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TESEKKUR
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Dr. Ahu Tugba KARABULUT’a, verilerin analizi kisminda yardimlarin1 esirgemeyen
arkadagim Eren Huseyin KURU’ya, arastirmada yararlandigim kaynaklarin yazarlarina ve

anket calismasini cevaplandiran isletme yoneticilerine tesekkiirii borg bilirim.

Tiim egitim hayatim boyunca oldugu gibi, Yiiksek Lisans Tezimi hazirlama siirecinde de her
zaman yammda olan annem Mine Ifaket EMIRALIOGLUna ve babam Ali

EMIRALIOGLU’na emekleri, sevgi ve inanglari i¢in siikranlarimi sunarim.



OZET

Bu ¢alismanin amaci, Kkalite uygulamalar1 ile firma performansi arasindaki
iliskiyi ortaya ¢ikarmaktir. Kiiresellesen diinyada kisa araliklarla biiyiik teknolojik
gelismeler yasanirken, firmalar birbirleriyle kiyasiya rekabet etmektedirler. Kalite ise

firmalarin bu yarisa devam edebilmesi i¢in 6nemli bir rekabet avantajidir.

Bu arastirma kapsaminda, Istanbul Sanayi Odasi tarafindan yayinlanan
Tirkiye’nin 2014 yilinin ilk 1000 Buyuk Sanayi Kurulusu arasinda olan firmalar
tizerinde anket ¢aligsmasi yapilmasi kararlastirilmistir. Anket formlar1 igletmelerin genel
miidiirliiklerine yonlendirilmis olup, gecerli e-mail adresi olan 865 sanayi kurulusundan,
155 adet cevap alinmig ve gegerli 108 tanesi analize tabi tutulmustur. Calismada ‘Kalite
Uygulamalar1 Olgegi’ (KUO) ve ‘Performans Olgegi’ (PO) olmak iizere iki Olcek
kullanilmis olup, bunlar Aslan’ 1n 2007’ de yaptigr ““ISO 9001:2000 Kalite Y®&netim
Sisteminin Kobi’ lerin Performanslar1 Uzerine Etkileri>> isimli ¢alismadan alinmustir.
Elde edilen verilerin analizinde su istatistiki yontemler kullanilmistir; Frekans Dagilimi

Analizi, Faktor Analizi, Guvenilirlik Analizi ve Korelasyon Analizi.

Aragtirmanin  tum hipotezlerinin kabul edildigi gorilmektedir. Kalite
uygulamalari ile firma performansi arasinda iliski oldugu bulunmustur. Arastirmanin
bundan sonra alaninda yapilacak olan bilimsel ¢alismalarda kaynak olarak kullanilacagi

beklenmektedir.

Anahtar Kelimeler: ISO 9001, kalite uygulamalar, firma performansi.



ABSTRACT

The purpose of this study is to examine the relation between the quality practices
and the firm performance. In the global World, firms complete fiercely with each other
while major technological developments happen frequently. Therefore the quality is a

major competitive advantage to help firms to survive in this race.

This study was conducted on the first largest 1000 industrial enterprises of
Turkey. The quastionnaires were forwarded to head quarters of 865 of these enterprises
which had valid e-mail adresses. 155 questionnaires were gathered and 108 valid
questionnaires were used in this study. On this Study the * Quality Practices Scale” and
“ Performance Scale”, were used in this study. They were taken from the following
study of Aslan (2007): ““Effects’ of 1SO 9001: 2000 Quality Management System on
the Performance of SMEs.”” In the analysing of the obtained data, these statistical
methods below have been used; Frequency Analysis, Reliability Analysis,

FactorAnalysis, Correlation Analysis were conducted in this study.

All hypotheses of this research were accepted. It is revealed that there is a
relation between the quality practices and the firm performance. It is believed that the
findings of this study that will be used in studies which will be conducted in this field in

the future.

Key Words; 1SO 9001, quality practices, firm performance.
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GIRIS

Kalite gegmisten gliniimiize ¢esitli anlamlar yiiklenmis, topluluklarin ilgisini
ceken, insanlig1 arayisa siirlikleyen etkili bir kavram olmustur. Kalite, firmalarin iilke
ici ve uluslararas1 alanda sayginliginit arttirabilmeleri, farklilagma yaratarak
rakiplerinden siyrilabilmeleri adina en 6nemli etken haline gelmistir. Kalitenin tek
bir tanim1 olmamasi aslinda onun karmasik bir yapiya sahip oldugu degil, zinciri

olusturan halkalar gibi bir ¢ok faktorle iligkili oldugu anlamina gelir.

Kalite isletmeler i¢in vazgegilmez bir yapitasidir ve hayati derecede 6nem
tasimaktadir. Bu yoniiyle kalite kavramina bir biitiin olarak bakilmalidir. Buttinsel bir
bakis acist kazandirilarak sistemin kaliteli olmasina yonelik adimlar atilmalidir.
Ancak bu sayede prosesler sonucunda elde edilen ciktilarda kalitelilik sarti
aranabilecektir. Firmalar triin ya da hizmet iretirken ¢esitli prosesler
olusturmaktadir. Prosesler bagli c¢iktilarin kalitesi c¢esitli uygulamalarla belirli
standartlara tabii tutulmustur. Bu standardizasyonlar isletmeleri bir ¢ok agidan
kapsamakla birlikte tiim sektorler tarafindan kabul gérmiis kurallar biitiiniini
yansitmaktadir.  ISO 9000 standartlarinin getirileri olan kalite uygulamalarini
firmalarina uyarlamis organizasyonlar, sadik miisterilerin ya da hedef Kitlenin
durumdan haberdar olmalarin1 saglamak ve dis denetim mekanizmalarindan gegmek
amaciyla belgelendirme kuruluslarindan kalite belgeleri edinmek istemektedirler.
Ancak bu kalite belgesi edinme egiliminin; firmalarin performansiyla iligkisi olup

olmadig1 bir¢ok akademik ¢alismada incelenmektedir.

Bu aragtirmanin amaci kalite uygulamalari ile firma performansi arasindaki
iliskiyi ortaya c¢ikarmaktir. Buna gore arastirmada kalite uygulamalar1 ile firma
performans kriterleri karsilastirilmistir. Bu iliskiyi inceleyebilmek igin ISO 9001
kalite belgesine sahip firmalar ile bu belgeye sahip olmayan firmalar karsilastirilmas,
bagvuru asamasinda olan firmalar da arastirmaya dahil edilmistir. TUrkiye’de bu
konuda yapilmis arastirmalarin yetersizligi bu ¢alismanin Onemini ortaya

koymaktadir. Ayrica bu arastirmanin 6nemi, bundan sonra alaninda yapilacak olan



bilimsel c¢aligmalara kaynak teskil etmesi ve kalite belgeleri almak isteyen
kuruluglara bu belgelerin firma performansiyla iligskisini gdstermesi bakimindan

katkida bulunacak olmasidir.

Kalite uygulamalari ile firma performansi arasindaki iliskinin incelendigi bu
calismada olusturulan yontem iki grup altinda incelenebilir. Calismanin ilk iki kismi
teorik bilgileri igermekte olup tiglincii kisim ise uygulamaya ayrilmistir. Uygulama
kisminda ise 2014 yilinda Turkiye’deki ilk 500 ve ikinci 500 biyik sanayi
kurulugsundan elde edilen veriler degerlendirilerek analiz edilmistir. Calisma giris ve

sonu¢ haric U¢ béliimden meydana gelmistir.

Birinci bolimde genel olarak kalite kavrami, toplam kalite yénetimine dair ilkeler,

ISO 9000 standartlar1, 1SO 9001 kalite belgesi ve revizyonlar1 incelenmistir.

Ikinci bolimde, firma performansi kavrami ve performans kriterleri detaylica
aciklanmig, performans yonetimi ve dengelenmis puan kartlarindan bahsedilmistir.
Ayrica kalite uygulamalari ile firma performansi arasinda iligki kurulmaya galisiimis,

bu iliski dengelenmis puan kartlarinin dort boyutuyla biitiinlestirilmistir.

Ugiincii boliim ise ilk iki béliimdeki teorik bilgiler 1s18inda Istanbul Sanayi Odasi
listesindeki birinci ve ikinci 500 biiylik sanayi sirketleri tizerinde yapilan
arastirmadan olugmaktadir. Bu boliimde arastirmanin yontemi, kullanilan model ve
hipotezler agiklanmis, toplanan verilerin analizi sonucunda elde edilen bulgulara yer
verilmistir. Calismada ‘Kalite Uygulamalar1 Olgegi’ (KUO) ve ‘Performans Olgegi’
(PO) olmak iizere iki dl¢ek kullanilmis olup Aslan’ mn 2007° de yapmis oldugu *“1SO
9001:2000 Kalite Yonetim Sisteminin Kobi’ lerin Performanslar1 Uzerine Etkileri’’
isimli calismadan alinmustir. ilk ve ikinci bolimdeki kalite ve performans élgeklerine
dair ifadeler Aslan tarafindan farkli ¢aligmalarindan derlenmistir. Son bélimde ise
Aslan’in hazirlamis oldugu demografik sorular yazar tarafindan gelistirilmistir.
Olgeklere dair alt boyutlar cesitli analiz metotlarindan gegirilerek veriler detayl1 bir
sekilde incelenmistir. Firmalarin kalite belgelerine dair kalite uygulamalari ve firma

performans iliskisi dikkate alinmistir.

Sonug¢ kisminda ise degerlendirmeler ¢ergevesinde yorumlara yer verilmis, bu

analizlerden elde edilen bulgular sunulmustur. Arastirmanin hipotezlerinin test



edilmesi sonucu ortaya ¢ikan sonuglara deginilmis ve ¢alismaya genel bir bakis agis1

kazandirilmaya ¢aligilarak aragtirma sonuglandirilmistir.



I.BOLUM

1. 1SO 9000 KALITE YONETIM SIiSTEMi

ISO 9000 standartlar1 tim Diinya’da Uretim ve hizmet sektorlerinde faaliyet
gosteren, kamu sektoriinde ya da ozel sektorde c¢ogu kurulus tarafindan

organizasyonlara uyarlanmis olan bir kalite yonetim sistemidir.

1.1. Kalite Kavram

Giliniimiizde gittikge artan rekabet karsisinda isletmelerin rakiplerinden 6nde
olmak ya da onlarin gerisinde kalmamak amaciyla iizerinde dikkatle durmalar
gereken en onemli faktorlerden biri kalitedir. Simsek (1998, s.5)’ e gore kalite, bir
seyin nasil olustugu anlamina gelen Latince “qualis” sozciigiinden tiiretilmis
giinimiize kadar farkli tamimlarla ifade edilmistir (Pasaoglu, 2011, s.2). Kalite,
bireye hitap eden bir olgu oldugu igin ¢esitli anlamlar yiiklenmistir. Miisteri istek ve
beklentilerine cevap verebilmesi, goze hitap edebilmesi, amaca uygun olmasi,
kullanim kolaylig1 saglamasi hatta {iriin ya da hizmetin belli bir sosyal statiiyii temsil

edebilmesi kalitenin vasiflar1 arasinda sayilabilir.

Kaliteli iirin ya da hizmetleriyle anilmak istenen firmalar, miisterilerinin
degisen taleplerini hizli bir sekilde karsilamak igin birbirlerinin rakibi haline
dontstirler. Kalite savasinda son durak yoktur. Yolculuk siirekli gelisme 6ngoriisii ile
sonsuza dek siirecektir, siirmelidir (Taptik ve Keles, 1998, s.8). Yani kalite; rekabet
edebilme giiclinii etkilemekle birlikte kiiresel anlamda firmalarin uzun dénemli
stratejilerine de etki eden bir kavramdir. Ayrica hali hazirda bir ihtiyag ya da beklenti
yokken bir anda ortaya ¢ikmis ve kitleleri pesinden siiriiklemis sakli iirin ya da

hizmetler kalitenin heyecan verici bir sistem oldugunu dogrular.



Kaliteyi tanimlarken ortak bir mutabakat saglayamamak organizasyon
i¢indeki departmanlarda sik¢a karsimiza cikar. Ornegin; Ar-ge departmani, kaliteyi
diisiik israf ve yeniden isleme maliyetini en aza indirgemek olarak goérirken
pazarlama departmani, trendlere uygunluk derecesi olarak gorebilir.

Garvin’ in ¢ok boyutlu anlayisina gore kalite; {iretilen {irlinliin tasariminin,
Ozelliklerinin, kullanilan malzemelerinin 6nceden belirtilmis degerlerle ortiisme
miktaridir (Cetin, 2010, s.194). Kalite ile isletmenin tiretimine konu olan mal ya da
hizmetlerden talep edileni sunabilmesi ve beklentilerin (zerinde performans

sergilemesi mimkandur.

Farkli bakis agilarmin tiimiinii barindiran kalite kavrami sekiz ayr1 sekilde

incelenmektedir (Garvin, 1988, ss.50-58) :

1. Performans: Performans boyutu iiriiniin faaliyetlerinin karakteristigidir.

2. Ozellik: Uriin ya da hizmetlerin asil fonksiyonlara ek olarak tasidig1 ikincil
karakteristiktir.

3. Guvenilirlik: Uriin ya da hizmetlerin belirli bir zaman igerisinde ozelliklerini
yitirip, arizalanmasidir. iki ariza arasinda gegen siire ile de dlgiilebilir.

4. Uygunluk: Tasarim ve diizen Kkarakteristiginin  6nceden belirlenen
standardizasyona uygunluk durumudur.

5. Dayanmiklilik: Uriin ya da hizmetlerin ergonomik ve teknik acidan yasam siiresini
ifadeler.

6. Servis Kabiliyeti: Satis sonrast hizmet, bu hizmetlerin hizi, miisterilerin
sikayetlerini yaklasimi ve ¢6ziim getirme derecesidir.

7. Estetik: Uriiniin bes duyu organina hitap edebilme durumudur.

8. Algillanan Kalite: Uriin ya da hizmete iliskin marka imaji ve reklam
kampanyalarin1 kapsamaktadir.

Bu sekiz kalite boyutunun her biri birbirini etkilemektedir. Herhangi bir boyut ¢ok
iyi oldugu halde farkli bir boyut ortalamanin asagisinda kaliyorsa o urun ya da

hizmet kalitesiz olarak degerlendirilebilir.



1.2. Kalitenin Tarihsel Gelisimi

Gilinimiizde kullanilan kalite yOnetim sisteminin tarihi oldukga eskilere
dayanmaktadir. Kalitenin tarih boyunca gecirdigi siirecler ilk dnce Sanayi devrimi
Oncesi ve sonrasi olarak degerlendirilir ardindan da Birinci Diinya Savast ve 1980
sonrasi seklinde ele alinir. Kaliteyi kontrol etmenin en temel siirecinin fiili is
mahallini ve fiili prosesleri dikkatle izlemek ve bu gbdzlemlere dayanarak gereken
diizeltme islemlerini gergeklestirmek oldugu bilinmektedir (Kondo, 1999, s.12).
Simsek (1998, s.15)’ e gore insanlar yerlesik hayata gec¢is sonrasi topluluklar halinde
yasamaya baslamiglar ve giindelik hayata devam edebilmek i¢in belli davraniglar
sergileyip kurallar diizenlemislerdir. Dolayisiyla kalite kavraminin kdkeni M.O. 18.
yizyilda Babil’ de uygulanmig olan Hammurabi Kanunlari’na kadar dayanir
(Yi1lmaz, 2003, s.10). 21. yiizyilin baslarindan bugiine, kaliteye olan bakis agisi
toplam kalite yonetimi kavramiyla desteklenmistir. Yeni kalite sistemleri, Deming,
Juran ve 6nde gelen Japon bilim adamlarinin yaptig1 ¢alismalarla iin kazanmis; kalite
uygulamalar1 yalniz iiretim/imalat sektorlerinde degil hizmet, egitim, saglik ve
kamusal sektorlerinde de uygulanabilir olmustur. Turklerin ise kaliteye dair
arastirmalar1 gecmisten bu yana siiregelmektedir. 1502 yilinda Sultan II. Beyazid
Han doneminde ticari hayata yonelik kanunlar ¢ikarilmis ve kalite standartlarinin ilk
adimlar1 atilmistir. Diinya’da bugiinkii anlami tasiyan en eski yazili kalite standardi
Kanunname-i Ihtisab- 1 Bursa adindaki belgedir. Sanayi devrimi ncesi uygulanan
kalite sistemini, kii¢lik tiretim alanlarinda az sayida is¢inin, mamiiliin {iretiminden
kalite standardina kadar sorumlu tutuldugu bir kalite yOnetim sistemi olarak
gorebiliriz. Sanayi devriminde ise Taylor’ un kaliteyle ilgili diisiinceleri isletmeler
tarafindan dikkate alinmistir. Taylor’un ifade etmek istedigi sey kaliteden cok
tiretimin yiikiidiir. Bu diigiince yapisinin temelinde iiretim sathalarmin parcalara
béliinerek basitlestirilmesi ve elemanlarin kalifiyeli bir donanima sahip olmasidir.
Birinci Diinya Savasi’yla birlikte seri liretimin oldukca yiginsal bir sekil almasi
endiistriyel denetimlerin zorunlulugunu giindeme getirmistir. Ingiltere’de 1919
yilinda Teknik Muayene Kurumu kurulmustur (Pasaoglu, 2011, s.4). Bu sayede

tiretim belli prensiplere gore uygulanip denetlenmistir.

Kalitenin tarihsel gelisimi dort asamada incelenebilir (Efil, 1999, ss.16-19):



1. Muayene: Tiiketici kitlesine hatali mamiiliin gitmesini engellemek igin belli
kisileri kusurlu iiriinleri ayiklamakla gorevlendirmek esasina dayanir. Bu asamada
ilkel anlamda kalite kontrol olay1 gerceklestirilmektedir.

2. Istatistiki Kalite Kontrol: Ilk asamadaki muayene islemi iiretim safhalarmna
yayilmistir. Mamiil girdi asamasindan ¢iktiya doniisene dek kontroller genigletilmis
fiili anlamda kalite kontrol yapilmaya baglanmaistir.

3. Kalite Giivencesi: Talep edilen mamiilii reddetmemek adina olusturulan siireglerin
giivenilirligini saglayan calismalardir. ilk olarak; 1960-1980 arasinda kaliteyi
saglamak i¢in sistematik bir diizen ortaya konulmaya calisilmistir. Sonrasinda kalite
imalat silirecine dayandirilmis, istatistiki metotlar kullanilarak kontrolor sayisi
azaltilmistir. Giiniimiize yakin donem de de; isletmeler ‘‘kalite glvencesi
departmani’’ olusturmuslar. Kaliteyi belli prosediir ve talimatlara gore
diizenlemiglerdir.

4. Toplam Kalite: Ikinci Diinya Savas1 sonrast Amerikan mallarina olan biiyiik talep
sonucu ‘’Made in USA’’ damgas1 {iriiniin kalite belgesi yerine geciyordu. Amerikali
uzmanlar ise savastan olduk¢a zarar goren Japonya’yr yardim almasi yoniinde
onerilerde bulunuyorlardi. Bunun iizerine Amerika’da tizerinde durulmayan Toplam
Kalite Yonetimi anlayisi Japonya’da hayat bulmus ve Japonlarca benimsenip
gelistirilmigtir. 1960’11 yillarda Ishikawa’ nin baslatmis oldugu kalite egitimleri
basarili olmus ve Japon endiistrisi kisa siire i¢inde ayaga kalkip biiyiik bir ihracat
hamlesi yaparak giiniimiiz seviyelerine ulasmistir (Bank, 1992, s.74).

1980 ve sonrasi donemde ise; Uriniin tasarimi 6n plana ¢ikmis birgok alanda kalite
standartlar1 belirlenmistir. Bu donemde rekabet fazlasiyla glindeme gelmis bu sayede

isletmeler esnek bir yap1 kazanmistir.

1.3. Kalite Yonetim ilkeleri

Isletmelerin belirli bir basariya sahip olabilmeleri ve bu basariy
koruyabilmeleri igin sistematik bir diizene sahip olmalar1 gerekmektedir. Isletme
performansinin ~ siirekliligini  saglamak i¢in atilacak ilk adim kaliteliligi
olusturabilmektir. Kalite yonetiminde temel amag, isletmenin uluslararasi rekabet

kosullarinda ayakta kalmasini saglamaktir.



Kalite sistemi, organizasyon yapisi, gorev ve sorumluluklar, yonetim ve
prosediirlerin biitliiniinden saglanacak kaliteyi olusturan bir yapidir. Bu sistem, kalite
yonetimini gergeklestirebilmek i¢in bir arag niteligindedir (Y1lmaz, 2003, s.6). Kalite
yonetimi ilkeleri isletmenin stratejik planiyla paralel tutulmalidir. Bu ilkeler
organizasyonu ayakta tutan temel kural ve inanglardir. Kaliteyi yonetebilmek ancak

tiim ilkeleri benimsenip uygulanabildiginde basariy1 saglayacaktir.

Kalite yonetim ilkelerini belirlemek i¢in en kapsamli arastirma Saraph
tarafindan yapilmistir. Halis (2000) ve Tekin (1999)’e go6re bircok kalite
yoneticisinin deneyimlerinden yararlanilarak en diisiik ve en yiiksek 10 faktor
belirlenmistir. Bunlardan bazilari; is tarama, inceleme veya kontrol etmenin 6nemi,
kalite boliimiiniin 6zerkligi, tepe yonetimin kalite iyilestirme faaliyetlerine olan
destekleri, Uriin ya da hizmete dair 6zelliklerin ve proseddirlerin gozden gecirilmesi,

inceleme ve kontrol etme diizeyi gibi faktorlerdir (Simsek, 2000, s.51).

Kalite yOnetimi arastirmalari Diinya’nin bir¢ok {ilkesinde farkli bilim
adamlar1 tarafindan yapilmis ve birbirleriyle ortiisen sonuclar ortaya cikmustir.
Kalitenin yonetilmesine dair ortak ama¢ orgiitlerin siirekliligini korumak ve bunu

dogru insan kaynagiyla biitliinlestirmektir.

Kalite Yonetimi literatiirii ve Malcolm Baldridge Ulusal Kalite Odiliine gore,
organizasyon icindeki as st ayrimi olmaksizin tim calisanlarin  kalite
uygulamalarina katilimin seviyesi, Orgutteki kalite yonetim faaliyetlerinin etkinligini
gosteren 6nemli Olcutlerden biridir (Zairi and Youssef, 1995, ss.12-13). *“1951" de
Japonya gelistirilen ilk deger gdsterge 6l¢iimii olan Deming Odiilleri uygulamasinda,
sirketlerin politikalar1 ve planlama, organizasyonun yonetimi, Kkalite ile egitimin
dongl durumu, kalitenin Ustiindeki bilgilerin faydasi, analizler, standardizasyonlar,
kontroller, kalite glivenceleri, etkiler ve gelecege dair planlamalardan olusmus on
kriter bulunmaktadir’” (Naktiyok ve Kicuk, 2003, s.48). Deming’ in bu arastirmasi,
yapilan diger analizler arasinda en c¢ok dikkati c¢eken calisma olmus Kalite
yonetiminin ortaya c¢ikis asamalarinda biliyiik rol oynamistir. Bunun yani sira
Figenbaum ise 1950’11 yillarda yazmis oldugu bir makale ile kalite yonetiminde s6z

sahibi olmay1 basarmistir. Feigenbaum’ a gore kalite; “Kullanilmakta olan mal veya



hizmetin tiiketicinin beklentilerine yanit verebilmesini saglayan, pazarlanabilir,

iretim ve bakim karakteristiklerinin toplamidir” (Cetin, 2010, s.199).

Literatlrden elde edilen bilgilere gore TKY elemanlar1 yonetimsel ve teknik
bakimdan gruplandirilmistir. Dolayisiyla TKY sisteminin iki boyutu mevcuttur.
Teknik bolum, kiltiir, deger, iletisim ve davranig unsurlarindan meydana
gelmektedir. Hard kisim ise; misyon, hedefler, anahtar slreclerin kontrol ve
gelistirilmesini saglayan sistemler ve takimlardan olugsmaktadir. Yonetim bolimii ise
liderlik, planlama, insan kaynaklar1 yonetimi vb. igerir. Tekniksel sistem veya hard
kisim ise, iiretim ve is siireclerinin dogru islevini saglayan (ISO 9000, siire¢ tasarimi
vb.) teknikleri icerir (Oztlrk, 2013, s.54). Kalite anlayisinin gelisimi ile birlikte
varilan sonu¢ yani Toplam Kalite Yoénetimi (TKY), uzun vadede miisterinin
beklentilerinin kargilanmasi, organizasyonu olusturan bireylerin tatminini saglayan
kalite tizerinde harmanlanmis ve tiim personelin katilimiyla olusan yonetim bigimidir
(Aslan, 2007, s.6).

Bu caligmada kalite yonetim kriterleri alt1 baglik altinda siniflandirilmstir.

1.3.1. Ust Yénetimin Liderligi

Ust yonetim, bir isletmenin etkili bir sekilde ¢alismasimi saglayarak buna
yonelik sistemlerin kurulup gelistirilmesi ve belirlenen hedefler dogrultusunda
faaliyet gosterilmesini saglayan en dikkat ¢ekici unsurdur. Kaliteye dair bu bilincin
yerlestirilmesi konusunda iist ydnetimin pay1 oldukca biiyiiktiir. Ust ydnetim,

organizasyondaki tiim ¢alisanlara onciiliilk etmeli ve motivasyon saglamalidir.

Yonetim kademesinde bulunan her c¢alisanin iki 6nemli gorevi vardir (Efil, 1999,

s.141):

e Kurulusun performansini yiikseltmeyi hedefleyen sistemler olusturmak,

e Var olan sistemi belirlenen amaca uygun kilmak.

Buna gore organizasyonun basarili veya basarisiz olma durumunda yonetim ilk
elden sorumlu olmaktadir. Yoneticiler ¢alisma saatlerinin ne kadarini sistemi

gelistirmeye ne kadarini rutin iglere ayirmalari gerektigini iyi analiz etmelidirler.



Juran’a gore kalitenin yonetilmesinde iist yonetimin oynadigi rol asagidaki gibi
siralanabilir (Efil, 1999, s.142):

1.Kalite konseyine dahil olmak,

2 .Kalite politikasi olusturulurken aktif olarak rol almak,

3.Belirlenen hedefleri olusturup organizasyona dagilmasini saglamak,

4.Kalite yonetimi i¢in gerekli organizasyon yapisini hazirlamak,

5.Kalite yonetim stirecinde sirekli gézlemler yaparak denetlemek,

6.0rganizasyonun tiimiine kaliteye dair egitimler saglamak,

7.Ust yonetimle birlikte siirekli iyilestirme ¢abasinda bulunmak,

8.Kalite yOnetiminin getirisi olan bagsar1 degerlendirmesi ve odiillendirme

uygulamalarini kurmak.

Kaliteyi yonetirken iist yonetimin tutumu, yapilmasi gereken bir gorevi yerine
getiriyor gibi degil, var olan sistemin gelistirme siirecinde dogrudan rol almak ya da
isletmede yeni bir sistem gelistirme anlayisini yansitmalidir. Isletme ¢alisanlarinin
kaliteye iliskin tiim sartlart benimsemeleri, liderlerin motivasyon siirecine dair
katkilart olmadan neredeyse miimkiin degildir. Bu sebeple iist yonetimin kalite
yonetiminin felsefesine ve siireclerine duydugu inang biiyiik dnem arz etmektedir.
Simsek (2000, s.54), Yazicioglu ve Kog (2008, s.34)’un ¢alismalarina gore kalite
yonetimine gecis siirecinde organizasyonda var olan tiim aligkanliklar ve siirecler
temelden giincellenmektedir. Boyle bir degisim sebebiyle isletme personelinin farkl
tepkiler vermesi ya da bu degisim siirecine diren¢ gostermeleri beklenilen bir
durumdur (Alkis, 2009, s.87). Bu noktada yoneticiler isletme personeline durumu
belirtmek ve bu yeni sistemi benimsemelerine yonelik caba gostermekle
gorevlidirler. Kalite yonetiminde liderlik, belli formal kurallar1 uygulamak degil

organizasyondaki tiim bireyleri etkilemekle saglanmaktadir.

