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Yiiksek lisans o6grencisi Elif Ozer’in “Kalite Uygulamalarimin Isletme
Performansi Uzerindeki Etkisi: insaat Sektoriinde Bir Uygulama” Konulu tez
caligmasi jiirimiz tarafindan Isletme Yiiksek Lisans tezi olarak (oybirligi o
/ oygoklugu o ) ile basarith bulunmustur.
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Hazirlamis oldugum tez 6zgiin bir ¢alisma olup YOK ve ITICU Lisansiistii
Yonetmeliklerine uygun olarak hazirlanmigtir. Ayrica, bu calismay1 yaparken
bilimsel etik kurallarina tamamiyla uydugumu, yararlandigim tim kaynaklari
gosterdigimi ve higbir kaynaktan yaptigim ayrintili alinti olmadigini beyan
ederim. Bu tezin ihtiva ettigi tiim hususlar sahsi goriisiim olup Istanbul Ticaret

Universitesi’nin resmi goriisiinii yansitmamaktadr.




Ozet

Gilinimiizde kalite, isletmelerin ulusal ve kiiresel pazarlarda rekabet avantaj
kazanmasi i¢in gerekli bir unsurdur. Bu tezin amaci Kalite uygulamalarinin isletme
performansi iizerindeki etkisini arastirmaktir. Kalite uygulamalarinin boyutlar
sunlardir: Ust yonetimin liderligi, miisteri odaklilik, kalite sistem prosesleri, insan
kaynaklar1 uygulamalari, tedarikgi iligkileri, siire¢ kontrol ve gelistirme. Dengeli
Basar1 Gostergesinin boyutlari sunlardir: Finansal Performans, Firma I¢i Performans,
Miisteri Performansi, Yenilik ve Ogrenme Performansi. Arastirma kolayda 6rneklem
yontemi tercih edilmistir. Arastirma i¢in hazirlanan anket formu insaat sektoriindeki
3 sirkette ¢alisan 300 kisiye uygulanmis ve bulgulart analiz edilmistir. Toplanan
veriler giivenilirlik analizi, faktér analizi, korelasyon analizi ve ¢oklu regresyon
analizine tabi tutulmustur. Calismada isletmelerin kalite uygulamalarinin igletme

performansini pozitif yonlii etkiledigi bulunmustur.

Anahtar Kelimeler: Kalite Uygulamalari, Isletme Performansi, Dengeli Basari

Gostergesi

Abstract

The purpose of this study is to examine the effect of quality practices on
company performance. Quality practices are explored in 6 dimensions.On the other
hand, performance is explored in 4 dimensions. The convenience sampling method is
prefered in this dissertion. The questionnaire which was prepared for this was filled
by 300 employees in 3 companies in construction sector. Reliability analysis, factor
analysis, correlation analysis and multiple regression analysis were applied to the
collected. Quality practices are found to have positive effects on company

performance.

Keywords: Quality Practices, Company Performance, Balanced Scorecard
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GIRIS

Kalite, bir {iriiniin ya da hizmetin 6zelligi ile ilgilidir. Kalite, bir iiriin ya da
hizmet konusunda miisterilerin bakis agisin1 yansitir. Insanlar, {iriin veya hizmetten
taleplerinin karsilanmasi Ol¢iisiinde “kalitelilik” veya “kalitesizlik” ile ilgili bir
diisiinceye sahiptirler. Bu anlamada, kalite, insanlarin ekonomik, egitim, kiiltiir ve
sosyal yasanilmis tecriibelerine gore farkli bicimlerde algilanir. Kalite, sadece
“mutlak anlamda en iyi” olarak tanimlanmaz. Kalite, mdisteri taleplerinin
karsilanmasi olarak ifade edilebilir. Bu talepler; fonksiyonellik, giivenilirlik, estetik
goriiniis gibi nitelikleri icermelidir.

Kalite, igletmelerin rekabet avantaji saglamalari i¢in en 6nemli faktorlerden
birisidir. Kalitede rekabet vurgusunun 6nemi giderek artarken, kalitenin kavramsal
boyutunda ve kapsaminda genisleme oldugu ifade edilir. Kalite, isletmelerde
yalnizca yoneticilerin degil, calisanlarin da 6neminin de farkina varilmasini giindeme
getirmistir. Kalite Yonetimi ile ilgili ortak bir gergeve ortaya koyar. Kurumlar
arasinda giiven ortami saglar. Siire¢ yonetimi ile ilgili iirlin veya hizmet kalitesinin
saglanmasi, siirdiriilmesi ve gelismesini miimkiin kilar. Misteriye iiriin ve
hizmetlere kars1 giiveni artirir.

Kalite Yonetim Sisteminin kabullenilmesi, isletmenin tepe yonetimi
tarafindan olusturulan ¢ok 6nemli bir karar olmalidir. Isletmenin kalite ydnetim
sisteminin tasarlanip uygulanmasi, farkli isteklerinden, bir takim amaglarda sunulan
triinlerden,  isleyen siireglerden, isletmenin biytlikligli ve Orgilitlenmesinden
etkilenir. Kalite Yonetim Sistemi alt1 kalite yonetim prensibine dayanir.

Bunlar sirasiyla iist yonetimin liderligi, miisteri odaklilik, kalite sistem
prosesleri, insan kaynaklart uygulamalar, tedarik¢i iligkileri, siire¢ kontrol ve
gelistirmedir.

Giinlimiizde, kararlara kalite yon vermektedir. Bu da isletmenin stratejisine
uygun daha genis bir performans olgtimlerinin yani Dengeli Basar1 Gostergesinin
(Balanced Scorecard)’in yapilmasii gerekli kilar. Dengeli Basar1 Gostergesi, bir
isletmenin stratejisinin ve vizyonunun eyleme doniismesini amaglayan kurumsal

performans Sl¢iim seklidir.



Dengeli Basar1 Gostergesi’in dort boyutu sunlardir. Finansal performans,
firma i¢i performans, miisteri performansi, yenilik ve 6grenme performansidir.

Bu calismada isletmelerin kalite uygulamalarmin isletme performansi
tizerindeki etkisi arastirilmistir.

Tezin birinci boliimiinde kalite ve kalite kavramlari, tarihsel gelisimi, Kalite
Yonetim Sistemi ve Ilkeleri, ISO 9000 Standartlar1 ve tarihsel gelisiminden
bahsedilmistir.

Ikinci béliimiinde performans ve performans &lgme sistemlerinden olan
Dengeli Basar1 Gostergesi ve dort boyutundan bahsedilmistir.

Tezin {iglincli boliimiinde arastirmanin amaci, orneklemi, yontemi,verilerin
analizi, Arastirma modeli, arastirmanin hipotezleri, Korelasyon analizi ve regresyon

analiz sonuglar yer almaktadir.



1-KALITE VE KAVRAMLARI VE ISO 9000 KALITE YONETIM
STANDARTLARI

1.1.Kalite

Kalite (Qualites), latince “nasil meydana geldigi” manasini i¢eren ,’qualis’
sozcuglinden tiiretilmistir. Kalite bir driiniin ya da hizmetin 6zelligini belirtir
(Simsek, 2007, s. 5). Bergman ve Kiefsjo’ya (1994)’e gore Cicero ve Yunanli
yazarlar, kalite sozciigiinii “mahiyet” ya da “nitelik” anlaminda ifade etmislerdir
(Halis, 2008, s. 3).

Insanlar kaliteyi ekonomik, egitim, kiiltiir, sosyal seviyelerine ve yasanilmus
tecriibelerine gore farkli bicimlerde algilamaktadirlar. Bazilari tiriin veya hizmetlerin
kaliteli olup olmadigini yasantilariyla Karsilastirarak ifade etmektedirler. Yer ve
zamana goOre de kaliteye iliskin degerlendirmeler degisiklik gosterebilmektedir.
Farkli zamanlarda veya farkli kosullarda insanlarin kaliteye dair fikirlerinin farkli
oldugu ifade edilir. Kaliteyle ilgili kararlari, tiretim ortaminin 6zellikleri, tireticilerin
giivenilirligi gibi hususlar etkilemektedir. Kalite, kisiden kisiye degisen talep ve
beklentilere gore degismektedir (Kanit, 2005, s. 1).

Kaliteyle ilgili diisiince farkliligi, kalitenin ¢ok boyutlulugunun bir neticesidir
(Caglar ve Kilig, 2006, s. 3). Bu nedenle yazarlara gore kalite, “nadir bulunur”,
“nitelik agisindan stiin ve degerli” anlamina gelir (Kavrakoglu, 1998, s. 10).

Imai (2003)’e gore kaliteyle ilgili tartismalar, kalitenin nasil agiklanacagmni,
nasil Olgiilecegini ve karla olan iliskisini ortaya ¢ikarmistir (Sipahi ve Enginoglu,
2013, s. 295).

Kalite onciilerinden Feingenbaum’ a gore kalite kavrami farkli manalar igerse
de, miisteri veya tiretici tarafindan tamamlayic1 6gelerle tamamlandiginda daha agik
anlam kazanir (Halis, 2008, s.6). Bununla birlikte kaliteyi su unsurlarin bir bileseni
olarak agiklayabiliriz (Halis, 2013, s. 21).

1) Pazar sartlar

2) Finansla ilgili unsurlar

3) Yonetim bigimi

4) Kisi unsuru

5) Motivasyon



6) Malzeme ve Geregler

7) Makine ve Otomasyon

8) Bilgi entegrasyonunda modernlesme

9) Uretim bigimi

Bu 0Ogelerin yaninda kaliteye degisik acilarindan bakildiginda ve kalite
kavrami farkli sekillerde incelendiginde daha iyi anlasilacaktir (Halis, 2000, s. 46).

Kalite onciileri, kaliteyi kosullara uygun olma niteligi a¢isindan iiriin veya
hizmetin talepleri karsilama derecesi olarak diistiniirliir. Bununla birlikte yonetim
uzmanlari arasinda uygunluk kalitesi (miisterinin ihtiya¢ duydugu sartlara ve uygun
olma derecesi) ve dizayn Kkalitesi (organizasyon tarafindan belirlenen dizayn
sartlarina ve standartlarina uygun olma derecesi) siniflamasi yapilmaktadir (Yatkin,
2004, s. 1-2). Bir iriin veya hizmetin kalitesinin, istenilen sartlara sahip olmasi
dizayn kalitesiyle ilgilidir. Uygunluk kalitesi ise, yapilacak firiinle ilgili dizayna
hangi derecede uyumlu oldugu ile ilgilidir. Uygunluk kalitesinin, dizayn kalitesinde
ortaya konan degerlerle uyumlu olmamasi durumunda, her tiirli arastirma
yapilmalidir. Buna gore kalite; dizayn kalitesi ve uygunluk kalitesi olarak iki 6geden
meydana gelmistir (Kovanci, 2003, s. 3). Kalite, hizmet ettigi hedefe gore bir anlam
tasir. Kaliteyi amaca yonelik bir uygunluk derecesi seklinde agiklamak gerekir.
Uriinii kullanacak olan kisinin ihtiyaglaria ve ddeme sartlarina gére amag belirlenir
(Kobu, 2013, s. 544-545).

Kalite onciilerinden Garvin’ e gore kalite, eksik rekabete dayali piyasada (bir
iirlinlin piyasasinda fiyat, alic1 tarafindan belirlenebiliyor veya degistirilebiliyorsa, o
piyasa eksik rekabet piyasasidir) licrete bagli olmayan bir etken olarak dikkate alinan
bir yapidan, isletmelerin stratejik bir kaynak olarak diistindiikleri bir yapiya
dontismiistiir. Bagka bir deyisle, kalite isletmeleri projenin tek boyutlu bir 6zelligi
olmaktan c¢ikarip, dinamik bir yapiya donligmesini saglamistir ve yoOnetilmesi
gereken ¢ok boyutlu bir yap1 olarak ele alinmasini tesvik etmistir (Halis, 2008, s. 2).

Modern yonetim biliminde kalite, hem iiriin iizerinde odaklanmay: saglar,
hem de biitiin {retim siirecini gilivenilir, verimli ve etkin kilar. Bununla birlikte,
yasantimizda Kalite, performanstan bilinglenmeye kadar bir kapsam alanina sahiptir
(Karagam, 2009, s. 4-5). David Garvin’e gore Kalitenin sekiz boyutu su sekilde ifade
edilmistir (Ertugrul, 2014, s. 7-9).



1) Performans: Bir iiriiniin baslica fonksiyonel 6zelliklerini tagir.

2) Ogzellikler: Bir iiriiniin baslica islevini yerine getiren kavramdir.

3) Giivenilirlik: Uriiniin kullanim siiresini beklenen biitiin islevleri tam

olarak yerine getirdiginin Kriteridir.

4) Uygunluk: Uriiniin dizaynmin ve isleyis bigimlerinin daha &6nce

belirlenmis standartlara uygunlugunun derecesidir.

5) Dayanikli olma: Bir iiriin ya da hizmetin kullaniminin yayginligidir.

6) Hizmette bulunma yeterliligi: Siiratli olma, hizli olma, yeterli olma,

ehliyetli olma ve sorunlar1 ¢6zme kolayligi olarak ifade edilir.

7) Estetik: Renk, ambalaj, bi¢cim gibi nitelikleridir.

8) Algilanan Kalite: Yaratilan iiriin imaji, marka imaj1 gibi nitelikleridir.
Yeni kalite tanimi1 yukaridaki sekiz ayr1 boyutta agiklanmaktadir (Efil, 2010, s. 16).

Kalitenin ¢ok boyutlu oldugu, kalitenin bir sentez sonucunda ortaya ¢iktigini
vurgulamaktadir. Kalite bir iirlin ya da hizmet konusunda miisterilerin bakis acisini
yansitir. Buna gore, misteriler iriin veya hizmetten taleplerinin karsilanmasi
olgtisiinde “kalitelilik” veya “kalitesizlik” ile ilgili bir diisiinceye sahip olacaklardir
(Caglar ve Kilig, 2006, s. 5).

Kalite, sadece “mutlak anlamda en iyi” olarak tanimlanmaz. Her {iriin
kaliteye sahiptir ama sadece “iyi” kalite demek degildir. “lyi kalitede!” diye
bahsedildiginde, iyi veya miikemmel bir iiriin distiniiliir fakat tiretim yonetiminde
kalite, miisteri taleplerinin karsilanmasidir. Bu talep; fonksiyonellik, giivenilirlik,
estetik goriiniis gibi nitelikleri saglamalidir (Ertugrul, 2014, s. 4).

Kalite miisteri memnuniyetine dayanmaktadir. Miisteri kavrami, iirliin veya
slirecten etkilenen herkesi kapsar. Miisteriyle iligkili kalite tanimi iki grupta toplanir:

1. Dis miisteri agisindan kalite,

2. I¢ miisteri agisindan kalite,

Miisteri memnuniyeti, iiriin 6zellikleri ve kusursuzluk 6geleri ile anlagilan bir
kavramdir. Uriin 6zelligi dizayn kalitesi anlamina gelmektedir. Uriiniin sahip oldugu
Ozellikler piyasa payinin artmasi ve ticret bakimindan {stiinliilk saglamas: gibi daha
cok isletmelerin satiglar1 lizerinde biiytik bir etkiye sahip 6zelliklerdir (Efil, 2010, s.
10-11).

Kalite siirekli bir gelistirme kiltiiriinii olusturarak, gerek dis miisteri gerekse

i¢ miisteri baglaminda, miisterilerin, beklentilerini, tercihlerini, taleplerini ve diger



olusumlar1 dikkate almak ve onlar1 yonetmek demektir. Bu boyuttan bakildiginda
kalite hem bir diislince tarzi, hem de bir organizasyonu yiiriiten bir Kriterler
kiimesidir (Top, 2009, s. 11). Kalite kavrami, bir iiriniin veya hizmetin miisteri
memnuniyetine yonelik ©Onemli unsurlarin1 i¢ermektedir. Bunlar su sekilde

belirtilmistir (Simsek, 2002, s. 15-16).

1) Dizaynda miikemmellik

2) Kullanimda miitkemmellik

3) Fiyatta miikkemmellik

4) Teslimat zamaninda miitkemmellik

5) Satista zamanlamada miitkemmellik

Shewhart tarafindan kalite, tirtinlerin ve hizmetlerin kalitesini agiklamadaki
zorluklar olarak ifade edilmistir. Shewhart, miisterinin 6deyebilecegi bedelle onu
memnun edebilecek bir iiriiniin dizayn1 ve iretimi i¢in, misterinin gelecekteki
ithtiyaglarinin Slgiilebilmesi gerektigini, bunun da kaliteyi tanimlamada bir giigliige
yol agtigini vurgulamistir. Isletme bunu basardigimi hissediginde, miisterilerin
ihtiyaglarinin degistigini, rakiplerin pazara girdigini, kullanilacak daha yeni, daha iyi,
daha ucuz malzemelerin oldugunu farkeder (Deming, 1998, s.138). (Caglar ve Kilig,
2006, s. 3).

Giiniimiizde miisteri memnuniyeti 6n planda olmakla birlikte, misteriler,
aligveris yaptiklar1 kurumlarin toplumsal sorumluluklarimi ne o6lciide yerine
getirdiklerini de denetlerler. Boylece miisteri memnuniyeti agisindan {iriin kalitesiyle
birlikte, teslim zamani, cevap verme siiresi gibi hizmet kalitesine ilave olarak,
toplumsal sorunlara karst duyarlilik da bir gereksinim haline gelmistir. Globallesen
diinyamizda giin be giin artan rekabet sartlari, kurumlarda miisteri memnuniyetine
bagl olarak ortaya ¢ikan kalite iyilestirme diisiincelerinin gelismesine yol agmuistir
(Kiigiik, 2004, s. 67).

Kalite, isletmelerin rekabet avantaji saglamalar i¢in en 6nemli faktorlerden
birisidir. Kalitede rekabet vurgusunun 6nemi giderek artarken, kalitenin kavramsal
boyutunda ve kapsaminda genisleme olmustur. Gegmiste sadece “muayene”
manasinda ifade edilen kalitenin, zamanimizda* Toplam Kalite Kontrol veya Toplam

Kalite Yonetimi” gibi kavramlarla tanimi genislemistir. Sonug da kalite, isletmelerde



yalnizca yoneticileri degil, calisanlar da giindeme getirmistir (Caglar ve Kilig, 2006,
s. 7)

Dubose’e (1990, s.1) gore, kaliteye uzun ¢alismalardan sonra global standart
bir tanimlama getirilmistir. Buna gore, ““ Kalite; {iriin veya hizmetin, belirlenen veya
vurgulanan ihtiyaglarin memnun edici giiciinii gosteren nitelik ve o6zelliklerin

toplamidir (Kingir, 2013, s. 21).

1.2. Kalitenin Tarihsel Gelisimi

Kalitenin ge¢misi Onceki tarihlere kadar dayanir. Eski Misir piramitleri
Yunan ve Romanin eski yapitlari, kaliteye bakisin gegmisi hakkinda 6nemli bulgular
ortaya koymaktadir (Halis, 2000, s. 37).

Tiirklerde kaliteyi, ilk kez II. Bayazit zamaninda ¢ikarilan “Kanunnameyi
Ihtisab1 Bursa” (Bursa Kontrol Yasas1) olup, su andaki kalite standartlarina uygundur
ve ceza hiikiimlerini kapsar. Diinya c¢apinda kalitenin bir konsept  olarak
diisiiniilmesi ise 19. ylizyila dayanir. Cagdas endiistriyel sistemin ortaya ¢ikmasi ile
Frederick Taylor ABD’de 1920’lerde uzmanlik sisteminin temellerini atarak
gelistirmis ve is planlama yontemlerini kullanmistir (Topal, 2000, s. 1).

1924 yilinda Shewhart “Istatiksel Kalite Kontrol” kavramini ortaya atmus, 2.
Diinya savasindan sonra 1950’lilerde ise Japonya’da Edwards Deming tarafindan
“planla, uygula, kontrol et, 6nlem al” bi¢iminde kaliteye yeni bir yon verilmistir.
1970’lerde, arz talep dengesi ortaya konmustur.1980’lerde piyasadaki miisterinin
ucuz {rlinlere doymus olmasi nedeniyle miisteri talepleri kalite iizerinde
yogunlasmistir.1990 ve sonrasi ise rekabete “iiriin dizayn1” ve “hiz” unsurlan ilave
edilmis, rekabet, kalite ve miisteri unsurlart Toplam Kalite Yonetiminin gelismesinde
etkili olmustur (Cetin, 2013, s. 3).

1980’lerin ortalarindan itibaren Kalite ve Toplam Kalite Yonetimi,
isletmelerde fazla uygulanmaya g¢alisilmistir. Bunun i¢in isletmeler 6nemli harcama
ve yatirmlara yOnelmislerdir. Uluslararasi piyasada rekabetin hizlanmasi iiriin
kalitesini ortaya c¢ikarmistir. Buna gore iriinle ilgili sorumluluk riskinde artis
olmustur. Boyle bir ¢evrede birgok isletmenin basarili olmast ve uygun kararlar
ortaya koymalar kalitede bilinglenmenin artmasina katkida bulunmustur (Caglar ve

Kilig, 2006, s. 7).



1981 yilinda Ford Motor Sirketi, isletmede is verimliligini artirmak igin kalite
uzmanlarindan Deming’le calismaya karar vermistir. 1987 yilinda Motorola alti
sigma (hatasiz iriin veya hizmet iiretmek ve iyilestirmek) metodunu kullanmustir.
Alt1 sigma, Motorola icin bir is stratejisi ve yonetim sistemi olmustur. Ford, Xerox
ve Motorola sirketleri Japon uygulamalarinda kiyaslama yapan ve Toplam Kalite
Yénetimini Amerika’da ilk uygulamaya gegirenlerdir (Oztiirk, 2009, s. 18-19).

