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Oncelikle, kalite sisteminin igerdigi temel kalite kavramlari, toplam kalite yonetimi
incelenmistir. Daha sonra toplam kalite yOnetiminin 6nemi, uygulanma alanlari,
sagladig1 yararlar, temel unsurlar1 ve toplam kalite yonetimini gelisimine katkida
bulunanlara deginilmistir.

Ikinci béliimde kalite giivence sistemi, ISO 9000 Kalite giivence sistemleri, toplam
kalite yOnetiminin temel kavramlari ve toplam kalite yonetimi ve ISO 9000
standartlar iliskisinden bahsedilmistir. Bu boliimde i¢ ve dis miisteri kavramlarina
ayrintili olarak yer verilmig ve kalite giivence sistemlerini i¢ ve dis miisteri
memnuniyeti lizerindeki etkileri iizerinde durulmustur.

Daha sonraki boliimde, ISO 9001:2008 kalite gilivence standartlarinin 6zellikleri,
getirileri ve gereklilikleri iizerinde durulmus, maddeleri, tarihsel gelisimi ve yapilan
degisiklikler incelenmistir.

Uygulama boéliimiinde, ISO 9001:2008 kalite belgesi alan ve almayan isletmelerde is
tatminin memnuniyetini degerlendirmek amaci ile hazirlanan ve uygulanan anket
caligmalar1 ve sonuglarina yer verilmistir. Anket ¢alismast SPSS istatistik programi
araciligiyla degerlendirilerek, tablolar halinde sunulmus ve yorumlanmistir

Anahtar Kelimeler: Kalite, Toplam Kalite, Giivence, Is tatmini, 1ISO 9001
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First, the basic quality concepts and total quality management of the quality system
are examined. Later, the importance of total quality management, its implementation
areas, its benefits, its basic elements, and those contributing to the development of
total quality management have been addressed.

In the second part, the relation between quality assurance system, 1SO 9000 quality
assurance systems, basic concepts of total quality management and total quality
management and 1SO 9000 standards are mentioned. In this section, the concepts of
internal and external customers are given in detail and the quality assurance systems
are focused on the effects on internal and external customer satisfaction.

In the following section, the characteristics, the requirements and the requirements of
ISO 9001: 2008 quality assurance standards are emphasized, the materials, the
historical development and the changes made are examined.

In the application section, survey studies and results were prepared with the aim of
evaluating the satisfaction of job satisfaction in enterprises that have received I1SO
9001: 2008 quality certificate or not. The questionnaire was presented and
interpreted in tabular form through the SPSS statistical program
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GIRIS
Diinyada bir¢ok alanda yasanan globallesme siireci isletmeler i¢in pazar kavramini
bulundugu yer, kasaba, sehir veya iilkenin siirlarindan ¢ikarmakta, diinyay1 tek bir
pazar haline getirmektedir. Bu nedenle ayni faaliyet alanindaki isletmeler yogun rekabet
icerisindedirler. Rekabetin temel kosulu ise kalitedir. Kalite, miisterilerin istek ve
ihtiyaglarmi karsilayabilme yetenegi yani isletmelerin devam edebilme durumunu
olusturan en etkili aragtir. Zamanimizda duruma bakildiginda ise modern ¢agin getirmis
oldugu yeni akim ile beraber iiriinlerin kalitesi de son derece 6nemli bir yer tutmustur.
Bu nedenle de iirtinlerin {iretimi sirasinda iiretimlerin kalitesinin 6l¢iilmesi ve toplam
kalite uygulamalar1 son derece 6nemli bir konuma gelmistir. Zamanin bu ihtiyact nedeni

ile de kalite yapis1 firmalar arasi rekabette en kilit 6neme sahip olmustur.

Kaliteyi kavramsal agidan onemli bir noktaya getiren nokta ise {iiretilen mallarin
cesitlenmesi, hizmet sunumlarinin farklilasmasi, kiiresel ticaretin ortaya c¢ikmasi,
teknoloji degisimi ile tiim yap1 icerisinde ortaya ¢ikan yeni rekabetin oldugu sistemin

olusmasidir.

Kalite siireci; kalite kontrolle baslayip zaman i¢inde bir yonetim bigimi olarak ¢agdas
bir sistem olarak son halini almistir. Bugiin amag kaliteyi kontrol etmek degil ilk

seferde dogru tireterek sifir hata hedefine ulasmaktir.

Modern donem igerisinde teknolojinin gelisimi ile birlikte tiiketim yapan kisilerin
tirtinler hakkinda bilgi sahibi olmasi ile birlikte almis oldugu {irtinlerin ve hizmetin her
tirli ayrintisin1 arastirarak ogrenebilecegi bir ortam bulunmaktadir. 1980’1 yillarla
beraber kalite savaslar1 olgusu ortaya ¢ikmis ve bunun sonucu olarak isletmeler genel

sistemler i¢inde kendi kalite savas araglarini dogurmus, kullanmis ve gelistirmistir.

Bu politikay: izleyen firmalarda toplam kalite ve kalite glivence sistemleri stratejik bir
arac olarak goriilmektedir. Son yillarda toplam kalite kavrami isletmelerin ¢alisan ve
yonetici personelini onemli Ol¢iide mesgul etmektedir. Kalitenin basit tarifi, istenen
ozelliklere uygunluktur. Bu uygunlugun saglanabilmesi i¢in {iriiniin tasarimi One
cikmaktadir. Tasarim Ongodriilen miisteri kitlesinin isteklerine uydurulurken, tiretimde

uygunluk 6l¢iilebilir bir karakteristik niteligindedir.



Lojistik, insan kaynaklari, planlama, depolama, sevk, ambalaj, bilgi aktarimi, proses,
tasarim, pazar analizi, miisteri ile temas konulari gibi tedarik — iiretim — satis
zincirindeki tiim faaliyetleri kapsayan bir kalite glivence sisteminin yazili prosediirlere
uygun olarak gergeklestirilmesi s6z konusu olursa ve buna gore uygulama yapilabilirse
kalite giivencesine erisilebilmektedir. Iste bu sistem ISO 9000 standartlaridir. Bu
sistemin tepeden tabana dogru calismasi esastir. Tepe yonetim kalite politikasina sahip
cikarken, orta kademenin prosediirlere, is yapanlarin igletme talimatlarina uygun

faaliyette bulunmalar1 gerekmektedir.

Kalite artik giiniimiizde iiretim, pazarlama ve satista ana logo haline gelmistir. Kalite,
kurumda bir ekip caligsmasi ile saglanabilmektedir. Ekip ¢alismasi kaliteyi tutturabilme
ve Uriinlin zamaninda teslimi igin sarttir. Mal ve hizmet iiretiminde {riiniin pargalari
ekibin ¢esitli fertleri tarafindan iiretilmelidir. Bu fertlerin senkron ve ahenkli ¢alismalari
motive olmalarina, paylasimci olmalarina baglidir. Bu tanim kalite anlaminin geregidir.
Burada paradoksal gibi goriinmekle birlikte kurum, personelinin miisterisi; personel de
kurumun misterisidir. Burada karsilikli bir etkilesim s6z konusudur. Globallesen
diinyada, iilkemizin ihtiyact olan ve endiistrimizi yasatacak ihracatin gerceklesmesi ISO

9000 standartlarina uygun iiretim ve yonetim yapilabilmesine baglidir.

ISO 9000 Kalite Standartlar1 serisi firmalara; kuruluslarin kaliteye verdikleri onemi ve
miisterilerin kalite ihtiyaclarimi karsilayabileceklerini, miisterilerine kanitlayacak etkin
bir kalite sistemini nasil kurabilecekleri, Dokimante edebilecekleri  ve
uygulayabilecekleri konusunda yol gostermektedir. ISO 9000 Kalite Standartlari
serisinin  kullanimi, yOnetimin 1iyilesmesi, faaliyetlerin daha iyi planlanmasini,
problemlerin daha hizli ¢oziilmesini, verimliligin, kazancin ve saygmligin artmasini
saglamaktadir. Standarda gore, kuruluslar iiretimin her asamasinda uygulayacaklar
kayit sistemi ile iiriin ve prosesini gelistirebilecekleri gibi iirlin sorumlulugundan
dogabilecek sorunlarla ugrasmaktan da kurtulabilmektedirler. Kullanim amaglarindan
biri de maliyetin azalmasina yardimci olmasi, kaynaklarin optimum kullanimiyla
kazancin artmasinin saglanmasidir. Kalite sistemleri ayrica miisteriler tarafindan yogun
bir sekilde talep edilmektedir. Kalite sistemi uygulamakla, kurulusta kalitenin her

asamada olugmasini saglamak oncelikle i¢ ve dis miisterileri memnun etmektedir.



Calismanin Konusu

Bu calismada isletmelerde ISO 9001:2008 kalite gilivence sistemi ve sistemin
uygulamalarinda is tatmini, dolayisiyla ¢alisan yOnetiminin rolii iizerinde
durulmaktadir. Calismanin amaci; sistemin igletmelere ve miisteri yonetimine olan
katkilarini arastirmak, ISO 9001:2008 uygulamalarinin is tatminine olan etkisini ortaya

koymaktir.
Cahsmanin Onemi

Arastirma yapilirken, daha Once konuyla ilgili yazilmig eserler incelenmis ve
degerlendirilmistir. Bu, ¢ok sayidaki bilgi icerisinden konularin daha iyi anlasiimasim
saklayacak sekilde, arastirmanin amaci ve hacmi g¢ercevesinde gerekli dzetlemeler ve

se¢cmeler yapilarak gergeklestirilmistir.

Yapilan anket ¢aligmasi ve bu anketlerden elde edilen bulgularin degerlendirilmesi ile

kuramsal ¢ergeve test edilmeye calisilmugtir.
Belirtilen amaglar dogrultusunda ¢alisma ii¢ boliimden olusmaktadir.
Calismanin Amaci

Birinci béliimii olusturan “Isletmelerde Kalite Ve Toplam Kalite Yénetimi Kavramlart”
baslig altinda Kalite Kavrami, Toplam Kalite Yonetimi Kavrami, Kalite Glivence, ISO
9000 Kalite Giivence Sistemi, Toplam Kalite Y&netiminin Temel Ogeleri ve Toplam
Kalite Ydnetimi ve ISO 9000 Standartlari Iliskisi gibi konulara yer verilmistir. Ik
olarak kalite tanmimlamalarina yer ver verilmistir. Bu ilavelere kisaca deginilmek
gerekirse; Gilinlimiizde kalite, isletme i¢inde tiim birimlerin optimizasyonunu saglamaya

yonelik bir isletme yonetim araci olarak goriilmektedir.

Ayrica birinci boliimde Kalite Giivence siteminin ne oldugu tizerinde durularak sisteme
yonelik detayl bilgilendirme ve tanimlamalar yapilmistir. Kalite Giivence sisteminin
temeli, tanimlar1 ve kapsami detayli olarak orneklendirilerek anlatilmaya g¢alisilmistir.
Bu boliimde oncelikle TS EN kalite standartlar1 serisi, tedarik¢i firmalar, bunlarin
miisterileri ve belgelendirme kuruluslarinin kullanimi igin yayimlanmis ISO 9000 kalite
standartlar1 serisi incelenerek var olan standardilar serisi iizerinden agiklamalar

yapilmistir. TSEN kalite standartlar1 serisinin standart maddelerinin neler oldugu ve



hangi boyutlarda firmalarda nerelerde uygulama alan1 bulduklar1 iizerinde durulmustur.
Ayn1 zamanda bu standardin zorunlu prosediirlerinin neler oldugu, kapsam dis1
birakilabilecek maddelerinin olup olmadigr ve yaziya dokiiliirken, nasil Dokiimante
edilecegi konularinda bilgilendirme yapilmistir. TS-EN kalite standartlar1 serisinde
belirtilen prosesler ve prosesler arasindaki iliskilerin, etkilesimlerin nasil olacagi ve
nasil uygulama alani bulacagi konularinda da detaylandirma yapilmistir. Belgelendirme
kuruluglarinin  akreditasyon kapsamlar1 c¢ercevesinde firmalarda bu standart
cercevesinde nasil bir denetleme yapacagi konusunda da bilgi verilmistir. Bodylece
firmalarin kalite gilivencesi sistemlerinin degerlendirilmesinde hangi boyutta olduklari

gosteren unsurlardan biri olan dis denetim mekanizmasindan da bahsedilmistir.

Calismanin ikinci bolimi, ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sisteminden olugmaktadir.
Gliniimiizde isletmeler i¢in rekabetin 6nemi giderek artmaya basladigina gore, ayrica
isletmeler i¢in rakiplerine iistlinliik saglamak en temel unsurlardan biri ise, isletmelerin
karlilik diizeyinin ve Pazar paymin artmasinda énemli bir faktdr olan Kalite Yonetim
Sistemi kavraminin firma igerisinde ¢ok iyi anlasilir olmasi konusunda aciklamalara yer
verilmigtir. ISO 9001 Kalite Yonetim Sisteminin tarihsel gelisimi {izerinde durularak,
sistemde yapilan gelen revizyonlara ve bu revizyonlarin kronolojik sirasina
deginilmistir. Ayn1 zamanda ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sisteminin isletmelere
saglayacag faydalar ve igletmelere katacagi arti degerler lizerinde durulmustur. ISO
9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi Prensiplerinin her biri ele alinarak detaylandirilmaya

calisilmistir.

Calismanin son boliimiinde uygulama kismi i¢in arastirmalara yer verilmistir. Burada,
anket sorulari, ilgili model ve hipotezler hazirlanarak uygulama alani i¢in temel

olusturmustur



BOLUM 1: TOPLAM KALITE YONETIMIi

Diinyada bir¢ok alanda yasanan globallesme siireci isletmeler icin pazar kavramini
bulundugu yer, kasaba, sehir veya iilkenin sinirlarindan ¢ikarmakta, diinyay1 tek bir
pazar haline getirmektedir. Bu nedenle ayni faaliyet alanindaki isletmeler yogun rekabet

i¢cerisindedirler. Rekabetin temel kosulu ise kalitedir.
1.1. Kalite Kavramm

“Toplam kalite yOnetimini anlayabilmek i¢in bu felsefenin kaynagi olan “Kalite”
kavramima oOncelikli olarak deginmemiz gerekir. Kalite kavrami insanlarin ve
sistemlerin hata yapmamasi ve miilkemmele ulasma istegi ger¢eginden ortaya ¢ikmistir.
Kalite kavraminin bir¢ok taniminin olmasinin yani sira kesin bir tanim1 yapilamamaistir.
Kalite tanimlar1 igerisinde iki tanesi kritik derecede kaliteyi anlamak ve yonetmek
bakimindan Onemlidir. Bunlardan birincisi, iirlinlin 6zellikleri yani, miisterinin
ithtiyaglarini karsilama ve miisteri memnuniyetini saglamaktir. Buradan kalitenin gelire

yonelik anlami1 vardir” (Juran ve Godfrey, 2000: 21-22).

Zaman icerisinde artan ihtiyaglarin ¢esitlenmesi ve bir¢ok firmanin bulunmasi nedeni ile
rekabet ortami igerisinde kalite unsuru son derece onemli bir konuma gelmistir. Bu
nedenle de sistemin ayrintili incelenmesi ve kalitenin etkili bir sekilde isletmeler

igerisinde uygulanmasi son derece énemli bir hal almistir.

“Daha yiiksek kalitenin anlam1 genellikle daha fazla maliyettir. Kalitenin ikinci anlami
ise, kusursuzluktur. Yani, bir isin ilk defada dogru yapilmasi, ya da saha basarisizliklari,
misteri memnuniyetsizligi, miisteri sikayetleri ve benzerleriyle sonuglanan hatalari

yapmamaktir” (Juran ve Godfrey 2000: 21-22).

Kalite siireci; kalite kontrolle baslayip zaman i¢inde bir yonetim bi¢imi olarak cagdas
bir sistem olarak son halini almistir. Bugiin amag kaliteyi kontrol etmek degil ilk

seferde dogru iireterek sifir hata hedefine ulasmaktir.

“Kalitenin taniminda bir¢ok farkli goris ileri siiriilse de fikir birligine varilamamasinin
sebebi, orgiitleri olusturan fonksiyonel boliimlerin birbirinden ¢ok farkli olmasi ve her
boliimiin kalite kavramini kendi bakis acisiyla degerlendirmesidir. Bu bakimdan,

Garvin, kaliteye farkli bir boyut getirmekte ve kalite tanimlarinin harmanlanmasi ve



isletme faaliyetlerinin bu anlayisa yonelik koordine edilmesini savunmaktadir. Farkli
bakis agilarini bir araya getiren yeni kalite tanimi asagidaki sekiz ayri boyutta ifade

edilmektedir” (Garvin; 1998:217).

Rekabetin etkili olmas1 ve lriinlerin daha kaliteli tiretimini saglamak i¢in bir¢ok temel

unsur vardir. Bu unsurlar; (Garvin, 1998: 217)

e “Performans: Uriinde bulunan birincil &zellikler, bir iiriiniin kendisinden
beklenen amaci imalat projesi sonunda ya da ilk kullanilmaya baslandig1r zaman
gerceklestirip  gerceklestirmedigi hususu, kalitenin performans boyutunu
gostermektedir”.

e “Uygunluk: Spesifikasyonlara, belgelere ve standartlara uygunluktur”.

e “Giivenirlilik: Uriiniin kullanmim &mrii icinde performans o6zelliklerinin
siirekliligi, bir baska deyisle, onceden saptanan siire i¢inde iiriinlin ariza
yapmadan ¢alismasidir”.

e “Dayaniklilik: Uriiniin uzun siire kullanilabilirlik 6zelligidir ya da iiriiniin aligik
olmadig1 kosullar altinda kendisinden beklenen islevi ne Olgiide
gerceklestirdigidir”.

e “Hizmet Gériirliik: Uriine iliskin sorun ve sikdyetlerin kolay ¢oziile bilirligi”

e “Estetik: Uriiniin albenisi ve duyulara seslenebilme yetenegidir”.

e “Itibar: Uriiniin ya da baska iiretim kalemlerinin ge¢misteki performansidir”.

e “Baska Ogeler: Uriiniin ¢ekiciligini saglayan ikincil karakteristiklerdir”.

Zaman icerisinde yasanan hizli gelismeler tiim sektorleri etkiledigi gibi liretim ve
tilketim sektorleri icerisinde de birtakim degisikliklere neden olmustur. Cok hizli olan

bu degisim kiiresellesmenin de etkileri ile birlikte rekabet ortamini daha da artirmastir.

Kiiresellesmenin en énemli boyutu ise iilkeler arasindaki ticaretin sinir gozetmeksizin
yasanmasi1 ile daha etkin rekabet ve daha kaliteli liretimin zorunlu hale gelmesini
tetiklemistir. Bu nedenle de i¢ ve dis Pazar yapisi sistem igerisinde es deger hale

gelmistir. Bu durumda kalitenin daha da 6nemli bir konuma gelmesini saglamistir.

“Toplam Kalite Yonetimi, daha dncede ifade edildigi gibi, bir kurulusta {iretilen mal ve
hizmetlerin, isletme siireglerinin ve personelin siirekli iyilestirilmesi ve gelistirilmesi

yolu ile en optimum maliyet diizeyinde Onceden belirlenmis olan miisteri



gereksinimlerinin ve beklentilerinin tiim ¢alisanlarin katilimi ve kendilerinden beklenen
yiikiimliiliikleri yerine getirmeleri yolu ile karsilanarak, isletme performansinin
tyilestirilmesi stratejisini gelistirmek ve bunun i¢in hazirlanacak planlarin uygulamaya

konulmasini saglamaktadir” (Dinger, 1998: 3).

“Aynm1 zamanda Toplam Kalite Ydnetimi, temelde i¢ ve dis miisteri beklentilerinin
karsilanmasi ile birlikte c¢alisanlarin bilgilendirilip yetkilendirilmesini ve takim
caligmastyla tiim siireglerin siirekli iyilestirilmesini saglayan bir yonetim yaklagimi

olarak isletme agisindan olduk¢a 6nemli bir sistemdir” (Dinger, 1998: 3).
1.2. Toplam Kalite Yonetimi Kavram

“Kalite ile ilgili ¢alismalar sanayi devrimiyle birlikte baslasa da, dnem kazanmasi ve
yayilan bir anlayis olmasi kiiresellesmenin ve kiiresel sirketlerin onciiliiglinde olmustur.
Hig siiphesiz kiiresel sirketlerin basarilart bu siireci tetiklemistir. Bu siirecte farkli
sektorlerdeki orgiitlerin, Toplam Kalite Yonetimini kendi sartlarina uyarlamadan
rahatlikla uygulayabilecekleri bir yonetim anlayisi olarak goérmeleri, bir siire sonra
Toplam Kalite YoOnetimini uygulayan orgiitlerden basarisizlik haberlerinin gelmesine
neden olmustur. Toplam kalite yonetimindeki son c¢aligsmalar, isletmeler i¢in ortak ve
genel yonetim anlayisindan ziyade, Orgiitiin faaliyet gosterdigi sartlara uygun bir

modelin daha basaril1 olabilecegini gostermektedir” (Dinger, 1998: 4).

“Ozetle; Toplam Kalite yonetimi belirli standartlar olusturarak, muhatap kitlenin
ithtiyaclarmi ve gereksinimlerini de goz Oniinde bulundurarak, siirekli kendi iginde
geligsmeler ve yenilik ¢abalari ile verimliligi ve etkililigi arttirmaya yonelik bir yonetim
seklidir. Toplam Kalite Yonetimi, bir organizasyonun daha verimli caligmasi ve
rakiplerinden daha etkin olmasi agisindan tiim isletmeler i¢in ideal bir aragtir. Toplam
Kalite Yonetimi felsefesi ciddi dramatik iyilestirmeler {izerine insa edilmistir. Toplam
kalite stratejidir, kurumsallagsmadir, yonetimdir. Bundan dolayr tiim yollar toplam

kaliteyi gosterir” (Taiwo,2001:968).

Kalite ¢inar1 olarak taninan Miyauchi’ye gore gore; “bir kurulus i¢inde kaliteyi odak
alan, kurulusun biitiin tiyelerinin katilimina dayanan, miisteri memnuniyeti yoluyla uzun
vadeli basarty1 amaclayan ve kurulusun biitlin iiyelerine ve topluma yarar saglayan

yonetim yaklagimidir.” (Miyauchi, 1999: 12).



Yasanan gelismeler Toplam Kalite YoOnetimi cergevesinde anlam bulmus ve tiim
sektorlerde uygulanmaya baslanmistir. Zaman igerisinde rekabet ve kalite birbirinin
ayrilmaz iki pargasi haline donilismiistiir. Bu sayede de iiretim de artan cesitliligin kalite

aracilig1 ile kontrol altina alinmas1 da saglanmustir. (Ozveren, 2000: 9).

Gortldigi gibi Toplam Kalite Yonetimi, yonetim konusunda yeni fikirler ortaya
koymakta, iiriin veya hizmet iireten tim organizasyonlar i¢in Onerilmektedir. Dolayis1
ile Toplam Kalite Yonetimi, yaptig1 is konusunda mevcut performanslarini anlamak,
kiyaslamak ve gelistirmek isteyen ve miisterisini memnun etme ugrasi i¢inde olan, bunu
aldig1 belge ile topluma ilan etmek isteyen tiim isletme veya organizasyonlar tarafindan
uygulanabilmektedir. Zaten kalite yonetim sistemi kurup bunu belgeye doniistiiren
organizasyonlarin olusturdugu yelpazeye bakildiginda, vida ireticisinden egitim
kurumlarina kadar ¢ok c¢esitli kuruluslari goérmek olanaklidir. Bilindigi gibi ISO
(International Organization for Standardization) Kurumu, Toplam Kalite Y6netimi’nin
uygulanmas1 konusunda standartlar igeren bir yonetim sistemi olusturmustur. Tim
diinyada kullanimi yaygin olan bu standartlar ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemi olarak

adlandirilmgtir.

Kisacas1 Toplam Kalite Yonetimi belirli veya siirli sektorler icin degil, kalite giivence
sistemine sahip olmak isteyen tiim organizasyonlar i¢in gegerli ve uygulanabilir
ozelliktedir. Bu asamada soyle bir soru akla gelebilmektedir. Toplam Kalite
Yonetimi’ne gore organize olmamis veya bunu belgelendirmemis kuruluslar kalitesiz
mi kabul edilecektir? Ayakta kalmay1 basarmis her organizasyonun yonetim sisteminde
belirli bir seviyede kalite zaten bulunmaktadir. Bu asamadan sonra 6nemli olan bu
sistemi ISO standartlarina uygun formata getirip, etkinligini artirip, buna siirekli

gelisme ivmesini de eklemek olacaktir.

Sonug olarak, diinyada gegerli olan Toplam Kalite Yo6netimi ve bunun uygulama
standartlarinin en geneli ve gegerli olan1 ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemi olup, her

sektore ve cesitli dlgekte olan organizasyonlara uyarlanabilmektedir
1.2.1. Toplam Kalite Yonetiminde Amag

Toplam Kalite Yonetimi, yonetim yaklasimlari arasinda bir devrim olarak kabul

edilmistir. Bu felsefede temel amag; iceriginde bulundurdugu bir¢ok problem ¢ézme,



karar alma ve yonetim teknigi ile kendi ilkeleri ekseninde, isletmede kalite ve
verimliligi arttirtp israfti ve maliyetleri azaltmak, miisteri ihtiyag ve beklentilerini
karsilaylp miisteri memnuniyetini saglamak, stirekli iyilesme ve gelisme ile birlikte
isletmenin rekabet¢i pozisyonunu koruyup beraberinde biiyiimeyi getirip varligimi

stirdiirmesini saglamaktir.

Kalite sistemi kurmanin ana nedeni kalite konusunda miisteri memnuniyetini her an
saglayabilmek, yani devamli kilmaktir. Bagka bir deyisle; miisteriye sunulan {iriin veya

hizmetin her seferinde, istenilen nitelikte olacaginin glivence altina alinmasidir.

“Bir baska deyisle Toplam Kalite YoOnetimi; mal veya hizmet ile ilgili isletme
faaliyetlerine yonelik ticari, finansal, teknik, beseri ve Orgiitsel kaynaklari etkin ve
verimli kilmak, bunlar1 tiim faaliyetlerin koordinasyonunu saglayarak yonetmeyi
amaclamaktadir” (Esen, 2013:13). “Karuppusami ve Gandhinathan’a gore ise Toplam
Kalite Yonetimi, bir yonetim felsefesidir ve kaliteyi siirekli arttirmak ve miisteri

memnuniyeti saglamak en asli amactir” (Karuppusami ve Gandhinathan, 2006: 372).