1.3.2. Miisteri Odakhhk (Tiiketiciye Yonelme)

Tiiketicilerin beklentilerinin karsilanmasi rekabet giiciine etki eden en 6nemli
etkendir. Gegmisteki iiretim miktarinin yliksekligi rekabet giiciine etki eden faktor

iken artik beklentilere uygunluk derecesi kalite yonetiminde esastir.
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Miisteri odaklilik ilkesi, ‘kaliteyi belirleyen etken miisterilerdir’ anlayisini
yansitmaktadir. Miisterilerin beklentilerini iyi analiz ederek gercek anlamda tatmini
saglamaya ¢aligmaktir. YUksel (1998, s.257), Muter ve Kayalidere (2003, s.142)’deki
caligmalara gore miisterilerin bir {iriine olan tutumlarinin belirlenmesi ve bu tutum
cergevesinde degerlendirilmesi degil, miisterilerin taleplerinin ve beklentilerinin
oncesinde belirlenip bu dogrultuda iiretimin sekillendirilmesidir (Alkis, 2009, s.87).
Miisteri merkezli isletmelerde iiriin ya da hizmetlerin, liretim ve satig sonrasi
olusturulan siirecleri, tanitici faaliyetleri, iiretim teknolojileri, miisteri talepleri ve

beklentileri dogrultusunda ele alinmaktadir.

TKY her seyden Once miisterileri odak noktasi kabul eden bir yaklasim
tarzidir. Miisteriler, tirlinlerin veya hizmetlerin ulastirildig1 nihai kisilerdir. Kalite
yonetiminde biitiin  sistem, firma miisterilerinin biitiinliyle ihtiyaglarinin
karsilanmasina yonelik gerceklestirilen politika ve stratejiler kiimesiyle calisir (M.
Ersoy ve A.Ersoy, 2011, s.27). Kalite yonetimi, isletme odakli olmak yerine; miisteri
odakli faaliyet gostermek demektir. Dessler (1998)’e gore kalite yonetim
caligmalarinin ~ degerlendirilmesindeki ana unsur, bu caligmalarin miisteri
gereksinimlerini karsilayrp karsilamadigidir (Erkilic, 2007, s.53). Onimiizdeki
yillarda ise igletmelerin basar1 unsuru teknoloji odakli tiiketiciye yonelme egilimi
olacaktir. Bu baglamda; isletmeler kalite yonetim sistemlerini gelistirirken ar-ge
caligmalarina da agirlik vermeli {retim proseslerini buna wuygun olarak

duzenlemelidirler.

1.3.3. Kalite Sistem Prosesleri

Mamiiliin veya hizmetin usuliine uygun olup olmadigini degerlendirmek i¢in
uretim surecine dahil olan her birimin birbirleriyle koordineli olarak ¢aligmasi
gerekir. Ishikawa (1991, s.102)’ya gore kalitede mukemmelik bu sire¢ icindeki
herhangi bir asamada calisan ya da siirece katki saglayan her bireyin gorev ve
sorumluluklarin1 en iyi sekilde gerceklestirmeleriyle saglanir (Efil, 1999, ss.139-
140). Proses yaklasimindaki ana disiince, isletmelerin birbirleriyle iligkili
proseslerden meydana geldigi ve bu proseslerdeki ilerlemenin performans gelisme

siirecinde temel olacagidir. Bir firmanin faaliyetlerini nasil yiiriittiigiinii agiklamak
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icin firmanin siireglerini tanimlamak gerekir. Her siire¢ icin ayri ayri hedefler
belirlenip, siirecler yiriitilip sonra siireclerin performanslarinin  hedeflerle
karsilastirillmas1 amaca ulasilmasina yardimci olur (Biazzo ve Bernardi, 2003,
$S.151-153). Ancak isletmelerdeki iiretim siirecine dahil olan prosesler gelistirilirken
rakip firmalarin teknolojisinden haberdar olunmali, var olan en yakin rakibin
uyguladigi teknolojinin {izerinde bir sistem gelistirilmelidir. Ciinkii glinlimiizde kalite
ve teknoloji birbiriyle paralel ifadelerdir. Teknoloji gelistirmeden Kkaliteye

ulasilamaz.

Ulkelerin herhangi bir sektérde adindan soz ettirebilmeleri ya da var olan
bliylik markalarin imajlarim1 koruyabilmeleri i¢in kaliteli hammaddeyi teknoloji ile
biitiinlestirmeleri gerekir. Hizmet sektoriinde de aym durum gegerlidir. Ornegin;
miisterilerine huzur veren dekorla insa edilmis, dogayla i¢ ice bir konumda olan
otelin kaliteyle adindan soz ettirebilmesi i¢in iist diizey teknolojiyle giivenligi
saglamasi, misafirlerin konforunu 6n planda tutarak elektrik su ve kanalizasyon agini

agir iscilikle degil teknolojik arag gerecler kullanarak yapmalidir.

Kalite yonetiminde proseslerin planlanarak ve sistemsel bir butunlikle
siirdiiriilmesi amaglanir. Planlanmis ve sistemsel olarak devam edebilen bir isletme
insa edebilmenin gerektirdiklerinden biri, bu sistemi siire¢sel temalarla yoneterek
olanaklidir. Siire¢ yonetiminde isletmenin hedef ve isleyisinin renklenmesi, mal ve
hizmetlerin {iretilmesi, dagitilmasi, servis destek hizmetlerinin verilebilmesi gibi
tedarik¢i ve miisterilerle ilgili yapilmasi gereken tiim prosediirleri kapsar. TKY’ nde
gerceklestirilen ¢aligmalarin, kisa araliklarla planlanmis ve verilere bagli olarak
yonetilebilmesi asil hedeftir. Bunlara dair uygulanan iglemler giincel ve gelecege
iliskin performans durumuna, siirece, ortaklarin isteklerine, beklentilerine,
deneyimlerine, diger isletmelerin performansina, rekabet halinde olunan isletmelerle
ilgili bilgilere dayanilarak alinir. Kalite yonetim slrecinde karar alma, plan yapma,
isin icra edilmesi ve sorunlarin ¢oziilebilmesi gibi tiim yonetsel siireglerde verilere

bagl bilimsel yontemlerin uygulanabilirligi asil hedeftir (Aslan, 2007, s.8).
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1.3.4. insan Kaynaklar1 Uygulamalari

Uriin ya da hizmetleri iiretirken siirecin her asamasina katki saglayan
organizasyon icerisindeki bireylerdir. Miisterilerin ihtiyaglarinin karsilanmasi
asamasinda temel trendlerin biliniyor ve izleniyor olmasi organizasyondaki is
giicliniin giincel yasami1 yakindan takip ediyor oldugunun kanitidir. Gerek proseslerin
gelistirilmesi gerekse en son teknolojiyi var olana uyarlarken eksikligi hissedilen en

temel kaynak insan faktorudur.

Geleneksel yonetim anlayisinda bireyin hatalari ya da olumlu ydndeki
performanst 6n plandadir. Dolayisiyla c¢aliganlarin motivasyonlar1 bireysel olarak
degerlendirilir ve birbirlerine rakip olarak kiyaslanirlar. Ancak kalite yonetiminde
grup motivasyonu On plana ¢ikar ve kimse kimsenin rakibi olarak goriilmez. ABD,
Japonya, Guney Amerika ve Asya kilturiinden gelen yoneticilerin vardiklar1 genel
sonug; kalite yonetiminin ve is hayatinda basarili olmanin temel faktorii ¢alisanlarin
uzun vadede isletmeye kattiklar1 olumlu sonuglardir. Teknolojiyi verimli bir sekilde
es zamanli olarak calisan bireyler organizasyona yiikksek performans ozelligi

kazandirirlar (Cetin, 2010, s.113).

Kalite yonetimini benimsemis tiim orgiitlerde {iyeler birbirlerinin hatalarim
diizeltmek adina grup calismasi yapmaktadir ve birbirleriyle etkili iletisim igerisine
girmektedirler. Is basaris1 ve kalitenin birbirleriyle paralel oldugu diisiiniiliirken
toplam kalite yonetimi ikisini de uygulayan bir is stratejisidir. Buna gére ABD’de
Malcolm Baldrige Ulusal Kalite odiiliiniin adaylar1 arasinda olan yirmi sirket
lizerinde bir aragtirma yapildi. Yiiksek performansa sahip bu sirketlerin basarisi es
zamanl olarak yiiriitiilen toplam kalite yonetiminin etkisi olarak goriilmiistiir (Cetin,
2010, s.114). Isletmelerin kendine 6zgii bir kiiltiirii, iklimi mevcuttur. Organizasyon
icerisinde siliregelen bu hava {ist yonetim kademesinin astlarina olan tutum ve
davraniglarindan oldukea etkilenir. Daha 6ncede belirtildigi iizere kaliteyi yonetirken

ist yonetimin sorumlulugu insan kaynaklar1 uygulamalarinda da biiyiik rol oynar.
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1.3.5. Tedarikciler Aras: iliskiler

Tedarik¢ilerden temin edilen malzemelerin yetersizligi kalite problemlerinin
en biiylik nedenleri arasindadir. Fakat kuruluslar iyi bir tedarik¢i kalite yonetimi
kurgularlarsa, tedarikgileriyle uzun donemli ve kolay kolay zedelenmeyen bir
isbirligi icerisine girerler. Tedarik¢i firmalarla kurulan baglantilar saglam temellere
dayanmali, sik sik degisiklik yapilmamalidir. Aksi takdirde bu durum hem kalite hem
de maliyet unsuru agisindan sikint1 yaratir. Zhang (2000, s.21)’e gore isletmelerin,
tedarikgileriyle ilgili kalite faaliyetlerinde aktif rol oynayarak performanslarina dair
detayli bilgi temin etmeleri, belirli araliklarla kalite denetimi gerceklestirerek {iriin
kalitesini tedarik¢i seciminde en 6nemli kriter haline getirmeleri gerekir (Aslan,
2007, s.9).

Tedarik¢i se¢iminin yani sira tedarik¢inin gelistirilmesi de kalite yénetimine
direkt katki saglayan bir unsurdur. Tedarik¢i gelistirme, alicilarin kisa ve uzun
vadede tedarik ihtiyaglarim1 karsilayabilmek amaciyla yiliksek performans
gosteremeyen tedarikcilerin yeteneklerini ve becerilerini gelistirmeye yonelik yer
aldig1 her tiirlii faaliyetler biitlinii olarak tanimlanir. Tedarikgiler arasi iligkilerde
etkin rol oynamak rekabet istiinliigii saglamakta ve karsilikli deger yaratabilme
gucunu etkilemektedir. Galgano’ya gore tedarikgi iliskilerine kalite yonetiminin
getirdigi temel 6zellikler su sekilde 6zetlenebilir (Efil, 1999, s.174):

1.Tedarikg¢inin aktif katiliminin saglanmasi,

2.Teknolojik bilgi destegi saglama, ar-ge projelerinin yurutilmesi,

3.Maliyet diistirme programlarinin yiiritiilmesi,

4.Tedarikgi firma personellerinin egitilmesi,

5.Tedarik¢i firmanin lojistik destek saglamasi, teslimat siirelerine uygun faaliyet
gostermesi,

6.0perasyonel prosediirler ve yonetim fonksiyonlari arasinda enformasyon agi
kurulmasi,

7.Tedarik¢i firmanin miisteri trendlerine uygun yatirimlar yapiyor olmast,
8.Tedarik¢inin proses gostergelerini miisteri firmaya bildirmesi,

9.Coklu yillik planlamalar yapilmasi,

10.Fiyat konusunda karsilikli mutabakatin saglanmasi.
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Bu ozelliklere gore kalite yonetimi felsefesinin getirileri arasinda tedarik¢i firmalarin
bir dizi kalite programi uygulama zorunlulugu giindeme gelmistir. Buna bagl olarak
alic1 firmalar arasinda tedarik¢i se¢imi onem kazanmis, firmalar bu yonde politika

gelistirmeye calismiglardir.

1.3.6. Siire¢c Kontrol ve Gelistirme

Isletmeler giiniimiiz kosullarina ayak saglamak icin gesitli finansal, teknik ya
da idari yonden sikintilarla karsilasabilirler. Ancak zamaninda yapilan kontroller ve
iyilestirme c¢abalar1 sonucu problemleri en aza indirgeyebilirler. W.Edward Deming,
isletmelerde faaliyetlerin yiiriitilmesi arastirma, tasarim, liretim ve satis arasinda
siirekli gelen bir etkilesim oldugunu savunmus ve kaliteyi ana faktor olarak ele alip,
diger dort asamanin birbirini izleyen bir dongii oldugunu ortaya koymustur. Japon
isletme yoneticileri bu dongiliyli kendilerine uyarlayarak yonetimin tiim asamalarina
uygulamiglar ve buna PUKO (planla, uygula, kontrol et, 6nlem al) dongiisii
demislerdir. Deming’ in dongiisii ile Japon isletmecilerin uyarladiklar1 faaliyetler

tablodaki gibi denk diismiistiir (Efil, 1999, ss.145-146).

Tablo 1.1: Deming Déngiisii ile PUKO Arasindaki Iliski

Tasarim/ Planlama Uriinlerin tasarimi, ydnetim seviyesinin

planlama evresine karsilik gelir.

Uretme/ Uygulama Uretim, tasarlanmis mamiilii uygular ya da

Uzerine gelistirme galismalart yapar.

Satis/ Kontrol Uriiniin  satis tirajina  gdre  miisteri

memnuniyet derecesini gostermektedir.

Arastirma/ Onlem Alma Satis sonrasi sikayetlere maruz
kalindiginda, durum planlamaya dahil

olmaly, iyilestirme ¢abalar1 yapilmalidir.

Kaynak: (Imai, 1994, s.59) yazar tarafindan giincellenmistir (Efil, 1999, 5.146).

1. Planlama: Problemin analiz edilmesi ve ¢ozilmesiyle ilgili; problemin secilmesi,

durum analizi ve iyilestirmelerin 6nerilmesi basamaklarindan olusmaktadir. Isletme
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yonetimi ve galisanlarin katilimiyla kalite konusunda yapilan gelistirme faaliyetleri
var olani iyilestirmeye yoneliktir. Bunlar, miisteri odaklilik, proseslerin yonetilmesi,
insan kaynaklar1 uygulamalariyla oOrtlisiir. Bu ilkelerde yasanacak bir faaliyet
eksikligi isletmeyi kalitesizlik sorunuyla bas basa birakacaktir (Efil, 1999, s.152).

2. Uygulama: Planlama asamasinda karar verilen faaliyetlerin uygulanmasini igerir.
3. Kontrol Etme: Istenilen sonuglara ulasilip ulasiimadiginin gstergesidir.

4. Onlem Alma: Eksik ya da dogru olmayan seylerin belirlenip, gzden gegirilmesi

anlamini tasir.

Japon endiistrisinin gelismesine bir¢cok katkisi olan Deming, Tiirkiye’de de
konferanslar vermistir. Yapilan tiim bu caligmalar iilkemizde de Japonya’da oldugu
kadar dikkatle incelenip isletmelere uyarlansaydi giiniimiizde ¢ogu sirketin kalite
uygulama seviyeleri ve yonetim anlayislari bu dogrultuda gelismis olacakti
(Miyauchi, 1999, s.117). Ulke olarak izlenilecek yol, batida ya da doguda yapilan
tiim arastirmalar1 yakindan takip etmek, ge¢ kalmadan yerli isletmelerimizin iiretim

sathalarinda uygulamak ve yeni yonetim tarzlarini hizlica adapte etmektir.

1.4. 1ISO 9000 Standartlar:

Uriin ya da hizmetle ilgili gesitli gereksinimleri karsilamak amaciyla belli
standardizasyonlara ihtiya¢ duyulur. Bu ihtiyag, yasal prosedurler ve sektorel
sebeplerden kaynaklanabilir. ISO standartlar1 da uluslararasinda kabul gormiis, farkli
sektorlere ait ihtiyaglar1 barindiran tiim iilkelerin kullanimina ag¢ik standartlardir (TS
EN ISO 9000). ISO; Yunanca’ da esitlik anlamina gelen ‘‘isos’’ sézciigiinden
tiiretilmistir. Merkezi Isvigre’de olan kurulus, 1947°de kurulmus, kamusal olmayan
bir orgltlenmedir. Sanders’e gore sanayi devrimi Oncesi kalite anlayisi ustalik
seklindeydi. Ureticinin mamuliniin nitelikleri kalitesi oraninda ‘usta’ ismine sahip
oluyordu. Bu sebeple Uretim ve kalite kavramlar: bir arada kullanilirdi. Endiistri
devrimini takip eden yillarda {iretim miktar1 ve ¢esitlerinin ylikselise ge¢gmesi, kalite
kavramin1 arka plana itmistir. Diinya’da yasanan savaslar, kalifiye isgiicli yerine
yeterli endustriyel kiiltiire sahip olmayan kisilerin ise alinmasina sebep olmustur. Bu
durum ayni zamanda, savunma sanayisinde ve niikleer teknolojilerdeki gelismelerle

birlikte muayene siireclerinin ve istatistiksel metotlarin 6n plana gegmesine neden
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olmus, ancak hata kabul etmeyen bu gibi sektorler icin muayene faaliyetleri yeteri
kadar giivence saglayamamistir. Sonucta bitirilmis bir mamiilin muayeneden
gecmesi yerine, bunu gerektirmeyen kosullarda iiretim sistemlerinin giivence altina
alinmas1 anlayis1 gelistirilmistir. Boylece niikleer, uzay, enerji, havacilik ve savunma

sanayilerinde sektore bagl kalite sistemleri gelistirilmistir (Efil, 1999, s.225):

Tablo 1.2: Uluslararas: Standartlar Organizasyonunun Tanimlarina Gore 1SO 9000

Serisi

1SO 9000 Serileri- Standartlar

ISO 9000 Kalite Yonetim ve Kalite Glivence

Standartlar Secimi ve Kullanma Kilavuzu

ISO 9001 Kalite Sistemi — Tasarla/Gelistir, Uretim
Tesisler ve Hizmetlerde Kalite Glivence
Modeli

1ISO 9002 Kalite Sistemleri, Uretim ve Tesiste Kalite

Guvencesi Modelleri

ISO 9003 Son Deney ve Muayenelerde Kalite
Guvence Modelleri

ISO 9004 Kalite Yonetim / Kalite Sistemine Dair
Elemanlar Kilavuzu

ISO 9004-2 Hizmet Amach Kilavuz Kalitenin Sozligi

1SO 9005 Kalite Sozliigii

ISO 10011-1 Kalite Sistemlerinin Tetkik Asamas1 —

Kilavuz, Kalite Sistemi Tetkikgilerinin

Nitelendirme Kriterleri

ISO 10012-2 Kalite Sistemleri Tetkiki — Kilavuz, Kalite
Sistemi Tetkikgileri icin Nitelendirilen

Kriterler

ISO 10013-3 Kalite Sistem Tetkikleri — Kilavuz,

Tetkiklerin Program Y 6netimi

Kaynak: ICC (TS EN ISO 9000:2000 Kalite Yonetim Sistemi Bilinglendirme Egitimi, s.11)
yazar tarafindan gelistirilmistir (Kiigiik, 2012, s.215).
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Genel anlamda; ISO 9000 dretim ve hizmete dair sektorlerde Kalitenin
guvencesini saglamak amaciyla olusturulmus, kapsamsal bir standardizasyon
biatiinudur. Sanders (1994, s.19)’a gore 1SO 9000 serisi, firmalarin kalite sistemlerini
gelistirmesi, belgelemesi ve calistirilmasini saglar, yani yonetim kademesinin kalite
kontrol uygulamasi sebebiyle istlendigi sorumluluklardan, satis prosediirlerinden
egitim programlarina kadar devam eden kalite yonetim uygulamasimin tamamini

kapsar (Kutlu ve Duran, (bt), s.5).

ISO 9000 {iriin standard1 degil, sistemsel bir standarttir. Briscoe (2005)’e gore
ISO 9000, kaliteye dair problemlerin ¢oziimiine fayda saglamayacagi gibi, kaliteyi
yonetebilmek adina gergeklestirilen tiim gilincellemelerin sonucuna da etki etmez
(Aslan, 2007, s.10). ISO 9000 kalite sistemleri hem kalite kontrol hem de kalite
giivence unsurlarint kapsar. Bu belgeye sahip olmak, kalite saglama asamasindaki
temel katma degerin yonetimine odaklanmak demektir. Kirche ve Khumawala (2002,
5.223)’ e goOre bir firmanin Kkaliteyle iliskili proseslerin yonetiminde yapmasi
gerekenler i¢in sartlar1 belirlemek gerekmektedir. Terziovski, Samson ve Dow’a gore
(1997) ISO 9000 Standartlar: kaliteli bir {iriin garanti etmez sadece firmanin kaliteyi
yOneten bir¢ok prosese sahip oldugunu temin etmektedir (Aslan, 2007, s.10).

ISO 9001; tasarim, iiretim ya da montaj yapip ve servis hizmetleri veren kurumlarin
uygulamasi gerekmekte olan faaliyetleri saglamaktadir. ISO 9002; 6zel olarak
tasarlanan ve onaylanan tasarimin iiretimini gergeklestiren isletmeler i¢in uygun
bulunmustur. 1SO 9003; basit Uretim sireclerine sahiplik ve triintin 6zelliginin
gerceklestirildiginin son kontrolde onaylanacag tirlinlerin imalatin1 yapan isletmeler
tarafindan uygulanmaktadir. ISO 9004 ise Kalite Yonetim ve Kalite Sistemi
Elemanlar1 Kilavuzu’ nun kapsaminda yer alan ‘kalite yoOnetim sistemlerinin
gelistirilerek uygulanabilmesi i¢in temel elemanlar1 tanimlamak’ olarak ge¢mektedir
(Efil, 1999, 5.227).

Tim bu standartlar kiimeleri isletmelerin prosediirlere uygun olarak iiretim veya

hizmet ger¢eklestirebilmesini saglamaya yoneliktir.
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1.4.1. ISO 9000 Standartlarimin Tarihsel Gelisimi ve Revizyonlar

TSE (2006b)’ye gore ISO 9000 Standartlarnin tarihsel gelisimi asagidaki gibidir
(Aslan, 2007, s.13):

- 1963’de MIL-Q-9858 (ABD savunma sanayinde)

- 1968’de AQAP Standartlar1 (NATO’ ya liye iilkelerin tiimiinde)

- 1979°da BS 5750 (ingiltere)

- 1987°de 1SO 9000 Serileri (ISO tarafindan)

- 1988°de EN 29000 Standardi (CEN tarafindan)

- 1988’de TS 6000 Kalite Glivencesi Sistemi Standartlar: adiyla yayimlandi
-1991’de TS EN ISO 9000

- 1994°de ISO tarafindan gozden gegirilmistir. (9001-9002-9003:1994)

- 1996°da EN 29000 serisi EN ISO 9000 olarak yayinlanmaistir.

- 2000°de ISO tarafindan revize edilmis ve 9001:2000 olarak yayimlanmaistir.

Kalite sistemleri i¢inde en c¢ok bilinen ve kullanilan standart ISO 9000 serisidir.
Serinin farkl iilkelerde bazi farkli isimleri olsa da, kalite giivencesinde uluslararasi
bir dil haline gelmistir. ISO 9000 serisine dair standartlarda ilk gtincelleme 1987’ de
yapilmis, 1994° de ise baz1 boliimlerde ufak giincellestirmelere yer verilmistir. 2000
revizyonunda da kalite yonetim sistemi standartlarinda ikinci kapsamli degisim
yasanmustir (Bas, 2003, s.1). 1983-84 yillar1 arasinda Ingiltere’de belgelendirme
giderek yaygin hale gelmis ve dnemi artmistir. 1985°de Ulusal Akreditasyon Kurulu
olusturulmus ve kalite belgesine sahip firmalarin listesini yaymlamistir (Efil, 1999,

5.256).

Tablo 1.3: ISO 9000 Standartlarinin Tarihsel Gelisim ve Revizyonlari

1987 ISO 9000 Serisi

1988 EN 29000 Standartlar1 (CEN)

1988 TS 6000 Kalite Giivencesi Sistemleri Standardi

1991 TS EN ISO 9000

1994 ISO tarafindan glincellenmistir. (9001/9002/9003:1994)
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1996 EN 29000 serisi EN ISO 9000 olarak yayimlandi.
2000 ISO tarafindan 9001: 2000 olarak yayimlanmistir.
2008 ISO tarafindan 9001: 2008 olarak yayimlandi.

2015 ISO tarafindan 2015 yili sonunda yiiriirliige girecektir.

Kaynak: Stevenson ve Barnes (2001, 46).Yazar tarafindan gelistirilmistir (Aslan, 2007,
s.13).

ISO 9001:2000 standardi uygulamayir 6n plana c¢ikararak siire¢ yaklagimi
cercevesinde liriin kalitesi ve miisteri memnuniyeti esasina uygun kilimmistir. 1SO
9001:2000° 1 etkin bir sekilde kullanmak isteyen firmalar anahtar proseslerin
belirlenmesi ile ise baslamaktadirlar. Boylelikle kalitenin miisteri beklentilerini
karsilamak oldugunun anlasilmasi organizasyonun odagini miisterilere ¢evirir (Bas,
2003, ss.230-233). Bu Kkiiltliriin olusmasinda ise temel goérev yonetimin olup

degerlerin benimsenmesine onciiliikk etmelidir.

1.4.2. 1SO 9001 Kalite Belgesi ve Yararlar

Urilinlerin tasarimi ve gelistirilmesi, {retimi, iirliniin teknik yonlerden
tamamlanip calistirilmasi ve servis islemlerine kadar imalatin tim asamalarini iceren
bir kalite glivencesi standartlaridir. ISO 9000 serisi standartlar1 uluslar arasi kalite
yonetim sistemleriyle ilgili ihtiyaglar1 anlamlandirmak igin 1SO tarafindan
gelistirilmistir (Bucak, 2012, s.117). ISO 9001 KYS’ nin temel amaci isletmenin i¢
ve dis cevresini standart bir kalite algisinda birlestirerek isletmeye inovatif bir ortam

yaratmaktir.

ISO 9001 isletmelere pazar avantaji disinda tiim safhalarca benimsenmis
siirekli iyilestirme prensibi kazandirir. Bu durum isletme iginde ayni problemin
tekrar tekrar yasanmasini engellemektedir. Rekabet edici kaliteyi belirleyen prensip
haline getiren her kurulug, bunun getirdigi rekabet ortaminin sosyal ve teknolojik
etmenleri ile bagdastirarak kendi rekabet giiciinii yaratmalidir. 1SO 9001,
saglayicinin iiriin tasarimi ve buna yonelik olarak ortaya ¢ikan {iirliniin imalatinin
gerektirdigi tiim siiregleri kontrol altina alarak sunulmasi istendiginde basvurulan bir

kalite glivencesi modelidir (Bucak, 2012, ss.115-118).
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ISO 9001° in sagladif1 yararlar icsel ve digsal olarak ikiye ayrilabilir. i¢sel
yararlar; etkin yOnetim anlayisi, standardizasyon, dokiimanlarin daha rahat
hazirlanabiliyor olmasi, kalite bilincinin artmasi, etkinlik seviyesini yiiksek tutarak
maliyetlerin diisiiriilmesi olarak sayilabilir. Digsal yararlar ise; pazar kosullarinda
artis gosteren basari, miisteri tatmini saglayabilmek, isletme imajinin tazelenmesi ya

da giiclenmesi olarak sayilabilir (Bucak, 2012, s.118).

Tablo 1.4: ISO 9001 Standardinmin Gelisimi

Adi Igerigi
1ISO 9001:1987 Kalite Glivence Standard1 Dogru tiretmek

Hatalar1 yakalamak

Hatalar1 6nlemek (kismen)
1ISO 9001:1994 Kalite Glivence Standard1 Dogru tiretmek

Hatalar1 yakalamak

Hatalar1 6nlemek

1ISO 9001:2000 Kalite Gilivence Standardi Dogru tiretmek

Hatalan yakalamak
Hatalar1 6nlemek

Stirekli iyilestirmek
1ISO 9001:2008 Kalite Gilivence Standardi Uriiniin muhafazasi

Uretim ve hizmet

proseslerinin planlanmasi
Duzeltici ve Onleyici
faaliyetlerde uygunsuzlugun

teyidi

1ISO 9001:2015 Kalite Glivence Standard1 Uriin destegi, planlamas1 ve
operasyonel sirecleri

Siire¢ yaklasimi

Paydas iliskileri yonetimi

Risk ve dnleyici faaliyetler

Kaynak: : (Icc, Uluslararasi Danismanlik ve Organizasyon Ltd.Sti, TS EN ISO 9000:2000
Kalite Yonetim Sistemi Bilinglendirme Egitimi s.11). 2008 Revizyonundan giincellenmistir
(Kiigiik, 2012, s.215). Yazar tarafindan gelistirilmistir.
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ISO 9001, kalite giivence sistemlerinin gelistirilmesi, uygulanabilirligi ve
etkinliginin iyilestirmeye tabi tutulmasi, miisteri memnuniyetini artirmak amactyla
proses ilkesinin uygulanmasidir. Bu standartlar kaliteye dair problemleri bitindyle
¢bzmez, neyin ne sekilde yapilmasi gerektigini ve etkili bir KYS kurmak icgin gerekli
sart1 belirtmektedir. Buna gore standartlarin hedefi (Klgik, 2012, 5.233);

o Kalite yonetimini gelistirmek amaciyla ortak bir mutabakatin saglamasi,

e Isletme iginde giivence ortami olusturmas,

e Proseslerin yonetimiyle mamil veya hizmetlerin kalitelerinin saglanarak
devaminin korunmasi,

e Misterilere kars1 lirlin ya da hizmetin tutarlilifinin korunmasidir.