“Planla, uygula, kontrolii yap Onlemini al” yaklasimi Deming tarafindan
gelistirilmis, TKY ve siirekli gelisim kapsaminda diisiiniilen alt1 sigma ve ISO 9000’
nin bir parcas1 olmustur (Oztiirk, 2009, s. 16).

Kalitenin Tirkiye’deki gelisimi 1990 yilinda Kalite Dernegi (KALDER) nin
kurulmasiyla olmustur. Giimriik Birligi siireci ile birlikte KALDER ve diger Egitim
ile ilgili Damismanlik firmalarinin yaptigi seminer kiigiik ve biiylik diizeydeki
endiistri  sirketleri  kaliteyle ilgili haberdar etmistir. Kalite sistemlerinde
dokiimantasyon onem kazanmug, firmalar kalite sistemini, kalite sistemlerini
gelistirmeye baslamislardir (Simsek M. , 2000, s. 3).

Literatiirde kalite yaklasiminda tarihsel asamalarda katkisi olan onciiler ve
katkilart asagida verilmistir (Sarp, 2014, s. 22; Kavrakoglu, 1996, s. 32):

1907 H. Ford “Uretim Sisteminde Y&ntem” (ABD)

1924 W.A. Shewhart “Olasilik Cizelgesi” (ABD)

1930 W. Vezlau ve J. V. Talacko “Pareto ilkesi”

1931 W. Shewhart * Istatiksel Kalite Kontrol” (ABD)

1937 E.S. Pearson “Endiistriyel Standartlar ve Kalite Kontrol”

1940 “ Stanford Seminerleri” (ABD)

Savas yillar1 H. F Dodge ve H. G. Romgg “ Numune Alma Cizelgeleri”

1950 A. Feingenbaum ve Ekibi “ Kalite Maliyetleri”

1950 E. Deming’in *“ Seminerler” (Japonya)

1951 “ Deming * Kalite Odiilii” (Japonya)

1952 “ Kalite Kontrol” dergisi (Japonya)

1954 J. Juran; “ Kalite Yonetimin Sorumlulugudur” (ABD)

1954 Ulusal radyo ile Japonya’da * Kalite Egitimi” yayinlari

1957 A. Feigenbaum “ Toplam Kalite Kontrol” (ABD)

1961 K. Ishikawa: Formenler i¢in “ Kalite Kontrol” dergisi (Japonya)

1961 P.Crosby “ Sifir Kusurlu” kavrami



1962 K. Ishikawa: “ Kalite Cemberleri” (Japonya)

1960 ve sonrast G. TAGUCHI: Istatiksel Deney tasarimi (Japonya)
1969 Kobe Steel : “ Kalite Fonksiyonlarinin Yayilmas1” (Japonya)
1970 ve sonrast S.Shingo “ POKA- YOKA” ( Japonya)

1970 ve sonras1 G.Taguchi “ Quality Loss Function” ( Japonya)
1976 Ohno: Toyoto Just In Time Sistemi” (Japonya)

1980 ve sonras1 G. Taguchi : “ Robust Desing” (Japonya)

1990 ve sonrast YARATILAN KALITE

1.3.Kalite Kavramlar

1.3.1.Kalite Gozetimi

Kalite gozetimi, taleplerin karsilanmasini saglamak i¢in belirli 6l¢ii ve
metodlara gore sartlarin, siireclerin, iirtin ve hizmetlerin ve kayit ¢6ziimlerinin takip

edilerek dogrulugunun saptanmasidir (Efil, 2010, s. 157).

1.3.2.Kalite Halkasi

Kalite Halkas1 taleplerin belirlenmesinden taleplerin karsilanmasina kadar
cesitli derecelerde bir {irlin veya hizmetin kalitesine etkileyen birgok siireci igeren

caligmalarin biitiinciil modelidir (Yatkin, 2004, s. 4).

1.3.3.Kalite Denetimi

Kalite denetimi, kalite konusundaki faaliyetlerin ve sonuglarin isletmenin
amaglarina uygun olup olmadiginin ve etkin bigimde uygulama asamalarindan gegip

gecmediginin sistemli bir bigimde incelenmesidir (Efil, 2010, s. 158).

1.3.4. Toplam Kalite Kontrol

Miisteri ihtiyaclarimin  en hesapli sekilde ortaya konmasi, isletme
organizasyonundaki farkli boliimlerin kalitenin olusturulmasi, yasatilmasi ve

iyilestirilmesi amaciyla yapilan koordinasyona “Toplam Kalite Kontrolii” denir
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(Kobu, 2013, s. 552-553). Diger bir deyisle Kalite kontrol, iktisadi faaliyetlerin
yapilmasi igin kalite halkasinin farkli basamaklarindaki siireglerin talep edilmesi ve
yeterli olmayan performansa yol acan nedenlerin ortadan kaldirilabilmesine dayanan
islemleri ve uygulama yontemlerini igerir (Efil, 2010, s. 159).

Toplam Kalite Kontrol, biitiin asamalarin, tiriin ve hizmetlerin ¢alisanlarin
katkisiyla, i¢ ve dig miisteri memnuniyetinin artirilmasini amaglar, miisteri taleplerini
herseyin tizerinde tutarak, trtinler ve hizmetlerle ilgili kaliteyi benimseyen ¢agdas
yonetim seklidir (Simsek M. , 2000, s. 43)

1.3.5.Kalite Planlamasi

(Miyauchi, 1999:13) gore, kalite planlamasi birtakim tiriinlerle, hizmetlerle,
sozlesmelerle ve dizaynla ilgili kalite uygulamalarini ve etkinlik smirlarini ortaya
koyan belgedir. Uriin plani, kalite gelistirme plani, ydnetim plan1 ve faaliyetler plani
olarak ii¢ kisma ayrilir (Kutlu, 2010, s. 15).

Kalite Planlamasi, misteri taleplerine uygun olan iriin veya hizmeti
gelistirmeyi amaglar. Aslinda Kalite planlamasi en az maliyetle miisteriye memnun
edici iirlin ve hizmetleri sunmak i¢in yapilacak ¢aligmalarin diizenlenmesini amaglar.
Bir triinii gelistirmek ve miisteriye sunmak icin yapilacak kalite planindaki araglar

ve metodlar, teknolojik araglar ile bir araya getirilir (Oztiirk, 2009, s. 254).

1.3.6.Kalite Politikasi

Kalite politikasi, iiriin ve hizmet kalitesi konusundaki biitiin faaliyetleri
yonlendiren ilkeler biitiiniidiir. Isletme yonetiminin, kaliteye ulasmak amaciyla
kullanabilecegi metotlar1 belirleyen bir politikasinin olmasi gerekir (Parlak, 2013, s.
30). Kalite politikasi, bir isletmenin {ist kademe yoneticileri tarafindan kaliteye
bakisiyla ilgili bir felsefe ist kademe ortaya konulmasiyla ilgilidir (Esin, 2004, s. 94-
95).

Bagka bir deyisle, kurumun tepe yonetimi tarafindan ortaya konan kaliteyle
ilgili konular genel kalite hedefleri ve metodlarini i¢ermelidir. Kalite politikasi

isletme politikasiin bir unsurudur (Yatkin, 2004, s. 4).
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1.3.7.Kalite Sistemi

Hedeflere ulasmak amaciyla yapilan ¢alismalarin bir planlama g¢ergevesinde
belirlenmesi gerekir. Bu ise kalite yonetim sisteminin niteligine baglidir. Bu ylizden
birgok Kaliteyle ilgili 6diil ve belge iiriinlere veya kisilere degil sistemlere verilir.
Modern anlamda isletme, sistematik yap1 olarak diistiniiliir (Halis, 2004, s. 63).

Sistem; birlesik ve biitiinlesmis boliimlerden olusan herhangi bir yapi, olay
veya ¢alisma ya da kavram olarak diistiniilebilir. Sosyal bilimciler, bu kavramu fizikle
ilgili bilimlerden almis ve sosyal olaylarin algilanmasi igin uygulamiglardir. Yani
fizikle ilgili bir olay1 sosyallestirmeye gayret etmislerdir. Bu sekilde sistem algis1 pek
cok sosyal olaym ifade edilmesinde veya agiklanmasinda bir ¢ikis yolu olarak
goriilmistiir (Caglar ve Kilig, 2006, s. 15).

Kalite yonetimi igin isletme iginde belirli bir Orgiitsel yapilanmanin
ongoriilmesi gereklidir. Kalite sistemi, bu yapinin igindeki farkli kaynaklara ait
(birimler, personel ve donanim) iliskilerin, yiikiimliiliiklerin, ¢alisma metodlarinin,
prosediirlerin, ¢alisma talimatlarinin, is akis semalarinin, faaliyet tanimlarinin, vb.
belgelerle tanimlanmasi seklinde ifade edilir (Efil, 2010, s. 163). Diger bir deyisle,
kalite; kalite yOnetiminin uygulanmast i¢in gerekli olan Orgiitsel yapiyi,

yiikiimliiliikleri, prosediirleri, siiregleri ve kaynaklari igerir (Yatkin, 2004, s. 4).

1.3.8.Toplam Kalite Yonetimi

Kalite evriminin son halkasi olan Toplam Kalite Yo6netimi (TKY), bir yonetim
modeli olarak tiim diinyada rekabet ve Pazar hakimiyeti isteyen kuruluslarin temel
prensibini olusturmaktadir. TKY nin temelleri 19501ili yillarda Deming tarafindan
Japonya’da ¢alismalariyla atilmistir. 1954 yilinda Juran tarafindan “kalite yonetimin
sorumlulugu altinda olmali” anlayig1 gelistirilmistir. 1956 yilinda Feigenbaum
“Toplam Kalite Kontrol” sistemini gelistirmistir. 1961°de Crosby tarafindan “sifir
hata” uygulamasi gelistirilmistir. 1962 yilinda Ishikawa tarafindan “kalite kontrol
¢emberleri” isletmelerde uygulamistir (Sahin, 2012, s. 6-7). Toplam Kalite Y 6netimi
1980°1i ve 1990’11 yillarda yonetim kavrami olarak 6nem kazanmistir. 1980°1i yillara
kadar TKY biitiin isletme ¢alismalarina bigim vererek farkli bir yonetim fikri ortaya
koymustur (Kogel, 2011, s. 373-374)
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TKY, misterilerin isteklerini yerine getirmek igin, yonetimdeki kalitenin
organizasyondaki kalitenin, ¢alisanlarin elemanlarmin Kalitesinin, yapilacak isteki
kalite ve tiriin ve hizmetlerdeki kalitenin, daima daha iyiye gitmesini hedefleyen ve
iyilestirilmesini amaglayan bir felsefedir (Oztiirk, 2009, s. 14).

TKY, uygulandiginda ii¢ 6ge igerir. Bunlar; isletme ile ilgili saglikli bir biling
sistemi ortaya koymak, {irtin ve hizmetlerdeki kaliteyi iyilestirme amaciyla calisanlar
tesvik etmek ve isletmenin sagladig tiriin ve hizmetin pazarlamasini kolaylastirici bir
firma kiiltiirii olusmasint miimkiin kilmaktir (Yatkin, 2004, s. 19).

TKY iiriinler ve hizmetlerde verimlilik esasini igeren yontemdir. Satig sonrasi
misterilere hizmetleri de igerir. Biitiin ¢alisanlarin  katilimimi  gerektiren bir
yontemdir. Ayrica miisteri odakli bir olusumdur (Kovanci, 2003, s. 14).

Biitiin asamalarda, {riin ve hizmetin gelistirilmesi ve miisterilerin
memnuniyetinin  saglanmas1 misterilerin gliveninin kazanilmasi i¢in isletme
tarafindan neticelerin daima iyi hale getirilmesi diislincesi ile misterilerin
memnuniyetine 6nem verilir ve miisterilerin kalite algisin1 biitiin ¢aligmalarin
gerceklestirilmesi agamasinda iiriin ve hizmetlerin kapsaminda ele alinir (Tiilegen,
2011, s. 61).

TKY’de amag; kisilerin istirakinin temin edilmesi Kkalite ile ilgili iyilestirilme
yapilmasi ve maliyet azaltilmina gidilmesidir. Kalitenin iyilestirilmesi, yani kalitesiz
triinlerin,  azaltilmas: saglanabilmelidir. Boylece maliyetlerde azalma meydana
gelecektir (Tilegen, 2011, s. 61).

Masaaki ve Kaizen’e gore TKY, isletmedeki biitiin islerin daha iyi hale
getirilmesi ve isletmedeki biitiin ¢alisan kisilerin istiraki ile hem kendileri ve
miisterileri hem de diger kesimlerin memnun edilerek isletmenin kar edebilmesidir.
TKY nin bir diger tanimlamasiysa bir igletmede performansin iyi hale getirilmesine
herkes caba gostermelidir. Bunlar, yoneticiden is¢iye kadar tiim ¢alisanlar1 dahil
eden iyilestirme faaliyetlerini kapsar (Basaloglu, 2007, s. 33).

TKY ’nin basarisini olumsuz yonde etkileyen etmenler ti¢ grupta toplanabilir. (Budak
ve Budak, 2004, s. 144)
A) Tepe yonetimden kaynaklanan engeller

1) Yonetimde algilama hatasi

2) Yonetimin degisime direnci

3) Arag odakli olmak
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4) Orgiit kiiltiirii konusuna yeterli dnemi gdstermemek
5) Siireg gelistirmeyi ¢ok yonlii degerlendirmemek
6) Bolimler arasi yaris1 6zendirmek
7) Danigmanla ¢alisma aligkanliginin olmamasi
8) Ust diizey yoneticilerin tutumu
B) Orta diizey yoneticilerden kaynaklanan engeller
1) Alt kademedekilerin memnuniyetsizligi
2) Bolim yoneticileri arasinda rekabet
3) Uzman ve mithendislerin meslek odakli yaklagimi

C) Calisanlardan kaynaklanan engeller

1.4 Kalite Yonetim Sistemi ilkeleri

Kalite Yonetim Sistemi (KYS), kalite yonetiminin olmasi i¢in gereken
sistemli uygulamalarla; organizasyon yapisi, metodlar, siire¢ler ve araglar1 kapsar
(Topal, 2000, s. 67). KYS, bir isletmenin aktif ve verimli ¢alisabilmesi igin, isletme
ile ilgili faaliyetleri ortaya koymali ve yonetmelidir. KYS’nin kabullenilmesi,
isletmenin tepe yonetimi tarafindan olusturulan ¢ok 6nemli bir karar olmalidir.
Isletmenin Kalite ydnetim sisteminin tasarlanip uygulanmasi, farkl isteklerinden, bir
takim amaclarda sunulan triinlerden, isleyen siireglerden, isletmenin biiyiikligi ve
orgiitlenmesinden etkilenir. Kalite Yonetim Sistemi alti1 kalite yonetim prensibine

dayanir (Tanrikulu, 2010, s. 10).

1.4.1.Ust Yonetimin Liderligi

Bir isletmede iist yonetim kalite yoOnetim sisteminin yararli olduguna
inanmal1, kalite uygulamalarini ve kalite yonetim sistemi getirilerine maddi manevi
olarak destek olmali, calisanlara yol gostermeli, egitimlere destek olmali, ¢alisanlarin
katilimin1 saglamalidir. Kalite uygulamalarinin gergeklesmesi igin iist yonetimin
destegi cok onemlidir.

Deming ve bazi kalite onciilerinin belirttikleri gibi, Kalite Y6netim stireci st
yonetiminde baslar. Esas degisiklikler alt veya orta diizey yoneticilerden gelirse tepe

yonetim uygun gormeyebilir. KYS’nin ilk basamagi iist yonetiminin algilayis
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durumunu, tavirlarim degistirip gelistirmelidir. Ust dereceden sistemin islemesinde,
saglanmasinda orta diizey yoneticiler 6nemli bir yere sahiptir. Ayrica, alt dereceden
kaliteyle ilgili olan faaliyetlerden tist kademedeki yoneticileri bilgilendirmek yine
orta diizey yoneticilere diiser (Kingir, 2013, s. 47).

Sirket bilincini lider kisiler gelistirmektedir. Her kademedeki yonetim
islevinde lider olanin diisiinceleri 6nem kazanmaktadir. Isletme politikas: ile ilgili
hedefleri sistemli bir sekilde tiim organizasyonun geneline yaymalidir. Bu ise
sirketin biitiin amaglartyla uyumlu olmalidir (Eroglu, 2013, s. 127).

Lider kisiler; misteri, tedarikci ve baska isletmelerle iligkileri
yiiriitmelidirler. Bundan bagka lider olanlar, kisi ve gruplarin ¢abalarini tam olarak
algilamalilar ve Liderler; sirket bakisimi ve Kkiltiriinii  gelistirir, isletmenin
calisanlarina destek olur ve onlarin motivasyonunu artirirlar (Sevimler, 2010, s. 15).
Isletmelerde yonetim kademisin de yer alan her bireyin iki vazifesi vardir
(Kavrakoglu, 1996, s. 53).

1) Isletmenin performansini artirmayr miimkiin kilan sistemleri ortaya

koymak ve gelistirmek.

2) Mevcut sistemi belirlenen amaglar dogrultusunda ¢aligmasini saglamak.
Bir bagka deyisle, Sistem gelistirmek, yoOnetimin gorevidir. Yonetim derecesi
arttikga, sistem gelistirme sorumlulugu da artar. Burada uzun vadede insan
faktoriinlin sorumlulugunun da yonetime ait oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

Liderler, hedef ve amaglar koymali ve bunlara erisebilmek igin stratejiler
uygulamahdir. Ayrica isletmenin gelecegi igin bir vizyon ortaya koymalidir,
Katilimer ve yetki verilmis insanlar, motive olmus, iyi bilgilendirilmis ve istikrarl
bir is gilicinii tesvik ederler (Tuncer, 2011, s. 17). Liderler, isletmenin maksat ve
yonetim birligini katki saglar ve kisileri, organizasyonun amaglarina ulasilmasi igin
motive ederler (Erkog, 2004, s. 28).

Ust Yonetimin sorumluluklar asagidaki gibi agiklanabilir: (Tanrikulu, 2010, s. 11).
1. D1s ¢evredeki degisiklikleri algilamak ve reaksiyon vermek.

2. Miisteri, tedarikgiler, toplumu da kapsayan yarar saglayan herkesin isteklerini
hesaba katmak.

3. Isletmede ortak deger yargisin1 benimsetmek.

4. Glivensizligi ortadan kaldirmak ve korkuyu azaltmak.

5. Sorumluluk sahibi ve bagimsiz hareket edebilecek insanlar1 bulmak.
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6. Insanlarin yardimlagmalarmi katkida bulunmak, onlari cesaretlendirmek ve
bilinglendirmek.

7. Acik ve dirtist bir iletisimi desteklemek.

8. Insanlarin 6gretim ve egitimleri ve is basinda yonetilmelerini saglamak.

9. Rekabeti artiric1 hedefleri belirlemek.

10. Bu hedeflere varmak icin gerekli yontemlerin uygulanmasini saglamak.

1.4.2. Miisteri Odakhhik

Kalite uygulamalarinda ana hedef miisteri merkezli ¢aligmalar ortaya koyup
miisteri memnuniyeti saglamaktir. Isletmelerde i¢ ve dis miisteri odaklilik, Kkalite
uygulamalarinda basar1 oraninda artig, kalite belgesine sahip olma giivencesine
katkida bulunmaktadir.

Gilinlimiiz yogun rekabet ortaminda igletmeler i¢in pazarda kalic1 olabilmenin
sart1, misteri odakli bir yonetim stratejisi Uygulanmasidir. Ciinkii, kaliteyi diisiinme
ve kaliteyi ele alma bigimi tiiketici merkezli yaklasimlardan kaynaklanmaktadir
(Peskircioglu,1994, 5.96). (Akin, 2001, s. 66).

Ozveren’e (1997, s.40) gore iiriin veya hizmete karsilik faturay1 ddeyen kimse
miisteri olarak tanimlanir. Misteri iiriin ve hizmeti kullanan kisilerdir (Sarp, 2014, s.
136). Kalite Yonetim Sisteminde iki tip miisteriden bahsedilir. Bunlar dis miisteriler
ve i¢ miisterilerdir (Goktas, 2004, s. 46-47).

Dis Miisteri

Uriin hizmeti satin alip, kullananlar dis miisteri olarak tamimlanirlar. Bu yiizden
isletmenin tirettigi iirlinden etkilenenler dis miisterilerdir.

I¢c Miisteri

Isletmenin calisanlar1 olup, isletme icinde bir baska siirecin ¢iktisini girdi olarak
kendi stirecinde kullananlardir. Yani sizden bir sonraki proses sizin ilk i¢
miisterinizdir.

Miisteriler, isletmelerin varliklarini siirdiiriilebilir olmasin1 saglarlar. Bu
amagla isletmeler, kar elde edebilmek i¢in miisterilerinin memnuniyetini kalici
kilmak durumundadir (Aysal, 2013, s. 18). Bu anlamda KYS’ de her ¢alisan, miisteri
memnuniyeti igin kalitenin ¢ok 6nemli oldugunu bilmeli, miisterilerin isteklerini

anlamak i¢in arastirma yapmali, {irlin veya hizmeti miisterinin taleplerine uygun
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hale getirmeli, miisteri ile iligkilerin hizmet sonrasinda siirdiiglinii bilmeli, bu ylizden
misteri taleplerini mutlaka karsilamak durumundadir (Yatkin, 2004, s. 28).
Zamanimizda isletmeler KYS anlayisina gore, Uriinleri satin alan dis miisteriler kadar
i¢ miisterilerin de kalite giivencesi saglamada 6nemli oldugunu bilmek zorundadir.
Kendilerini diger ¢alisanlarin hem miisterisi hem de tedarik¢isi olarak goren isletme
calisanlar1 yaptiklar1 isin son iriinle olan iligkisini daha iyi kavrayabilirler. Bu
ylizden tedarikciler, miisterilerin ihtiyaglarini en etkin gsekilde anlamak
durumundadirlar (Ersoy ve Ersoy, 2011, s. 27-28).