“Bu anlamda, kalite belgesi, s6z konusu olan bu giivencenin taahhiit edildiginin
belgesidir. Bir iirlinde ortaya c¢ikan hatalarin yaklasik % 75’1 tasarim ve gelistirme
asamalarinda yapilmakta buna karsilik bu hatalarin % 80’1 imalat, kontrol ya da
miisteriye teslimden sonraki asamalarda diizeltilmeye calisilmaktadir. Halbuki tasarim
ve gelistirme asamalarinda hatanin 6nlenmesi, sonradan telafi edilmeye ¢alisilmasindan
cok daha ekonomik olacaktir. Ayrica miisterinin eline gegen hatali {irliniin neden olacag:
imaj kaybi ise, daha biiyiik bir olumsuz etken olarak goriilmek durumundadir” (Simsek,
2001: 48).

“Toplam Kalite YOnetimi, hem insan hem de sistem unsurunu birlestiren bir anlayisla
calisir. Ancak bu unsurlarin her birine ne kadar agirlik verilecegi hala tartisma
konusudur. Bu da genellikle isletmenin tiiriine ve isletmede ¢alisanlarin dogasina gore

farklilik gostermektedir” (Suganthi ve Samuel, 2005: 54).
1.2.2. Toplam Kalite Yénetiminin Ilkeleri

Toplam kalite yonetimi bir¢ok farkli uygulamanin ve ydnetim tekniginin uygulanmasi
ve bir araya gelmesinden olusur. Bu felsefenin basarili bir sekilde uygulanabilmesi i¢in

gerekli unsurlar agsagidaki basliklar altinda 6zetlenebilir;



1.2.2.1. Once insan

“Insan1 makine gibi gdren yonetim yaklasimlar1 gectigimiz yiizyil baslarmin en belirgin
ozelligiydi. insana deger veren ve anlamaya calisan yonetim yaklasimlari Howthorne
etkisinin kesfiyle daha ¢ok Onem kazanmaya baslamistir. Toplam Kalite Yonetimi
anlayisinin  en temel Ozelligi insana bakis acisidir. Japon yonetim bilimci
Masaakilmai'nin 0nce insan anlayisina yonelik su sozleri konuyu giizel bir sekilde
Ozetlemektedir: ‘Kaliteden s6z edildiginde, akla ilk gelen genellikle iiriin kalitesi
olmaktadir. Oysa bu dogru degildir. Isin {i¢ yapitas1 vardir: Donanim, uygulama
kurallar1 ve insan, kalite insanla baslar’. Donanim ve uygulama kurallarindan ancak
insan dogru yere yerlestirildikten sonra séz edilebilir. Toplam Kalite Yonetimi
gergevesinde i¢ miisteri, takim ¢alismasi, sorumluluk paylasimi ve tam katilim, siirekli
egitim, siirekli iyilestirme kavramlar1 bu yonetim anlayiginin “6nce insan” yani “birey

kalitesinde” diiglimlendigini gostermektedir” (Imai, 1999:275).

Sistemi gelistirmek ve iyilestirmek yonetimin sorumlulugundadir. Diger personel kimi
zaman sistemi degistirmeye yonelik Oneriler getirseler bile, bu faaliyetler onlarin asli
gorevleri arasinda yer almamaktadir. Yonetim kademesi yiikseldikce sistem gelistirme

yetki ve sorumlulugu da artmaktadir.

TKY anlayis1 da esasen bir “sistem gelistirme” siirecidir. Bu siire¢ i¢inde elbette
problemler ¢6ziimlenmektedir. Fakat en basit problem bile bir defaya mahsus olarak
¢Oziimlenmemekte, esas sonu¢ aymi olaymn tekrarim oOnleyen tedbirlerin alinmasina

yonelmektedir.

Firmalar iist yoneticinin davramis ve tutumlariyla kisilik kazanmaktadirlar. Toplam
kalite yonetimi de organizasyona yeni bir kisilik, yeni bir yagam tarzi getiren 6nemli bir

degisikliktir.

Ust kademe yoneticisinin, kalite ve firma misyonu konusunda, uzak gériis sahibi olmasi
ve amag tutarlilig1 gostermesi gerekmektedir. Kalite gelistirme ve miisteriyi tatmin etme
amaglarini, egitim ve bakim gibi islerden kisarak elde edilecek kisa donem karlarin
tizerinde tutmalidir. Toplam kalite calismalarina seyirci kalmayip bir fiil katilmali ve

orta kademe yoneticileriyle diger personele ornek teskil ederek onlari motive etmelidir.
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Ornegin, firmay1 sifir hata, dnce kalite, bastan dogru yap gibi sloganlarla donatmanin,

sozler iglerle desteklenip dogrulanmadikc¢a, faydast olmayacaktir.
1.2.2.2. Miisteri Odakhhk

Toplam kalite yonetiminde miisteri memnuniyeti esastir. Isletmeler artan rekabet
kosullarinda miisteri odakli olmak durumundadirlar. Isletmelerin, miisterilerini
kimlerden olustugunu, 6zelliklerini, gereksinimlerini, beklentilerini, sosyal siniflarini ve
kiltiirlerini, ¢ok iyi bir sekilde analiz etmeleri gerekmektedir. Miisteri odakli bakis,
miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin dogru ve hizli bir sekilde iiriin tasarimlarina
yansitilmasin1 gerekli kilmaktadir. Toplam Kalite YoOnetiminde, miisteri en Onemli
Ogelerden biri olmasinin en énemli sebebi, igletmelerin degisen Pazar kosullarinda pazar

paylarini elde tutabildikleri veya arttirabildikleri siirece varliklarini siirdiirebilmeleridir.

“Toplam Kalite Yonetiminin en Onemli 0gesi miisteri odakliliktir. Toplam Kalite
Yonetimi siirecinin amact miisterinin beklentilerini daha iyi karsilayacak ya da asacak
bicimde lriin ve hizmet kalitesini gelistirmektir. Kalite amaclari, tepe yonetimden
baslayarak alt kademelere dogru daha ayrintili ve kantitatif olarak belirlenmelidir.
Burada baslangi¢ noktas1 miisterilerdir. Ciinkii kalitenin 6zelliklerini miisterinin istek ve
ihtiyaclar1 belirler. Ister ara, ister nihai olsun miisterilerin ilk onceligi kaliteye

verdikleri, pek ¢ok 6rnekte goriilmektedir” (Rand, 1997; Flynn vd., 1995).

“Miister1 boyutundaki en onemli unsurlar, miisteri memnuniyeti, miisteri sikayet sayisi,

isletme imaji1 ile mal ve hizmet kalitesi gibi kriterlerdir” (Olson ve Slater, 2002: 13).

“Miister1 beklentilerini karsilamak, beklentilerin Gtesinde hizmet verebilmek, toplam
kalite yonetimi ile ulasilmaya calisilan hedeflerden bir digeridir. Miisteri odaklilik,
miisteri ihtiyaclarin1 karsilayan {iriin ve hizmetleri sunma {izerinde isletmelerin
yogunlagsmasini ifade etmektedir. Bunun yani sira miisteri odaklilik, miisteri ve
isletmelerin uzun vadede stratejiler ve degerleri karsilikli dayanigsmalarla aralarinda

paylagmalar1 seklinde miisterilere verilen orgiitsel sozleri de igermektedir” (Yiiksel,
1998: 73).

“Bu sonugtan yola ¢ikarak toplam kalite yonetiminde miifteri odaklilik, iki ayr1 miisteri
tanimiyla ortaya ¢ikmistir. Juran bunlar1 i¢ miisteri ve dis miisteri olarak adlandirmistir.

“Bir sonraki siire¢ sizin miisterinizdir” diyen Juran burada i¢ miisteri kavramini ortaya
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koymustur. ¢ miisteri kavrami, iiretimin her safhasinda bir dnceki kisiyi satici, bir
sonrakini ise miisteri olarak algilamak olarak agiklanabilir. Isletme icinde ¢alisan her
kisi, bir baska kisi i¢in bir iirlin veya hizmet {liretmektedir. Bu tip diislince tarziyla her
eleman bir sonrakini memnun etmeyi amaglayacak ve nihai miisteriye ulasildiginda

tiriiniin ve hizmetin kalitesi ¢ok yiiksek olmaktadir” (Cetin, 2010: 170).

“D1s miisteri ise, firmanin tUrettigi mal veya hizmetleri tiiketen birimdir. Dis miisteriyle
olan iligkide ayni dili konusmak, daha iyi bir dinleyici olmak, anlagsmaya varmak,
sonuglar1 6lgmek, diizeltmeleri yapmak ve boylelikle sifir hataya dogru gitmek esastir.
Toplam kalite yonetiminde ayn1 durum i¢ miisteri i¢in de gecerlidir. Bir organizasyonda
bir arda yasayan insanlarin birbirlerini is arkadaslarindan c¢ok miisteri ve tedarikci
olarak gormeleri, misteri doyumu en yiiksek deger olarak paylasilmasini saglayacaktir”

(Cetin, 2010: 170).

Sonug olarak toplam kalite yonetimi oncelikle kaliteye bakis agisi ile ilgili olmakta ve
“kalite miisteri tatminidir” anlayisinin kurulusun is siireglerinde benimsenmesi ile bir
biitiin olarak degerlendirilmektedir. Bu anlamda c¢alisan tiim personelin yaptigi isi
devrettigi birimi miisteri olarak gérmesi ve isini ilk seferde dogru yaparak miisterisine

devretmesi gerektigini kabullenmelidir.
1.2.2.3. Egitim

Isletmelerde toplam kalite yonetimi uygulamasinin tercih edilmesi, mevcut ydnetim
sisteminden farkli bagka bir yonetim sistemine geg¢ilmesi anlamina gelmektedir. Toplam
kalite yonetimine gecilebilmesi icin isletme mensuplarinin davranislarinin da degismesi
gerekmektedir. Bu anlamda egitimin amaci bu degisimi saglamaktir. Toplam kalite
yonetimine iligkin egitim, kisileri, farkina varma, anlama, tavir, davranis degistirme

stireclerinin verildigi bir sistem olarak kabul edilebilmektedir.

“Egitim ile isletme stratejisi dogrultusunda c¢alisanlarin gelistirilmesi ve dis c¢evrede
meydana gelen degisimlere uyumun saglanmasi amaglanmaktadir. Giiglii bir potansiyele
ulagmak isteyen isletmelerde hem yoneticiler hem de diger ¢alisanlar i¢in egitim 6n
plana ¢ikmaktadir” (Criado ve Calvo-Mora, 2009:655-679). “Kalite ydnetiminin
gelecegi icin calisanlarin bilgileri ve tiim &grendikleri onemlidir” (Soltani vd.,

2004:377-396). “Ayrica isletmeler, kendilerini digerlerinden farklilastiran ve daha iyi
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sonuglar elde etmelerini saglayan kendi davranis tarzlarini gelistirirler ve degisimlere
hizli uyum saglama yetenegine sahiptirler” (Rahman, 2001:35-49; Taylor ve Wright,
2003:97-111).

“Isletmelere  yonelik diizenlenen kalite egitimleri genellikle dort asamada

gerceklestirilir” (Brown, Hitchcock ve Willard, 1995:15);

o “Kalite ile ilgili kavramlar”,

e “Kalite araglar1”,

o “ISO 9000 serisi ve miisteri memnuniyetinin ol¢imii”,

e “Yoneticilere yonelik calisanlart motive etmek i¢in ortalama 40 saatlik bir
program. Buna karsilik, giincelligi saglamak icin en az yilda bir kez bu

egitimlerin tekrarlanmasi arzulanmaktadir”.
1.2.2.4. Takim/Ekip Calismasi

Toplam kalite yonetimi; bilgiyi kolayca alabilen, bilgi alma kapasitesi yiliksek, toplam
kalite yontemlerine felsefesine hakim, miisteri iliskilerine son derece duyarli, siirekli
ogrenen insan giicii yapisini gerektirir. Orgiitte kalitenin algilanmasi igin calisanlarin
egitimden gecirilmesi olduk¢a 6nemlidir. Calisanlarin egitimi toplam kalite yonetiminin
vazgecilmez bir unsurudur. Bilime 6nem vermenin ve egitimin siirekliligi sirketin tiim

kademelerine yayilmalidir.

“Takim ¢alismas1 ile amaclanan, c¢alisanlardan tek baglarina gosterecekleri
performanstan daha fazlasini yaratilacak sinerji ile elde etmek, calisanlarin orgiitsel
diisiinceye, karar alma ve planlama siireglerine katilimin1 saglamak, calisanlarin
birbirleri ve miisteriler ile daha yakin isbirligi olusturabilmeleri i¢in esnek bir Orgiit
yapist kurmaktir. Sistem diisiincesi i¢inde Toplam Kalite Ydnetiminin basarisinda
temel olan, takim calismasidir. Sistem bir¢ok bireysel katkidan meydana gelir ve
bunlarin toplu olarak ¢aligmasiyla gili¢lenir. Bu birlikteligin sonucunda ortaya cikan

sinerji oldukea iyi belgelenmistir” (Langford ve Cleary, 1999:135).

“Takim ¢alismasinin, bircok sekilde uygulanmasi gerekmektedir. Calisanlarin
isletmenin 6zelliklerine, yani kurumsal yapiya uyumlari, tiyelerin rolleri, grup lideri ve
calisanlara saglanan imkanlar gibi konulara 6nem verilmelidir. Calisanlar,

gerceklestirdikleri faaliyetlerin sonucunda isletme icin kayda deger gelismelerin
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oldugunu gormelidirler. Bu agik ve aktif iletisim ile siirekli desteklenmelidir. Bu
konudaki iletisim ne kadar etkin ve yayginsa, isletmenin Toplam Kalite Yonetimi

uygulamalari da o kadar basarili olur” (Dale, 2003: 29).

Toplam kalite yOnetiminin baslica amaglarindan biri, firma c¢alisanlarinin tiimiiniin,
siirekli gelistirme faaliyetlerine katilimin1 saglamaktir. Calisanlarin siirekli gelismeye
katilimlari, ancak takimlar halinde organize olduklar1 zaman etkili olmaktir.
Uygulamalarda, takim katkisinin aritmetik toplaminda her zaman daha farkli oldugu

gozlenmistir.

Cagdas takim anlayis1, Japonlarin uyguladiklart kalite ¢emberlerinden daha farklidir.
Gergekte, biri birim i¢i, digeri birimler arasi olmak iizere iki takim s6z konusudur.
Genellikle, birim i¢i takimlar, kalici, siireli liyeli ve kendi birimleri ilgilendiren konulari
isleyen takimlardir. Birimler arasi takimlar gegici ve kalict da olabilmektedir. Uyeleri,
tiriin ve hizmetle ilgili degisik birimlerden ve miidiir, miithendis, operatdr gibi farkli

personel kategorilerinden olusmaktadir.

“Takim c¢alismast i¢in gereken ortam ve organizasyon yapisinit saglama gorevi ist
yonetime aittir. Deming bu konu ile ilgili olarak yoneticilere, “boliimler arast engelleri
yikin” demektedir. Ayrica performans degerlendirme sistemini takim c¢alismasiyla
uyumlu bir bi¢cime getirmek gerekir. Bireysel katkiyr 6n plana alan performans

degerlendirme sistemleri takim calismasini engellemektedir” (Sirvanci, 2013: 23).
1.2.2.5. Ust Yonetimin Liderligi

“Calisanlart gelisime sevk ederek, onlara gurur duyabilecekleri bir ¢alisma ortami
yaratmaya ugrasirlar. Bir girisimin basinda bir lider yoksa ya da bir isletmede {ist
yonetimin destegi alinamazsa basarisizlik kacinilmaz olur. Toplam kalite yonetiminin
uygulanmasinda, c¢alisanlarin morallerini yiiksek tutacak, cesaretlendirecek, sevkle
yilmadan caligmalarimi saglayacak, rehberlik edecek etkin liderlere ihtiya¢ vardir.
Miisteri istek ve ihtiyaclart dogrultusunda isletmeyi yonlendiren liderler; ¢alisanlarin
yaptiklari ise saygt duymalarini ve ihtiya¢ duyulan stratejik bakis agisin1 kazanmalarini,

Isletmenin ihtiya¢ duydugu dinamizmin elde edilmesini saglarlar” (Slatter, 2000).

Rekabette basarili olmak igin siirekli gelismek sarttir. Toplam kalite yOdnetimin

ardindaki felsefeyi bagka bir deyisle yasam tarzimi ifade etmektedir. Siirekli gelisme

14



isletmede herkesin katilimin1 gerekli kilan bir siirectir. Siirekli gelisme sayesinde
isletme hem kisa hem de uzun vadede basarisini arttiracaktir. Ciinkili verimlilik artist
maliyetleri dustirtip karliligr arttiracak, karlilik artisi daha c¢ok kaynak elde etmeyi
saglayacaktir. Bu kaynaklarin uygun kullanimi tekrar verimliligi arttirarak ve isletmeyi

gelistirecektir.

“Toplam Kalite Yonetimi ve kalite sistemi, bu amagla emek harcayan ve ¢aba gosteren
insanlarin katkist ve basarist kadar gilicliidiir. Bu siirecte elbette isletme yoneticilerinin
gosterecegi caba ihmal edilemez ve kalite anlayiginin temelini olusturur. Liderlik ve tist
yonetimin rehberligi olmadan isletmelerin sadece Toplam Kalite Yonetimi degil, tim
cabalar1 basarisiz olur. Yoneticiler kurulustaki atmosferi belirler, bu da isletmede

calisan diger tiim insanlarin davraniglarini belirler” (Seaver, 2001: 38).
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BOLUM 2: TOPLAM KALITE YONETIMi VE I1SO 9001 UYGULA-
MALARI ILE IS TATMINI ILISKIiSi

Zaman igerisinde yasanan hizli gelismeler her tiirlii agidan sistemi de degistirmektedir.
Ozellikle isletmeler arasinda yasanan rekabette bu degisim icerisinde ki yerini almustir.
Bu hizli gelismeler piyasalar1 ve isletmeleri yakindan etkilemektedir. ISO 9001, 2008
yilinda yapilan degisiklikler ile 21. Asrin eksikliklerini giderecek duruma gelmistir.

ISO 9001 bu kapsamda c¢ok biiyilik bir firsat olarak goriilebilir. Uluslararasi
Standardizasyon Orgiitii (ISO)’niin 2008 yilinda yapmis oldugu revizyonla ISO 9001
Standartlari, ¢agin gerektirdigi kalite anlayisina cevap verebilmektedir. Kullaniminin bu

denli yaygin olmasi da bunun en iyi gostergesidir.
2.1. Toplam Kalite Yénetiminin Onemi

Zaman igerisinde hem diilkelerin kendi i¢inde hem de iilkeler arasinda yasanan hizl
degisiler ile birlikte diinya tizerinde kiiresel bir akim meydana gelmistir. Bu da hem

tilke rekabetini hem de sirketlerin rekabetini beraberinde getirmistir.

20. asrin i¢erisinde yasanan bu degisim kiiresellesme igerisinde iilkeler arasinda yasanan
bir rekabetin isletmelere de etkisine doniiserek ortaya ¢ikmasi ile olmustur. Her tiirlii
alanda ortaya ¢ikan yenilikler liretim sektoriiniin de gesitlenmesine ve bu alanda belirli
bir rekabetin ortaya ¢ikmasma da zemin hazirlamistir. Ulkeler arasinda yasanan bu
geligsmeler igletmelerin daha iyi ve kaliteli iiriin yapmasini da zorunlu hale getirmistir.
Ozellikle kiiresellesme ile birlikte sistemin daha aktif bir rol almasi ile rekabet ve kalite

en onemli konularin basinda gelmeye baslamistir.

Yasanan bu rekabet yarist hem iiretimi artirmis hem de iilkeler arasi ticaretin de
gelisimine katki saglamistir. Bu sistem igerisinde varligini siirdiirebilen isletmeler
ayakta kalirken rekabete ve kaliteye dnem vermeyen isletmeler de zarar ederek sistem

igerisinden ¢ikmislardir.

Isletmenin 6zelligine bagli olarak isletmelerin rekabet yapisi da farklilik gdstermeye
baslamistir. Bir¢ok agidan farkli unsur ile incelendiginde rekabeti ve kaliteyi tek bir

unsur lizerinden degil de bir¢ok acidan ele alarak degerlendirmek 6nemli hale gelmistir.
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Yasanan bu rekabet ortami igerisinde en etkili yatirnm ise {irlinlerin kalitesi ile
olmaktadir. Kalitenin etkili olmas1 ve istenilen sonuglarin elde edilmesini saglamak igin
de toplam kalite yonetimi anlayisinin etkili ve etkin bir bi¢imde uygulamak en énemli

noktasi olmustur.

Toplam Kalite Yonetimi, daha 6ncede ifade edildigi gibi, “bir kurulusta iiretilen mal ve
hizmetlerin, isletme siireglerinin ve personelin stirekli iyilestirilmesi ve gelistirilmesi
yolu ile en optimum maliyet diizeyinde Onceden belirlenmis olan miisteri
gereksinimlerinin ve beklentilerinin tiim ¢alisanlarin katilimi ve kendilerinden beklenen
yiikiimliilikleri yerine getirmeleri yolu ile karsilanarak, isletme performansinin
iyilestirilmesi stratejisini gelistirmek ve bunun igin hazirlanacak planlarin uygulamaya
konulmasini saglamaktadir” (Dinger. 1998: 113) kontrollii olarak bakildiginda ise su

hususlarin etkili olmas1 gerekmektedir;

e Miisterinin tatmin olmast,

e icinde bulunan pazarin eldeki pay:
e Karl isletme tercihi

e Maliyetin durumu

e Isin yapildig1 yerin kosullar:

e Isletmenin etkililigi

e Isletmenin sermaye getirisi

Ayn1 zamanda Toplam Kalite Yonetimi, temelde i¢ ve dis miisteri beklentilerinin
karsilanmasi ile birlikte calisanlarin bilgilendirilip yetkilendirilmesini ve takim
caligmasiyla tiim siireglerin siirekli iyilestirilmesini saglayan bir yonetim yaklagimi

olarak isletme a¢isindan oldukca 6nemli bir sistemdir (Dinger, 1998: 113).
2.2. Kalite Giivence Sistemlerinin Kurulus Amaglari

“Kalite Glivence Sisteminin amact tim kurulusu, kaliteyi dogrudan veya dolaylh
etkileyen stirecler zinciri olarak ele alip, kalitenin siirekliligini saglamak ve kurulusun
hedeflenen kalite diizeyine asgari maliyetle elde edebilmesini saglayacak cabalari
baslatmak, esgiidiimii saglamak ve sonuclar1 siirekli izleyerek, gereken Onlemleri

almaktir” (Tekin, 2010: 21).
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Kalitenin vermis oldugu giivencelerin isletmeler agisindan en Onemli tarafi {riini
kullanan kisilerin o iirlinden memnun kalmalarin1 saglamaktir. Bu sayede isletmenin
sistem igerisinde belirli bir kalite yapisi olusacaktir. Bu da isletmenin piyasa igerisinde
daha etkin ve adindan daha ¢ok soz ettiren bir isletme haline doniismesini saglayacaktir.
Bu sistemin oturmasi ile birlikte isletmenin iiriinii kalite giivencesini vermis olacaktir.

Bu giivencenin isletmeler agisindan faydasini belirtmek gerekir ise; (Bozkurt, 1995: 9);

o “Isletmenin rekabet giiciiniin artmas1”,

e “Etkinlik ve verimliligin yiikselmesi”,

e “Gilivenilirligin yiikselmesi”,

e “Miisteri memnuniyetinin artmas1”,

e “Gereksiz harcamalarin azalmas1”,

e “Karlilikta artig saglanmas1”,

e “Hatalarin azalmasi veya sifirlanmasi”,
e “Pazar paymin artmasi1”,

e “Calisanlarin doyumunun saglanmas1”,
e “Daha az hurda olmasi1”,

o  “Sifir israf ve sifir hatal1 iretimin ger¢eklesmesi”,
e “Isletme i¢i iletisimde iyilesme olmas1”,
e “Jadelerin azalmas1”,

e “Miisteri sikayetlerinin azalmasi1”,

e “lyi bir ydnetim sistemi kurulmas1”,

e “Isletme performansimin yiikselmesi”.
2.3. Kalite Giivence Sistemlerinin Gerekliligi

Endiistri ¢aginin ilk dénemlerinde iriinlerin kalitesine iliskin beklentiler glinlimiizde
oldugu gibi fazla degildi. Ancak, kalite ylikseldik¢e miisterilerin beklentileri de artmis
ve kalite kontrol bir zorunluluk haline gelmistir. 20. Yiizyilin baslarinda kalite kontrol

[statistik ve bilimsel yaklasim sayesinde somut bir disiplin haline gelmistir.

Kaliteli liriin tiretimine yonelik calismalar neticesinde kalite kontrol uygulamasinin
bilimsel ve dolayisiyla dlgiilebilir temellere oturtulmasina paralel olarak bir {iriiniin

kalitesi belli kriterler ile ifade edilebilir duruma gelmistir. Bu kriterlerin en yaygin
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olarak kullanilanlarindan biride kabul edilebilir Kalite Diizeyi (KKD, AQL; Acceptable
Quality Level)’dir. Basit bir ifade ile KKD, miisterinin tolere edecegi hata diizeyidir.
“Bu yontem yaygin olarak kullanilmasina ragmen kalitenin yukaridaki gibi temin

edilmesi bircok sakincayr da beraberinde getirmektedir. Bunlara kisaca deginmek

gerekirse asagidaki gibi siralamak miimkiindiir” (TSE, 1995: 156).

e “Kalite kontrol (muayene) maliyetli bir siirectir. Belirli periyotlarla numune
almak, bunlar1 muayene etmek, analizler yapmak gibi emek, para ve zaman
gerektirmektedir”.

o “Ozellikle “son kontrol” de yapilan hatanin telafisi giictiir, telafi edilemeyen
hatali olarak ayrilan mamullerin maliyeti, diger maliyetleri arttirmaktadir. Diger
taraftan hata telafi edilse bile bu islem maliyetli olacagi gibi, imaj ve miisteri
kaybina da neden olabilir”.

e “Baz iirlinleri tahrip etmeden muayene etmek imkansizdir. Malzemenin yapisi
dayanikliligr veya deformasyonu s6z konusu oldugunda muayene edilen {iriin
sevk edilemez hale gelebilmektedir”.

e “Kalite kontrol bazen ¢ok uzun siireleri gerektirir ve bu nedenle {iriin veya girdi
stoklarini asir1 yliksek seviyelere ¢ikabilir”.

e “Ogzellikle ¢ok sayida girdiyle ¢alisan iiretim sistemlerinde satin alinan iiriinlerin
kalitesini kontrol etmek, teknolojik, pratik ve ekonomik nedenlerle miimkiin
olmayabilir”.

e “KKD yiizlerden binlere, yiizbinlere veya milyonlara diistiikge 6rnek biiyiikligi
Olclilemeyecek derecede artar ve muayene yapilmasi imkansizlagir”.

e “Ornekleme yolu ile yiizde yiiz kalite (sifir hata) hicbir zaman giivence altina

alimamaz. Yiizde yiiz kalite kontrol ise olduk¢a maliyetli bir yontemdir”.
2.4. 1SO 9001 Kalite Giivence Sistemi

ISO Merkezi Cenevre’de bulunan Uluslararas1 Standartlar Organizasyonu’dur. Ticaretin
gelismesi, verimliligin artirilmasi ve uluslararas: standartlarin biitiin iilkeler tarafindan

kullanilmas1 amaciyla kurulmustur. Tiirkiye’de bu kurulusun bir iiyesidir.