Ayrica miisteri sikayetlerinde azalmalara neden olan kalite glivence sistemleri, ayni
zamanda TKY diislincesinin benimsenmesinde de dnemli bir aragtir. Kalite yonetim
sistemleri isletmede uygulanis ve prosediir agisindan etkin bir sekilde kullanildiginda

hata oranlarinin ve problemlerin biiyiik 6l¢iide azaldig1 kaydedilmektedir.

1.4.3.1SO 9001:2000 Revizyonu ve Getirdigi Yenilikler

1991 ve 1994 yillarinda yapilan revizyonlarda standart serilerde goriilen
birtakim sorunlar kii¢iik uyarlamalarla degistirilmistir. 2000 yillarindan itibaren ise
isletmelerin talepleri ve gelen sikayetler dogrultusunda kokli degisiklikler

yapilmistir (Yilmaz, 2003, s.34).

ISO 9000:2000 standartlart serisi, asagidaki standartlar1 kapsamaktadir (Bas,
2003, ss.1-2):

ISO 9000:2000 Kalite Yonetimi Sistemi/ Temel Kavramlar, Terim ve Tarifler. Bu
dokiiman ana terminolojileri kapsamaktadir.

ISO 9001:2000 Kalite Ydnetim Sistemi/ Sartlari: Bu dokiimanla kalite yonetiminin
sistemsel sartin1 agiklar, isletmelerin miisteri gereksinimleri ve mamiillerle alakali
yasal ve mevzuattaki karsilama kabiliyetini gosterir. ISO 9001:1994, 1SO 9002:1994
ve ISO 9003:1994 i iptal ederek yerini almistir.

22



ISO 9004:2000 Kalite Yonetimi Sistemi/ Performansin iyilestirilmesi amaciyla
hazirlanmis kilavuzdur. Miisteri ihtiyaglarini karsilayarak, etkili kalitenin yonetimsel
sisteminin olusturulmasina ve siirekli iyilestirme faaliyetlerine Onculik eder. I1SO

9004-1: 1994 ‘i iptal ederek yerini almistir.

Tiim diizenlemeler dikkate alinip karsilastirilma yapildiginda, yeni
versiyonlarda daha anlasilir ifadeler bulunmakta olup siireclerin uygulanabilirligine
baz1 kolayliklar getirilmistir. Isletmeler yeni revizyonlarla miisterilerin beklentilerini
daha yakindan anlayabilme imkan1 yakalayip bunlar1 proseslerini glincelleme ya da
duzeltme firsat1 olarak gormektedirler. Bu g¢alismada ISO 9000:2000’de yer alan

yenilikler alt1 baglik altinda incelenecektir.

1.4.3.1. Proses Yaklasim

Bu revizyon, kalite yonetim sisteminin temelini olusturan prosesleri bir
biitiiniin ayrilmaz pargalar1 olarak tanimlamustir. Isletmeler acisindan bu sart1
saglamanin en uygun yolu, kalite yonetimini organizasyonun gercek faaliyetlerini
olusturacak sekilde hazirlamaktir (Bas, 2003, s.2). Tsim, Yeung ve Leung (2002)
caligmalarinda, proses yaklasimimin temel avantajimi, hem prosesler sistemindeki
bireysel prosesler arasinda baglanti ve bu proseslere dair etkilesimler {izerine

stiregelen kontrol mekanizmasini sagladigini belirtmektedir. (Aslan, 2007, s.17).

1.4.3.2. Basitlestirilmis Dokiimantasyon Sartlari

2000 revizyonunun amaglarindan biri de, ISO 9001’ i tiim kuruluslar i¢in
daha anlasilir ve uygulanir olmasin1 saglamaktir. Bu sebeple dokiimante edilmis
prosediir sayis1 yeni revizyonda 18 ‘den 6 ‘ya diistiriilmiistiir. Bu da organizasyonlara
sistem dokiimantasyonu agisindan inisiyatif kazandirmistir (Bas, 2003, s.3). Kalite
giivence sistemini uygulayan firmalarin dokiimantasyon sartlari iiretim proseslerine

ve organizasyon yapisina gore degisiklik gostermektedir.

23



1.4.3.3. Ust Yonetimin Liderligi

2000 revizyonunda {ist yonetimin rolii giderek artmis, organizasyon igindeki
sorumluluklar1 yogunlasmistir. Ust yonetim, miisteri iliskilerinin belirlenmesi ve
ihtiyaglarin karsilanmasindan birinci derecede sorumludur. Yonetimin kontrol
asamasinda da aktif rol almasi iyilestirme firsat1 olarak goriilmektedir (Bas, 2003,
s.4). Kalite cabalarinin baglangici ve tiim etkinliklerin uyarici etkisi, kalite politikasi
ve list yonetimin bu politikayr devam ettirmedeki kararliligidir. Esin (2002, s.41)’e
gore Ust yonetimin hedefler belirlemesi, bunlara ulasmak igin ¢esitli planlar yapmasi
ve gereken kaynaklar1 tedarik etmesi gerekir (Aslan, 2007, s.18). Bugine kadar
yapilmis olan yenilik ve diizeltmelerden elde edilen ortak sonug, {ist yonetimin

organizasyon icerisinde lokomotif gorevi iistlendigidir.

1.4.3.4. Miisteri Odaklihk

Standardin 2000 versiyonundaki temel fikir, uygunsuzlugun 6nlenmesi ve
stirekli iyilestirmeyi kapsayan kalite yonetim sisteminin etkin bir sekilde kullanilmasi
sonucu miisteri memnuniyetinin saglanmasidir. Tsim, Yeung ve Leung (2002, s.247)
caligmalarinda misterilerin memnuniyetinin ve memnuniyetsizliginin 06l¢iilmesi
kalite yonetiminin etkin bir sekilde yiiriitiilmesinin belirlenmesinde ©nemli rol
oynadigimi belirtmislerdir. (Aslan, 2007, s.18). Kalite yonetim sisteminin basarisinin
en Onemli gostergesi miisteri tatmin seviyesi olup isletmeler bu dogrultuda cesitli

Olcim kriterleri belirlemektedir.

1.4.3.5. Siirekli Iyilestirme

ISO 9001:1994 sadece diizeltici ve Onleyici faaliyetleri gerekli kilmakta, fakat
siirekli iyilestirmenin Onemini gerektigi kadar dikkate almamaktaydi. Ayrica
diizeltici ve Onleyici uygulamalar birbirlerinden tam olarak ayrilmamigti. 2000
revizyonunda ise dizeltici ve Onleyici uygulamalar net olarak agiklanmistir. Tsim,
Yeung ve Leung (2002, s.249) calismalarinda siirekli iyilestirme kavramini, Urdin

veya hizmetin siirekli gelistirilmesi olarak degil, kalite ydnetim sisteminin
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etkinliginin stireklilik kazanmas1 anlaminda uygulanmakta oldugunu savunmuslardir

(Aslan, 2007, s.19).

Sirekli iyilestirmenin yani sira bunu hayata gecirecek personelin egitimi de
bir o kadar onemlidir. Organizasyonlar hayati streclerde gorev alan personelin
seciminde sadece kisisel egitim faktorlerini esas alarak degil niteliklerine gore
kalifiye kisileri degerlendirmeye almaktadir. Diger bir ifade ile tek basina personelin
egitim almig olmas1 yeterli degildir. Organizasyonda personele egitim verilmeli bu
egitimler dogrultusunda personelin istenilen asamaya gelip gelmedigi oOlgiilmeli,

eksiklikler tespit edildiginde diizeltmeye gidilmelidir (Bas, 2003, s.6).

1.4.3.6. Uygulama

Miisterilerine giivence saglayabilmesi i¢in ISO 9000 standartlarini uygulayan
organizasyonlar, bu sartlar1 karsilayabileceklerini teyit ederler. Akreditasyon veya
belgelendirmenin asil amacit budur. Chan (1997, s.135)’e gore (¢ adet belgelendirme
tiirii vardir. Birinci-parti belgelendirme (firma i¢i kaynaklar tarafindan dogrulanan),
ikinci parti belgelendirme (satin alici tarafindan dogrulanan) ve f{igiincli parti
belgelendirme (bagimsiz bir belgelendirme kurulusu tarafindan dogrulanan).
Uclinci-parti belgelendirme en ¢ok kabul alan belgelendirme tiriidiir. Belgelendirme
stireci organizasyondaki kalite sistemini gosterir (Aslan, 2007, s.20). Ancak
organizasyon yapisi ve proseslerin durumuna gore degisiklik gosteren prosedurler
uygulamada da cesitli degisiklikleri aciga ¢ikartir. Isletmeler bu durumda bazi

proseddrleri yasal diizenlemeler cercevesinde uygulamadan harig tutabilirler.

ISO 9000 standartlar1 bir firmanin isleyisini ne sekilde siirdiirecegini ya da bu
kalite unsurlarini isletmeye nasil adapte edecegini belirtmemektedir. Sadece kaliteli
bir mamiil iiretilmesi i¢in dikkate alinmas1 gereken kritik noktalar1 tanimlamaktadir.
Bazi firmalar prosedurlerini Kalite El Kitabi’nda dokiimante edebilmektedirler.
Kalite el kitab1 organizasyonun her bir kademesi i¢in kalite politikas1 tanimi,
sorumluluklar1 ve prosediirleri icermektedir. Bir slirecin amacini1 ve kapsamini; hangi
isin, kim tarafindan, ne zaman, nerede ve nasil yapilacagini, hangi ekipman ve
belgelerin kullanilmas1 gerektigini acgiklar. Kalite el kitabi, is talimatlari, o6zel

prosediirler, formlar, kayitlar, muayene, test ve kalite programlarin1 kapsamalidir
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(Bas,2003, s.7). Docking ve Dowen (1999, s.s.149)’e gore dokiimantasyonun ve
stire¢ sistemlerinin olusturulmasi firmay1 denetime hazir hale getirir. Eger kurulusun
siire¢ sistemi uygun standardi karsiliyorsa firma belgeyi almaya hak kazanir. Burada
belgelendirilen iirtin  degil, siireglerin  biitliniidiir.  Belgelendirme  siireci
organizasyonun biiyiikliigiine ve hedeflerine bagli olarak 6-12 ay arasinda bir zaman
alabilmektedir (Aslan, 2007, s.21). isletmeler bu kalite giivence sistemlerini tiim
streclere uyarlarken kalite yonetimini ana unsur olarak goérmeli, yonetimsel bir

felsefe olarak ele almalidirlar.

1.4.4.1SO 9001:2000 Revizyonunun Faydalar:

1994 revizyonunda hatay1 6nlemeyici kosullar saglanmakla birlikte, hatalarin
iyilestirilmesi konularinda da ortak Kkurallar biitiinii saglamamaktadir. Fakat 1SO
9001:2000 revizyonu, sure gelen iyilestirme hususunda uygulama ve oncelik
noktasinda belirli bir terminoloji 6ne siirmektedir. ISO 9000 serisinde bulunan
standartlar sadece belli kuruluslar1 kapsayacak sekilde diizenlenmis standartlar
degildir. Bu standart belgeleri farkli sektorlerdeki tiim isletmelere verilebilmektedir.
Bu sebeple, 1SO 9000:2000 versiyonu dizenlenirken ISO 9000:1994° n Uretim
sektorine dair agir tslup ile degil, tum sektorlere hitap edebilen slupla dile
getirilmistir. (Klguk, 2012, s.225).

1.5. 1SO 9001:2000 Kalite Belgesi — Sartlar

ISO 9001 Kalite sistemi isletmelere uyarlandiginda ciddi degisiklikleri de
beraberinde getirir. Yurtdisindaki ¢esitli firmalar ISO kalite yonetim belgesine sahip
olan isletmelerle is birligi yapmayi tercih edebilir ya da bu sistemin kurgulandigi
isletmelerden mamul ithal etmek isteyebilirler. Bu durum ise yeni pazarlara agilmaya

ve ihracat hacminin biiyiimesine sebep olacaktir.

ISO 9001:2000° i etkin bir sekilde kullanmak isteyen firmalar anahtar
proseslerin belirlenmesi ile ise baslarlar. Bu prosesler, kalite sisteminin temeli olan
prosediirlerin  olusumuna zemin hazirlar. Kalite yOnetim sistemini doklUmante

etmeden evvel prosesleri, hedefleri ve standartin gereklerini karsiladigindan emin
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olunmalidir. Bu asamada calisanlar kalite yonetim sistemi ile yakindan ilgilenir ve
organizasyonu yeni bir bakis agisiyla degerlendirmeyi 6grenirler. Bununla birlikte
kalitenin miisteri beklentilerini karsilamak oldugunun anlasilmasi organizasyonun
odagini miisterilere ¢evirir. Bu kiiltiiriin olusmasinda ise temel gorev yonetimin olup

degerlerin benimsenmesine onciiliik etmelidir (Bas, 2003, ss.230-233).

Ulkemizde de ISO 9001 kalite belgesini edinmek isletmelerin imajlarini
tazelemeye ve bilinirlik diizeyinin arttirilmasima olanak tanir. 1SO 9000 Kkalite
yonetim standardini; kalite yOnetim sistemi, yonetimin sorumlulugu, kaynaklarin
yonetimi, riin gerceklestirme, dlgme analiz ve iyilestirme olmak iizere bes baslik

altinda inceleyebiliriz.

1.5.1. Kalite YOnetim Sistemi

Kalite yoOnetim sistemi isletmenin faaliyetlerini devam ettirebilmek igin
degisen kosullara miisterilerin beklentileri dogrultusunda ayak uyduran kat1 sartlara
sahip olmayan ve zamanla igletmeyle birlikte gelisen bir biitiindiir. Her isletme icin
tek bir kaliplagmis kalite sistemi miimkiin degildir. Ancak standardin temel sartlarini
karsiladig siirece isletme, istenilen KYS’ yi tercih etmekte serbest olmaktadir. Asil
hedef, standartlara bagl kalite sistemi olusturmak yerine, standartlari karsilayabilen

kalite sistemini meydana getirmektir (Bas, 2003, s.25).

1.5.1.1. Genel Sartlar

Isletmenin uygunluguna goére gerekli olan kalite ydnetim sistemi
olusturulmali, prosesler arasi koordinasyon saglanmalidir. Buna bagli olarak
organizasyondaki kalite glvence sistemi dokiimante edilmeli, uygulamanin

stirekliligi saglanmalidir.

Bu sartlarla ilgili olarak g6z oniline alinmasi gerekenler, etkin bir kalite
sisteminin olusturulmasi i¢in gerekli proseslerin tanimlanmasi, proseslerin sirasinin
belirlenmesi, analiz ve kontrol asamasi i¢in gerekli kriter ve metotlarin olusturulmasi

gereklidir (Bas, 2003, s.28).
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1.5.1.2. Dokiimantasyon Sartlari

Kalite yonetim sistemi prosediiriinde belirlenmis tiim faaliyetler ve bunlarin
nasil uygulamaya konulacagi dokiimante edilmelidir. Bu dokiimantasyonlarin
kapsam1 organizasyonun biiyiikligii, proseslerin karigikligi gibi faktorlere gore

degisiklik arz edebilir (Aslan, 2007, s.22).

ISO 9001: 2000 dokiimantasyonla ilgili biiyiik serbestlik tanisa da, personelin
yeterliligi, dokiimantasyon miktarmi1 belirlerken temel faktér olmalidir. Isletme
ayrica, kalite yonetim sistemindeki tim dokimanlar icin herhangi bir form ya da
iletisim aract kullanabilirler. Bu, kalite el kitabi, dokiimante edilmis prosediir ve
sistemin diger elemanlarmin, kurulusun sececegi herhangi bir yolla personele

iletilebilecegi, bu konuda bir sinirlama olmadiginin kanitidir (Bas, 2003, s.33).

1.5.2. Yonetimin Sorumlulugu

ISO 9001:2000, kalite yonetiminin sorumlulugunu, kalitenin giivencesinden
almistir. Ayrica, standardin farkli maddelerinde iist yOnetimin roliinii siirekli
vurgulanarak arttirilmistir. Standart, organizasyonu bir biitiin olarak goriir. Fakat tist
yonetimin katilimi prosediir ve politikalarin belirlenmesi igin gereklidir. Buna gore
ust yonetim; misteri ihtiyaglarinin karsilanmasindan, i¢ iletisimin olusturulmasi ve
gereken planlamalarin yapilmasindan, sistemin iyilestirilmesinden ve faaliyetlerin

yiiriitiilmesinden birinci derecede sorumludur (Bas, 2003, s.44).

1.5.2.1. Y6netimin Taahtu

Ust ydnetim; mevzuatin sartlar1 ve miisterilerin beklentilerini karsilamanin
onemini duyurmali, kalite politikasint ve hedefleri belirterek bu dogrultuda
toplantilar yapilmali ve gerekli kaynaklar temin edilmelidir. Bu sekilde ¢alisanlara

bir kalite bilincini olusturmak hedeflenmektedir (Bas, 2003, 5.45).
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1.5.2.2. Miisteri Odaklhihk

Kiiresellesen diinyada gittikce artan rekabet kosullari isletmeleri {irettigini
satan olmaktan cikararak “satabildigini iireten” bir hale getirmistir. Simsek (2004,
s.135)’e gore miisteri odakli olmak ‘kaliteyi miisteri belirler’ algisiyla ifade edilir
(Aslan, 2007, s.23). Buna gore st yonetim, miisteri tatmininin arttirilmasi amacina

uygun olarak sartlarin yerine getirilmis olmasini saglamalidir (Bas, 2003, s.48).

1.5.2.3. Kalite Politikasi

Esin (2002, ss.94-95) ’e gore Kkalite politikasina olan ihtiyacin sebebi,
kurulusun kalite uygulamalarinda, kavram, analiz ve wuygulama birligi
saglayabilmektir. Kalite politikasi, organizasyonlarin kaliteye dair genel bir egilim ve

anlayigin lst yonetim tarafindan belirlenmesidir (Aslan, 2007, s.23).

1.5.2.4. Planlama

Kaliteye dair hedefler, kalite politikastyla paralellik saglayarak ayn1 zamanda
Olciilebilir olmalidir. Birbirlerinden ayri fonksiyon ve proseslerde gerceklestirilen
amaglar birbirleriyle paralel olmalidir. Sale (2004, s.76)’ye gore trunler icin gerekli
kosullar kalite hedefleriyle ilgili olabilir, her proses tarafindan karsilanmasi gereken
sartlar birbirinden farklilik gésterebilir (Aslan, 2007, s.23).

Kalite hedeflerinin Olgiilebilir olmasi, yeni standartin getirileri arasindadir. Bu
sebeple nitel ifadelerle belirtilen hedefler bu sarti saglayacak sekilde revize
edilmelidir. Hedeflerin kalite politikasi ile tutarli olmasi, kalite giivence sisteminin

etkinliginin iyilestirilmesiyle ilgilidir (Bas, 2003, s.54).

1.5.2.5. Sorumluluk, Yetki ve Iletisim

Ust yonetim, sorumluluklarini, yetkilerini ve bunlar arasindaki iliskilerin
tanimlanmasini1 saglayarak isletme icginde iletisimi gergeklestirmelidir (TS EN ISO

9001:2000). Ust yonetim tarafindan atanan ydnetim temsilcisi, kalite yonetim
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sistemlerinin 1SO 9001 sartina uygun sekilde GOretimi revize eder ve isleyisini
saglayarak Ust yonetime kalite yOnetim sistemine dair bilgiler verir, kaliteyle ilgili
faaliyetlerde organizasyonlar arasinda koordinasyonu saglar (Sale, 2004, s.80).

I¢ iletisim ise tamamen yeni bir sart olarak karsimiza ¢ikar ve daha o6nceki
maddelerden higbirine karsilik gelmez. Buna gore organizasyon, kalite politikas1 ve
hedeflerin, prosediirlerin, talimatlarin, kayitlarin ve diger tiim bilgilerin etkin bir

sekilde iletilmesini saglayacak bir ag olusturulmalidir (Sale, 2004, s.81).

1.5.2.6. Yonetimin G6zden Gegirmesi

Kalite yoOnetim sistemlerinin uygulamasi, gelistirilmesi ve stirekli
tyilestirmesinin yapilmasi st yonetimin sorumlulugundadir. Bunun disinda
yonetimin sistemi belli araliklarla degerlendirip, degisiklik ihtiyaglarinin ve
lyilestirme firsatlarinin belirlenmesi gerekir. Degerlendirme sonucunda gerekli
goriilen yerlerde kalite yonetim sistemi, prosesler ve mamiillerde iyilestirme saglanir,

sistemin kaynaklara dair ihtiyaglari rapor edilir (Aslan, 2007, s.24).

Yonetimin gozden gegirmesinin amaci kalite yonetim sisteminin uygunluk ve
yeterliliginin degerlendirilmesi olsa da, referans ISO 9001 kalite yonetim sistemi
degildir. Kalite sisteminin amaci ve sistemin degerlendirilmesinde kullanilan kriterler

sunlardir (Bas, 2003, s.64):

e Miisteri talepleri ve mevzuat sartlarini karsilama yetenegi,
e Miisteri memnuniyetinin arttirilmasi,
e Sistemin verimli uygulanmasi ve stirekli iyilestirmedir.
Yonetim gdzden gegirme olaymi gerceklestirdikten sonra elde ettigi bilgileri

tutanaklara isler, degerlendirir ve kaydettigini belgeler.

1.5.3. Kaynak Yonetimi

Nihai iiriiniin gergeklestirilmesinde gérev alan tiim personelin kendisinden
devamli daha iyi olan1 yapilmasi istenen prosesler konusunda bilgi sahibi, tecribeli
ve etkin olmalar1 gerekmektedir, bu ise ancak egitici faaliyetlere gerekli derecede
hassasiyetin olusturulmasiyla mumkan olur.
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Uriiniin kalitesini dogrudan etkileyebilecek olan isi gerceklestiren personel,
egitim, 6grenim, beceri ve deneyim yonlerinden yeterlilige sahip olmalidir (TS EN
ISO 9001:2000). Ancak personelin yeterli olup olmadigina karar vermeden 6nce belli
asamalar1 tamamlamak gereklidir. Bunlar (Bas, 2003, $5.74-75):

e s tanim1 yapilmali ve is gerekleri belirtilmelidir,
e s gereklerini karsilamak icin ihtiya¢ duyulan dzellikler belirlenmelidir,
e Tim bu bilgiler toparlanarak ise yerlestirilecek en uygun eleman

belirlenir.

Personel alimlar1 bu sekilde yapildigr takdirde insan kaynaklarindan
maksimum oranda fayda elde edilecektir. Buna bagli olarak yeterlilik gelisiminden
sorumlu olan iist yonetim c¢esitli egitim programlart hazirlayarak personelin
niteliklerinin korunmasi ve ¢ogaltilmasi agisindan bilinglenmesini saglamalidir.
Egitim 6ncesinde var olan durumlarin tespiti yapilarak, belirlenmis seviyelere uygun
egitimlerin yetkili kisilerce icra edilmesi gerekmektedir. Bilinclendirme egitimi, tiim
personel tarafindan gorev ve sorumluluklarin1 kapsayacak sekilde diizenlenmeli,
kisiye 6zel olarak sunulmalidir. Ayrica egitimin bu béliimiinde, takim brifingleri,
bilgi notlarinin verilmesi, duyurularin yapilmas: ve diger iletisim yontemlerinin
kullanilmas1 desteklenmelidir (Bas, 2003, s.78). Personel egitiminin ardindan belli
araliklarla geri bildirim alinmali, kisinin is gerceklestirme kalitesinde bir artis olup

olmadig1 gdzlemlenmelidir.

Kaynak yonetimini sadece insan kaynaklar1 olarak degil, fiziksel kaynaklar
olarak da ele almak gerekir. Fiziksel kaynaklar; binalari, ¢alisma ortamini, proses ve
destek hizmetleri kapsayacak sekilde genis olarak tanimlanmistir (Bas, 2003, s.82).
Kurulus, iiriin i¢in belirtilen sartlara uygunlugu saglayabilmek amaciyla gerekli olan
altyapiy1 belirlemek ve siirekliligini saglamakla yiikiimliidiir. Altyapr konusundaki
uygulamalar; kalite giivence sistemleri ¢alismasindan ¢ok fabrikada Urinlere yonelik
diizenlenen proseslerin kolay, etkili ve az maliyetle gerceklestirilebilmesi amaciyla
ele alinmistir (Aslan, 2007, s.25). Bunun yani sira altyap: diizenlemelerine bagl
olarak personelin caligma saatleri ic¢indeki verimliligine etki eden en Onemli

etkenlerden biri olan ¢alisma ortami da dikkate alinmalidir. Is saglig: ve giivenligini
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kapsayan yonetmelige uygunluk saglanmalidir. Ayrica ¢aligma ortamindaki 1s1,
temizlik, giiriiltii ve 151k gibi faktorlerin tiimii insan sagligina uygun olarak

dizenlenmelidir.

1.5.4. Uriin Gergeklestirme

Kurulus, tirtinlerini gergeklestirebilmek icin gerekli olan prosesleri planlar ve
gelistirir. Uriin gerceklestirilme planlamalari, kalite ydnetim sistemine ait diger
proseslerin sartlariyla paralellik gostermelidir (TS EN ISO 9001:2000). Bu maddede
asil hedeflenen sey iiriiniin kabulii i¢in gerekli olan sartlarin tespit edilmesi ve bunun
proseslere uygunlugunu ispatlamak i¢in gerekli kayitlar1 belirlemesini sart kogmaktir.
Spesifikasyonlar, iiriin ¢izimleri, akis diyagramlari, muayene ve test prosediirleri, is
tanimlar1 vb. belirtilen sartlara uygunlugun kaniti olarak belirlenebilir (Bag, 2003,
$5.86-87).

Uriinlerle ilgili kosullarin belirlenmesinde kuruluslar;

a) Satis ve satis sonrasinda olusan faaliyetler ile ilgili belirtilen sartlari
kapsayici sekilde miisteriler tarafindan istenilen sartlar,

b) Miisteriler tarafindan sozle ifade edilemeyen veya amaclanmis kullanimlar
icin gereken sartlar,

¢) Uriinlere dair yasal mevzuatin sartlari,

d) Kuruluslar tarafinda olusturulmus belirtilen ek sartlar
kapsamalidir (TS EN ISO 9001:2000).

Miisteri istek ve ihtiyaglarinin karsilanabilmesi i¢in gerekli olan proseslerin
olusturulmasi, standartta yer alan iist yonetimin rolii, planlama, kalite politikalar1 ve
hedefleri ile diger maddelerin uygulanabilirligi kalite yonetim sisteminin oncelikli
amacidir (Bas, 2003, 5.90). Sale (2004, s.121)’ye gore yeni olan bir mamdalin teklif
doneminden evvel ya da iiretimde olan mamiiliin s6zlesme kosulunda herhangi bir
degisiklik oldugunda misteriler talep ve beklentilerini butin yonleri ile
degerlendirmeye alinip dokiimante edilmelidirler. Firmalar tarafindan iiriine ait
bilgileri, siparisleri, siparis alma seklini, teslimati, miisteri sikayetine neden olan yani

misteriyle iligkileri kapsayan sistemin olusturulmasi gereklidir (Aslan, 2007, s.27).
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Aslinda tiim firmalarin belirlemis olduklar iiriin sartlar1 mevcuttur. Onemli olan bu
sartlarin igletme fonksiyonlariyla entegre tutulmasidir. Sistem belirtilen sartlar:

saglayamadigi takdirde gerekli diizenlemeler ve gelistirmelere bagvurulmalidir.