Isletmeler miisterilerine bagli olmalidirlar ¢iinkii miisteri igin iiriin veya
hizmetin kalitesi ¢ok onemlidir. Miisteri bagliliginin saglanmasi ve pazar payinin
artirilmasi isletmeler meveut ve potansiyel miisterilerinin beklentilerini en iyi sekilde
karsilamalidir. (Yavuzeser, 2008, s. 31).

Kalite Yonetim Sisteminde, miisteri ihtiyaglarimin devamli takip edilmesi,
degerlendirilmesi ve bu ihtiyaglar1 karsilayacak triinlerin ortaya konulmasi sarttir.
Misterilerin siirekli degisen taleplerinin izlenmesi, istenilen kalitede, fiyatta ve
teslimat kriterlerine uygun olarak bu taleplerin ve ihtiyaglarin yerine getirilmesi
KYS’nin esas amacidir (Simsek, 2002, s. 34).

Toplam kalite diisiincesi agisindan  yOnetimin, c¢alisanlarin ve sistemin
birbiriyle olan iliskisi kapsaminda biitiin Sistemin misterilerin  memnuniyetine
odaklandig1 goriiliir. Miisteri kavrami yalnizca miisteriyi kapsamaz, bununla birlikte
isletme c¢alisanlarim1 da icine alir. Bu agidan bakildiginda hem miisteriler ve
tiiketicilerin, hem de calisanlarin memnuniyeti ¢ok 6nemlidir (Yatkin, 2004, s. 27).

Miisteri Odaklilik prensibi kapsaminda ortaya konmasi gerekenler soyle ifade
edilir (Kayalioglu, 2003, s. 27):

1-Biitiin miisteri beklentilerinin diistiniilmesi

2-Miisterilerin taleplerinin dengesinin kurulmasi

3-Taleplerin isletmelerde belirlenmesi

4-Miisteri memnuniyeti kapsaminda miisterilerin davranis bigimlerinin ortaya

konmasi

5-Miisteri iliskileri yonetiminin tanimlanmasi
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1.4.3.Kalite Sistem Prosesleri

Kalite sistem siirecleri, kalite uygulamalarinin basarist i¢in uygun sekilde
diizenlenip uygulanmalidir. Uriin ve hizmetteki kaliteyi asama asama is akis siiregleri
ortaya konmaktadir.

Kalitenin ana unsurlarindan birisi de silireci 6n planda tutmaktir. Siireg
kelimesi literatiirde “proses” seklinde ifade edilmektedir. Proses, bir isletmenin
hedeflerini gerceklestirmesi i¢in faaliyetlerini sistemli bir sekilde yonetmesidir
(Goktas, 2004, s. 57).

Siireg; Bir baslangic1 ve bitisi olan faaliyetler dizisi olarak veya girdileri
kullanilarak ¢iktiyr hedefleyen, dogru, kaliteli ¢ikti alabilmek i¢in talep edilmesi
gereken agamalardir (Sarp, 2014, s. 151). Siireg; bir {irtiniin ya da hizmetin tiretilmesi
icin pespese belli bir diizenle yapilan sistemli eylemler biitlinlidiir. Bunun sonucunda
iirlin ya da hizmet son halini almis olur (Parlak, 2013, s. 46). Siirecin basarili olmasi
icin isletme siirecleri tanimlanmali ve bir siirecler sistemi ortaya koymasi bunlarin
yonetimi agisindan onemlidir. Siire¢ yaklagiminin bir faydasi, siire¢ sistemi i¢indeki
birbirinden bagimsiz siirecler arasindaki iligkilerin birbirleriyle olan etkilesimlerini
altina 6lgmesidir (Tuncer, 2011, s. 18).

Kalite Yonetim Sistemi uzmanlarinin sistem kavramini énemli gérmelerinin
birgok nedeni vardir. Bunlar dlgiilebilirlik, izlenebilirlik, tutarlilik, kararlilik, gelisme
ve iyilestirme gibi faktorler bunlarin nedenlerinin basinda gelir. Bu sistem Kkalite
uzmanlari tarafindan baslica ti¢ sekilde ele alinir.

Bunlar (Kavrakoglu, 1998, s. 22):

1. Donanim (teknoloji, arag ve geregler, 6l¢im aletleri, vs.)
2. Insan (operatérler, ustalar, teknisyenler, vs.)

3. Yontem (politika, ilke, prosediir, is talimati, vs.)

Ancak; Donanim + Yontem : Sistem

diyecek olursak, bu ii¢ unsuru iki kisimda inceleyebiliriz.
"insan-sistem" ayrimi bu iki ana unsuru ifade etmektedirler.

Japon kalite uzmanlarindan Masaoki Imai kaliteyi , Donanim (Hardware),
Uygulama kurallar1 (Software), Insan (Humanware) olmak iizere ii¢ sekilde incelenir.
Insan, Kalitenin merkezindedir. Donanim ve uygulama kaidelerinde insan uygun

yerde olursa sistem dogru calisir (Dalgig, 2011, s. 3). Istenilen netice, calismalar ve
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kaynaklar bir siire¢ olarak ortaya konuldugunda verimli sonuglar elde edilecektir

(Erkog, 2004, s. 30).

1.4.4.Calsanlarin Katilimi ve insan Kaynaklar1 Uygulamalar:

Kalite uygulamalarina her ¢alisan mutlaka destek olmalidir. Insan kaynaklar
takim calismasi yaparak kaliteyi artirici girisimlerde bulunmali ve siirekli iyilestirme
faaliyetlerine 6nem vermelidir.

KYS’ nin temel prensiplerinden biri, isletmenin tiim tyelerinin iginde
calistiklan siireclerin ve sistemlerin devamli gelistirilmesine katkida bulunmaktir.
KYS, katilimc1 yonetim ve siirekli iyilestirme esasina dayanir. Katilimc1 yonetimin
en baslica 6gesi boliimler arasi igbirligi, bir baska deyisle koordinasyondur (Kingir,
2013, s. 52). insan kaynaklar1 uygulamalarinin KYS ile iligkisi vardir.

Organizasyonlarin basarisi, sahip oldugu insan kaynaklarinin cabalarina,
yiiksek kalitede tiretime ve hizmetler ortaya koymasina baglidir ve bu siireglerin
etkin bir gsekilde yoOnetmesini saglayacak, yapilarin, metodlarin ve araglarin
sunulmasina baglidir (Cetin, 2013, s. 117).

Insan kaynaklar1 birimleri de is, islem ve proseslerini siirekli kalite ilkesiyle
yeniden diizenlemelidirler. Ikincisi, insan kaynaklar1 birimleri de miisteriyi de siirece
dahil etmelidir . Burada miisteri genel olarak i¢ miisteriler, yani insan kaynaklarinin
hizmet verdigi biitiin isletme i¢i birim ve yapilar ve bunlarin yoneticileridir.
Ucgiinciisii, insan kaynaklar1 birimleri de inovasyona stratejik ve sistemsel bir
yaklagimla bakmak zorundadir. Bu yiizden, insan kaynaklari siireglerini etkin bir
sekilde yiiriiten diger baska insan kaynaklar1 sistemlerini de kiyaslama
(benchmarking) yoluyla kendilerine adapte etmelidirler. Doérdiinciisii, stirekli
iyilestirme bir prensip haline getirilmeli, insan kaynaklari yonetimi proseslerinde
yeni yontem ve tekniklere adapte olunmali, zengin bir insan kaynaklar1 bakis agis1
gelistirmelidir (Simsek H. , 2013, s. 162-163).

Birbirleri ile ilgili siirecin sistemsel olarak ifade edilmesi, kavranmasi ve
yonetilmesi, amaglara ulagsmada organizasyonun etkili ve verimli olmasina katkida
bulunur (Erkog, 2004, s. 32).
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1.4.5.Tedarikgi Iliskileri

Isletmeler kalite iiriin ve hizmet sunabilmek icin kalite uygulamalar1 yaparlar, kalite
yonetim sistemi kurarlar ve kalite belgesine sahip olurlar fakat kalite yonetim sistemi
ve kalite belgesi olan tedarik¢ilerle ¢alismalar1 kendileri icin en uygun olanidir.
Boylece tedarikgilerden daha kaliteli {iriin ve hizmet alirlar bu da kendi miisterilerine
daha kaliteli iiriin ve hizmet saglamalarint miimkiin kilar.

Bir isletme ve onun tedarikgileri arasinda karsilikli fayda iligkileri
bulunmaktadir. Bu, onlarin deger katma kabiliyetine katkida bulunacaktir. Isbirligi
cergevesinde, birbirine giiven ve ortak ¢ikarlarla ilgili uzun vadeli iliskiler nemlidir.
Rekabet giicii icin tedarik edilen iiriin ve hizmetlerin hizli, diisiik maliyette ve kaliteli
olmasi hedeflenir (Tuncer, 2011, s. 21). Tedarikgilerin kalite sistemlerini siirekli
denetleyen isletme, tedarik¢ilerin iiriin kalitelerini iyilestirmeleri i¢in onlara teknik
yardim saglamakta, Toplam Kalite YoOnetimini tesvik etmek iizere toplantilar
diizenlenmekte, tedarik¢ilerin ¢alisanlar arasinda isbirligini destekleyerek sorunlara
ortak ¢6ziim bulma igin ugragmaktadir (Akin, 2001, s. 70).

Tedarik¢ilerden alinan malzemeler genellikle kalite sorunlarmin en biiyiik
kaynagidir. Bu nedenle tedarikgilerin kalite yonetimi Onemli bir sorundur. Eger
isletmeler 1yi bir tedarik¢i kalite yonetimi takip ederlerse, tedarikgileriyle uzun vadeli
bir isbirligi igerisinde olurlar. Isletmeler, tedarikcilerinin kalite faaliyetlerine
katilmali, performanslariyla ilgili detayli bilgiye sahip olmali, diizenli kalite denetimi
yapmali, tirtin kalitesini tedarik¢i se¢imine 6nem vermeliler (Zheng vd., 2000, s.733)
(Aslan, 2007, s. 9).

Organizasyon ve tedarikgiler birbirlerine bagimlidirlar ve karsilikli yarar
saglayan bir iliski her iki tarafinda deger yaratabilme 6zelligini gelistirecektir (Erkoc,
2004, s. 34)

1.4.6.Siire¢c Kontrol ve Siirekli Gelistirme

Kalite uygulamalarinda siireclerin kontrolii hatalar1 ve maliyetlerin azalmasi icin
onemlidir. Isletmeler Kaizen kurali ile kaliteyi artirmak igin calismalarin daima daha
iyi, daha kisa zamanda, daha az hata ile daha diisiik maliyetle yapmay1

hedeflemelidir. Zamanla rekabet avantaji saglayabilir ve bunu koruyabilirler.
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Siire¢ kontrolii etkin kararlara, veri ve bilgilerin analizine dayanmalidir.
(Erkog, 2004, s.34) Bir iirtin gelistirildiginde, tiriin teslimatin1 kalic1 kilacak araglarin
ortaya konmasi gerekir. Bu araclar birtakim siirecleri kapsar. Siire¢ gelistirme iiriin
kalite hedeflerini karsilamak i¢in calisanlar tarafindan kullanilacak belirli araglari
tanimlayan faaliyetlerin biitiiniidiir. (Oztiirk, 2009, s. 271-272).

Shewart veya Deming’in gelistirdigi “Planlama - Yapma - Dogrulama -
Karar Verme” (PDCA) olarak tarif edilebilecek siirekli gelistirme dongiisiini
gelistirmistir. Bu dongiisel siire¢ gelistirme ¢alismalarinin  kesin olarak son
bulmayacag fikri isletmede yerlestirilmesine katkida bulunabilecek bir yontemdir
(Sirvanci, 1992, s.14; Bozkurt, s.16) (Efil, 2010, s. 197).

Siirekli gelistirmeyi bagka anlamda ortaya koyan diger 6ge ise Japonlarin
gelistirdigi Kaizen felsefesidir. Japonca Kai: Degisim, Zen: lyi; daha iyi manasina
gelir (Efil, 2010, s. 197). Japonlara gore her ilerleyen anin bir 6ncekine gore iyi
olmasi i¢in ev, is ve soSyal yasam alanlarinda devamli gayret edilmesi gerekir.
Kaizen, siirekli gelisme ve siirekli yenilik getirmeyi amaglayarak, sifir hataya tiretim
ile siirekli iyilestirme birlestirilerek kusursuzluga erismeyi amaglamalidir. Japon
firmalarinda siirekli iyilestirme ve kusursuza ulagabilme bir yonetimcilik ve liderlik
anlayis1 degil ayn1 zamanda bir yasam tarzidir. (Sahoglu, 2010, s. 29).

Organizasyonun toplam performansinin siirekli iyilestirilmesi isletmenin
kalic1 hedefi olmalidir (Erkog, 2004, s. 32).

1.5. Kalite Giivence Sistemi ve ISO 9000 Standartlari

1.5.1.Standardizasyon

Uluslararas1 Standardizasyon Organizasyonu (ISO), standardizasyonu sdyle
tanimlamistir: Ekonomik yarar saglayan, biitiin ilgili taraflarin istirak ve isbirligine
dayanan birtakim kurallar i¢eren ve bu kurallarin uygulamasini kapsayan faaliyetler
biitiiniine standardizasyon denir.

Standardizasyon faaliyeti ile ortaya ¢ikan belgeler, dokiimanlar veya eserlere
standart denir. Standart, bilimle, teknikle ve deneylerle ilgili ¢alismalarin kesin

sonuglarina dayanir (Parlak, 2013, s. 135).
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1.5.2.1SO ve TSE

ISO 9000 Standartlar dizisi, Uluslararas1 Standartlar Tegkilat1 (1SO)
tarafindan ortaya konulan Kalitede standartlar dizisidir. ISO (International
Standardizasyon Organization)’nun hedefini olusturmak, {riin ve hizmetlerin
uluslararasi dolasimina katki saglayan faaliyetlerini gelistirmek, ayrica, uluslararasi
ekonomik ve teknolojik faaliyetleri miimkiin hale getirmektir (Ertugrul, 2014, s.
317).

Tirk Standartlar1 Enstitiisii (TSE); ¢esitli triin ve mamulde gerekli
standartlar1 saglamak icin 18.11.1960 tarih ve 132 sayili yasayla kurumsallagmistir.
TSE, tiizel kisilige sahip ve 6zel hukuk hiikiimleriyle yonetilen bir kamu kurumudur.
Tirk Standartlari kurumunca kabul goren standartlar Tirk Standardi olarak ifade
edilir. Tim standartlar, ilgili bakanliktan onay almak zorundadir. Ve standartlarin

Resmi Gazete’ de yayimmi yapilir. (Parlak, 2013, s. 137).

1.5.3. Kalite Giivencesi

Unlii Alman besteci Richard Wagner, operalarini bestelerken sunus sirasinda
sunusla ilgili her bir bolimi biitiin halinde sunardi. Wagner notalar1 bestelemeden
once, sunusla ilgili her ayrintiy1 diisiiniirdii. Hedefi kesinlikle miikkemmel bir sunus
ortaya koymakti. Wagner bu felsefeye biitlinlestirilmis sanat faaliyeti adin1 vermisti.
Bu kavramda iiriin ve hizmetin sunumunu etkileyen faaliyet ve fonksiyonlarin
higbirinin bir bagkasina gore ayricaligi yoktu ve her faaliyet sistemli bir sekilde
planlanir, kontrolii yapilir ve uygulama asamasina gegilirdi. Bu diisiinceye endiistride
kalite giivencesi ad1 verilir (Halis, 2008, s. 20).

Kalite giivencesi; Bir iirlin veya hizmet i¢in miisterilerin gereksinimlerini
karsilamada yeterince giivenilirlik saglamasi i¢in yapilan planh ve sistemli ¢aligmalar
biitiiniidiir (Yatkin, 2004, s. 4). Uriin veya hizmetler ile miisterilerini her anlamda
memnun edecegine dair isletmenin teminat vermesidir (Parlak, 2013, s. 26).

Kalite Giivencesi, kalite Kkontrolin temelini saglayan kavramdir ve
miisterilerin kaliteye giiven duyabilmesini ve uzun zaman boyunca memnuniyetle
kullanmasin1 miimkiin kilar. Bu giivenin saglanmasi ¢ok zaman alir. Diger bir konu
ise miisteri memnuniyetidir. Satilacak iriinlerin hatali veya eksik olmamas1 gerekir.

Dizaynda ise kalite saglanmali, tiiketicinin taleplerinin uygun sekilde karsilanip
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karsilanmadigindan emin olunmalidir. Kalite gilivencesi, {ireticiyle miisteri
arasindaki anlagmadir. Gergek kalite giivencesini, miimkiin kilmak i¢in arastirmanin,
planlamanin, dizaynin, satis ve hizmetin boliimlerinin tiimiinii igeren Kararlar
alinmalidir (Halis, 2000, s. 62).

Kalite giivencesiyle, bir {irlin veya hizmetle ilgili olarak miisterilerin
taleplerinin eksiksiz karsilanmasi igin, biitiin isletme fonksiyonlarnin ayni hedef
dogrultusunda ortaya konulmasi sarttir (Simsek, 2007, s. 349). Kalite giivencesi,
tasarimdan dagitima ve dagitimdan {iriin kalitesinin saglanmasina ve teminat altina
alinmasina kadar olan bir siiregtir. Boylece, organizasyonun her asamasinda bir kalite
yonetimi diisiincesi miimkiin hale gelir. Boylece, toplam kalite acgisindan kalite
glivencesinin 6nemli oldugunu vurgulayabiliriz (Kiigiik, 2004, s. 150).

Kalite gilivencesi, bir {irliniin veya hizmetin kalitesi agisindan uygunlugunu
tim planl ve sistemli ¢aligmalart igine alir (Yatkin, 2004, s. 57). Kalite glivencesi,
tirtin veya hizmetin kalitesi ile ilgili ihtiyaglar1 karsilamak ve tam giivence saglamak
icin bir plan ve sistem dahilinde ¢alismalarin biitiiniinii kapsar. Kalite giivencesi,
miisterilerin hatali tirlinlerden kaginmasini hedefledigi i¢in siire¢ kontroliinii 6n

plana ¢ikarir (Kiigiik, 2012, s. 213).

1.5.4.Kalite Giivence Sistemi

Kalite giivence sistemi (KGS), isletmede birgok birimin ortaya koydugu
kaliteyi gelistirme, muhafaza etme, iyilestirme, tiiketicinin memnuniyetini kazanma
ve ideal seviyede bir {iretim veya hizmet sunmay1 hedefleyen gayretlerin biitiiniidiir
(Bolat, 2000, s.14). Kalite giivence sistemi bir iiriin ve hizmetin kalitede hedeflerinin
saglanmasi icin, Kalite Yonetim Sistemi kapsaminda planlanan tiim caligmalarin
sistemli olarak uygulanmasidir (Topal, 2000, s. 67)

ISO 9000 Standartlarinda, isletmedeki sartlarla uyumlu bir Kalite Giivence
Sistemi olusturulmasinda ya da kurulu bir sistemin analizinde uyulmasi gereken
prensipler agisindan bir standartlar biitiiniidiir (Eroglu, 2013, s. 109).

Kalite Giivence sistemi asagidaki dgeleri kapsar (Yatkin, 2004, s. 57):

1) Kalite sisteminde yonetim

2) Uriinlerde kalite ve giivenilirligin saglanmast,

3) Uriin ve siirecte kalite planlamas1
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4) Tedarikgi kalite giivencesi,

5) Uriin ve siirecte kalite denetlenmesi

6) Ozel kalite arastirmalar

7) Kalite bilgi geri besleme

8) Kalite 6l¢limiiniin saglanmast,

9) Kalite egitim ve is giiclinlin gelistirilmesi

10) Alan kalite degerlemeleri ve denetimleri.

Kalite giivence sisteminin isletmelere saglayacagi katkilar ise asagidaki gibi
Ozetlenebilir (Bolat, 2000, s. 14-15):

1) Uretim maliyetleri minumuma diiser.

2) Uretim siiresi azalir.

3) Uriin ve hizmet kalitesinde devamlilik saglanir.

4) Uriin ve hizmet kalitesi artar.

5) Sorunlarin ve ¢oziimlerinin belirlenmesini kolaylastirir.
6) Bilgide dogru iletisim stratejisi kullanilir.

7) Kurumsallasmanin alt yapisinin temini saglanir.

8) Miisteri memnuniyeti giiveninde artis olur.

9) Calisanlarin memnuniyeti pekisir.

10) Yan sanayi ile iligkileri diizenler.

11) Verimlilik ve tiretkenligi miimkiin kilar.

12) Siireglerin kontrol altinda kalmasi miimkiin olur.

13) Uriin ve hizmetlerin giivenli olmasi saglanir ve isletmenin rekabet

giictinde artis olur.

1.5.5. ISO 9000 Kavram

Kalitenin, tiriin veya hizmetin misterilerin ihtiyaclarini karsilama yetenegini
artirir  ve lrilin talebinin ve miisteri memnuniyetinin artmasina yol actig1 belirtilir.
Ozellikle miisteri odakl1 pazarlama anlayis1 ile birlikte, {iriin kalitesi ve satis sonrasi
hizmetlerin yaninda, miisterilere devamli ayn1 kalite diizeyinde, {iriinler iiretmesini
mimkiin kilacak proseslerin giivence altina alinmasini saglar. Kalite Gilivence

Sistemlerinin temelinde de, bu proseslerin daima ayni kalite kapsaminda kalmasinin
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temin edilmesi ve ozellikle ISO 9000:2000 versiyonunda ayni zamanda siirekli
iyilestirilmesinin amaglandigi ifade edilmektedir (Kiiciik, 2012, s. 220).

