Hakkl arasinda da anlamli ve pozitif yonla bir iligki
oldugu gorulmektedir [KYSORT—TH (r=.481%)]. Dolayisiyla “Kalite Yénetim
Sistemleri ile Tazminat Hakki arasinda istatistiksel olarak anlamli ve pozitif
yobnld bir iliski vardir.” seklindeki hipotez 6 kabul edilmistir. Bu bulgudan
hareketle, KYS’lerinin, yalan beyan, kalitesiz mal veya yetersiz hizmetler igin
musterilerin  hakli iddialarinin  ¢ézimune yonelik stratejilere, kusurlu
hizmetlerin yeniden gorulmesi imkanina veya hizmet bedelinin iadesinin
saglanmasina ve musgterilere tazminat bedeli 6denmesine katki sagladigi

tespit edilmigtir.

KYS ile Tuketici Egitimi Hakki arasindaki iligkiler incelendiginde bu iki
degisken arasindaki iliskinin anlamli ve pozitif yonlu oldugu tespit edilmistir
[KYSORT—TEH (r=.788"")]. KYS, Tuketici Egitimi Hakki’'ni olumlu ydnde
etkilemektedir. Bu noktada “Kalite Ybénetim Sistemleri ile Tiiketici Egitimi
Hakki arasinda istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yénld bir iliski vardir.”

seklindeki hipotez 7 kabul edilmistir. Bu sonu¢ dikkate alindiginda,
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KYS’lerinin, musterilerin bilin¢lendirilmesi, onlara yol gosterici bilgiler ve

haklarini nasil arayabilecekleri gibi konularda yarar sagladidi belirlenmistir.

Son olarak KYS ile Saglikli Cevre Hakki arasinda anlamli ve pozitif
yonla bir iligki belirlenememistir [KYSORT«-SCH (r=.400)]. Bu husus dikkate
alindiginda “Kalite Yénetim Sistemleri ile Saglikli Cevre Hakki arasinda
istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yénli bir iliski vardir.” seklindeki hipotez 8
reddedilmistir. Singh vd. (2006)'nin galismalarinda ise bu ¢alismadan farkli
olarak, KYS’lerinin gevre sikayetlerinin azalmasina katkisinin oldugu tespit

edilmistir.

Cizelge 25, arastirma kapsaminda belirlenen hipotezlerin sonuglarini
gOstermektedir.

Cizelge 25. Hipotez Sonuglari

H | Hipotezler Sonug

Kalite Yonetim Sistemleri ile tiiketicinin “Temel Ihtiyaclarinin
H1 | Tatmin Edilmesi Hakki” arasinda istatistiksel olarak anlamli | Kabul
ve pozitif yonlu bir iligki vardir.

”

Kalite Yonetim Sistemleri ile tuketicinin “Gulvenlik Hakki
H2 | arasinda istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonla bir iligki Red
vardir.

Kalite Yonetim Sistemleri ile tuketicinin “Bilgilendiriime
H3 | Hakkl” arasinda istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonli | Red
bir iligki vardir.

”

Kalite Yonetim Sistemleri ile tuketicinin “Segme Hakki
H4 | arasinda istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonli bir iliski | Kabul
vardir.

Kalite YoOnetim Sistemleri ile tiketicinin “Temsil Edilme,
H5 | Orgutlenme, Sesini Duyurma Hakki” arasinda istatistiksel | Kabul
olarak anlamli ve pozitif yonlU bir iliski vardir.

Kalite Yonetim Sistemleri ile tiketicinin “Tazminat Hakki
H6 | arasinda istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonli bir iliski | Kabul
vardir.

Kalite Yonetim Sistemleri ile “Tuketici Egitimi Hakki”
H7 | arasinda istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonli bir iliski | Kabul
vardir.

Kalite Yonetim Sistemleri ile tuketicinin “Saglikh Bir Cevre
H8 | Hakki” arasinda istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonlu Red
bir iliski vardir.

Yapilan analizler sonucunda H1, H4, H5, H6 ve H7 olmak Uzere

toplam 5 hipotez kabul edilmig, 3 hipotez (H2, H3 ve H8) ise reddedilmigtir.
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5. SONUC VE ONERILER

ISO 9001:2008 Kalite YoOnetim Sisteminin, tlketici haklari ve
dolayisiyla tuketicinin korunmasi duyarliiginin tespit edilmesini amaglayan
doktora tezinin bu boéliminde, arastirma sonuclarina ve bu sonuglardan

faydalanarak ortaya konan Onerilere yer verilmektedir.

5.1.Sonug

Arastirma evrenini olusturan igletmelere iligkin veriler analiz
edildiginde, igletmelerin buyuk bir gogunlugunun uluslararasi zincir isletme
(% 50) oldugu ve evreni olusturan 20 isletmenin 16’sinin oda-kahvalti hizmet
verdigi tespit edilmistir. isletmeler sahip olduklari personel sayilari
bakimindan siniflandirildiginda % 65’inin 50 ile 249 arasinda personele sahip

oldugu belirlenmistir.

Arastirmada dikkat ceken diger onemli husus, isletmelerinin 1SO
9001:2008 KYS Uygunluk Sertifikasi’na sahip olma sureleridir. isletmeler, %
75'i 3 yildan uzun suredir KYS uygunluk sertifikasina sahip olduklarini ifade
etmiglerdir. Bu da isletmelerin Kalite Yonetim Sistemi uygulamalarina énem
verdiklerini ve uygunluk sertifikasi sartlarini sagladiklarinin bir gdstergesi
olmustur. Cunkld ISO 9001:2008 KYS uygunluk sertifikasini alan isletmeler
periyodik denetimlerden ge¢cmektedir ve bu denetimlerde KYS’nin uygulama
sartlarini  yerine getirmeyen igletmelerin ISO 9001:2008 belgeleri

yenilenmemektedir.
Arastirmaya katilan kigilere iliskin bilgiler analiz edildiginde bazi

hususlar dikkat ¢ekici olmustur. Arastirmanin 6n testini yaparken, isletmede
ISO 9001:2008 KYS ile ilgilenen Kkisilerin blyuk bir ¢cogunlugunun Kalite
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(Yonetim) Temsilcileri’'nden olusacagl varsayillmistir. Ancak 15 igletmeye
yapilan 6n test sonucunda, sadece 3 isletmede Kalite (Yonetim) Temsilcisi
olarak vyetkili personel istihdam edildigi, diger 12 isletmede ise c¢esitli
departman mudurlerinin (insan kaynaklari, énblro, pazarlama, vb.) ISO
9001:2008 KYS’nin isleyisinden sorumlu oldugu belirlenmistir. On test
sonucunda ortaya c¢ikan bu sonuglardan yola ¢ikarak, ankette yer alan
“Isletmedeki Pozisyonunuz” sorusuna 6n plana ¢ikan departman midurlikleri

eklenmigtir.

Anketi cevaplayan 1ISO 9001:2008 KYS sorumlusu kisilerin % 65’inin 6
yildan uzun sudredir otelcilik sektorinde calistiklari belirlenmistir. Anketi
yanitlayan kigilerin egitim durumlari ve egitim alanlari ile ilgili verilen cevaplar
analiz edildiginde, bu kigilerin % 90’inin Universite (% 75) ve lisansustu
egitimi (% 15) bitirdikleri ve mesleki turizm egitimi alan kisilerin % 35’lik bir

dilimi olusturduklari belirlenmistir.

ISO 9001:2008 KYS basari 06lgedi, kalite yonetim sistemi (KYS),
yonetim sorumlulugu (YS), kaynak yonetimi (KY), triin gergeklestirme(UG)
ve olgme, analiz ve iyilestirme (OAIl) olmak Uzere toplam 5 faktérden
olugmaktadir. Bu bes faktor, ISO 9001:2008 KYS’nin hizmet igletmelerinde
basarili bir sekilde uygulanabilmesi igin gerekli kriterlerinden olugsmaktadir.
Anketi yanitlayan otel igletmeleri KYS sorumlularinin, bu bes faktor altinda
toplanan kriterlere verdikleri yanitlarin aritmetik ortalamalarinin 4,18 ile 4,56
arasinda degistigi tespit edilmigtir. Bu ortalama da, otel isletmelerin 1SO

9001:2008 KYS gerekliliklerini “Cogu Zaman” sagladiklarini gdstermektedir.

ISO 9001:2008 KYS basari Olgegi icerisinde yer alan bes faktdrden en
duguk aritmetik ortalamaya (ki bu ortalama da “Codu Zaman” segenegine

karsilik gelmekte) sahip olan faktor “Yonetim Sorumlulugu (4,18)” faktoraduar.

Tuketici Haklarinin Korunmasi 6lgegi, temel ihtiyaclarin tatmin edilmesi
hakki (TITEH), guvenlik hakki (GH), bilgilendiriime hakki (BH), segme hakki
(SH), temsil edilme, érgitlenme, sesini duyurma hakki (TEOSDH), tazminat
hakki (TH) tuketici egitimi hakki (TEH) ve saglikli bir ¢evre hakki (SCH)
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olmak lizere 8 faktérden olugmaktadir. “Temel Ihtiyaglarin Tatmin Edilmesi
Hakki” faktorinun genel aritmetik ortalamasi 4,77 olarak hesaplanmistir. Bu
ortalama “Her Zaman” segenegine Kkarsilik gelmektedir. Bu bulgudan
hareketle, arastirma evrenini olusturan otel isletmelerinin tliketici haklarindan
temel ihtiyaclarin tatmin edilmesi hakki’'ni her zaman Kkarsiladiklar ve

tuketicilerin bu hakkina énem verdikleri belirlenmigtir.

Tuketici Haklarinin Korunmasi o0lgegini olugturan diger bir faktor
“‘Guvenlik Hakki’nin genel aritmetik ortalamasi 4,73 olarak hesaplanmistir.
Bu ortalama, ol¢ekte “Her Zaman” secgenegine karsilik gelmektedir. Bu
bulgudan hareketle, otel isletmelerinin tlketicilerin guvenlik haklarina her
zaman Onem verdikleri tespit edilmistir. “Bilgilendirilme hakki” faktorinin
genel aritmetik ortalamasi da “guvenlik hakki” faktérinde oldugu gibi 4,73
olarak hesaplanmistir. Bu oran da, otel isletmelerinin tlketicilerin

bilgilendiriime hakkina her zaman énem verdiklerini gostermektedir.