1.5.4.1. Tasarmm ve Gelistirme

Isletmeler, mamiiliin tasariminin ve gelistirmesinin planlamasin1 yaparak
kontrol etmelidirler (TS EN ISO 9001:2008). Bu maddede amag, kurulusun tasarim
ve gelistirme proseslerini belirli araliklarla gbzden gecirilmesi ve tetkik edilmesini
saglamaktir. Gereken planlama caligmalari ihtiyaci karsilayacak durumda olmali ve
birokratik kisitlamalara maruz kalmayacak sekilde diizenlenmelidir (Bas, 2003,
5.98). Tasarim ve gelistirmeye ait ¢iktilar ise, tasarim ve gelistirme girdilerine olan
dogrulamalar1 saglayabilen sekilde elde edilerek, dagitimdan evvel onaya
sunulmalidir (TS EN ISO 9000:2000). Tasarim ve gelistirme ¢iktilar1 satin alma,
tiretim ve hizmet fonksiyonlar1 i¢in gerekli olan bilgiyi igermelidir. Dolayisiyla
tasarim ve gelistirme takiminin {iriiniin seri iiretimini gergeklestirecek bilgiyi ve
yardimcr malzemeleri hazirlamaktan sorumlu kisilere yol gosterebilmeyi 0grenmis
olmasi gerekir. Ayrica tasarim ve gelistirme c¢iktilari, iiriiniin uygun ve giivenli
kullanimt i¢in yapilan ¢alismalart gosteren kayitlari korumalidir (Bas, 2003, ss.104-
105).

1.5.4.2. Satin Alma

Isletme, satin alman Uriine uygulanacak kontrol tipi ve igerigini belitlemel,
tedarik¢i segiminde hangi kriterlerin dikkate alinacagini ve nasil gerceklestirilecegini
tamimlayan bir prosediir olusturmalidir. Isletmenin satin alma belgelerinde, satin
aliacak tiriiniin 6zellikleri ile tagimasi gereken sartlar agiklanmali eger miimkiinse
iirtin onay1, prosediir ve proses donanim igin sartlar ile personelin nitelikleri igin
gerekli sartlar kalite yonetim sistemi biitiinliigiinde olusturulmalidir. Isletme ve hedef
Kitlesi, tedarikgilerin yerinde dogrulama yapmak istediklerinde, satin alma bilgisi ve
talep edilmis dogrulama kosullar1 diizenlenmelidir (Bas, 2003, ss.120-122). Satin
alinan tirlin, nihai iirtin i¢in kritik 6neme sahipse kontrol asamalarindan gecirilmesi

gerekir.
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Tedarikgilerden alinan malzemelerin {iretici firma tarafindan gerceklestirilen
satis oranlar1 ve tUriinle ilgili problemler i¢indeki pay1 oldukca biiyiiktiir. Bu nedenle
tedarikgilerin kalitesini belgelendirme isletmeler arasinda onem arz etmektedir.
Briscoe, Fawcett ve Todd (2005, ss.311-313) ‘un g¢alismalarina goére tedarikgilerin
belgelendirilmesinin kesin sonucunda kalitenin giivenli kosullar biitiiniine almasi
durumunu kaynaga devretmektir. Bu uygulama etkinlestirildigi takdirde tedarikei

belgelendirmesi alinan {iirlinlerin muayene edilme ihtiyacini ortadan kaldirilmig olur

(Aslan, 2007, s.28).

1.5.4.3. Uretim ve Hizmetin Sunulmasi

Isletme, iiriin ve hizmet proseslerini biitiin faktorleri dikkate alarak
hazirlamalidir. Bunun i¢in her bir proseste elde edilen ¢iktilarin 6zellikleri bilinmeli,
{iriiniin uygunlugu buna gore kontrol edilmelidir. Isletme her ¢ikt1 icin kabul
kriterleri belirleyip, buna uygun olarak izleme ve olcumleri gerceklestirmelidir.
Burada dikkat edilmesi gereken nokta, 6l¢lim cihaz ve izleme proseslerinin
guvenilirlik ve gegerliligidir (Sale, 2004, s.177). Proses sonucunda gegerli ¢iktilarin
elde edilmesi i¢in, prosesin yeterlilik durumu 6nem arz eder. Ciktilarin kontroliiniin
saglanamadig1r veya kullanim sonrasi kontroliiniin miimkiin olmasi durumunda,
proseslerde hata yapma ihtimali minimum seviyede tutulmaya g¢alisilmalidir (Aslan,
2007, s.29).

Uriin ve hizmetlerin istenilen sartlar1 karsilamasi igin gerekli olan bir diger
faktor ise uygun donanimin kullanilmasidir. Isletme ayrica tiim faktorlere iliskin
faaliyetleri tanimlayan is tamim ve prosediirlerini olusturmalidir. Uriin ve hizmet
saglamayla ilgili son sart isletmenin teslimat ve teslimat sonrasi faaliyetlerin
kontroliidir (Bas, 2003, $s.126-127). Proseslerin gegerliligini koruyabilmesi, ayipl
urtinlerin bulunarak duzeltici 6nlemlerin aliniyor olmasindan ziyade, proseslerin en
basindan hata yapma ihtimalinin azaltilarak ortaya ¢ikabilen hatanin ¢ikmadan evvel
Onlenebilmesi onem tasir. Bunun i¢in isletme {iriiniin tiretiminden teslimine kadar
gecen asamalar1 en ince ayrintisina kadar kontrol etmeli, hayati 6nem tagiyan teslim

sonrast hizmetleri en iyi sekilde gerceklestirmelidir (Sale, 2004, s.177).
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Isletme elde ettigi ¢iktinin sartlara uymamasi durumlarinda, iiriin ve hizmet
saglama prosesini gecerli kilmalidir. Gegerli kilma, bir prosesten planlanan sonuglari
elde etme kabiliyetine sahip olup olmadiginin incelenmesi ve bunun ig¢in gerekli
diizenlemeleri kapsar. Ayrica prosesler gegerli kilindiktan sonra bu durumun
devamliligi da saglanmalidir. Isletmeler iiriin dogrulamas: ile proseslerin gecerli
kilinmasi arasindaki dengeyi iyi korumalidirlar (Bas, 2003, s.130). Buna bagl: olarak,
lirlinlin sartlara uygunlugunu saglayan tiim o6l¢limler 6zel cihazlarla yapilarak belirli

araliklarla giincellenmelidir.

1.5.5. Olgme, Analiz ve Tyilestirme

Isletmenin {iriin gerceklestirmede kullandig1 proseslerin dlgiilmesi, analiz
edilmesiyle ilgili planlamaya gidilmesi demektir. Kalite el kitabi, izleme ve Olgme
faaliyetlerinin planlamasiyla ilgili bir taahhiit icermeli ve ana hatlariyla dokiimante
edilmelidir. Isletmenin miisteri memnuniyetini dlgmek i¢in kullanacagi metotlar,
iirliine, miisteri iliskilerine ve pazarin durumuna gore sektorden sektore degisiklik
gosterir. Bunun yanmi sira anketler, odak grubu, dogrudan iletisim, benchmarking
verileri, miisteri raporlar ve endiistri bilgisi yararlanilan metotlardan bir boliimiidiir.
Olgiimiin, planladig1 gibi yapilmasini saglayacak is talimatlarinin hazirlanmasi
gerekmektedir. Tetkikgiler iiriinin kabul kriterlerine uygun olup olmadigini test

etmek isteyeceklerdir (Bas, 2003, ss.160-161).
1.5.5.1. Genel

Isletme ¢esitli nedenler icin gerekli olan izleme, OGlcme, analiz-gelistirme
proseslerinin timdnd planlayarak ve uygulamalidir.

a. Uriinlerin uygunluklarini sergilemek,

b. KYS’ nin uygunlugunu saglayabilmek,

c. KYS’ nin etkililigini devamli olarak iyilestirebilmek.
TUm teknikler dahil olmak {izere, uygulanan metotlarin tayini ve bunlarin

genisletilmesini de kapsamalidir (TS EN ISO 9001:2000).
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1.5.5.2. izleme ve Olcme

Bu maddenin genel kapsamli olmasi, isletmeye uygulama ag¢isindan biiyiik
Olciide esneklik kazandirmaktadir. Madde isletmenin {iriin gergeklestirme
faaliyetinde kullanacagi proseslerle ilgili gerekli izleme, 6lgme, analiz- gelistirme
prosesini sart kosup bunun uygulamasini organizasyona yonlendirmistir (Aslan,
2007, s.30). Buna baglh olarak iiriin gerceklestirmede temel sorumluluk isletmeye

aittir.

Isletmenin miisteri istek ve beklentilerini karsilayabilmesinin yani sira

musterilerin Uriinle ilgili tavirlarnt da {riin gergeklestirmede Onem arz eder.
Dolayisiyla firma miisterilerinin memnuniyetini de belirli araliklarla 6lgmelidir.
Ic tetkik faaliyetleri; isletmenin prosediirler kapsaminda calisip ¢alismadigini
denetlemek, prosediirlerin ve buna paralel olarak gerceklestirilen faaliyetleri tespit
etmek, kalite yonetim sistemindeki agik noktalar1 belirlemek ve prosediir kapsaminda
olusturup, diizenli aralarla, belirlenmis yetkileri olan, egitimli personeller araciligiyla
raporlanmaktadir (Bag, 2003, s.130).

1.5.5.3. Uygun Olmayan Urtinin Kontroli

Kriterlere uygun olmayan iirlinler asla miisteriye teslim edilmemelidir. Ayrica
uygunsuzluklarin nedeni arastirilarak, bunlara sebep ne olursa (makine, techizat,
yontem, personel vb) arastirilip ona gore diizeltilmelidir. Yeniden islenerek, hatalar

diizeltilen tirtinler tekrardan kontrole tabii tutulmalidir (Aslan, 2007, s.31).

1.5.5.4. Veri Analizi

Firma 6l¢iim ve izleme faaliyetleri sonucunda miisteri egilimleri, proseslerin
faaliyetleri ve tedarikciye ait belli araliklarla elde etmis oldugu kayitlar1 analiz
ederek KYS’ nin verimliligini yikseltecek durumda uyarlamalidir. Sale (2004,
s.196)’ye gOre istatistiksel Ol¢iim metotlarimin  kullanildigi  veriler; misteri
memnuniyetini 6lgme, Urlin ya da hizmetin beklentiler yoniinde olmasi durumu,
calisgan motivasyonu, makine ve araglarin ergonomisi, proseslerin durumu ve

tedarikgcilerin uygunluk durumunu kapsamalidir (Aslan, 2007, s.31).
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1.5.5.5. yilestirme

Stirekli iyilestirme, kalite yonetim sisteminin verimliligini arttirmak amacina
hizmet eden sistematiksel bir bakis agisidir. Miisteri memnuniyeti, {irin, proses ve
tedarikci ile ilgili belirli araliklarla toparlanan verilerin analizleri sonucu, ortaya
cikan uygunsuzluk durumlari dikkate alinarak ve bunlar i¢in gerekli diizenlemeler
yapilip tekrarlanmamasi i¢in O6nlem alinarak, iirlin ya da hizmette, proseslerde ve
kalite yonetim sisteminde iyilesme gerceklestirilir. Siirekli iyilestirme, diizeltici
faaliyetler biitiinlinden olusturulacagi gibi gerekli 6nlemleri almak amaciyla 6nleyici
faaliyetler dizisini de kapsayabilir (Aslan, 2007, s.32). Sonug¢ olarak iyi yonetilen
tim siirecler calisanlar tarafindan benimsenerek, problemin hangi asamasinda
olunursa olunsun {iriin gergeklestirme kriterlerini karsilayabilmek adina siirekli

tyilestirme ¢abasinda olurlar.

1.6. 1SO 9001:2008 Kalite Belgesi ve Getirdigi Degisiklikler

Isletmelerin  bulundugu sektdre, biiyiikliiklerine ve dUrlnlerin  cinsine
bakilmadan uygulanan bir kalite yonetim sistemidir. 1ISO 9001:2008 Kalite Y&netim
Sistemini kurulusa uygulamak, standardin getirdiklerini uygulayip gelistirmeye
yonelik adim atmak demektir. ISO 9001:2008 kalite yonetim sistemi bir igletmenin
miisteri kitlesinin talep ya da beklentilerini ve yiirtirliikkteki sartlara uygun mamiiller
elde edebilme kabiliyetine sahip oldugunu aymi zamanda da miisterilerin
memnuniyetlerini arttirmaya yoneldigini ispatlamak i¢in uluslar arasi gegerlilige
sahip Onemli bir argiiman ozelligi tagimaktadir (Bucak, 2012, s.124). 2009 yili
baslarinda yayinlanan revizyon ile ISO 9001 standartlarinda kiiclik degisiklikler ve
eklemeler yapilmistir. Yapilan bu degisikler sonucunda ISO 9000’ nin temelini
olusturan felsefe, Baldridge Odiilii’ndeki performansta miikemmellik kavramina
biiylik 6l¢iide uygun hale gelmistir. Buna 6rnek olarak su ozellikleri siralayabiliriz

(M. Ersoy ve A.Ersoy, 2011, s.100):

1. Orgiitlerin artik miisterilerin talep ve beklentilerini belirleyebilmek ve

bunlar1 oOrganizasyon dogrultusunda ihtiyaclar haline getirebilmek ve misteri
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tatminini ya da tatminsizligini 6l¢ebilmek amaciyla bu sureclerin gerceklesmesi

saglanmalidir.

2. Ust yonetim miisterileri talep ya da beklentilerini ve diizenlemecilerin
getirdigi kosullar1 gergeklestirmenin 6nemini kavramak, ISO 9000’ i is planlarina
uyarlamak, o6lculebilen amaclar belirlemek ve yodnetim olarak gbézden gecirmek

sorumlulugundadir.

3. Analizler iyilestirme konusuna odaklanarak, miisteri tatmini veya
tatminsizligi, mamiiller ve proseslere iliskin olarak bilgi saglamak amaciyla

gerceklestirilmelidir.

4. Alman egitimlerin verimliligi ve personelin gerceklestirdikleri gorevlerin

kalite hedefleri dogrultusunda 6nemini kavrayabilmeleri vurgulanmaktadir.

5. Onceki standardizasyonlarda organizasyonlarin dizeltici ve onleyici
Oonlemler almalar1 kosulu ile bu standartta artik iyilestirme i¢in planlanmis bir

prosesin olusturulmasi gerekmektedir.

1.7. 1SO 9001:2008 Kalite Belgesini Edinmede Karsilasilan Zorluklar

Kalite yonetim faaliyetleri bugiin ve gelecekte iist diizeyde calisacak bir kalite
sistemine dair garanti vermez. Ihtiyag duyulan kaliteyi miikemmel diizeyde tespit
edemedigi gibi personelin yiikiimliiliikleri ve uygulanacak kurallar hakkinda net bir
cerceve cizmez. Kalite glvence sisteminin isletmeye uyarlanmasinda ve

benimsetilmesinde karsilasilan bazi giigliikler sunlardir (Kiigiik, 2012, s.234):

e Beklentinin iizerinde is yiikii olusturmasi,

e Biirokratik siireci uzattig,

e Kirtasiye ve iletisim maliyetlerini artirdig,

e Yapilmast gereken islerin Onilinde engel teskil edebilmesi gibi

dezavantajlar one strtlmektedir.
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1.8. ISO 9001:2015 Revizyonu ve Getirdigi Yenilikler

Uluslararast ~ Standardizasyon Orgiitii  (ISO), ISO 9001 standartlar
cercevesinde radikal revizyonlar yapilmaya hazirlanmaktadir. Bu baglamda en son
2008’ de yapilmis revizyon ufak diizenlemeleri kapsamaktadir. Fakat 1ISO 9001:2015
Kalite Standardi revizyonu, onceden yaymlanmis taslak dikkate alindiginda
diizenlemelerde ciddi sekilde igerik degisiklikleri géze carpmistir. ISO 9001:2015
Kalite Standard1 revizyonunun, 2015 yili sonunda yiiriirliige girmesi beklenmektedir

(www.tuv-sud.com). Yapilacak revizyonun kapsaminda ¢ok acik standart

degisikliklerine gidilecegi goriinmektedir.

ISO 9001:2015 Kalite Belgesinin degisen yapisi 10 ana boliimden olusmaktadir.

Tablo 1.5: 1SO 9001:2015 Revizyonu

YAPISAL FARKLAR

1SO 9001:2015 1SO 9001:2008

1.Kapsam

1.Kapsam

2.0Orneklemeler

2.0Orneklemeler

3.Terim ve Tanimlar

3.Terim ve Tanimlar

4.Organizasyon Igerigi

4 Kalite Yo6netim Sistemi

5.Liderlik

5.Y6netim Sorumlulugu

6.Planlama

6.Kaynak Ydnetimi

7.Destekleme

7.Uriin Kavrama

8.0perasyon

8.0l¢me, Analiz ve lyilestirme

9.Performans Degerlendirme

10.Iyilestirme

Kaynak: ISO 9001:2015 Revizyon kitap¢igi. www.tuv-sud.com.tr

ISO 9001:2015 Kalite belgesindeki temel degisimler, hizmet endiistrisi adina
daha kolay uygulanir bir bi¢imde hazirlanmigtir. En 6nemli degisiklikten biriyse

““Urun’” kelimesinin yerini miisteri ¢iktisin1 ifade eden ‘‘mal ve hizmetler’” ifadesine
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birakmaktadir. Ayrica modern kurumsal yonetim ilkesi kabul edilmis ‘‘Paydas
Yaklasimi’” yeni yaklasimi ifade eder. Buna gore, uzun vadede basarinin sadece
kurumun ilgili oldugu ortaklarinin ihtiyaglari 6nemsenerek saglanacagi diisiincesini
temel alir. Organizasyonda miisteri iligkileri yonetimi diger diisiincelerle
karsilagtirildiginda paydas iligkileri yOnetiminin daha kapsamli oldugu goze
carpmaktadir. Paydas iliskisi yOnetimi, organizasyonlarin ortaklar1 ve iletisimde
oldugu 6nemli kuruluslarla olan isbirliklerini dengede tutmasina neden olur. Bunlar
dogrudan tiiketici, perakendeci ve tedarikgiler olabilecegi gibi organizasyondaki
yetkili makamlar “‘ilgili taraf’’ olabilmektedir. Taslakta olan bir baska revizyon ise
ilgili taraf kavraminin is sahipleri, isletme igindeki insanlari hatta rakipleri dahi
kapsamakta olabilmesidir. Ayrica belirtilen revizyonda ‘‘belgelendirilmis veri’’
kavrami, 6nceden kullanilmis belge ve kayit ifadelerinin yerine gegmistir. Buradaki
hedef, kullanicilara esneklik kazandirabilmektedir. Bu durum ayni sekilde
proseslerin tanimlanmasi i¢in de gecerli olmaktadir. Daha onceki versiyonlarda
hazirlanan dokiimante edilmis verilere artik gerek duyulmamaktadir (www.tuv-

sud.com.tr).
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I1. BOLUM

2. FIRMA PERFORMANSI

Teknolojik ¢agda kuruluslar isim hakki, patent, markalasma gibi kavramlara
yonelik yeni stratejiler gelistirmistir. Uriin ya da hizmetlerin iiretim proseslerinde;
belirlenen pazara yonelik gelistirilen stratejiler dogrultusunda istek ve ihtiyaglara
yonelik hareket edilmelidir. Ayrica gilinlimiizde firmalar performanslarini
belirlemeye yonelik adimlar atmakta, firmaya deger katabilecek yeni Ol¢iim

sistemleri denemektedirler.

Dengeli Puan Kartlari, stratejiden iiretilen Olgiilerin entegre edilebilmesini
saglayan yeni bir ¢ergevedir (Kaplan ve Norton, 2007, s.23). Isletmeler igin bir seyi
Olcebilmek cok onemlidir. Ciinkii dl¢lilemedigi takdirde o isi yonetebilmek zorlasir,

icinde bulunulan durumun fotografi ¢ekilemez.

2.1. Performans Kavram

Isletmeye dair performans, tanimi ve agiklamasi gii¢ olan bir kavramdir.
Isletmeler iiriin veya hizmetlerde beklenen Kkaliteyi yakalamak, korumak ve
arttirabilmek i¢in belirli bir performans sergilemektedirler. Performans kavrami
gecmiste etkinlik ve verimlilik ifadeleriyle Ortiisiirken giinlimiizde bu durum
isletmenin kaliteli {irlin ya da hizmet elde edebilme becerisiyle iliskilendirilmektedir.
‘Performans, bir gérevin geregi olarak Onceden belirlenmis olan standarda uygun
davranigin gosterilerek hedeflenen amaca ulasma’ derecesidir (Beduk, 2009, s.66).
Chenhall ve Smith (2007, s.273)’e gOre performans, isletmeler agisindan
bakildiginda hedefleri yakalayabilme diizeyini tanimlayan sistemsel bir biitiinliiktiir.

Isletme performanst kavrami arastirmacilar tarafindan farkli  acilarla
degerlendirilmektedir. Bunlar, kisa ya da uzun donemli oldugu gibi finansal veya

organizasyonel anlamda da incelenmistir (Stimer, 2012, 5.79).
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Performans kavrami 1900°li yillarda ‘Dupont ve General Motors’un finansal
rasyolar ve butge kontrol yontemi’ uygulamalariyla baglamistir. 1980 sonrasinda ise,
performans oOl¢iimiinde finansal kriterlere ek olarak degisen miisteri beklentileri,
pazar dinamikleri ve rekabet giicii de dikkate alinmistir. Isletme performans dl¢iimii
gelecekte isletmenin nerede olacagi, hangi sektorlere girecegi ya da hangi alanlarda
kiiciilmeye gidecegi konularinda caliganlara 6ngorii saglar. Arslantirk (2009) ve
Kocel (2003)’e gore isletmeler kiiresellesen is diinyasinda varliklarini devam
ettirebilmek ve ana faaliyet alanlarin1 korumak i¢in hem finansal, hem finansal
olmayan hem de ¢evresel faktorleri dikkatle degerlendirmelidirler (Giil, 2012, ss.70-
71).

Aydeniz (1999, s.11)’e gbre giiniimiizde performansin Olgiilmesi ekonomik,
teknolojik ve sosyal alanlarda giindeme gelen hizli degisiklikler sonucu zorunlu hale
gelmistir. Bununla birlikte artan performans, isletme agisindan daha c¢ok kalite ve
iretim anlamina geldigi gibi iilkede yasayan insanlarin hayat standartlarini gelistirme
boyutuyla da degerlendirilir (Bedlk, 2009, s.68). Performans 6lgme ve gelistirme
cabalari; isletmede katma degeri ylksek drlnler elde ederek iilke refahini arttirma
caligmalarina dogrudan katki saglar. Belirlenen hedeflere ulagmak, {iriinleri istenen
kalite ve belirli zaman dilimi igerisinde {iretmek, sartlara uygun teslimatini
gerceklestirmek, iirlin teslimi sonrasinda miisterilerle olan iligskiyi dinamik tutmak

gibi kriterlerin hepsi performans basar1 faktorlerini kapsamaktadir.

Sonu¢ olarak performans, isletmelerin degerlendirilmesinde iist yonetim
tarafindan alinan kararlarin biitiintine dogrudan etki eden ¢cok boyutlu bir kavramdir.
Ust yonetim isletmede goriilen eksiklikleri gdzden gegirerek buna yonelik iyilestirme
ve diizeltme ¢abalarin1 gergeklestirir. Stratejik plandaki hedeflere biitiinsel bir bakis
acist getirir. Bayyurt vd. (2004)’e gére Deming olgiimii yapilmayan seyin fiilen
gergeklestirilmesi miimkiin olmayip, kritik performans gostergelerinin saptanmasi
gerekliligini  vurgulamistir  (Bayyurt, 2004, ss.4-5). Bu sebeple isletme

performansina gereken degerin verilmesi olduk¢a 6nemlidir.
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2.1.1. Performans Degerlendirmenin Onemi

Performans degerlendirme konusunda yapilan ilk arastirmalar Birinci Diinya
Savas’ina kadar uzanir. 1920-30’ Iu yillarda ise saat bagina iicret uygulamalari ile ilk
is goren degerlendirme caligmalar1 diizenlenmistir. 1950’11 yillarda ise performans
degerlendirme konusuna duyulan ilgi azalmis onun yerine yOneticilerin
degerlendirmesine yonelik yontemler gelistirilmistir. Bagssorgun (2005)’ e gore
giinimiizde ise, performans degerlendirme uygulamalart isletmelerin stratejik

planlarini ger¢eklestirmelerinde dogrudan rol oynar (Sahin, 2012, 5.32).

Performans degerlendirme firmalarda iki 6nemli konuya yonelimi saglar.
Bunlardan ilki, ¢alisanlarin bireysel performanslariyla ilgilidir. Ucret politikalari,
egitimi ve insan kaynaklar1 degerlendirmeleri acisindan bilgi saglar. Ikincisi ise,
calisanlarin is tanimindaki gorevleri ne Olcide yerine getirebildigi yoniinde bilgi
akisi saglar. Ayrica performans isletme i¢ ve dis ¢cevresi agisindan oldukga énemlidir.
Yildirrm (2010) ve Akbal (2010)’a gore mikro dizeydeki performans
degerlendirmenin 6nemi de asagidaki maddeler dogrultusunda incelenebilir. Buna

gore performans degerlendirme (Sahin, 2012, s.33):

e Kisinin ya da kurumun etkinligini Olgmede ve basar1 seviyesini
belirlemede,

e Yoneticilerin onceden belirlenmis standartlara uygunlugunu karsilastirip
analiz ederek is gorenlerin tiimiiyle degerlendirilmesine,

e Calisanlarin, {icret, terfi, kariyer olanaklar1 gibi konularda kararlar
alinmasinda,

e Calisanlar {izerinde egitim gereginin agiga ¢ikmasi, ya da g¢alisanlarin
farkli pozisyonlarda degerlendirilmesinde,

e lsletmenin basariya ulasabilmesinde 6nemli bir konuma sahiptir.

43



2.2 Firma Performansina Etki Eden Faktorler

2.2.1 Etkenlik

Isletmenin belirlenen stratejileri dogrultusunda iiretim siirecinin sonucunda
elde edilen g¢iktinin  hedeflenmis olan standart kapsamdaki c¢iktiya
oranidir.Isletmelerde  verimli ¢iktilara ulasilmasi  ig¢in  kaynaklarin  &lgiilii

kullanilmasina yoneliktir (Tutar, 203, s.227).
Etkenlik = (Gergeklesen Cikt1) / (Beklenilen Ciktr)

Bu oran birden biiyiikse isletme varsayilandan daha etken, planlanandan diisiik bir
performans sergilemis anlamima gelir. Bunlarin disinda isletme asagidaki
hesaplamalari yaparak da isletme etkenligini hesaplayabilir (Bayyurt, 2004, s.29):

e Mevcut veya potansiyel pazar paylari,

e Teslimati zamaninda gergeklesmis iiriin yiizdeleri,

o Gergeklesmis projeler/Planlanmis projeler oranlarini kullanarak.

2.2.2. VVerim ve Girdilerden Yararlanma

Firmalarin bulunduklar1 sektordeki iiriin veya hizmetleri gergeklestirirken
buna dayali proseslerde hangi uygulamalar1 gerceklestirdigi, bu uygulamalar
sonucunda elde ettigi verimlilik Ol¢iisiinde aldigr nihai kararlara yonelik bir

kavramdir.

Verimliligin 6l¢iilebilir olmasinda temel dayanak noktasi karlilik ve verimliligin
birbirlerini neden ve sonug iligkisi iginde bir baglant1 kurulabilmesidir. Verimlilik en
az aracla en yiiksek ciktiy1 elde etmektir. Hammade ve insan giiclinlin verimli mal
veya hizmetlere doniisebilme giivii verimliligi olusturan en ana etmendir. Verimlilik
bir isletmede ne denli yliksekse o isletmenin ekonomik kalkinmasi o derece giiglii

olmaktadir ( Tutar, 2013, s.226).
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2.2.3. Kalite

Kalite, isletme verimliligini arttirma cabalarindaki en giicli ogedir.
Gliniimiizde isletmelere uyarlanan kalite sistemleri, firmalarin degisen sartlara uyum
saglayabilmelerine ve daha iyi iriinler iiretebilmelerine yardimer olur. Akdeniz ve
Durmaz (1998)’e gore; Kkalite performans gostergeleri olarak kullanilan oranlar
sunlardir (Bayyurt, 2004, s.30):

e Imalat/Hata Orani = Yeniden Islenilen Miktar / Toplam Uretilen Miktar

e Miisteri lade Orani1 = Iade Edilen Miktar / Satilan Miktar

e Ortalama Hata Sayis1 = Toplam Hata Sayisi / Incelenen Mamul Sayisi
ISO 9000 standartlari, firmalarin kalite giivencesini elde etmelerine ve trunlerin

gelismesine etki eder.