ISO 9000 isletmelere miisteri taleplerinin saglanmasi igin Kalite yOnetim
sisteminin kurulup ve gelistirilmesi hususunda rehberlik yapan standartlar modeli
olarak disiiniliir. 1SO 9001 ise kalite yonetim sistemlerinin kurulumu sirasinda
gerekli kosullarin ve belgelendirme denetimi sartlarin belirlendigi bir standarttir
(Sipahi ve Enginoglu, 2013, s. 296)

ISO 9000 standartlari ile bilinen standartlar arasinda ilkesel a¢idan birgok farklar
vardir. Uygulamada, hatali yorumlamadan dolayi ciddi problemlere yol agan bu
farklar soyle ifade edilebilir (Kobu, 2013, s. 575):

1) 1SO 9000 standartlar1 bir {iriin ya da hizmetle ilgili standartlar degildir.

2) 1SO 9000 standartlar1 belirli tiriinlerin ya da hizmetlerin kalitesi altina almaz.

3) ISO 9000 standartlarinda ilke; bir sirketin kalite kontrol sistemini belirli
standartlara gore diizenlemektir.

4) ISO 9000 isletmelerin kalite kontrol yapisinin nasil ortaya konacagini
belirleyen ilkelerden olusur. ISO belgesine sahip bir isletme {irtin Kalitesinin
giivencesini saglar.

5) ISO 9000 sisteminde iiretici ve tiiketici ile birlikte bir de bagimsiz ve yetkili
bir denetleyici kurum vardir. Yeterlik ve yetkileri belirli ilkelere gore tescil
edilmis bulunan bu kurumlar, ISO belgesi almak igin basvuran sirketleri
detayli bir denetime tabi tutarak degerlemekle gorevlidir. ISO 9000
standartlarina gore, yonetim sistemlerini kurup ¢alisir hale getiren firmalara
ISO 9000 belgesi verilir.

ISO 9000, isletmenin sartlarina uygun kaliteyle ilgili araglar1 saglayan bir
yonetim sistemidir. Bu sistem kalite giivence sisteminin kurulmasina dair asgari
sartlar1 belirlemektedir. Sistemin uygulanmasi ile maliyetlerde diisiis, verimlilikte ve
1s¢i- igveren iliskilerinde diizelme, daha 1yi iirlin dizayn1 yapma, dis satimda basarili
olma, isletmeye karsi giliven gibi konularda fayda saglamaktadir (Yatkin, 2004, s.
59).

ISO 9000 Standartlari, trtinlerin ve hizmetlerin kalite ile ilgili belirtilen
taleplerini karsilamasi igin gerekli giivencenin saglanmasi amaciyla yiiriitiilen planl

ve sistemli ¢calismalar biitiinii olarak ifade edilmektedir (Kiiciik, 2012, s. 221).
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ISO 9000 {iriin ve hizmet alaninda kalitede teminat esasina dayanan standartlar
kapsar. ISO 9000 standardi, isletmedeki kalite sisteminin uygulanmasini,
gelistirilmesini  ve belgelendirilmesini gerektirmektedir. I1SO 9000, Kkalitenin
saglanmas1 sirasinda belirlenen uygulamalarin  belgelendigi ve Ongoriilen
faaliyetlerin uygulandigini géstermektedir (Aslan, 2007, s.10). ISO 9000 standartlari,
tirlinlerin saglamasi1 gereken kriterlerin de otesinde, iiriinlerin iretildigi sistemin
saglamasi gereken kriterleri de tanimlamaktadir. ISO 9000 standardi, bir isletmedeki
uretimle, kalite kontrol ile, satin almayla, pazarlamayla, nakliyeyle ve depolamayla
ilgili alinmis kararlar1 ve {riin kalitesiyle ilgili biitiin 6zellikleri belirler (Kiigtik,
2012, s. 220).

ISO 9000 standart dizileri, diinya ¢apinda ticareti kolay hale getirmek amaciyla
ulusal kalite standartlarmin kapsamini ortak bir dizi altinda toplamak igin
diizenlenmistir. Bu kapsamda isletmelerde iiretilen tiriin ve hizmetlerin kalitesi i¢in,
gelisme ortamini saglayan uluslararasi bir standarttir. (Topal, 2000, s. 87)

ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemi (Tanrikulu, 2010, s. 16):

a) Kalite Yonetimi ile ilgili ortak bir ¢ergeve ortaya koyar.

b) Kurumlar arasinda giiven ortami saglar.

c) Siire¢ yonetimi ile ilgili iirtin veya hizmet kalitesinin saglanmasi,
stirdiiriilmesi ve gelismesini miimkiin kilar. Misteriye tiriin ve hizmetlere
kars1 giiveni artirir.

Kalitede giivenceyle ilgili olarak diinyada sistem modelleri {izerine ¢alismalar
ortaya konmustur. Bu modellerden ilham alinarak birgok gelismis tilkenin Standart
hazirlama kurumlart ulusal amagh Kkalite sistemleri standartlari diizenlenip
yayimlamugtir. Uluslararasi1 Standartlar Organizasyonu’nun 1980 yilinda yaptigi
faaliyetler ile birlikte 1987 yilinda, ISO 9000 dizisinin, kalite giivence sistemleriyle
ilgili olarak standartlart yayimlanmistir. ISO 9000 serisiyle ilgili standartlar, 1991
yilinda TSE tarafindan terciimesi yapilarak TS EN ISO 9000 serisi seklinde
standartlar yaymlanmustir (Efil, 2010, s. 241-242).
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1.5.6.ISO 9000 Standartlarinin Tarihsel Gelisimi ve Revizyonlar

Kalite olgusu bir istatistik uygulamasi olmaktan ziyade bir yonetim diisiincesi
ve yaklasimidir. Uygulamada isletmeleri bu konuda yonlendirmek i¢in birgok
kilavuz gelistirilmistir. Yani miisteriye kaliteli {irtin ve hizmet vermek i¢in sirketlerin
gercekte neyi nasil yapmasi gerektigiyle ilgili birgok standart ve kilavuz
gelistirilmistir. Isletmelerin bu standartlar1 saglaylp saglamadigi birgok kurulus
tarafindan sertifikalarla belgelenmeye ¢alisilmistir (Kogel, 2011, s. 380-381).

Kalite yonetim sistemi kurmak kalitede miisteri memnuniyetinin stirekliligini
saglamak amacini tasir. Bu yiizden, daima miisterinin talep ettigi tirtinii (hizmeti),
istenilen zamanda ve istenilen tarzda sunabilmek miimkiin olur. Tam bir kalite
sisteminin hedefi, yontem, malzeme ve ekipman ile uyum halinde olan siirecin
saglanmasiyla gerceklesir. Burada basari igin iki sart yerine getirmek oOnemlidir
(Halis, 2013, s. 191).

1- Miisterinin ve isletmenin taleplerini en iyi sekilde karsilamak.

2- Miisterilerin talepleri; konusunda giivence vermek.

ISO 9000 standartlarmin dogusu II. Diinya Savasi yillarina rastlar. Endiistriyel
yaptya sahip bazi iilkeler dogal olarak once askeri standartlar {izerinde anlastilar.
Savas bittiginde ise, lretimde standartlarin 6nemi tartilmaz kabul gordii. Bununla
birlikte, savasin baskisi ortadan kalkinca tilkeler, meslek kuruluslari ve birgok sektor
kendi standartlarin1 gelistirme i¢in bir yol tuttu (Kobu, 2013, s. 574).

Sanayi devrimi Oncesinde kalite kavrami “ustalik” kavramiyla dogrudan
iliskiliydi. Sanayi devrimini takiben iiretim adet ve gesitlerinde goriilen yiiksek artig,
kalite olgusunu geri plana birakmisti. Diinya savaslariyla birlikte, kalifiye isgiictiniin
yerini yeterli endistriyel bilince sahip olmayan kisilere birakmasi ile sanayi ile ilgili
oncelikli olarak muayene g¢alismalarina ve istatiksel metodlara 6ncelik verilmesini

gerektirmisti (Efil, 2010, s. 242-243).

ISO 9000 Standartlarinin tarihsel gelisimi asagidaki gibidir (Ertugrul, 2014, s. 319):
- 1963’de MIL/Q/9858 (ABD’de savunma teknolojisinde)

- 1968°’de AQAP Standartlar1 (NATO iiyesi iilkelerde)

- 1979°da BS 5750 (ingiltere’de)

- 1987°de ISO 9000 serisi (ISO tarafindan)
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- 1988°de EN 29000 Standartlar1 (CEN tarafindan)

- 1988°de TS 6000 Kalite Giivence Sistem Standardi olarak yayimlandi
- 1991°de TS-EN-ISO 9000

- 1994°de ISO revize etti. (9001/9002/9003:1994)

- 1996’da EN 29000 serisi EN-ISO 9000 olarak yayimlandi.

- 2000’de ISO tarafindan revize etti ve 9001:2000 olarak yayimlandi.

-2008’de ISO tarafindan revize etti ve 9001:2008 olarak yayinlandi
-2015’de ISO tarafindan revize etti ve 9001:2015 olarak yayinlandi

ISO 9000, iilkemizde TS ISO 9000 olarak yayimlanmis, 2000 yilinda revize edilerek
ISO 9001:2000 adin1 almistir. ISO 9001 standartlar1 5 yilda bir ISO tarafindan revize
edilerek, gelistirilir ve tekrar yayimlanir (Sarp, 2014, s. 76).

Standart, 2000 yilinda degistirilmis ve bu defa Kalite Yonetim Sistemi
Standardr olarak yayimlanmistir. Belgelendirmeyle ilgili olarak yalnizca [SO
9001;2008 standardi vardi. ISO 9002; ISO 9003 gibi standartlar giincelligini
kaybetmistir. Fakat 1ISO 9000; ISO 9004; I1SO 19011 seklindeki standartlar da 1SO
tarafindan  yayimlanmistir.  Kuruluglar, yalnizca ISO 9001 standardini
uygulamaktadirlar ve bununla ilgili bir belge almaktadirlar (Parlak, 2013, s.145). En
son olarak Ocak 2016’da ISO 9001:2015 olarak yayimlanmustir.

Uluslararas1  Standartlar Organizasyonu (International Standardisation
Organisation — 1SO) ISO 9000 dizisi standartlarini ilk defa 1987’de yayimlamistir.
ISO 9000, bir kalite yonetim sisteminde takip edilecek yontemi tarif eder, kalite
sistemlerinin  degerlendirmesini  saglar, bdylece kalite yonetimi ve Kkalite
giivencesiyle ilgili genel standartlarin c¢ercevesini belirler. I1ISO 9000 kalite
standartlari, sistem {izerine odaklanan bir kalite yonetim sistemidir (ilkay ve Varinli,
2005, s. 2).

ISO 9000 hem bir kalite sisteminin olusumunu saglama, hem de belli bir
kalite sisteminin ele alinmasi i¢in kullanilabilen bir kalite yonetim sistemi bi¢imidir.
Bu, sanayilesmis iilkelerde kabul goren bir standardi uygunluk derecesidir (Efil,
2010, s. 244). 1SO 9000 dizisi kiigiik, orta, biiyiik 6l¢ekte herhangi bir kurum igin
belirlenmis kalite giivence standartlarin1 olusturarak, bunlarin iiretim ig¢in

kullanilabilir hale gelmesine ayrica isletmenin maliyetlerinin disiiriilmesine, etkinlik
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ve verimliligin artirilmasini saglar ve toplam kalitenin siirekli gelistirilmesine katkida
bulunur (Ertugrul, 2014, s. 321). Bir ISO 9000 kontrolii i¢in ilgili kalite kavrami
sudur: Tim c¢alisanlarin Yyerleri degistirilse bile, yeni gelenler, kalite sistemini,
isletmenin Uriin ve hizmetini kalitesinden bir sey eksilmeden eskisi gibi hizmet
saglayabilmektir. Bu standartlar, bir igletmenin {ist yonetimden bagslayarak, tiim
yonetim kademelerine, kurulusun yapisina ve isleyis bicimine diizenlemeler
getirmektedir. Hizmetin gectigi tiim asamalarda; talimat, prosediir, gorev ve
yiikiimliilik tarifleri vererek herseyin belgelendirilmesini saglar ve ¢alisanlarin
egitimini bilinglendirerek kaliteyi teminat altina alir (Simsek , 2007, s. 362).
ISO 9000’in sirket i¢i yararlari ise s0yledir (Tanrikulu, 2010, s. 18):

1) Sistemlestirme

2) Yonetimin etkin olmasini saglama

3) Belirsizliklerin azaltilmasi

4) Hatalarin azaltilmasi

5) Standartlasma.

6) Verimli iletisim

7) Egitim ¢aligmalarinin artmasi.

gibi bagliklar etrafinda toplanabilir.

Disa doniik yaralari ise:

1) Miisteri memnuniyeti

2) Miisterilerde artis

3) Iletisim imajinin giiclii olmasi

4) Reklam biitgesinde azalma

2000 revizyonu oncesi ISO 9000 standartlart igletmelerin ¢alisma alanlar1 géz
oniline aliarak hazirlanmis kalite yonetimi ve kalite giivenilirligi standartlar1 segme
kullanma kilavuzudur ve ISO 9000 standartlar1 dort 6nemli baslik altinda toplanabilir
(Sarp, 2014, s. 76):

1) ISO 9001

2) 1SO 9002

3) 1ISO 9003 ve

4) 1SO 9004 tiir.
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Hizmetler sektoriinde yer alan isletmeler icin ISO 9001 ve 9004 standartlari

Onemlidir.

1.5.7. 1ISO 9001:2000 Revizyonu

ISO 9001 bir isletmenin, mevzuat kosullarini yerine getirerek miisterilerin
taleplerini kargilamasini ve miisteri tatmini saglanmasina yardimei olur. Bu ise kalite
yonetim sisteminin kosullarin1  yerine getirmesi ile mimkiindiir. Ayrica
belgelendirme kurumlari da dahil, kurum i¢i veya kurum disindan ilgili taraflar,
kurumun miisteri taleplerini, mevzuat kosullarini1 ve kendi i¢ kurallarin1 hangi 6l¢iide
karsilayabildigini belirlemek igin ISO 9001’1 kullanabilirler (Halis, 2004, s. 104).
ISO 9001-9002/9003:1994 kullanicilar artik tek bir standarda, yani ISO 9001:2000°e
yonlendirilmistir (Halis, 2004, s. 104).

Kalite Yonetim Sisteminin Kapsami ISO 9001:2000 standard: bir kurulusun
(Kayalioglu, 2003, s. 35):

a) Misterilerin taleplerini ve mevzuat ile ilgili kosullarini yerine getiren iiriiniin
tedarik edilebilme kapasitesini gosterir,

b) Sistemde Kkesintisiz iyilestirme mevzuata uyulduguna dair giivencenin
verilmesi ile, sistemin etkili bir sekilde uygulanmasiyla miimkiin olur.

Boylece miisteri memnuniyeti artirilir.

Kalite yOnetim sisteminin kabulii, isletmenin vizyoner  bir hedefidir.
Isletmenin kalite yonetim sisteminin dizayn1 ve uygulanmas, farkli taleplerden, dzel
amacl tretimlerde faaliyetteki sliregten ve isletmenin biyiikliiglinden etkilenir.
Kalite yonetim sistemindeki tek bigimlilik ve dokiimantasyondaki tektiplilik bu
standardin hedefi degildir (Sale, 2005, s. 60).

ISO 9000:2000 ile ISO 9000:1994 karsilastirilinca, iki standardin kalite
bakimindan farklilasmis modellerinin oldugu goéze carpmaktadir. ISO 9000:1994
etkili ve uygun iiriin veya hizmetler iiretebilmek amaciyla kullandigr yirmi temel 6ge
cercevesinde kalitenin tanim1 yapilmaktadir. Ayrica, bu standart, hizmet isletmeleri
icin de uygulanabilir. Aslinda, imalat igletmeleri i¢in uygun olarak diizenlenmistir.
Bu standart ile amaglanan , belgeli kuruluslarin Kalite agisindan daha uygun iriinler

sunmasint miimkiin kilmaktadir. Oysa ISO 9000:2000 modeli, 20 kalite unsuru
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yerine, bir siire¢ sistematigine baglhidir ve yeni 1ISO 9000:2000, 4 kisimdan meydana
gelmistir (Ilkay ve Varinli, 2005, s. 3). Bunlar;

1. Yonetim sorumlulugu

2. Kaynak yonetimi

3. Uriin gergeklestirme

4. Olgme, analiz ve iyilestirmedir.

1.6.1SO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi

[k olusturulan kalite standardi olan ISO 9000:1994 bir temel kalite sisteminin
20 temel elemanindan olusuyordu. Bunlar arasinda yonetimin sorumlulugu, dizayn
denetimi, satin alma, iiriin belirlenmesi ve talep edilmesi, proses kontrolii, muayene,
test, diizeltici ve Onleyici Onlem, i¢ kalite denetimleri, egitim ve istatiksel gibi
teknikler bulunuyordu. Ilk standartlar ve 1994 deki revizyonlar birtakim tartismalara
yol agt. ISO 9000:2000 eski standartlarin getirdigi memnuniyetsizlige tepki olarak
ortaya ¢ikmistir (Ersoy ve Ersoy, 2011, s. 99).

ISO 9001:2008 operasyonlarin ve tiretim ve hizmetlerin sunumu proseslerin
performansin1 teminat altina alan metotlarin gelistirilmesi, belgelendirilmesi ve
uygulanmasina yogunlasir. Burada temel hedef toplam kalitenin ana prensiplerinin
destegi ile bu proseslerin siirekli olarak gelistirilmesini miimkiin kilmaktadir (Ersoy
ve Ersoy, 2011, s. 98)

ISO 9001: 2008 Kalite Yonetim Sistemi, bir isletmenin miisteri talepleriyle
uyumlu sartnamelere uygun tiretim kabiliyetine sahip ve miisteri taleplerini artirmaya
yonelik gerekli sartlarin ortaya kondugu uluslararasi gegerliligi olan 6nemli bir belge
niteligi tasimaktadir (Bucak, 2012, s. 124). ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi,
bir isletmenin miisteri memnuniyetini arttirmak i¢in miisteri taleplerini, yasal sartlart
ve kendi taleplerini karsilama kabiliyeti gelistirmeyi hedefleyen standartlarin
yapilmasin1 gerekli kilar. Ayrica serideki tek belgelendirme standardidir (Aysal,
2013, s. 17). I1SO 9001:2008 standardi ilave gereksinmeleri ve 1SO 9001:2000
standardi uyumlu degisiklikleri kapsamaktadir. I1SO 9001, 9002 ve 9003
birlestirilerek tek bir standarda indirgenerek ISO 9001:2008 olusturulmustur
(Sahoglu, 2010, s. 17).
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Uygulamada ISO 9000; 1SO 9001; ISO 9001:2000; 1SO 9002 ve ISO 9003
terimleri 1ISO 9001 standardini tarif etmek i¢in kullanilmaktadir. 2000 yilinin Aralik
ayindan once ISO 9001, I1ISO 9002 ve ISO 9003 standartlar1 vardi ve kullanicilar
bunlarin aralarindaki teknik farkliliklari 6nemsemeden tiimiinii ISO 9000 olarak
tanimladi. ISO Aralik 2000°de bu li¢ standardi revize ederek ISO 9001 olarak
birlestirmistir. Eski ISO 9001 standardi ile bu revize edilmis standardi birbirinden
ayirmak i¢in yeni standart revizyon yili1 2000’1 belirtecek sekilde 1SO 9001: 2000 ya
da ISO 9000:2000 olarak belirtilmeye baslandi. ISO 9001’in bir diger revizyonu
Kasim 2008 yilinda yaymlanmistir. Bu standart ISO 9001:2008 olarak bilinmekte ve
ISO 9001:2000’in yerine gegmektedir (Ersoy ve Ersoy, 2011, s. 97-98).

ISO 9001:2008 Standardi, Kalite Yonetim Sistemini ortaya konarken degisik
yollara basvurulmasina miisaade etmektedir. Standardin belirli kriterlerle uyumludur.
Isletme, diledigi yonetimle ilgili sistemi belirlemekte 6zgiirdiir. Hedef herhangi bir
kalite sistemini ortaya koymak degil, standarda uygun kalite sistemi belirlemektedir
(Sahoglu, 2010, s. 21). Belge veren kuruluslar, standardin yayinlanmasindan sonra
azami 1 yillik bir siire iginde ISO 9001:2008 standard: ile uyumlu belgelendirme
veya belge yenileme kontrolii yapabilecekler. Bu siire sonunda yeni yayimlanan
standardin yenilenmesi ile ilgili belgelendirme yapilacaktir. I1SO 9001:2000
belgelerinin 24 ay daha gecerliliginin korunacag: belirtilir. Bu siire zarfinda 1SO
9001:2000 standardina sahip isletmeler ile ISO 9001:2008 standardina sahip
isletmelerin konumu sabit olacaklardir. 24 ay olan siireninin sonunda, 1SO 9001:
2000 serisine gore belgeler 6zelligini yitirecektir (Bucak, 2012, s. 163).

ISO 9000 standardi, isletmelerin biitiiniinii  etkileyen niteliklerini
kapsamaktadir. ISO 9000 her sektorii ve her isletmeyi kapsayacak big¢imde
tasarlandigindan bu nitelikler ve prensipler kapsami genis tutulmustur. ISO

9001:2008 standardinin ilkeleri sunlardir (Ersoy ve Ersoy, 2011, s. 102).