ISO 9001 “Kalite Yonetimi ve Kalite Giivencesi Standartlarinin temeli 1963 yilinda

Amerika Birlesik Devletleri’nde savunma teknolojisindeki yiiksek kalite istemleri
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nedeni ile hazirlanan MIL-Q9858’¢ dayanmaktadir. Nedeni, bitmis {rlinlerin
muayeneye tabi tutulmasi yerine liretim sisteminin muayeneye gerek birakmayacak
sekilde giivenceye dayanmasi esasina dayanir. 1968 yilinda da MIL-Q-9858 ‘in yerine
ABD’de NATO i¢in hazirlanan ve tiim NATO iiyesi llkelerde askeri kalite glivence
standard1 olarak kabul edilip yiriirlige giren AQAP standartlar1 almigtir” (Aytimur,
2006: 8).

“ISO 9001 Standardi 1987 yilinda Uluslararasi Standartlar Kurulusu, uluslararasi
standart olarak onaylanip yayinlanan ve AB Ulkelerinde de uygulanmakta olan bir
uluslararas1 yonetim kalitesi standardidir. Kalite giivencesi, bir iirliniin, belirlenen kalite
isteklerine uygunlugunda yeterli giivenceyi saglamaya yonelik olarak uygulanmasi

gerekli plan ve sistematik faaliyetler kapsamidir” (Cil, 1993: 30).

Kalite giivence sistemi, kalite kontrol sistemini de kapsayacak sekilde, liretimin dogru
yapilmasina yonelik olarak gelistirilmistir. Kalite giivence sistemi, isletmenin tiimiinii
kapsamakta miisterilerin memnuniyetinin karsilamak amaciyla {riin bazinda

kurulmaktadir.

ISO 9001 Uluslararas1 Standartlar Orgiitiiniin yaymlamis oldugu bir kalite giivencesi
sistem standardidir. Bu standart iirlinlerin saglanmasi gereken 6zellikleri degil, {iriiniin
tiretildigi sistemin saglanmasi gereken sartlar1 tanimlamaktadir. ISO 9001 standards; bir
firmadaki iiretimin, kalite kontrol, satin alma, pazarlama sevkiyat ve depolama vb.
alman kararlarin {rtin kalitesine etki eden tiim faaliyetlerin nasil olmasi gerektigini

aciklar (Cetin, 2009: 366).

Isletmeler uluslararas1 kabul goéren ISO 9001 standart serisini uygulayarak, Kkalite
giivence sistemlerinin sartlarin1 saglamaya caligmaktadirlar. ISO KGS sartlar,
isletmede calisan is¢i sayisina bagli olmaksizin uygulanabilmektedir. Bu standartlar,
temel disiplinleri tanimlamakta ve iiriin ve/veya hizmetlerin miisteri ihtiyaclarimi
karsilamasinm1 saglayan prosediirleri igermektedir. ISO 9001 iirliniin iiretilmesiyle ilgili
sartlar1 igermekte, kaliteli iiriin tiretmek i¢in, olusturulmasi gereken sistemi olusturmaya
calismaktadir. Kaliteli iiretim yapmak isteyen isletmeler icin yol gosterici bir kilavuz

niteligindedir (Ferruh, 2001: 19).
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Yapilan aragtirmalara gore, ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemini uygulayan isletmeler

asagida ki fayda ve yaralar1 elde etmislerdir. Bunlar (Subba, 1997: 16):

e Kalite liderligi,

e Bilgi ve analiz,

e Stratejik kalite planlamasi,
e Insan kaynaklar gelistirme,
e Kalite giivence,

e Tedarikgi iliskileri,

e Miisteri odaklilik ve

e Kaliteli sonuglar ve yiiksek diizeyde basari.

Sonug olarak isletmeler veya sirketler yapacagi isler ve iiretim i¢in bir¢ok acidan farkl
yerlerin tesisinde etkili bir iiretim aracinin eksikligini hissetmektedir. Bunu gidermek
icinde ISO 9001 yapis: firmalarin etkin tiretimini ve kalitesini saglamada en 6nemli arag

haline gelmistir.
2.5. 1SO 9001 Standardinin Amaci

“ISO 9001 kalite standartlar1 iilke sinirlarini asan ticaret hacmini degerlendirmek
isteyen biitiin kuruluslarin dikkatini ¢ekmistir. Her kurulusun temel amaclarinin baginda
gelen rekabet giiclinii ele gecirme egilimi ¢esitli yonetim modellerini ve kalite

yontemlerini ortaya ¢ikarmistir” (Cetin, 2010: 132).

“Gelisen ve yenilenen Tirk Sanayii igin Toplam Kalite Kontrolii, Toplam Kalite
Kontrolii i¢in de ISO 9001 Standartlar1 bir zorunluluk haline gelmektedir. Ozellikle
imalat sanayinde zaman zaman ciddi kalite sistemi problemleri ortaya ¢ikmakta ve ISO
9001 standartlar1 bu sistemi kurmada anahtar ve yol gosterici bir 6zellik tasimaktadir”

(Dinger, 2001: 121).

“Karlilig1 artirma, maliyetleri diisiirme, hatali iirlin ¢ikmasini engelleme, miisteri
sikayetlerini azaltma, tasarim stiinliglinii saglama, is¢ci ve igveren iliskilerinde
tyilestirme, calisanlarin yonetime katkisini saglama ve motivasyon arttirma gibi
parametreler bu gelismelerin sistemlestirilmesinde 6nemli etkenler olmustur” (Kaya,

2011: 45).
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“Guinimiize kadar elde edilen bu birikim, biitiinsel bir yaklagimla ISO 9001 kalite
giivence sistemi standartlarinin uygulanma ihtiyacini dogurmustur. Kuruluslar, miisteri
kullanimina sundugu iiriin ve hizmetlerin kullanim siirecinde ihtiyaclari tam anlamiyla
karsilamasin1 hedeflemek zorundadir. Bu nedenle ISO 9001 standartlarinin uygulanmasi
hem kurulus agisindan hem de miisteri agisindan giivenceyi saglayan dnemli katkilar

sunmaktadir” (Cetin, 2010: 32).

“ISO 9001 standartlarinin amacit ve sagladigi Onemli faydalar asagida ki gibi
Ozetlenebilmektedir (Kaya, 2011: 35):

e “Yonetimin iyilestirilmesi, etkin yonetimin saglanmasi1”,
e “Tasarim kalitesinin ylikselmesi”,

e “Proseslerde giivenirliligin saglanmas1”,

e “Uriin ve hizmet kalitesinin yiikselmesi”,

e “Organizasyon etkinliginin artmas1”,

o “Uygunsuzluk maliyetlerinin azalmas1”,

e “Hatali iiriin oraninin diismesi, malzeme tasarrufu saglanmasi”,
e “Kalite maliyetlerinin kontrol edilebilir olmas1”,

e “Ortak biling ve sirket kiiltiiriinlin olusmas1”,

e “Calisanlara is doyumu ve motivasyon kazandirmasi”,

e  “Verimliligi artirmas1”,

e “Miisteri doyumunun saglanmas1”,

e “Karlilig1 artirmast”

“TS-1SO 9000 serisi standartlar her cesit isletme kosullarina uygun bir kalite giivence
sistemi kurulmasinda ve bir baksa isletmenin kalite glivence sisteminin
degerlendirilmesinde esas olarak kullanilabilecek bir modeldir. Bu seriye dahil 9001,
9002 veya 9003 modellerine uygunluk belgesi, bir igletme i¢in bir¢ok sanayilesmis
iilkede kabul edilmis olan uluslararasi standarda uygun bir kalite giivence sistemine
sahip olmak anlamma gelmektedir. Bu noktalarin dikkatlice degerlendirilmesi,
standartlar1 uygulayan ve uygulayacak igletmeler agisindan olduk¢a onemlidir” (Kaya,

2011: 35).
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2.6. 1SO 9001 Faydalar

e ISO 9001’in saglayacagi faydalara daha oncede deginilmisti. Asagida bu
faydalar1 daha genis bir sekilde ifade etmek miimkiindiir (Cetin, 2010: 135):

e Zamanin degerli olmasi ve iiretim i¢in gerekli mallarin temini,

e Uriinlerin daha kaliteli olmast i¢in devamli gelismeye gitmek

e Uriinlerin daha fazla aliciya ulasilmasini saglamak,

e Kalitenin asil ilgilenecegi kesime yani miisterilere yonelik gelistirilmesi ve bu
yonde ¢aligmalarin yapilmast,

e Her isletmenin ilgilendigi alana gore belirleyecegi belirli bir standardinin
olusumunu saglamak,

e Firmanin Kkaliteli driinlerin  olusumunu etki altma alan durumlarin
degerlendirilmesi yapilarak sistemin neyi istedigi goz Oniine alinarak istedigi
degisikligi ve imkani tanimak,

e “Subat, 1996 tarih ve 22541 sayili Resmi Gazete’de yayimlanan karar ile TS-
ISO 9001 belgesine sahip olan firmalardan kendi iiretimlerinde kullanilmak
iizere ithal ettikleri tirlinler i¢in glimriiklerde uygunluk belgesi aranmayacaktir.
Bu durum firmalara muayene ve deney iicreti 6demedikleri i¢in maddi tasarruf
yapma ve mallarin1 gilimriiklerden bekletmeden c¢ekebilme gibi avantaj
saglamaktadir” (Cetin, 2010: 136).

e (Calisanlar agisindan profesyonel davranmanin yolunu agma

e (Calisanlara 15 icerisine aktif katilimi saglama

e Isletme icerisinde giiclii bir birlesme,

e Gerekli ve etkili kararl sistemlerin olusumunu destekleme,

e Sistemin daha aktif olmasi i¢in fikirlerin 6nemli olmasi

e Sorunlara kalic1 ve etkili ¢oziimler

e Malvarliginin etkili kullanimi1

e Uretimin verimli olmasini saglama

e Miisterinin isteklerinin 6nemli hale gelmesi

e Imajin artmasi

e Kalitenin yiikselisi

e Verimli olma

e Ucuz mali gider
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Pek cok firma toplam kalite yonetiminin yararlarii fark etmeye baslamislardir. Bu
felsefe miisteri tatminini, ¢alisan doyumu saglar, is sonuglarni artirir. Birgok kalite
yonetim pratiklerinin sonuglar1 kalite sistemi uygulayan firmalarin miisteri tatmini,
calisan tatmini, sosyal etki ve is sonuglarinda Onemli gelismeler basardiklarini
gostermektedir. Ispanya’da yapilan ¢alismada pek ¢ok firmanin kalite programlarmin
gelirlerini  artirdigini, finansal sonuclarini miikemmel hale getirdigini, rekabetci
pozisyonlarmi gelistirdigini gostermistir. Ayrica aragtirmanin gosterdigi bir bagka
gercek de miisterileriyle daha cok ilgilenen firmalarin gelir, rekabetci pozisyon gibi is
sonuglarinda kalite programlariyla daha ¢ok basar1 elde ettiklerini gostermistir (Jose,

2002: 133).

Ancak ISO 9000 ile performans artis1 arasindaki iliskide ISO 9001 belgesini alma
nedeninin olduk¢a 6nemli oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Reklam amaciyla veya miisteri
baskisiyla ISO 9000 belgesi alan firmalarin dar goriisleri sebebiyle ISO 9001
standartlar1 uygulamasinin saglayabilecegi uzun vadeli yararlardan mahrum kaldiklar
goriilmektedir. Diger taraftan kaliteyi gelistirmek ve miisteri memnuniyetini artirmak
icin kalite gilivence sistemi kurup belgelenen firmalar 6nemli Ol¢iide standartlarin
uygulanmasindan kazang saglayabilirler. Yapilan arastirma gostermistir ki, ISO 9001
standartlarina uygun gelistirilen ve belgelenen kalite sistemi kalite kiiltiiriinii ve inancini

artirmakta, bu da belgelenen firmalara 6nemli kazancglar saglamaktadir (Gotzamani,

2002: 155).

Yapilan ¢esitli aragtirmalar ¢ogunlukla ISO 9001 belgelendirilmesinin is sonuglarina
olumlu etkisi oldugunu gostermektedir. Gergeklestirilmis {ic arastirmadan ikisi ISO
9000 belgesinin daha yiiksek satis artisina, dort arastirmadan {i¢ii de daha yiiksek
karliliga sebep oldugunu géstermistir. Ispanya’da gergeklestirilen arastirmada da belgeli
ve belgesiz firmalar karsilastirildiginda, ISO 9001 belgeli firmalarin belgesiz firmalara
gore Onemli satis artist ve karlilik sagladiklart belirlenmistir. Belgeli firmalarin
performansi belgesizlere gére ¢ok daha iyi olmasina ragmen, belgelendirme sonrasi
performans artisina dair kanit bulunamamistir. Bu bulgular aragtirmacilara yiiksek
performansl firmalarin dogal olarak ISO 9001 belgelendirilmesine daha ¢ok egilimi
oldugu, dolayisiyla yiiksek performansh firmalarin ISO 9001 belgesi almaya gayret

ettiklerine, ancak belgeli firmalarin daha yiliksek performansa sahip olmadiklar

24



yorumunu yapmalaria yol agmistir. Sonugta arastirmacilar belgelendirmenin satis artisi
ve karlilik {izerinde olumlu etkisi olduguna dair bir kanit bulamamislardir (Heras, 2002:

776).

Belgelendirilme sayisindaki dikkate deger artisa ragmen, bircok firma ISO 9001’in
sinirlamalar1 ve zayifliklarinin farkina varmakta, standardin biiyiik potansiyelde bir arag
olmasindan ziyade, sadece bir hedef olarak algilanmasi tehlikesine dikkat
cekmektedirler. ISO 9001pek¢ok olumlu avantajlara sahip olmakla birlikte, ancak dogru
amacla kullamldiginda firmalar potansiyel avantajlari elde edebilmektedirler. ispanyol
firmalan {istiinde yapilan arastirmada ¢ikan 6nemli sonug, firmalarin %65’inin i¢ ve dis

is basarilarinda ISO 9001’den faydalandiklarin1 gostermektedir.

ISO 9001 belgesinin kendisi organizasyon performansinin artirilmasina yol agmaz.
Belge almak i¢in motivasyon ¢esidi ise performans seviyesinin agiklanmasinda énemli
rol oynar. Belge alma amaci performansi ve kaliteyi artirmak olunca 6énemli sonuglar
elde etmek miimkiin olmaktadir. Gergeklestirilen arastirmada, daha iyi kalitenin
yiikselen is performansiyla tutarli pozitif iliskisi oldugu belirlenmistir. Bununla birlikte
arastirma sadece kalite belgesinin tutarli is kazanclar1 sagladigim1 gostermemektedir.
Daha iyi kalite ile basarili is sonuglar1 baglantilart incelendiginde, bazi kalite yiikseltme
baglantilarinin ideal toplam kaliteyle ilgili oldugu goriiliir. Yapilan arastirmalar kuvvetli
TKY ortaminda ¢alisan firmalarin, sadece kalite belgesine sahip firmalara gére daha

basarili is performansi artisi sagladiklarini gostermistir (Dick, 2000: 365).

Toplam kalite yonetimi ve ISO 9001 standartlar1 uluslararas: pazarlama faaliyetlerinde
rekabet avantaji saglamak i¢in olduk¢a 6nemli olgulardir. Bunun yaninda ISO 9001

standartlarinin belgeleme nedeniyle sagladig: avantajlar da s6z konusudur.

Avrupa Birligi giiniimiizde belgelendirmeyi tarife dis1 bir engel olarak kullanmakta ve
mal alimlarinda belgeli firmalar konusunda ¢ok secici davranmaktadir. Ingiltere’de
yapilan aragtirmada kuruluslar1 pazarlama agisindan ISO 9001 belgesi almaya tesvik
eden nedenler sorulmustur. Arastirma neticesinde sirasiyla potansiyel hedef miisterilerin
ISO 9001 belgesini istemesi, operasyonlarda standartlasmayi artirma, pazar payini
koruma veya artirma, hizmet kalitesini artirma, miisteri baskisi, 1ISO 9001 belgesini bir

promosyon aracit olarak kullanma, operasyonlari daha verimli hale getirme, iirlin
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kalitesini artirma, toplam kalite yOnetimi agisindan bir ispat ve maliyetleri diisiirme

nedenleriyle firmalarin ISO 9001 belgesi aldiklar1 goriilmiistiir.

Gortldigu gibi en 6nemli neden potansiyel hedef miisterilerin belgeyi talep etmeleridir.
Ozellikle uluslararasi pazarlamada ISO 9001 belgesi karsilikli giiven saglamak igin
onemli bir kriter durumundadir. Ciinkii ISO 9001 belgesi belirli bir kalite diizeyini

garanti etmekte ve uluslararasi pazarlarda tercih sebebi olmaktadir.
2.7.1S0 9001 Onemi

“Glinlimiiz diinyasinda sanayi, teknoloji vb konular yasanan gelismeler toplumlari
kiyasiya bir rekabete ve her gecen giin yeni gelismelerin yasandigi ekonomik bir yarigsa
itmistir. Bu bas dondiiriicii gelismeler ve rekabet ortaminda ayakta kalabilmek, tiim
sektorlerde miisteri ihtiya¢ ve beklentilerine uygun mal ve hizmet iiretiminin
saglanmastyla gerceklesebilecektir. Bu da ancak, isletmelerde, satin alma asamasindan
baslayarak pazarlama, tasarim, iiretim, kalite kontrol ve satis sonras1 hizmetlere kadar
tiim asamalar1 kapsayan ve siirekli gelismeyi hedefleyen Kalite Yonetim Sisteminin

uygulanmasiyla miimkiin olabilecektir” (Dick, 2000: 367).

Kalite Yonetim Sistemi konusunda ISO 9000 Kalite Sistem Standartlari daha onceki
konularda da ifade edildigi gibi, 1987 yilinda yayimlandig: tarihten itibaren en fazla

ilgiyi ve uygulama alanini bulan uluslararasi bir standart ve kilavuz haline gelmistir.

ISO 9000 Belgesi, ilgili kurulusun iirlin veya hizmetlerinin uluslararast kabul gormiis
bir yonetim sistemine uygun olarak sevk ve idare edilen bir yonetim anlayisinin
sonucunda ortaya kondugu ve dolayist ile kurulusun iiriin ve hizmet kalitesinin

stirekliliginin saglanabileceginin bir glivencesini belirler.

ISO 9001 Belgesi ise, etkin kalite yonetim sistemini tanimlayan bir standarttir.

Kuruluglar bu standardin sartlarini sagladiginda ISO 9001 belgesini alabilmektedirler.

ISO 9001 Belgesi’nin kullanimi, kuruslara pazara avantaji saglamasmin yani sira,

stirekli iyilestirme ve disiplin mekanizmalarinin islerligini de miimkiin kilmaktadir.

Bilindigi gibi ISO 9001:2000 Standardinin temel geligsme alanlari, siirekli iyilestirme ve
miisteri odakliliktir (Gotzamani, 2010: 687).
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ISO 9001:2008 Standardi ise Ozellikle hizmet isletmelerinde i¢ ve dis miisteri

beklentilerini karsilayan uygulamalar1 kapsamaktadir.

ISO 9001:2008 standardi, asagida ki faktorleri saglamak amaciyla, organizasyon i¢in
gerekli olan izleme, 0lgme, analiz ve iyilestirme proseslerini planlama ve uygulama

faaliyetlerini yerine getirmektedir. Bu faaliyetler:

e  Uriiniin uygunlugunu géstermek,
e Kalite yonetim sisteminin uygunlugunu saglamak,

e Siirekli kalite yonetim sisteminin etkinligini artirmak

Bununla birlikte ISO 9001:2008 standardi kalite gelistirme amaciyla asagida ki

unsurlar dikkate almak durumundadir. Bunlar:

e Kalite politikast ve kalite kontrol saglanmasi agisindan denetimlerin
gerceklesmesi

e Etkin bir yonetim

o Faaliyetlerin ve verilerin analizi ve yorumu,

e Sorunlarin belirlenmesi

e Sorunlarin 6niine gegebilmek amaciyla diizeltici erin alinmasi

Ayrica ISO 9001:2008 standardi farkli bir yorumlamaya gore isletmeler agisindan

asagida ki uygulamalar1 da saglamaktadir:

e Kalite politikasini gelistirmek,

e Kalite hedeflerinin planlanmasini saglamak,

e Kaliteli iiretimin ger¢eklesmesini saglamak,

e Kontrol, analiz ve iyilestirme siireclerinin islemesini saglamak.

e Yonetimin gozden gecirilmesini saglamak

“ISO 9001:2008: ISO 9000 Standardi, her 5 yilda bir ISO tarafindan gbézden
gecirilmekte ve uygulayicilarin goriisleri ve ihtiyaglar dogrultusunda gerekli revizyonlar
yapilarak yeniden yaymlanmaktadir. 2009 rakami, bu revizyonun 2008 yilinda yapilip,
yayinlandigini gosterir versiyon tarihidir” (ISO 9001:2008 versiyonu).
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2.8. 1SO Serileri ve Toplam Kalite Yonetimi Arasindaki Iliski

2000 il revizyonundan onceki ISO 9000 standartlar serisi kalite giivence igin bir
model olusturmaktaydi. Bu model, kurulusun iiriin ve iiriin kapsam kalitesi ile ilgili
olarak miisterilerine bir giivence verebilmesi i¢in olusturulmustu. ISO 9000:1994 kalite
giivence sistemleri, elbette bugiin Toplam Kalite Yonetimi felsefesinden veya ISO
9000:2000 penceresinden bakilinca ¢ok yetersiz goriilmektedir. Ancak Ozellikle Tiirk
sanayisinde ISO 9000 standartlartyla tanisincaya kadar herhangi bir kalite sistemi
uygulamayan pek cok firma disiiniildiigiinde, kalite giivence modellerinin oldukga
yararli olmus oldugu goriiliir. Cilinkii ISO 9000:1994 kalite giivence modelleri 6ncelikli
faydasin1 uygulayan kuruluslarda kalite bilincinin olusmasinda kendini gdstermistir.

Bunun disinda asagida ki konularda da fayda saglamistir. Bunlar;

e Sorumluluk ve yetkilerin belirlenmesi,

e Yazih bir kalite politikasi olusturulmasi,

e Belirli araliklarla kalite sisteminin yOnetimin gozden gegirmesi toplantilarinda
degerlendirilmesi ve tartisilmasi,

e Islerin nasil yapilacagini gdsteren bir dokiimantasyon sistemi kurulmast,

e Miisterilerle anlasma sartlarinin  belirlenmesini  sart kosmasi, tasarimin
planlanmasini ve kontroliinii saglamasi,

e Satin alma islemi Oncesi tedarikgilerin se¢iminde kalite olgusunun daha fazla
dikkate alinmasi,

e Uriinlerin tanimlanmasinda ve izlenmesinde bir sistematik olusturmast,

e Prosesler ve iirlinler i¢in kontrol sistemlerinin belirlenmesi,

e Bir kalibrasyon sistemi olusturulmasi,

e Uygun olmayan iiriinlin kontroliiniin saglanmasi,

e Uriinde ve sistemde goriilen ve goriilebilecek aksakliklarin diizeltilmesi ve
Onlenmesi i¢in tedbirler alinmasi,

o Gergeklestirilen faaliyetlerin ve kontrollerin kaydedilme sistemini kurmasi,

e Uriinlerin tasima, depolama, ambalajlama, muhafaza ve sevkiyat kriterlerinin
belirlenmesi,

o Kalite glivence sisteminin diizenli tetkikini saglamasi,

e Egitime 6nem verilmesi ve egitim sistemi kurulmasi,
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o Belli olciilerde de olsa istatistiksel tekniklerden faydalanilmasi gibi bir¢ok temel

konularda fayda saglamstir.

S6zii edilen faydalarin elde edildigi konular belki bazi isletmelerde tamamen,
bazilarinda kismen uygulanmaktaydi. Ancak bu kalite sartlarini hemen hemen hig
uygulamayan kurulus sayis1 da hi¢ azimsanmayacak sayida idi. ISO 9000:1994
standartlar1 diizenli bir kalite giivence sistemi olusturmalari i¢in bir¢ok firmaya imkan
saglamistir. Bu standartlar Toplam Kalite YoOnetimi felsefesinin  {izerinde
yiikselebilecegi saglam bir zemin olusturmak i¢in kuruluslara yol gostermistir. ISO
9000 standartlarinin icerdigi asgari gereklilikler dogrultusunda sekillendirilen kalite
sistemi lizerinde Toplam Kalite Yonetimi pratiklerinin disiplinli ve sistematik bir

sekilde uygulanabilmesi kolaylasmaistir.

Sunu da belirtmek gerekir ki, sdylenen faydalar ancak ISO 9000 standartlarini kendi
faaliyetleri ile biitlinlestirmis, standartlar1 inanarak uygulamis firmalar igin gecerli
olmustur. Ancak maalesef lilkemizde ISO 9000’1 katlanmalar1 gereken bir yiik olarak
goren ve konuya gereken Onemi vermeyen c¢ok sayida kurulus goriilmistir. Bu
kuruluglar sertifikayr bir an dnce alabilmek icin alelacele prosediirler hazirlamiglar ve
kurulusun gercek faaliyetleri ile ilgisiz golge sistemler olusturmuslardir. ISO 9001:2000
ise bu durumu degistirmek i¢in isletmelerimizin 6niinde ¢ok 6nemli bir firsattir. Proses
yaklasimmin benimsenmesi ve standart sartlar1 ile kurulus faaliyetlerinin

biitiinlestirilmesi halinde ¢ok basarili sonuclar elde edilebilecektir.

Bununla birlikte isletmelerde kalite yonetim sistemlerinin uygulanmasi ve gelistirilmesi
amaciyla gerine getirilmesi gereken bir takim faktorler s6z konusudur. Bunlar (Cetin,

2011: 54):

e Planlama,
e Belgeleme,
e Uygulama ve bakim,

e Inceleme ve giincelleme.

ISO 9001 miisteri memnuniyetine ulagsmak i¢in minimum seviyede kalite sistem
sartlarint olusturmakta, ISO 9004 ise kurulusun toplam performansinin iyilestirilmesi

icin KYS kullanilmas1 ve uygulanmasinda kilavuzluk saglamaktadir. Bu sistem yalnizca
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miisteri doyumunu degil, ayrica iirlinlin veya hizmetin kullanicilar, kurulustaki
insanlar, sahipler veya yatirimcilar, tedarikgiler, ¢cevre ve toplum gibi diger ilgi ve ¢ikar
gruplarim1 da kapsar. Farkli gruplarin farkli ihtiyaglar1 ve beklentileri vardir. Bu
odaklanma, kurulusta artan performans gelisimini takip eden yoneticilere bir tiir
kilavuzluk saglar. Bir kurulusun basarisi, mevcut ve gelecek ihtiyaglarin anlagilmasi ve
tatminine dayanir. Yonetim standardin onerdigi sekilde tiim gruplarin beklentilerini

yerine getirmek i¢in 6nce bu beklentileri tespit edecek bilgiye ihtiya¢ duyar.