2.2.4. Yenilik

Yenilik, gelisen teknolojiyi dikkate alarak miisteri istek ve beklentilerini
karsilayabilme giiciidiir. Uriin tasarimlarinda dikkat ¢eken kavramlar arastirma ve
gelistirmedir.

Bir organizasyonun amaglarina ulasabilme derecesi etkinlik, etkililik, verimlik
kavramlarina bagli oldugu gibi bunlardin hepsinin anlamli kilmasin1 gerektirecek
olan en ana etken ise yeniliktir. Bu kavram isletmelerde tek basina bir anlam ifade
etmesede performans Olcitlerine uyarak verilen goérevlerin yerine getirilmesini
saglamakta ve neler yapilmasi gerektiginin belirlenmesinde ana kriterdir. Gelisen ve
degisen teknolojik kavramlar biitiinliiglinde bakildiginda istikrarli bir performans
strateji olustururken yenilik en {ist sirada yer almalidir. Yenilik, orgiitsel yapilarin
performansini belirlemede onemli bir sinerji kaynagi gorevi gormektedir ( Tutar,
2013, 5.241).

Bryd ve Turner (2001)’e gore rekabet giicii ile isletmenin enformasyonel teknolojik
altyapist arasinda dogru orantt sdz konusudur. Lima, Resende ve Hasenclever
(2004)’e gore ISO sertifikasina sahip tiim kuruluslarda Ar-Ge faaliyetlerinin isletme
performansina olumlu katkida bulundugu goriilmiistiir (Bayyurt, 2004, s.33).
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2.2.5. Calisma Kosullarimin Kalitesi

Isletmeler miisterilerin talep ve beklentilerine cevap verme arayisi
icindeyken, ¢alisanlarinin da isteklerini iist seviyede kargilamalidirlar. Bilindigi iizere
calisanlarin performansi firma performansina direkt etki eder. Bu durum ise bize
motivasyon c¢aligmalarinin ne dl¢iide 6nemli oldugunu gosterir.

Adam, Flores ve Maclas (2001)’e gore calisanlarin yonetime katilimini saglamak
hatali tirtinlerin yiizdesini diisiirmede ve maliyetleri azaltmada 6nemli rol oynar.

Devamsizlik

e Isci devir oram
e lsci ve isveren uyusmazliginin sayisi
e Kaza sayisi

gibi veriler ¢alisma yasaminin Kkalitesini 6lgmek i¢in kullanilan gostergelerdir

(Bayyurt, 2004, s.33).
2.2.6. Likidite Oranlari

Isletmenin vadesi gelmis kisa siireli bor¢larin1 6deyebilme derecesini gosteren
oranlardir. Baslica likidite oranlari; cari oran, likit oran ve nakit orandir. Cari oran;
bilangodaki donen varliklarin tamaminin kisa siireli bor¢ oranina bdliinmesiyle
ortaya c¢ikar. Helfert (1977)’ye gore bu oranin yiiksekligi, isletmenin 6deme giicliniin
yiiksekligini, diisiikligi ise isletmede verimli kullanilamayan atil fonlarin varligina
isaret olabilir. Ancak isletmedeki bu durum sadece cari oran1 baz alarak
yorumlanamaz. Likit oran; isletmenin kisa vadeli yiikiimliiliiklerini hizla ne sekilde
vadeli aktiflerle karsilayacagini gosterir. Genellikle 1.00 olmasi kabul edilebilir bir
durumken tlkemizde 0.6-0.7 araligindadir. Nakit oran; isletmenin alacaklarini tahsil
edememesi ve stoklarin1 nakde c¢evirememesi halinde borglarimi 6deyebilme
durumunu gosterir. Nakit oraninin 1 olmasi isletmenin borglarini istenilen anda
odeyebilecegini temsil eder (Bayyurt, 2004, s.35). Genel olarak likidite oranlarinin
diistikliigli  isletmenin kredi bulmada yasadigi sorunlar1 ve nakitleri iyi

yonetemedigini gostermektedir.
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2.2.7. Mali Yapu ile Tlgili Oranlar

Mali yapiya dair elde edilecek olan bilgiler isletmenin finansman giiciinii
gosterir. Toy vd. (1974) e gore kaldirag orani, riske paralel olarak yiikselir. Bu
oranin %50 civarinda olmasi normal karsilanir ancak iilkemizde %70° lere kadar
yukselir. Bu duruma etki eden en 6nemli faktor iilkemizdeki sermayenin yetersizligi
ve borglanma miktarinin yiiksekligidir (Bayyurt, 2004, s.36). Ticari borglar1 6deme

sliresi ise isletmenin sermaye gliciinii gdsteren en énemli Ol¢tittiir.

Mali yapr analizinde isletmenin giiclii ve zayif yanlar1 karsilagtirilarak
sektdrdeki yeri hakkinda bilgi sahibi olunur. Ornegin isletmenin 6z sermayesiyle
yabanci sermayesi arasindaki oranin dengesiz olmasi gerekli tedbirlerin alinmasi

saglanabilir.

2.2.8. Faaliyet Oranlar

Faaliyet oranlar1 firmanin elindeki varliklar1 ne derece etkili kullanabildigini
tanimlayan oranlardir. Isletmenin sahip oldugu varliklarin olusturdugu degeri gosterir
(Bayyurt, 2004, s.42). Baz1 6nemli faaliyet oranlar1; alacak devir hizi, stok devir hizi,

aktif devir hizi, maddi duran varlik devir hiz1 ve 6z sermaye devir hizidir.

Alacak devir hizi, isletmenin alacaklarini zamaninda tahsil edip edemedigini
gosterir. Alacak devir hizi ne kadar artarsa isletmedeki nakit oran1 da o derecede
artacaktir. Stok devir hizi, isletmenin stoklarini ne Olglide tiiketip satisa
dontstiirebildigini gosterir. Miimkiin olan en diisiik stokla en yiiksek satis degerine
ulagsmak hedeflenir ve stok devir hizinin diisiik olmasi istenir. AKglc’ e gore aktif
devir hiz1 isletmede yliksek olmalidir. Ciinkii bu oran, firmanin karliligini belirleyen
en 6nemli kalemdir. Yurdakul ve Tansel (2003)’e gore maddi duran varlik devir hiz
ise isletmede duran varliklara yapilan yatirinmin gostergesi olup bu oranin artis seyrini

izlemesi isletmenin verimliligini dogrudan etkilemektedir (Bayyurt, 2004, ss.42-44).
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2.2.9. Diger Faktorler

Isletmelerin performanslarini Slcerken icinde bulundugu sektdre birgok
faktorden etkilenir. Bunlardan bazilari; enflasyon, pazar odaklilik, rekabet kosullari
ve grup baglihgidir. Enflasyon donemlerinde firmalar normalden daha cok
sermayeye ihtiya¢ duyarlar ve bu ihtiyaglarin1 daha cok kisa vadeli yabanci
kaynaklar ile karsilamak durumunda kalirlar. Enflasyonun isletmeler iizerindeki bir
diger etkisi ise yeni yatirimlarin hizinin diismesidir. Enflasyon donemlerindeki fiyat
yiikselisleri, {iretimin kesintiye ugramasina, tedarigin giliclesmesine ve stoklarin
sismesine neden olmaktadir. Bu sebeple bdyle donemlerde yapilan performans
degerlendirmelerinde isletmenin aktif karliligi dikkate alinmahidir (Bayyurt, 2004,
S.47). Pazar odaklilik ve rekabet durumuna bakildiginda ise, miisteri odakli olmanin
isletmenin genel felsefesi oldugu goze carpmaktadir. Rekabetin ana kosulu cesitli
farklilagtirmalara giderek rakipte olmayan {irlinlerin pazara sunmak ve satigini
gerceklestirmektir. Pazar odaklilik ve rekabet arasinda yapilan arastirmalar
sonucunda ciddi oranda paralellik saptanmistir. Ayrica pazar odaklilik ve rekabet
durumunu kalite ve yenilik statiisii igerisinde degerlendirmek miimkiindiir. Glndiz
ve Tatoglu (2001)’ e gore grup baglhiligi bu asamada Tirkiye gibi yiikseliste olan
piyasalarda sik rastlanan bir durumdur. Ana diisiince olarak karli olan firmadan

karsiz olan firmaya kaynak aktarimidir (Bayyurt, 2004, ss.47-51).

2.3. Firma Performans Kriterleri

Akal (2005)’a gore isletme performansinin nasil Olgiilecegine dair agik
ifadeler ya da isletmenin hedeflerine hangi diizeyde ulastigin1 gosteren Olglitlere
performans kriterleri denilmektedir (Stimer, 2012, s.80). Isletmeler mal ya da hizmet
tireten, bu dogrultuda belirlenen hedeflere ulagsmak i¢in ilgili proseste ihtiya¢ duyulan
sorumlulugu yerine getirmek (zerine kurulmaktadir. Buna go6re (st yonetimin
gorevleri arasinda; isletmenin stratejik amag ve hedefini miimkiin olan en iyi sekilde
gerceklestirilmesini saglamak vardir. Grady (1991, s.49)’a gore kuruluslarin var
olma hedefleri ile stratejik planlar ve politikalarinin  gergeklestirilip
gerceklestirilemedigi en genel anlamiyla performanslarin Olgiilmesiyle alakalidir

(Bediik, 2009, s.67).
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Isletmeler agisindan performans kriterleri ile ilgili kavramlar kar ve maliyet iizerine
olup sonradan bu kriterlere verimlilik faktoriiniin eklendigi goériilmektedir. Ancak
giin gectikce performans ifadesinin kapsadig: alanlar giderek genislemistir.

Neily ve Andy (1999)’a gore isletme performans 6l¢iimiiniin son dénemlerde sik sik
gindeme gelmesinin c¢esitli nedenleri vardir. Bunlardan bazilari; 1950-60°11
yillardaki is¢ilik giderleri kaleminin toplam maliyetler icerisindeki oraninin yiiksek
olmasi, rekabetin ve rekabet kosullarimin giderek daha acimasiz bir hal almasi,
Japonya Onderliginde baslayip uluslar arasi alana yayilan kalite odilleri, dis
taleplerdeki ve enformasyon teknolojilerindeki degisikliklerdir. 1980” lerde ki yogun
teknolojik gelisim ve ilerlemeler toplam maliyet kalemi icindeki is¢ilik giderlerini
%10 oranina indirmistir. Bu durum isletmeleri karlilik ve verimlilik agisindan
dogrudan etkileyerek performans 6l¢iim modellerini glincellemeye itmistir (Bayyurt,
2004, s.5). Giinlimiizde bilindigi {izere isletmeler varliklarini devam ettirebilmek ve
rekabet edebilirlik durumlarini gii¢lii tutabilmek i¢in rakipleri karsisinda farklilagarak
istenilen kaliteyi yakalamak zorundadirlar. Wilkes ve Dale (1998)’nin c¢alismasina
gore isletmeler belirli bir kalite standardini yakalayabilmek igin ‘Gzel gelisim
insiyatifleri’ tekniklerini 6rgiit i¢ine uyarlamakla miimkiin kilabilirler. Bu teknikler,
TQM (Total Quality Management) ,\WCM (World Class Manufacturing) , Taguchi
Methods gibi performans gelistirici yontemlerdir (Bayyurt, 2004, s.5).

Performans Olgiimii isletmelerin amag¢ ve hedeflerine ulastiklari noktada,
prosesleri degerlendirmek, kontrol ve analiz etmek amaciyla gergeklestirilir.
Performans olgiitleri firmanin ana faaliyet alan1 dogrultusunda yonetime, orgiit icine
ve planlamaya yardimci olur. Performans oOlgiitleri, kalite gelistirme sisteminin
firmaya olan etkilerine nicel bir yorum getirmesinin yani sira siirecin gelistirilmesine
de olumlu anlamda katk1 saglar (Hkay ve Aslan, 2012, s.771).

Geleneksel maliyet muhasebesi verilerini odak noktasi kabul eden performans 6lgiim
sistemleri gliniimiliziin pazar kosullarinda rakipler karsisinda gili¢siiz kalmaktadir.
Parker (2000, s.63)’e gore finansal kriterler firmanin ge¢misten bugiine kadar olan
eylemleri dogrultusunda kesin ve objektif olarak bilgi verse de, iriiniin kalitesi,
miisteri beklentileri, ¢alisanlarin durumu gibi konularda gecikmeli veya gercgekligi

tartigilir bilgiler saglar (Aslan, 2007, s.43).
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Isletme performansiyla ilgili bugiine kadar birgok arastirma yapilmis olup
performans oOlgiitlerinin bagli oldugu kriterlerin sayis1 degisiklik arz etmektedir.
Turung (2006)’a gore bu kriterler yapilan son arastirmalarda kalite, verimlilik,
karlilik, maliyet, yenilik, miisteri memnuniyeti ve is gorenlerin memnuniyetinden
ibaretken bazi ¢aligmalarda ise, finansal boyut, miisteri boyutu, i¢sel i¢ stre¢ boyutu,

O0grenme ve gelisim boyutlardan olusmaktadir (Giil, 2012, 5.72).

Tablo 2.1: Geleneksel ve Yeni Performans Olciitlerinin Karsilastirilmasi

GELENEKSEL PERFORMANS YENIi PERFORMANS OLCUTLERI
OLCUTLERI
Gegmis geleneksel muhasebe sistemine | Firma stratejisine dayanir.
dayanir.
Genellikle finansal dlgiitler kullanilir. Genellikle ~ finansal olmayan  Olcutler

kullanilir.

Ust ve orta kademe yoneticiler icin | Tiim calisanlar icin hazirlanmistir.

hazirlanir.

Gecikmeli olcitler s6z konusudur.(haftalik | Zamaninda olgiitler s6z konusudur. (Saatlik

veya aylik) veya gunlik)

Zor, kafa karistirict ve kimi zaman ise yanlis | Basit, dogru ve kullanimi kolaydir.

yonlendirir.

Fabrika diizeyinde kullanilmaz. Fabrika diizeyinde sik¢a goriiliir.

Sabit bir dizene sahiptir. Sabit bir diizene sahip degildir. (ihtiyaca
gore degisir)

Farkli yerlerde degismez. Farkl1 yerlere gore degisir.

Zamanla degisiklige ugramaz. Ihtiyaca gore zamanla degisiklige ugrar.

Performansi degerlendirmek i¢in kullanilir. Performansi gelistirmek i¢in kullanilir.

Stirekli gelisimi engeller. Siirekli gelisime katki saglar.

Kaynak: Ghalayini, A.M.; J.S. Noble; “The Changing Basis of Performance Measurement”,
International Journal of Operations & Production Management, Vol.16, No.8, 1996, p.68.
(Aslan, 2007, s.44).

Performans 06l¢iit sistemleri ana hatlariyla korunup, kriterler genisletilerek
isletme icine uyarlanabilir. Firmalar arasinda kiyaslama yapilabilmesi igin

performans Ol¢limiinde kullanilan kriterler miimkiin oldugunca genel olmali, fazla

50




detaya inilmemelidir. Her firma kendi sektdriine uygun olarak performans gelistirme
metodu tercih etmelidir. Bu sebeple farkli sektorlere uygulanabilecek kriterler
olusturulmalidir (Aslan, 2007, s.46). Bu ¢alismada ise isletme performansi dort ayri

kriterde incelenecektir.

2.3.1. Finansal Kriterler

Firma performans:t ol¢iim metotlarina bakildiginda geg¢misten giiniimiize
kadar uzanan finansal kriterlerin baskinlifi géze carpmaktadir. Dolayisiyla bir
isletmenin performansinin bagarisi ya da basarisizlifinda diisiiniilen ilk kavram
satiglardan elde edilen karlilik oramidir. Karlilik, finansal bir zamanda yakalanan
karin firmanin sahip oldugu sermayeye oranidir. Altuntas (1996, s.26)’a gore
isletmeler genel olarak kar amaci giiden kuruluslardir. Bu baglamda karlilik oran
bize, isletmenin temel ekonomik amaclar1 ve isletme yoneticiliginin temel ilkeleri
arasinda sayilir. Karlilik orani igletme sahibi ve iist yonetim agisindan ciddi derecede
onemlidir (Goktas, 2004, s.77). Ciinkii kar, isletme basarisina yani dogrudan isletme

performansina etki eden bir faktordiir.

Altuntas (1996, s.26)’a gore geleneksel isletme yonetiminde kalite ve karlilik
arasinda bir iliskiye rastlanmamaktadir. Bu yonetim tarzina gore, kalitenin gelistirilip
belli bir standartin yakalanmas1 imalat maliyetlerini yiikseltir. Ancak yeni ydnetim
tarzinin Onciilerinden olan Deming ve Juran bu durumun yanlis bir strateji oldugunu,
karlilig1 arttirmanin en verimli yolunun kaliteyi siirekli gelistirmek oldugunu

vurgulamiglardir (Goktas, 2004, s.77).

2.3.2. Firma I¢i Kriterler

Pazardaki ciddi rekabet ortami firmalarin {iretim bandindaki faaliyetlerinin
biitiinligli acisindan aragtirmalara konu olmustur. Yapilan arastirmalar sonucunda,
TKY ’ne ait faaliyetlerin proseslerdeki uyusmazlig1 en aza indirdigi, yeniden isleme
maliyetini diigiirdigli ve kalite performansini iyilestirdigi goriilmiistiir. Firma ici
faaliyetlerin ana konusu miisteri memnuniyetini arttirmaktir. Isletme performansinin

artmasina neden olan en 6nemli faktor miisteri odakli olmaktir (Goktas, 2004, S.77).
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Miisterilerin ihtiyac¢ ve beklentileri karsilanamadig takdirde kalite algis1 olumsuz bir
sekilde etkilenir. Bu sebeple {iriin tasarimi sirasinda miisterilerle direkt temasa
gecilmelidir. Uriin tasarimi yenilenen teknoloji ve degisen miisteri taleplerine gore
esnek bir yapida diizenlenmelidir. Uretim prosesi faaliyetlerine baslamadan 6nce

iirliniin tasarimi en ince ayrintiya kadar gdzden gecirilmelidir.
2.3.3. Miisteri Kriterleri

Stirekli iyilestirme kavrami isletmeler lizerinde iki onemli etkiye sahiptir.
Bunlarin ilki, miisterilerin talep ve beklentilerine uygun iirlinler iiretirken ayni
zamanda miisterilerin gdziinde bir deger yaratirlar. Ikincisi ise, siirekli iyilestirme
uygulamalari isletme maliyetlerini azaltir. Ayrica bazi arastirma sonuglaria gore
stirekli iyilestirmenin igletme calisanlarina motivasyon sagladigi bilinmektedir. Buna
gore, siirekli iyilestirme oto kontrol ve prosesler hakkinda kesintisiz bilgi gereksinimi

gerektirir (Goktas, 2004, s.78).

Isletme ¢alisanlarinin ise devamliligi ve calisan ortaminin hijyen faktorlere
uygunlugu finansal performans {izerinde dogrudan etkilidir. Ayrica kalite
performansi da finansal faktorler ve pazar faktorleriyle dogru orantilidir. Ciinkdi ileri
teknoloji ve tstiin kaliteyle iiretilen iiriinlerin varligi misteriler goziinde olumlu bir
alg1 yaratir. Istek ve beklentileri karsilayan bu iiriinler miisteriler tarafindan satin

alinmak istenir ve bu durum da isletmenin karliligini arttirir.

Tiim bu agiklamalar Deming’in ‘Zincirleme Tepkime’ teorisi ile 6zetlenebilir.

Maliyetler diiger Yiiksek kalite
¢link® isi yeniden ve diigiik
— yapma oran, _ | \ - fiyatla pazari
Kaliteyi | } hﬂtﬂlﬂl’, gﬁcikmﬁ]el', Uretkenlik | P ele gegir ]5“:1(3], daha
Artir terslikler azalr; artar . fazla is yarat
| varhigini
makine zamani ve l / tindt
materyal daha iyi SHrddr
kullanaler.

Sekil 1: Zincirleme Tepkime Teorisi

Kaynak: W.E. Deming, Krizden Cikig-Kalder Dernegi, 1996, s.3. (Goktas, 2004, s.79)
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2.3.4. Yenilik ve Ogrenme Kriterleri

Isletmelerin giiniimiiz rekabet ortaminda basarili olabilmeleri igin teknolojik
yenilikleri yakindan takip edip, bu yenilikleri ya isletme i¢ine transfer ederek ya da
isletme iginde yaratarak biinyelerine katabilirler. Organizasyonlara gore yenilik; i¢ ve
dis gevreden gelen etkilere karsi teknolojik beklenti, hedef ve stratejilere etkili bir
sekilde karsilik verebilmek icin uygulanan degisikliklerin timiinii kapsayan bir
olgudur (Sarikaya, 2002, s.89). Yenilik yani inovasyon, 0zgiin tasarlanmis bir iiriin

veya 6nceden esine rastlanilmamis bir hizmet seklini temsil edebilir.

Isletmeler rakiplerinden ayrilabilmek amaciyla en etkili ve en inovatif yontem
olan farklilasmay1 segerler. Bu farklilasmanin ana kaynagi iiriin proseslerinde
diizenlenecek teknolojik yeniliklerle agiga ¢ikar.

Buna gore yenilik¢i organizasyonlar g¢evresel etmenlerin farkindadir. Miisteriler,
tedarikgiler ve rakipler genel ¢evreyi olusturan etmenlerdir ancak bunlarin yani sira

ti¢ farkli ¢evre kosulu vardir (Turan, 2002, s.43):

1.Dinamizm,
2.Cekicilik,
3.Karmasiklik

Dinamizm, degisikliklerdeki yenilenme derecesi ya da hizi ile ifade
edilmektedir. Cevresel faktorlerdeki belirsizlikler dinamizm seviyesinin artmasina
neden olur. Cekicilik, ¢evresel faktorlerin firma igi operasyon siiregleri i¢in sagladigi
kaynaklarin olctisiidiir. Yeni pazarlara girildiginde rakip sayisi oldukca diisiiktiir ve
bu durum c¢ekicilik diizeyini arttirir. Aksine var olan pazarlarda rakiplerde fazla
olacagindan ¢ekicilik orani oldukga diistiktr (Turan, 2002, s.43).

Fuantes, Saez ve Montez (2004)’ e gore karmagsiklik, isletmenin c¢evresindeki
dinamikleri anlayabilmek icin gerekli olan bilgilerin karigikligini ifade etmektedir.
Buna bagli olarak cevresel karmasikliktan siyrilabilmek igin yenilik¢i stratejiler
gelistirilmelidir. Ayrica c¢evresel faktorlerde karmasiklik yani heterojenlik s6z
konusu oldugunda isletme ayni bantta iiretimine devam eder. Heterojenlik ne kadar

yiiksek olursa firma o denli yeni miisterilere hitap eder, yeni teknolojik atilimlar
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yapmak durumunda kalir ve yeni {iriin tasarimlari sunmak konusunda sorumluluk
istlenir. Bunun anlami ise farkli kitlelerin taleplerini karsilayacak alt sistemler
olusturulana kadar gerceklestirilen siireclerin daha fazla karmasik olacagidir. Bu
sebeple daha esnek uygulamalara ihtiya¢ duyulmaktadir (Goktas, 2004, s.80).

Tim bu gevresel faktorlerde yasanan degisikliklere direnen isletmeler yerine,
degisimi ve yeniligi Onceden tahmin ederek gerekli inovasyonlar1 siireglerine

uyarlayan firmalar basarili olmaktadirlar.

2.4. Firmalarda Performans Yonetimi

Performans yonetimi, firmadaki orgiitsel hedeflere ulasmak ve buna paralel
olarak calisanlarin sergiledigi performansa iligkin ortak bir katki ya da sarfedilen
cabanin degerlendirilerek ve kaydedilmesi seklinde tanimlanabilir. Bu yonuyle
performans yonetimini bireysel ve organizasyonel agidan tiimiiyle degerlendirmeye
tabii tutmak gerekmektedir (Denisi ve Grififin, 2001, 5.258).

Bireysel performans yoOnetimi Orgiit iginde calisanlarin statiilerine
bakilmaksizin tiim 6zellikleriyle ele alip degerlendirmeye alan sistemsel bir siiregtir.
Ayrica bireysel performans firma i¢inde calisanlarin stratejik planda belirlenmis
hedefleri yakalayabilmeleri agisindan olumlu katki saglar. Orgiitsel performans
yonetimi ise firmada calisanlari tarafindan olusturulan amag, vizyon ve misyonlari
belirleyerek btgelerin olusturulmasimi ve diizenli araliklarla kontrol edilmesini
hedefleyen bir yaklasimdir. Camgéz ve Alperten (2006)’e gore bu agidan
bakildiginda performans yonetimi planlama, gelistirme ve denetim olmak iizere ii¢
asamada incelenmektedir. Performans planlama, Orgltin vizyon ve misyonunu
belirleyerek bu baglamda yapilacak faaliyetleri kapsar. Performans gelistirme,
toplam kalite yonetimi faaliyetleri basta olmak iizere teknolojisi yliksek iiretim
tekniklerinin uygulanmasi, is siireclerinin yeniden tasarimda gerekli olabilecek
dizenlemelerin timinu kapsamaktadir. Performans denetimi ise degerlendirme
alanina dahildir (Bediik, 2009, s.78).

Geg¢mis yillara kadar orgiitsel performans yonetiminin dikkate alinmamasinin
nedeni insan kaynaklarinin degerinin bilinmemesidir. Akal (2003, s.26)’a gore

ginimizde isletme performansini arttirabilmenin en genel geger yolu orgiitsel ve
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bireysel modellerin bir arada sunuldugu ‘Biitiinlesik Performans Yonetimi’ dir. Bu
yeni sistemle Orgiitiin mevcut durumuyla ilgili gerekli bilgilerin toplanmasi ve
bunlarin analiz edilerek gerekli yeni diizenlemelerin baglatildig: faaliyetler biitliniidiir

(Bediik, 2009, s.79).

2.4.1. Performans Yonetiminin Gelisimi

Performans olgiitleri giiniimiize kadar ¢esitli degisikliklere ugrayan dinamik
yapida bir kavramdir. Bugiine kadar onemli sifatiyla kabul goren bazi Olgiitler
degerini yitirmis, dnemsiz gorlinen Olgiitler ise hizla degisen isletme diinyasinda
onemli goriilmeye baslanmistir (Kabadayi, 2002, s.66). Bu durum aslinda Sanayi
devrimine kadar wuzanan bir siiregte aciklanabilir. Isletmeler iiretime ilk
basladiklarinda miisteri odakliliktan oldukca uzak olan ‘ne iiretirsem onu satarim’
felsefesini benimsiyorlardi. Gilinlimiizde ise bu geleneksel yonetim anlayisindan
uzaklasilmis, miisteri istek ve beklentileri dogrultusunda iirlin tasarimi prosesleri
gelistirilerek memnuniyet faktorii dikkate alinmistir. Maliyeti diistirmeye odakl
performans sistemlerinin kullanimi 1980°li yillara kadar devem etmistir. 1980
sonrast doneme ise inovatif tiretim teknolojileri ve toplam kalite yonetimi
uygulamalari damga vurmustur (Bilgen, 2001, s.127).

Ogiit (2003) ve Taskin (2004)’e gore isletme performansinin izlenmesi ve
degerlendirilmesinde kullanilan ilk uygulama ‘Karar Destek Sistemleri’dir (Decision
Support System). 1990’larda ise Kurumsal Kaynak Planlama (Enterprise Resource
Planning) ve Misteri iliskileri Yonetimi (Customer Relations Management)
uygulamalarinin ivme kazandigi goriilmektedir. Bu dénemde ayrica kurumsal
planlama siirecine hiz kazandiran is zekasi (Business Intelligence) programlari trend

haline doniligmiistiir (Bediik, 2009, s.80).