1.6.1.Kalite Yonetim Sistemi

ISO 9001:2008’in bu boliimii ISO 9001 kalite yonetim sisteminin uygulanmasi i¢in
gerekli agamalarin ana hatlartyla ortaya koymaktadir. Bu asamalar sunlardir (Ersoy
ve Ersoy, 2011, s. 102):
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a) Kalite yonetim sistemi i¢in gerekli proseslerin (ya da calismalarin)
belirlenmesi,

b) Bu ¢alismalarin sirasinin ve etkilesiminin izlenmesi,

c) Bu c¢alismalarin verimli olarak nasil uygulanacagini ve nasil
denetlenebileceginin altin1 ¢izmesi

d) Bu calismalarin isleyis ve takibini destekleyecek nitelikleri saglanmasi,

e) Bu c¢alismalarin 6l¢timii, takibi ve analizi ve bu siiregte ortaya ¢ikan

sorunlarin diizeltilmesi ve iyilestirilmesi i¢in 6nlemlerin alinmasi

1.6.2.Yonetimin Sorumlulugu

ISO 9001:2008 yonetimin kaliteyle ilgili yonetimsel sorumluluklarin
alinmasmma ¢ok oOnem vermektedir. Bu bdliim bir kalite politikasinin ve kalite
hedeflerinin mevcut olmasini 6nemsemekle ve yoOnetimin miisteri taleplerinin
karsilanmasi gerektigi vurgulanmakta, ist yonetimin bir ISO 9000 ydnetim
temsilciligi kurmak da dahil, isletme i¢inde yiikiimliiliikleri ve yetkileri olusturmasini
da sartin1 kosmaktadir (Ersoy ve Ersoy, 2011, s. 102).

1.6.3.Kaynak Yonetimi

ISO 9001:2008’in bu boliimii, kalite yOnetimi sisteminin siireclerinin
uygulanmasi ve gelistirilmesi i¢in gerekli kaynaklarin (6rnegin donanim, tesisler vb.)
isletme tarafindan zamaninda ortaya konulmasi gergeklestirilmelidir. Bu boliimde
ayrica fiziksel tesisler ve ¢aligma ortaminin yanisira, ¢alisanlarin egitimi i¢in gerekli

kosullarda belirtilmelidir (Ersoy ve Ersoy, 2011, s. 102).

1.6.4.Uriin Gerceklestirme

ISO 9001:2008 standard iiriiniin tiretimini “lrilin i¢in gerekli prosesler ve alt
prosesler serisi” olarak ifade edilmektedir. Bu prosesler, iirliniin dizaynini, iiretimini,
testini, sevkiyatini vb. kapsar. Ayni1 zamanda hizmet verenler i¢in de uygulanabilir ve
isletmenin miisteri memnuniyetiyle ilgili diizenlemelerini igerir. Ayrica iirlinlerin
proseslerin, projelerin ve hizmetlerin nasil olacag ile ilgili kosullar1 kapsamaktadir
(Ersoy ve Ersoy, 2011, s. 103).
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1.6.5.0lcme, Analiz ve iyilestirme

ISO 9001:2008’in ol¢iim ve izleme ¢alismalari isletmenin miisteri
memnuniyetini karsilayip karsilamadigini belirlemek i¢in yapilacak i¢ incelemesi ve
miisterinin takibini kapsamaktadir. Isletme bu yolla izlemesi gereken yoldan bir
sapma olup olmadigin1 aninda belirleyebilmektedir. Bu c¢alismalarin  hepsinin
tanimlanmasi, planlanmasi ve uygulanmasi gerekmektedir (Ersoy ve Ersoy, 2011, s.
103).

1.6.7.1SO 9001:2008 Kalite Yonetim Sisteminde Karsilasilan Sorunlar

ISO 9001:2008 sisteminin isletmelerde uygulanmasi ve Kalite Yonetim
Sisteminin  biitiin  ¢alisanlara  benimsetilmesi, belli periyotta gergeklesen
calismalardir. Bu faaliyetler insan faktoriiyle baglantili oldugundan dolay1 birtakim
sorunlarin ortaya ¢iktig1 gozlemlenmistir. ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sisteminin
hayata gecirilmesi i¢in uygun kosullarin ortaya konmasi hedefe varmak igin gerekli
goriiliir. KYS’nin prensipleri etkin tarzda uygulandiginda kesin neticelerin elde
edilebilecegi vurgulanir (Sahoglu, 2010, s. 71).

Kalite Yonetim sisteminde karsilasilan ve basarisizliga sebep olan sorunlar
asagida yer almaktadir (Ertugrul, 2014, s. 100).

1)Ust kademe yoneticilerinin etkin istiraki olmadan, bir program olarak

uygulamaya konulmasi,

2) Kalite algisinin, yiikiimliigiiniin yeterli olmayisi,

3) Yonetim ve ¢alisanlarin kalite ve rekabeti i¢in hazirlikli olmamasi,

4) Gerekli olan liderlik anlayisi ortaya konulmadan uygulama yapilmas,

5) KYS’nin tamamen bir degisimle ilgili oldugu ve 6zel bir kiiltiir ortamina

gereksinim duyuldugunun fark edilmemesidir.

1.6.8. ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sisteminin Isletmeler A¢isindan

Onemi ve Yararlari

ISO 9001:2008 standardi, miisteri odakliligin dogal bir sonucu olarak,
sirketler hakiki sahiplerinin miisteriler oldugunun bilincine varir. Zamanla

gelismekte ve degismekte olan bir standart olmasindan dolayi tiiketiciler ve tireticiler
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isletme agisindan ¢ok Oneme sahiptir. Giiniimiiziin rekabet sartlarinda daha da
gerekli hale gelmistir. Bu yiizden isletmelerin rekabette bir avantaj saglayabilmeleri
i¢in bu standardin maddelerini titizlikle uygulamalar1 gerekmektedir. Bu belgeyi alan
kuruluglarin sayis1 her gecen giin artmaktadir. ISO 9001:2008 sertifikasina sahip
olmak globallesen diinyada uluslararasi standartlara uygun iretimin yapildigini
belgelendirme agisindan biiyiik 6nem tasir (Sahoglu, 2010, s. 70).

ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sisteminin baslangicta isletmelere ek yiikler
getirdigi ve biirokrasiyi arttirdigi disiiniilse de, faaliyetlerin diizenli bir sekilde
stirdiiriilmesi  sonucunda isletmeye birgok yarar getirdigi sonucuna varilmistir
(Sahoglu, 2010, s. 70).

Isletmelere olan faydalari: i¢ ve dis faydalar olarak iki sekilde incelenebilir.
Isletmeler i¢in sagladig1 i¢ faydalar sunlardir: Maliyette azalmalar, kayip oranlarinda
azalmalar, verimlilikte artig, yeni triinler gelistirme, motivasyon, daha iyi sirket
iginde iletisim, birimler arasinda koordinasyon, sorunlari anlama konusunda
iyilesmeler, daha diizenli belgeleme islemi ve kalite algisinin ortaya ¢ikmasidir gibi
avantajlar vardir. Isletmeler i¢in sagladigi dis faydalara gelince: Miisteri olumsuz
doniislerinde azalmalar, satislarda ve pazar payinda artislar, kar da artis, miisterilerin
sayisinda artiglar, misteri iliskilerinde diizelmeler, kalitede diizelmeler miisterilerin
memnuniyeti, rekabette avantajlar, kanuni hiikiimleri karsilayabilme kapasitesi,
sirket imajinda diizelme ve yurtdis1 pazarlara agilma firsatlar1 gibi avantajlar1 vardir

(Sahoglu, 2010, s. 70-71).

1.7.1SO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi

Uluslararas1 Standardizasyon Kurumu (I1SO), bes yilda bir standartlar1 gozden
gecirerek, istekler dogrultusunda kullanighh hale getirmektedir. Globallesme ile
birlikte tedarik zinciri faaliyetlerinin komplekslesmesi, c¢alisma bigimlerinin
degismesi, miisteri beklentilerinin artmasi, bilgi erisiminin kolaylasmasi
standardlarda yeni revizyonlarin yapilmasini gerektirmistir. 1SO 9001 Kalite
Yonetim Sistemi standardi, ISO tarafindan Eyliil 2015 yilinda yayimlanmig; TSE
tarafindan ise Ocak 2016 yilinda Tiirk Standardi (TS EN 9001:2015) olarak
yayinlanmistir (https://www.tse.org.tr).
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1.7.1 ISO 9001:2015 Farkhhklar

ISO 9001 kalite yonetimin yonetim standartlari ile entegrasyonunun saglanmasi igin
Yiiksek - Seviye - Yapis1 ( High - Level - Structure) iizerine kurulmakta olup,
yonetimde kolaylik amaglanmistir. Bu yapi, tiim yonetim sistemi standartlariyla
ortaya konmustur, ¢oklu yonetim sistemi (6rnegin, kalite, ¢evre, bilgi giivenligi)
uygulayan isletmelerin en 1iyi sekilde entegre olmasin1i ve uygulanmasini
kolaylastiracaktir (Koliik, Dilsiz, ve Kartal, 2015, s. 95)

Yeni versiyondaki farklar su sekilde siralanabilir; High-Level-Structure (HLS)
standardinin yeni yiiksek seviyeli yapisinin benimsenmesi, siire¢ yaklagiminin dogru
algilanmasma ve uygulanmasina yardimci olmak igin risk temelli yaklasimla ilgili
acik bir sart icermesi, dokiimanlar i{izerine az vurgu yapilmasi, Kalite Yonetim
Sisteminin gergevesini tanimlayabilmek amaciyla bir sart igermesi, isletme yapisina
imada bulunmasi, liderlik ve miisteri memnuniyeti artirmaya yonelik vurgular

bunlardan bazilaridir (https://www.tse.org.tr).

1.7.2.TS EN ISO 9001:2015 Versiyonunun Faydalar

ISO 9001:2015’in faydalar1 asagida agiklanmustir (https://www.tse.org.tr):

o Liderlik

o Organizasyon risklerinden ve firsatlarindan bahsetme

e Cevreyle, is saghgi, is gilivenligi ya da siirekliligiyle ilgili birden fazla
yonetim sistemleri kullanan isletmeler igin faydali olacagi agik bir dilin ve
terimlerin kullanmasi

e Tedarik zincirinde daha etkili kullanim1 amaciyla gerekli uygulama sartlarinin
belirlenmesi

e Hizmet ve bilgi temelli faaliyette bulunan isletmeler i¢in kullanimi daha

yararli olmasidir
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3.PERFORMANS VE DENGELI BASARI GOSTERGESI
(BALANCED SCORECARD)

2.1.Performans Kavram

Performans; genel anlamda, is yapma, basariyla uygulama seklinde ifade
edilir. Basarinin 6l¢iilmesinde esas 6lgiit olan performansin, bir kurulusun amaglarina
ulasmadaki basarisinin Slgiilmesini saglayan genis bir kavram oldugu ifade edilir
(Sevimler, 2010, s. 79). Performans, insan kaynaklar1 yonetimi ¢ercevesinde siklikla
yararlanilan ama kapsami yeterli bir sekilde ifade edilmemis bir konseptir. Ayrica
performans, is gorenin, bir isi, belli bir kapsam dahilinde yerine getirmesidir.
Kisisel is performansi, organizasyon agisindan ¢ok gereklidir ve is gorenlerin
performansinin giiclii veya zayif olmasi organizasyonu etkilemektedir (Kaba, 2009,
s. 8).

Performans kavraminin gelisimi II. Diinya savasina dayanmaktadir. Bu
donemde meydana gelen yiiksek talebin belli Ol¢lide Karsilanabilmesi igin
kaynaklardan yiiksek oranda yararlanma geregini dogurmustur. Bu durumda
verimlilik konusunun énemi 6n plana ¢ikmstir. Uriin veya hizmet konusunda daha
diisik maliyetle miisteriye sunma konusu Onerilmistir. Boylece Onceden “ne
tiretirsem satarim” disiincesi yerini misteri “neyi ne kadar iicrete satarsam kabul
eder” diisiincesine birakmistir (Celikdin, 2014, s. 10).

Performans, genel anlamda planli bir sekilde bir hedef dogrultusunda elde
edilen seyin nicelik veya nitelik olarak belirtildigi bir kavramdir(Simsek, 2007, s.
289). Performans kavrami ile sadece basari degil, ayn1 zamanda basgarisizliktan da
bahsetmek miimkiindiir (Olgen, 2012, s. 4).

Performans kavrami belirli bir hedefin gerceklesmesi, belli bir gérevin veya
isin yiritilmesi ile ¢ok yakindan iligkilidir. Performans, planli bir faaliyetle ilgili
olarak ortaya konan nicelik veya nitelik olarak tarif edilir (Yildiz, 2011, s. 12).
Herhangi bir isin performansi, belirlenmis bir siire i¢inde o isten alinan ¢ikt1 veya
calismalarindan elde edilen sonucu ifade eder. Bu sonug¢, kurumun amaclarinin
gerektigi gibi uygulanmasi olarak ifade edilir. Bu yiizden bir igletmenin performansi,
isletmenin hedeflerinin gerceklesmesi icin sergilenen tiim gayretler olarak da
tanimlanabilir (Bolat, 2000, s. 105).
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2.1.1 Performans Olciimii

Bagarili bir isletme icin sadece finansal performanstaki artis yeterli degildir.
Finansal performansla birlikte isletme i¢i performans miisteri performansi, yenilik ve
O0grenme performansi 6nem arz eder.

Isletme yoneticileri, performansla ilgili gostergelerle bir isletmenin diinii ve
bugiiniiyle ilgili bilgi edinmek, gelecegiyle ilgili olarak varsayimda bulunmak igin
cesitli performans 6l¢iim tekniklerinden yararlanmaktadirlar. Performans dl¢imiinde,
finansal boyutun yaninda finansal olmayan boyutlarinda kullanilmas1 daha giivenilir
sonuglara ulasilmasini miimkiin kilmaktadir. Bu Ol¢im tekniklerinden biri de
Balanced Scorecard (BSC) (Dengeli Basar1 Gostergesi)’dir (Oncii, vd., 2015, s. 151-
152).

Balanced Scorecard i¢in literatiirde, Dengeli Sonu¢ Karti, Kurumsal Karne,
Dengeli Performans Degerleme, Denge Kontrol Paneli, Dengeli Puan Cetveli,
Dengeli Olgiim Karti, Dengeli Basar1 Gostergesi, Olgiim Karti Teknigi, Toplam
Basar1 Gostergesi gibi ¢evirilere rastlanmaktadir. Orjinal ismiyle Balanced
Scorecard’dir (Albeniz, 2014, s. 53). Isletmelerde kullanilan ¢ok boyutlu performans
dlciim modellerinin en yaygin kullanilan yéntemdir (Olgen, 2012, s. 58).

2.2.Dengeli Basar1 Gostergesi (Balanced Scorecard)

Dengeli Basar1 Gostergesi isletme performansinin genis ve c¢ok boyutlu
olarak oOl¢iilmesini saglayan bir aragtir. Giinlimiizde farkli sektorler tarafindan
kapsamli olarak kullanilmaktadir.

Gegmiste, geleneksel imalat ve hizmet islemlerinde maliyet, ozellikle
rekabetin fazla oldugu piyasalarda ana performans kriteri olarak goriilmiistiir. Ama
giinimiizde, kararlara kalite yon vermektedir bu da organizasyonun stratejisine
uygun daha genis bir performans 6lgiimlerinin yapilmasini gerekli kilar (Ersoy ve
Ersoy, 2011, s. 169).

Isletmeler, miisteri taleplerini karsilamak ya da asmak ve sinirli olan
kaynaklarini en ideal sekilde kullanmak amaciyla organizasyonlarin gelecegiyle ilgili
daha vizyoner kararlar almak zorundadirlar. Bunun igin, geleneksel finans ve
muhasebe Sl¢limlerinden baska, miisterilerle ve piyasalarla ilgili, insan kaynaklarinin

etkin olmas1 da dahil, tedarik¢i performansiyla, tiriin ve hizmet kalitesiyle ve diger
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ana faktorlerle ilgili verilere ihtiyag duymaktadirlar. 1987 yilinda gelistirilmeye
baslayan Balanced Scorecard isletmelerin amaglarini ulagsmalari igin gelistirilmis bir
metottur (Ersoy ve Ersoy, 2011, s. 170). isletme muhasebesinden mali tablolardan
aliman finansla ilgili bilgilerle, finansla ilgili olmayan bilgileri 6l¢ebilen veriler
arasindaki denge ve entegrasyonun saglanmasi i¢in geri beslemeyi miimkiin kilan;
veriden stratejiye varmayi hedefleyen 6zel bir yontemdir (Kugu ve Kirli, 2013, s.
302).

Balanced Scorecard, orgiitlerin degisen cevresel sartlar karsisinda rekabet
giiciinii miimkiin kilan yeni metod kavram ve uygulamalara dayali bir metoddur. 1k
defa 1990’larda Kaplan ve Norton tarafindan diizenlenmistir. Bu bakis agisi, isletme
stratejilerini  uygulamaya yonelik amaglarla diizenlemek, bu diizenlemeleri
gostergelerle ifade etmek ve boylece stratejilerin istenilen neticeye ulagsmasinin
kontroliinii saglamak esasina dayanir (Kogel, 2011, s. 447).

Balanced scorecard, bir isletmenin stratejisinin ve vizyonunun eyleme
doniligmesini amaglayan Kurumsal performans 6l¢iim seklidir. Balanced scorecard,
ayni zamanda, isletme stratejilerinin biitiin birimler tarafindan kabul g6rmesini
saglayan bir yonetim disiincesidir. (Asa, 2011, s. 122). Balanced Scorecard
yoneticilere, firmanin vizyon ve stratejisine bagli olarak daha uygun performans
Ol¢timii yapmalarini saglayan genis kapsamli bir ger¢eve sunar (Kaplan ve Norton,
2015, s. 31).

Balanced Scorecard’in baglangici, 1990 yilinda Nolan Norton Institute’in
sponsorlugunda yapilan, birgok sirketi dahil eden “Gelecegin Organizasyonlarinda
Performans Olgiimii” isimli arastirma ile baslangicin1 yapmistir. 1992°de Harvard
Business Review dergisinin Ocak—Subat sayisinda yayimlanan “Balanced Scorecard:
“Bagarty1 Yénlendiren Olgiiler” isimli makale ile yayimlanmigtir. Boylece Balanced
Scorecard uygulanmaya baslanmistir. Robert S.Kaplan ve David P. Norton 1993’de
Harvard Business Review dergisinin Eyliil — Ekim sayisinda “Balanced Scorecard
Uygulamas1” baglikli adi altinda BSC’yi gelistirmislerdir. 1996 yilina kadar
gerceklesen biitiin gelismeleri, Harvard Business Review dergisinin Ocak — Subat
sayisinda yayinlanan “Balanced Scorecard’in Stratejik Yonetim Sistemi Olarak
Kullanim:1 ” isimli makalede ifade etmislerdir. Ayn1 y1l, “Balanced Scorecard,Sirket
Stratejisini Eyleme Doniistirmek ” adli kitab1 yayimlamiglardir (Kaplan ve Norton,
2015, s. ix-xii)
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Kaplan ve Norton tarafindan gelistirilen Balanced Scorecard, uzun siireli
rekabete dayali bir organizasyonun miisteri odaklilik, talepleri kisa zamanda
karsilamak, kaliteyi gelistirmek, takim c¢alismalarini desteklemek, en kisa zamanda
pazara yeni triinler sunmak ve etkin yonetim anlayis1 gibi ¢esitli 6geleri toplayan bir
yontemdir (Agca ve Tuncer, 2006, s. 181).

BSC, yalnizca finansla ilgili verilerle operasyonel seviyedeki degisim ve
gelisimleri ile ilgili 6l¢iimleri yansitan Kriterleri kapsamaktadir. Bu gibi kriterlerin
BSC kapsaminda disiiniilmesinin  6nemi, BSC’yi isletme stratejisiyle
biitiinlestirecektir. BSC sadece stratejinin idaresini degil, uygulanmasini ve giiglii
hale getirilmesine de katki saglar. Stratejinin uygulanmasi asamasinda meydana
gelen hatalar BSC ile ¢6ziime kavusmaktadir. Uzun siireli stratejilerin, kisa siireli
uygulamalar haline donlismesiyle su an ve sonradan meydana gelebilecek
gelismelere anlik tepki vermeyi mimkiin kilabilecektir. Bu yiizden, yalnizca
idarecilerin degil, biitiin kademedeki ¢alisanlar tarafindan benimsenecek bir
metoddur. Bu yiizden, {ist yonetim uzun donemli stratejik planlamanin, isletme
calisanlar1 tarafindan eksiksiz olarak yerine getirilip getirilmedigini BSC ile
denetleyebilecek, hatalar1 gorebilecek ve gereken tedbirleri alabilecek ve isletmenin
kapsamli olarak performansini 6lgebilecekler (Kugu ve Kirli, 2013, s. 303).

Balanced Scorecard, misyon ve stratejiyi dort temel boyut iginde
smiflandirilir (Kaplan ve Norton, 2015, s. 32):

a) Finansal Performans Boyutu

b) Miisteri Performansi Boyutu

¢) Firma i¢i Performans Boyutu

d) Yenilik ve Ogrenme Performans Boyutu

BSC, misyonun ve stratejinin anlagilmasi amaciyla belli bir gergeve ve dil

sunar.

2.2.1.Finansal Performans Boyutu

Isletmelerin ana hedeflerinden biri finansal performanstir. Bu yiizden isletmeler
kaynaklarmi bu amaglarda kullanirlar. Ancak finansal performans igletme basarisi
icin tek gosterge degildir. Isletmeler finansal olmayan gostergelere de onem

vermeliler.
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BSC’nin gegmiste yapilmis faaliyetlerin ekonomik etkilerin anlasilmasinda finansal
kriterler oldukga faydalidir. Balanced Scorecard, finansla ilgili boyutu oldugu gibi
gosterir.  Finansla ilgili performans Kkriterleri, bir isletmenin strateji ile ilgili
uygulamalarinin isletmeye katkisinin olup olmadigini gosterir (Kaplan ve Norton,
2015, s. 33).