Tlketici Haklarinin Korunmasi 6lgegini olusturan doérdincu faktor
“Secme Hakki’dir. Bu faktorin genel ortalamasi 4,52 olarak hesaplanmistir.
Bu oran “Cogu Zaman” secgene@ine daha yakin bir degerdir. Dolayisiyla
arastirma evrenini olusturan isletmelerin bu faktdérd olusturan ifadelere
verdikleri yanitlarin genel aritmetik ortalamasinin, bundan 6nceki faktorlere
gOre dusuk olsa da tuketicilerin se¢gme hakkina ¢ogu zaman 6nem verdikleri

tespit edilmigtir.

Dért ifadeden olusan Temsil Edilme, Orgiitlenme, Sesini Duyurma
Hakki faktorinin genel aritmetik ortalamasi 4,39 hesaplanmistir. Bu
ortalama, “Cogu Zaman” secgeneg@ine daha yakin bir deger olarak karsimiza
cikmaktadir. Dolayisiyla arastirmanin evrenini olusturan otel isletmelerinin
tuketicilerin temsil edilme, orgutlenme, sesini duyurma hakkina da 6nem
verdikleri belirlenmistir. Bu faktorl olusturan ifadelerden “Siyasi otoritenin,
tuketiciyi ilgilendiren sosyo-ekonomik politikalari takip edilir’ ifadesi diger
ifadelerin aritmetik ortalamasina gore daha az bir aritmetik ortalamaya (4,10)

sahip oldugu belirlenmistir. Ancak bu ortalama, tuketicilerin temsil edilme,
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orgutlenme, sesini duyurma hakkini olumsuz yonde etkileyecek bir ortalama
da degildir.

Tlketici Haklarinin Korunmasi 0lgegini olusturan ve genel aritmetik
ortalamasi diger faktor ortalamalarina gore en dusuk olan faktor “Tazminat
Hakki” faktorudir (4,12). Ancak bu ortalama da yine “Cogu Zaman”

segenegine yakin bir ortalamadir.

Tuketici Haklarinin  Korunmasi 0lgegini olusturan yedinci faktor
“Tuketici Egitimi Hakki”dir. Alti ifadeden olusan bu faktorin genel aritmetik
ortalamasi 4,25 olarak hesaplanmistir. Bu ortalamanin dlgekteki karsiligi da
yine “Cogu Zaman” segenedidir. Bu bulgudan hareketle, otel igletmelerinin

tuketici egitim hakkina gogu zaman dnem verdikleri ifade edilebilir.

Tuketici Haklarinin Korunmasi 6lgeginin son faktoru “Saglikh Bir Cevre
Hakki’dir. Yedi ifadeden olusan bu faktérin genel aritmetik ortalamasi
4,56’dir. Bu ortalama, otel isletmelerinin tuketicileri ilgilendiren, basta isletme
cevresi olmak Uzere diger ¢evre konularina da “Her Zaman” segenegine

yakin bir derecede 6nem verdiklerini gostermektedir.

5.2.0neriler

Kalite yonetim sistemlerinin, tuketici haklarini koruma duzeylerinden
yola g¢ikarak bu sistemin tuketicinin korunmasi duyarlhiligini ortaya koymak
amacilyla yapilan bu arastirmadan elde edilen sonuglar dikkate alinarak otel
isletmelerine yonelik bazi dneriler gelistirilmistir.

e Arastirma evrenini belirlemek Uzere anket uygulamasindan once
yapilan arastirma sonucunda istanbul’da faaliyet gésteren 47 adet bes
yildizli otel igletmesinin faaliyet gosterdigi tespit edilmistir. Ancak bu
47 adet otel isletmesinin sadece 20’sinin ISO 9001:2008 KYS
Uygunluk Sertifikasina sahip oldugu belirlenmistir. istanbul’daki I1SO
9001:2008 KYS uygunluk sertifikasina sahip bes yildizli otellerin

sayisinin, toplam otel sayisi ile karsilastirildiginda az oldugu
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gorilmektedir. Oncelikle isletmelerin ISO 9001:2008 KYS ve bu
sistemin isletmelere sagladigi yararlar konusunda bilgilendiriimesi
gerekmektedir.

ISO 9001:2008 KYS'nin basarisini ortaya koyan i¢ tetkik sorularindan
yola ¢ikarak otel igletmelerinin bu konudaki durumlarindan herhangi
bir eksiklik veya basarisizlik goérilmemistir. Sadece “YoOnetim
Sorumlulugu” faktorinin genel aritmetik ortalamasinin diger faktor
ortalamalarina gére daha dusik oldugu belirlenmistir (4,18). Isletme
yoneticilerinin ISO 9001:2008 KYS isleyisi konusundan biraz daha
hassasiyet gostermeleri gerekmektedir.

“Tuketici Haklarinin Korunmasi” 0Olgegi, daha oncede belirtildigi gibi
Birlesmis Milletler tarafindan belirlenmis sekiz tlketici hakkindan yola
cikarak olusturulmustur. Olusturulan bu sekiz faktor icerisinde, Seg¢me
Hakki (4,52), Temsil Ediime, Orgiittenme, Sesini Duyurma Hakki
(4,39), Tazminat Hakki (4,12) ve Tuketici Egitimi Hakki (4,25)'nin
genel aritmetik ortalamalari diger dort faktoriin ortalamalarina goére
biraz daha dusik cikmistir. isletmelerin bu dort tiiketici hakkina biraz
daha fazla 6nem gdstermeleri gerekmektedir.

Tlketici Haklarinin Korunmasi ile Kalite Yonetim Sistemi basar kriteri
alt boyutlarindan Kalite Yonetim Sistemi (KYS) boyutu (r=.462%),
Yénetim Sorumlulugu (YS) boyutu (r=.502%) ve Olgme, Analiz ve
iyilestirme (OAI) boyutu (r=.536*) arasinda istatiksel olarak anlamli ve
pozitif yonlu bir iligki tespit edilmistir. Dolaysiyla isletmelerin bu Gg¢ alt
boyuta ayri bir 5Snem vermeleri gerekmektedir.

ISO 9001:2008 KYS’ni uygulayan otel igletmelerinin yonetim tlrlinin
genellikle uluslararasi zincir oldugu belirlenmigtir. Ulusal zincir ve
bagdimsiz yonetim turG ile faaliyet gosteren otel isletmelerinin 1SO
9001:2008 KYS konusunda bilgilendirilmelerine ¢aligiimalidir.

ISO 9001:2008 KYS'nin basarisinda, igletmede istihdam edilen
personelin (en alt kademesinden en Ust kademesine kadar) bu sistem
hakkinda bilgilendiriimesi ve bu sistemi benimsemelerinin saglanmasi

oldukga 6nemlidir. igletmeler bu konuya hassasiyetle yaklagsmalidir.
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Arastirma evrenini olusturan bes yildizli otel isletmelerinde 1SO
9001:2008 KYS igleyisi ve kontrolinden sorumlu kigilerin ¢ogunlugu
cesitli departman mudurligunu (6nblro, pazarlama, insan kaynaklari,
vb.) yapan kisilerden olugsmaktadir. KYS’nin igletme felsefesi haline
getirilmesi  ve isletmenin  verimliliginin  surdurllebilmesi  igin
isletmelerde konunun ehli kigilerin yani kalite (yonetim) temsilcilerinin
istihdam edilmesinde yarar gorulmektedir.

isletmelerin, KYS’nin gerek isletmelere sagdladigi yararlardan gerekse
tuketicilerin korunmasi duyarlihigindan tam anlamiyla
faydalanabilmeleri icin, sahip olduklart 1ISO 9001:2008 Uygunluk
Sertifikasi’’'ni sadece bir reklam unsuru olarak kullanmaktansa, bu
sistemin tum gartlarini yerine getirerek uygulamalari gerekmektedir.
isletmeler, gerekiyorsa KYS'nin isleyisi ve bu isleyisin kontroli
konusunda danismanlik hizmetlerinden yararlanmalidir.

ISO 9001:2008 KYS’nin basarisinda tim c¢alisanlarin ISO’nun isleyisi
konusunda bilgilendirilmeleri ve bu sistemi benimsemeleri oldukca
onemlidir. Dolayisiyla arastirmaya katillan otel isletmelerinin Ust
yonetimleri, ISO 9001:2008 KYS'ni etkili ve basarili bir sekilde
uygulamak istiyorlarsa kendileri de dahil olmak Uzere isletmede
istihdam edilen tim personelin KYS isleyisi ve benimsenmesi
konusuna dikkat etmeleri ve 6nem vermeleri gerekmektedir.

GuUnUmUz rekabet kosullarinda, isletmeler sadece kendi menfaat ve
anlik karliliklarini digunmemeli, ayni zamanda tuketicilerin haklarini
ve c¢ikarlarini da g6z énunde bulundurmalidir.

isletmelerin uzun vadede piyasada kalabilmeleri ve faaliyetlerini
surdurebilmeleri icin tlketicilerin memnun edilmesinin 6n planda
tutulmasi gerekmektedir.

isletmeler, tlketicileri, sahip oldugu haklar konusunda mutlaka agik ve
net bir sekilde bilgilendirmelidirler.

Her ne kadar KYS'nin tuketiciyi koruma duyarliigina sahip oldugu
tespit edilse de, igletmeler, tuketiciyi koruma kuruluglariyla da iletisim
halinde bulunarak tiketicilerin sahip oldugu haklara hassasiyet

gOstermelidir.
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o Isletmeler, tlketici haklarini korumaya yoénelik uygulamalari
planlarken, bu uygulamalari higbir tlketici arasinda ayrim yapmadan

tum tuketicilere yonelik olarak planlamalidiriar.

Bu arastirmanin KYS’leri ve tuketicinin korunmasi konusunda bundan
sonra  yurUtilecek olan c¢alismalara temel olusturabilecegi ve
yonlendirebilecegi dusUnulmektedir. Bu amagla arastirmacilar, bundan
sonraki calismalarda farkl bolgelerde ve farkli igletmelerde arastirmalar
yapabilirler. Bunun yani sira igletmelerin tlketici haklarinin korunmasi
bakimindan, ISO 9001:2008 KYS uygunluk sertifikasini almadan 6nce ve
aldiktan sonraki durumlari da inceleneme konusu yapilarak KYS’nin tuketici
haklarinin korunmasina olan katkilari ve meydana getirdigi degisim ortaya

konulabilir.
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EK 1. Anket Formu

Bu ¢alisma, Balikesir Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu Sosyal Bilimler
Enstitiisiinde yiiriitiilmekte olan “Kalite Yonetim Sistemleri ve Tiiketicinin Korunmasi Duyarhilig::
Istanbul’daki 5 Yildizh Otel Isletmelerinde Bir Uygulama” isimli doktora tezinde kullanilmak iizere
yiiriitiilmektedir. Arastirmaya katilan kisilerin ve isletmelerin bilgileri kesinlikle gizli tutulacaktir,
herhangi bir ticari amagla kullanilmayacaktir.