Performans yonetimindeki en yeni uygulamalar isletmenin rekabet
edebilirligini arttirmaya yonelik ¢agin teknolojisi kullanilarak elde edilen tirlinlerin
kalite standardizasyonunu saglamaya yoneliktir. Tiim bu yOnetim anlayislarinda
yasanan degisiklikler isletme stratejilerine gore uyarlandigi takdirde basarili
olmamak s6z konusu degildir. ‘‘Bu baglamda muhasebe, finansman, imalat, stok

kontrolleri, is Ol¢iim yoOntemleri gibi gelenekgi sistemlerle birlikte isletme
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performansinda farkli anlayiglar butlinlinde ortaya koyacak gostergeyi ve modeli

kapsayan, performanslarin gelismesini hedefleyen kapsamli 6lgme ve denetleme

sistemlerinin kullanilmasinin bir zorunluluk haline geldigi soylenebilir’’ (Bilgen,

2001, s.127). Giiniimiizde performansini arttirmak isteyen tim isletmeler Grin

tasarimini gerceklestirmek igin yeterli olan teknolojiyi ve buna bagl olarak gerekli

olan finansmanu siire¢lere uygun olarak uygulamalidirlar.

2.4.2. Performans Yonetiminin Amaclari ve Yararlan

Benligiray (1999, s.30)’a gore performans yonetiminin sistemlerinin temel hedefi

calisanlarin belli sorumluluklar iistlendikleri bir kiiltiir yaratmaktir. Bu baglamda

performans yoOnetiminin Orgiitsel amaglar1 asagidaki gibi sayilabilir (Bedik, 20009,

5.83):

Isletmenin amag ve stratejileriyle performans degerlendirme galismalarini
paralel tutmak,

Performans yonetimi ¢alismalarima personelin tamaminin  katilimim
saglamak,

Kalifiye isgiicli yetistirebilmek,

Orgiit kiiltiirii kavramini gelistirmek,

Etkili ve objektif yonetimsel kararlar alabilmek.

Can vd. (2001, s.170)’ nin ¢alismalarinda performans ydnetiminin bireysel hedefleri
ise asagidaki gibi sayilabilir (Bediik, 2009, s.83):

Calisanlarin  basar1 derecesine uygun odiill ya da Ttcret almalarini
saglamak,

Sorumluluk yiikii gerektiren konularda dogru personeli se¢ebilmek,
Calisanlar1 motive ederek, daha etkin ve {iretken olmasi icin gerekli
yonlerinin gelisimine katkida bulunmak,

Calisanlarin orgiit i¢ine yaptiklar1 katkiyi, sarf ettikleri ¢abay1 belirlemek,
Calisanlarin  gorevlerini yerine getirip getirmediklerine yonelik geri
bildirimi saglamak,

Isletme igerisinde farkli hiyerarsik yapiya sahip calisanlarm iliskilerini

kuvvetlendirmek, aralarindaki gliven duygusunun geligsmesini saglamak.
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Personel yonetiminin amag ve yararlarina yonelik diger bir kategori ise yonetimsel
amaglardir (Aldemir, 1996, s.214, Halis ve Tekinkus (2003, s.175). Bu amaglar, tcret
politikasi, isten c¢ikarma ve personelin egitilmesi gibi konular1 igermektedir.
Bahsedilen duruma gore bu baglamda yonetsel amaglar asagidaki gibi sayilabilir
(Barutgugil, 2002, ss.125-126):

e Organizasyonel hedeflerin bireysel amaclara yonelik doniistiiriilmesi,

e Calisanlarin basarilarinin duyulmasi ve motive edilmesi,

e Organizasyonun  stratejileri  dogrultusunda  gereken  performans
kriterlerinin belirlenmesi,

e Calisanlarin bu Dbelirlenen  kriterler ~dogrultusunda zamaninda
degerlendirilme 6lg¢iitlerine tabi tutulmast,

e Performansin gelistirilmesi i¢in isletmenin alt kademesinden iist
kademesine kadar tiim c¢aligsanlarin ortak ¢aba sarfetmesi,

e Orgutiin kendisine ve personele S.W.O.T analizinin uygulanmasi,

e Egitim ve kariyer planlar1 hakkinda gerekli destegin saglanmasi,

e Is performansina dair objektif ve gercek¢i bilgiler sunan performans
yonetim sistemi, ¢alisanlarin is tamimlarindaki standartlara ne kadar
yaklastigina dair bilgiler sunmasidir.

Canman (1993, s.35), Uyargil (1992, s.72) ve Barutcugil (2002, s.129)’a gore
performans yonetiminin genel olarak sagladigi yararlar calisanlara, yoneticilere ve
orgiite olmak lizere ii¢ ana grupta incelenmistir. Bu baglamda ii¢lii siniflandirma

asagidaki tabloda gosterilmistir (Beduk, 2009, s.86):

Tablo 2.2: Performans Yonetiminin Cesitli Acilardan Yararlar

Calisanlar icin Yoneticiler igin Orgiit icin Yararlar

Yararlan Yararlan
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Ustlerin
kendilerinden
beklentilerini
O0grenmesi,
Objektif
kriterlere
dayanarak kendi
performansini
degerlendirebilm
esi,

Amaglarin
gerceklesebileceg
i konusunda
cesaret
kazanmasi,
Personellerle esit
sartlar altinda
adaletli ve surekli
olan
degerlendirme ve
gelisim
firsatlarindan
faydalanilmasi,
Gucli ve
gelistirilmesi
gereken bilgi ve
becerilerin
taninmasini

saglar.

Astlart ile
arasindaki
iletigimi
glclendirmekte,
Yoneticilerin
yetki devrini
kolaylastirmakta,
Bireylerin ve
Orgutdn
performansini
iyilestirmek,
Var olan veya
olabilecek
sorunlarin ortaya
¢ikmasi, bunlar
sebebiyle bazi
onlemlerin
alinabilmesi,
Calisan
tutumlarini ve i
doyumunu
cogaltmaya
yonelik veriler

saglar.

Hizmet ve Uretim
kalitesi yukselir,
Gelecek icin
yuksek finansal
hedefler
belirlenebilir,

En 6nemli
operasyonel
kaldiraglar iyi
anlagilarak kisa
strede daha yuksek
kazang ve nakit
akimu saglar,
Ucret bildirilerinin
planlanarak
gercegi yansitir
duruma
getirilebilmesinde
iist diizey basar1
saglanir.

Birim potansiyelini
daha saglikl1 tespit
edilip,
performanslarinin
yikseltilmesi

saglanir.

2.5. Dengelenmis Puan Kartlan

Dengeli puan kartlar1 temel olarak, stratejinin giinliikk islemlere, rutin

faaliyetlere terclimesi olarak tanimlanabilir. Tiirkge literatiirdeki cevirisi daha ¢ok
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isletme performans: iizerine olup en ¢ok Kurumsal Karne, Kurumsal Performans
Degerleme ve Cok Boyutlu Performans Degerleme ifadeleriyle kullanilmaktadir.
Balance scorecard uygulamalar1 isletmedeki c¢alisanlarin rutin faaliyetlerde dahi
kendilerini 6nemli hissetmelerine ve kendi varliklarinin ne anlam ifade ettigini

anlamalarina yardime1 olur (Akgtil, 2006, s.2).

Dengeli Puan Karti uygulamasinda, isletmenin tepe yonetimi hazirlamis
olduklart  bir ¢izelge vasitasiyla personele kararlastirilan  stratejilerin
gergeklestirilmesine yardim edecek uygulamalarla ilgili bazi 6nemli performans
gostergeleri hakkinda veriler sunmaktadirlar. Personel ise isletmenin tamamui i¢in ele
alinmis bu ¢izelgeyle paralel olarak bireysel tablolarini hazirlayarak secilen kriterleri
hayata gecirebilmek icin caba gosterirler (Ulgen ve Mirze, 2007, s.411).

Kaplan ve  Norton adindaki  arastirmacilar  isletme  performansinin
degerlendirilmesinde finansal Olgiitlerin yani1 sira finansal olmayan Ol¢iitlerin de
kullanilarak bir denge olusturulmasi gerekliligi {izerinde calismislardir (Eren, 2013,
5.500). Ilk balanced scorecard uygulamasi isletme performansimin takibinde ortaya
¢ikan problemler sebebiyle giindeme gelmistir. Ornegin; ayn1 mamiiliin {iretimini
gergeklestiren iki firmanin ilki, pazarda belli bir miisteri kitlesine hitap eden ve belli
bir fiyatta iiriiniin satisin1 gergeklestiren bir firmadir. Uriin satislarindan elde ettigi
geliri iiretim ve dagitim aktivitelerini gergeklestirecek faaliyetlere yoneltmistir. Ikinci
isletme ise, daha diigiik seviyede satisa sahip olup elde ettigi gelirin bir kismini
miisterileriyle olan iligkileri gelistirmek i¢in diger kismini ise beklenti ve talepler
dogrultusunda Ar-Ge faaliyetlerini ¢oziime kavusturmak i¢in harcar. Belli zaman
sonrasinda Ar-Ge* ye yatirim yapmis isletmeler misterilerin ihtiyacini karsilayabilen
yeni Urlinler tasarlayip gelistirebilir ve piyasada diger firmaya nazaran daha iyi
sonuclar elde edecektir (Akgul, 2006, s.2). Bunun sonucu olarak pazarda nifuzunu
kaybeden firma finansal tablolar acisindan sarsilmaya baslayacaktir. Goran (1999,
s.58)’a gore finansal tablolar gegcmise ait bilgileri igerdiginden, ikinci firmanin yeni
irlin tasarimlariyla pazardaki basari grafigi yansimayacaktir. Dolayisiyla sadece
finansal tablolara bakarak analiz yapmak yoneticileri ve yatirimcilart yaniltacaktir.
Balanced scorecard, sadece finansal analizler yapan uygulamalara kars1 isletmeyi her

yoniiyle inceleyen analizler yapmaktadir (Akgiil, 2006, s.3).
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Dengeli Puan Kartlari, isletme stratejilerini uygulamaya yonelik hedeflerle

iligkilendirilmis ve bu stratejilere dair hedeflere ulasilip ulagilamadigini korrdine
eden bir takip sistemidir (Kocel, 2003, s.454). Bu model, isletmelerin sahip olduklari
misyon ve vizyona yon verecek bir performans Ol¢iim seti olusturur. Coskun
(2006)’a gore DPK, birden fazla performans bilesenini 6lgerek sonuglari analiz eder
ve raporlar (Sahin, 2012, s.34).
DPK i¢in bir diger énemli nokta, sebep-sonug iliskisidir. Tiim boyutlarin ve bu
boyutlar1 kapsayan o&lgiitlerin sebep-sonug iliskisi s6z konusudur. Isletme iginde
ogrenme ve gelistirme kriterleri basariyla gegcildigi takdirde operasyonlarda da
basarili olunacaktir. Bu durum ise satislar yoluyla firmanin karliligina dogrudan etki
edecektir. DPK yaklasiminda planlama asamasinda yukaridan asagiya,
degerlendirme asamasindaysa asagidan yukariya uygulama yapilir. DPK, isletme
stratejisinin  operasyon siirecine uygulanmast oldugundan tiim c¢alisanlari
ilgilendirmektedir. Kauffman (1996, s.69)’a gore dengeli puan kartlari, kontrol ve
geri besleme unsurlarini kapsamaktadir. Bu c¢aligmalarda belirlenmis kriterler analiz
edilerek cift yonlu bir sorgulama gerceklestirilir (Akgiil, 2006, ss.4-5):

1.Arzulanan hedefe ne 6l¢iide ulasildi?

2.Hedef gergekten dogru mu?

Bu sorgulama sonucundaki alinan cevaplar degerlendirilerek bir takim uyarlamalara
gidilir, gereken durumlarda ¢ézimler Uretilerek organizasyon biinyesine tanimlanir.
DPK organizasyon icinde siirekli gelisim ve degisim saglamis olmaktadir (Niven,
2002, s.283).

2.5.1. Dengelenmis Puan Karti Olciitleri

DPK olgiitleri isletmenin amaglarina ve hedeflerine bagli olarak degiskenlik
gOstererek stratejinin operasyonel sahaya uygulanmasinda arag olarak goriilmektedir.
Dengeli Puan Kartlari, isletmeyi finansal agidan basariya gotiirecek dort eylemsel
Olciitiin kombinasyonundan meydana gelir. DPK ‘da her bir alan i¢in planlanmig
hedef ve amagclar s6z konusu olmalidir. Bu alanlar (Eren, 2013, s5.500-501):

1. Finansal: Hissedarlara nasil gériinmek istiyoruz?

2. Miisteri: Miisterilerimiz bizi nasil gérmektedir?
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3. lIgsel Isletme Siireglerinin Goriiniimii: Daha iyi olmak icin neler
yapmaliy1z?

4. Yenilik ve Ogrenme: lyilestirmelere devam ederek, deger yaratilabilinir

mi?
r-AmagIar *Amaglar B
+Olciitler «Olciitler
*Hedefler *Hedefler

*Calismalar

Finansal Miisteri

Kriterler Kriterleri

1 F
Firma ici Ogrenme
Kriterler . Ve
Gelisme

*Amaglar Kriterleri /#maclar
*Olcutler *Olcutler
*Hedefler *Hedefler
CCahsmalar *Caligmalar )

Sekil 2: Dengeli Puan Karti Olgiitleri

Kaynak: Kaynak: Kaplan Robert S. ve Norton David P., Balanced Scorecard Sirket
Stratejisinin Eyleme Déniistiirmek, Ceviren: Serra Egeli, Sistem Kitabevi, istanbul 2003,s.10
( Akgul, 2006, s.70).

Dengelenmis Puan Kartlarinda yer alan nedenselligin dogrultusunda amaglara
ne Olclide ulasilacagini ve bunun ne sekilde Olgiilecegini yansitan performans
gostergeleri isletmedeki rotayr belirlemektedir. DPK uygulamalari isletmeye bir¢ok
olumlu katkida bulunur. Bunlar; yiiriitiilen faaliyetlerle strateji arasindaki iligkinin
benimsenmesi, takimdaki kisi ve amaglarin biitiinlesmesidir (Sahin, 2012, s.35).
Isletmelerde performans degerlendirme islemi uygulanirken tek bir boyutla

ilgilenmek oldukca yanlis analizlere sebep olacagindan dort boyutun hepsi ele

61



alinmalidir. Bu boyutlarin birbirleriyle olan etkilesimi ve birbirlerini tamamlayici

ozellige sahip olmalar1 isletmelere biitiinsel agidan bakabilmeyi saglar.

2.5.1.1. Finansal Boyut

Isletmelerde finansal basarmin sirlarin1 arayan ve bu dogrultuda amag ve
hedeflere yonelen bir boyuttur. Giler (2008)’e gore finansal boyut, diger ii¢
boyuttaki gelismelerin etkisini birebir olarak yansitan Olgiittiir (Sahin, 2012, s.37).
Dengeli Puan Kartlarinin ortaya ¢ikisindaki en 6nemli etken tek basina finansal tablo
analizinin yetersiz kalmasi ve saglikli sonuglara ulagilamiyor olmasidir.

DPK, isletmeleri finansal amaglarin1 belirlemeye yonlendirerek bu amaglar
stratejilerine kurgulamalarin1 saglar. Finansal amaclar diger boyutlarin odak
noktasidir. Bu nedenle finansal kriterlerden elde edilmis sonuglar paralel olarak diger

boyutlarin analizini hakkinda da genel geger veriler elde etme olanag1 saglar.

Isletmeyi bir zaman makinas1 kavramiyla biitiinlestirecek olursak; finansal
boyut ve miisteri boyutunun bir boliimii isletmenin diiniinii, firma i¢i boyutlar ve
miisterilerin diger boliimii isletmenin bugiiniinii gosterir. Isletmenin gelecegine
yonelik olan boyut ise, 6grenme ve gelismedir (Akgil, 2006, s.6).
Celik (2006)’e gore DPK uygulamalarinda finansal boyut {i¢ ana amaca hizmet
etmektedir (Sahin, 2012, s.37):

e Gelirlerin artmasi

e Maliyetlerin azalmasi / Verimliligin artmasi

e Sirket varliklarinin ve yatirim projelerinin degerlendirilmesidir.

Isletmelerdeki tiim bu olcutler finansal tablolarin genel g¢ikarimlari olup
performansa direkt etki etmektedir. Isletme gelirlerinin arttirilmasi iiriinler agisindan
bakildiginda riskler azaltilmali ve  pazara nifuz etme faaliyetleri gindeme
gelmelidir. Var olan drlnle pazarin hakimiyeti elde edildiginde gerekli iiriin
gelistirme ya da yenileme yollarma gidilmelidir (Kaplan ve Norton, 1999, s.61).
Ancak yeni bir {iriin isletmenin sermayesi ag¢isindan risk teskil edebilir. Boyle

durumlarda miisterinin ne istedigi kilit noktadir ve dogru analiz gerektirmektedir.
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Kamu sektoriinde de 6zel sektorde yasandigi gibi az maliyetle kaliteli hizmet sunmak
hedeflenir. Dolayisiyla kamu sektoriinde kar amaci glidiilmiiyor olmas1 onu farkl
acidan analiz etmeyi gerektirebilir. Bu agidan kamusal alanda finansal gostergeler
karlilik yerine etkinlik ve verimlilik faktorleridir. Kiling (2006, ss.35-37)’a gore
Isletmenin stratejik altyapisi ile finansal performans dlgiitlerini etkileyen bir takim
unsurlar bulunmaktadir. Bu unsurlar (Sahin, 2012, s.38);

e Cevresel Belirsizlik,

e Orgtiin Yapis,

e Orgutun Biiyiikliigii,

e Planlama Siresi,

e Ust kademenin planlamaya olan katilimu,

e Stratejik Planlama Araglari,

o Kultur

olarak siralanmaktadir.

Dengelenmis Puan Kart1 yaklagiminda finansal amagclar igletmeden isletmeye
degisiklik gosterir ya da isletmenin yasam egrisi siirecinde amaglar farkli anlamlar
yuklenebilir. Sonu¢ olarak finansal boyut, gegmiste kalan verilerin analizine bagh
kalinarak isletme basarisinda birinci elden rol oynamaktadir. DPK’ da finansal boyut
ekonomik olarak farkli kaynaklari degerlendirerek onlara yonelmek ve isletmeye

farkli acilardan bakabilmeyi saglar.

2.5.1.2. Miisteri Boyutu

Bu boyutta isletmeler hedefledikleri miisteri kitlesine ulagabilmek i¢in iiriin
ya da hizmetler iizerinde uygulanacak yenilikleri tanimlar. Oncelikle rekabet
faktorleri dikkate alinip hedef pazar belirlenerek bu hedefe ulagsmak i¢in gosterilmesi
gereken performans degerlendirilir. Small Business Development Centers’a gore
isletmeler miisterilerini segmentlere ayirarak her bir grup icin 6nceden belirlenmis
iirlin veya hizmeti sunmaktadirlar (Akgitl, 2006, s.11). Hedeflenen miisteri kitlesi ve

isletmenin iginde bulundugu pazar faktorleri finansal giiciin elemanlaridir.
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Gilinlimiiz rekabet kosullarinda organizasyonda dagitim elemanlar1 arasindaki
esitsizligin giindemde olusu isletmeleri miisteri odakli olmaya yonlendirmistir. Bu
sayede isletmelerin sundugu iiriin ya da hizmet miisteriler tarafindan birebir
degerlendirilmis olur. Uygur (2009)’a gore kiiresel sartlarda miisteri memnuniyetini
kazanmak isletmelerde bir lokomotif gorevini gormektedir. Miisteri boyutu,
isletmelere rekabet edecekleri miisteri kitlesini ve pazar kesimini tanimlar (Sahin,
2012, s.39).

Hedef Miisterinin Se¢imi: Hedeflenen pazara gore degisen miisteri kitlelerinin
ihtiya¢c ve beklentileri de degisiklik gostermektedir. Pazarlama bilimi algilanan
miisteri degerinin tatmin seviyesini de belirledigini gostermektedir (Karabulut, 2012,
5.199). Bu sebeple miisterilerin taleplerine yonelik (riin ya da hizmet sunulmasi
isletmeye deger katacaktir.

Dengeli puan kart1 miisteri boyutunda pazardaki miisteri gruplarindan benzer talep ve
beklentide olanlar1 segmentlere ayirarak, dogru kombinasyonlara dogru hizmeti
sunmak gerekir. Pazar1 boliimlendirirken kullanilan 6zelliklerden bazilar1 (Kaplan ve
Norton, 2004, s.109):

1. Demografik Faktorler

2. Cografi Faktorler

3. Yasam stiliyle ilgili faktorlerdir.

Hedef miisteri se¢iminden ortaya cikacak olan deger, isletme siireclerinde
yasanacak degisiklik ve yenilikleri etkileyeceginden strateji secimlerinde doniim
noktasini olusturacaktir.

Miisteri Kazanma ve Miisteri Tatmini: Isletmeye yeni miisteri kitlesi kazandirmak,
mevcut durumdaki miisterilerin elde tutulmasindan daha maliyetli bir istir. Bu
nedenle misteri kitleleri iyi ayristirilmali, beklentileri karsilayacak ¢oziimler
tiretilmeli ve isletme toplumda kendini dogru konumlandirmalidir. Bunun yani sira
miisterilerle iliskilerin oranina dikkat ederek yeni misteri kitlelerine hitap edilebilir
ancak bu kitleleri elde tutmak olduk¢a 6nemlidir. Ciinkii 6nemli olan miisteri sayisi
degil, satis hacmidir. Miisterilerin devamliligin1 saglamak miisteri tatminiyle paralel
olarak ele alinmaktadir (Kaplan ve Norton,1999, s.87).

Pazar Pay1 ve Miisteri Karliligi: Yeni miisteri kazanimi, mevcut pazar payi, miisteri

kazanma c¢abalari, sadik miisteriler ve kaybedilen miisterilerin toplamindan olusur.
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Isletmeler, miisterileriyle satis hacimlerinin grafigini degistirebilir, miisterilerin
talebini kendilerinden sorgulayabilirler. Miisteri karliligin1 ise, miisteri arttirma
faaliyetleri, sadik miisterilerin sayis1 ve pazar payi belirler. Ancak bu oranlarin
yiiksek olmasi karliligin garantisi anlamina gelmez. Bu sebeple organizasyonlar
sadece sadik miisteri degil sadik ve karlilig1 yiiksek miisteri kitlesine hitap etmek
isterler. Pazar boliimlendirmesi yapildiktan sonra hedef kitleye sunulmasi planlanan
bir deger Onerisi agiklanir. Bu deger Onerisi; iirlin ya da hizmetin fonksiyonlari,

miisterilerle olan iligkiler ve iirlinlin imaj1 tizerine gerceklesir (Akgiil, 2006, s.14).

2.5.1.3. Firma Iici Kriterler Boyutu

Bu boyut isletmenin bulundugu sektor icerisinde daha iyi faaliyette
bulunabilmesi icin yoneticiler tarafindan yapilmasi gerekenleri olugturmaktadir.
Soysal (2010)’a gore firma igi kriterler boyutunda isletmede yapilan yenilikleri
yoneticiler, misteriler ve paydaslarla ilgili siire¢lerin hedeflerine ulasabilmesi igin
degerlendirmeye alan Ol¢iitler dizisidir. Yani hedef kitlenin istek ve beklentilerini
karsilayacak ve hissedarlarin taleplerini yerine getirecek stratejiler olugturulmalidir

(Sahin, 2012, 5.40).

Finansal kriterler sene sonuna kadar elde etti§imiz varliklar1 ve bunlarin
bilesimini ifade eder. Miisteri kriterleri bu varliklar1 elde edebilmemiz i¢in kimlerle
calismamiz ve nasil {riinlerle hizmet sunmamiz gerektigini tanimlar. Firma igi
kriterler ise bu hizmet ya da {riinleri sunmamiz i¢in hangi operasyonel siirecleri
faaliyete gecirmemiz gerektigini sorgular. Bu boyutla geleneksel yonetim tarzindaki
calisanlarin performansini kontrol etmek yerine tiim siirecleri benimsemis bir takimin
amagclara ne derece hizmet edebildiginin takibi goriiliir. Kaplan ve Norton (2003)’e
gore firma i¢i siireglerin incelenmesi i¢in en ¢ok genel deger zinciri modeli kullanilir.

Bu modelde t¢ temel safha bulunur. Bunlar (Akgl, 2006, s.19):

1.Yenileme
2.0perasyonlar

3.Satis Sonras1 Hizmetler
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Yenileme sathasinda miisterilerin talep ve beklentileri belirlenerek isletme
stratejilerini bu yonde gelistirerek etkin 6zelliklere sahip deger Onerileri yaratmak
amaclanir. Buna gore mal veya hizmetin belirlenen amaca gore olusturulmasi iki
asamada gergeklesir. Pazarin tanimlanmasi boliimiinde, pazarin biiyiikligi ve
nitelikleri belirlenir. ikinci asamada ise miisteri beklentilerine yonelik olusturulacak
yeni lrlinleri tasarlama g¢aligmalaridir. Firma i¢i siirecler ayrica satis ve teslimat
siireclerinden olusan miisteriyle iligkileri de kapsamaktadir.Bu baglamda satis sonrasi
dogru ve etkili hizmet verebilmek stratejileri diizglin kurgulamakla miimkiin

olur.(Kaplan, 1999, s.120).

Firma i¢i kriterler boyutundaki en onemli faktor, miisterinin goziinde bir
deger elde ederek ayricalik olusturmaktir. Bunu elde edebilmek icin ilk once ise
calisanlarin memnuniyeti ve egitiminden baslanmalidir. Ardindan hedef kitle
belirlenerek, buna yonelik ftriin satisindan dogan finansal kar beklentileri
karsilanmaktadir. Firma i¢i siirecler, isletmenin gii¢lii yanlarin1 ortaya c¢ikararak
yenilik ve teknolojinin 6n planda tutulmasini saglar (Sahin, 2012, s.40).

Operasyonel sireclerin odak noktasi miikemmellik olan tiim firmalar ({iriin
gergeklestirme proseslerinde ¢esitli  standardizasyon c¢alismalariyla kaliteyi
hedeflemektedirler. Firma igi kriterler boyutundaki en énemli 6lgiitler, calisanlarin
belirlenmis stratejiye ve verimlilige olan katkilari, miisteriler goziinde yaratilan

deger, hedef kitlenin talep ya da beklentilerini karsilama derecesi ve kalitedir.

2.5.1.4. Ogrenme ve Gelisme Kriterleri

Bu boyut isletmenin ilk ii¢ kriterdeki hedeflerine ulasabilmesi i¢in gerekli
kaynaklarin ve alt yapinin faaliyeti gecirilmesi islemidir. Diger boyutlar da neyin
nasil yapilmasi gerektigini agiklarken, yenilik ve 6grenme kriterleri boyutunda insan
kaynaklari, isletmede kullanilan tiim materyaller ve teknolojik caligmalar i¢in gerekli
olan alt yap1y1 tanimlar. Bu kriterler isletmenin yakin gelecekteki durumunu simgeler
(Akgul, 2006, s.21).

Bir isletmenin 6grenme, gelistirme ve yenilik kriterleri o isletmenin degeriyle
ilgilidir. Aydemir (2009)’a gore isletmenin belli bir deger olusturmasi, finansal

karlilig1 arttirip hissedarlarina daha fazla kazandirmasi, farkli pazar ya da miisteri
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gruplarina yonelmesi yenilik ve verimlilikle dogrudan alakalidir. Ogrenme ve
gelisme boyutu diger boyutlarin basariya ulagsmasi i¢in gerekli olan tamamlayici bir
unsurdur. Isletmenin var olan konumunu acia ¢ikararak performansi giiclii ve
devamli kilar (Sahin, 2012, s.41).

Glinlimiizde birgok yonetici igin personelin egitimi ve gelistirilmesiyle ilgili
uygulamalar gereksiz maliyet kalemi olarak goérilmektedir. Kaplan ve Norton’a gore
insan kaynaklarina ve teknolojik alt yapiyla diizenlenen inovasyon g¢aligmalarina
dayali yatirimlar gelecege yonelik olumlu sonuglar doguracaktir.