Balanced Scorecard’in yapilmasi, isletmelerin, 6zel finansal hedeflerine
organizasyon stratejisiyle baglantisim1  ortaya koymalidir. Finansal hedefler,
Scorecard’da bulunan her agidan isletmenin hedef ve kriterleri i¢in ¢ok 6nemlidir.
Belirtilen her kriterin, finansal performansta etkisini gosterecek neden ve sonug
iligkilerinin bulunmasi gerekir. BSC ile uzun siireli finansal hedeflerden baslayarak,
bu hedeflere ulasabilmek amaciyla uygulanan birtakim finansal c¢alismalari,
metodlar1 ve de isletme ¢alisanlar1 ve misterileri de dahil edecek sekilde isletme
stratejisiyle yapilmalidir (Kaplan ve Norton, 2015, s. 61).

Finansal boyutlar isletmenin biiyiikliigiine, sektore ve kendi sartlarina gore
belirlenmektedir (Bean ve Jarnagin, 2002: 56) (Giiner, 2008, s. 254).

Isletmeler kendi BSC’lerinin finans ile ilgili boyutunu ortaya koyarken
finansla ilgili amag ve kurumsal stratejilerine iliskin finansal kriterleri belirgin hale
getirmelidir. Bu noktada, finansal hedef ve stratejiler ¢ift tarafli etki yapmalidir.
Finansal nitelik ve finansal performans tanimlamali ayn1 zamanda, Scorecard’da
bulunan diger nitelikler hedef ve kriterler esas amacina gore belirlemelidir (Kaplan
ve Norton, 2015, s. 62).

2.2.2.Miisteri Performansi Boyutu

Isletmeler, miisteri memnuniyetinin dnemini anladik¢a miisteri performansini daha
cok 0Ozen gostermislerdir. Miisterilere yonelik kriterleri gerceklestirmeye gayret
gostermislerdir.

BSC’nin miisteri performansi agisindan, sirketler ortamindaki miisterilerini
tanimlar ve rekabet iginde olacaklari pazari belirlerler. Hedef miisteriler ve hedef
pazar, isletmenin finansla ilgili amaglarinin gelirle ilgili kesimini ilgilendiren
kaynaklarini igine alir. Bu boyut, sirketlerin miisteriyle ilgili temel Kriterlerini
(memnuniyet, baglilik, siireklilik ve kar) hedef miisteriler ve hedef pazara uygun hale
getirmelerine yardimci olur (Kaplan ve Norton, 2015, s. 81).
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Miisteri boyutunda belirlenecek olan performans boyutlarinin finansal boyuttaki
amaglar1 destekleyecek sekilde olgiitler iginden se¢ilmesi bu yontemin basarisini
etkilemektedir. Ciinkii McAdam ve Walker’a gére (2003; s. 878) BSC’nin y6ntemi
miisteri tatminine odaklanarak karlilig1 ylikseltmeyi amaglamaktadir (Giiner, 2008, s.
254).

Miisterilerinin talep ve ihtiyacin1 anlayamayan sirketler, rakiplerinin miisteri
taleplerini tatmin edici iiriin ve hizmetler ortaya koyarak kendilerine karsi rekabet
sagladiklarin1  anladiklar1 zaman sirketler miisteri odakli olmaya dogru
yoneleceklerdir. Sirketler uzun vadede finansal performanslarini diizenlemek
istiyorlarsa, kendilerini, miisterilerinin 6nemsedigi {iirlin ve hizmeti iiretecek
donligimii saglamalidirlar. Boylece, idareciler, sirketlerin vizyon ve stratejisini
Balanced Scorecard’in hedef kitleyi ve pazar sartlarini algilayan ve 6ngéren hedefler
dogrultusunda belirlemelidirler. Bu baglamda sirketler, ilk olarak pazar paylarim
diistineceklerdir ve sonra rekabet edebilecekleri miisteri kitlesini tanimlayacaktirlar.
Oyleyse miisteriler igin sunulacak iiriinler ve hizmetler profillerini vurgulamak,
Scorecard’in miisteri boyutuyla ilgili amag¢ ve kriterlerini miimkiin kilacak ¢ok

onemli bir unsurdur (Kaplan ve Norton, 2015, s. 81-82).

2.2.3.Firma I¢i Performans Boyutu

Firma i¢i performans boyutu siireclerdeki is akislarindaki kalite
uygulamalarindaki performansi gosterir.

Firma igi performans boyutu, i¢ metodlarin ¢alismasini ve verimliligini
gozlemleyip denetler. Planlama sirasinda belirtilen standartlarla organizasyonla ilgili
stirecler sonucunda ortaya ¢ikan olasi hatalarin goriilmesini saglar (Karaman, 2008,
s. 421).

Firma i¢i performans boyutunun uygulanmasi sirasinda, yoneticilerin
isletmenin misteriler ve paydaslarla ilgili hedeflerine varmasinda en gerekli
metodlart belirlemeleri  sarttir. Sirketler, genellikle finansal boyutu ve miisteri
boyutuyla baglantili hedef ve kriterleri diisiindiikten sonra firma i¢i performansa
iliskin hedef ve kriterleri belirlerler. Bu miisteri ve paydaslariyla ilgili hedeflerine
kilitlenmelerine yardim eder. Balanced Scorecard uygulamasinda yoneticiler, var

olan veya olasi miisteri taleplerinin belirlenmesi ve bu taleplerle uyusan yeni
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¢oziimler bulmak igin, iiriin ve hizmetlerin etkin bir sekilde miisterilere ulastiriimasi
ve satig sonrasinda misterilerin satin aldig iriine art1 deger katan hizmetlerle ilgili
sirketin i¢ isleyis kriterlerini belirlemeleri gerekir (Kaplan ve Norton, 2015, s. 115).

Firma i¢i performans boyutu, performans dl¢tiimiinde geleneksel sistemler ile
BSC arasindaki ana iki farki da ortaya c¢ikarmaktadir. Bunlardan birincisi mevcut
yontemler maliyet, kalite ve zaman1 hedef alan boyutlar1 diizeltmeye 6nem verirken,
BSC’nin sirketin miisteri ve finansal hedeflerini elde edebilmesi i¢in miikkemmel bir
sekilde uygulamasi gereken yeni amacglar ve islemler belirlemesine imkan
saglamasidir. ikincisi ise yenileme siirecinin firma ici performans 6lgiitiine ilave
edilmesidir. Sirketler BSC uygulamasindaki yenileme islemi ile miisterilerin yeni
gelisen ve heniiz meydana gelmemis isteklerini arastirip, bu istekleri karsilayacak
{iriin veya hizmet gelistirebilirler (Olger, 2005,s. 95) (Giiner, 2008, s. 255).

Giiniimiizde biitiin sirketler, kaliteyi gelistirmek, islem ile ilgili siirecleri
kisaltmak, verimlilik ve karlilikta artis saglamak, islenen hammadde miktarini
maksimum diizeye c¢ikarmak ve maliyetleri azaltmak igin birtakim faaliyetlerde
bulunmaktadirlar. Sirketlerin sadece bu konuya yogunlagsmalari, tam bir rekabet
Ustlinliigli saglamalarinda yeterli degildir. Sirketler biitiin is metodlarinda, yani
kalitede, zamanda, verimlilikte ve maliyette rakiplerinin oniine ge¢emedikge, tam
anlamiyla rekabet {Ustiinligiine sahip olmayacaklardir. Bu anlamda sirketlerin,
rekabet avantaji saglamak icin Balanced Scorecard’daki i¢ isleyis metodlar
boyutunun hedef ve kriterleriyle ilgili stratejiler belirlemeleri gerekir. Bu sekilde
isletmeler tam anlamiyla uygulanmasi gereken yeni is metodlarin1 ortaya
koyacaklardir (Kaplan ve Norton, 2015, s. 117).

2.2.4.Yenilik ve Ogrenme Boyutu

Yenilik ve Ogrenme, isletmelerin rekabet {istiinliigiiniin artmasi ve bunlar
korumalar1 i¢in gereken ilkelerdir. Bu amagla belirlenen performans diger
performans faaliyetlerin gerceklestirilmesi i¢in gereken alt yapinin olusturulmasina
katkida bulunur.

Balanced Scorecard modelinin 4. boyutu 6grenme ve yenilik boyutudur. Bu
boyut baska boyutlarla yakindan iliskilidir. Bu boyut, ¢alisanlarin kabiliyetlerinin,

bilgi sistemlerinin yetkinligi, ¢alisanlarin motivasyonu ve yetki vermeye yonelik
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meselelerini dahil eder ve calisanlarin isyerindeki konumlari, sirketle olan
problemleri ve isletme yonetiminin isteklerine dair hususlar temellendirilir
(Karaman, 2008, s. 422).

Balanced Scorecard’in 6grenme ve yenilik boyutu, kurum i¢i dgrenmeye,
gelismeye katkida bulunarak hedef ve kriterlerin belirlenmesini saglar. Finans
boyutuyla, miisteri ve sirket i¢ci metodlar boyutu ile ilgili hedefler ortaya konur ve
amaclarina ulasacak bir performansi saglamasi i¢in basarili olacagi alanlar belirlenir.
Balanced Scorecard’in 6grenme ve gelisme boyutunda belirlenen hedefler, diger
boyutlarla ilgili amaglara ulasilmasi i¢in gereken altyapinin ortaya ¢ikmasina zemin
hazirlar (Kaplan ve Norton, 2015, s. 153).

BSC’nin dordiincii boyutunda sirketin uzun zamanli basar1 ve gelisim i¢in
gerekli alt yapisi meydana getirilmelidir. Bu boyutun en 6nemli ilkesi sirketlerin
hissedarlar igin gelecekte deger olusturmasina sahip olup olmadigidir (Amaratunga
vd., 2000: 71) (Giiner, 2008, s. 255).

Birgok hizmet ve tretim kuruluslarinda Balanced Scorecard olusturma
calismalar1 yaparken, 6grenme ve gelisme boyutunda ii¢ temel siiflama yer
almaktadir. Bunlar s6yledir (Kaplan ve Norton, 2015, s. 154).

1) Calisanlarin kabiliyeti
2) Bilgi sistemlerindeki yeterlilik
3) Motivasyon, yetkiler ve baglantilar

BSC yonteminde basarisinin kilit noktasindan bir digeri dogru ve kaliteli
boyutlarin belirlenmesidir. Kullanilacak boyutlarin sirket hedefini 6l¢ebilecek
bi¢imde belirlenmesi olduk¢a gii¢ olmakla birlikte, BSC’nin basarisini etkileyen ¢ok
onemli unsurlardan biridir (Sanger, 1998: s. 198; Ritter, 2003, s. 45) (Giiner, 2008, s.
256-257).

Isletmenin stratejisini agiklayan bir Scorecard’m olusturulmasi nedenleri
asagida belirtilmistir. (Kaplan ve Norton, 2015, s. 180).
1) Scorecard, bir isletmenin gelecege dair beklentilerin ¢ergevesinde belirler
boylece isletmede ortak bir anlayis benimsenir.
2) Scorecard, isletme stratejisinin biitiin ¢alisanlarin sirketin  basarisina

katki saglamalari igin bir baglanti modeli sunar. Bu baglantilar olmadig
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takdirde, kisiler ve departmanlar kendi performanslarini maksimize
edemezler, stratejik amaglari gergeklestiremezler.

3) Scorecard, degisim gayretlerine 6nemser. Sayet hedef ve kriterler uygun
sekilde ortaya konulursa basar1 saglanacaktir. Yoksa yatirimlarin ve

girisimlerin sonugsuz kalma ihtimali ortaya ¢ikacaktir.
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3.KALITE UYGULAMALARININ iSLETME PERFORMANSI
UZERINDEKI ETKISINE ILISKIN INSAAT
SEKTORUNDE BiR ARASTIRMA

3.1.Arastirmanin Amaci

Bu calismada, isletmelerin kalite uygulamalarinin isletme performansi

tizerindeki etkisi aragtirilmistir.

3.2.Arastirma Orneklemi ve Yontemi

Arastirmada Orneklem yontemi olarak kolayda ornekleme yontemi tercih
edilmistir. Aragtirma igin hazirlanan anket formu insaat sektoriindeki ti¢ sirketteki
calisgan 360 calisana verilmis bunlarin 300 tanesi geri toplanarak analize tabi

tutulmustur.

3.3.Verilerin Analizi

Anketler sonucunda alinan bir¢ok veri SPSS 19.0 for Windows programinda
istatiksel olarak incelenmistir. Arastirmada kullanilan oOlgeklerin faktér analizi
yoluyla boyutlar: belirlenmistir. Olgeklerin boyutlarinin giivenirlikleri Cronbach Alfa
degerleri ile test edilmistir. Olgek maddelerine verilen cevaplarin ortalama ve
standart sapma degerlerine bakilmis ve cevaplar hakkinda 6zet yorum yapilarak
gerekli sonuglara ulasilmistir. Kurulan hipotezler incelenmistir. Isletmelerin kalite
uygulamalar1 ile performanslar1 arasindaki iliskinin belirlenmesinde Pearson
Korelasyon analizi yapilmistir. Arastirma ile ilgili hipotezler ¢oklu regresyon

analiziyle incelenmistir.
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3.4.Arastirma Modeli

KALITE UYGULAMALARI
-Ust Yonetimin Liderligi
-Miisteri Odaklilik

-Kalite Sistem Prosesleri

-Insan Kaynaklar1 Uygulamalar1
-Tedarikgi iliskileri

-Siire¢ Kontrol ve Gelistirme

ISLETME PERFORMANSI
-Finansal Performans

-Firma I¢i Performans
-Miisteri Performansi

Yenilik ve Ogrenme
Performanst

Sekil 1 Arastirmanin Modeli

Arastirma modeline gore, isletmelerin Kkalite uygulamalarinin performanslarini

pozitif olarak etkiledigi ongoriilmiistiir.

3.5.Arastirmanin Hipotezleri

Arastirmada yedi hipotez olusturulmustur.

H1: Kalite uygulamalari boyutlar1 performansi pozitif yonlii etkilemektedir.
H1a: Kalite uygulamalarini {ist yonetim liderligi boyutu isletme
performansini pozitif yonlii etkilemektedir.

H1b: Kalite uygulamalarinin miisteri odaklilik boyutu isletme performansini
pozitif yonlii etkilemektedir.

H1lc: Kalite uygulamalarinin Kalite sistem prosesleri boyutu isletme
performansini pozitif yonli etkilemektedir.

H1d: Kalite uygulamalarinin insan kaynaklari uygulamalar1 boyutu isletme
performansini pozitif yonlii etkilemektedir.

H1le: Kalite uygulamalarinin tedarikgi iliskileri boyutu isletme performansin
pozitif yonlii etkilemektedir.

H1f: Kalite uygulamalarinin siire¢ kontrol ve gelistirme boyutu isletme

performansini pozitif yonlii etkilemektedir.
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3.6.Arastirma Formu ve Kullamlan Olcekler

Arastirmada katilimda bulunanlara yaslari, cinsiyetleri, egitimleri, calistiklar
isletmelerdeki yonetim diizeyleri, gorevleri ve toplam is tecriibeleri hakkinda bilgi
almak {izere sorular yoneltilmistir. Cevaplayicilarin calistiklar1 isletmelerin 1SO
9001:2008 Kkalite belgesine sahip olma siiresi ve belgeyi aldiklart kurulus
Ogrenilmeye c¢alistlmistir.  Arastirmanin  iki  06lgegi  Aslan (2007) tarafindan
gelistirilmistir. Kalite uygulamalar1 6lgeginde 24 madde bulunmaktadir. Bu 6lgegin
boyutlar1 sunlardir: Ust Yonetim Liderligi (4 madde), Miisteri Odaklilik (3 madde),
Kalite Sistem Prosesleri (5 madde), insan Kaynaklar1 (IK) Uygulamalar1 (3 madde),
Tedarikgi Iliskileri (3 madde), Siirec Kontrol ve Gelistirme (6 madde). Isletme
performansi Olgeginde 20 madde bulunmaktadir. Bu Glgegin boyutlart sunlardir:
Finansal Kriterler (5 madde), Firma I¢i Kriterler (5 madde), Miisteri Kriterleri (5
madde), Yenilik ve Ogrenme Kriterleri (5 madde).

3.7.Demografik Bilgiler

Aragtirmada sorular1 cevaplayanlar insaat sektoriinde ¢ farkli isletmede
caliganlardan olugmaktadir. Arastirmaya istirak edenlerin % 70’1 erkek, %30’u ise
kadindir. %41°1 30-39 yas arasinda 124 kisiyi kapsamaktadir. 50 yas ve iizeri ¢alisan
sayist en disiik yiizdeye sahip olmak iizere toplam 40 kisiden olusmaktadir.
Calisanlarin egitim durumlari ile ilgili bilgilere bakildiginda 300 kisiden 281 kisinin
On lisans ve lisans mezunu oldugu, lisansiistii mezunlarinin 12, lise mezunlarinin ise
7 kisi oldugu goriilmektedir. Sektordeki yonetim diizeylerine bakildiginda proje
boliimii caliganlart 144 kisi ile %48°lik ylizdeyi olusturmaktadir. Santiyede ¢alisanlar
131 kisidir. Yonetim kisminda calisanlar ise, 25 kisiden olugsmaktadir. Calisanlarin
107’si 11-15 il ile yiiksek tecriibeye sahiptirler. Is tecriibesi 16 yildan fazla olan
kisilerin sayis1 ise 85°tir. Is tecriibesi 5 yila kadar olan calisan sayis1 ise 47 kisidir.
Kisilerin % 36’s1 kontrol miihendisi, %12,7’si insaat miihendisi, % 9,7’si insaat
miithendisi yardimcisidir. Diger ¢alisanlarin gérevleri mimar, tiinel miithendisi, jeoloji
mithendisi, grup yoneticisi, tekniker, uzman miihendis, miihendis, sekreter ve diger
diisiik yiizdeye sahip meslekler olmak iizere arastirmada yer almaktadir. Isletmeler 2

yildan daha fazla siiredir ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemine sahiptir ve Kalite
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Yénetim Sistem Belgesini TSE kurulusundan almistir. Isletmeler bu belgeyi alirken
danigsmanlik hizmeti almistir.

Sirket calisanlarina ISO 9001:2008 belgesini hangi sebepler dogrultusunda
aldiklar1 sorulmustur. Calisanlarindan 205°1 is siireglerini 1yilestirmek i¢in, 44’1 etkin
bir kalite sistemi kurmak igin, 17°si sirket performansini iyilestirmek igin, 12’Si
kurumsallagsmak icin bu belgeyi aldiklarini ifade etmislerdir. Diger 22 calisan
rekabet, reklam, imaj ve miisterilerin istekleri dolayisi ile bu belgeye ihtiyag

duyduklarini belirtmislerdir.

3.8.Kalite Uygulamalari Olgegine Ait Ortalama, Standart Sapmalari,

Faktor ve Giivenilirlik Analizi

Kalite uygulamalar1 6lgegine ait ortalama, Standart Sapma sonuglari Tablo

1’de sunulmaktadir.

Tablo 1 : Kalite Uygulamalar1 Olgegi Tanimlayic Istatistikler

Standart
Ortalama Sapma

Firmamizda {ist yt')netlvm kalite ile ilgili faaliyetler i¢in 4123 0,450
gereken kaynaklari saglar.
F 1rr.n‘amlzda iist yonetimin olusturdugu bir kalite 4,130 0,489
politikamiz vardir.
Firmamizda kalite politikasi ¢ergevesinde birimler 4220 0490
bazinda 6l¢iilebilir kalite hedefleri olusturulmustur. ' '
Ust YoOnetim, firmamizin kalite ile ilgili faaliyetlerini 4,083 0,527

diizenli araliklarla gézden gegirir.

Firmamiz, miisteri sartlarmin, istek ve ihtiyaglarinin
karsilanip karsilanmadigi hakkindaki miisteri algilamasi 3,677 0,683
ile ilgili bilgi toplar.

Firmamizda, miisteri memnuniyeti hakkinda bilgi
saglamak icin miisterilerden edinilen bilgiler sikayetler, 3,693 0,703
geri bildirimler incelenir.

Firmamizda, miisterilerden toplanan bilgiler ve gelen

sikayetler, iriin ve siiregleri iyilestirme araci olarak 3,643 0,614
kullanilir.
1(: éﬁlirlfmlzda kalite hedeflerine ne derece ulasildig1 kontrol 3,086 0,503

Firmamizda, proseslerin planlanan sonuglari elde etme
yetenegine sahip olup olmadigi (proseslerin yeterliligi) 3,865 0,507
aragtirilir.
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Firmamizda triinlerin uygun/yeterli olup olmadigina dair

kriterler belirlenmistir. 3,922 0,521
Firmamizda, belirlenen sartlara uymayan triinler,
yanliglikla kullanimimni veya teslimatini Onlemek igin
« ” . 3,835 0,560

tanimlanir ve ‘“sartlara uygun” olarak belirlenen
iiriinlerden ayr tutulur.
Firmamizda iiriinlerin (hizmetlerin), stireglerin
uygunlugunun izlenmesi sonucunda gereken kayitlar 3,910 0,568
tutulmaktadir.
Firmamizda yapilan iglerin icerigi net olarak 4,040 0,504
tanimlanmustir.,
Firmamizda c¢alisanlarin yetki ve sorumluluklart net 4,147 0,497
olarak tanimlanmustir.
Firmamizda, {iiriin kalitesini etkileyebilecek isi yapan
personel, egitim, 6grenim, beceri ve deneyim yoOniinden 4,067 0,459
yeterlidir.
Firmamizda tedarikgileri se¢me, degerlendirme ve tekrar

Y . > o A 4,000 0,586
degerlendirme igin kriterler olusturulmustur.
Firmamizda satin alinacak iirlinler (hammadde, malzeme 3,952 0,643

vs.) i¢in kriterler belirlenmistir.