Prof. Dr. Necdet HACIOGLU Ars. Gor. Goksel Kemal GIRGIN

A. Tiiketicinin Korunmasina Yonelik ifadeler

. =8 5| 2|58 =
Ifadeler =2 g = | @ ’Wg 5 g
I 2 1S |8 =
IN| 7 | @ N| N
Asagidaki ifadelerden diisiincenizi yansitan secenegi (X) isareti 1 2 3 4 5

ile belirtiniz.

Temel ihtiyaclarin tatmin edilmesi hakki

1 | Tiketiciler i¢in yeterli miktarda yeme-igme hizmeti sunulur.

) Tiiketicilerin barinma, 1sinma ve temizlik ihtiyaglar1 yeterli bir
sekilde giderilir.

3 | Tiiketicilere rahat ulasim ve haberlesme imkanlart sunulur.

4 | Tiketiciler i¢in yeterli saglik hizmetleri sunulur.

Giivenlik hakki

1 Tiiketicilere sunulan mal ve hizmetlerin tagidig risk, tiiketiciler
i¢in kabul edilebilir seviyede tutulur.

Tiiketiciler, yararlandiklar1 (kullandiklar1) mal ve hizmetlerle
2 |ilgili tehlikelerden ve bunlardan korunma yollar1 hakkinda
yeterli bir sekilde bilgilendirilir.

Tiketiciler igin risk olusturabilecek mal ve hizmetler piyasadan
cekilir ve nedeni hakkinda tiiketiciler bilgilendirilir.

Bilgilendirilme hakki

Tiiketicilerin bilingli bir se¢im yapmasi igin yeterli bilgiler

1 sunulur.

) Isletme ve isletmede sunulan mal ve hizmetler hakkinda
aldatici ve yaniltici reklamlardan uzak durulur.

3 Isletmemizde, tiiketicilerle ¢ift yonlii isleyen bilgilendirme

sistemine 6nem verilir.

Secme hakki

1 | Tiiketiciler igin rekabetgi fiyatlar uygulanir.

) Mal ve hizmet seciminde tiiketicilere kolaylik saglamasi igin
yeterli sayida alternatif segenek sunulur.

Glntimiiz talep degisiklikleri dikkate alinarak, igletmemizdeki

3 mal ve hizmetlerin ¢esitliligi arttirilir.

Temsil Edilme, Orgiitlenme, Sesini Duyurma Hakki

1 Tiketicilerin diisiince ve goriislerini bildirmeleri igin yeterli
imkan sunulur.

Tiiketicilerin haklarin1 savunan kisi veya kurumlarin goriisleri

2 dikkate alinir.

Isletmemizde diizenlenen degisik aktivitelerde (tiiketici paneli,
3 | yeni iirlin gelistirme, anket, birebir goriisme, sosyal medya vb)
tiikketicilerin fikirleri alinir.

Siyasi otoritenin, tiiketiciyi ilgilendiren sosyo-ekonomik
politikalar1 takip edilir.

Tazminat Hakki

Tiiketicilerin, yalan beyan, kalitesiz mal veya yetersiz
1 | hizmetler i¢in hakli iddialarinin ¢oziimiine yonelik stratejiler
benimsenir.

213



Tiketicilere, sunulan kusurlu hizmetlerin yeniden goriilmesi

2 imkan1 saglanamamaktadir.

3 Kusurlu mal ve hizmetlerin yeniden goriilmesi miimkiin
degilse, bedelinin iadesi saglanamamaktadir.

4 Tiketiciye tazminat bedeli 6denmesi hakki, hukuki temellere

dayandirilarak diizenlenir.

Tiiketici Egitimi Hakki

1 Tiketicilerin hak ve sorumluluklarin tanitilmasi, 6gretilmesi ve
boylece tiiketicinin bilinglendirilmesi saglanir.

Mal ve hizmetlerin se¢imi, satin alimi ve kullanimi gibi
2 |konularda yol gosterici bilgiler veya bu bilgilerin nerelerden
bulunabilecegi konusunda tiiketiciler aydinlatilamamaktadir.

Tiketicilerin  haklarim1 ~ kullanmast ve aramasi yollari
konusunda yardimci olunur.

Tiiketiciyi korumaya yonelik c¢alismalar yapan ve tiiketici
4 | sikayetlerini izleyen mevcut kurumlarim, orgiitlerin ve konuyla
ilgili yasalarm tanitilmasi ve duyurulmasina 6zen gosterilir.

Diger tiiketicilerin haklarma saygili olan, topluma ve ¢evreye
kars1 duyarli, sosyal sorunlarla ilgilenme istekliligi gdsteren,
“bilingli tiiketici” tipinin gelistirilmesi ve yayginlastiriimasina
dikkat edilir.

Televizyon, sinema vb gorsel yaymn araglari ve basin-yayin
6 | araciligryla ilgili konularda tiiketicilerin bilgilendirilmesi ve
aydinlatilmasina 6nem verilir.

Saghkh Bir Cevre Hakki

1 | Isletmemizde ¢evre korunmasmna dikkat edilir.

Isletmemizde, mal ve hizmet iiretiminde cevreye zarar

2 vermeyen bir liretim anlayisi tercih edilir.

3 Isletme atiklarmin g¢evreye zarar vermeyecek bir sekilde
bertaraf edilmesine 6zen gosterilir.

4 Cevre sorunlarmin ¢6ziimii igin sivil toplum kuruluslarina

yardimet1 olunur.

Tiketiciler, ¢evreye olumsuz etkisi olabilecek asir1 mal ve
5 | hizmet tiiketimi, enerji kullanimi ve atik konular1 bakimindan
bilgilendirilir.

Mevcut miisteriler i¢in oldugu kadar, gelecekteki miisteriler
6 |icin de gecerli sayilabilecek ¢evre koruma hususlarina dikkat
edilir.

Cevredeki kiiltiirel miraslar ve eko gesitlilik konusunda
7 | tiiketiciler bilinglendirilir (6zel aktiviteler, kitapgiklar, tasarrufa
davet eden oda malzemeleri vb).

B. Kalite Yonetim Sisteminin Basarisim Ortaya Koyan ifadeler

ifadeler

Hicbir

Zaman
Nadiren
Sik Si1k
Cogu
Zaman

Asagidaki ifadelerden diisiincenizi yansitan secenegi (X) isareti
ile belirtiniz.

| Her Zaman

N
w

Kalite Yonetim Sistemi

1 | Kalite Yonetim Sistemi i¢in ihtiya¢ duyulan prosesler ve
bunlarin uygulamalar1 belirlenir.

2 | Proseslerin sirasi ve etkilesimi belirlenir ve bunlarin
calistirilmasi ve izlenmesi i¢in gerekli kaynaklar ve bilgiler
saglanir.

3 | Proseslerin izleme, 6l¢me ve analizi yapilir.

4 | Proseslerin siirekli iyilestirilmesi i¢in gereken faaliyetler
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uygulanir.

5 | Prosesler standart gartlarina uygun olarak yonetilmektedir.

6 | Kurulus, iirliniin sartlara uygunlugunu etkileyen dis kaynakl
proseslerini tanimlar ve bunlarin kontroliinii de saglar.

7 | Kalite politikasi ve kalite hedefleri dokiimante edilir.

8 | Kalite el kitabi, ISO 9001:2008’de istenen prosediirleri,
proseslerin etkin planlanmasi, uygulanmasi ve kontroliinii
saglamak i¢in kurulusun ihtiya¢ duydugu dokiimanlari, ISO
9001:2008"de istenen kayitlar1 igerir.

9 | Kurulus, kalite el kitabin1 olusturur.

10 | El kitab1, KYS’ nin dokiimante edilmis prosediirleri veya
bunlara atiflarini igerir.

11 | El kitabi, KY'S proseslerini ve aralarindaki etkilegimleri igerir.

12 | Ilgili kayitlarin kontrol yontemleri tanimlanir ve belirlenir.

13 | El kitabu, prosediirler, talimatlar yayinlanmadan 6nce
yeterlilikleri i¢in onaylanir.

14 | Dokiimanlarin gerektiginde gdzden gegirilmesi,
giincellestirilmesi ve tekrar onaylanmasi, dokiiman
degisikliklerin ve giincel durumunun belirlenmesi saglanir.

15 | Yirirliikteki dokiimanlarm ilgili baskilarinin kullanim
noktalarinda bulundurulmasi, dokiimanlarin okunabilir olmasi
ve kolaylikla tanimlanabilmesi saglanir.

16 | D1s kaynakli dokiimanlar belirlenmekte ve dagitimlarmin
kontrol altina alinmasi, giincelligini yitirmis dokiimanlarin
istenmeyen kullaniminin énlenmesi ve herhangi bir amagla
saklanmasi durumunda uygun bir isaretleme yontemi uygulanir
ve bu hususlar ilgili prosediirde yer alir.

17 | Kayitlar olusturulup muhafaza edilir.

18 | Kayitlar okunabilir, kolaylikla ayirt edilebilir ve tekrar
ulasilabilir durumdadir.

19 | Kayitlarin muhafazasi, korunmasi, tekrar ulagilabilir olmasi,

saklama siiresi ve elden ¢ikarilmasi igin gereken kontrollerin
belirlenmesi amaciyla dokiimante edilmis prosediir olusturulur.

Yonetim Sorumlulugu

20 | Ust yonetim, kalite politikasini olusturup miisteri sartlarmin ve
yasal sartlarin yerine getirilmesinin éneminin ¢alisanlarca
anlagilmasini saglar.

21 | Kalite hedefleri olusturulur.

22 | Yonetim gozden gecirmesi gergeklestirilir.

23 | Gerekli kaynaklar saglanir.

24 | Ust yonetim, miisteri memnuniyetinin arttirilmasi amacina
yonelik miisteri sartlarinin belirlenmesi ve yerine getirilmesini
saglar.

25 | Ust yonetim, kurulusun amacima uygun olarak kalite

politikasimi olusturur.

26

Kalite politikasi, KYS’nin siirekli iyilestirmesi taahhiidiinii
igerir.

27

Kalite politikasmin kurulus iginde iletilmesi, anlagilmasi ve
stirekli uygunluk i¢in gézden gegirilmesi saglanir.

28

Kalite hedefleri, kurulusun ilgili fonksiyon ve seviyelerinde
olusturulur.

29

Ust yonetim, KYS planlamasini, biitiinliigiiniin siirdiiriilmesini
saglar.

30

Sorumluluk ve yetkiler iist yonetim tarafindan tanimlanip,
kurulus i¢inde iletilir.