Isletme personelinden hedeflenen verimi alabilmek icin belli noktalara énem vermek

gerekmektedir. Bunlar (Akgul, 2006, s.21):

1. Calisanlarin yetenekleri
2. Teknolojik alt yapinin ve bilgi sistemlerinin diizeyi

3. Motivasyonla giiglendirilmis ¢alisma sekli, yetkisel stire¢ ve baglantilar.

Isletmeler giiniimiizde giinceli takip eden ve hayal giicii gelismis yaratict
bireylerle is yapmak istemektedirler. Boylece yapilan toplantilarda yeni ve teknolojik
fikirler agiga cikarak yonetim kurulunca degerlendirilmektedir. Kuruluslarin bu
yonelimleri aslinda onlarin 6grenme ve gelisim uygulamalarina ne kadar ¢ok 6nem
verdiklerini gostermektedir (Sahin, 2012, s.42). Eski uygulamalarda c¢alisanlardan
onceden belirlenmis standart isler yapmalar1 beklenirdi ancak bugiin calisanlardan
mevcut olan igleri nasil daha iyi yapmalar1 gerektigini diistinmeleri beklenilmektedir.
Kaplan ve Norton’un g¢alismalarina gore Oncelikle yapilmasi gerekenler
dogrultusunda c¢alisanlarin sahip olmasi gereken nitelikler agiklanir. Ardindan bu
niteliklerin personele kazandirilmasi i¢in ger¢eklesmesi gereken faaliyetler saptanir.
Bunlar (Akgl, 2006, s.22).

1. Gelecekte 6nem teskil edecek uygulamalarin belirlenmesi

2. Bu uygulamalarin 6neminin ne zaman ortaya ¢ikacaginin ongdriilmesi

3. Bu uygulamalar zincirinin ger¢eklesmesi icin ¢alisanlarin gerekli niteliklerinin
belirlenmesi

4. Bu niteliklere sahip personelin belirlenmesi

5. Egitim ve gelisim donemi sebebiyle hiyerarsik yapinin tanimlanmasi

6. Planlanan uygulamalarin degerlendirilmesi ve 6l¢iilmesidir.
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Yapilan arastirmalar sonucunda DPK’ nin bu dort boyutunun yaklasik olarak tim
sektorler icin yeterli oldugu saptanmistir. Isletmeler bulundugu sektdre gore
degisilkik gosterebilir dolayisiyla boyut sayisi degisebilir. Ancak bu dért boyutun
altina inilmemesi stratejik derinlik agisindan oldukca 6nem tasimaktadir (Kaplan ve
Norton, 1999, s.44).

Isletmeler tiim bu faaliyet alanlarina bagh kalarak, DPK yaklasimi segilen
strateji ile uyumlu ve gercekci Olcutler cercevesinde ©6nemli bir performans
degerlendirme araci olarak gorebilirler. Ornegin bir isletme basarili bir performans
degerlendirme islemi i¢in finansal alanda nakit akis tablosu ile 6z sermaye karliliginm
Olclit olarak segebilir. Miisteriler agisindan; pazardaki hakimiyet ve satiglarin artisi,
firma i¢i kriterler agisindan; ¢evrimigi siire boyunca elde edilen {iriin sayisi ve birim
maliyet 6l¢gii olarak kullanilabilir. Ogrenme ve gelisme acisindan ise, ileri teknoloji
ve kalitedeki drinleri elde etme diresi 6lcit olarak saptanabilir (Eren, 2013, s.501).
Performans degerlendirme asamasinda sadece belli bir boyutun dikkate aliniyor
olmasi c¢alisanlari sadece o yonde c¢aba sarfetmeye yoOnlendirecektir. Oysa
isletmelerin basar1 saglayabilmeleri biitiinciil bir bakis agistyla miimkiin olup, bir¢ok
boyutun ele alintyor olmasi gerekmektedir. Puan kartt sonuglar1 ve performans
gostergeleri bir sirketin 6nemli bir atilim yapmasi ve rekabet avantaji elde etmesini
saglayacak faktorleri 6lgmelidir. Dengeli Puan Kartinda yer alan tiim olgiitler, ilgili
sirketin stratejisini agiklayan ve hikayesini anlatan olay baglantilar1 zinciri ile tam
anlamiyla entegre olmak zorundadir (Kaplan ve Norton, 2007, s.45). DPK
uygulamasi ile ortaya ¢ikan gostergeler isletmelerin uzun donemi kapsayacak
ongoriilerde bulunmalarin1 saglamaktadir. Eger sirket stratejisi basariya ulagsmada
hayati anlamda Onem tasiyorsa taraflara ait tiim menfaatleri DPK uygulamalari

lizerine yogunlagtirmalidir.

2.5.2. Dengeli Puan Karti Uygulamalarimin Kullanim

Dengeli puan karti uygulamasi isletmelerde yonetim, iletisim saglama araci
ve performans degerlendirme 6lgiitli olarak kullanilmaktadir.
Dengeli degerlendirme ¢izelgesi belli asamalarda hazirlanmaktadir. Bu asamalar

sirastyla asagidaki gibidir (Ulgen ve Mirze, 2007, 5.413):
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Katilimcilar organizasyon tarafindan benimsenen olgular1 beyin firtinasi
yoluyla dort ana faktoér biinyesinde birlestirirler. Bu faktorler birbirleriyle
karsilagtirilarak  degil, kurulusa saglayabildikleri faydalar ol¢iisiinde
degerlendirilmektedir.

Bu faktorler olusturulduktan sonra aralarindan ii¢ ya da dort adetini segmek
icin katilimeilarin oylamasina sunulur.

Bu asamada katilimcilar dort gruba ayrilir ve her birey kendi grubu i¢in U¢
veya dort alt kriter olustururlar.

Toplant1 yoneticisi, sonuglart toparlayarak gruplar arasinda dagitimini yapar.
Bu gruplar kriterler hakkindaki ayrintilar1 birebir gorerek iligskisel baglanti

kurmaktadirlar.

Strateji Odakli
Yonetim

Stratejik
Planlama

Performans
Degerleme

Sekil 3: Dengeli Puan Kartimin islevleri

Kaynak: (Niven Paul R., Balanced Scorcard Step-By-Step Maximazing Performance and
Maintaining Results, John Wiley&Sons Ltd, New York 2002, s.22). Akgul, 2006, s.27

Isletme amaclarmin  Orgutin  tim bireyleri arasinda ast-iist ayrimi

gerektirmeden olusturularak, stratejik hedeflerin ortaya konulmasi ve bunlar igin tim

elden gelenin yapilmasi dengeli puan karti uygulamalarinin vazgecilmez bir pargasi
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olarak degerlendirilir. Ayrica organizasyondaki stratejilerin hayata gegirilmesi igin
gerceklestirilen siireglerde, koordine olunmali ve 6nleyici diizeltici faaliyetler dengeli
puan kartt uygulamasinin yOnetimsel agidan gOrevlerinden biri olarak

degerlendirilmektedir.
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I11. BOLUM

3. KALITE UYGULAMALARI iLE FIRMA PERFORMANSI ARASINDAKI
ILiSKi VE BiR UYGULAMA

1968 yilinda baglayip gilinlimiize kadar gelistirilerek devam ettirilen
Turkiye’nin ilk ve ikinci 500 biiyiikk sanayi kurulusu calismasi bugiine kadar
akademik anlamda bir¢ok arastirmaya konu olmustur. Her yil yayinlanan bu
raporlarin her biri Tiirk sanayisi i¢in bir mihenk tas1 niteligi tasimaktadir. Siralamada
yer alan sirketler sanayi kuruluglaridir ve temel kriter tiretimden elde edilen satis
miktarini kapsamaktadir. Uzman akademisyenlerin yorumlarina da yer verilen bu

raporlar ingilizce ve Tiirkce olarak kamuoyuna sunulmaktadir.

3.1. Arastirmanin Amaci

Bu calismanin amaci kalite uygulamalari ile firma performansi arasindaki
iliskiyi incelemektir. Bu iliskiyi inceleyebilmek icin ISO 9001 kalite belgesine sahip
firmalar ile bu belgeye sahip olmayan firmalar karsilastirilmig, basvuru agamasinda
olan firmalar da arastirmaya dahil edilmistir. Ayrica firmalarin kalite yonetim belgesi

alma sebepleri tizerinde durulmus, igsel ve dissal nedenler incelenmistir.

3.2. Arastirmanin Onemi

Calismanin 6nemi, bundan sonra alaninda yapilacak olan bilimsel ¢calismalara
kaynak teskil etmesi ve Kkalite belgesi edinmek isteyen isletmelere kalite
uygulamalar1 ile firma performansi iligkisini gostermesi bakimindan katkida

bulunacak olmasidir.
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3.3. Arastirmanin Yontemi

Arastirmanin yontemi, amaca en uygun, en gecerli en giivenilir yontemin
secilmesi sonucunda agiga c¢ikmaktadir. Konunun ele alimig bigimine gore
arastirmalar; inceleme tiirii, tanimlayict ve neden-sonug tiirli arastirma olmak {izere
tic sekilde incelenmektedir (Saldamli, 2013, sS.24-25). Bu arastirmanin yontemi ise

inceleme turd arastirma kapsamina girmektedir.

3.4. Arastirmanin Hipotezleri

Arastirmanin hipotezleri asagida sunulmaktadir:

Hia: Kalite uygulamalar1 boyutlart ile finansal kriterler arasinda pozitif yonlu
iliski vardir.

Hip: Kalite uygulamalari boyutlari ile firma i¢i kriterler arasinda pozitif yénlu
iligki vardir.

Hic: Kalite uygulamalar1 boyutlari ile misteri kriterleri arasinda pozitif yonlu
iliski vardir.

Hiq: Kalite uygulamalar1 boyutlar1 ile 6§renme ve gelisme kriterleri arasinda

pozitif yonli iliski vardir.

3.5. Arastirmanin Anakutle ve Orneklemi

Arastirmanin ana kiitlesi Tiirkiye’nin ilk ve ikinci 500 biiyiik sanayi kurulusudur.
1968 yilinda baglayan ve her yil gelistirilerek siirdiiriilen Tiirkiye nin ilk 500 ve
ikinci 500 biiyiik sanayi kurulusu calismasi akademik diizeyde bir¢ok tez ve
arastirmaya konu olmustur. Uzun siiredir yaymlanan bu raporlar Tiirk sanayisi i¢in
temel yapitast sayilmaktadir. Bunun i¢in siralamada yer alan sirketler sanayi
kuruluslar1 olup baz alinan temel kriter ise iiretimden elde edilen satig oranidir. Yurt
ici ve yurt disinda biiyiik ilgiyle karsilanan bu ¢aligma, Tiirk sanayisindeki gelisimin
gozler Oniine serilmesine ve gelecege yonelik atilacak olan adimlara 151k tutmaktadir

(WwWw.is0.0rq.tr).
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Orneklem seciminde iki asamali bir ydntem uygulanmistir. Ik asamada
tabakali ornekleme yontemi uygulanarak, ilk 1000 firma belirlenmistir. Ikinci
asamada ise bu 1000 firma arasinda basit tesadiifi Ornekleme metodu tercih
edilmistir. Elektronik posta yolu ile 865 sanayi sirketine anket formu gonderilmis ve
bunlardan 155 tanesine geri donlis alinmis olup 47 adet anket analiz disi

birakilmigtir. Toplam 108 firmadan gegerli veri temin edilmis ve analiz edilmistir.

3.6. Arastirmanin Siirhhiklar

Calismayla ilgili uygulama, Istanbul Sanayi Odasi’ min 2014 yil1 verilerine
gore ilk 500 ve ikinci 500 biiyiik sanayi kurulusu listesi olmak iizere toplamda 1000
sanayi isletmesinin kendilerinden cevaplanmasi istenilen anket formundaki sorular
kapsaminda gerceklestirilmistir. Ilk 1000 listesindeki 54 sanayi kurulusu bazi
sebeplerden dolay1 isimlerini gizli tutarak, iletisim bilgilerini paylasmamislardir.
Toplamda 946 sirketten 81’ ine e-posta adreslerindeki sorunlardan dolay:
ulagilamamustir. Geriye kalan 865 sanayi kurulusuna 23.07.2015-06.10.2015 tarihleri
arasinda toplamda 4 kez olmak iizere mail gonderilmis, anketi cevaplandiran 155
firmadan 47 adet anket analiz dis1 birakilmigtir. Biiylik sanayi kuruluglarindan bilgi
almanin zorlugu ve web tabanli anketlere geri doniis oraninin zayiflig1 bu ¢alismanin
en Onemli kisitlarindan birisi olmustur. Ayrica verilerin toplanmasi igin ayrilan
siirenin yaz aylarimi kapsamasi sonucu firma ¢alisanlarinin yillik izin dénemlerine
denk gelmis, ¢ogu firmadan olumsuz otomatik yanitlar alinmistir. Dolayisiyla bu

bulgulara dayanarak yapilacak degerlendirmeler se¢ilen 6rneklem ile kisithidir.

3.7. Arastirmanin Olcekleri

Veri toplama araci olarak, literatiir taramasi ve anket formlarindan
yararlanilmistir. Anketler, Microsoft Office Word programinda diizenlenmis olup,
firmalarin mail adreslerine gonderilerek Genel Miidiirliige yonlendirilmesi
istenmistir. Calismada ‘Kalite Uygulamalar1 Olgegi’ (KUO) ve ‘Performans Olgegi’
(PO) olmak iizere iki olgek kullamilmis olup Aslan’ m 2007° de yaptigi “‘1SO
9001:2000 Kalite Yonetim Sisteminin Kobi’ lerin Performanslar1 Uzerine Etkileri’’

isimli c¢alismadan alinmistir. Aslan bu c¢alismasinda kalite uygulamalar1 Olgek
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ifadelerini Anderson ve Sohal (1999), Badri ve Davis (1995), Jeng(1998), Lee,
Leung ve Chan(1999), Sila ve Ebrahimpour(2005)’deki ¢alismalardan standarttaki
maddeleri ise Bas’tan derlemistir. Ikinci boliimdeki performans dlcegine dair ifadeler
ise, Augustyn ve Pheby(2000), Mann ve Kehoe(1994), Naveh ve Marcus(2005), Sila
ve Ebrahimpour(2005), Singels,Reul ve Water(2001), Sun(2000), Terziovski ve
Samson(2000) ve Dow (1997), Yeung,Lee ve Chan(2003) ve Zhang(2000)’in
calismalarindan  derlenmistir.  Anket ¢alismasmnin ilk boliimiindeki kalite
uygulamalarn 6lgegi 24 degiskenden olusmus, firmalarin kalite uygulamalar1 algisini
dlgmeye yonelik hazirlanmigtir. Ikinci boliimdeki performans 6lceginde ise 20
degisken mevcut olup dengeli puan kartina yonelik firmalarin performanslarini
Olcmeye yonelik kullanilmistir. Belirlenen 6lgiitlere 6rnek teskil etmesi agisindan
Dengelenmis Puan Kart1 yontemi tercih edilmistir. Her iki 6l¢ekteki ifadelere verilen
degerler 5° li Likert olcegi (1. Kesinlikle Katilmiyorum, 2. Katilmiyorum, 3.
Kararsizim, 4. Katiliyorum, 5. Kesinlikle Katiliyorum) yontemine gore
uygulanmistir. Anketin son boliimiinde ise firma bilgilerine yonelik 14 soru

bulunmaktadir.

Tablo 3.1: Arastirmada Kullamlan Olcek ifadeleri

KALITE UYGULAMALARI OLCEK iIFADELERI
. Firmamizda {ist yonetim kalite ile ilgili faaliyetler i¢in
KUO 1
gereken kaynaklari saglar.
. Firmamizda {ist yonetimin olusturdugu bir kalite
KUO 2 .
Ust YOnetim | politikamiz vardir.
KUB 3 Liderligi Firmamizda kalite politikasi ¢er¢evesinde birimler
bazinda 6l¢ilebilir kalite hedefleri olusturulmustur.
. Ust yonetim, firmamizin kalite ile ilgili faaliyetlerini
KUO 4 _ o
diizenli araliklarla gbzden gegirir.
Firmamiz, miisteri sartlarinin, istek ve ihtiyag¢larinin
KUO 5 karsilanip karsilanmadig1 hakkinda miisteri algilamasi ile
Miisteri .
ilgili bilgi toplar.
Odakhihk
KUB 6 Firmamizda, miisteri memnuniyeti hakkinda bilgi
saglamak i¢in miisterilerden edinilen bilgiler sikayetler,
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KUO 7

geri bildirimler incelenir.

Firmamizda miisterilerden toplanan bilgiler ve gelen
sikayetler, tiriin ve siire¢leri iyilestirme araci olarak

kullanlir.

KUO 8

KUO 9

KUO 10

KUO 11

KUO 12

Kalite
Sistem

Prosesleri

Firmamizda kalite hedeflerine ne derece ulasildig

kontrol edilir.

Firmamizda, proseslerin planlanan sonuglar elde etme
yetenegine sahip olup olmadigi (proseslerin yeterliligi)

arastirilir.

Firmamizda triinlerin uygun/yeterli olup olmadigina dair

kriterler belirlenmistir.

Firmamizda, belirlenen sartlara uymayan {irlinler,
yanliglikla kullanimini veya teslimatini1 6nlemek igin
tanimlanir ve 'sartlara uygun' olarak belirlenen {irlinlerden

ayr1 tutulur.

Firmamizda firiinlerin, siireglerin uygunlugunun

izlenmesi sonucunda gereken kayitlar tutulmaktadir.

KUO 13

KUO 14

KUO 15

Insan
Kaynaklan
Uygulamala

r1

Firmamizda yapilan islerin igerigi net olarak

tanimlanmustir.

Firmamizda galisanlarin yetki ve sorumluluklari net

olarak tanimlanmustir.

Firmamizda {riin kalitesini etkileyebilecek isi yapan
personel; egitim, 6grenim, beceri ve deneyim yoniinden

yeterlidir.

KUO 16

KUO 17

KUO 18

Tedarikgi
Iliskileri

Firmamizda tedarik¢ileri segme, degerlendirme ve tekrar

degerlendirme i¢in kriterler olusturulmustur.

Firmamizda satin alinacak tirtinler(hammadde, malzeme

vs.) i¢in kriterler belirlenmistir.

Firmamizda, satin alinan {iriiniin belirlenen sartlart
karsilamasini teyit etmek igin tiriiniin kabuli sirasinda

muayene ve diger gerekli kontroller uygulanir.

KUO 19

KUO 20

Sureg
Kontrol ve

Gelistirme

Firmamizda {iriin ve prosesin uygunlugunu saglamak igin

gerekli izleme ve 6lgme cihazlar1 mevcuttur.

Firmamizda 6l¢me techizati, belirli araliklarla veya

kullanimdan 6nce kalibre edilir veya dogrulanir.
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. Firmamuz, iiriin sartlarinin yerine getirildigini
KUO 21 . . . . . ..
dogrulamak i¢in {irlin karakteristiklerini izler ve Olger.
Firmamizda izleme ve 6l¢gme sonuglarindan ¢ikan ve
KUO 22 diger ilgili kaynaklardan (miisterilerden, tedarikgilerden)
elde edilen bilgiler analiz edilir.
Firmamizda toplanan bilgilerin analizi ve yonetimin
KUO 23 g6zden gecirmesi sonucu elde edilen bilgiler kalite
sisteminin etkinligini siirekli iyilestirmek i¢in kullanilir.
Firmamiz, uygunsuzluk tespit ettiginde sebebini
KUO 24 gidermek ve tekrarin1 6nlemek i¢in diizeltici ve dnleyici
tedbirler alir.
PERFORMANS OLCEGI iFADELERI
PO 1 Firmamiz karlilik yoniinden iyi durumdadir.
PO 2 Firmamiz ciro yoniinden iyi durumdadir.
. Finansal : _
PO 3 ] Firmamiz pazar pay1 yoniinden iyi durumdadir.
_ Kriterler
PO 4 Firmamizda alacaklarin devir hiz1 yiiksektir.
PO5 Firmamizda stok devir hiz1 yiiksektir.
o6 6 Firmamizda hata, israf ve yeniden islemeden dogan
maliyet degerleri diisiiktir.
PO 7 . Firmamizda kapasite kullanim oram yiiksektir.
i, Firma I¢i
PO 8 ) Firmamizda kusurlu iiriin oran: diisiiktiir.
Kriterler
o6 9 Firmamizda siparisten iiriin teslimatina gegen siire
diistiktiir.
PO 10 Firmamizda c¢alisanlarin memnuniyet diizeyleri yiiksektir.
PO 11 Miisterilerden gelen sikayet sayis1 diisiiktiir.
PO 12 Miisterilerin firmamizdan memnuniyet diizeyi yiiksektir.
_ Miisteri . .
PO 13 ] ) Miisteriden geri donen iiriin sayis1 diigiiktiir.
Kriterleri
. Firmamiz teslimatlar1 zamaninda ve tam olarak
PO 14 o
gergeklestirir.
P 15 Firmamizda teknik servisin cevap verebilme hizi-guicl
yuksektir.
. . Firmamizin piyasaya yeni iiriin siirme konusunda basarisi
PO 16 Ogrenme ve . .
yiksektir
Gelisme . — — .
. ] ] Firmamizin rekabetg¢i pozisyonu (rakipleri arasindaki
PO 17 Kriterleri o
durumu) iyidir.
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. Firmamizda galisanlara isleriyle ilgili diizenli olarak
PO 18 egitimler verilir.
PO 19 Firmamizda egitimlerin geri doniisii yliksektir.

. Firmamizda yeni yontem uygulamalari sonucu zaman ve
PO 20 maliyet tasarrufu saglanmaktadir.

3.7.1. Kalite Uygulamalan1 Ol¢egi (KUO)

Anketin bu boliimii firmalarin kalite uygulamalarina bagli elde ettikleri
sonuglar1 6lgmeye yonelik hazirlanmistir. Bu boliimde alt1 baslik altinda toplanan 24

ifade vardir.

Tablo 3.2: Kalite Uygulamalar1 Olcegi Faktor Analizi

= £ = a2 =| B & ‘S S
Maddeler |52 2| ,E2| 5= |2E2l=55 | 28| g35:
ol |$S5E|PE2| £ |S28l2287 S22 | B3EZ
> S = @ ol D == X O
KUO 1 0,790 0,645
KUO 2 0,911 0,729
KUO 3 0,881 0,756
KUO 4 0,893 0,791
KUO 5 0,879 0,802
KUO 6 0,895 0,795
KUO 7 0,888 0,777
KUO 8 0,852 0,745
KUO 9 0,795 0,721
KUO 10 0,790 0,838
KUO 11 0,774 0,867
KUO 12 0,950 0,891
KUO 13 0,866 0,885
KUO 14 0,847 0,832
KUO 15 0,711 0,835
KUO 16 0,851 0,838
KUO 17 0,919 0,689
KUO 18 0,826 0,625
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KUO 19 0,831 0,627
KUO 20 0,769 0,859
KUO 21 0,813 0,880
KUO 22 0,869 0,866
KUO 23 0,813 0,859
KUO 24 0,879 0,868
Kaiser MeyerOlkin Olgek Gegcerliligi 0,850
Bartlett Kuresellik Testi Ki Kare 3,227.80
Sd 276
P Degeri 0,000

Kalite Uygulamalar1 Olgegi (KUO)’ne yonelik yapilmis olan analize gore, 6z degeri

1.00 ve tizeri olan 6 boyut bulunmus, bunlar sirasiyla varyansin %12, %8, %20, %10,

%9 ve %:26’simm1 agiklamaktadirlar.

acgiklamaktadir.

3.7.2. Performans Olcegi (PO)

Bu boyutlar toplam varyansin %85’ini

Anketin bu bolimii firmalarin performansini dlgmeye yoneliktir. Firma

performansini degerlendirmeye alirken dengeli puan kart1 kriterleri gozetilmistir. Bu

boliimde 20 ifade kullanilmis olup dort ana bashik altinda gesitli ifadelere yer

verilmigtir.

Tablo 3.3: Performans Ol¢egi Faktor Analizi

Maddeler | Faktor Ortak | Finansal Firma Ici Miisteri Ogrenme ve
(Sorular) | Varyansi Kriterler Kriterler Kriterleri GelismeKriterleri

PO1 0,818 0,818

PO2 0,843 0,843

PO3 0,849 0,849

PO4 0,609 0,609

PO5 0,719 0,719

PO6 0,786 0,401

PO7 0,821 0,753
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PO8 0,718 0,691

PO9 0,465 0,541

PO10 0,677 0,609

PO11 0,679 0,538

PO12 0,656 0,519

PO13 0,729 0,712

PO14 0,557 0,759

PO15 0,646 0,627

PO16 0,697 0,483

PO17 0,682 0,494

PO18 0,851 0,865

PO19 0,825 0,831

PO20 0,771 0,718
Kaisar Meyer Olkin Olcek Gegerliligi 0,860

Bartlett Kuresellik Testi Ki Kare 1,823.68

Sd 190
P Degeri 0,000

Performans Olgegi (PO)’ ne yonelik yapilan analize gore, 6z degeri 1.00 ve lzeri
olan 4 boyut bulunmustur. Bu boyutlar toplam varyansin %71’ini agiklamaktadir.
Kalite uygulamalar1 6lgegi ve performans Slgeklerinin faktor yapilarmin 6zelligini
betimlemek amacl ‘Agiklayic1 Faktor Analizi’ (AFA) yapilmistir. KUO ve PO’ niin
yap1 gegerligini degerlendirmek amaciyla yapilan AFA’ da 6ncelikli olarak érneklem
uygunlugu ve Barlett Sphericity testleri yapilmistir. Verilerin faktor analizlerine
uygunluklart i¢in KMO degerinin 0.60’dan yiiksek ¢ikmasi ve Barlett testinin
anlamli bulunmasi gerekmektedir. Bu ¢alismada KMO 6rneklem uygunluk katsayisi
KUO icin 0,85, PO icin 0,86, Barlett Sphericity testi ¥2 deri ise KUO igin

3,227.80(p< 0.001) ve PO igin 1,823.68 (p< 0.001) olarak anlaml: diizeyde oldugu
ortaya cikmistir. Her iki Olgek icin agiklayici faktor analizi islemlerinde faktor
¢ikarma yoOntemi olarak temel bilesenler yontemi secilmis, rotasyon yonteminde ise
Varimax secilmistir. Ayrica kayip verilerin elenmesi amaciyla ‘listwise’ eleme

yontemi tercih edilmistir. Eleme islemi gergeklestirilirken, bir maddenin yer aldigi
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faktorde “0.40” ve daha fazla bir faktor yiikiine sahip olmasi, maddelerin
bulunduklar faktordeki yiik degerleri ile diger faktorlerdeki yilik degerleri arasindaki

farkin en az “0.10” ve daha yukar1 olmasi 6lgiitleri dikkate alinmistir.

3.8. Firmalarin Dagilim

Arastirmada Tiirkiye’nin 2014 yili verilerine gore ilk 1000 biiyiik sanayi

kuruluglarina yonelik genel 6zelliklerin frekans dagilimina yer verilmistir.

Tablo 3.4: Arastirmaya Katilan Firmalarin Bulundugu Sehirlerin Dagilima

Say1 Ylzde %

Istanbul 31 28,7
[zmir 11 10,2
Ankara 11 10,2
Adana 5 4,6
Bursa 7 6,5
Gaziantep 5 4,6
Kayseri 5 4,6
Kocaeli 5 4,6
Konya 5 4,6
Tekirdag 5 4,6
Diger 18 16,7

Tabloda, Turkiye’deki ilk 1000 biiyiik sanayi isletmesi i¢inde arastirmaya
katilan 108 firmanin sehirlere gore frekans dagilimi gosterilmektedir. Buna gore
sanayi kuruluslarmin %28,7’si Istanbul , %10,2’si Izmir ve Ankara, %6,5’i Bursa
sehrinden olup kalani Adana, Gaziantep, Kayseri, Kocaeli, Konya ve Tekirdag’da

bulunmaktadir.

Tablo 3.5: Firmalarin ISO 9001:2008 Kalite Belgesine Sahip Olma Durumu

Say1 Yizde %
Belge Sahibi 88 81,5
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Belge Sahibi Degil 15 13,9

Belgeye Bagvuru Asamasinda 5 4,6

Tablo’da 2014 verilerine gore arastirmaya katilan Tiirkiye’nin ilk 1000 buyuk
sanayi kurulusunun ISO 9001 Kalite Belgesine sahip olma durumu incelenmis ve
%81,5 gibi buyik bir ¢ogunlugun kalite belgesine sahip oldugu ortaya g¢ikmustir.
Ayrica firmalarin %13,9’unun bu belgeye sahip olmadigi, %4,6’lik kesimin ise

belgeye bagvuru asamasinda oldugu tespit edilmistir.