ISO 9001 kalite yonetim sistemi ayni zamanda risk yonetimi ile ilgili olarak riski
degerlendirme, tanimlama, analiz ve ¢oziim konusunda firmalara yonelik yenilikler
sunmaktadir. Bu anlamda ISO 9001 belgesi giiniimiizde isletmelere asagidaki faydalar

saglamaktadir (Avanesov, 2000: 3):

e Faaliyette bulunulan pazarda risk analizi yapmak ve riskleri belirlemek,

e Kalite yonetim sistemi uygulamasinin 6nemini ortaya koymak,

e Ust yonetim ile iletisimi kolaylastirmak,

e Isletmenin dncelikleri ve faaliyetleri hakkinda karar verme siirecini kolaylastirr,

e KYS ini ve siirecleri i¢in gerekli kaynaklarin tayin ve kullanimini kolaylastirir,

e Orgiitsel siireclerin etkinligini arttirir,

e Operasyonel faaliyetleri gelistirir,

e Paydaslarin, i¢c ve dis miisterilerin ve hissedarlarin giivenini saglar,

e Tedarikciler ve finans sirketleri ile iliskilerin daha verimli hale gelmesini
saglamak,

e (Calisanlarin katilimini saglamak

Miisterilerin ve son kullanicilarin beklentileri iiriin ile iliskilidir ve uygunluk, giivenilir
olma, elde mevcut olma, stireklilii saglanabilir olma ve parasal deger gibi faktorleri
kapsar. Kurulustaki ¢alisanlarin ihtiyaglari ise takdir gorme, kariyer gelisimi, is tatmini,
saglik ve giivenlik, kisisel gelisim ve katilimi igerir. Bu ihtiyaclarin diisiiniilmesi ¢ok
farkli onceliklere gotiirebilir. Cesitli gruplarin beklentileri ve ihtiyaclarmi dengelemek

i¢in kurulus;

e Farkli gruplarin beklentilerini ve ihtiyaglari tanimlanmali,

e Dengeli bir cevabin stirekliligi saglanmali,
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e Ihtiyaglarin kalite yonetim sistemindeki sartlarin icine terciimesi yapilmali,
e Tiim seviyelerdeki iletisim gereksinimleri giderilmeli,

e Tiim proseslerin iyilestirilmesi sayesinde gruplara saglanan deger artirilmalidir.
Miisteri ilgi araliginin biitliniiyle tespitinde asagidaki faaliyetler 6rneklenmektedir;

e Potansiyel miisterileri de dahil ederek miisterileri tanimlamak,
e Miisteriler ve son kullanicilar i¢in {liriin karakteristiklerini tespit etmek,
e Sektordeki rakiplerin tanimlanmasi ve degerlendirilmesi

e QGiglii, zayif yanlarn, firsatlarin ve tehditlerin tanimlanmasi

Benzer faaliyetler tersine ¢evrilmis roller halinde, kurulusun tedarikgileri ile iligkisi i¢in
de gecerlidir. Anahtar tedarikgilerin, dagitimcilarin potansiyel ortak gibi tanimlanmasi,
ortaklarin ihtiya¢ ve beklentilerini beraberce tespit etmek, firsatlarin kazanilmasi igin
hedefler konulmasi gibi faaliyetler gergeklestirilebilir. Ayni sekilde bu ortaklik fikri,
diger bir grup olan toplum i¢in genisletilebilir. Bu kapsamda kurulus saglik ve giivenlik
icin sorumlulugun gosterilmesi, iirlinlerin ve proseslerin genel ve yerel etkilerini de
icerecek sekilde g¢evresel etkilerin degerlendirilmesi, mevzuat ve yasal diizenleme
sartlarinin tanimlanmasi, bu alanlarda iyilestirmeler i¢in ihtiyaglarin tespit edilmesi

faaliyetlerini gergeklestirir.

Diger taraftan yonetim temsilcisi firma vizyonunun, hedeflerinin tiim c¢alisanlarca
anlagilmasindan sorumlu tutulmakla beraber, her diizeydeki liderlerin kurulusu
amaglarina ulastirmasi i¢in faaliyetlerine de firsat verir. Toplam kalitede etkinligi,
verimliligi ve stirekliligi saglayabilmek icin oncelikle kaliteye etki eden faktorler

tanimlanir.

Toplam kalitenin basariya ulagabilmesi i¢in 6nemli unsurlardan biri de ¢alisanlara yetki
ve sorumluluk verilmesidir. Ciinkii c¢alisanlara yetki ve sorumluluk verildiginde,
cesaretlendirildiginde, motive edildiginde, kendi kendilerine bir seyler yapma ve bunu
kontrol ederek sorumlulugunu iistline alma firsat1 tanindiginda, ¢alisanlar faaliyetlerinde
biitlin bilgi, kabiliyet ve otoritelerini kullanabilirler. ISO 9000 standartlari bu konuda
sartlar ortaya koymaz, ancak tesvik eder. Toplam kalite yonetimi daha ¢ok denetimleri
calisanlarin kendilerinin gerceklestirmesini 6ngoriir. Oysa ISO 9000 uygulamada kalite

profesyonellerinin dnciiliigiinde bir isleyis ve denetim ile gerceklesmektedir.
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Ayrica, Ozellikle ISO 9001, miisteri olarak dis miisterileri hedef alir ve onlarin
memnuniyetini sart kosar. Oysa toplam kalite yonetiminde odak noktasi sadece dis
miisteriler degil, ayn1 zamanda iirlin, bilgi ve hizmet verilen tiim kurulus i¢i boliimler
yani i¢ miisterilerdir. Toplam kalite yonetiminde dis miisteri-tedarik¢i sistemi yaninda
bir i¢ miisteri-tedarik¢i sistemi de mevcuttur. ISO 9001 ise, gerek siire¢ yaklagimi esas
alinip bir siirecin ¢iktisinin bir diger siirecin girdisi olabilecegi anlayisiyla, i¢ miisteri

tedarik¢i yaklasiminin 6gelerini biinyesinde bulundurmaktadir.

ISO 9000 standartlari, iiriniin kalitesini dogrudan ya da dolayli olarak etkileyen
stireclerde etkin kontrol mekanizmalar1 olusturmak, bu yolla hatalar1 azaltmak,
verimliligi artirmak hedeflerini giider. Toplam kalite yonetimi ise kalite teminini tam
anlamiyla saglayarak tiim faaliyetlerde hatalar1 ve gereksiz kayiplarin sifira
indirilmesini, mutlu, tretken bir ortami: ve miikemmel bir bilgi organizasyonunu

olusturarak sirket hedeflerine ulasilmasini amagclar.

“Kaliteye yapilan vurgu kuruluglarin toplam kalite yonetimini benimsemelerine yol
acmistir. Dahas1 kuruluslar ve miisterileri ISO 9000 standartlarinin gelistirilmesiyle
kalitenin dis taninmasim1 da talep etmislerdir. ISO 9000 giiniimiiz is diinyasinda
yadsinamayacak bir trendi temsil etmektedir. Gergekte rekabetgi olmak ve kalite
sistemlerini gelistirmek isteyen firmalara ISO 9000 standardinin kullanimi, ¢ok daha
genis bir sistem olan TKY kurulmasinda bir basamak olarak tavsiye edilmektedir. Bu
goriisiin temeli ISO 9000’in TKY nin 6nemli bir pargast olmasi ve iki yaklasimin bir
arada uygulanmasinin organizasyonel basariya ve rekabet avantajina yol ac¢masi

gerceklerine dayanmaktadir”.

“Aciktir ki iki yaklasim da bir digerini tamamlamaya meyillidirler. Once ISO 9000
kurulus calismalarinin stabilizesini ve tutarliligini olusturmak i¢in hayata gecirilebilir,
daha sonra TKY uygulamasi ¢alisan motivasyonu ve operasyonel etkinligi artirabilir ve

boylece kurulusun toplam basarisina ve performans artigina katki saglayabilir” (Magd,
2003: 148).
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BOLUM 3: ISLETMELERDE TOPLAM KALITE YONETIMI VE
ISO 9001 UYGULAMALARINDA CALISANLARIN iS TATMINIi
ALAN ARASTIRMASI

3.1. Arastirmanin Icerigi

Arastirma, Istanbul’un ilgesi olan Silivri’de faaliyet gosteren isletmelerde toplam kalite
calismalarinin is tatminine, orgiit kiiltliriine ve yapisina nasil katki sagladigini ortaya
koymak i¢in isletme ¢alisanlari ile yapilmistir. Arastirmamiz i¢in hazirlamis oldugumu
anket sorulari isletme ¢alisanlarina sorularak cevaplamalari istenmistir. ISO belgesi olan
ve olmayan isletmelerde anket uygulamasi yapilmistir. Orneklem grubu igin her

isletmeden 100 kisiye anket iletilmistir. Toplamda 200 kisi ankete katilim saglamistir.
3.2. Arastirmanin Amaci

Gilinlimiiz diinyasinda gelisen teknoloji ve artan rekabet ortaminda, Toplam Kalite
Yonetimi bir zorunluluk haline gelmistir. Calisanlarin TKY* yi tam olarak algilamalari,
katilmalart ve tatmin diizeyleri, TKY® nin isletmelerde etkin bir sekilde
uygulanmasindaki &nemli faktorlerdir. Isletmenin kalite performansiin yiikseltilmesi,
calisanlarin islerinde gostermis olduklari basar1 standartlarina ulasilmasi ile istenilen
seviyelerin korunmasi i¢in gereken kosullardan en oOnemlisi ¢alisanlarin bireysel

anlamdaki tatmininin saglanmasi ve siirdiiriilebilir kilinmasidir.
3.3. Varsayimi ve Sinirlari
Arastirmada;

e Ele alinan 6rneklem grubunun uygulanan anket formuna dogru ve yansiz olarak
bilgi verecekleri,

e Tespit edilen arastirma yontemiyle aragtirmamiza katilan kisilerin verecegi
cevaplar TKY isletmelere ne gibi etkisi olduguna,

e Secilen 6rneklem grubunun evreni temsil edebilecek nitelik ve nicelikte olacagi,

temel varsayimlarindan hareket edilecektir.
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Arastirmanin kapsami literatiir taramasi ve alan arastirmast olmak tizere iki kisimdan
olusacaktir. Arastirmamizda ISO uygulayan isletmelerde g¢alisan 100 kisi ile ISO
uygulamayan isletmelerde ¢alisan 100 kisinin vermis oldugu cevaplar ayrintili olarak

incelenecektir.
3.4. Anket Bulgular
Gilivenirlilik Analizi

Giivenilirlik kavrami bir test ya da ankette yer alan sorularin birbirleri ile olan
tutarliligini kullanilan 6l¢egin ilgilenilen sorunu ne derece yansittigini ifade edebilmek
acisindan Onem tasimaktadir. Giivenilirlik katsayis1 Alpha (o) katsayisina gore
yorumlanmaktadir. Alpha katsayisina bagl olarak 6lceklerin giivenilirlik katsayilari

asagidaki araliklarda (Kalayci, 2008: 405):

a 0.00 < 0< 0.40 olcek giivenilir degildir.

a 0.40 < 0<0.60 olgek giivenilirligi diisiik

o 0.60 < 0< 0.80 dlgek oldukea glivenilir

a 0.80 < o< 1.00 olgek yiiksek derecede giivenilir bir 6lgektir

Ankette kullanilan dlgegin giivenilirlik analizine yonelik bulunan Cronbach Alpha ( o)

katsayis1 asagidaki tabloda verilmistir.

Tablo 1

Kullanilan Olgegin Giivenirlilik Analizi

Olgek Madde Sayisi Cronbach Alpha (o)

Toplam Kalite Yonetimi ve

42 0,945
ISO Anketi

Aragtirmada kullanilan 6lgek yliksek derecede giivenilir diizeydedir.

Arastirmamizin bu bdliimiinde anket ¢alismamiza verilen cevaplart karsilastirmali

olarak tablolar araciligi ile aktaracagim.
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Tablo 2
ISO Belgesi Olan Isletmelerde Katihmecilarin Mesleki Konumlari

Is yerindeki iinvanimiz Cevap veren Kkisi sayisi
Sef 26

Usta 45

Genel midiir 1
Departman miidiiri 15

Digerleri 13

Toplam 100

Tablo 2 verilerine gore isletme igerisinde gorev ve unvan dagilimi verilmistir. Bu
verilere gore ankete katilim en ¢ok %45 ile usta pozisyonunda calisan kisilerden
olusmustur. Genel miidiir seviyesinde 1. En az katilim ise %3 ile diger tinvan sahipleri

olarak tespit edilmistir.
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Tablo 3

ISO Belgesi Olmayan isletmelerde Katihmeilarin Mesleki Konumlari

Is yerindeki iinvanimiz

Cevap veren Kkisi sayisi

Sef 4
Usta 13
Genel midiir 0
Departman miidiirti 4
Digerleri 79
Toplam 100

Tablo 3 verilerine gore isletme igerisinde gorev ve tinvan dagilimi verilmistir. Bu

verilere gore ankete katilim en ¢ok %79 ile {invansiz c¢alisan kisilerden olusmustur.

Genel miidiir seviyesinde katilimci olmamistir. En az katilim ise %4 ile departman

miidiirii ve sef olarak tespit edilmistir.
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Tablo 4

ISO Belgesi Olan ve Olmayan Isletmelerde Katihmecilarin Karsilastirmah

Mesleki Konumlar

Is yerindeki unvanimiz ISO/TKY olan ISO/TKY olmayan
Sef 26 4

Usta 45 13

Genel midiir 1 0
Departman miidiirii 15 4
Digerleri 13 79
Toplam 100 100

Skor (UNVAN) 87 21

Tablo 4 verilerine gore katilimcilarin mesleki konumlart karsilagtirmali analiz
yontemine tabi tutulmustur. ISO/TKY sistemlerine sahip olan ve olmayan isletmelerde
tinvan dagilimi gosterilmistir. 1ISO belgeli isletmelerde daha fazla tinvanh kalifiye
yonetici calisirken; ISO belgesi olmayan isletmelerde iinvansiz calisanin ¢ok fazla

oldugu saptanmigtir. Bu da vizyon sahibi isletmecilerin i¢ ve dis piyasada rekabeti

saglayabilmek i¢in

duygusunun yiiksek oldugu saptanmistir.

37

gerekli sistemleri kurdugu getirisi olarak da g¢alisanda aidiyet




Toplam kalite yonetimi ve 1SO 9001 sorularinin analizi;

Tablo 5

ISO Belgesi Olan isletmelerde, Toplam Kalite ve ISO 9001 Tanmirhk Analizi

Toplam kalite yonetimi ve ISO 9001

kalite yonetim sistemini biliyoruz

Cevap veren kisi sayisi

Kesinlikle katiliyorum 38
Katiliyorum 58
Fikrim yok 2
Katilmiyorum 1
Kesinlikle katilmiyorum 1
Toplam 100

Tablo 5 verilerine gore isletme igerisinde Toplam kalite yonetimi ve ISO 9001 kalite
yonetim sistemini biliyoruz sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Bu verilere gore
isletme igerisinde kesinlikle katiliyorum ve katiliyorum cevaplarini toplam 96 katilimci
onaylamistir. Isletme igerisindeki %96’luk bir kesim sistemleri bildigini belirmistir. 2

kisi bu konuda fikri olmadigini belirtmis, toplamda 2 kiside sistem hakkinda bilgisi

olmadigini belirtmistir.
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Tablo 6

ISO Belgesi Olmayan Isletmelerde, Toplam Kalite ve 1SO 9001 Tammmirhik Analizi

Toplam kalite yonetimi ve ISO 9001

kalite yonetim sistemini biliyoruz

Cevap veren Kkisi sayisi

Kesinlikle katilryorum 34
Katiliyorum 55
Fikrim yok 3
Katilmiyorum 4
Kesinlikle katilmiyorum 4
Toplam 100

Tablo 6 verilerine gore isletme igerisinde Toplam kalite yonetimi ve ISO 9001 kalite

yOnetim sistemini biliyoruz sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Bu verilere gore

isletme igerisinde kesinlikle katiliyorum ve katiliyorum cevaplarini toplam 89 katilimei

onaylamistir. Isletme icerisindeki %89°1ik bir kesim sistemleri bildigini belirmistir. 3

kisi bu konuda fikri olmadigini belirtmis, toplamda 8 kiside sistem hakkinda bilgisi

olmadigini belirtmistir.
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Tablo 7

ISO Belgesi Olan ve Olmayan Isletmelerde, Karsilastirmali Toplam Kalite ve ISO

9001 Tanmmirhk Analizi

Toplam kalite yonetimi ve

ISO 9001 kalite yonetim ISO belgesi olan ISO belgesi olmayan
sistemini biliyoruz

Kesinlikle katiliyorum 38 34
Katiliyorum 58 55

Fikrim yok 2 3
Katilmiyorum 1 4
Kesinlikle katilmiyorum 1 4

Toplam 100 10

Skor 96 89

Tablo 7 verilerine gore isletme igerisinde Toplam kalite yonetimi ve ISO 9001 kalite

yOnetim sistemini biliyoruz sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Bu verilere gore 1SO

belgesi olmayan isletmelerde 89 kisi onaylamistir 3 kisi fikrim yok 8 kisi de sistem

hakkinda bilgisi olmadigin1 sdylemistir. ISO belgesi olan isletme igerisinde kesinlikle

katiliyorum ve katiliyorum cevaplarini toplam 96 katilimci onaylamistir. 2 kisi bu

konuda fikri olmadigin1 belirtmis, toplamda 2 kiside sistem hakkinda bilgisi olmadigini

belirtmistir. Bu oranlar 1SO belgesi olan isletmelerde daha fazla sistemin bilindigi

kaydedilmistir.
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Tablo 8
ISO Belgesi Olan Isletmelerde, Toplam Kalite icin Kaynak Durumu Analizi

Toplam kalite yonetimini etkin sekilde o
uygulamak i¢in kaynaklar yetersizdir Cevap veren kisi sayist
Kesinlikle katilryorum S)
Katiliyorum 4

Fikrim yok 9
Katilmiyorum 40
Kesinlikle katilmiyorum 42

Toplam 100

Tablo 8 verilerine gore isletme icerisinde Toplam kalite yonetimini etkin sekilde
uygulamak i¢in kaynaklar yetersizdir sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Bu verilere
gore isletme icerisinde kesinlikle katilmiyorum ve katilmiyorum cevaplarini toplam 9
katilimc1 onaylamistir. Isletme igerisindeki %82’°lik bir kesim kaynaklarin yeterli

oldugunu diisiinmektedir. 9 kiside fikrinin olmadigini sdylemistir.
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Tablo 9
ISO Belgesi Olmayan Isletmelerde, Toplam Kalite icin Kaynak Durumu Analizi

Toplam kalite yonetimini etkin sekilde

uygulamak i¢in kaynaklar yetersizdir Cevap veren kisi sayist
Kesinlikle katilryorum 28
Katiliyorum 39

Fikrim yok 14
Katilmiyorum 9
Kesinlikle katilmiyorum 10

Toplam 100

Tablo 9 verilerine gore isletme icerisinde Toplam kalite yonetimini etkin sekilde
uygulamak i¢in kaynaklar yetersizdir sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Bu verilere
gore isletme icerisinde kesinlikle katilmiyorum ve katilmiyorum cevaplarini toplam 67
katilime1 onaylamistir. Isletme igerisindeki %19’lik bir kesim kaynaklarin yeterli

oldugunu diisiinmektedir. 9 kisi bu konuda fikri olmadigini belirtmistir.
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Tablo 10
ISO Belgesi Olan Ve Olmayan isletmelerde, Karsilastirmal Toplam Kalite I¢in

Kaynak Durumu Analizi

Toplam kalite yonetimini

etkin sekilde uygulamak igin ISO Belgesi olan ISO belgesi olmayan
kaynaklar yetersizdir

Kesinlikle katiliyorum 5 28
Katiliyorum 4 39

Fikrim yok 9 14
Katilmiyorum 40 9
Kesinlikle katilmiyorum 42 10

Toplam 100 100

Skor 9 67

Tablo 10 verilerine gore isletme igerisinde Toplam kalite yonetimini etkin sekilde
uygulamak i¢in kaynaklar yetersizdir sorusuna yodnelik veriler gosterilmistir. 1SO
belgesi olmayan isletmelerde kaynaklarin yetersiz oldugu fikri yiiksek 1SO belgesi olan

isletmelerde veriler az oldugu i¢in kaynaklarin yeterli oldugu sonucu ¢ikmustir.
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Tablo 11
ISO Belgesi Olan isletmelerde, Kalite Durumu Analizi

Kalite ayr1 bir 6ncelik olarak kabul

edilmektedir Cevap veren kisi sayist
Kesinlikle katilryorum 24
Katiliyorum 45

Fikrim yok 11
Katilmiyorum 12
Kesinlikle katilmiyorum 8

Toplam 100

Tablo 11 verilerine gore isletme igerisinde Kalite ayri bir oncelik olarak kabul
edilmektedir sorusuna yonelik veriler gdsterilmistir. Bu verilere gore isletme igerisinde
kesinlikle katiliyorum ve katiliyorum cevaplarini toplam 69 katilimci onaylamistir.
Isletme icerisindeki %69’lik bir kesim kalite kavrammin ayri bir &ncelik durumu
oldugunu belirtmistir. 1SO belgesi olan isletmelerin bu konuya 6nem verdigi sonucu

ortaya ¢ikmaktadir.
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Tablo 12

ISO Belgesi Olmayan Isletmelerde, Kalite Durumu Analizi

Kalite ayr1 bir 6ncelik olarak kabul

edilmektedir

Cevap veren Kkisi sayisi

Kesinlikle katiliyorum 4
Katiliyorum 11
Fikrim yok 9
Katilmiyorum 46
Kesinlikle katilmiyorum 30
Toplam 100

Tablo 12 verilerine gore isletme igerisinde Kalite ayri bir oncelik olarak kabul

edilmektedir sorusuna yonelik veriler gdsterilmistir. Bu verilere gore isletme igerisinde

kesinlikle katilmiyorum ve katilmiyorum cevaplarini toplam 76 katilimci onaylamistir.

Isletme icerisindeki %76’lik bir kesim kalite kavrammin ayri bir &ncelik durumu

olmadigini belirtmistir.
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Tablo 13

ISO Belgesi Olan ve Olmayan isletmelerde, Kalite Durumu Analizi

Kalite ayr1 bir 6ncelik olarak

kabul edilmektedir 150 olan 150 olmayan
Kesinlikle katilryorum 24 1
Katiliyorum 45 11
Fikrim yok 11 9
Katilmiyorum 12 46
Kesinlikle katilmiyorum 8 30
Toplam 100 100
Skor 69 76

Tablo 13 verilerine gore karsilikli isletmeler igerisinde Kalite ayr1 bir 6ncelik olarak
kabul edilmektedir sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Bu verilere gore 1SO belgesi
olan isletmelerde %69 gibi bir kesim kalitenin dncelikli bir konu olarak ele alindigini

belirtirken ISO belgesi olmayan isletmelerde %76’lik kesim kalitenin dncelikli bir islem

olmadigini belirtmistir.
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Tablo 14
ISO Belgesi Olan Isletmelerde, Kalite Eylem Plan1 Durum Analizi

Kalite eylem planlar1 genellikle belirsizdir Cevap veren Kkisi sayisi
Kesinlikle katilryorum 3
Katiliyorum 4

Fikrim yok 13
Katilmiyorum 46
Kesinlikle katilmiyorum 34

Toplam 100

Tablo 14 verilerine gore isletme icerisinde Kalite eylem planlart genellikle belirsizdir
sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Bu verilere gore isletme igerisinde kesinlikle
katilmiyorum ve katilmiyorum cevaplarim1 toplam 80 katilimci onaylamistir. Bu
durumda ISO belgesi olan isletmelerde kalite eylem planlar1 belirli ve planlidir sonucu

cikiyor.
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Tablo 15
ISO Belgesi Olmayan Isletmelerde, Kalite Eylem Plan1 Durum Analizi

Kalite eylem planlar1 genellikle belirsizdir Cevap veren Kkisi sayisi
Kesinlikle katilryorum o4
Katiliyorum 20

Fikrim yok 19
Katilmiyorum 4
Kesinlikle katilmiyorum 3

Toplam 100

Tablo 15 verilerine gore isletme icerisinde Kalite eylem planlar1 genellikle belirsizdir
sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Bu verilere gore isletme icerisinde kesinlikle

katiliyorum ve katiliyorum cevaplarini toplam 74 katilimci onaylamistir.
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Tablo 16
ISO Belgesi Olan ve Olmayan isletmelerde, Kalite Eylem Plan1 Durum Analizi

Kalite eylem planlar

genellikle belirsizdir. 1S0 olan 150 olmayan
Kesinlikle katilryorum 3 54
Katiliyorum 4 20
Fikrim yok 13 19
Katilmiyorum 46 4
Kesinlikle katilmiyorum 34 3
Toplam 100 100
Skor 80 74

Tablo 16 wverilerine gore isletmeler igerisinde Kalite eylem planlart genellikle
belirsizidir sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Bu verilere gore 1SO olan
isletmelerde kalite eylem planlarin1 belirsiz olma durumuna katilimcilar 80 kisi ile
katilmadigini belirmislerdir. 1SO olmayan yerlerde ise 74 kisi eylem plan1 belirsiz
oldugunu belirtmistir. Sonug¢ olarak ISO olan isletmelerde belirli bir plan var iken

olmayan isletmelerde bir planlama yoktur sonucu ¢ikmustir.
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Tablo 17

ISO Belgesi Olan Isletmelerde, Tepe Yonetiminin Kaliteye

Yaklasimi Durum Analizi

Tepe yonetim, kendisini agik ve goriiniir

sekilde kaliteye adamamustir

Cevap veren kisi sayisi

Kesinlikle katiliyorum 4
Katiliyorum 10
Fikrim yok 2
Katilmiyorum 30
Kesinlikle katilmiyorum 54
Toplam 100

Tablo 17 verilerine gore isletme igerisinde Tepe yonetim, kendisini agik ve goriiniir

sekilde kaliteye adamamistir sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Bu verilere gore

isletme icerisinde kesinlikle katilmiyorum ve katilmiyorum cevaplarini toplam 84

katilimc1 onaylamistir.
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Tablo 18
ISO Belgesi Olmayan Isletmelerde, Tepe Yonetiminin Kaliteye Yaklasim