31

KYS igin gerekli proseslerin olusturulmasi, uygulanmasi ve
stirdiiriilmesi, KYS performansi ve iyilestirilme ihtiyaglari
hakkinda iist yonetime rapor verilmesi ve kurulusta miisteri
sartlarinin bilincinde olunmasinin yayginlastirilmasinin
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saglanmasi yetki ve sorumluluklarma sahip bir iiye temsilci
olarak atanir.

32

Ust yonetim, kurulus i¢inde uygun iletisim proseslerinin
olusturulmasi saglar.

33 | Ust yonetim, KYS nin verimliligini saglamak igin iletisimin
etkin bir gsekilde ger¢eklesmesini saglar.

34 | Ust yonetim, kurulusun KYS’ni planlanan araliklarda gézden
gegirir.

35 | Yonetimin gdzden gegirme kayitlart muhafaza edilir.

36 | Yonetimin gézden gegirmesi ile ilgili girdiler; Tetkiklerin

sonuglarmi, miisteri geri beslemesini, proses performansi ve
iirlin uygunlugunu, 6nleyici ve diizeltici faaliyetlerin
durumunu, dnceki yonetim gozden gecirmelerinden devam
eden takip faaliyetlerini, KYS’ni etkileyebilecek degisiklikleri,
iyilestirme i¢in Onerileri, igerir.

37 | Yonetimin gdzden gegirme ¢iktisi; KYS ve proseslerin
etkinliginin iyilestirilmesi, miisteri sartlari ile ilgili Tiriin{in
iyilestirilmesi, kaynak ihtiyaglari ile ilgili karar ve eylemleri
igerir.

Kaynak Y o6netimi

38 | Kurulus, KYS i¢in gerekli olan kaynaklar1 belirler ve bu
kaynaklar1 saglar.

39 | Uriin kalitesini etkileyen isi yapan personel, egitim, dgrenim,

beceri ve deneyim yoniinden yeterlidir.

40

Kurulus, kaliteyi etkileyen personelin sahip olmasi gereken
nitelikleri belirler.

41 | Kurulus, personel igin yeterli egitimi saglayip etkinligini
degerlendirir.
42 | Kurulus, personelinin yaptigi islerin 6neminin ve

uygunlugunun farkinda olmasini saglar.

43 | Kurulus, egitim, 6grenim, beceri ve deneyim konusunda uygun
kayitlar1 muhafaza eder.

44 | Kurulus, iiriin sartlarinda uygunlugu saglamak igin gerekli olan
alt yapiy1 belirler ve bu alt yapiy1 siirdiiriir.

45 | Kurulus, iiriin sartlarinda uygunlugu saglamak igin gerekli olan

¢alisma ortamini belirler ve bu ortami yonetir.

Uriin Gergeklestirme

46

Kurulus, {irtiniin gergeklestirilmesi i¢in gerekli prosesleri
planlar ve gelistirir.

47

Kurulus, {irtin gergeklestirme planlamasinda; kalite hedefleri ve
iirlin igin sartlar1 belirler.

48

Proseslerin ve ilgili dokiimanlarin olusturulmasi saglanir.

49

Uriine 6zgii gerekli dogrulama, gegerli kilma, izleme, muayene
ve deney faaliyetleri ve iirlin kabulii i¢in kriterler olusturulur ve
ilgili kayitlar belirlenir.

50

Kurulus, teslim ve teslim sonrasi faaliyetler icin sartlar da dahil
olmak tizere miisteri tarafindan belirtilmis olan sartlari, miisteri
tarafindan beyan edilmeyen ancak belirtilen veya tanimlanan
veya amaglanan kullanim igin gerekli olan sartlari, tirlinle ilgili
yasal mevzuat sartlarmni, ilave sartlart belirler.

51

Kurulus tiriine bagh sartlar1 gozden gegirir.

52

Bu gézden gegirme kurulusun miisteriye tirtinii saglamay1
taahhiit etmesinden once yapilir.

53

Bu gozden gecirme; Uriin sartlarinin tanimlanmasini, énceden
ifade edilenlerden farkli olan s6zlesme veya siparis sartlarmin
¢oziimlenmesini, kurulusun tanimlanan sartlari karsilama
yeterliligine sahip olmasini igerir.

54

Gozden gegirme ve bu gdzden gegirmeden kaynaklanan
faaliyetlere ait sonuglarin kayitlart muhafaza edilir.
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55

Kurulus; tadiller de dahil olmak {izere tiriin bilgisi, basvurular,
sozlesmeler veya siparis alimi, miisteri sikayetleri de dahil
olmak tizere miisteri geri beslemesi ve miisterilerle iletisim i¢in
gerekli diizenlemeleri belirleyerek uygular.

56

Segme, degerlendirme ve tekrar tekrar degerlendirme igin
kriterler olusturulur

57

Degerlendirme sonuglart ve bu degerlendirme sonucu olarak
ortaya ¢ikan gerekli faaliyetlerin kayitlar1 tutulur.

58

Satin alma bilgisi satin alinacak {irlinii agiklar.

59

Satin alma bilgileri uygun oldugunda, iiriin onay1 prosediirleri,
proses ve donanim igin sartlari, personelin niteligi i¢in sartlari,
KYS sartlarmni igerir.

60

Kurulus, satin alman iiriiniin uygunlugu i¢in muayene ve diger
faaliyetleri olusturup uygular.

61

Kurulus, kontrollii sartlar altinda tiretim ve hizmet saglamay1
planli bir sekilde yiiriitiir.

62

Kurulus tiriini, trtin gergeklestirilmesi boyunca uygun yollarla
tanimlanir.

63

Kurulus, izlenebilirlik bir sart oldugunda {iriiniin belirlenmesini
saglayip kayit eder.

64

Kurulus, kullanim i¢in veya tiriinii olugturacak sekilde
birlestirmek i¢in saglanan miisteri miilkiyetini tanimlayip,
dogrulayip, koruma ve giivenligini saglar.

65

Herhangi bir miisteri miilkii kaybolursa, zarar goriirse veya
kullanim i¢in uygun olmayan hale geldiginde bu durum
miisteriye raporlanip, kayitlart muhafaza edilir.

66

Kurulusg yapilacak izleme ve 6lgmeyi iirliniin belirlenen sartlara
uygunlugunu kanitlamak i¢in gereken izleme ve 6lgme
cihazlarini belirler.

67

Kurulus, izleme ve dlgmelerin yapilabilmesini ve bunlarin
izleme ve 6lgme sartlari ile tutarli olmasini saglayacak
prosesleri olusturur.

68

Gegerli sonuglarin saglanmasi i¢in gerekli oldugu yerlerdeki
ol¢me teghizati; belirli araliklarla veya kullanimdan 6nce
uluslar arasi veya ulusal referans dlgme standartlarma goére
izlenebilir 6l¢gme standartlari ile kalibre edilir veya dogrulanir.

69

Bu cihazlar kullanim, tasima, bakim ve depolama sirasinda
hasar ve bozulmalara karsi korunur.

70

Kurulus, techizatin sartlara uygunlugu bulunmadigi durumlarda
daha 6nceden yapilmis 6lgiim sonuglarinin gegerliligini
degerlendirip kaydeder.

71

Kurulus, bu durumdan etkilenen teghizat1 ve tiriin hakkinda
uygun tedbiri alir.

72

Kalibrasyon ve dogrulama sonuglarinin kayitlar1 tutulur.

(")lg:me, Analiz ve iyilestirme

73

Kurulus, iirtiniin ve KYS’nin uygunlugu ve etkinliginin siirekli
iyilestirilmesi i¢in, gerekli olan izleme, dlgme, analiz ve
iyilestirme proseslerini planlar ve uygular.

74

Olgme, analiz ve iyilestirme prosesleri istatistik teknikler ve
uygulanabilir metodlar belirlenerek yapilir.

75

Kurulusg, miisteri memnuniyetini 6l¢iip, degerlendirmesini
yapar.

76

Kurulus, planli araliklarla i¢ tetkikleri gergeklestirir.

77

Tetkik programi, gegmis tetkiklerin sonuglart da dahil olmak
iizere, tetkik edilecek alanlarin ve proseslerin 6nem ve
durumlari dikkate alinarak planlanir

78

Tetkikgilerin se¢imi ve tetkikin uygulanmasi, prosesin
objektifligini ve tarafsizligini saglar.

79

Tetkikgiler kendi islerini de kontrol eder.
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80

Takip faaliyetleri, alinan tedbirlerin dogrulanmasi ve
dogrulama sonuglarinin raporlanmasini da kapsar.

81

Kurulus, KYS proseslerinin izlenmesi ve uygulanabilen
durumlarda 6l¢limii i¢in uygun metodlar1 uygular.

82

Planlanmis sonuglar basarilmadiginda, tiriiniin uygunlugunu
saglamak icin gerektiginde diizeltmeler ve diizeltici faaliyetler
baglatilir.

83

Kurulus iiriin sartlarmim yerine getirildigini dogrulamak i¢in
irliniin karakteristiklerini izler ve olger.

84

Bu dogrulama iiriin gergeklestirme prosesinin uygun
asamalarida planlanan diizenlemelere gore gergeklestirilir.

85

Kabul kriterleri ile birlikte uygunluk kanitlar1 muhafaza edilir.

86

Kayitlar, iiriiniin serbest birakilmasinda yetkili kisi/kisilerin
onayina sahiptir.

87

Miisteri tarafindan onaylanmadikga, tiriiniin serbest birakilmasi
veya hizmet sunumunun gergeklestirilmemesi saglanir.

88

Kurulus, uygun olmayan iiriin ile ilgili olarak tespit edilen
uygunsuzlugu gidermek i¢in tedbir alir.

89

Miimkiin oldugunda miisteriyle mutabakatla uygun olmayan
iirtiniin kullanimi, serbest birakilmasi veya kabulii i¢in
yetkilendirme yapilir.

90

Uygunsuzluklarin yapisi ve sonra alinan tedbirlere ait kayitlar
muhafaza edilir

91

Uygun olmayan lriin diizeltildiginde sartlara uygunlugunu
gostermek i¢in iiriin yeniden dogrulanmaya tabi tutulur.

92

Kurulug, KYS’nin etkinligini ve uygunlugunu gostermek ve
KYS’nin etkinliginin siirekli iyilestirilmesinin nerelerde
yapilabilecegini degerlendirmek i¢in uygun verileri
belirleyerek, toplayip, analiz eder.

93

Kurulus, kalite politikasini, kalite hedeflerini tetkik sonuglarini,
verilerin analizini, diizeltici ve dnleyici faaliyetleri ve YGG
toplantilarii kullanmak yolu ile KYS’nin etkinligini stirekli
iyilestirir.