Firmamizda, satin alinan iriiniin belirlenen sartlar
kargilamasini teyit etmek i¢in {riiniin kabuli sirasinda 3,874 0,493
muayene ve diger gerekli kontroller uygulanir.

Firmamizda {iriin veya prosesin uygunlugunu saglamak

icin gerekli izleme ve 6lgme cihazlar1 mevcuttur. 3,866 0,662
Firmamizda Ol¢gme techizati, belirli araliklarla veya 3845 0641
kullanimdan 6nce kalibre edilir veya dogrulanir. ' '

Firmamuz, iirlin sartlarinin yerine getirildigini dogrulamak 3746 0670

i¢in {irtin karekteristiklerini izler ve 6lger.

Firmamizda izleme ve 6lgme sonuglarindan ¢ikan ve diger
ilgili kaynaklardan (miisterilerden, tedarik¢ilerden) elde 3,623 0,625
edilen bilgiler analiz edilir.

Firmamizda toplanan bilgilerin analizi ve ydnetimin
gozden gecirmesi sonucu elde edilen bilgiler kalite 3,828 0,672
sisteminin etkinligini siirekli iyilestirmek i¢in kullanir.
Firmamiz, uygunsuzluk tespit ettiginde sebebini gidermek
ve tekrarin1 onlemek icin diizeltici ve onleyici tedbirler 3,760 0,567
alir.

N: 300

(1) Kesinlikle Katilmiyorum ... (5) Kesinlikle Katiliyorum

Sorulara verilen cevaplarin ortalamalar1 4,00’iin etrafindaki degerlerle tabloda
goriilmektedir.  (4=Katiliyorum). Bu ortalamalar kisilerin tablodaki yargilara

katildiklar1 sonucunu gostermektedir.
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Kalite uygulamalar1 0Olgegine ait faktor analizi sonuglari Tablo 2’de

sunulmaktadir. Kullanilan 6l¢ege ait giivenilirlik degerleri tabloda goriilmektedir.

Olgek giivenilirlik diizeylerinin yiiksek oldugu bulunmus ve arastirmada soru

azaltma yoluna gidilmemistir.

Tablo 2: Kalite Uygulamalar1 Olgegi Faktor Analizi ve Giivenilirlikler

.. | Cronba Varyan
" Faktor S
Faktorler ot ch
Ykt Aloha Agikla
P ma %'si
Firmamizda kalite politikasi ¢cergevesinde birimler 0.770 0676 14,369
bazinda Slgiilebilir kalite hedefleri olusturulmustur. ’
. Ust Yénetim, firmammzin kalite ile ilgili 0756
U.S_t i faaliyetlerini diizenli araliklarla gbzden gegirir. ’
Yonetim
Liderligi |Firmamzda st yonetim kalite ile ilgili faaliyetler 0714
icin gereken kaynaklar1 saglar. ’
Firmamizda {ist yonetimin olusturdugu bir kalite
" 0,708
politikamiz vardir.
Firmamiz, miisteri  sartlariin, istek  ve 0,751} 12,464
ihtiyaglarinin karsilanip karsilanmadigi hakkindaki 0,832
miisteri algilamasi ile ilgili bilgi toplar.
... | Firmamzda, miisteri memnuniyeti hakkinda bilgi
Miisteri < - . _ .
saglamak icin miisterilerden edinilen bilgiler 0,790
Odaklilik | . S : )
sikayetler, geri bildirimler incelenir.
Firmamizda, miisterilerden toplanan bilgiler ve
gelen sikayetler, Uiriin ve siirecleri iyilestirme araci 0,716
olarak kullanilir.
Firmamizda  {irlinlerin ~ uygun/yeterli ~ olup 0.657 0,631 10,87
olmadigina dair kriterler belirlenmistir. '
Firmamizda, proseslerin planlanan sonuglar1 elde
etme yetenegine sahip olup olmadigi (proseslerin 0,649
yeterliligi) arastirilir.
K_a“te Firmamizda kalite hedeflerine ne derece ulasildig1 0.620
Sistem | kontrol edilir. ’
Prosesler | Firmamizda, belirlenen sartlara uymayan iriinler,
! yanlislikla kullanimini veya teslimatini dnlemek 0561
icin tanimlanir ve “sartlara uygun” olarak ’
belirlenen iiriinlerden ayr tutulur.
Firmamizda {iriinlerin (hizmetlerin), siireclerin
uygunlugunun izlenmesi sonucunda gereken 0,516
kayitlar tutulmaktadir.
IK Firmamizda yapilan islerin igerigi net olarak 0,667| 8,723
0,865
Uygulam | tanimlanmugtir.
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alari

Firmamizda c¢alisanlarin yetki ve sorumluluklart
net olarak tanimlanmistir.

0,717

Firmamizda, riin kalitesini etkileyebilecek isi
yapan personel, egitim, Ogrenim, beceri ve
deneyim yoniinden yeterlidir.

0,696

Tedarikgi
Miskileri

Firmamizda tedarikgileri segcme, degerlendirme ve
tekrar degerlendirme igin kriterler olusturulmustur.

0,883

Firmamizda satin almmacak iiriinler (hammadde,
malzeme vs.) i¢in kriterler belirlenmistir.

0,673

Firmamizda, satin alinan {iriiniin belirlenen sartlari
kargilamasini teyit etmek ic¢in Tlrliniin kabulii
sirasinda muayene ve diger gerekli kontroller
uygulanir.

0,663

0,674

8,259

Siireg
Kontrol
ve
Gelistirm
e

Firmamizda izleme ve 6l¢gme sonuglarindan ¢ikan
ve diger ilgili kaynaklardan (miisterilerden,
tedarikcilerden) elde edilen bilgiler analiz edilir.

0,757

Firmamizda toplanan bilgilerin analizi ve
yonetimin gozden gecirmesi sonucu elde edilen
bilgiler kalite sisteminin etkinligini siirekli
iyilestirmek i¢in kullanir.

0,749

Firmamiz, {iriin sartlarmin  yerine getirildigini
dogrulamak i¢in {iriin karekteristiklerini izler ve
Olger.

0,690

Firmamizda iirlin veya prosesin uygunlugunu
saglamak icin gerekli izleme ve Olgme cihazlari
mevcuttur.

0,681

Firmamizda 6l¢me techizati, belirli araliklarla veya
kullanimdan 6nce kalibre edilir veya dogrulanir.

0,666

Firmamiz, uygunsuzluk tespit ettiginde sebebini
gidermek ve tekrarini Onlemek icin diizeltici ve
Onleyici tedbirler alir.

0,611

0,832

8,107

Toplam Agiklanan Varyans

61,796

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.

0,901

Approx. Chi-Square

4682,6
23

Df

610

Sig.

0,000

Dondiirme Yontemi : Kaiser Normalization ile Varimax

Tabloda 2’de goriildiigi gibi KMO degeri 0,901 bulunmustur. Bu degerin 1°e

yakin olmasi 6rneklemin faktor analizine uygun oldugunu goéstermektedir.

Sig. <

0,000 olmasi korelasyon matrisinin birim matris olmadigin1 ve verilerin normal

dagildigin1 ortaya koymaktadir. Alfa katsayisinin 0,60’tan biiyiik olmasi énemlidir.

Olgekte yer alan sorularin kalite uygulamalarin1 agiklama konusunda biitiinliik ve
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uyum i¢inde olduklarini gostermektedir. Siire¢ Kontrol ve gelistirme (0,832) ve
Miisteri Odaklilik (0,751) faktorlerine ait Cronbach Alfa degerleri en yiiksek degerler
olarak bulunmustur. Olgekteki diger boyutlar1 alfa degerleri 0,60’tan yiiksektir.

Kalite uygulamalar1 6l¢egine ait faktorlerin modeli toplam agiklama oran1 61,796 dur.

3.9.Performans (")lg:egine Ait Ortalama, Standart Sapmalar ve Faktor ve

Giivenilirlik Analizi

Performans oOlgegine ait ortalama ve standart sapma degerleri Tablo3’de

sunulmaktadir.

Tablo 3:Performans Olgegi Tanimlayici Istatistikler

Ortalama | Standart
Sapma

Firmamiz karlilik yoniinden iyi durumdadir. 3,739 0,565
Firmamiz ciro yoniinden iyi durumdadir. 3,742 0,565
Firmamiz pazar pay1 yoniinden iyi durumdadir. 3,758 0,578
Firmamizda alacaklarin devir hiz1 yiiksektir. 3,289 0,531
Firmamizda stok devir hiz1 yiiksektir. 3,250 0,451
F1rrpam1zda" h"flta.,. israf ve yeniden islemenin neden oldugu 3,482 0,587
maliyetler diistiktir.
Firmamizda kapasite kullanimi orani yiiksektir. 3,868 0,652
Firmamizda kusurlu {irlin oran1 disiiktiir. 3,775 0,650
F '1'rr'r.1arrunzda siparisten iirin(hizmet) teslimatina gecen siire 3,643 0,642
diigiiktiir.
Firmamizda c¢aliganlarin memnuniyet diizeyleri yiiksektir. 3,705 0,703
Miisterilerden gelen sikayet sayist diistiktiir. 3,772 0,617
Miisterilerin firmamizdan memnuniyet diizeyi yiiksektir. 3,832 0,572
Miisteriden geri donen iiriin sayis1 disiiktiir. 3,748 0,578
Firmamiz teslimatlar1 zamaninda ve tam olarak gerceklestirir. 3,731 0,576
F ‘1‘rmam.1zda teknik servisin cevap verebilme hizi-giicii 3,897 0,598
yiiksektir.
Flrmamlz'l'n piyasaya yeni tirtin(hizmet) siirme konusunda 3,747 0,508
basarisi yiiksektir.
}7 yliréril:imlzln rekabet¢i pozisyonu (rakipleri arasindaki durumu) 3,870 0,572
Firmamizda calisanlara isleriyle ilgili diizenli egitimler verilir. 3,750 0,739
Firmamizda egitimlerin geri doniisii yliksektir. 3,612 0,545
F1rrpam1zda yeni Yontem uygulamalar1 sonucu zaman ve 3,801 0,643
maliyet tasarrufu saglanmaktadir.
N: 300
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(1) Kesinlikle Katilmiyorum ... (5) Kesinlikle Katiliyorum
Sorulara verilen cevaplarin ortalamalari 3,00 ile 4,00 degerleri arasinda
gerceklesmis olup Tablo 3’de yer almaktadir. Kisiler, tablodaki yargilarin bazilarini
katilip katilmama konusunda kararsiz kalmis, yenilik ve 6grenme kriterlerine ait
goriislere daha ¢ok katildiklarini belirtmislerdir. Ortalamalarin 4,00 e yakin oldugunu

gosteren ifadeler tabloda goriilmektedir.

Performans Olgegine ait faktor analizi sonuglar1 ve bu Olgegin giivenilirlik

degerleri Tablo 4°de gosterilmektedir. Olgek giivenilirlik diizeylerinin yiiksek oldugu

bulunmus ve arastirmada soru azaltma yontemine bagvurulmamistir.

Tablo 4: Performans Olgegi Faktor Analizi

Faktérler Faktor | Cronbach | Varyans
Yiikii Alpha | Agiklama
%'si
Firmamiz pazar pay1 yoniinden iyi 0.900 0,883 19,39
durumdadir. :
Firmamizda alacaklarin devir hiz1 yiiksektir. 0,886
Finansal | . . .
Kriterler Firmamizda stok devir hiz1 yliksektir. 0,868
Firmamiz karlilik yoniinden iyi durumdadir. 0,744
Firmamiz ciro yoniinden iyi durumdadir. 0,694
Firmamizda kapasite kullanimi  orami 0,828 18,64
N . 0,804
yiiksektir.
Firmamizda hata, israf ve yeniden islemenin 0801
neden oldugu maliyetler diisiliktiir. ’
Firma Ici
Kriterler | Firmamizda kusurlu {iriin orani diisiiktiir. 0,763
Firmamizda siparisten tirlin(hizmet) 0638
teslimatina gecen siire diisiiktiir. '
Firmamizda caliganlarin memnuniyet 0604
diizeyleri yiiksektir. '
0,831 15,093
Miisterilerden gelen sikayet sayist diisiiktiir. 0,823
Miisterilerin =~ firmamizdan ~ memnuniyet 0734
Miisteri diizeyi yiiksektir. '
Kriterleri | . . R, I
Miisteriden geri donen {iriin sayis1 diisiiktiir. 0,649
Firmamiz teslimatlari zamaninda ve tam
. 0,519
olarak gergeklestirir.

53




Firmamizda teknik servisin cevap verebilme

hizi-giicii yiiksektir. 0,369
. . C e 0,839 10,311

Firmamizin piyasaya yeni iriin(hizmet) 0834

stirme konusunda basarisi yiiksektir. '

Firmamizin rekabet¢i pozisyonu (rakipleri 0790
Yenilik | arasindaki durumu) iyidir. '
ve ) ) ) -
g Firmamizda c¢alisanlara isleriyle ilgili
Og_renrne_: diizenli egitimler verilir. 0,740
Kriterleri |— — - -

Firmamizda egitimlerin geri  doniisi 0729

yiiksektir. '

Firmamizda yeni yontem uygulamalari

sonucu zaman Vve maliyet tasarrufu 0,685

saglanmaktadir.
Toplam Agiklanan Varyans 63.436
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0,912
Approx. Chi-Square 4577,546
Df 630
Sig. 0,000

Dondiirme Yontemi: Kaiser Normalization ile Varimax

Tablo 4°da goriildiigii gibi KMO degeri 0,912 dir. Ilgili degerin 1’e yakin

olmasi orneklemin faktor analizine uygun oldugunu ifade etmektedir. Sig. < 0,000

olmasi korelasyon matrisinin birim matris olmadigini ve verilerin dagiliminin normal

oldugunu ortaya koymaktadir. Alfa katsayisinin 0,80’tan biiyiik olmasi énemlidir,

Olgek sorularmin isletme performansini agiklamada biitiinlik ve uyum iginde

olduklarini gostermektedir. Finansal Kriterler (0,883), Yenilik ve Ogrenme Kriterleri

(0,839) faktorlerine ait Cronbach Alfa degerleri en yiiksek degerler olup diger

boyutlarin alfa degerleri 0,80’den yliksektir. Performans 6lgegine ait faktorler birlikte

modelin %63,43 kadarin1 a¢iklamaktadirlar

54




3.10. Korelasyon Analizi

Tablo 5’de Kalite uygulamalari ve isletme Performans: lcekleri ve boyutlar: arasindaki iliskiler korelasyon analizi ile ortaya konmustur.

Tablo 5: Korelasyon Analizi

Korelasyon Analizi

ggtne qm | Misteri gizltletren IK Tedarikgi i%rrftcr ol ve Finansal | Firma I¢i | Miisteri g??élrirlilze Isletme Kalite
AT Odaklilik . | Uygulamalar1 | [ligkileri I Kriterler | Kriterler | Kriterleri & - | Performans: | Uygulamalari

Liderligi Prosesleri Gelistirme Kriterleri

Ust Yénetim Liderligi 1

Miisteri Odaklilik 0,000 1

Kalite Sistem Prosesleri 0,000 0,000 1

IK Uygulamalar 0,000 0,000 0,000 1

Tedarikei Iliskileri 0,000 0,000 0,000 0,000 1

Siireg Kontrol ve 0,000 0000 0,000 0,000 0,000 1

Geligtirme

Finansal Kriterler 0,287 | 0,016*| 0,028* 0,110* 0,279" 0,083* 1

Firma ici Kriterler 0,242 | 0,4097 | 0,082* 0,195 0,07 0,177°| 0,000 1

Miisteri Kriterleri 0,631 | 0,061* 0,004 0,181 0,070 0,016 | 0,000 0,000 1

Venilik ve Ogrenme 0,185 | 0,043*| 0,138 0,034* 0,118* 0,054*| 0,000 0,000 0,000 1

Kriterleri

isletme Performansi 0,662 | 0,136°| 0,319** 0,032* 0,121* 0,079* | 0,500 | 0,500™ 0,500™ 0,500™ 1

Kalite Uygulamalari 0,408 | 0,408 | 0,408 0,508 0,408™ 0,408 | 0,315 | 0,271 0,339™ 0,029* 0,472™ 1

**p < 0.01 6nem diizeyinde anlamlidir.
* p <0.05 6nem diizeyinde anlamlidir.

Tablodaki korelasyon degerleri incelendiginde iist yonetim liderligi ve isletme performansi arasinda 0,662 ve miisteri kriterleri arasinda 0,631 oraninda ve 0,01 dnem diizeyinde istatistiksel olarak anlamli pozitif bir
iliskinin oldugu goriilmektedir. ikinci yiiksek iliski 0,472 oraminda kalite uygulamalar1 ve isletme performans degiskenleri arasindadir. Miisteri odaklilig1 ile firma igi kriterler arasinda 0,409 oraninda ve 0,01 énem
diizeyinde anlaml iliskinin oldugu goriilmektedir. Tabloda kalite uygulamalar1 degiskeni ile performans 6lgeginin boyutlari (finansal kriterler, firma i¢i kriterler, miisteri kriterleri, yenilik ve 6grenme kriterleri)
arasindaki korelasyonlara bakildiginda sirasiyla 0,315, 0,271, 0,339, 0,029 pozitif ve 0,01 6nem diizeyinde istatistiksel olarak anlaml iliskiler vardir. Ayrica kalite uygulamalar1 boyutlari degiskenleri (iist yonetim
liderligi, miisteri odaklilik, kalite sistem prosesleri, IK uygulamalari, tedarikgi iliskileri, siire¢ kontrol ve gelistirme) ile isletme performans degiskeni arasindaki iliskiler de sirastyla 0,662, 0,136, 0,319, 0,032,
0,121, 0,079 olmak iizere pozitif ve istatistiksel olarak anlamli iligkilerdir. Tabloda isaretsiz korelasyon degerleri ait olduklari degiskenler arasindaki iligkilerin istatistiksel olarak anlamli olmadigini ifade

etmektedir.
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3.11. Regresyon Analizi Sonug¢lari

Aragtirmanin H1 hipotezi ve bu hipoteze bagli alt hipotezleri asagidaki c¢oklu

regresyon modeli yoniinde degerlendirilmistir.

Tablo 6: Coklu Regresyon Analizi

Standartlasti
Standartlagtirilmamis rilmis .
Model Katsayilar Katsayilar t Sig.
B Std. Hata Beta
Sabit 0,077 0,100 0,769 | 0,442
Ust Yonetimin Liderligi 1,356 0,100 0,674* 13,576 | 0,000
Miisteri Odaklilik 0,288 0,098 0,145* 2,928 | 0,004
Kalite Sistem Prosesleri 0,348 0,104 0,167* 3,354 | 0,001
IK Uygulamalar 0,077 0,104 0,037* 0,741 0,043
Tedarikgi iliskileri 0,110 0,103 0,053* 1,062| 0,010
Stireg Kogligl've 0213| 0,097 0,108* 2,190 0,030
Gelistirme
R 0,709
R? 0,503
Diizeltilmis R? 0,489
Standart Hata 1,443
F 34,79 0,000
*Deger 0,05 diizeyinde anlamlidir.

Bagimh degisken: Isletme Performansi

Bagimsiz degiskenler: Ust Yonetimin Liderligi, Miisteri Odaklilik, Kalite Sistem
Prosesleri, Insan Kaynaklari Uygulamalari, Tedarik¢i iliskileri, Siire¢ Kontrol ve
Gelistirme

Bagimli degiskenin isletme performansi, bagimsiz degiskenlerin kalite
uygulamalar1 boyutlarindan olan Ust Yénetimin Liderligi, Miisteri Odaklilik, Kalite
Sistem Prosesleri, insan Kaynaklar1 Uygulamalari, Tedarikgi Iliskileri, Siire¢ Kontrol
ve Gelistirme oldugu c¢oklu regresyon modeli kurulmustur. Modelin agiklama orani
yaklastk  %49’dir. Kalite uygulamalar1 Olgegine ait degiskenler isletme

performansinin ~ %49’unu  agiklayabilmektedir.Tablo 6’da ¢oklu regresyon
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denklemine ait degisken katsayilari, anlamlilik degerleri ve F istatistik degeri
gozlenmektedir. Katsayilarin sig. anlamlilik degerleri 0,05’ten kiigiik ve istatistiksel
olarak anlamlidir. Katsayilarin pozitif olmasi kalite uygulamalari degiskenlerinin
isletme performansii arttirdigini gostermektedir. F istatistiginin Sig. anlamlilik
degeri 0,000 < 0,05 olup model parametresinin istatistiksel olarak anlamli oldugunu

ortaya koymaktadir.

H1: Kalite uygulamalar1 boyutlar1 isletme performansini pozitif yonli
etkilemektedir.
Modelin katsayilarinin pozitif ve istatistiksel olarak anlamli olmasi nedeniyle
H1 kabul edilir.

Hla: Kalite uygulamalarinin {ist yonetim liderligi boyutu isletme
performansini pozitif yonlii etkilemektedir.

Regresyon denkleminde {ist yonetim liderliginin Katsayisi 0,674°dir. Buna ait
sig. degeri 0,000 olup, Sig. degerinin 0,05’ten kiiciik olmasi, katsaymin
istatistiksel olarak anlamli oldugunu ifade eder. Ust ydnetim liderligi
faaliyetlerinin bir birimlik artis1, isletme performansimi 0,674 Kkatsayisi

oraninda artirir. H1a hipotezi kabul edilir.