Durum Analizi

Tepe yonetim, kendisini agik ve goriiniir o
sekilde kaliteye adamamustir Cevap veren kisi saylsi
Kesinlikle katiliyorum 44
Katiliyorum 32

Fikrim yok 10
Katilmiyorum 5
Kesinlikle katilmiyorum 7

Toplam 100

Tablo 18 verilerine gore isletme igerisinde Tepe yonetim, kendisini agik ve goriiniir
sekilde kaliteye adamamistir sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Bu verilere gore
isletme igerisinde kesinlikle katiliyorum ve katiliyorum cevaplarini toplam 76 katilimci

onaylamistir.
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Tablo 19

ISO Belgesi Olan ve Olmayan isletmelerde, Tepe Yonetiminin Kaliteye Yaklasimi

Durum Analizi

Tepe yonetim, kendisini agik

ve goriiniir sekilde kaliteye ISO olan ISO olmayan
adamamistir

Kesinlikle katiliyorum 4 44
Katiliyorum 10 32
Fikrim yok 2 10
Katilmiyorum 30 5
Kesinlikle katilmiyorum 54 9
Toplam 100 100
Skor 84 14

Tablo 19 verilerine gore isletme igerisinde Tepe yonetim, kendisini agik ve goriiniir

sekilde kaliteye adamamistir sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Bu verilere gore

isletme igerisinde ISO olan yerler tepe yonetiminin kaliteye adanmighigimi %84 ile

yiiksek gosterirken ISO olmayan isletmelerde %14 tepe yonetiminin kaliteye onem

vermedigini belirterek kaliteye adanmisligin ¢ok diisiik oldugu saptanmistir.
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Tablo 20
ISO Belgesi Olan Isletmelerde, Zaman Kisithhginin Kaliteye Etkisine Yonelik

Durum Analizi

Zaman kisitlari, toplam kalite yonetiminin

etkin olarak uygulanmasini Cevap veren kisi sayisi
engellemektedir

Kesinlikle katiliyorum 48
Katiliyorum 32

Fikrim yok 8
Katilmiyorum 3

Kesinlikle katilmiyorum 9

Toplam 100

Tablo 20 verilerine gore isletme icerisinde Zaman kisitlari, toplam kalite yonetiminin
etkin olarak uygulanmasini engellemektedir sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Bu
verilere gore isletme icerisinde kesinlikle katiliyorum ve katiliyorum cevaplarini toplam
80 katilimct onaylamistir. Zaman kisit1 kalite i¢in 6nemli oldugu yiiksek katilim orani

ile belirtilmistir.
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Tablo 21
ISO Belgesi Olmayan Isletmelerde, Zaman Kisithhiginin Kaliteye Etkisine Yénelik

Durum Analizi

Zaman kisitlari, toplam kalite yonetiminin

etkin olarak uygulanmasini Cevap veren kisi sayisi
engellemektedir

Kesinlikle katiliyorum 58
Katiliyorum 32

Fikrim yok 3
Katilmiyorum 2
Kesinlikle katilmiyorum )

Toplam 100

Tablo 21 verilerine gore isletme icerisinde Zaman kisitlari, toplam kalite yonetiminin
etkin olarak uygulanmasini engellemektedir sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Bu
verilere gore isletme icerisinde kesinlikle katiliyorum ve katiliyorum cevaplarini toplam
90 katilimer onaylamistir. Zaman kisiti kalite icin 6nemli oldugu yiiksek katilim orani
ile belirtilmistir. 1ISO olan ve olmayan isletmelerde bu soruya yaklasik olarak (80-90)
ayn1 tepki verilmistir. Her iki igletme c¢alisanlari da zamanin kalite i¢in dnemli oldugunu

belirtmistir.
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Tablo 22

ISO Belgesi Olan ve Olmayan isletmelerde, Karsilastirmali Zaman Kisithhigimin

Kaliteye Etkisine Yonelik Durum Analizi

Zaman kisitlari, toplam kalite

yonetiminin etkin olarak ISO olan ISO olmayan
uygulanmasini engellemektedir

Kesinlikle katiliyorum 48 58
Katiliyorum 32 32
Fikrim yok 8 3
Katilmiyorum 3 2
Kesinlikle katilmiyorum 9 5
Toplam 100 100
Skor 80 90

Tablo 22 verilerine gore isletme icerisinde Zaman kisitlari, toplam kalite yonetiminin

etkin olarak uygulanmasini engellemektedir sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Bu

verilere gore isletme igerisinde kesinlikle katiliyorum ve katiliyorum cevaplarini toplam

80 katilimc1 onaylamistir. Zaman kisit1 kalite i¢in 6nemli oldugu yiiksek katilim orani

ile belirtilmistir. ISO olmayan isletmelerde birbirine benzer oranlar ortaya ¢ikmistir.
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Tablo 23
ISO Belgesi Olan isletmelerde, Calisanlarin Sorunlara Yénelik Egitim

Durumu Analizi

Calisanlar sorun tanimlama ve sorun

¢ozme teknikleri hakkinda Cevap veren kisi sayisi
egitilmemislerdir

Kesinlikle katiliyorum 8
Katiliyorum 12

Fikrim yok 25
Katilmiyorum 33
Kesinlikle katilmiyorum 25

Toplam 100

Tablo 23 verilerine gore isletme igerisinde Caligsanlar sorun tanimlama ve sorun ¢ézme
teknikleri hakkinda egitilmemislerdir sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Bu verilere
gore isletme igerisinde kesinlikle katilmiyorum ve katilmiyorum cevaplarini toplam 58
katilimc1 onaylamistir. Bu konuda fikri olmayan katilimci sayist da 25 olarak

belirlenmistir.
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Tablo 24
ISO Belgesi Olmayan Isletmelerde, Calisanlarin Sorunlara Yénelik

Egitim Durumu Analizi

Calisanlar sorun tanimlama ve sorun

¢ozme teknikleri hakkinda Cevap veren kisi sayisi
egitilmemislerdir

Kesinlikle katiliyorum 38
Katiliyorum 29

Fikrim yok 14
Katilmiyorum 9
Kesinlikle katilmiyorum 10

Toplam 100

Tablo 24 verilerine gore isletme igerisinde Calisanlar sorun tanimlama ve sorun ¢ézme
teknikleri hakkinda egitilmemislerdir sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Bu verilere
gore igletme icerisinde kesinlikle katiliyorum ve katiliyorum cevaplarini toplam 67

katilimci onaylamustir.
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Tablo 25
ISO Belgesi Olan ve Olmayan Isletmelerde, Cahsanlarin Sorunlara Yénelik

Egitim Durumu Analizi

Calisanlar sorun tanimlama ve

sorun ¢ézme teknikleri ISO olan ISO olmayan
hakkinda egitilmemiglerdir

Kesinlikle katiliyorum 8 38
Katiliyorum 12 29
Fikrim yok 25 14
Katilmiyorum 33 9
Kesinlikle katilmiyorum 25 10
Toplam 100 100
Skor 58 67

Tablo 25 verilerine gore isletme igerisinde Calisanlar sorun tanimlama ve sorun ¢ozme
teknikleri hakkinda egitilmemislerdir sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Bu verilere
gore isletme igerisinde ISO kullanan yerler egitimin alindigin1 %58 (58 kisi) ile
belirtirken 1SO olmayan yerlerde %67 (67 kisi) egitimin olmadigimi belirtmistir. 1SO
olan yerler bu konu hakkinda egitime daha fazla 6nem vermektedir. Her iki grup

icerisinde bu konuda fikri olmayan toplam 39 kisi tespit edilmistir.
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Tablo 26
ISO Belgesi Olan isletmelerde, Cahsanlara Kalite icin Yetki Verilmesi

Durumu Analizi

Calisanlara kalite gelistirme cabalar1 i¢in

yetki verilmistir Cevap veren kisi sayisi
Kesinlikle katiliyorum 47
Katiliyorum 34

Fikrim yok 9
Katilmiyorum 3
Kesinlikle katilmiyorum 7

Toplam 100

Tablo 26 verilerine gore isletme igerisinde Calisanlara kalite gelistirme ¢abalari igin
yetki verilmistir sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Bu verilere gore isletme
icerisinde kesinlikle katiliyorum ve katiliyorum cevaplarmi toplam 81 katilimct

onaylamistir.
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Tablo 27
ISO Belgesi Olmayan Isletmelerde, Calisanlara Kalite I¢in Yetki Verilmesi

Durumu Analizi

Calisanlara kalite gelistirme cabalar1 i¢in

yetki verilmistir Cevap veren kisi sayisi
Kesinlikle katiliyorum 7
Katiliyorum 19

Fikrim yok 8
Katilmiyorum 36
Kesinlikle katilmiyorum 30

Toplam 100

Tablo 27 verilerine gore isletme igerisinde Calisanlara kalite gelistirme ¢abalari igin
yetki verilmistir sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Bu verilere gore isletme
igerisinde kesinlikle katilmiyorum ve katilmiyorum cevaplarmi toplam 26 katilimci

onaylamistir.
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Tablo 28

ISO Belgesi Olan ve Olmayan isletmelerde, Cahsanlara Kalite I¢cin Yetki

Verilmesi Durumu Analizi

Calisanlara kalite gelistirme

cabalart i¢in yetki verilmistir 150 olan IS0 olmayan
Kesinlikle katiliyorum 47 7
Katiliyorum 34 19
Fikrim yok 9 8
Katilmiyorum 3 36
Kesinlikle katilmiyorum 7 30
Toplam 100 100
Skor 81 26

Tablo 28 verilerine gore isletme igerisinde Calisanlara kalite gelistirme ¢abalart igin
yetki verilmistir sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Bu verilere gore isletme
icerisinde ISO olan isletmeler 81 kisi ile kendilerine kalite i¢in yetki verildigini

belirtmistir. 1ISO olmayan isletmeler ise 26 kisi ile kalite i¢in yetkilerinin olmadigini

belirtmistir.
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Tablo 29

ISO Belgesi Olan isletmelerde, Calisanlara Kalite I¢in Takdir

Edilme Durumu Analizi

Calisanlar ve/veya takimlar kalite
gelistirmedeki basarilari i¢in takdir

edilmemektedir

Cevap veren kisi sayisi

Kesinlikle katiliyorum 1
Katiliyorum 3
Fikrim yok 19
Katilmiyorum 46
Kesinlikle katilmiyorum 31
Toplam 100

Tablo 29 wverilerine gore isletme igerisinde Calisanlar ve/veya takimlar Kkalite

gelistirmedeki basarilar1 i¢in takdir

edilmemektedir sorusuna yonelik veriler

gosterilmistir. Bu verilere gore isletme icerisinde kesinlikle katilmiyorum ve

katilmiyorum cevaplarini toplam 77 katilimc1 onaylamaistir.
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Tablo 30
ISO Belgesi Olmayan Isletmelerde, Calisanlara Kalite I¢in Takdir

Edilme Durumu Analizi

Calisanlar ve/veya takimlar kalite

gelistirmedeki basarilari i¢in takdir Cevap veren kisi sayisi
edilmemektedir

Kesinlikle katiliyorum 19
Katiliyorum 49

Fikrim yok 8
Katilmiyorum 14
Kesinlikle katilmiyorum 10

Toplam 100

Tablo 30 wverilerine gore isletme igerisinde Calisanlar ve/veya takimlar Kkalite
gelistirmedeki basarilar1 igin takdir edilmemektedir sorusuna yoOnelik veriler
gosterilmistir. Bu verilere gore isletme icerisinde kesinlikle katiliyorum ve katiliyorum

cevaplarini toplam 68 katilimer onaylamistir.
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Tablo 31
ISO Belgesi Olan ve Olmayan isletmelerde, Cahsanlara Kalite icin Takdir Edilme

Durumu Analizi

Calisanlar ve/veya takimlar

kalite gelistirmedeki basarilari ISO olan ISO olmayan
icin takdir edilmemektedir

Kesinlikle katiliyorum 1 19
Katiliyorum 3 49
Fikrim yok 19 8
Katilmiyorum 46 14
Kesinlikle katilmiyorum 31 10
Toplam 100 100
Skor 77 68

Tablo 31 wverilerine gore isletme igerisinde Calisanlar ve/veya takimlar kalite
gelistirmedeki basarilar1 i¢in takdir edilmemektedir sorusuna yonelik veriler
gosterilmistir. Bu verilere gore isletme icerisinde ISO olanlar basarilarinin takdir
edildigine dair 77 kisi ile yanit vermistir. ISO olmayan igletmeler ise 68 kisi ile

basarilarinin takdir edilmedigini belirtmistir.
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Tablo 32

ISO Belgesi Olan Isletmelerde, Calisanlarin Degisim Durumuna Yénelik Analizi

Calisanlar degisime kars1 direnmektedir

Cevap veren Kkisi sayisi

Kesinlikle katilryorum 3
Katiliyorum 2
Fikrim yok 21
Katilmiyorum 64
Kesinlikle katilmiyorum 10
Toplam 100

Tablo 32 verilerine gore isletme igerisinde Calisanlar degisime karsi direnmektedir

sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Bu verilere gore isletme icerisinde kesinlikle

katilmiyorum ve katilmiyorum cevaplarini toplam 74 katilimci onaylamistir.
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Tablo 33

ISO Belgesi Olmayan Isletmelerde, Calisanlarin Degisim Durumuna

Yonelik Analizi

Calisanlar degisime kars1 direnmektedir Cevap veren Kkisi sayisi
Kesinlikle katilryorum 33
Katiliyorum 42

Fikrim yok 5
Katilmiyorum 6

Kesinlikle katilmiyorum 14

Toplam 100

Tablo 33 verilerine gore isletme igerisinde Calisanlar degisime karsi direnmektedir
sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Bu verilere gore isletme icerisinde kesinlikle

katiltyorum ve katiliyorum cevaplarini toplam 75 katilimci onaylamistir.
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Tablo 34

ISO Belgesi Olan ve Olmayan Isletmelerde, Cahsanlarin Degisim Durumuna

Yonelik Analizi

;;ij:s:;z;eflslme ars! ISO olan ISO olmayan
Kesinlikle katiliyorum 3 33
Katiliyorum 2 42
Fikrim yok 21 5
Katilmiyorum 64 6
Kesinlikle katilmiyorum 10 14
Toplam 100 100
Skor 5 75

Tablo 34 verilerine gore isletme igerisinde Calisanlar degisime karsi direnmektedir
sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Bu verilere gore isletme igerisinde 1SO belgesi
olan isletmelerde %5 direncin oldugu goriisiinii  benimsemistir.
isletmelerde ise calisanlar da %75 degisime karsi bir direncin oldugu saptanmistir. Bu
sonuca gore ISO belgeli isletmelerde c¢alisanlarda degisime karsi direncin ¢ok diisiik

ISO belgesiz isletmelerde ise ¢alisanlarin degisime karsi oldukea yiiksek bir direncinin

oldugu saptanmustir.
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Tablo 35
ISO Belgesi Olan isletmelerde, Calisanlarin isten Ayrilma Analizi

Calisanlarin isten ayrilma orani yiiksektir Cevap veren Kkisi sayisi
Kesinlikle katilryorum 13
Katiliyorum 12
Fikrim yok 19
Katilmiyorum 29
Kesinlikle katilmiyorum 27
Toplam 100

Tablo 35 verilerine gore isletme igerisinde Calisanlarin isten ayrilma orani yiiksektir
sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Bu verilere gore %56 calisan olumsuz cevap

vermistir.
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Tablo 36
ISO Belgesi Olmayan Isletmelerde, Calisanlarin isten Ayrilma Analizi

Calisanlarin isten ayrilma orani yiiksektir Cevap veren Kkisi sayisi
Kesinlikle katilryorum 49
Katiliyorum 17

Fikrim yok 13
Katilmiyorum 8
Kesinlikle katilmiyorum 13

Toplam 100

Tablo 36 verilerine gore isletme igerisinde Calisanlarin isten ayrilma orani yiiksektir
sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Bu verilere gore isletme icerisinde % 66 ¢alisan

olumlu cevap vermistir.
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Tablo 37

ISO Belgesi Olan ve Olmayan isletmelerde, Cahsanlarin Isten Ayrilma Analizi

Calisanlarin isten ayrilma

orant yiiksekiir ISO olan ISO olmayan
Kesinlikle katilryorum 13 49
Katiliyorum 12 17
Fikrim yok 19 13
Katilmiyorum 29 8
Kesinlikle katilmiyorum 27 13
Toplam 100 100
Skor 56 66

Tablo 37 verilerine gore isletme icerisinde Calisanlarin isten

ayrilma orani ytiksektir

sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Bu verilere gore ISO olan isletmeler de isten

ayrilma oram1 ISO olmayan isletmelere gore daha diisik cikmistir. Bu sonugtan

calisanlar; sistemli isletmelere daha ¢ok gilivenerek ve benimseyerek aidiyet

duygulariyla baglandiklar saptanmustir.
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Tablo 38
ISO Belgesi Olan Isletmelerde, Diger Isletmelerle Kiyaslanma Durumu Analizi

Diger isletmelerin en iy1 uygulamalari o
ve/veya tiriinleri kiyaslanmaktadir Cevap veren kisi sayist
Kesinlikle katilryorum 46
Katiliyorum 40

Fikrim yok 11
Katilmiyorum 2
Kesinlikle katilmiyorum 1

Toplam 100

Tablo 38 verilerine gore isletme igerisinde diger isletmelerin en iyi uygulamalari
ve/veya iirlinleri kiyaslanmaktadir sorusuna yonelik veriler gésterilmistir. Bu verilere

gore isletme igerisinde % 86 ¢alisanin kiyaslanmanin oldugunu dogrulamustir.
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Tablo 39

ISO Belgesi Olmayan Isletmelerde, Diger Isletmelerle Kiyaslanma Durumu Analizi

Diger isletmelerin en iyi uygulamalari

ve/veya triinleri kiyaslanmaktadir

Cevap veren Kkisi sayisi

Kesinlikle katiliyorum 2
Katiliyorum 5
Fikrim yok 3
Katilmiyorum 52
Kesinlikle katilmiyorum 38
Toplam 100

Tablo 39 verilerine gore isletme igerisinde diger isletmelerin en iyi uygulamalari

ve/veya Uriinleri kiyaslanmaktadir sorusuna yonelik veriler gdsterilmistir. Bu verilere

gore isletme de %7 kisinin soruyu dogruladigi saptanmaistir.
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Tablo 40

ISO Belgesi Olan ve Olmayan isletmelerde, Diger isletmelerle Kiyaslanma

Durumu Analizi

Diger isletmelerin en iyi

uygulamalar1 ve/veya tiriinleri ISO olan ISO olmayan
kiyaslanmaktadir

Kesinlikle katiliyorum 46 2
Katiliyorum 40 5
Fikrim yok 11 3
Katilmiyorum 2 52
Kesinlikle katilmiyorum 1 38
Toplam 100 100
Skor 86 7

Tablo 40 verilerine gore isletme igerisinde diger isletmelerin en iyi uygulamalari
ve/veya Uriinleri kiyaslanmaktadir sorusuna yonelik veriler gdsterilmistir. Bu verilere
gore ISO belgeli isletmelerde % 86 ¢alisanla kiyaslanma oraninin yiiksek oldugunu ISO
belgesi olmayan isletmelerde ise % 7 g¢alisanla kiyaslanma oraninin ¢ok diisiik oldugu

saptanmigtir. Bu sonu¢ ISO belgesiz isletmeyi ¢ok diisiikk kiyaslama ile kaliteyi daha

yukar1 ¢ekme imkanindan uzaklastirtyor.
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Tablo 41

ISO Belgesi Olan Isletmelerde, Yoneticilerin isten Ayrilma Orani Durumu Analizi

Yoneticilerin isten ayrilma oram yiiksektir

Cevap veren Kkisi sayisi

Kesinlikle katilryorum 6
Katiliyorum 24
Fikrim yok 4
Katilmiyorum 46
Kesinlikle katilmiyorum 20
Toplam 100

Tablo 41 verilerine gore isletme igerisinde Yoneticilerin isten ayrilma orani yiiksektir

sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Bu verilere gore isletme igerisinde genel olarak

30 kisi katilirken 66 kisi katilmayip 4 kisi fikrinin olmadigini séylemistir.
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Tablo 42
ISO Belgesi Olmayan Isletmelerde, Yoneticilerin Isten Ayrilma Oram

Durumu Analizi

Yoneticilerin isten ayrilma oram yiiksektir Cevap veren Kkisi sayisi
Kesinlikle katilryorum 38
Katiliyorum 29

Fikrim yok 7
Katilmiyorum 16
Kesinlikle katilmiyorum 10

Toplam 100

Tablo 42 verilerine gore isletme igerisinde Yoneticilerin isten ayrilma oranmi yiiksektir
sorusuna yonelik veriler gdsterilmistir. 67 kisi onaylarken 26 kisi onaylamiyor 7 kisi de

fikrinin olmadigin belirtiyor.
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Tablo 43
ISO Belgesi Olan ve Olmayan Isletmelerde, Yoneticilerin Isten Ayrilma Orani

Durumu Analizi

Yoneticilerin isten ayrilma

orant yiiksektir ISO olan ISO olmayan
Kesinlikle katiliyorum 6 38
Katiliyorum 24 29
Fikrim yok 4 7
Katilmiyorum 46 16
Kesinlikle katilmiyorum 20 10
Toplam 100 100
Skor 30 67

Tablo 43 verilerine gore isletme igerisinde YOneticilerin isten ayrilma orani ytiksektir
sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Bu verilere gore 1SO olan isletmelerde 30 kisiyle
diisik ISO olmayan isletmelerde 67 kisiyle yoneticilerin isten ayrilma orani yiiksek
cikmistir.
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Tablo 44
ISO Belgesi Olan isletmelerde, Cok Fazla Yonetim Kademesi Bulunma Oram

Durumu Analizi

Cok fazla yonetim kademesi

bulunmaktadic Cevap veren kisi sayisi
Kesinlikle katiliyorum 46
Katiliyorum 30

Fikrim yok 9
Katilmiyorum 5
Kesinlikle katilmiyorum 10

Toplam 100

Tablo 44 verilerine gore isletme icerisinde Cok fazla yonetim kademesi bulunmaktadir
sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Bu verilere gore igletme igerisinde genel olarak
yonetim kademesinin fazla oldugu yoniinde goriis bildirilmistir. Bu goriisii destekleyen

toplamda 76 kisi olmustur.
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Tablo 45

ISO Belgesi Olmayan Isletmelerde, Cok Fazla Yonetim Kademesi Bulunma Oram

Durumu Analizi

Cok fazla yonetim kademesi

Cevap veren kisi sayisi

bulunmaktadir

Kesinlikle katiliyorum 10
Katiliyorum 9
Fikrim yok 19
Katilmiyorum 27
Kesinlikle katilmiyorum 35
Toplam 100

Tablo 45 verilerine gore isletme icerisinde Cok fazla yonetim kademesi bulunmaktadir

sorusuna yonelik veriler gosterilmistir.
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Tablo 46
ISO Belgesi Olan ve Olmayan Isletmelerde, Cok Fazla Yénetim Kademesi

Bulunma Orani Durumu Analizi

Cok fazla yonetim kademesi

bulunmaktadic ISO olan ISO olmayan
Kesinlikle katiliyorum 46 10
Katiliyorum 30 9
Fikrim yok 9 19
Katilmiyorum 3) 27
Kesinlikle katilmiyorum 10 35
Toplam 100 100
Skor 76 29

Tablo 46 verilerine gore isletme igerisinde Cok fazla yonetim kademesi bulunmaktadir
sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Bu verilere gore 1SO belgeli isletmelerde Kys
sistemleri uygulandigi icin fazla ISO belgesi olmayan isletmelerde ise daha diisiik
oran ¢ikmustir.
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Orgiit kiiltiirii ve is tatmini sorularinin analizi;

Tablo 47
ISO Belgesi Olan isletmelerde, Statii Durumuna Yénelik Analiz

Isyerinde sosyal adaletsizlige yol acacak

sekilde statiiler arasinda 6nemli Cevap veren kisi sayisi
farkliliklar bulunmaktadir

Kesinlikle katiliyorum 3
Katiliyorum 7

Fikrim yok 17
Katilmiyorum 33
Kesinlikle katilmiyorum 40

Toplam 100

Tablo 47 verilerine gore isletme igerisinde Isyerinde sosyal adaletsizlige yol agacak
sekilde statiiler arasinda 6nemli farkliliklar bulunmaktadir sorusuna yonelik veriler
gosterilmistir. Bu verilere gore isletme igerisinde bu tarz bir farkliligin olmadig

yoniinde 73 kisi goriis belirtmistir.
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Tablo 48
ISO Belgesi Olmayan Isletmelerde, Statii Durumuna Yonelik Analiz

Isyerinde sosyal adaletsizlige yol acacak

sekilde statiiler arasinda 6nemli Cevap veren Kkisi sayisi
farkliliklar bulunmaktadir

Kesinlikle katiliyorum 43
Katiliyorum 37

Fikrim yok 7
Katilmiyorum 8

Kesinlikle katilmiyorum 5

Toplam 100

Tablo 48 verilerine gore isletme icerisinde Isyerinde sosyal adaletsizlige yol acacak
sekilde statiiler arasinda onemli farkliliklar bulunmaktadir sorusuna ydnelik veriler
gosterilmistir. Bu verilere gore isletme icerisinde bu tarz bir farkliligin oldugu yoniinde

80 kisi goriis belirtmistir.
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Tablo 49

ISO Belgesi Olan ve Olmayan Isletmelerde, Statii Durumuna Yonelik Analiz

Isyerinde sosyal adaletsizlige

yol acacak sekilde statiiler

arasinda 6nemli farkliliklar 150 olan 150 olmayan
bulunmaktadir

Kesinlikle katiliyorum 3 43
Katiliyorum 7 37
Fikrim yok 17 7
Katilmiyorum 33 8
Kesinlikle katilmiyorum 40 5
Toplam 100 100
Skor 73 13

Tablo 49 verilerine gore isletme icerisinde Isyerinde sosyal adaletsizlige yol acacak
sekilde statiiler arasinda onemli farkliliklar bulunmaktadir sorusuna yonelik veriler
gosterilmistir. Bu verilere gore isletme igerisinde 1SO olan isletmelerde statiiler arasinda
farkliliklar bulunmadigini. Daha ¢ok adalete dayali bir yapilanma oldugu belirtilmistir.