94

Kurulus, tekrarini énlemek amaciyla uygunsuzluklarin
sebeplerini giderecek diizeltici faaliyetleri baglatir.

95

Diizeltici faaliyet ile ilgili dokiimante edilmis bir prosediir
bulunur.

96

Bu prosediir, miisteri sikayetleri dahil olmak {izere
uygunsuzluklarin gézden gegirilmesi, uygunsuzluklarin
nedenlerinin belirlenmesi, uygunsuzluklarin tekrarini dnlemek
i¢in faaliyet ihtiyacinin degerlendirilmesi, gereken faaliyetlerin
belirlenmesi ve uygulanmasi, baslatilan faaliyetin sonug¢larmin
kayitlari, baglatilan diizeltici faaliyetin gozden gegirilmesi i¢in
sartlar1 igerir.

97

Onleyici faaliyetle ilgili dokiimante edilmis bir prosediir
bulunur.

98

Bu prosediir, potansiyel uygunsuzluklarin ve bunlarin
nedenlerinin belirlenmesi, uygunsuzluklarin olmasimni 6nlemek
icin faaliyet ihtiyacinin degerlendirilmesi, ihtiyag duyulan
faaliyetlerin belirlenmesi ve uygulanmasi, baslatilan faaliyetin
sonuglarmin kayitlari, baslatilan dnleyici faaliyetin gdzden
gegirilmesi igin sartlar igerir.
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C. Arastirmaya Katilan Isletmeye
Iliskin Bilgiler

1. isletmenizin Yonetim Tiirii

[] Ulusal Zincir ] Uluslararasi
Zincir

] Bagimsiz ] Diger
(Belirtiniz):............

2. isletmenizin Pansiyon Tiirii
[] Hersey Dahil [] Tam Pansiyon
[] Yarim Pansiyon [ ] Oda-Kahvalti

3. isletmenizin Faaliyet Siiresi
[]1-5 yil ] 6-10 y1l
yil

L] 16 yil ve iizeri

L] 11-15

4. isletmenizin Yatak Kapasitesi

[ ]250°den az [] 250-499 yatak
] 500-749 yatak ] 750-999 yatak
] 1000 ve tizeri

5. isletmenizde Cahsan Personel Sayisi

[] 0-49 aras1 [] 50-249 calisan
[] 250-499 arasi [] 500 ve iizeri

6. ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi
Uygunluk Sertifikasina Ne Zamandan Bu
Yana Sahipsiniz
[] 0-2 yil arast
[ 6 yil ve iizeri

[] 3-5 y1l arast

219

D. Arastirmaya Katilan Kisiye Iliskin
Bilgiler
1. Cinsiyetiniz
] Erkek

2. Yasimz
[] 20 yas ve alt:
[] 26-30 yas aras1

[] Kadin

[] 21-25 yas aras1
[ 31 ve iistii

3. Medeni Durumunuz
] Evli ] Bekar

4, isletmedeki Pozisyonunuz
[] Kalite (Y6netim) Temsilcisi

[] iK Miidiirii [ ] Onbiiro Miidiirii
[ ] Pazarlama Midiiria  [_]
Diger:...............

5. Ka¢ Yildir Otel Isletmeciligi Alaminda
Calisiyorsunuz

[]1-5 yil ] 6-10 y1l ] 10
yildan fazla

6. Egitim Durumunuz

|;| Ilkogretim  [] Lise ]
Universite

[ ] Lisanststi  [] Diger
(Belirtiniz):............

7.Egitim Alanimiz

[] Mesleki Turizm Egitimi



Ek 2. 1SO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi i¢ Tetkik Soru Listesi

1. KALITE YONETIM SISTEMI

1.1. Genel Sartlar

Kalite YoOnetim Sistemi igin ihtiya¢c duyulan prosesler ve bunlarin
uygulamalari belirlenmis mi?

Proseslerin sirasi ve etkilesimleri belirlenmis mi?

isletiimesi ve izlenmesi igin gerekli kaynaklari ve bilgiyi saglamis mi?
Proseslerin izleme 6lgme ve analizini sagliyor mu?

Proseslerin surekli iyilestiriimesi icin gereken faaliyetler uygulaniyor mu?
Prosesler standard sartlarina uygun olarak yonetiliyor mu?

Kurulus varsa ardnan sartlarina uygunlugunu etkileyen
dis kaynakli proseslerini tanimlamis ve kontrolinu sagliyor mu?

1.2. Dokiimantasyon Sartlari

1.2.1. Genel

Kalite politikasi ve kalite hedefleri dokimante edilmis mi?

Kalite el kitabi, 1ISO 9001:2008 de istenen prosedurleri, Proseslerin etkin
planlanmasi, igletiimesi ve kontrolind saglamak igin kurulusun ihtiyag
duydugu dékumanlari, ISO 9001:2008’ de istenen kayitlari, iceriyor mu?
1.2.2. Kalite El Kitabi

Kurulus el kitabini olusturmus mu?

El kitabi, Kalite Yonetim Sisteminin kapsamini, herhangi bir hari¢ tutma varsa
ayrintilarini igeriyor mu?

KYS’ nin dokimante edilmis prosedurleri veya bunlara atiflarini igeriyor mu?
Kalite Yonetim Sistemi proseslerini ve aralarindaki etkilesimleri igeriyor mu?
1.2.3. Dokiimanlarin Kontrolu

Doékimante edilmis prosedur olusturulmus mu?

KYS’ nin gerektirdigi dokimanlar kontrolli sartlari saglhyor mu?

ilgili kayitlarin kontrol sartlari saglanmig mi?

El kitabi, prosedurler, talimatlar yayinlamadan oOnce vyeterlilikleri icin
onaylanmig mi?

Dokumanlarin gerektiginde gdzden gegirilmesi, guncellestiriimesi ve tekrar
onaylanmasi, dokiiman degisikliklerinin ve giincel durumunun belirlenmesinin
saglanmasi, vyururlikteki  dokimanlarin ilgili  baskilarinin  kullanim
noktalarinda bulundurulmasinin  saglanmasi, dis kaynaklh dokimanlarin
belirlenmis olmasi ve dagitimlarinin kontrol altina alinmasi, guncelligini
yitirmis dokimanlarin istenmeyen kullaniminin 6nlenmesi ve herhangi bir
amagcla saklanmasi durumunda uygun bir isaretlemenin uygulanmasi hususu
prosedurde yer aliyor mu?

1.2.4. Kayitlarin Kontrolu

Kayitlar olusturulup muhafaza ediliyor mu?

Kayitlar okunabilir, kolaylikla ayirt edilebilir ve tekrar ulagilabilir durumda mi?
Kayitlarin belirlenmesi, muhafazasi, korunmasi tekrar  ulasilabilir
olmasi saklama slresi ve elden c¢ikarilmasi igin gereken kontrollerin
tanimlanmasi amaciyla dokimante edilmis prosedur olusturulmus mu?

2. YONETIM SORUMLULUGU

2.1. Yonetimin Taahhudu

Ust yonetim, kalite politikasini olusturup calisanlarca
anlasiimasini saglamis mi?
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Kalite hedeflerini olusturuimasini saglamis mi?

Yonetimin gézden gegcirilmesi gergeklestiriyor mu?

Gerekli kaynaklari sagliyor mu?

2.2. Musteri Odakhhk

Ust yonetim, misteri memnuniyetinin  artirlmasi amacina  yonelik
musteri sartlarinin belirlenmesini ve yerine getirilmesini saglamis mi?

2.3. Kalite Politikasi

Ust yonetim, misteri memnuniyetinin  artirlmasi amacina  yonelik
musteri sartlarinin belirlenmesini ve yerine getirilmesini saglamis mi?

Ust yonetim kurulugun amacina uygun olarak kalite
politikasini olugturmus mu?

Kalite politikasi KYS’ nin surekli iyilestiriimesi taahhudunu i¢ceriyor mu?

Kalite politikasinin kurulus icinde iletilmesi, anlasiimasi ve sirekli uygunluk
icin gdzden gegirilmesi saglanmig mi?

2.4. Planlama

2.4.1. Kalite Hedefleri

Kalite hedefleri kurulusun ilgili fonksiyon ve seviyelerinde olusturulmus mu?
Kalite hedefleri dlculebilir mi?

2.4.2. Kalite Yonetim Sisteminin Planlanmasi

Ust yonetim, kalite yonetim sisteminin planlanmasini, butinliginin
surdurtlmesini saglamis mi?

2.5. Sorumluluk, Yetki ve iletigsim

2.5.1. Sorumluluk ve Yetki

Sorumluluk ve yetkiler Ust yodnetim tarafindan tanimlanip, kurulus iginde
iletilmis mi?

2.5.2. Yonetim Temsilcisi

Ust yonetim diger sorumluluklarina bakilmaksizin asagida belirlenen yetki ve
sorumluluklara sahip yonetimden bir Gyeyi temsilci olarak atamis mi?

Kalite Yonetim Sistemi performansi ve iyilestirme ihtiyaclari hakkinda Ust
ydnetime rapor verilmesi,

Kurulugta musteri sartlarinin  bilincinde olunmasinin yayginlastiriimasinin
saglanmasi,

2.5.3. g iletigim

Ust Yonetim kurulus icinde uygun iletisim proseslerini
olusturulmasini saglamig mi?

Ust Yénetim iletisimin Kalite Yénetim Sisteminin etkinliginin dikkate alinarak
gerceklesmesini saglamis mi?

2.6. Yonetimin Gozden Gegirmesi

2.6.1. Genel

Ust Yénetim kurulusun Kalite Yoénetim Sistemini planlanan araliklarla gdzden
geciriyor mu?

Bu gbzden gecirme iyilestirme icin firsatlarin degerlendiriimesini ve Kalite
Politikasi ve kalite hedefleri de dahil olmak Uzere Kalite Yonetim Sisteminde
degisiklik ihtiyaclarini iceriyor mu?

Yonetim gézden gecirme kayitlari muhafaza ediliyor mu?

2.6.2. Gozden Gegirme Girdisi

Yonetimin gézden gecirme ile ilgili girdiler: Tetkiklerin sonuglarini, musteri
geri beslemesini, proses performansive Urin uygunlugunu, Onleyici ve
dlzeltici faaliyetlerin durumunu, onceki yonetim gdzden gecirmelerinden
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devam eden takip faaliyetlerini, Kalite Yonetim Sistemini etkileyebilecek
degisiklikleri, iyilestirme icin onerileri igeriyor mu?

2.6.3. Gozden Gegirme Ciktisi

Yonetim gdzden gegirme ciktisi; Kalite Yonetim Sistemi ve proseslerin
etkinliginin iyilestiriimesi, musteri sartlari ile ilgili Grandn iyilestiriimesi, kaynak
ihtiyaclari iceriyor mu?