H1b: Kalite uygulamalarinin miisteri odakliligi boyutu isletme performansini
pozitif yonli etkilemektedir.

Regresyon denkleminde miisteri odakliligina ait katsayr 0,145°dir. Buna ait
sig. degeri 0,004 olup. Sig. degerinin 0,05’ten kiigiik olmasi, katsaymin
istatistiksel olarak anlamli oldugunu ifade eder. Isletmelerde miisteri
odakliligi faaliyetlerinin bir birimlik artis1, isletme performansimmi 0,145
katsayis1 oraninda artirir. H1b hipotezi kabul edilir.

Hlc: Kalite uygulamalarinin Kkalite sistem prosesleri boyutu isletme
performansini pozitif yonli etkilemektedir.

Regresyon denkleminde kalite sistem proseslerine ait katsay1 0,167°dir. Buna
ait sig. degeri 0,001 olup, Sig. degerinin 0,05’ten kiigiik olmasi, katsaymnin

istatistiksel olarak anlamli oldugunu ifade eder. Isletmelerde Kkalite sistem
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prosesleri faaliyetlerinin bir birimlik artisi, isletme performansimi 0,167

katsayis1 oraninda artirir. H1c hipotezi kabul edilir.

H1d: Kalite uygulamalarinin insan kaynaklar1 uygulamalar1 boyutu isletme
performansini pozitif yonlii etkilemektedir.

Regresyon denkleminde insan kaynaklari uygulamalarina ait katsayi 0,037 dir
buna ait sig. degeri 0,043 olup Sig. degerinin 0,05’ten kii¢iik olmasi
katsayimin istatistiksel olarak anlamli oldugunu ifade etmektedir. Isletmelerde
insan kaynaklart uygulamalar1 faaliyetlerinin bir birimlik artigi, isletme
performansini 0,037 katsayis1 oraninda artirir. H1d hipotezi kabul edilir.

Hle: Kalite uygulamalarinin tedarikgi iliskileri boyutu isletme performansi
pozitif yonlii etkilemektedir.

Regresyon denkleminde tedarikgi iliskilerine ait katsay1 0,053’dir. Buna ait
sig. degeri 0,010 olup Sig. degerinin 0,05’ten kiiciik olmasi katsayinin
istatistiksel olarak anlamli oldugunu ifade etmektedir. Isletmelerde tedarikgi
iligkileri faaliyetlerinin bir birimlik artigi, isletme performansini 0,053

katsayis1 oraninda artirir. H1e hipotezi kabul edilir.

H1f: Kalite uygulamalarinin siire¢ kontrol ve gelistirme boyutu isletme
performansini pozitif yonlii etkilemektedir.

Regresyon denkleminde siire¢ kontrol ve gelistirme uygulamalarina ait
katsayr 0,108’dir. Buna ait sig. degeri 0,030 olup Sig. degerinin 0,05’ten
kiiciik olmasi, katsayinin istatistiksel olarak anlamli oldugunu ifade
etmektedir. Isletmelerde siire¢ kontrol ve gelistirme faaliyetlerinin bir
birimlik artigi, isletme performansini 0,108 katsayisi oraninda artirir. H1f

hipotezi kabul edilir.
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SONUC

Giliniimiizde isletmeler kalite uygulamalar1 gerceklestirip, kalite yonetim
sistemine sahip olmalar1 gerekmektedir. Kalite uygulamalart ile isletme
performansinda biiylik oranda artis saglanabilir. Bu ylizden, giiniimiizde, kalite
uygulamalar1 bir isletmenin ulusal ve uluslararasi pazarlarda rekabet avantaji
kazanmasin1 saglayan en Onemli faktdr olarak goriilmektedir. Isletmeler kalite
uygulamalar1 gergeklestirerek aldiklar1 kalite belgeleri ile basta miisterilerine kaliteli
tirtin ve hizmet sunabilirler. Bu, hem miisterilerin giivenini kazanmalar1 hem de uzun
vadede rekabet sans1 kazanarak faaliyetlerini siirdiirmeleri igin elzemdir.

Bu calismada isletmelerin kalite uygulamalarinin isletme performansi
tizerindeki etkisi arastirilmistir.

Kalite uygulamalari, isletmenin iist yonetimin liderligi, miisteri odaklilik,
kalite sistem prosesleri, insan kaynaklar1 uygulamalari, tedarik¢i iligkileri, siireg
kontrol ve gelistirme ilkeleri dogrultusunda incelenmistir.

Ayrica, performans kavrami dort alt boyutta ele alinmigtir. Yani, finansal
performans, isletmedeki siireglere yonelik firma i¢i performans, miisteri performansi,
yenilik ve 6grenme performanslari agisindan degerlendirilmistir.

Kullanilan dlgeklerin boyutlar1 faktér analizi yoluyla belirlenmistir. Olgek
boyutlarinin  giivenilirlikleri Cronbach Alfa degerleri ile incelenmistir. Olcek
maddelerine verilen cevaplarin ortalama ve standart sapma degerlerine bakilmis ve
sonuglar yorumlanmistir. Kurulan hipotezlerin red ve kabul olma durumlar
aciklanmistir. Isletmelerin Kalite uygulamalar1 performanslari arasindaki iliskinin
belirlenmesinde Pearson Korelasyon analizi kullanilmistir. Arastirma modeline gore,
isletmelerin  kalite uygulamalarinin performanslarint  pozitif yonlii etkiledigi
sonucuna ulagilmigtir. Arastirma hipotezlerinin red ve kabulii  kurulan ¢oklu
regresyon modeline gore belirlenmistir.

Bu calismada, isletmelerdeki kalite uygulamalarmin isletme performansini

pozitif yonlii etkiledigi ve performans artisina katkis1 oldugu anlasilmastir.
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Ekler

Ek1: Demografik Tablolar

Asagidaki tablolarda calisanlarin demografik bilgilerine yonelik istatistikler frekans

tablolart ile agiklanmustir.

Tablol:Calisanlarin sektorii

Frekans

Yiizde

Insaat

300

100,0

Arastirma insaat sektoriine yonelik oldugundan tabloda tiim c¢alisanlarin bu sektorde

oldugu goriilmektedir.

Tablo2:Cinsiyet

Frekans | Yiizde
Erkek 210 70,0
Kadin 90 30,0
Toplam 300 100,0

Aragtirmaya katilmis olan ¢alisanlarin % 70’1 erkek, %30’u kadindur.

Tablo3:Yas

Frekans | Yiizde
30-39 124 41,3
40-49 80 26,7
20-29 56 18,7
50+ 40 13,3
Total 300 100,0

Calisanlarin yas araliklar1 ve buna iliskin frekans ve yiizdeler tablodaki gibidir. 30-39

yas arasi ¢alisanlar %41 ile 124 kisiyi kapsamaktadir. 50 yas ve {izeri ¢alisan sayisi

en diisiik ylizdeye sahip olmak iizere 40 kisiden olusmaktadir.
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Tablo4: Egitim

] Frekans | Yiizde

Onlisans ve Lisans 281 03,7
Lisans Ustii 12 4,0
Lise 7 2,3
Total 300 100,0

Insaat sektorii ¢alisanlarinin egitim durumlarma bakildiginda 300 kisiden 281 kisinin

on lisans ve lisans mezunu oldugu, lisansiistii mezunlarinin 12, lise mezunlarinin ise

7 kisi oldugu tabloda goriilmektedir.

Tablo5:Yonetim Diizeyi

Frekans | Yiizde
Proje Calisani 144 48,0
Santiye Caligsani 131 43,7
Yonetici 25 8,3
Total 300 100,0

Sektordeki yonetim diizeylerine bakildiginda proje boliimii ¢alisanlart 144 kisi ile

%48’1ik yiizdeyi olusturmaktadir. Santiyede ¢alisanlar 131 kisidir. Yonetim kisminda

calisanlar ise 25 kisiden olusmaktadir.

Tablo6:1s Tecriibesi

Frekans | Yiizde
11-15 y1l 107 35,7
16+ y1l 85 28,3
6-10 y1l 55 18,3
0-5 y1l 47 15,7
16 + yil 6 2,0
Total 300 100,0

Calisanlarin 107°si 11-15 yil ile yiiksek tecriibeye sahiptirler. Is tecriibesi 16 yildan

fazla olan kisilerin sayisi ise 85°tir. Is tecriibesi 5 yila kadar olan galisan sayisi ise 47

kisidir.
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Tablo:7Calisan Sayisi

Frekans | Yiizde
50-249 261 87,0
250+ 28 9,3
1-49 11 3,7
Toplam 300 100,0

Tablo 8:Calisanlarin Sirketteki Gérev Dagilimi

Gorev Tanimlari Frekans| Yiizde

Kontrol Miih. 108 36,0
Insaat Miih. 38 12,7
Ins. Miih. Yard. 29 9,7
Mimar Miih. 19 6,3
Tiinel Miih. 15 5,0
Jeoloji Miih. 10 3,3
Grup Yoneticisi 9 3,0
Tekniker 7 2,3
Uzman Mihendis 7 2,3
Miihendis 6 2,0
Sekreter 5 1,7
Gn. Md. Yrd. 3 1,0
hale Grubu 3 1,0
Ins. Teknikeri/Cizim 3 1,0
Insaat Teknikeri 3 1,0
Kontrol Teskilat1 Bas. 3 1,0
Bilgi islem 2 0,7
Genel Midir 2 0,7
Harita Miihendisi 2 0,7
Kalite Ve Thale Isleri 2 0,7
Proje Midiirti 2 0,7
Santral 2 0,7
Teknik Ressam 2 0,7
Teskilat Bagkan Yard. 2 0,7
Tiineller Grubu Y06neticisi 2 0,7
Yo6netim Kurulu Bsk. 2 0,7
Bas Miihendis 1 0,3
Bilgi Islem Md. 1 0,3
Bilgi Islem Yoneticisi 1 0,3
Is Saglhg1 Ve Giivenligi Uzm. 1 0,3
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Jeofizik Miih. 1 0,3
Jeoteknik Kontrol Miih. 1 0,3
Koordinator 1 0,3
Makina Kontrol Miih. 1 0,3
Sayman 1 0,3
Teknik Cizim Grup Md. 1 0,3
Ulastirma Miih. 1 0,3
Uluslararasi Proje Direktorii 1 0,3
Toplam 300 100,0

Calisanlarin gorev dagilimlar tabloda frekans ve yiizdeler ile verilmistir. Yiiksek

yiizdeye

sahip olan gorevlerin kontrol

goriilmektedir.

Ve

ingaat

miuhendisleri

Tablo9:Sirketlerin iSO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemine Uyelik Siiresi

Frekans | Yizde
2 yildan
daha 300/ 1000
uzun
siire
Toplam 300/ 1000

olduklari

Sirketler 2 yil ve daha uzun siiredir ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemine

sahiptir.

Tablo10:Sirketlerin Kalite Yonetim Sistem Belgesini Aldiklar1 Kuruluslar

Frekans | Yiizde
TSE 298 99,3
Diger 2 0,7
Toplam 300/  100,0

Sirketler Kalite Yonetim Sistem Belgesini TSE kurulusundan almistir.

Tablol11:Belgelendirme Sirasinda Alinan Danigmanlik Hizmeti

Frekans

Yiizde

Evet

300

100,0
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[Toplam | 300 1000

Sirketler belgelendirme i¢in disaridan danismanlik hizmeti almistir.

Tablo12: Sirketin ISO 9001-2008 Belgesini Alma Nedenleri

Frekans Yiizde

s siireclerini iyilestirmek icin 205 68,3
Etkin bir kalite sistemi kurmak i¢in 44 14,7
Firma performansini iyilestirmek igin 17 5,7
Kurumsallagsmak ic¢in 12 4,0
Pazar payini artirmak i¢in 7 2,3
Rekabet baskisindan dolay1 7 2,3
Reklam amagl 5 1,7
Firma imaj1 i¢in 2 0,7
Miisterilerden gelen isteklerden dolay1 1 0,3
Toplam 300 100,0

Sirket caligsanlarina ISO 9001:2008 belgesini hangi sebepler dogrultusunda aldiklari
sorulmus ve elde edilen yanitlar yukaridaki tabloda derlenmistir. Calisanlarindan
205’1 is stireglerini iyilestirmek igin, 44’1 etkin bir kalite sistemi kurmak igin, 17°si
sirket performansini iyilestirmek igin, 12’si kurumsallasmak ic¢in bu belgeyi
aldiklarimi ifade etmislerdir. Diger 22 calisan rekabet, reklam, imaj ve miisterilerin

istekleri dolayist ile bu belgeye ihtiya¢ duyduklarini belirtmislerdir.
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Ek 2: Anket Formu

Sayin Yonetici,

Istanbul Ticaret Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Yiiksek Lisans programinda
Do¢. Dr. Tugba Karabulut danismanhiginda yiiriitiilmekte olan Kalite Uygulamalarinin
Isletme Performansi iizerindeki etkisi: Ingaat Sektoriinde Bir Uygulama Yiiksek Lisans Tezi
icin ekteki arastirma formunu size yonlendirmekteyim. Bu aragtirma formundaki bilgiler
sadece akademik amagh kullanilacak ve kimseyle paylasilmayacaktir. Sorularin dogru bir
sekilde cevaplanmasi, arastirmanin sagligi agisindan Onemlidir. Degerli zamaninizi
ayirdigimz ve anketi cevapladiginiz i¢in ¢ok tesekkiir ederim.

Saygilarimizla,

Elif Ozer
0533 455 98 16
elifozer100@gmail.com

BOLUM 1

Katilmemin Adi Soyadi: ...
Calistigi Firmanin AdI: ...
Gorev Unvan:

L.CalistiZIniz SeKEOT: ... ... e
2. Cinsiyet : Kadin ( ), Erkek ( )

3.Yas:20-29 ( ),30-39( ),40-49( ),50+( )

4.Egitim durumu

[kogretim (), Lise ( ), Onlisans ve Lisans ( ), Lisans Ustii ()

5.Yonetim Diizeyi

Yonetici (), Proje Caligani ( ), Santiye Caligani ( )

6.1s Tecriibesi

0-5yil(),6-10y1l ( ), 11-15y1l ( ), 16+ y1l ()

7.Calisan Sayisi

1-49 ( ), 50-249 ( ), 250+ ( )

8.Firmamzda iSO 9001-2008 belgesini hangi nedenlerle aldigimz1 belirtiniz.( Birden ok
secenek isaretleyebilirsiniz.)

() Is siireglerini iyilestirmek icin () Rekabet baskisindan dolay1

() Etkin bir kalite sistemi kurmak ( ) Reklam amacgh

( ) Firma performansini iyilestirmek i¢in () Firma imaj1 i¢in

( ) Kurumsallagmak i¢in ( ) Miisterilerden gelen isteklerden dolay1
() Pazar payini artirmak i¢in () DIger. o

9.Firmamzda iSO 9001-2008 Kalite Yonetim Sistemine ne kadar siiredir sahipsiniz?
lyildanaz (), Lyil ( ),2-4y1l (), 5+yil ()

10.Kalite Yonetim Sistem Belgesini hangi kurulustan aldimz?

TSE ( ), Diger ()

11.Belgelendirme calismalari sirasinda disaridan danmismanhk hizmeti aldinizn?
Evet ( ), Hayir ()
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BOLUM 2

Asagidaki ifadelere ne olciide katildigimzi
belirtiniz

Kesinlikle Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle Katihyorum

Ust Yonetimin Liderligi

Firmamizda st yonetim kalite ile ilgili faaliyetler
icin gereken kaynaklari saglar,

Firmamizda {ist yonetimin olusturdugu bir kalite
politikamiz vardir.

Firmamizda kalite politikas1 gergevesinde birimler
bazinda 6lgiilebilir kalite hedefleri olusturulmustur.

Ust Yonetim, firmamizin  kalite ile ilgili
faaliyetlerini diizenli araliklarla gézden gegirir.

Miisteri Odakhhk

Firmamiz, miisteri sartlarinin, istek ve ihtiyaglarmin
karsilanip  karsilanmadigi  hakkindaki miisteri
algilamasi ile ilgili bilgi toplar.

Firmamizda, miisteri memnuniyeti hakkinda bilgi
saglamak icin miisterilerden edinilen bilgiler
sikayetler, geri bildirimler incelenir.

Firmamizda, miisterilerden toplanan bilgiler ve
gelen sikayetler, iiriin ve siiregleri iyilestirme aract
olarak kullanilir.

Kalite Sistem Prosesleri

Firmamizda kalite hedeflerine ne derece ulasildigi
kontrol edilir.

Firmamizda, proseslerin planlanan sonuclari elde
etme yetenegine sahip olup olmadigi (proseslerin
yeterliligi) arastirtlir.

10

Firmamizda  f{riinlerin ~ uygun/yeterli ~ olup
olmadigina dair kriterler belirlenmistir.

11

Firmamizda, belirlenen sartlara uymayan iriinler,
yanlighikla kullanimmi veya teslimatini &nlemek
igin tamimlanir ve “sartlara uygun” olarak belirlenen
iriinlerden ayr1 tutulur.

12

Firmamizda drlinlerin (hizmetlerin), siireglerin
uygunlugunun izlenmesi sonucunda gereken
kayitlar tutulmaktadir.
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BOLUM 2 (DEVAM)

Asagidaki ifadelere ne olciide katildigimzi
belirtiniz

Kesinlikle Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katillyorum

Kesinlikle Katiliyorum

Calisanlarin Katihmi
ve IK Uygulamalari

13

Firmamizda yapilan islerin igerigi net olarak
tanimlanmistr.

14

Firmamizda ¢alisanlarin yetki ve sorumluluklart net
olarak tanimlanmustir.

15

Firmamizda, {rlin kalitesini etkileyebilecek isi
yapan personel, egitim, 6grenim, beceri ve deneyim
yoniinden yeterlidir.

Tedarikgi iligkileri

16

Firmamizda tedarikgileri se¢me, degerlendirme ve
tekrar degerlendirme i¢in kriterler olusturulmustur.

17

Firmamizda satin alinacak {irlinler (hammadde,
malzeme vs.) igin kriterler belirlenmistir.

18

Firmamizda, satin alman iiriiniin belirlenen sartlari
kargilamasini teyit etmek i¢in iriiniin kabulii
sirasinda muayene ve diger gerekli kontroller
uygulanir.

Siire¢ Kontrol ve Gelistirme

19

Firmamizda {irlin veya prosesin uygunlugunu
saglamak icin gerekli izleme ve &lgme cihazlari
mevcuttur.

20

Firmamizda 6l¢me techizati, belirli araliklarla veya
kullanimdan 6nce kalibre edilir veya dogrulanir.

21

Firmamiz, {riin sartlarinin  yerine getirildigini
dogrulamak i¢in {iriin karekteristiklerini izler ve
Olger.

22

Firmamizda izleme ve 6l¢gme sonuglarindan g¢ikan
ve diger ilgili kaynaklardan (miisterilerden,
tedarikgilerden) elde edilen bilgiler analiz edilir.

23

Firmamizda toplanan bilgilerin analizi ve yonetimin
gozden gegirmesi sonucu elde edilen bilgiler kalite
sisteminin etkinligini siirekli iyilestirmek igin
kullanir.

24

Firmamiz, uygunsuzluk tespit ettiginde sebebini
gidermek ve tekrarmi onlemek i¢in diizeltici ve
onleyici tedbirler alir.
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BOLUM 3

Asagidaki ifadelere ne olciide katildigimzi
belirtiniz

Kesinlikle Katilmiyorum

giicii ytiksektir.

£
=
1
(=]
=
£ &
Z £ E | X
= = = )
| S| 5|2
b= L] N @»n
= < < k]
M| X M| M
1| Firmamuz karlilik yoniinden iyi durumdadir.
S
2 2 Firmamiz ciro yoniinden iyi durumdadir.
[<5]
+—
v, 3 | Firmamiz pazar pay1 yoniinden iyi durumdadir.
g 4 | Firmamizda alacaklarin devir hiz1 yiiksektir.
<
c
i 5 | Firmamizda stok devir hiz1 yiiksektir.
6 | Firmamizda hata, israf ve yeniden islemenin neden
oldugu maliyetler diisiiktiir.
St
%]
= 7 | Firmamizda kapasite kullanim1 oram yiiksektir.
N
=
M 8 | Firmamizda kusurlu iiriin oran diistiktiir.
‘S
= 9 | Firmamizda siparisten iriin(hizmet) teslimatina
E gegen siire diistiktiir.
[
10 | Firmamizda c¢alisanlarin memnuniyet diizeyleri
yiiksektir.
11 | Misterilerden gelen sikayet sayisi diisiiktiir.
= 12 | Miisterilerin firmamizdan memnuniyet diizeyi
= yiiksektir.
2
E 13 | Miisteriden geri donen iriin sayis1 disiiktiir.
g 14 | Firmamiz teslimatlar1 zamaninda ve tam olarak
= gerceklestirir.
=
15 | Firmamizda teknik servisin cevap verebilme hizi-
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BOLUM 3

Asagidaki ifadelere ne olciide katildigimzi
belirtiniz

Kesinlikle Katilmiyorum

Yenilik ve Ogrenme Kriterleri

=
-
S
S
Z
s § = %)
2z N 5| =
g £ = =
= 8 = £
N L] - [}
8 & = A
MM XM >
16 Firmamizin piyasaya yeni {iriin(hizmet) siirme
konusunda basarisi yiiksektir.
17 Firmamizin  rekabet¢i  pozisyonu  (rakipleri
arasindaki durumu) iyidir.
18 Firmamizda c¢alisanlara isleriyle ilgili diizenli
egitimler verilir.
19 | Firmamizda egitimlerin geri doniisii yiiksektir.
20 | Firmamizda yeni yontem uygulamalari sonucu

zaman ve maliyet tasarrufu saglanmaktadir.
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