ISO olmayan isletmelerde ise bu durumun tam tersi bir yaklasimi olmusgtur.
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Tablo 50
ISO Belgesi Olan isletmelerde, Otoriteye Saydi Durumuna Yoénelik Analiz

Otoriteye saygi son derece

Snemsenmektedir Cevap veren kisi sayist
Kesinlikle katilryorum 73
Katiliyorum 17

Fikrim yok 3
Katilmiyorum 3
Kesinlikle katilmiyorum 4

Toplam 100

Tablo 50 verilerine gore isletme igerisinde Otoriteye saygi son derece dnemsenmektedir
sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Bu verilere gore isletme igerisinde otoriteye

sayginin onemli oldugu yoniinde 90 kisi goriis belirtmistir.
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Tablo 51
ISO Belgesi Olmayan isletmelerde, Otoriteye Saygi Durumuna Yénelik Analiz

Otoriteye saygi son derece

Snemsenmektedir Cevap veren kisi sayist
Kesinlikle katilryorum 23
Katiliyorum 10

Fikrim yok 3
Katilmiyorum 12
Kesinlikle katilmiyorum 52

Toplam 100

Tablo 51 verilerine gore isletme igerisinde Otoriteye saygi son derece dnemsenmektedir
sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Bu verilere gore isletme igerisinde otoriteye

sayginin 6nemsiz oldugu yoniinde 64 kisi goriis belirtmistir.
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Tablo 52
ISO Belgesi Olan Ve Olmayan isletmelerde, Otoriteye Saygi Durumuna

Yonelik Analiz
Otoriteye saygi son derece
Smemsenmektedic ISO olan ISO olmayan
Kesinlikle katiliyorum 73 23
Katiliyorum 17 10
Fikrim yok 3 3
Katilmiyorum 3 12
Kesinlikle katilmiyorum 4 52
Toplam 100 100
Skor 90 64

Tablo 52 verilerine gore isletme icerisinde Otoriteye saygi son derece dnemsenmektedir
sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Bu verilere gore isletme igerisinde otoriteye
sayginin O6nemli oldugu yoniinde 90 kisi goriis belirtmistir. 1SO belgesi olmayan
isletmede 64 kisi olumsuz cevap vermistir. Bu durumda 1SO belgeli isletmelerde

otoriteye saygi her zaman 6nemsenmektedir sonucu ¢ikmustir.
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Tablo 53

ISO Belgesi Olan isletmelerde, Calisana Uygun Bir is Durumuna Yénelik Analiz

Bilgi ve yeteneklerime uygun bir is

Cevap veren Kkisi sayisi

yapmaktayim

Kesinlikle katilryorum S7
Katiliyorum 23
Fikrim yok 3
Katilmiyorum 7
Kesinlikle katilmiyorum 10
Toplam 100

Tablo 53 verilerine gore isletme icerisinde Bilgi ve yeteneklerime uygun bir is

yapmaktayim sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Bu verilere gore isletme igerisinde

calisan kisinin bilgi ve yetenegi yoniinde is yaptigini belirten 80 kisi goriis belirtmistir.
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Tablo 54
ISO Belgesi Olmayan Isletmelerde, Calisana Uygun Bir is Durumuna

Yonelik Analiz
Bilgi ve yeteneklerime uygun bir is o
yapmaktaym Cevap veren kisi sayisi
Kesinlikle katiliyorum 27
Katiliyorum 13
Fikrim yok S)
Katilmiyorum 18
Kesinlikle katilmiyorum 37
Toplam 100

Tablo 54 verilerine gore isletme igerisinde Bilgi ve yeteneklerime uygun bir is
yapmaktayim sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Bu verilere gore igletme igerisinde

calisan kisinin bilgi ve yetenegi yoniinde is yaptigini belirten 55 kisi goriis belirtmistir.
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Tablo 55
ISO Belgesi Olan ve Olmayan Isletmelerde, Calisana Uygun Bir is Durumuna

Yonelik Analiz

:rl?; ;:;:S;:me YR ISO olan ISO olmayan
Kesinlikle katiliyorum 67 27
Katiliyorum 23 13
Fikrim yok 3 5)
Katilmiyorum 7 18
Kesinlikle katilmiyorum 10 37
Toplam 100 100
Skor 90 55

Tablo 55 verilerine gore isletme icerisinde Bilgi ve yeteneklerime uygun bir is
yapmaktayim sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Bu verilere gore isletme icerisinde
calisan kisinin bilgi ve yetenegi yoniinde is yaptigini belirten 90 kisi goriis belirtmistir.
ISO olmayan isletmelerde 55 kisi aykirt cevap vermistir. Sonug olarak 1SO belgeli

isletmelerde calisanlara yetenegine gore is verecek sistemin gelistirildigi saptanmistir.

88




Tablo 56
ISO Belgesi Olan Isletmelerde, Calisana Uygun Bir is Durumunun Olmasi Zevki

Artirmasina Yonelik Analiz

Yaptigim isin bilgi ve yeteneklerime Cevap veren Kkisi sayisi
uygun olmasi isimden aldigim zevki artirir

Kesinlikle katiliyorum 50
Katiliyorum 35

Fikrim yok 3
Katilmiyorum 5

Kesinlikle katilmiyorum 7

Toplam 100

Tablo 56 verilerine gore isletme icerisinde Yaptigim isin bilgi ve yeteneklerime uygun
olmas1 isimden aldigim zevki artirir sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Bu verilere
gore isletme icerisinde ¢aligan kisinin bilgi ve yetenegi yoniinde is yaptig1 zaman aldig1

zevki artirmasi tiim katilimeilar tarafindan desteklenmistir.
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Tablo 57
ISO Belgesi Olmayan Isletmelerde, Calisana Uygun Bir is Durumunun Olmasi

Zevki Artirmasina Yonelik Analiz

Yaptigim isin bilgi ve yeteneklerime o
uygun olmasi isimden aldigim zevki artirir Cevap veren kisi says1
Kesinlikle katiliyorum 38
Katiliyorum 17

Fikrim yok 16
Katilmiyorum 9

Kesinlikle katilmiyorum 20

Toplam 100

Tablo 57 verilerine gore isletme icerisinde Yaptigim isin bilgi ve yeteneklerime uygun
olmas1 isimden aldigim zevki artirir sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Bu verilere
gore isletme igerisinde ¢aligan kisinin bilgi ve yetenegi yoniinde is yaptig1 zaman aldig
zevki artirmast 55 kisi tarafindan belirtilmistir. Sonug¢ olarak kisiler yetenekleri

dogrultusunda is yaptiklar1 zaman bundan zevk almaktadirlar.
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Tablo 58

ISO Belgesi Olan ve Olmayan Isletmelerde, Cahisana Uygun Bir is Durumunun

Olmasi Zevki Artirmasina Yonelik Analiz

Yaptigim isin bilgi ve

yeteneklerime uygun olmasi ISO olan ISO olmayan
isimden aldigim zevki artirir

Kesinlikle katiliyorum 50 38
Katiliyorum 35 17
Fikrim yok 3 16
Katilmiyorum 5 9
Kesinlikle katilmiyorum 7 20
Toplam 100 100
Skor 85 55

Tablo 58 verilerine gore isletme igerisinde Yaptigim isin bilgi ve yeteneklerime uygun

olmasi isimden aldigim zevki artirir sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Bu verilere

gore ISO olan isletme igerisinde calisan kisinin bilgi ve yetenegi yoniinde is yaptigi

zaman aldig1 zevki artirmasi 85 katilimci tarafindan desteklenmistir. 1SO olmayan

isletmelerde diisilk sonuclar ortaya ¢ikmistir.
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Tablo 59
ISO Belgesi Olan isletmelerde, Is Arkadasi Olma Durumu

Is ortaminda her seyimi paylasabildigim

bir arkadasim var Cevap veren Kkisi sayisi
Kesinlikle katilryorum 45
Katiliyorum 32

Fikrim yok 3
Katilmiyorum 13
Kesinlikle katilmiyorum 7

Toplam 100

Tablo 59 verilerine gore isletme igerisinde Is ortaminda her seyimi paylasabildigim bir
arkadasim var sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Is ortaminda iyi bir arkadas1 olan

77 katilimcr ile desteklenmistir.
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Tablo 60
ISO Belgesi Olmayan Isletmelerde, Is Arkadasi Olma Durumu

Is ortaminda her seyimi paylasabildigim

bir arkadasim var Cevap veren Kkisi sayisi
Kesinlikle katilryorum 32
Katiliyorum 20

Fikrim yok 9
Katilmiyorum 17
Kesinlikle katilmiyorum 22

Toplam 100

Tablo 60 verilerine gore isletme igerisinde Is ortaminda her seyimi paylasabildigim bir
arkadasim var sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Is ortaminda iyi bir arkadas1 olan

42 katilimei sonucuna varilmaistir.
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Tablo 61
ISO Belgesi Olan ve Olmayan isletmelerde, is Arkadasi Olma Durumu

Is ortaminda her seyimi

paylasabildigim bir arkadasim ISO olan ISO olmayan
var

Kesinlikle katiliyorum 45 38
Katiliyorum 32 20
Fikrim yok 3 9
Katilmiyorum 13 17
Kesinlikle katilmiyorum 7 22
Toplam 100 100
Skor 79 58

Tablo 61 verilerine gore isletme icerisinde Is ortaminda her seyimi paylasabildigim bir
arkadasim var sorusuna ydnelik veriler gosterilmistir. Is ortaminda iyi bir arkadas1 olan
79 katilmci ile desteklenmistir. ISO olmayan isletmelerde de 58 kisi benzer cevap
vermistir. Sonug¢ olarak 1SO belgeli isletmelerde daha iyi bir arkadashigin oldugu

gorilmiustir.
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Tablo 62
ISO Belgesi Olan isletmelerde, Arkadashgn Giiclii Olmasi-Zevk Iliskisi

Durumu Analizi

Is ortamindaki arkadashik iliskilerinin Cevap veren Kkisi sayisi
giiclii olmasi isimden aldigim zevki artirir

Kesinlikle katiliyorum 58
Katiliyorum 32

Fikrim yok 4
Katilmiyorum 3

Kesinlikle katilmiyorum 3

Toplam 100

Tablo 62 verilerine gore isletme igerisinde Is ortamindaki arkadaslik iliskilerinin giiclii
olmas1 isimden aldigim zevki artirir sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Is ortaminda

iyi bir arkadasin olmasi igin zevkini artirdigini belirten 90 katilimer ile desteklenmistir.
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Tablo 63
ISO Belgesi Olmayan Isletmelerde, Arkadashgin Giic Olmasi-Zevk Tliskisi

Durumu Analizi

Is ortamindaki arkadaslik iliskilerinin o

giiclii olmasi isimden aldigim zevki artirir Cevap veren kisi says1
Kesinlikle katiliyorum 38
Katiliyorum 30

Fikrim yok 6
Katilmiyorum 11
Kesinlikle katilmiyorum 15

Toplam 100

Tablo 63 verilerine gore isletme igerisinde Is ortamindaki arkadaslik iliskilerinin giiclii
olmas1 isimden aldigim zevki artirir sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Is ortaminda
iyi bir arkadagin olmast isin zevkini artirdigini belirten tiim katilimcilar ile

desteklenmistir.
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Tablo 64
ISO Belgesi Olan ve Olmayan Isletmelerde, Arkadashgm Gii¢c Olmasi-Zevk iliskisi

Durumu Analizi

Is ortamindaki arkadaslik

iligkilerinin giiclii olmasi ISO olan ISO olmayan
isimden aldigim zevki artirir

Kesinlikle katiliyorum 58 38
Katiliyorum 32 30
Fikrim yok 4 6
Katilmiyorum 3 11
Kesinlikle katilmiyorum 3 15
Toplam 100 100
Skor 90 68

Tablo 64 verilerine gore isletme igerisinde Is ortamindaki arkadaslik iliskilerinin giiclii
olmasi isimden aldigim zevki artirir sorusuna yénelik veriler gosterilmistir. Is ortaminda
iyi bir arkadagin olmas1 isin zevkini artirdigini belirten 90 katilimer ile desteklenmistir.

ISO olmayan isletmelerde de sonuglar daha diisiik ¢ikmustir.
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Tablo 65
ISO Belgesi Olan isletmelerde, Ucret-is Dengesi Durumu Analizi

Aldigim ticretin yaptigim igin karsiligi o
oldugu goriisiindeyim Cevap veren Kkisi sayisi
Kesinlikle katilryorum 50
Katiliyorum 20

Fikrim yok 4
Katilmiyorum 9

Kesinlikle katilmiyorum 17

Toplam 100

Tablo 65 verilerine gore isletme igerisinde Aldigim ficretin yaptigim isin karsiligi
oldugu goriisiindeyim sorusuna ydnelik veriler gosterilmistir. Ucret ile yapilan isin adil

oldugu 70 katilimc1 belirtmistir.
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Tablo 66
ISO Belgesi Olmayan Isletmelerde, Ucret-is Dengesi Durumu Analizi

Aldigim ticretin yaptigim igin karsiligi o
oldugu goriisiindeyim Cevap veren Kkisi sayisi
Kesinlikle katilryorum 20
Katiliyorum 13

Fikrim yok 4
Katilmiyorum 25
Kesinlikle katilmiyorum 38

Toplam 100

Tablo 66 verilerine gore isletme igerisinde Aldigim {icretin yaptigim isin karsiligi
oldugu goriisiindeyim sorusuna ydnelik veriler gosterilmistir. Ucret ile yapilan isin adil

olmadigini ve karsilig1 olmadigini tiim katilimcilar belirtmistir.
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Tablo 67
ISO Belgesi Olan ve Olmayan Isletmelerde, Ucret-is Dengesi Durumu Analizi

Aldigim {icretin yaptigim isin

karsilig1 oldugu goriisiindeyim SO olan IS0 olmayan
Kesinlikle katilryorum 50 20
Katiliyorum 20 13
Fikrim yok 4 4
Katilmiyorum 9 25
Kesinlikle katilmiyorum 17 38
Toplam 100 100
Skor 70 13

Tablo 67 verilerine gore isletme icerisinde Aldigim iicretin yaptigim isin karsilig
oldugu goriisiindeyim sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. ISO olan isletmelerde adil
ticretlendirme oldugu 1SO olmayan isletmelerde ise adil bir iicretlendirme olmadigi

gOriilmiistiir.
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Tablo 68
ISO Belgesi Olan isletmelerde, Ucret-Zevk Dengesi Durumu Analizi

Aldigim tcretin ne kadar yiiksek olursa Cevap veren Kkisi sayisi
isimi yapmaktan duydugum zevk o derece

artar

Kesinlikle katiliyorum 55
Katiliyorum 35

Fikrim yok 2
Katilmiyorum 2
Kesinlikle katilmiyorum 6

Toplam 100

Tablo 68 verilerine gore isletme icerisinde Aldigim {icretin ne kadar yiiksek olursa igimi
yapmaktan duydugum zevk o derece artar sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Tim
katilimcilar bu konuda tam destek ilkesini benimsemistir. Yani ne kadar yiiksek ticret o

kadar is zevki anlayis1 hakimdir.
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Tablo 69
ISO Belgesi Olmayan Isletmelerde, Ucret-Zevk Dengesi Durumu Analizi

Aldigim ticretin ne kadar yiiksek olursa

isimi yapmaktan duydugum zevk o derece Cevap veren Kkisi sayisi
artar

Kesinlikle katiliyorum 49
Katiliyorum 37

Fikrim yok S)
Katilmiyorum 4
Kesinlikle katilmiyorum 5

Toplam 100

Tablo 69 verilerine gore isletme icerisinde Aldigim {icretin ne kadar yiiksek olursa isimi
yapmaktan duydugum zevk o derece artar sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Tim
katilimcilar bu konuda tam destek ilkesini benimsemistir. Yani ne kadar yiiksek ticret o

kadar is zevki anlayis1 hakimdir.
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Tablo 70

ISO Belgesi Olan ve Olmayan Isletmelerde, Ucret-Zevk Dengesi Durumu Analizi

Aldigim {icretin ne kadar

yiiksek olursa isimi

yapmaktan duydugum zevk o 150 olan 150 olmayan
derece artar

Kesinlikle katiliyorum 55 49
Katiliyorum 35 37
Fikrim yok 2 5
Katilmiyorum 2 4
Kesinlikle katilmiyorum 6 5
Toplam 100 100
Skor 90 86

Tablo 70 verilerine gore isletme icerisinde Aldigim {icretin ne kadar yiiksek olursa igimi

yapmaktan duydugum zevk o derece artar sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Tim

katilimcilar bu konuda tam destek ilkesini benimsemistir. Yani ne kadar yiiksek iicret 0

kadar is zevki anlayisi hakimdir. ISO olmayan isletmelerde goriildiigii gibi benzer

sonuclar ortaya ¢ikmistir.
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Tablo 71

ISO Belgesi Olan Isletmelerde, Sorunlarin Coziimii Durumu Analizi

Isyerinde personelin problemleri yonetim o
tarafindan siiratle ¢oziimlenmektedir Cevap veren kisi sayisi
Kesinlikle katilryorum 35
Katiliyorum 23

Fikrim yok 14
Katilmiyorum 22
Kesinlikle katilmiyorum 6

Toplam 100

Tablo 71 verilerine gore isletme icerisinde Isyerinde personelin problemleri yonetim
tarafindan siiratle ¢dziimlenmektedir sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Isletme
calisanlar1 bu konuda 58 katilimci ile bu goriisii desteklemekte iken 28 katilimci

tarafindan desteklenmemistir.
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Tablo 72

ISO Belgesi Olmayan Isletmelerde, Sorunlarin Coziimii Durumu Analizi

Isyerinde personelin problemleri ydnetim o
tarafindan siiratle ¢oziimlenmektedir Cevap veren kisi sayisi
Kesinlikle katilryorum S)
Katiliyorum 13

Fikrim yok 4
Katilmiyorum 48
Kesinlikle katilmiyorum 30

Toplam 100

Tablo 72 verilerine gore isletme icerisinde Isyerinde personelin problemleri yonetim
tarafindan siiratle ¢dziimlenmektedir sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Isletme
calisanlar1 bu konuda 78 katilimci ile bu goriisii desteklememekte iken 18 katilimei

tarafindan desteklenmistir.
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Tablo 73

ISO Belgesi Olan ve Olmayan isletmelerde, Sorunlarin Céziimii Durumu Analizi

Isyerinde personelin

problemleri yonetim tarafindan ISO olan ISO olmayan
stiratle ¢oziimlenmektedir.

Kesinlikle katiliyorum 35 5
Katiliyorum 23 13
Fikrim yok 14 4
Katilmiyorum 22 48
Kesinlikle katilmiyorum 6 30
Toplam 100 100
Skor 58 18

Tablo 73 verilerine gore isletme icerisinde Isyerinde personelin problemleri yonetim
tarafindan siiratle ¢dziimlenmektedir sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Isletme
calisanlar1 ISO olan isletmelerde yonetimin problem ¢ézme agisindan etkin oldugunu

belirtirken ISO olmayan isletmelerde bu durum tersi bir hal almistir.
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Tablo 74
ISO Belgesi Olan isletmelerde, Is Zevki Durumu Analizi

Is ortamindaki ydnetim uygulamalari
karmasik ve sert olursa bu isimi o
) Cevap veren kisi sayisi
yapmaktan duyacagim zevki olumsuz

yonde etkiler

Kesinlikle katiliyorum 74
Katiliyorum 21
Fikrim yok 0
Katilmiyorum 2
Kesinlikle katilmiyorum 3
Toplam 100

Tablo 74 verilerine gore isletme icerisinde Is ortamindaki ydnetim uygulamalari
karmagik ve sert olursa bu isimi yapmaktan duyacagim zevki olumsuz yonde etkiler
sorusuna yonelik veriler gdsterilmistir. Isletme calisanlar1 bu konuda tiim katilimcilar ile

bu goriisii desteklemektedir.
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Tablo 75
ISO Belgesi Olmayan Isletmelerde, Is Zevki Durumu Analizi

Is ortamindaki ydnetim uygulamalari
karmasik ve sert olursa bu isimi o
) Cevap veren kisi sayisi
yapmaktan duyacagim zevki olumsuz

yonde etkiler

Kesinlikle katiliyorum 67
Katiliyorum 19
Fikrim yok 6
Katilmiyorum 3
Kesinlikle katilmiyorum )
Toplam 100

Tablo 75 verilerine gore isletme icerisinde Is ortamindaki ydnetim uygulamalari
karmagik ve sert olursa bu isimi yapmaktan duyacagim zevki olumsuz yonde etkiler
sorusuna yonelik veriler gdsterilmistir. Isletme calisanlar1 bu konuda tiim katilimcilar ile

bu goriisii desteklemektedir.
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Tablo 76

ISO Belgesi Olan ve Olmayan Isletmelerde, Is Zevki Durumu Analizi

Is ortamindaki ydnetim

uygulamalar1 karmasik ve sert

olursa bu isimi yapmaktan ISO olan ISO olmayan
duyacagim zevki olumsuz

yonde etkiler

Kesinlikle katiliyorum 74 67
Katiliyorum 21 19
Fikrim yok 0 6
Katilmiyorum 2 3
Kesinlikle katilmiyorum 3 5
Toplam 100 100
Skor 95 86

Tablo 76 verilerine gore isletme icerisinde Is ortamindaki yonetim uygulamalari
karmagik ve sert olursa bu isimi yapmaktan duyacagim zevki olumsuz yonde etkiler
sorusuna yonelik veriler gdsterilmistir. Isletme calisanlar1 bu konuda tiim katilimcilar ile

bu goriisii desteklemektedir. 1SO olmayan isletmelerde de benzer sonug ortaya

cikmustir.
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Tablo 77
ISO Belgesi Olan Isletmelerde, Yapilan Isin Kariyer Imkan1 Durumu Analizi

Yaptigim isin beni ilerde daha yiiksek

kademelere getirecegi inancindayim Cevap veren kisi sayist
Kesinlikle katilryorum 39
Katiliyorum 34

Fikrim yok 17
Katilmiyorum 5

Kesinlikle katilmiyorum 2

Toplam 100

Tablo 77 verilerine gore isletme icerisinde Yaptigim isin beni ilerde daha yiiksek
kademelere getirecegi inancindayim sorusuna yonelik veriler gdsterilmistir. Isletme
calisanlar1 bu konuda 73 katilime1 ile bu goriisii desteklemektedir. Calisanlarin terfi ve

yiikselme durumu daha giiclii bir seviyededir.
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Tablo 78

ISO Belgesi Olmayan isletmelerde, Yapilan Isin Kariyer imkan1 Durumu Analizi

Yaptigim isin beni ilerde daha yiiksek

kademelere getirecegi inancindayim

Cevap veren Kkisi sayisi

Kesinlikle katilryorum 29
Katiliyorum 24
Fikrim yok 12
Katilmiyorum 15
Kesinlikle katilmiyorum 20
Toplam 100

Tablo 78 verilerine gore isletme icerisinde Yaptigim isin beni ilerde daha yiiksek

kademelere getirecegi inancindayim sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Isletme

calisanlar1 bu konuda 53 katilimei ile bu goriisii desteklemektedir. Caliganlarin terfi ve

yiikselme durumu daha zayif bir seviyededir.
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Tablo 79

ISO Belgesi Olan ve Olmayan Isletmelerde, Yapilan Isin Kariyer imkam

Durumu Analizi

Yaptigim isin beni ilerde daha

yiiksek kademelere getirecegi ISO olan ISO olmayan
inancindayim

Kesinlikle katiliyorum 39 29
Katiliyorum 34 24
Fikrim yok 17 12
Katilmiyorum 5 15
Kesinlikle katilmiyorum 2 20
Toplam 100 100
Skor 73 53

Tablo 79 verilerine gore isletme icerisinde Yaptigim isin beni ilerde daha yiiksek
kademelere getirecegi inancindayim sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Isletme
calisanlar1 bu konuda 73 katilime1 ile bu goriisii desteklemektedir. Calisanlarin terfi ve

yiikkselme durumu daha gii¢lii bir seviyededir. Goriildiigi gibi ISO olmayan isletmeler

53 kisiyle zayif sonuglar ortaya ¢cikmistir.
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Tablo 80
ISO Belgesi Olan isletmelerde, Terfi-Zevk Durumu Analizi

Terfi beklentilerimin gerceklesmemesi o

isimi yapmaktan duyacagim zevki azaltir Cevap veren kisi sayist
Kesinlikle katilryorum 59
Katiliyorum 33

Fikrim yok 3
Katilmiyorum 2
Kesinlikle katilmiyorum 3

Toplam 100

Tablo 80 verilerine gore isletme icerisinde Terfi beklentilerimin ger¢eklesmemesi igimi
yapmaktan duyacagim zevki azaltir sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Isletme
calisanlar1 bu konuda 92 katilimci ile bu goriisii desteklemektedir. Calisanlarin terfi ve

yiikselme durumu ger¢eklesmemesi zevki azaltmaktadir.
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Tablo 81
ISO Belgesi Olmayan Isletmelerde, Terfi-Zevk Durumu Analizi

Terfi beklentilerimin gerceklesmemesi o

isimi yapmaktan duyacagim zevki azaltir Cevap veren kisi sayist
Kesinlikle katilryorum 45
Katiliyorum 31

Fikrim yok 14
Katilmiyorum 5
Kesinlikle katilmiyorum 5

Toplam 100

Tablo 81 verilerine gore isletme icerisinde Terfi beklentilerimin ger¢eklesmemesi igimi
yapmaktan duyacagim zevki azaltir sorusuna yonelik veriler gdsterilmistir. Isletme
calisanlar1 bu konuda 76 katilimci ile bu goriisii desteklemektedir. Calisanlarin terfi ve

yiikselme durumu ger¢eklesmemesi zevki azaltmaktadir.
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Tablo 82

ISO Belgesi Olan ve Olmayan Isletmelerde, Terfi-Zevk Durumu Analizi

Terfi beklentilerimin

ger¢eklesmemesi isimi

yapmaktan duyacagim zevki 150 olan 150 olmayan
azaltir

Kesinlikle katiliyorum 59 45
Katiliyorum 33 31
Fikrim yok 3 14
Katilmiyorum 2 5
Kesinlikle katilmiyorum 3 5
Toplam 100 100
Skor 92 76

Tablo 82 verilerine gore isletme igerisinde Terfi beklentilerimin ger¢eklesmemesi isimi
yapmaktan duyacagim zevki azaltir sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Isletme
calisanlar1 bu konuda 92 katilimci ile bu goriisii desteklemektedir. Calisanlarin terfi ve

yiikkselme durumu ger¢eklesmemesi zevki azaltmaktadir. ISO olmayan isletmeler

acisindan da diisiik ¢ikmasiyla beraber benzer sonuglar ortaya ¢ikmustir.
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Tablo 83
ISO Belgesi Olan Isletmelerde, Gerekli Malzemelerin Varhg Durumu Analizi

Isimi dogru yapmak icin gerekli malzeme

ve ekipmana sahibim Cevap veren Kkisi sayisi
Kesinlikle katilryorum 39
Katiliyorum 41

Fikrim yok 6
Katilmiyorum 4
Kesinlikle katilmiyorum 10

Toplam 100

Tablo 83 verilerine gore isletme igerisinde Isimi dogru yapmak icin gerekli malzeme ve
ekipmana sahibim sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Isletme calisanlar1 bu konuda
%80 katilimci ile bu goriisii desteklemektedir. Isletme igerisinde yapilacak isler igin

gerekli malzemenin oldugu goriilmektedir.
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Tablo 84