3. KAYNAK YONETIMi

3.1. Kaynaklarin Saglanmasi

Kurulus, KYS icin gerekli olan kaynaklari belirleyip sagliyor mu?

3.2. insan Kaynaklari

3.2.1. Genel

Uriin kalitesini etkileyen isi yapan personel uygun egitim, égrenim, beceri ve
deneyim yonunden yeterli midir?

3.2.2. Yeterlilik, Farkinda Olma ve Egitim

Kurulus kaliteyi etkileyen isleri yurlten personelin sahip olmasi gereken
nitelikleri belirlemis mi?

Kurulug personel icin yeterli egitimi saglayip etkinligini degerlendirmis mi?
Kurulug personelinin  yaptigi islerin  éneminin ve uygunlugunun farkinda
olmalarini saglamis mi?

Egitim, 6grenim, beceri ve deneyim konusunda uygun kayitlari muhafaza
ediyor mu?

3.3. Alt Yapi

Kurulus, Urln sartlarina uygunlugu saglamak igin gerekli olan altyapiyi tayin
etmis, saglamis ve surdartyor mu?

3.4. Calisma Ortami

Kurulus, Urln sartlarina uygunlugunu saglamak igin gerekli olan calisma
ortamini belirlemis ve yonetmekte midir?

4. URUN GERGEKLESTIRME

4.1. Uriin Gergeklestirmenin Planlanmasi

Uriintin gerceklestirilmesi icin gerekli prosesler planlamis ve gelistirmis mi?
Kurulus Griin  gergeklestirme planlamasinda; Kalite hedefleri ve Urin
icin sartlar belirlenmis mi?

Proseslerin ve ilgili ddkimanlarin olusturulmasini saglamig mi?

Uriine dzgu gerekli dogrulama, gecerli kilma, izleme, muayene ve deney
faaliyetleri ve Urln kabulU igin kriterler olusturulmus mu?

ilgili kayitlari belirlemis mi?

4.2. Miisteri ile iliskili Prosesler

4.2.1. Uriine Bagh Sartlarin Belirlenmesi

Kurulus; Teslim ve teslim sonrasi faaliyetler igin sartlar da dahil olmak Uzere
musteri tarafindan belirtiimis olan sartlari, magsteri tarafindan beyan
edilmeyen ancak belirtilen veya tanimlanan veya amaclanan kullanim igin
gerekli  olan sartlari, drlinle ilgili yasal ve  mevzuat sartlarini,
ilave sartlari belirlemis mi?

4.2.2. Uriine Bagh Sartlarin Gézden Gegirilmesi

Kurulug Urine bagh sartlari gézden gegiriyor mu?

Bu gb6zden gecirme kurulusun muasteriye Grand saglamayi taahhGt
etmesinden 6nce yapilmig mi?
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Bu gbézden gecirme; Urln sartlarinin  tanimlanmasin, 6nceden ifade
edilenlerden farkli olan sbdzlesme veya siparis sartlarinin ¢éztmlenmesini,
kurulusun tanimlanan sartlari karsilama yeterliligine sahip olmasini igeriyor
mu?

Go6zden gegirme ve bu gdzden gecirmeden kaynaklanan faaliyetlere ait
sonuglarin kayitlari muhafaza ediliyor mu?

Musteri sartlarini yazili olarak sunmadiginda, bu sartlar kabulden 6nce nasil
teyit ediliyor?

Kurulug Urun sartlar degistiginde, ilgili dokimanlarin tadil edilmesini ve ilgili
personelin bu sartlardan haberdar edilmesini nasil sagliyor?

4.2.3. Miisteri ile iletisim

Kurulus; Tadiller de dahil olmak tUzere Urun bilgisi, bagvurular, sézlesmeler
veya siparig alimi, musteri sikayetleri de dahil olmak Uzere musteri geri
beslemesi ve musterilerle iletisim icin gerekli dizenlemeleri belirleyerek
uyguluyor mu?

4.3. Uretim ve Hizmetin Saglanmasi

4.3.1. Uretim ve Hizmet Saglamanin Kontrolii

Kurulus kontrollt sartlar altinda Gretim ve hizmet saglamayi planli bir sekilde
yurutiyor mu?

KontrollG sartlar, daruntn Ozelliklerini acgiklayan bilgilerin  bulunabilirligini,
uygun techizatin kullanimini, gerekli oldugunda ¢alisma talimatlarini, izleme
ve Olgme cihazlarinin bulunabilirligini ve kullanimini, izleme ve Olgmenin
uygulanmasini, serbest birakma, teslimat ve teslimat sonrasi faaliyetlerin
uygulanmasini kapsiyor mu?

4.3.2. Tanimlama ve izlenebilirlik

Kurulug, Urind uygun durumlarda drun gergeklestiriimesi boyunca uygun
yollarla tanimlamis mi?

Kurulus, Urdn durumunu izleme ve dlgme sartlarina goére nasil tanimlamig?
Kurulus, izlenebilirlik bir sart oldugunda urln izlenebilirligini saglayip kayit
ediyor mu?

4.3.3. Miisteri Mah

Kurulug, kullanim igin veya Urin olusturacak sekilde birlestirmek igin
saglanan musteri madlkind tanimlayip, dogrulayip, koruma ve guvenligini
sagliyor mu?

Herhangi bir misteri mulki kaybolursa, zarar goérurse veya kullanim igin
uygun olmayan halde geldiginde musteriye raporlanip ve kayitlar muhafaza
ediliyor mu?

4.3.4. Uriiniin Korunmasi

Kurulus, i¢ prosesler sirasinda ve amaglanan teslimat yerine ulasana kadar
ariinuin korunmasini ve muhafazasini nasil sagliyor?

Bu muhafaza drin ve UrGnU olusturan parcalarda tanimlamayi, tasimayi,
ambalajlamayi, depolamayi ve korumay! igeriyor mu?

5. OLCME, ANALIZ VE iYILESTIRME

5.1. Genel

Kurulug Grinun ve Kalite Yonetim Sisteminin uygunlugu ve etkinliginin surekli
iyilestirilmesi igin, gerekli olan izleme, dlgme, analiz ve iyilestirme proseslerini
planlayip ve uygulamakta mi?

Olgme, analiz ve iyilestirme prosesleri istatistik teknikler ve uygulanabilir
metodlar belirlenerek mi yapiliyor?
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5.2. izleme ve Olgme

5.2.1. Miisteri Memnuniyeti

Kurulug, musteri memnuniyetini 6l¢lip degerlendirmesini yapiyor mu?

Bu degerlendirme igin metotlari belirlemis mi?

5.2.2. i¢ Tetkik

Kurulus, planlh araliklarla i¢ tetkikleri gegeklestiriyor mu?

Tetkik programi, gecmis tetkiklerin sonuglari dadahil olmak Uzere, tetkik
edilecek alanlarin ve proseslerin 6nem ve durumlari dikkate alinarak
planlaniyor mu?

Tetkikgilerin  secimi ve tetkikin uygulanmasi prosesin objektifligini ve
tarafsizhigini sagliyor mu?

Tetkikgiler kendi islerini tetkik ediyor mu?

Tetkiklerin planlamasi ve geceklestiriimesi sonuglarin  rapor edilmesi,
kayitlarin muhafaza edilmesi igin sorumluluklar ve gartlar ddkimanta
edilmis bir prosedir de tanimlamis mi?

Takip faaliyetleri, alinan tedbirlerin dogrulanmasi ve dogrulama sonuglarinin
raporlanmasini da kapsiyor mu?

5.2.3. Proseslerin izlenmesi ve Olgiilmesi

Kurulug KYS proseslerin izlenmesi ve uygulanabilen durumlarda ol¢imu igin
uygun metotlar uyguluyor mu?

Planlanmig sonuglar basarilamadiginda, drunin uygunlugunu saglamak icin
gerektiginde duzeltmeler ve duzeltici faaliyetler baglatiliyor mu?

5.2.4. Uriiniin izlenmesi ve Olgiilmesi

Kurulug Urun sartlarinin ~ yerine  getirildigini  dogrulamak i¢in  Urdndn
karakteristiklerini izleyip 6lgiyor mu?

Bu dogrulama urun gergeklestirme prosesinin uygun asamalarinda planlanan
dizenlemelere gore gercgeklestiriliyor mu?

Kabul kriterleri ile ilgili uygunluk kanitlari muhafaza ediliyor mu?

Kayitlar Grinun serbest birakilmasinda yetkili kisi/kigilerin onayina sahip mi?
Musteri tarafindan onaylanmadikga, Urinun serbest birakiimasi veya hizmet
sunumunun gergeklestiriimemesi saglaniyor mu?

5.3. Uygun Olmayan Uriiniin Kontrolii

Kurulug,istenilen sartlarina uymayan urunun, yanlishkla kullaniminin veya
tesliminin dnlenmesi igin tanimlanmasini ve kontrol edilmesini nasil sagliyor?
Uygun olmayan Urun ile ilgili ddkimante edilmis bir prosedir var mi?

Kurulug, uygun olmayan Urln ile ilgili olarak tespit edilen uygunsuzlugu
gidermek icin tedbir aliyor mu?

MUmkin  oldugunda  musteriyle  mutabakatla, kullanimi,  serbest
birakilmasi veya kabulu icin yetkilendiriime yapiliyor mu?

Uriinin asil amaglanan kullanimini veya uygulanmasini engellemek igin
gerekli dnlemlerin alinmasi saglaniyor mu?

Uygunsuzluklarin yapisi ve sonra alinan tedbirlere ait kayitlar muhafaza
ediliyor mu?

Uygun olmayan urin duzeltildiginde sartlara uygunlugunu gdstermek igin
urdn yeniden dogrulanmaya tabi tutuluyor mu?

Teslimattan veya kullanilimaya baglandiktan sonra uygun olmayan Urun tespit
edildiginde nasil tedbir alintyor?
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5.4. Veri Analizi

Kurulug KYS’ nin etkinligini ve uygunlugunu gostermek ve KYS' nin
etkinliginin surekli iyilestiriimesinin nerelerde yapilabilecegini dederlendirmek
icin uygun verileri tayin edip, toplayip analiz ediliyor mu?

Veri analizi, musteri memnuniyeti, Urun sartlarina uygunluk, Onleyici
faaliyetler icin firsatlarda dahil olmak Uzere, proseslerin ve Urdnlerin
karakteristikleri ve egilimleri, tedarikgiler ile ilgili bilgiyi sagliyor mu?

5.5. lyilestirme

5.5.1. Siirekli iyilestirme

Kurulus kalite politikasini, kalite hedeflerini tetkik sonuglarini, verilerin
analizini, duzeltici ve onleyici faaliyetleri ve YYG’ ni kullanmak yolu ile KYS’
nin etkinligini sarekli iyilegtiriyor mu?

5.5.2. Duzeltici Faaliyet

5.5.3. Onleyici Faaliyet

Diizeltici ve Onleyici faaliyetlerle ile ilgili dokiimante edilmis bir prosedir var
mi?

Bu prosedur, potansiyel uygunsuzluklarin ve bunlarin nedenlerinin
belirlenmesi, uygunsuzluklarin olmasini Oonlemek icin faaliyet ihtiyacinin
degerlendiriimesi, ihtiyac duyulan faaliyetlerin belirlenmesi ve uygulanmasi,
baslatilan faaliyetin sonugclarinin kayitlari, baglatilan 6nleyici faaliyetin gézden
gegirilmesi, igin sartlari igeriyor mu?
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Ek 3. Tiiketici Haklarinin Korunmasi Olgegi Giivenilirlik Analizi

Soru
: Silindiginde
IFADELER Cronbach's
Alpha
Tuketiciler igin yeterli miktarda yeme-igme hizmeti sunulur. .875
Tuketicilerin barinma, 1sinma ve temizlik ihtiyaclari yeterli bir
) S .881
sekilde giderilir.
Tlketicilere rahat ulasim ve haberlesme imkanlari sunulur. .878
Tuketiciler icin yeterli saglhk hizmetleri sunulur. 877
Tulketicilere sunulan mal ve hizmetlerin tasidig risk, tiketiciler igin 873
kabul edilebilir seviyede tutulur. '
Tuketiciler, yararlandiklari (kullandiklari) mal ve hizmetlerle ilgili}
tehlikelerden ve bunlardan korunma yollari hakkinda yeterli birj 877
sekilde bilgilendirilir.
Tuketiciler igin risk olusturabilecek mal ve hizmetler piyasadan| 875
cekilir ve nedeni hakkinda tuketiciler bilgilendirilir. '
Tuketicilerin bilingli bir segim yapmasi icin yeterli bilgiler sunulur. 872
isletme ve isletmede sunulan mal ve hizmetler hakkinda aldatici ve
877
yaniltici reklamlardan uzak durulur.
isletmemizde, tiketicilerle ¢ift yénlii isleyen bilgilendirme sistemine 873
onem verilir. '
Tuketiciler igin rekabetci fiyatlar uygulanir. .864
Mal ve hizmet seciminde tuketicilere kolaylik saglamasi igin yeterli] 867
sayida alternatif secenek sunulur. '
Gunumuz talep degisiklikleri dikkate alinarak, isletmemizdeki mall 871
ve hizmetlerin gesitliligi arttinlir. :
Tulketicilerin distince ve goéruslerini bildirmeleri icin yeterli imkan]
.870
sunulur.
Tuketicilerin haklarint savunan kisi veya kurumlarin gorugleri
. .870
dikkate alinir.
isletmemizde diizenlenen degisik aktivitelerde (tiiketici paneli, yeni
ariin gelistirme, anket, birebir gérisme, sosyal medya vb) .870
tuketicilerin fikirleri alinir.
Siyasi otoritenin, tlketiciyi ilgilendiren sosyo-ekonomik politikalari 869
takip edilir. :
Tulketicilerin, yalan beyan, kalitesiz mal veya yetersiz hizmetler igin]
L o A N . : .881
hakli iddialarinin ¢ézimune ydnelik stratejiler benimsenir.
Tuketicilere, sunulan kusurlu hizmetlerin yeniden gortlmesi imkani 900
saglanamamaktadir. :
Kusurlu mal ve hizmetlerin yeniden gorulmesi mumkun degilse, 901
bedelinin iadesi saglanamamaktadir. :
Tlketiciye tazminat bedeli 6denmesi hakki, hukuki temellere
. . .873
dayandirilarak diizenlenir.
Tuketicilerin hak ve sorumluluklarin tanitiimasi, o6gretiimesi ve 876

bdylece tiketicinin bilinglendiriimesi saglanir.
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Mal ve hizmetlerin sec¢imi, satin alimi ve kullanimi gibi konularda
yol gosterici bilgiler veya bu bilgilerin nerelerden bulunabilecegi
konusunda tiiketiciler aydinlatilamamaktadir.

Tuketicilerin haklarini kullanmasi ve aramasi yollari konusunda
yardimci olunur.

Tlketiciyi korumaya yonelik calismalar yapan ve tiketici
sikayetlerini izleyen mevcut kurumlarin, érgutlerin ve konuyla ilgili
yasalarin tanitiimasi ve duyurulmasina ézen gosterilir.

Diger tiketicilerin haklarina saygil olan, topluma ve gevreye karsi
duyarli, sosyal sorunlarla ilgilenme istekliligi gosteren, “bilingli
tuketici” tipinin gelistiriimesi ve yayginlastirimasina dikkat edilir.

Televizyon, sinema vb goérsel yayin araglari ve basin-yayin
araciligiyla ilgili konularda tlketicilerin  bilgilendirilmesi ve
aydinlatiimasina énem verilir.

isletmemizde cevre korunmasina dikkat edilir.

isletmemizde, mal ve hizmet iretiminde cevreye zarar vermeyen
bir Uretim anlayigi tercih edilir.

isletme atiklarinin gevreye zarar vermeyecek bir sekilde bertaraf
edilmesine 6zen gosterilir.

Cevre sorunlarinin ¢ézumu igin sivil toplum kuruluglarina yardimci
olunur.

Tulketiciler, ¢cevreye olumsuz etkisi olabilecek asiri mal ve hizmet
tiketimi, enerji kullanimi ve atik konulari bakimindan bilgilendirilir.
Mevcut musteriler icin oldugu kadar, gelecekteki musteriler igin de
gecerli sayilabilecek ¢evre koruma hususlarina dikkat edilir.
Cevredeki kultirel miraslar ve eko gesitlilik konusunda tiketicilen
bilinglendirilir (6zel aktiviteler, kitap¢iklar, tasarrufa davet eden oda
malzemeleri vb).
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Ek 4. Kalite Yonetim Sistemi Basar Olgegi Giivenilirlik Analizi

Soru
. Silindiginde
IFADELER Cronbach's
Alpha

Kalite Yonetim Sistemi icin ihtiyag duyulan prosesler ve bunlarin 992
uygulamalari belirlenir. :
Proseslerin sirasi ve etkilesimi belirlenir ve bunlarin ¢alistirimasi ve 992
izlenmesi igin gerekli kaynaklar ve bilgiler saglanir. '
Proseslerin izleme, 6lgme ve analizi yapilir. .992
Proseslerin surekli iyilestirilmesi icin gereken faaliyetler uygulanir. .992
Prosesler standart sartlarina uygun olarak yonetilmektedir. .992
Kurulus, Urinln sartlara uygunlugunu etkileyen dis kaynakl 992
proseslerini tanimlar ve bunlarin kontrolinu de saglar. '
Kalite politikasi ve kalite hedefleri dokiimante edilir. .992
Kalite el kitabi, ISO 9001:2008’de istenen prosedurleri, proseslerin
etkin planlanmasi, uygulanmasi ve kontrolini saglamak igin 992
kurulusun ihtiya¢c duydugu dokimanlari, ISO 9001:2008’de istenen '
kayitlari icerir.
Kurulus, kalite el kitabini olusturulur. .992
El kitabi, KYS’ nin dokiimante edilmis prosedirleri veya bunlara 992
atiflarini igerir. .
El kitabi, KYS proseslerini ve aralarindaki etkilesimleri igerir. .992
ilgili kayitlarin kontrol yéntemleri tanimlanir ve belirlenir. .992
El kitabi, prosedurler, talimatlar yayinlanmadan énce yeterlilikleri 992
icin onaylanir. '
Dokumanlarin gerektiginde gézden gegirilmesi, gincellestiriimesi ve
tekrar onaylanmasi, dokiiman degisikliklerin ve glincel durumunun .992
belirlenmesi saglanir.
Yururlukteki dokimanlarin ilgili baskilarinin kullanim noktalarinda
bulundurulmasi, doklimanlarin okunabilir olmasi ve kolaylikla 992
tanimlanabilmesi saglanir.
Dis kaynakli dokimanlar belirlenmekte ve dagitimlarinin kontrol
altina alinmasi, guncelligini yitirmis dokimanlarin istenmeyen
kullaniminin dnlenmesi ve herhangi bir amacla saklanmasi .992
durumunda uygun bir isaretleme ydntemi uygulanir ve bu hususlar
ilgili prosedirde yer alir.
Kayitlar olusturulup muhafaza edilir. .992
Kayitlar okunabilir, kolaylikla ayirt edilebilir ve tekrar ulagilabilir

.992
durumdadir.
Kayitlarin muhafazasi, korunmasi, tekrar ulasilabilir olmasi,
saklama suresi ve elden ¢ikariimasi icin gereken kontrollerin .992
belirlenmesi amaciyla dokiimante edilmis prosedur olusturulur.
Ust yonetim, kalite politikasini olusturup musteri sartlarinin ve yasal
sartlarin yerine getiriimesinin éneminin ¢alisanlarca anlasiimasini .992
saglar.
Kalite hedefleri olusturulur. .992
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Yonetim gbézden gecgirmesi gergeklestirilir.
Gerekli kaynaklar saglanir.

Ust yonetim, misteri memnuniyetinin arttirlmasi amacina yénelik
musteri sartlarinin belirlenmesi ve yerine getirilmesini saglar.

Ust yonetim, kurulugsun amacina uygun olarak kalite politikasini
olusturur.

Kalite politikasi, KYS’nin strekli iyilestirmesi taahhidina igerir.
Kalite politikasinin kurulus iginde iletilmesi, anlagiimasi ve sirekli
uygunluk i¢in gézden gecirilmesi saglanir.

Kalite hedefleri, kurulusun ilgili fonksiyon ve seviyelerinde
olusturulur.

Ust yonetim, KYS planlamasini, bitiinliginin strddriimesini
saglar.

Sorumluluk ve yetkiler Ust yonetim tarafindan tanimlanip, kurulus
icinde iletilir.

KYS icin gerekli proseslerin olusturulmasi, uygulanmasi ve
surdurdlmesi, KYS performansi ve iyilestiriime ihtiyacglari hakkinda
Ust ydnetime rapor verilmesi ve kurulusta masteri sartlarinin
bilincinde olunmasinin yayginlasgtirimasinin saglanmasi yetki ve
sorumluluklarina sahip bir Gye temsilci olarak atanir.

Ust yonetim, kurulusg iginde uygun iletisim proseslerinin
olusturulmasini saglar.