ISO Belgesi Olmayan Isletmelerde, Gerekli Malzemelerin Varhg Durumu Analizi

Isimi dogru yapmak i¢in gerekli malzeme

ve ekipmana sahibim Cevap veren Kkisi sayisi
Kesinlikle katilryorum 37
Katiliyorum 32

Fikrim yok 11
Katilmiyorum 8

Kesinlikle katilmiyorum 12

Toplam 100

Tablo 84 verilerine gore isletme igerisinde Isimi dogru yapmak icin gerekli malzeme ve
ekipmana sahibim sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Isletme calisanlar1 bu konuda
%69 katilimci ile bu goriisii desteklemektedir. Isletme igerisinde yapilacak isler igin

gerekli malzemenin oldugu goriilmektedir.
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Tablo 85
ISO Belgesi Olan Ve Olmayan Isletmelerde, Gerekli Malzemelerin

Varhgi Durumu Analizi

Isimi dogru yapmak igin

gerekli malzeme ve ekipmana ISO olan ISO olmayan
sahibim

Kesinlikle katiliyorum 39 37
Katiliyorum 41 32
Fikrim yok 6 11
Katilmiyorum 4 8
Kesinlikle katilmiyorum 10 12
Toplam 100 100
Skor 80 69

Tablo 85 verilerine gore isletme igerisinde Isimi dogru yapmak icin gerekli malzeme ve
ekipmana sahibim sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Isletme calisanlar1 bu konuda
80 katilmci ile bu goriisii desteklemektedir. Isletme igerisinde yapilacak isler icin
gerekli malzemenin oldugu goriilmektedir. ISO olmayan isletmeler de 69 katilimciyla
daha diisiik sonu¢ cikmistir bu da TKY uygulayan isletmelerin kaliteye daha 6nem

verdigi sonucunu dogruluyor.
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Tablo 86
ISO Belgesi Olan isletmelerde, Malzeme-Alinan Zevk Analizi

Isimi yaparken gerekli malzeme ve
ekipmandaki eksikliklerin ¢ikardig: o
o Cevap veren kisi sayisi
zorluklar isimi yapmaktan duyacagim

zevki azaltir

Kesinlikle katiliyorum 48
Katiliyorum 52
Fikrim yok 0
Katilmiyorum 0
Kesinlikle katilmiyorum 0
Toplam 100

Tablo 86 verilerine gore isletme icerisinde Isimi yaparken gerekli malzeme ve
ekipmandaki eksikliklerin ¢ikardig zorluklar isimi yapmaktan duyacagim zevki azaltir
sorusuna yonelik veriler gsterilmistir. Isletme calisanlar1 bu konuda tiim katilimeilar ile
bu goriisii desteklemektedir. Isetme icerisinde yapilacak isler igin gerekli malzemenin

olmamasi ¢alisanlar agisindan son derece kotii bir duruma yol agacaktir.
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Tablo 87
ISO Belgesi Olmayan Isletmelerde, Malzeme-Alinan Zevk Analizi

Isimi yaparken gerekli malzeme ve
ekipmandaki eksikliklerin ¢ikardig: o
o Cevap veren kisi sayisi
zorluklar isimi yapmaktan duyacagim

zevki azaltir

Kesinlikle katiliyorum 41
Katiliyorum 59
Fikrim yok 0
Katilmiyorum 0
Kesinlikle katilmiyorum 0
Toplam 100

Tablo 87 verilerine gore isletme icerisinde Isimi yaparken gerekli malzeme ve
ekipmandaki eksikliklerin ¢ikardig zorluklar isimi yapmaktan duyacagim zevki azaltir
sorusuna yonelik veriler gdsterilmistir. Isletme calisanlar1 bu konuda tiim katilimcilar ile
bu goriisii desteklemektedir. Isletme icerisinde yapilacak isler icin gerekli malzemenin

olmamasi ¢alisanlar agisindan son derece kotii bir duruma yol agacaktir.
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Tablo 88

ISO Belgesi Olan ve Olmayan Isletmelerde, Malzeme-Alinan Zevk Analizi

Isimi yaparken gerekli

malzeme ve ekipmandaki

eksikliklerin ¢gikardigi ISO olan ISO olmayan
zorluklar isimi yapmaktan

duyacagim zevki azaltir

Kesinlikle katiliyorum 48 41
Katiliyorum 52 59
Fikrim yok 0 0
Katilmiyorum 0 0
Kesinlikle katilmiyorum 0 0
Toplam 100 100
Skor 100 100

Tablo 88 verilerine gore isletme igerisinde Isimi yaparken gerekli malzeme ve
ekipmandaki eksikliklerin ¢ikardig zorluklar isimi yapmaktan duyacagim zevki azaltir
sorusuna yonelik veriler gsterilmistir. Isletme calisanlar1 bu konuda tiim katilimcilar ile
bu goriisii desteklemektedir. Isletme icerisinde yapilacak isler icin gerekli malzemenin

olmamasi ¢alisanlar agisindan son derece kotii bir duruma yol agacaktir. 1ISO olmayan

isletmeler agisindan da sonuglar aynidir.
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Tablo 89
ISO Belgesi Olan isletmelerde, Cahsma Saatleri Durumunu Analizi

Is ile ilgili olarak ¢alisma saatlerinin

belirsizligi isimi yapmaktan duydugum Cevap veren Kkisi sayisi
zevki azaltir

Kesinlikle katiliyorum 41
Katiliyorum 59

Fikrim yok 0
Katilmiyorum 0

Kesinlikle katilmiyorum 0

Toplam 100

Tablo 89 verilerine gore isletme igerisinde Is ile ilgili olarak ¢alisma saatlerinin
belirsizligi isimi yapmaktan duydugum zevki azaltir sorusuna yonelik veriler
gosterilmistir. Isletme calisanlari bu konuda tiim katihmcilar ile bu goriisii

desteklemektedir.
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Tablo 90

ISO Belgesi Olmayan Isletmelerde, Calisma Saatleri Durumunu Analizi

Is ile ilgili olarak ¢alisma saatlerinin

belirsizligi isimi yapmaktan duydugum Cevap veren Kkisi sayisi
zevki azaltir

Kesinlikle katiliyorum 44
Katiliyorum 56

Fikrim yok 0
Katilmiyorum 0
Kesinlikle katilmiyorum 0

Toplam 100

Tablo 90 verilerine goére isletme igerisinde Is ile ilgili olarak ¢alisma saatlerinin
belirsizligi isimi yapmaktan duydugum zevki azaltir sorusuna yonelik veriler
gosterilmistir. Isletme calisanlari bu konuda tim katilimcilar ile bu goriisii
desteklemektedir. Calisma saatlerinin net olmasi ¢alisanlarin yapacaklar1 isten zevk

almasina kesin katki saglayacak islemlerden biridir.
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Tablo 91

ISO Belgesi Olan Isletmelerde, Yonetimden Memnuniyet Durumu Analizi

Is yerinde uygulanan ydnetim tarzindan

Cevap veren Kkisi sayisi
memnunum
Kesinlikle katilryorum 29
Katiliyorum 49
Fikrim yok 2
Katilmiyorum 12
Kesinlikle katilmiyorum 8
Toplam 100

Tablo 91 verilerine gére isletme igerisinde Is yerinde uygulanan ydnetim tarzindan
memnunum sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Isletme calisanlari bu konuda 78
katilimc1 ile yonetim sekline destek vermistir. Ve bu yonetim seklinden memnun

olundugu yiiksek oran ile gosterilmektedir (78 kisi).
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Tablo 92

ISO Belgesi Olmayan Isletmelerde, Yonetimden Memnuniyet Durumu Analizi

Is yerinde uygulanan ydnetim tarzindan

Cevap veren Kkisi sayisi
memnunum
Kesinlikle katilryorum 19
Katiliyorum 9
Fikrim yok 12
Katilmiyorum 31
Kesinlikle katilmiyorum 29
Toplam 100

Tablo 92 verilerine goére isletme igerisinde Is yerinde uygulanan yonetim tarzindan
memnunum sorusuna ydnelik veriler gosterilmistir. isletme ¢alisanlar1 bu konuda 60

katilimet ile yonetim seklini begenmediklerini ifade etmislerdir.
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Tablo 93

ISO Belgesi Olan Ve Olmayan Isletmelerde, Yonetimden Memnuniyet

Durumu Analizi

Is yerinde uygulanan ydnetim

tarzindan memnunum 150 olan 150 olmayan
Kesinlikle katiliyorum 29 19
Katiliyorum 49 9
Fikrim yok 2 12
Katilmiyorum 12 31
Kesinlikle katilmiyorum 8 29
Toplam 100 100
Skor 78 28

Tablo 93 verilerine gore isletme icerisinde Is yerinde uygulanan ydnetim tarzindan

memnunum sorusuna yonelik veriler gdsterilmistir. Isletme ¢alisanlart bu konuda 1SO

uygulanan yerlerde yonetimden daha memnunken, ISO olmayan isletmelerde bu

memnuniyet durumu goriilmemektedir.
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Tablo 94
ISO Belgesi Olan Isletmelerde, Mesleki Bilgi-Yararhhik Analizi

Mesleki bilgi ve becerilerimle yaptigim o

iste yararl oldugumu diisiiniiyorum Cevap veren kisi sayist
Kesinlikle katilryorum 49
Katiliyorum 51

Fikrim yok 0
Katilmiyorum 0
Kesinlikle katilmiyorum 0

Toplam 100

Tablo 94 verilerine gore isletme icerisinde Mesleki bilgi ve becerilerimle yaptigim iste
yararli oldugumu diisiiniiyorum sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Isletme

calisanlar1 bu konuda tiim katilimeilar ortak goriis ile desteklemislerdir.
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Tablo 95
ISO Belgesi Olmayan Isletmelerde, Mesleki Bilgi-Yararhlik Analizi

Mesleki bilgi ve becerilerimle yaptigim o

iste yararl oldugumu diisiiniiyorum Cevap veren kisi sayist
Kesinlikle katilryorum 42
Katiliyorum 58

Fikrim yok 0
Katilmiyorum 0
Kesinlikle katilmiyorum 0

Toplam 100

Tablo 95 verilerine gore isletme icerisinde Mesleki bilgi ve becerilerimle yaptigim iste
yararli oldugumu diisiiniiyorum sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Isletme

calisanlar1 bu konuda tiim katilimeilar ortak goriis ile desteklemislerdir.
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Tablo 96
ISO Belgesi Olan Isletmelerde, Yapilan is Ile Toplum Yarar1 Analizi

Yaptigim isle topluma yararl oldugumu o
disiiniiyorum Cevap veren Kkisi sayisi
Kesinlikle katilryorum 41
Katiliyorum 59

Fikrim yok 0
Katilmiyorum 0

Kesinlikle katilmiyorum 0

Toplam 100

Tablo 96 verilerine gore isletme igerisinde Yaptigim isle topluma yararli oldugumu
diisiiniiyorum sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Isletme calisanlar1 bu konuda tiim

katilimcilar ortak goriis ile desteklemiglerdir.
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Tablo 97
ISO Belgesi Olmayan isletmelerde, Yapilan is fle Toplum Yarari Analizi

Yaptigim isle topluma yararl oldugumu o
diisfiniiyorum Cevap veren Kkisi sayisi
Kesinlikle katilryorum 48
Katiliyorum 52

Fikrim yok 0
Katilmiyorum 0

Kesinlikle katilmiyorum 0

Toplam 100

Tablo 97 verilerine gore isletme igerisinde Yaptigim isle topluma yararli oldugumu
diisiiniiyorum sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Isletme calisanlari bu konuda tiim

katilimcilar ortak goriis ile desteklemiglerdir.
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Tablo 98

ISO Belgesi Olan Isletmelerde, Sorunlar1 Yoneticilere Aktarma Durumu Analizi

Sorun, istek ve Onerilerimi yoneticilerime

aktarabiliyorum

Cevap veren Kkisi sayisi

Kesinlikle katilryorum 44
Katiliyorum 56
Fikrim yok 0
Katilmiyorum 0
Kesinlikle katilmiyorum 0
Toplam 100

Tablo 98 verilerine gore isletme igerisinde Sorun, istek ve Onerilerimi yoneticilerime
aktarabiliyorum sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Isletme calisanlari bu konuda

tiim katilimcilar ortak goriis ile desteklemislerdir.
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Tablo 99
ISO Belgesi Olmayan Isletmelerde, Sorunlar1 Yoneticilere Aktarma

Durumu Analizi

Sorun, istek ve Onerilerimi yoneticilerime o
aktarabiliyorum Cevap veren kisi sayisi
Kesinlikle katiliyorum 23
Katiliyorum 17

Fikrim yok 12
Katilmiyorum 19
Kesinlikle katilmiyorum 29

Toplam 100

Tablo 99 verilerine gore isletme igerisinde Sorun, istek ve Onerilerimi yoneticilerime
aktarabiliyorum sorusuna yonelik veriler gdsterilmistir. Isletme ¢alisanlar1 bu konuda

tiim katilimcilar ortak goriis ile desteklemislerdir.
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Tablo 100
ISO Belgesi Olan Ve Olmayan Isletmelerde, Sorunlar:1 Yoneticilere Aktarma

Durumu Analizi

Sorun, istek ve Onerilerimi

yoneticilerime aktarabiliyorum 150 olan 150 olmayan
Kesinlikle katiliyorum 44 23
Katiliyorum 56 17
Fikrim yok 0 12
Katilmiyorum 0 19
Kesinlikle katilmiyorum 0 29
Toplam 100 100

Tablo 100 verilerine gore igletme igerisinde Sorun, istek ve Onerilerimi yoneticilerime
aktarabiliyorum sorusuna yonelik veriler gdsterilmistir. Isletme ¢alisanlar1 bu konuda
tim katilimcilar ortak goriis ile desteklemislerdir. ISO olmayan isletmelerde bu oran
diisiik ¢ikmigtir buda belgesiz isletmelerde yoneticilerle iletisim kopuklugu oldugunu

dogrular.
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Tablo 101
ISO Belgesi Olan isletmelerde, Calismalarda idareci Desteginin Ahnmasi

Durumu Analizi

Calismalarimda idarecilerin destegini

aliyorum Cevap veren kisi sayisi
Kesinlikle katiliyorum 58
Katiliyorum 42

Fikrim yok 0
Katilmiyorum 0
Kesinlikle katilmiyorum 0

Toplam 100

Tablo 101 verilerine gore isletme igerisinde Calismalarimda idarecilerin destegini
aliyorum sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Isletme ¢alisanlar1 bu konuda tiim

katilimcilar ortak goriis ile desteklemiglerdir.
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Tablo 102
ISO Belgesi Olmayan Isletmelerde, Calismalarda idareci Desteginin Alinmasi

Durumu Analizi

Calismalarimda idarecilerin destegini o
aliyorum Cevap veren kisi sayisi
Kesinlikle katiliyorum 32
Katiliyorum 28

Fikrim yok 10
Katilmiyorum 8

Kesinlikle katilmiyorum 22

Toplam 100

Tablo 102 verilerine gore isletme igerisinde Calismalarimda idarecilerin destegini
altyorum sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Isletme calisanlar1 bu konuda destek

alamadiklarini belirtmislerdir.
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Tablo 103

ISO Belgesi Olan isletmelerde, Kurumun Personel Politikalar1 Durumu Analizi

Kurumun ¢alisanlara yonelik personel o
politikalarini onayliyorum Cevap veren kisi sayist
Kesinlikle katilryorum 59
Katiliyorum 41

Fikrim yok 0
Katilmiyorum 0
Kesinlikle katilmiyorum 0

Toplam 100

Tablo 103 verilerine gore isletme igerisinde Kurumun c¢alisanlara yonelik personel
politikalarini onayliyorum sorusuna ydnelik veriler gosterilmistir. Isletme calisanlar1 bu

konuda tiim katilimeilar ortak goriis ile desteklemislerdir.
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Tablo 104
ISO Belgesi Olmayan Isletmelerde, Kurumun Personel Politikalar

Durumu Analizi

Kurumun ¢alisanlara yonelik personel o
politikalarini onayliyorum Cevap veren kisi says1
Kesinlikle katiliyorum 33
Katiliyorum 27

Fikrim yok 12
Katilmiyorum 8
Kesinlikle katilmiyorum 20

Toplam 100

Tablo 104 verilerine gore isletme igerisinde Kurumun c¢alisanlara yonelik personel
politikalarini onayliyorum sorusuna ydnelik veriler gdsterilmistir. Isletme ¢alisanlar1 bu

konuda personel politikalarin1 onaylamadiklarini belirtmiglerdir.
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Tablo 105

ISO Belgesi Olan isletmelerde, Is Egitimlerinin Alinmasi Durumu Analizi

Isimin geregi olan egitimleri belirli

periyotlarla alabiliyorum Cevap veren kisi sayist
Kesinlikle katilryorum 39
Katiliyorum 21

Fikrim yok 12
Katilmiyorum 8

Kesinlikle katilmiyorum 20

Toplam 100

Tablo 105 verilerine gore isletme icerisinde Isimin geregi olan egitimleri belirli
periyotlarla alabiliyorum sorusuna ydnelik veriler gosterilmistir. Isletme ¢alisanlari bu
konuda ¢ogunlukla (60 kisi) gerekli egitimlerin alindigini diistinmektedir. 28 katilimct

ise bu konuda gerekli egitimin alinmadigini belirtmistir.
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Tablo 106

ISO Belgesi Olmayan Isletmelerde, s Egitimlerinin Alinmasi Durumu Analizi

Isimin geregi olan egitimleri belirli

periyotlarla alabiliyorum Cevap veren kisi sayist
Kesinlikle katilryorum 9
Katiliyorum 11

Fikrim yok 19
Katilmiyorum 40
Kesinlikle katilmiyorum 21

Toplam 100

Tablo 106 verilerine gore isletme icerisinde Isimin geregi olan egitimleri belirli
periyotlarla alabiliyorum sorusuna ydnelik veriler gosterilmistir. Isletme ¢alisanlari bu
konuda ¢ogunlukla (61 kisi) gerekli egitimlerin alinmadigini disiinmektedir. 20

katilimci ise bu konuda gerekli egitimin alindigin1 belirtmistir.

139




Tablo 107

ISO Belgesi Olan ve Olmayan Isletmelerde, is Egitimlerinin Alinmas:

Durumu Analizi

Isimin geregi olan egitimleri

belirli periotlarla alabiliyorum 150 olan 150 olmayan
Kesinlikle katiliyorum 39 9
Katiliyorum 21 11
Fikrim yok 12 19
Katilmiyorum 8 40
Kesinlikle katilmiyorum 20 21
Toplam 100 100

Tablo 107 verilerine gore isletme icerisinde Isimin geregi olan egitimleri belirli
periyotlarla alabiliyorum sorusuna ydnelik veriler gosterilmistir. Isletme ¢alisanlari bu
konuda ISO olan yerler cogunlukla (60 kisi) gerekli

diisiinmektedir. ISO olmayan yerlerde ise (61 kisi) bu egitimlerin yetersiz oldugu

goriisiinii belirtmektedir.
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Tablo 108
ISO Belgesi Olan Isletmelerde, Rekabet Avantaji Durumu Analizi

Isletmemiz rekabet avantajina sahiptir Cevap veren Kkisi sayisi
Kesinlikle katilryorum 39
Katiliyorum o1

Fikrim yok 5
Katilmiyorum 3
Kesinlikle katilmiyorum 2

Toplam 100

Tablo 108 verilerine gore isletme icerisinde Isletmemiz rekabet avantajina sahiptir
sorusuna yonelik veriler gdsterilmistir. Isletme calisanlari bu konuda ¢ogunlukla (90
kisi) gerekli rekabet avantajinin oldugunu diisiinmektedir. 5 katilimci ise bu konuda

gerekli avantajin olmadigini belirtmistir.
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Tablo 109
ISO Belgesi Olmayan Isletmelerde, Rekabet Avantaji Durumu Analizi

Isletmemiz rekabet avantajina sahiptir Cevap veren Kkisi sayisi
Kesinlikle katilryorum 29
Katiliyorum 41

Fikrim yok 5
Katilmiyorum 9
Kesinlikle katilmiyorum 16

Toplam 100

Tablo 109 verilerine gore isletme icerisinde Isletmemiz rekabet avantajina sahiptir
sorusuna yonelik veriler gdsterilmistir. Isletme calisanlar1 bu konuda ¢ogunlukla (70
kisi) gerekli rekabet avantajinin oldugunu diisiinmektedir. 25 katilimci ise bu konuda

gerekli avantajin olmadigini belirtmistir.
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Tablo 110

ISO Belgesi Olan ve Olmayan Isletmelerde, Rekabet Avantaji Durumu Analizi

Isletmemiz rekabet avantajina

sahiptir ISO olan ISO olmayan
Kesinlikle katilryorum 39 29
Katiliyorum 51 41
Fikrim yok 5 5
Katilmiyorum 3 9
Kesinlikle katilmiyorum 2 16
Toplam 100 100

Tablo 110 verilerine gore isletme igerisinde Isletmemiz rekabet avantajina sahiptir

sorusuna yonelik veriler gdsterilmistir. Isletme calisanlar1 bu konuda ¢ogunlukla (90

kisi) gerekli rekabet avantajinin oldugunu diisiinmektedir. 5 katilimct ise bu konuda

gerekli avantajin olmadigini belirtmistir. ISO olmayan isletmeler de daha diislik veriler

(70) kisi rekabet avantajlarinin olmadigini gosterir.
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Tablo 111

ISO Belgesi Olan Isletmelerde, Uriinlerin Kalite Durumu Analizi

Isletmemizde iiretilen iiriinler Kalitelidir Cevap veren Kkisi sayisi
Kesinlikle katilryorum 47
Katiliyorum 53

Fikrim yok 0
Katilmiyorum 0
Kesinlikle katilmiyorum 0

Toplam 100

Tablo 111 verilerine gére isletme igerisinde Isletmemizde iiretilen iiriinler kalitelidir
sorusuna yonelik veriler gdsterilmistir. Isletme calisanlar1 bu konuda tiim katilimcilar

isletme {iriiniin kaliteli oldugunu belirtmistir.
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Tablo 112

ISO Belgesi Olmayan Isletmelerde, Uriinlerin Kalite Durumu Analizi

Isletmemizde iiretilen iiriinler kalitelidir Cevap veren Kkisi sayisi
Kesinlikle katilryorum 34
Katiliyorum 26

Fikrim yok 8
Katilmiyorum 12
Kesinlikle katilmiyorum 20

Toplam 100

Tablo 112 verilerine gére isletme igerisinde Isletmemizde iiretilen iiriinler kalitelidir
sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. 1SO belgesi olmayan Isletme calisanlar1 bu
konuda %60 kisi isletme tiriiniin kaliteli oldugunu belirtmistir. Bu durumda sayisal

sonuca gore ISO belgeli isletmelerin tirtinleri daha kaliteli oldu dogrulanmastir.
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Tablo 113

ISO Belgesi Olan isletmelerde, Calisanlarin Tatmin Diizeyi Durumu Analizi

Calisanlarin tatmin diizeyi yliksektir Cevap veren Kkisi sayisi
Kesinlikle katilryorum 56
Katiliyorum 44

Fikrim yok 0
Katilmiyorum 0
Kesinlikle katilmiyorum 0

Toplam 100

Tablo 113 verilerine gore isletme igerisinde Calisanlarin tatmin diizeyi yiiksektir
sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Isletme ¢alisanlar1 bu konuda tiim katilimcilarla

calisanlarin tatmin diizeyinin yiiksek oldugunu belirtmislerdir.
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Tablo 114

ISO Belgesi Olmayan Isletmelerde, Calisanlarin Tatmin Diizeyi Durumu Analizi

Calisanlarin tatmin diizeyi yliksektir

Cevap veren Kkisi sayisi

Kesinlikle katilryorum 27
Katiliyorum 14
Fikrim yok 9

Katilmiyorum 22
Kesinlikle katilmiyorum 28
Toplam 100

Tablo 114 verilerine gore isletme igerisinde Calisanlarin tatmin diizeyi yiiksektir
sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Isletme calisanlari bu konuda %41 katilimci
isletme icerisinde calisanlarin tatmin diizeyinin yiiksek oldugunu belirtmislerdir. Bu
sonuctan ISO belgeli isletmelerde ¢alisanlarin tatmin diizeylerinin daha yiiksek oldugu

anlasiliyor.
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Tablo 115
ISO Belgesi Olan Isletmelerde, Calisanlarin Duygularina Deger Verme

Durumu Analizi

Kurumumda ¢alisanlarin duygu ve o
degerlerine sayg1 gosterilmektedir Cevap veren kisi says1
Kesinlikle katiliyorum 55
Katiliyorum 45

Fikrim yok 0
Katilmiyorum 0
Kesinlikle katilmiyorum 0

Toplam 100

Tablo 115 verilerine goére isletme igerisinde Kurumumda calisanlarin duygu ve
degerlerine saygi gosterilmektedir sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Isletme
calisanlar1 bu konuda tiim katilimcilar isletme igerisinde calisanlarin duygu ve

degerlerinin 6nemsendigi belirtilmistir.
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Tablo 116

ISO Belgesi Olmayan Isletmelerde, Cahsanlarin Duygularina Deger Verme

Durumu Analizi

Kurumumda caligsanlarin duygu ve

degerlerine sayg1 gosterilmektedir

Cevap veren kisi sayisi

Kesinlikle katiliyorum 16
Katiliyorum 15
Fikrim yok 10
Katilmiyorum 29
Kesinlikle katilmiyorum 30
Toplam 100

Tablo 116 verilerine gore isletme igerisinde Kurumumda calisanlarin duygu ve

degerlerine saygi gosterilmektedir sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Isletme

calisanlart bu konuda tiim katilimcilar isletme igerisinde c¢alisanlarin duygu ve

degerlerinin 6nemsenmedigi belirtilmistir.
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Tablo 117
ISO Belgesi Olan Isletmelerde, Calisanlarin Firsat Esitligi Durumu Analizi

Tim ¢alisanlar arasinda firsat esitligi

oldugunu disiniiyorum Cevap veren Kkisi sayisi
Kesinlikle katilryorum 35
Katiliyorum 25

Fikrim yok 21
Katilmiyorum 9
Kesinlikle katilmiyorum 10

Toplam 100

Tablo 117 verilerine gore isletme icerisinde Tim ¢alisanlar arasinda firsat esitligi
oldugunu diisiiniiyorum sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Isletme calisanlar1 bu

konuda 60 kisi olumlu 21 kisi fikrinin olmadigini 19 kisi de olumsuz cevap vermistir.
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Tablo 118
ISO Belgesi Olmayan Isletmelerde, Calisanlarin Firsat Esitligi Durumu Analizi

Tim ¢alisanlar arasinda firsat esitligi o
oldugunu diisiiniiyorum Cevap veren Kkisi sayisi
Kesinlikle katilryorum 12
Katiliyorum 13

Fikrim yok 10
Katilmryorum 41
Kesinlikle katilmiyorum 24

Toplam 100

Tablo 118 verilerine gore isletme icerisinde Tim ¢alisanlar arasinda firsat esitligi
oldugunu diisiiniiyorum sorusuna ydnelik veriler gosterilmistir. Isletme calisanlar1 bu
konuda 1SO belgesi olan isletme olumlu ISO belgesi olmayan olusuz sonucu

belirtmistir.
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Tablo 119

ISO Belgesi Olan isletmelerde, Karar Verme Siirecine Katihm Durumu Analizi

Karar verme siirecinde goriislerim alinir

Cevap veren Kkisi sayisi

Kesinlikle katilryorum 36
Katiliyorum 29
Fikrim yok 5

Katilmiyorum 12
Kesinlikle katilmiyorum 18
Toplam 100

Tablo 119 verilerine gore isletme igerisinde Karar verme siirecinde goriislerim alinir

sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Isletme ¢alisanlart bu konuda goriislerinin

alindigin belirtmislerdir.
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Tablo 120
ISO Belgesi Olmayan Isletmelerde, Karar Verme Siirecine Katihm

Durumu Analizi

Karar verme siirecinde goriislerim alinir Cevap veren Kkisi sayisi
Kesinlikle katilryorum 10
Katiliyorum 9

Fikrim yok 15
Katilmiyorum 31
Kesinlikle katilmiyorum 35

Toplam 100

Tablo 120 verilerine gore isletme igerisinde Karar verme siirecinde goriislerim alinir
sorusuna yonelik veriler gosterilmistir. Isletme ¢alisanlart bu konuda goriislerinin

alinmadigini belirtmiglerdir.
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SONUC

Gliniimiiz diinyasinda hizla degisen ¢evre kosullarina paralel olarak kiiresellesme ve
rekabet  artmaktadir.  Orgiitler  varliklarim1  siirdiirebilmek  ve  vizyonlarinm
gergeklestirebilmek i¢in bu degisime uyum saglamak zorundadir. Bu degisim orgiitlerin
yasamlaria da yansimaktadir. Bu kapsamda yeni kurumsal kuramin temel tartigsmasi
orgiitlerin kurumsallagsmis yapisal unsurlar1 hayatta kalmak amaciyla benimsemeleridir
(Meyer ve Rowan, 1977; DiMaggio ve Powell, 1983; DiMaggio ve Powel, 1991).
Orgiitlerin i¢inde bulunduklar1 kurumsal g¢evre bir takim davrams ve diisiince
bigimlerini diizenleyici, ahlaki ve bilissel unsurlar yardimiyla yayip mesrulastirmaktadir
(Meyer ve Rowan, 1977; Scott, 1995; Scott 2003). Bazi sartlar altinda, bu gibi durumlar
orgiitlere standart operasyonlarindan profesyonel sertifikalara ve devletin getirdigi
gereksinimlere gegerek mesrulastirma unsurlart olmasinda Onciilik etmektedir.
Mesrulagtirma unsurlarinin adaptasyonunda, esbi¢imliligin 6nderligi ile kurumsal ¢evre
de orgiitlerin hayatta kalma ihtimalini arttirmaktadir (Zucker, 1987). Artik is
diinyasinda kalitenin rekabet¢i konumda stratejik etkileri goz ardi edilememektedir. Bu
dogrultuda orgiitler kalite felsefesini yerlestirmek icin birtakim araglara ihtiyag
duymaktadir. Kalite yonetimi ve kontrolii i¢in kullanilabilecek araclardan biri de Kalite
Yonetim Sistemi’dir (Magd ve Cury, 2003). Giiniimiizde hizmet ve imalat sektoriinde
birgok Orgiitiin faaliyet goOstermesi, tiiketicilerin tercih edebilecegi alternatifleri
cogaltmaktadir. Tiiketicilerin bilinglenmesi, satin alma giiciiniin artmasi, talebin nisbi
olarak bu sektorlerde esnek olmasi sonucu alicinin pazarlik giicii artmaktadir. Bu sonug
orglitlerin miisteri odakli ¢alismalarini gerektirmektedir. ISO (Uluslararast Standart
Orgiitii) tarafindan 1987 yilinda yayimlanan simdiki adiyla ISO 9001 Kalite Y&netim
Sistemi, miisteri istek ve ihtiyaclarim1 kaliteli bir sekilde karsilamayr hedefleyen
orgiitlere bir firsat yaratmaktadir. Kalite YOnetim Sistemi oOrgiitlerin deger zinciri
aktivitelerini yonetebilmeyi ve iiriin ve/veya hizmetin nihai miisteriye ulasana kadar tiim
siireclerinde siirekli iyilesmeyi amaclar. Bu sistem etkin bir bigimde uygulanirsa
standardin kayitlama gerekliligi ile her bir siire¢ izlenilebilir. Boylece orgiitiin kontrol
mekanizmalart gelismekte, sistemdeki herhangi bir aksaklikta bunun kaynagi kolayca
tespit edilmekte ve gerekli diizeltici, Onleyici faaliyetler yapilmaktadir. Bu sekilde
isletilen bir sistemden ¢ikan iirlin ve/veya hizmet “kaliteli” olacak bdylece miisteri

memnuniyeti saglanacaktir.
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Orgiitler amaglarma uygun belgelenmekte ve bu sistemden hedefleri dogrultusunda
yarar elde etmektedirler. Ulkemizde, ISO 9001 belgesinin 2005 yilinda Kamu ihale
Yasast’nin (KIY) 6nemli sartlarindan biri olarak konulmasi, pazardaki giiclii aktdrlerin
(TUSIAD gibi) ve paydaslarin (6rnegin Aselsan, Tai gibi biiyiik orgiitler tedarikgilerinin
KYS’ni etkin bir sekilde uygulamalamalarini istemektedir) bu uygulamay1 benimseyip
mesrulagtirmalart Kalite Yonetim Sistemi’ne gegisi hizlandirmistir ancak bazi orgiitler
bu sistemin kazanimlarindan ziyade zorunluluk olarak gérmeye baslamislardir. Zorunlu
olarak goéren Orgiitler sistemi ana faaliyetleri ile sentezlememekte ve bunun sonucunda
kurumsallasmis yapt unsurlarint ya da yonetim uygulamalarimi faaliyetlerinden
ayristirarak KYS’ni uyguluyorlarmis gibi goriinmektedirler (Meyer ve Rowan, 1977).
2009 yilinda KiY’ nin sartlar1 esnetilmis, giiniimiizde de hem birtakim zorunluklardan
dolay1 uygulamaya devam eden hem de biiyiik 6lgeklerde; 6zellikle liretim sektoriinde

bu sistemi etkin bir sekilde uygulayan orgiitler bulunmaktadir.

Tiirkiye’de belgelendirme faaliyetleri ilk olarak TSE (Tirk Standartlari Enstitiisii)
tarafindan gerceklestirilmis olup, yillar gectikce belgelendirme hizmeti veren
kuruluslarin sayist artmaktadir. Bu kuruluslar IAF (Uluslararas1 Akreditasyon Forumu)
tarafindan  gelistirilen 17021 standartlarma tabidir. Ulkemizde, belgelendirme
kuruluslarmin  akreditasyonunu ~ TURKAK  (Tiirk  Akreditasyon ~ Kurumu)
gerceklestirmektedir. Bunun yanisira UKAS (ingiltere Akreditasyon Kurumu), TGA
(Alman Akreditasyon Kurumu), CAECP (Moldova Akreditasyon Kurumu) gibi yabanci
kuruluglar tarafindan akredite edilen belgelendirme kuruluslari da faaliyet

gostermektedir.

Kalite Yonetim Sistemi; iiriin veya hizmeti alan miisterilerin gereksinimlerinin tam
olarak karsilanabilmesi i¢in, belirlenen kalite hedeflerinin yerine getirilmesi sirasinda
uygulanan planl etkinlikler olarak tanimlanabilmektedir. Bu etkinlikler, bir amaca
yonelik olarak parcalarin sistemli bir sekilde bir araya getirilmesini igermektedir. Bir
baska anlatimla, orgiitiin her biriminde ve orgiitiin biitiinlinde kalitenin giivence altina

alinmasidir.

KYS’ de hem {iriin veya hizmetin kalite giivencesi hem de miisteri memnuniyeti esas
alinmaktadir. Temelinde, maliyet ve zamandan tasarruf; iadelerde, miisteri

sikayetlerinde ve servis-bakim giderlerinde azalma; miisteri memnuniyeti; kaynaklarin

155



optimum kullanimi; yiiksek verim; Orgiitiin etkililiginin iyilestirilmesi; yonetim
kolayligi; calisanlarda yiiksek motivasyon; cagdas ¢alisma ortami yaratma; saglikli bilgi
akis1; pazar paymin artmasi; kalitede kalicilik; rekabet giiclinii artirma; kurulusun

imajimnin yiikseltilmesi gibi hedefler yer almaktadir.

KYS prensipleri; misteri odaklilik, liderlik, calisanlarin katilimi, proses yaklasimi,
yonetimde sistem yaklasimi, siirekli iyilestirme, verilere dayali karar verme yaklasimi,

tedarik¢iyle karsilikli faydaya dayanan iligkilerdir.

Benzer sekilde calisanlarin katilimi ve i¢ miisteri memnuniyeti ile ilgili olarak yazilan
“Isletmelerde ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi Uygulamalarinin  Insan
Kaynaklar1 Yonetiminin Etkenligi Uzerine Bir Arastirma” adli ¢alismada calisanlarin
motivasyonu ve yonetimin bu anlamda iizerine diisen gorevleri ile ilgili olarak gesitli
hususlara deginilmistir. Soyle ki; “Insanlar1 c¢alismaya Ozendirme cok karmasik
nitelikleri olan bir kavramdir. insan ihtiyag¢lart sinirsiz ve karmasiktir. Bu nedenledir ki;
insan davraniglarini anlamak ve etkilemek i¢in onlarin ihtiyaglarin1 bilmek gerekir
ihtiyaclar insan davraniglarinin temelini olusturur. Yoneticilerin en 6nemli gorevi, etkin
bir oOrgiit yaratmaktir. Astlarin etkin bir bi¢imde calismasi icin onlar1 gilidiilemek

gereklidir. Giidiilemenin rolii, bu istegi yogunlastirmak ve is gorenleri tesvik etmektir.”

Bu calismada ise, diger calismalara benzer sonuglar elde edilmistir. Kalite yonetimim
sistemlerini kullanan ve kullanmayan isletmeler agisindan farklar ortaya konulmus ve
kullanan isletmelerin kalite ve rekabet anlaminda daha avantajli oldugu ispatlanmistir.
Ayrica i¢ ve dis miisteri agisindan ele alinan degerlerde, kalite yonetim sistemlerini

kullanan firmalarin daha 6n planda algilandig1 ortaya konulmustur.

Giliniimiizde yukarida yer alan hedeflere 6nem veren kuruluslar, miisterilerine en kolay
ve en etkili sekilde ulasabilmek i¢in kalite sistemlerini ISO 9000 sertifikalariyla
belgelemeyi tercih etmektedirler. KYS’ yi olusturan kuruluslarda, yonetimin roliine
agirlik verilmektedir. Miisteri odakli olarak KYS gelistirilmesi ve iyilestirilmesi i¢in,
kararlilik ve irade, diizenleyici ve yasal sartlarin dikkate alinmasi, ilgili fonksiyon ve
kademelerde Olgiilebilir hedeflerin olusturulmasi gerekmektedir. KYS’nin etkinligini

artirmada siirekli iyilestirme sart olarak goriilmektedir.
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Cikan sonuglar degerlendirildiginde iist yonetimin ISO-9000 Kalite Sisteminin
isletmeye yararlari konusunda goriis birligi vardir. Deneklerin egitim durumlari,
cinsiyetleri ve isletmelerin faaliyet siireleri, ¢alisan sayilar1 ve sektorleri ile yapilan

analizlerde anlamli farkliliklar tespit edilmistir.

ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemleri, 2008 revizyonuyla kalite anlayisina yeni bir
vizyon getirmis, miisteri odaklilik, siirekli gelisme ve sistem yaklagiminin
benimsenmesi gibi Toplam Kalite Yonetimi’ni ¢agristiran faktorler {izerine
kurulmustur. Sirket yoneticileri, ISO 9000’1 biiylik bir firsat olarak degerlendirmeli,
gblge sistemler kurmaktan kag¢inmali ve bunu isletme biinyesinde Toplam Kalite

Y Onetimine bir atlama tasi olarak kullanmalidirlar.

Tiim diinya genelinde 430.000°1 askin kurulug ISO 9000 belgesi almis ve giin gegtikce
ISO 9000 belgesi sirketler i¢in bir zorunluluk haline gelmeye baglamistir. Artik bir¢ok
sirket tedarikgilerinden ISO 9000 belgesine sahip olmalarini istemekte, birgok ihaleye
ISO 9000 belgeli olmayan firmalar girememektedir. ISO 9000 kuruluslarin uymalari
gereken minimum sartlar1 vermektedir. Bu bakimdan sirket yoneticileri ISO 9000
sertifikasin1 da yeterli gormemeli, 6tesine ge¢cmelidirler. Bilindigi gibi, diinya devi

sirketler, kalite konusunda kendi standartlarini uygulamaktadir.

Ulke olarak kalite konusunda heniiz cocukluk evresindeyiz, kisi bas1 milli gelirleri
bizim kat kat {istiimiizde olan iilkeler ise olgunluklarini yasamislar ve siirekli gelisme
felsefesiyle ding kalmaya ¢abalamaktadirlar. Globallesmenin yol agtigi rekabet

ortaminda olgunlasmak ve din¢ kalmak zorunluluktur.

Kalite Yonetim sistemi i¢ miisteri olarak kabul edilen ¢alisanlarin tam katilimini,
goniilliliigiini, yaraticiliklarini ve kisisel gelisimlerini saglamak isteyen, bu yoniiyle
kurulusun amaglarina ulasmay1 hedefleyen bir yonetim sistemidir. Bu yonetim tarzinda
calisanlarin isteklendirilmesi daha kolay olmakla birlikte, motive edici unsurlar igsel
tatmine dayanmaktadir. Bu konuda yonetimin ¢alisanlarina karst yaklasimi ve yonetim

modeli 6n plana ¢ikmaktadir.

Ulkemizde 1980’1 yillarin ortalarindan itibaren isletmelerimizin giindemine gelen kalite
kavrami, 1990’11 yillarin ortasindan sonra kiigiik ve orta 6lcekli isletmelerimizde de ISO

9000 uygulamalar1 ile kendini gostermistir. Biliyliik o6lcekli isletmelerimiz ise
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uygulamadaki basarilariyla Avrupa Kalite Vakfi Odiiliinii birgok defalar iilkemize

getirmislerdir.

ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi uygulamalarinin 6nemi dile getirilmistir.
Tablolardan ¢ikan sonuglara baktigimizda ise; Anket uygulamasi yapilan iki ana
sektoriin hemen hemen tamaminda IS0 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi’ni uygulayan
firmalarin, i¢ miisteri memnuniyet oraninin, uygulamayanlara gore daha fazla oldugu
goriilmektedir. Yine ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi’ni uygulayan firmalarda,
dis miisteri memnuniyet oraninin, uygulamayan firmalara gore belirgin bir sekilde fazla
oldugu tespit edilmistir. ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemini uygulayan
firmalardaki ¢alisanlarin, uygulamayan firmalardaki ¢alisanlara gore, licret politikalari,
sosyal imkanlar, kendini gelistirme ve kariyer, paylasim, yardimlagsma, ¢alisma ortami1
ve sorumluluk verilmesi gibi konularda kendilerini daha fazla mutlu ve gilivende
hissettikleri goriilmiistiir, bu sonug, i¢ miisteri memnuniyet diizeyinde énemli bir artig
saglamaktadir. ISO 9001:2008 Kalite YOnetim Sistemini uygulayan firmalarin dis
miisterileri, iirlin ve hizmet kalitesi, teslim zamanina uyum, sikayet durumunda
sorunlar1 ¢6zme etkinligi, firma yetkilisine ulasma kolayligi, tirlin tanitim bilgilerinin ve
iriin portfdyiiniin yeterliligi, montaj kalitesine ve satis sonrast hizmete duyulan
memnuniyet, sirket markasinin gilivenirlik diizeyi, kendi nam ve isimlerine yonelik
temin edilen iiriinlerin siparis veya sozlesmeye gore istenilen kalitede ve sekilde teslim
edilme durumu, koordinasyon, giiven ve iletisime duyulan inang, kalite raporlamalarinin
zamaninda gonderilmesi, i¢ miisterilerin tavir ve davramslari, Uriin ve/veya hizmetler
icin teklif taleplerinin zamaninda cevaplandirilma durumu gibi konularda memnuniyet
oranlarinin uygulamayan isletmelerdeki memnuniyet oranlarina gore daha yliksek
seviyede oldugu yapilan anket sonuclarindan ortaya tablolardan goriilmekte ve

anlagilmaktadir.

Bu alan arastirmasinda elde edilen sonuclara ek olarak asagidaki Onerilerde

bulunulabilir;

- Bu alan arastirmasinin orta ve uzun vade de tekrar yapilmasi bu ¢alismada elde edilen
bulgularin niteligini test etmemizde yararli sonuglar verebilir. Cilinkii Kalite Yonetim
Sistemi uygulamalar1 lilkemizde ¢ogunlukla belli bir donemde ciddiyetle ele alindiktan

sonra belgelendirme caligmalarinin tamamlanmasi ile gereken 6nemi kaybetmektedir.
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Bu anlamda kurulan sistemin devam edip etmeyecegi, ihtiyaglar1 karsilayip

kargilamadiginin orta ve uzun vade de analiz edilmesi gerekir.

e Arastirma evrenini genisletilmesi ile elde edilecek bulgularin projeksiyonunun
daha agiklayic1 olacag aciktir. Ozel bir proje konusu olacak bu ¢alismanin
yapilmasinda yarar vardir.

e ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi uygulamalarinin isletmeler tarafindan
bir zorunluluk degil bir yasam stili olarak algilanmasinin saglanabilmesi i¢in
kamu ve 6zel kuruluslarin bir ortak bilincin olusturulmasi konusunda daha etkili
davranmalar1 saglanmalidir.

e Ulkemizde yasanan ekonomik g¢alkanti donemlerinin tiim diinyada oldugu gibi
rekabet iistiinliigli ile anlasilabilecegi aciktir.

e Uluslararas: rekabete agilacak isletmelerde ISO 9001:2008 Kalite Yonetim
Sistemi’nin 6nemli bir ara¢ oldugu unutulmamalidir.

e Bu c¢alismada isletmelerde ISO 9001:2008 Kalite YoOnetim sistemi
uygulamalarinin i¢ ve dis miisteri etkinligi {izerine bir arastirma yapildigindan
ISO ve Kalite konularinda yapilmis benzer calismalara gore paralel bir bakig
acist ortaya koymustur. Elde edilen bulgular g6z Oniine alinacak olursa
calismanin bu amaca yaklastigi seklinde bir degerlendirme yapilabilir. Ancak
calismanin daha ileri boyutlarda yapilmasi daha sonraki tarihler igin
distiniilebilir.

e Kalite yonetim sistemi miisteri iizerinde odaklanmis ve ona kaliteli hizmet ve
mal sunmay1 amaglayan bir misyon tistlenmelidir.

e Sistemde en 6onemli kaynagin insan oldugunun kabul edilmesi, tiim ¢alisanlara
deger verilmesi gerekmektedir. Onemli kararlar aliirken dnce i¢ miisteri olan
calisanlara danisilmalidir.

e Sistemde performansin  degerlendirilmesi, miisteri ve  calisanlarin
memnuniyetinin belirlenmesi, Pazar payi, kalite diizeyi gibi konularda statiksel
analizler yapilmalidir.

e Sistemde siirekli gelisme felsefesinin benimsenmesi, egitime, bilgi ve beceri

gelistirmeye, aragtirma ve gelistirmeye onem verilmelidir.
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e Ust yonetim, kalite yonetim sisteminin siirekliliginin saglanmasi i¢in, isletmenin
kalite sitemini siirekli olarak izleyerek, sistemin yeterliligi ve etkinligi hakkinda
bilgi ve belirli araliklarla sistemi gozden gecirmelidir. Calisanlara saglanacak
egitimlerle calisanlarin, operasyon el kararlara katilimi ve siireglerin
gelistirilmesine katkilar1 saglanmaya ¢alisilmalidir.

e Tedarikgilerle isbirligi c¢ercevesinde, miisteri beklentilerindeki degisimler
dikkate alinarak, tedarikgilerle karsilikli faydaya dayanan bir iliski kurulmaya

caligilmalidir.

Sonug olarak bu arastirmadan elde edilen sonuclara gore, kalite giivence sistemi olan
ISO 9001:2008 sistemini kullanan isletmelerin is tatmini gibi konularda olmasa da diger
konularda kullanmayan isletmelere gore daha iyi bir seviye de agik bir sekilde

goriilmektedir.

Dolayisiyla isletmeler rekabette istiinliik saglama ve giinlimiiz kosullarinda miisteri
odakli calisma prensibinden hareketle kalite giivence sistemlerini kendi biinyelerinde

uygulamali ve bu konuya daha fazla 6nem vermelidirler.
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! Toplam kalite yonetimi ve ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemini biliyoruz.
) Toplam kalite yonetimini etkin sekilde uygulamak i¢in kaynaklar
yetersizdir.
3 Kalite eylem planlari genellikle belirsizdir.
4 Tepe yonetim, kendini agik ve gorunir sekilde kaliteye adamamistir
5 Zaman kisitlari, toplam kalite yonetiminin etkin
olarak uygulanmasini engellemektedir.
6 Calisanlar sorun tanimlama ve sorun ¢ézme teknikleri hakkinda
egitimemislerdir.
7 Calisanlara kalite gelistirme gabalari igin yetki veriimemistir.
3 Calisanlar ve/veya takimlar kalite gelistirmedeki
basarilari i¢in takdir edilmemektedirler.
9 Calisanlar degisime karsi direnmektedir.
10 Calisanlarin isten ayrilma orani yuksektir.
11 Diger isletmelerin en iyi uygulamalari ve/veya iirlinleri kiyaslanmaktadir
12 YOneticilerin icten ayrilma orani yuksektir.
13 Cok fazla yonetim kademesi bulunmaktadir
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.BOLOUM ORGUT KULTURU VE iS TATMINI

Kesinlikle katiliyorum

Katiliyorum

Fikrim yok

Katiimiyorum

Kesinlikle

Katilmiyorum

Isyerinde sosyal adaletsizlige yol agacak sekilde statiiler arasinda nemli

14 farkliliklar bulunmaktadir

15 | Otoriteye saygi son derece dnemsenmektedir

16 | Bilgi ve yeteneklerime uygun bir is yapmaktayim.

17 Yaptigim isin bilgi ve yeteneklerime uygun olmasi isimden aldigim
zevki arttirir.

18 Is ortaminda hemen her seyimi paylagabildigim bir arkadagim var.

19 is ortamindaki arkadaslik iliskilerinin giiclii olmasi isimden aldigim
zevki arttirir.

20 Aldigim Ucretin yaptigim isin karsihdi oldugu gérisindeyim.

21 Aldigim Ucret ne kadar ylksek olursa isimi yapmaktan duydugum
zevk o derece artar

2 is yerinde personelin problemleri yénetim tarafindan siiratle
¢o6zimlenmektedir.

73 is ortamindaki ydnetim uygulamalari karmasik ve sert olursa, bu isimi
yapmaktan duyacagim zevki olumsuz yonde etkiler.

24 Yaptigim isin beni ilerde daha yuksek kademelere getirecegi
inancindayim.

25 Terfi beklentilerimin gergeklesmemesi isimi yapmaktan duyacagim
zevki azaltir.

26 | Isimi dogru yapmak icin gerekli malzeme ve ekipmana sahibim.

27 isimi yaparken gerekli malzeme ve ekipmandaki eksikliklerin
cikardigi zorluklar isimi yapmaktan duyacagim zevki azaltir.

)8 isle ilgili olarak calisma saatlerinin belirsizligi isimi yapmaktan
duydugum zevki azaltir.

29 [s yerinde uygulanan yonetim tarzindan memnunum
Mesleki bilgi ve becerilerimle yaptigim iste yararlt oldugumu

30 diistiniyorum.

31 | Yaptigim isle topluma yararli oldugumu diigiiniiyorum

32 | Sorun, istek ve Onerilerimi yoneticilerime aktarabiliyorum

33 | Caligmalarimda idarecilerin destegini aliyorum.

34 Kurumumun ¢alisanlara yonelik personel politikalarini onayliyorum.

35 | Isimin geregi olan egitimleri belirli periyotlarla alabiliyorum

36 | Isletmemiz rekabet avantajina sahiptir.

37 isletmemizde iretilen Uriinler kalitelidir.

38 Calisanlarimizin tatmin dlzeyi yuksektir.

39 | Kurumumda ¢alisanlarin duygu ve degerlerine saygi gosterilmektedir

40 T{im ¢alisanlar arasinda firsat esitligi oldugunu diigiiniiyorum

41 Karar verme siirecinde goriislerim alinir.

42 Yonetici-Personel iligkilerinde iletisim sorunu yasamiyorum.
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OZGECMIS

04.01.1971 tarihinde istanbul Beyoglu ilgesine bagl Kasimpasa semtinde dogmustur.
[Ikdgrenimini Maltepe Ismet inénii ilkokulun’da orta ve lise egitimini Maltepe lisesinde
tamamlamistir. Universite Egitimini; ilk olarak Inonii Universitesi Teknik Egitim
Fakiiltesi Tekstil boliimiinde, Ikinci olarak Anadolu Universitesi Isletme Fakiiltesi

Isletme béliimiinde tamamlamustir.

Is hayati; ilk olarak stajimi yaptig1 firma SERNA TEKSTIL ‘de uzun zaman planlama
UR-GE ,AR-GE calismalarinda bulundu.

BIGA TEKSTIL “de isletme Miidiir yardimcilig
EKO TEKSTIL DIS TICARET STI.” de Auditor.
SN-EVE TEKSTIL Miimessilligin’ de Auditor .
DOGAN TEKSTIL’de Uretim Koordinatorii.

Istanbul Anadolu Bélge Adliye Mahkemesinde Genel Teknik Tekstil Uzmam olarak

halen gorev yapmaktadir.

Istanbul Adalet Sarayinda Genel Teknik Tekstil Uzmam olarak halen goérev
yapmaktadir.

Cesitli tekstil Isletmelerine ve sirketlere Ozel danmismanlik ve frelance Auditor olarak

hizmet vermektedir.

SERHAT AHMET PULLU, halen MINO TEKSTIL Miimessilliginde Auditor olarak

gorev yapmaktadir.
Tletisim:
Ziimriitevler candan sokak No:5/6 ISTANBUL/MALTEPE

Tel:05425015883

Mail:serhatahmetpullu@gmail.com
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