Ust yonetim, KYS’nin verimliligini saglamak icin iletisimin etkin bir
sekilde gerceklesmesini saglar.

Ust yonetim, kurulugun KYS’ni planlanan araliklarda gdzden gegirir.
Yonetimin gézden gecirme kayitlari muhafaza edilir.

Yonetimin gézden gecirmesi ile ilgili girdiler; Tetkiklerin sonuglarini,
musteri geri beslemesini, proses performansi ve Grin uygunlugunu,
Onleyici ve duzeltici faaliyetlerin durumunu, énceki yonetim gézden
gecirmelerinden devam eden takip faaliyetlerini, KYS’ni
etkileyebilecek degisiklikleri, iyilestirme igin dnerileri, igerir.
Yoénetimin gézden gegirme c¢iktisi; KYS ve proseslerin etkinliginin
iyilestirilmesi, magteri sartlari ile ilgili Grunn iyilestiriimesi, kaynak
intiyaclari ile ilgili karar ve eylemleri igerir.

Kurulus, KYS icin gerekli olan kaynaklari belirler ve bu kaynaklari
saglar.

Urin kalitesini etkileyen isi yapan personel, egitim, 6grenim, beceri
ve deneyim ydninden yeterlidir.

Kurulus, kaliteyi etkileyen personelin sahip olmasi gereken nitelikleri
belirler.

Kurulus, personel igin yeterli egitimi saglayip etkinligini
degerlendirir.

Kurulus, personelinin yaptigi islerin dneminin ve uygunlugunun
farkinda olmasini saglar.

Kurulus, egitim, 6grenim, beceri ve deneyim konusunda uygun
kayitlari muhafaza eder.

Kurulus, Urln sartlarinda uygunlugu saglamak icin gerekli olan alt
yapiy! belirler ve bu alt yapiyi strdardr.
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Kurulus, Urin sartlarinda uygunlugu saglamak icin gerekli olan
¢alisma ortamini belirler ve bu ortami yonetir.

Kurulus, urindn gergeklestiriimesi icin gerekli prosesleri planlar ve
geligtirir.

Kurulus, Urin gerceklestirme planlamasinda; kalite hedefleri ve Griin
icin sartlari belirler.

Proseslerin ve ilgili dokiimanlarin olusturulmasi saglanir.

Urline 6zgl gerekli dogrulama, gegerli kilma, izleme, muayene ve
deney faaliyetleri ve Urln kabul igin kriterler olusturulur ve ilgili
kayitlar belirlenir.

Kurulus, teslim ve teslim sonrasi faaliyetler igin sartlar da dahil
olmak Gzere musteri tarafindan belirtiimis olan sartlari, masteri
tarafindan beyan edilmeyen ancak belirtilen veya tanimlanan veya
amagclanan kullanim igin gerekli olan gartlari, Grunle ilgili yasal
mevzuat sartlarini, ilave sartlari belirler.

Kurulus trine baglh sartlari gézden gegirir.

Bu gbzden gegirme kurulusun msteriye tGrini saglamayi taahh(t
etmesinden 6nce yapllr.

Bu g6zden gegirme; Uriin sartlarinin tanimlanmasini, 6nceden ifade
edilenlerden farkli olan sdézlesme veya siparis sartlarinin
¢6zimlenmesini, kurulusun tanimlanan sartlari karsilama
yeterliligine sahip olmasini igerir.

Go6zden gegirme ve bu gdézden gecgirmeden kaynaklanan faaliyetlere
ait sonuglarin kayitlari muhafaza edilir.

Kurulus; tadiller de dahil olmak Gzere Urln bilgisi, basvurular,
s6zlesmeler veya siparis alimi, migsteri sikayetleri de dahil olmak
Uzere musteri geri beslemesi ve misterilerle iletisim igin gerekli
dizenlemeleri belirleyerek uygular.

Sec¢me, degerlendirme ve tekrar tekrar degerlendirme igin kriterler
olusturulur

Degerlendirme sonuglari ve bu degerlendirme sonucu olarak ortaya
ctkan gerekli faaliyetlerin kayitlar tutulur.

Satin alma bilgisi satin alinacak UrGna agiklar.

Satin alma bilgileri uygun oldugunda, trin onayi prosedurleri,
proses ve donanim igin sartlari, personelin niteligi icin sartlari, KYS
sartlarini igerir.

Kurulus, satin alinan Grindn uygunlugu igcin muayene ve diger
faaliyetleri olusturup uygular.

Kurulus, kontrolll sartlar altinda tretim ve hizmet saglamayi planli
bir sekilde yarutar.

Kurulus trGnd, Grin gergeklestiriimesi boyunca uygun yollarla
tanimlanir.

Kurulus, izlenebilirlik bir sart oldugunda Grindn belirlenmesini
saglayip kayit eder.

Kurulus, kullanim igin veya urlini olusturacak sekilde birlestirmek
icin saglanan musteri mulkiyetini tanimlayip, dogrulayip, koruma ve
guvenligini saglar.

Herhangi bir musteri malkd kaybolursa, zarar gérirse veya kullanim
icin uygun olmayan hale geldiginde bu durum musteriye raporlanip,
kayitlari muhafaza edilir.
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Kurulus yapilacak izleme ve élgmeyi Griindn belirlenen sartlara
uygunlugunu kanitlamak igin gereken izleme ve 6élgme cihazlarini
belirler.

Kurulus, izleme ve élgmelerin yapilabilmesini ve bunlarin izleme ve
Olcme sartlari ile tutarli olmasini saglayacak prosesleri olusturur.
Gegerli sonuglarin saglanmasi icin gerekli oldugu yerlerdeki 6lgcme
techizati; belirli araliklarla veya kullanimdan énce uluslar arasi veya
ulusal referans élgme standartlarina gére izlenebilir 6lgme
standartlan ile kalibre edilir veya dogrulanir.

Bu cihazlar kullanim, tagsima, bakim ve depolama sirasinda hasar
ve bozulmalara karsi korunur.

Kurulus, techizatin sartlara uygunlugu bulunmadigi durumlarda
daha dnceden yapilmig 6lgim sonuglarinin gegerliligini
degerlendirip kaydeder.

Kurulus, bu durumdan etkilenen tecghizati ve triin hakkinda uygun
tedbiri alir.

Kalibrasyon ve dogrulama sonugclarinin kayitlari tutulur.

Kurulus, trindan ve KYS’nin uygunlugu ve etkinliginin surekli
iyilestiriimesi icin, gerekli olan izleme, dlgme, analiz ve iyilestirme
proseslerini planlar ve uygular.

Olgme, analiz ve iyilestirme prosesleri istatistik teknikler ve
uygulanabilir metodlar belirlenerek yapilir.

Kurulug, musteri memnuniyetini él¢ip, degerlendirmesini yapar.
Kurulus, planh araliklarla i¢ tetkikleri gergeklestirir.

Tetkik programi, ge¢cmis tetkiklerin sonuglari da dahil olmak zere,
tetkik edilecek alanlarin ve proseslerin 6nem ve durumlari dikkate
alinarak planlanir

Tetkikcilerin segimi ve tetkikin uygulanmasi, prosesin objektifligini
ve tarafsizligini saglar.

Tetkikgiler kendi islerini de kontrol eder.

Takip faaliyetleri, alinan tedbirlerin dogrulanmasi ve dogrulama
sonuglarinin raporlanmasini da kapsar.

Kurulug, KYS proseslerinin izlenmesi ve uygulanabilen durumlarda
Olgimu icin uygun metodlari uygular.

Planlanmis sonuglar basarilmadiginda, Grindn uygunlugunu
saglamak icin gerektiginde dizeltmeler ve dizeltici faaliyetler
baslatilir.

Kurulus aran sartlarinin yerine getirildigini dogrulamak i¢in Grtinin
karakteristiklerini izler ve olger.

Bu dogrulama Urtin gergeklestirme prosesinin uygun asamalarinda
planlanan diizenlemelere gére gerceklestirilir.

Kabul kriterleri ile birlikte uygunluk kanitlari muhafaza edilir.

Kayitlar, Grlinln serbest birakiimasinda yetkili kisi/kisilerin onayina
sahiptir.

Musteri tarafindan onaylanmadikga, Uriinin serbest birakiimasi
veya hizmet sunumunun gerceklestiriimemesi saglanir.

Kurulus, uygun olmayan urun ile ilgili olarak tespit edilen
uygunsuzlugu gidermek icin tedbir alir.
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Mimkln oldugunda misteriyle mutabakatla uygun olmayan Griintin
kullanimi, serbest birakilmasi veya kabulu igin yetkilendirme yapilr.

Uygunsuzluklarin yapisi ve sonra alinan tedbirlere ait kayitlar
muhafaza edilir

Uygun olmayan urln dizeltildiginde sartlara uygunlugunu
gostermek igin Grlin yeniden dogrulanmaya tabi tutulur.

Kurulusg, KYS’nin etkinligini ve uygunlugunu gostermek ve KYS’nin
etkinliginin surekli iyilestiriimesinin nerelerde yapilabilecegini
degerlendirmek icin uygun verileri belirleyerek, toplayip, analiz eder.
Kurulus, kalite politikasini, kalite hedeflerini tetkik sonuglarini,
verilerin analizini, dizeltici ve 6nleyici faaliyetleri ve YGG
toplantilarini kullanmak yolu ile KYS’nin etkinligini strekli iyilestirir.

Kurulus, tekrarini 6nlemek amaciyla uygunsuzluklarin sebeplerini
giderecek dlzeltici faaliyetleri baglatir.

Duzeltici faaliyet ile ilgili dokiimante edilmis bir prosedir bulunur.

Bu prosedur, musteri sikayetleri dahil olmak Uzere uygunsuzluklarin
g6zden gegirilmesi, uygunsuzluklarin nedenlerinin belirlenmesi,
uygunsuzluklarin tekrarini 6nlemek icin faaliyet ihtiyacinin
degerlendiriimesi, gereken faaliyetlerin belirlenmesi ve
uygulanmasi, baslatilan faaliyetin sonuglarinin kayitlari, baslatilan
dizeltici faaliyetin gézden gegirilmesi icin sartlari icerir.

Onleyici faaliyetle ilgili dokimante edilmis bir prosedir bulunur.

Bu prosedur, potansiyel uygunsuzluklarin ve bunlarin nedenlerinin
belirlenmesi, uygunsuzluklarin olmasini énlemek igin faaliyet
ihtiyacinin deg@erlendirilmesi, ihtiya¢ duyulan faaliyetlerin
belirlenmesi ve uygulanmasi, baslatilan faaliyetin sonuglarinin
kayitlari, baglatilan dnleyici faaliyetin gézden geciriimesi igin sartlari
igerir.
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