Tablo 3.6: 1SO 9001:2008 Kalite Belgesi Alma Nedeni Agirhiklari

Say1 Yiizde %
Igsel Nedenler Agirlikta 14 13,0
Dissal Nedenler Agirlikta 24 22,2
Icsel ve Digsal Nedenler Esit Agirlikta 55 50,9
Kalite Belgesine Sahip Degil 15 13,9

Tabloya gore firmalarin daha ¢ok igsel nedenlerden dolayr kalite yOnetim
belgesini aldig1 tespit edilmistir. Buna goére firmalarin %50,9’u igsel ve digsal
nedenlerden esit agirlikta olarak , %22,2°si dissal nedenlerden ve %13,0’1 ise igsel

nedenlerden dolay1 kalite belgesine sahip olduklar1 belirlenmistir.

Tablo 3.7: 1SO 9001:2008 Kalite Belgesi Alinan Kurum

Kalite Yonetim Belgesi Alinan Sayi Yiizde
Kurum
TSE 54 58,1
DIGER 39 41,9

Tablo’ya gore arastirmaya katilan firmalarin %58,1°1 kalite belgesini TSE

tarafindan, %41,9’unun iste TSE disindaki kurumlardan aldig1 tespit edilmistir.
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Tablo 3.8: 1SO 9001:2008 Kalite Belgesine Sahip Olma Sureleri

1SO 9001:2008 1 y1l 2 19
Kalite Belgesine | 3 yil 2 19
Sahip Olma 4 yil 5 4,6
Suresi 5 yil ve daha fazla 79 73,1
Belgeye Sahip Degil 20 18,5

Firmalarin ISO 9001:2008 kalite belgesine sahip olma sureleri
incelendiginde %73,1’inin 5 yi1l ve daha fazla siiredir bu belgeyi bulundurdugu tespit

edilmistir.

Tablo 3.9: Arastirmaya Katilan Sanayi Sirketlerinin Sektorel Dagilim

Say1 Ylzde %
Tarimsal Uriin 7 6,5
Makine/Techizat 7 6,5
Insaat 5 4,6
Mobilya 2 1,9
Gida 26 241
Tekstil 21 19,4
Kagit Sanayi 6 5,6
Kimya/Petrol 3 2,8
Orman Urlnleri 2 1,9
Plastik/Ambalaj 4 3,7
Otomotiv 3 2,8
Elektrik/Elektronik 3 2,8
Metal Sanayi 17 15,7
Enerji 2 19

Tabloda arastirmaya katilan sanayi sirketlerinin sektér bazinda frekans

dagilimi gosterilmektedir. Buna gore aragtirmada yer alan sirketlerin %24,1°1 gida,
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%19,4°0 tekstil ve %15,7’si metal sektoriinde yer aldigi, geriye kalan firmalardan
%41,8°1 ise diger sektor (tarimsal iriin, enerji, elektrik-elektronik, kimya-petrol vs)

gruplarindan olugmaktadir.

3.9. Verilerin Analizi

Arastirmada kullanilan veriler bilgisayar ortamina aktarilarak SPSS 20.0
yardimiyla ¢dziimlenmistir. Istatistiksel ¢dziimlemelere gecilmeden once Kalite
Uygulamalar1 ve Performans Olgegi puanlarina iliskin giivenilirlik g¢aligmasi
yapilmistir. Uygulanan Cronbach Alpha testlerine gore dlgegin Tiirk¢e uyarlamaya
deger bir dlgek oldugunu gostermektedir. Bu neticelerden sonra verilerin guvenilir
oldugu tespit edilmis ve ¢oziimlemelere gegilmistir. Aragtirmada Tiirkiye’nin 2014
yili verilerine gore ilk 1000 biyuk sanayi kuruluslarma yonelik genel ozellikleri
belirlemek amaciyla frekans dagilimma yer verilmistir. Olgeklerin frekans dagilimi
ve bu oOlceklerin boyut puanlari arasindaki korelasyonun belirlenmesi amaciyla
parametrik testlerden Pearson korelasyon testinin alternatifi olan non-parametrik

Spearman’s sira korelasyonu kullanilmstir.

3.10 Arastirmanin Bulgulari ve Degerlendirmeler

Tablo 3.10: Kalite Uygulamalar1 Olceginin Boyutlarimin Giivenilirlik Analizi

Kalite Uygulamalari Olgegi Alt Cronbach Alpha
Faktorleri

Ust Yénetimin Liderligi 0,897
Miisteri Odaklilik 0,862
Kalite Sistemi Prosesleri 0,882
Insan Kaynaklar1 Uygulamalar1 0,881
Tedarikgiler Arasi iliskiler 0,904
Siire¢, Kontrol ve Gelistirme 0,941
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Tablo 3.11: Performans Olceginin Boyutlarimin Giivenilirlik Analizi

Performans Olgegi Alt Kriterleri

Cronbach Alpha

Finansal Kriterler 0,867
Firma I¢i Kriterler 0,765
Miisteri Kriterleri 0,870
Ogrenme ve Gelisme Kriterleri 0,879

Tablo 3.10 ve Tablo 3.11 ‘e gore kalite uygulamalari ve performans Olgegi

boyutlariin giivenilirlik diizeylerinin istatistiksel agidan kabul edilir ve gecerli

durumda olduklari tespit edilmistir.

Tablo 3.12: Kalite Uygulamalari ve Performans Olcegine Iliskin Tanimsal

Istatistikler

N Ort.

S.S.

Ortanca | Minimum

Maksimum

Kalite
Uygulamalar

Olcegi

Ust Ydnetim
108 453
Liderligi

0,68

4,75 1,75

5,00

Miisteri Odaklilik| 108 4,41

0,68

4,67 2,00

5,00

Kalite Sistem
) 108 4,29
Prosesleri

0,69

4,40 1,40

5,00

Insan Kaynaklari
108 4,36
Uygulamalar

0,69

4,50 2,00

5,00

Tedarikgi

. 108 4,33
Iligkileri

0,76

4,67 1,67

5,00

Sure¢ Kontrol ve
108 4,45
Gelistirme

0,62

4,58 2,00

5,00

Performans

Olcegi

Finansal Kriterler | 108 3,94

0,67

4,00 1,80

5,00

84



Firma I¢i

108 3,85 0,66 4,00 2,00 5,00
Kriterler
Miisteri Kriterleri| 108 4,17 0,63 4,20 1,60 5,00
Ogrenme ve
Gelisme 108 4,10 0,66 4,20 1,80 5,00
Kriterleri

Tablo’da Kalite Uygulamalar1 ve Performans 6l¢eklerinin boyutlarina iliskin
tanimsal istatistik degerlerinin sonuglarin1 gostermektedir. Buna gore en yliksek
ortalamaya {ist yonetim liderligi alt boyut puan ortalamasi 4,53+0,68 iken en diisiik
ortalamaya ise kalite sistem prosesleri 4,29+0,69 sahip oldugu saptanmistir. Genel
olarak kalite uygulamalar1 6l¢egine ait puan ortalamalarmin olduk¢a yiksek bir
degere sahip oldugu tespit edilmistir. Ote yandan performans &lgegi boyutlarindan
olan firma i¢i kriterler ise en diisiik puan ortalamasina 3,85+0,66 sahip oldugu
anlasilirken en yiiksek puan ortalamasina ise 4,17+0,63 miisteri kriterleri boyutunun
sahip oldugu goriilmistiir. Buna goOre arastirmaya katilan firmalar i¢in miisteri
kriterlerine gore performans stratejisi belirlemenin diger kriterlerden daha &nemli
oldugunu, miisterilerin degisen ihtiya¢ ve beklentilerine yonelik stratejiler

gelistirmek isletme performansini etkileyen en 6nemli unsur haline gelmistir.

Tablo 3.13: Kalite Uygulamalari Olgegi ve Performans Olcegi Boyutlarinin

Korelasyon Iliskileri

UYL | MO | KSP IK Ti SKG | FK FIK MK 0G

Ust R| 1,00
Yonetim
P| 0,000
Liderligi
Miisteri | R| 0,587 | 1,00
Odaklili
P| 0,000
k
Kalite R| 0,652 | 0,753 | 1,00
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Sistem
Prosesle | P| 0,000 | 0,000

ri

[nsan R| 0,573 | 0,566 | 0,738 | 1,00

Kaynakl
ar

P| 0,000 | 0,000 | 0,000
Uygula

malari

Tedarik | R| 0,654 | 0,563 | 0,668 | 0,699 | 1,00

ciler
Arasi P| 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000
Mliskiler

Sure¢ R| 0,588 | 0,602 | 0,771 | 0,782 | 0,766 | 1,00

Kontrol
ve

P| 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000
Gelistir

me

Finansal | R| 0,412 | 0,470 | 0,524 | 0,509 | 0,328 | 0,467 | 1,00

Kriterler | p| 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000

Firma R| 0,457 | 0,475 | 0,620 | 0,579 | 0,524 | 0,597 | 0,725 | 1,00

Ici
g_ P| 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000
Kriterler

Musteri | R| 0,563 | 0,515 | 0,587 | 0,608 | 0,538 | 0,614 | 0,562 | 0,622 | 1,00

Kriterler

: P| 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000

Ogrenm | R| 0,451 | 0,538 | 0,619 | 0,591 | 0,531 | 0,559 | 0,639 | 0,730 | 0,780 | 1,00

eve

Gelisme | P| 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000
Kriteri

e Anlamlhlik diizeyi p<0,01

Degiskenlerin dagilim1 incelendiginde normale uymadig1 goriilmiis bu yiizden
korelasyon analizinde Spearman Korelasyon katsayist kullanilmistir. Tabloda kalite
uygulamalari 6lgegi ve performans 6lgeklerinin alt boyutlar1 arasindaki korelasyon

degerleri incelenmis olup, istatistiki agidan pozitif yonlii ve anlamli iliski tespit
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edilmistir (p<0,01). Kalite uygulamalar1 Ol¢eginin alt boyutlar arasinda bulunan
korelasyon degerleri incelendiginde en yiiksek iliskinin insan kaynaklari
uygulamalari ile stireg, kontrol ve gelistirme boyutu arasinda oldugu ortaya ¢ikmistir
(r=0,782). KUO ve PO o6lgeklerinin boyutlar1 arasinda var olan korelasyon degerleri
incelendiginde ise en yiiksek iliski kalite sistem prosesleri ve firma igi kriterler
arasinda karsimiza ¢ikmustir (r=0,620). Kalite uygulamalari lgegi alt boyutlari ile
performans Olgegi alt boyutlar1 arasinda ise en yiksek korelasyon degerini
barindiranlar; sire¢ kontrol ve gelistirme ile miisteri kriterleri, insan kaynaklari
uygulamalart ve miisteri kriterleridir. Kalite uygulamalar 6l¢eginin alt boyutlariyla
performans Glgeginin alt boyutlarindan biri olan miisteri kriterleriyle yuksek degerli
pozitif korelasyon tespit edilmistir. Kalite uygulamalar1 6l¢eginin alt boyutlari ile
performans o6lgeginin alt boyutlar1 arasindaki analiz degerleri pozitif yonde olup
arastirmadaki hipotezleri dogrulamistir. 0,99 giiven araliginda ve pozitif yonlu

istatistiki yonden anlamli iligkilerin varligi, arastirmayi destekler niteliktedir.

Tablo 3.14: Kalite Uygulamalari ve Performansin, Firmada ISO 9001:2008

Kalite Belgesi Bulundurma Durumuna Goére Degisimi

1SO 9001:2008 Kalite Belgesi

Bulundurma Durumu

N | ot | ss [ x* | P

Kalite Uygulamalar Olcegi

Var 88 4,61 0,58
Ust Yonetim Yok 15 3,92 0,99 | 8,777 | 0,012
Liderligi Basvuru
5 4,80 0,27
Asamasinda
Var 88 4,50 0,61
Miisteri Yok 15 3,87 0,82 | 10,733 | 0,005
Odaklilik Bagvuru
5 4,47 0,73
Asamasinda
Var 88 4,36 0,62
Kalite Sistem Yok 15 3,79 0,92 | 7,519 | 0,023
Prosesleri Basvuru
5 4,52 0,48
Asamasinda
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) Var 88 4,43 0,60
Insan
Yok 15 3,84 0,99 | 7,740 | 0,021
Kaynaklar1
Bagvuru
Uygulamalari 5 4,80 0,18
Asamasinda
Var 88 4,41 0,73
Tedarikgi Yok 15 3,87 0,91 | 5,472 | 0,065
Mliskileri Basvuru
5 4,33 0,41
Asamasinda
Var 88 4,52 0,55
Stre¢ Kontrol Yok 15 3,98 0,84 9,507 | 0,009
ve Geligtirme Basgvuru
5 4,60 0,40
Asamasinda
Performans Olgegi
Var 88 3,99 0,64
Finansal Yok 15 3,63 0,72 4,633 | 0,099
Kriterler Bagvuru
5 3,96 0,96
Asamasinda
Var 88 3,94 0,62
Firma Ici Yok 15 3,53 0,74 | 9,217 | 0,010
Kriterler Bagvuru
5 3,24 0,71
Asamasinda
Var 88 4,18 0,62
Miisteri Yok 15 3,96 0,69 | 6,151 | 0,046
Kriterleri Basvuru
5 4,68 0,33
Asamasinda
. Var 88 4,13 0,63
Ogrenme ve
Yok 15 3,80 0,79 | 3,427 | 0,18
Gelisme
. . Bagvuru
Kriterleri 5 4,40 0,55
Asamasinda

e Kruskall Wallis Test

Tablo incelendiginde arastirmaya katilan firmalarin kalite uygulamalar1 ve
performans 6l¢egi boyutlarinin puanlar firmalarin 1ISO 9001:2008 kalite belgesine

sahip olma durumuna gore anlamli farklilik gosterip gostermedigi incelenmistir.
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Yapilan testler sonucu iist yonetim liderligi, miisteri odaklilik, kalite sistem
prosesleri, insan kaynaklari uygulamalari ve siire¢ kontrol ve gelistirme boyut
puanlart firmalarin ISO 9001:2008 Kkalite belgesi bulundurma durumuna gore
istatistiksel olarak anlamli fark yarattigini ortaya ¢ikmustir (p<0,05). Bu sonug
1s1ginda ISO 9001:2008 kalite belgesi bulunduran firmalar ile bagvuru asamasinda
olan firmalarin kalite belgesi olmayan firmalara gore ilgili boyutlarda istatistiki
acidan anlamli daha yiiksek puan ortalamalarina sahip olduklar1 goriilmiistiir. Bu
sonuclara gore kalite belgesi bulundurmak kalite uygulamalarinda pozitif yonli bir
artisa neden olmaktadir. Diger yandan ise tedarik¢i iliskileri bakimindan ISO
9001:2008 kalite belgesi bulundurmanin istatistiksel olarak anlamli bir etkisi
bulunmamustir (5,472, p>0,05).

Performans o6l¢egi boyutlarindan firma igi kriterler ve miisteri kriterleri ISO
9001:2008 kalite belgesi bulundurma durumuna gore istatistiki agidan anlamli
farklilik gostermistir (p<0,05). ISO 9001:2008 kalite belgesi olan firmalarin, belgesi
olmayan firmalara gore firma ici kriterler ve miisteri kriterleri agisindan daha yiiksek
performansi oldugu goriilmektedir. Diger yandan performans 6lgegi boyutlarindan
finansal kriterler ile 6grenme ve gelisme kriterleri agisindan ISO 9001:2008 kalite
belgesi bulundurma durumuna go6re istatistiki a¢idan anlamli  farklilik

gostermemektedir (p>0,05).

Arastirmada kurulan tm hipotezler kabul edilmis olup kalite uygulamalari ile
firma performansi arasinda iliski oldugu bulunmustur. Arastirmaya gore kuruluslar,
firma performanslarimi  gelistirmeye yonelik atacaklar1 adimlarda  kalite
uygulamalarina agirlik vermelidirler. Bu yonde 1SO 9001:2008 kalite belgesine sahip
olmalar1 gerektigini ve kalite uygulamalarinin performans degerlendirmesinde

onemli bir etken oldugunu dikkate almalidirlar.
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SONUC

Son yillarda firmalar belirli bir kalite yonetim agin1 olusturabilmek i¢in ISO
9000 Kalite Y6netim Sistemlerini uygulamaya baslamislardir. Buna bagl olarak ISO
9001 kalite belgesine sahip olan firmalarin sayisi ve belge alma egiliminde olan
firmalar her gecen gln artis gostermistir. Ancak ISO 9000 kalite yonetim sistemi,
yonetsel bir standartlar biitlinii olup iirlin standartlarin1 kapsamaz. Yani bu belgeye

sahip olmak dogrudan kaliteli olmak anlamina gelmemektedir.

Kuruluglarin kalite yonetim alaninda gelisme kaydedebilmeleri, isletme i¢ ve
dis cevresindeki iligkileri iyilestirebilmeleri amaciyla ISO 9000 Kalite Yonetim
Sistemini batunayle firma icine uyarlamaya 6énem vermektedirler. Ayrica igsel ve
digsal nedenlerin esit agirlikta bulunmasi sonucu kalite belgesi edinme egilimi,
firmalarin ¢evresel faktorlerden etkilendigi ve kalite uygulamalarini bu yonde

uyarlamak istediklerini gostermektedir.

ISO 9001 kalite belgesine sahip olan firmalar ile kalite belgesine basvuru
asamasinda olan firmalarin, belgeye sahip olmayan kuruluslara gore Kkalite
uygulamalar1 boyutlarindan ist yonetim liderligi, miisteri odaklilik, kalite sistem
prosesleri, insan kaynaklar1 uygulamalari, siire¢ kontrol ve gelistirme boyutlarinda
istatistiksel acidan daha yiiksek bir puan ortalamasina Sahip olduklar
gozlemlenmistir. Performans boyutlarindan ise; firma ici Kriterler ve miisteri
kriterlerinde kalite belgesine sahip olan isletmelerin Kalite belgesine sahip olmayan
isletmelere gOre anlamli farklilik gosterdigi goriilmiistir. Kalite yonetiminde
proseslerin planli ve sistematik bir yaklagimla siirdiiriilmesi amaglanir. Bu
dogrultuda kuruluslar firma igi kriterleri gelistirmeye yonelmeli, kontrol ve
iyilestirme cabalarini eksik etmemelidirler. Ogrenme ve gelisme kriterleri dikkate

alinarak olusturulan stratejik plan firma performansiyla dogrudan iliskilidir.

Sonug¢ olarak ISO 9000 kalite yonetim standardina sahip olan firmalar

stratejilerini olustururken miisteri istek beklentilerini dikkate alarak miisterilerle olan
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iligkilerini iyi tutmak prensibine sahip olmalar1 gerekmektedir. Arastirmada kurulan
hipotezler kabul edilmis olup, kalite uygulamalariyla firma performansi arasindaki
iliskinin varligi tespit edilmistir. Ayrica bu ¢alismanin alaninda yapilacak olan diger
caligmalara kaynak olacagi, isletme yoneticilerine ise kalite uygulamalarinin firma
performansiyla olan iliskisini agiga ¢ikarmasi bakimindan yol gosterici nitelikte

olmasi diistiniilmektedir.
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EKLER

EK 1: Anket Formu

Sayin Isletme/Fabrika Miidiirii/Y etkilisi;

Bu anket formu Istanbul Ticaret Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii isletme
Yiiksek Lisans programinda Dog¢. Dr A.Tugba Karabulut danismanliginda hazirlamis
oldugum “Kalite uygulamalari ile firma performansi arasindaki iligki ve bir
uygulama” isimli yiiksek lisans tezimin arastirma formu olup, veri toplamak
amaciyla hazirlanmistir. Verdiginiz bilgilerin gizliligi korunacak, sadece bilimsel
amacl kullanilacaktir. Degerli zamaninizi ayirdiginiz i¢in simdiden ¢ok tesekkiir
ederim.

Ayca EMIRALIOGLU

Yiiksek Lisans Ogrencisi

Istanbul Ticaret Universitesi

Sosyal Bilimler Enstitlsu

ayca.emir@gmail.com

BOLUM 1.

Asagidaki ifadelere ne sekilde katildiginizi
belirtiniz.

KesInliKie
Katilmiyoru
Katilmiyoru
m
Kararsizim
Katiliyorum
Katiliyorum

m

Kesinlikle

Firmamizda iist yonetim kalite ile ilgili
uygulamalar i¢in gereken kaynaklari saglar.

Firmamizda iist yonetim tarafindan
gergeklestirilen bir kalite politikamiz vardir.

Firmamizda kalite politikasi ¢ercevesinde birimler
3 | arasinda Olgiilebilir kalite hedefleri
olusturulmustur.

Ust yonetim, firmamizin kalite ile ilgili
uygulamalarini belirli araliklarla gozden gegirir.

Firmamiz, miisteri sartlarinin,talep ve
5 | beklentilerinin karsilanip karsilanmadig1 hakkinda
misteri algisi ile ilgili bilgi toplar.

6 | Firmamizda, miisteri memnuniyetine dair bilgi
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saglamak i¢in miisterilerden edinilen bilgiler,
sikayetler, geri bildirimler degerlendirilir.

Firmamizda miisterilerden toplanan bilgiler ve
gelen sikayetler, iiriin ve prosesleri iyilestirmek
amaciyla kullanilir.

Firmamizda kaliteye dair hedeflere ne derece
ulagildig1 kontrol edilir.

Firmamizda, proseslerin planlanan sonuglara
ulagabilme yetenegine sahip olup olmadigi
(proseslerin yeterliligi) aragtirilir.

10

Firmamizda iirtinlerin uygun/yeterli olup
olmadigina dair hususlar belirlenmistir.

11

Firmamizda, belirlenen sartlara uymayan iiriinler,
yanlislikla kullanimina veya teslimatina engel
olmak i¢in tanimlanir ve 'sartlara uygun' olarak
belirlenen iirlinlerden ayri1 tutulur.

12

Firmamizda iirlinlerin, siireglerin uygunlugunun
degerlendirilmesi sonucunda gereken kayitlar
tutulmaktadir.

13

Firmamizda yapilan islerin icerikleri net olarak
tanimlanmistir.

14

Firmamizda ¢alisanlarin yetki ve sorumluluklari
net olarak belirlenmistir.

15

Firmamizda satin alinacak iirtinler (hammadde,
malzeme vs.) i¢in kosullar belirlenmistir.

16

Firmamizin tedarikg¢i se¢imi, degerlendirme ve
tekrar degerlendirmesi i¢in kriterler
olusturulmustur.

17

Firmamizda, satin alinan iiriiniin belirlenen sartlari
karsilamasini1 dogrulamak i¢in iiriintin kabulii
esnasinda muayene ve diger gerekli kontroller
uygulanir. Buna ne 6l¢iide katildiginizi belirtiniz.

18

Firmamizda iiriin ve siireclerin uygunlugunu
saglamak i¢in gerekli izleme ve 6lgme cihazlar
mevcuttur.

19

Firmamizda iiriin kalitesini etkileyebilecek isi
yapan personel; egitim, 6grenim, beceri ve
deneyim yonunden yeterlidir.

20

Firmamizda 6lgme techizati, diizenli araliklarla
veya kullanimadan 6nce kalibre edilir ya da
dogrulanir.

21

Firmamiz, {iriin sartlarinin gergeklestirildigini teyit
etmek icin Urtin karakteristiklerini izler ve 0lger.

22

Firmamizda izleme ve 6l¢gme sonuglarindan ¢ikan
ve diger ilgili kaynaklardan (miisterilerden,
tedarik¢ilerden) elde edilen bilgiler degerlendirilir.

23

Firmamizda toplanan bilgilerin degerlendirilmesi
ve yonetimin gézden gecirmesi sonucu elde edilen
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bilgiler kalite sisteminin etkinligini stirekli
iyilestirmek icin kullanilir.

24

Firmamiz, uygunsuzluk tespit ettiginde nedenini
gormek ve tekrarin1 6nlemek icin diizeltici ve
onleyici tedbirler alir.

BOLUM 2.

Asagidaki ifadelere ne sekilde katildiginizi
belirtiniz.

Kesinlikle

Katilmiyoru

m

Katilmryoru

m

Kararsizim

Katiliyorum
Kesinlikle

Katiliyorum

Firmamizin karlilik yoniinden durumu iyidir.

Firmamizin ciro yoniinden durumu iyidir.

Firmamiz pazar pay1 yoniinden iyi durumdadir.

Firmamizda alacaklarin devir hiz1 yiiksektir.

Firmamizda stok devir hiz1 yiiksektir.

Firmamizda hata, israf ve yeniden islemeden
dogan maliyet degerleri diisiiktiir.

Firmamizda kapasite kullanim oran1 ytiksektir.

Firmamizda kusurlu iiriin oran1 diistiktiir.

© || O (O~ WN|F

Firmamizda siparisten iiriin teslimatina gegen siire
diistiktir.

[EEN
o

Firmamizda ¢alisanlarin memnuniyet diizeyleri
yuksektir.

11

Miisterilerin firmamiza olan memnuniyet diizeyi
yuksektir.

12

Miisteriden geri donen iiriin sayis1 diisiiktiir.

13

Firmamiz teslimatlar1 zamaninda ve tam olarak
gergeklestirir.

14

Firmamizda teknik servisin cevap verebilme hizi-
gucu yiksektir.

15

Firmamizin piyasaya yeni iiriin ¢ikarma
konusunda basaris1 yuksektir.

16

Miisterilerden gelen sikayet orani diisiiktir.

17

Firmamizin rekabet iliskisi (rakipleri arasindaki
durumu) iyidir.

18

Calisanlarimiza isleriyle ilgili diizenli olarak
egitimler verilir.

19

Firmamizda egitimlerin geri doniisii yiiksektir.

20

Firmamizda yeni uygulamalar sonucu zaman ve
maliyet bakimindan tasarruf saglanmaktadir.
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BOLUM 3
1.Firmamzin bulundugu sehir ..................

2.Firmamzn faaliyet alami nedir?( )Tarimsal Uriin ( )Makine/Techizat ( )insaat (
)Mobilya ( )Gida ()Tekstil

()Kagit Sanayi ( )Kimya/Petrol ( )Orman Uriinleri ( )Deri Sanayi (
)Plastik/Ambalaj ()Metal Sanayi

( )Hizmet ( )Otomotiv ( )Elektrik/Elektronik ( )Diger

3.Firmanin faaliyet siresi ()0-5yi1  ()6-10yil () 11-15y11  ()16-
20y1l ()21 ve daha fazla

4.Firmanizdaki ¢calisan sayisi ()19 () 10-49 () 50-249
() 250 ve daha fazla

5.Firmamizin yillik cirosu ()0-1 milyon TL ()1.1-8 milyon TL
()8.1-40milyon TL ()40.1milyon TL ve daha fazla

6.Firmanizda ISO 9001:2008 kalite belgesi var m1? () Var () Yok () Bagvuru
asamasinda
6.soruya cevabiniz "yok" ise dogrudan 12.soruya gecebilirsiniz.

7.1SO 9001:2008 Kalite belgesini hangi nedenlerle aldiginizi(basvuru
asamasindaysaniz almak istediginizi) asagidaki sekilde belirtiniz.

Tamamen i¢sel nedenlerle aliyorsaniz sol taraftaki %100 se¢enegini, tamamen dissal
nedenlerle aliyorsaniz sag taraftaki %100 secenegini, her iki neden esit dnemde ise
ortadaki %50 secenegini, eger nedenler farkli agirlifa sahip ise uygun segenegi
isaretleyiniz.Ornegin %70 igsel nedenler, digsal nedenlerin agirligi %30 demektir.

100 90 80 70 60 50 60 70 80 90 100

Q1010107010707 01010710

Icsel Nedenler Her ikisi (i¢sel-digsal nedenler) Esit Agirlikta
Digsal Nedenler

8. ISO 9001:2008 kalite belgesini hangi neden(ler)le aldigimizi (basvuru
asamasindaysaniz almak istediginizi) belirtiniz. (Birden cok secenek
isaretleyebilirsiniz.)

()Is siireglerini etkin kilmak i¢in ( )Etkili bir kalite sistemi kurmak igin

( )Kurumsallagsmak i¢in
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( )Firma performansini iyilestirmek i¢in ( )Pazardaki hakimiyeti arttirmak i¢in (
)Rakiplerin baskisindan dolayr ( )Reklam amacli ( )Firma imaji i¢in (
)Miisterilerden gelen taleplerden dolay:r ( )Diger .........

9.Firmanizda ISO 9001:2008 kalite belgesine ne kadar siiredir sahipsiniz? ()
lylldanaz () 1yil  ()3yil ()4yil ()5 yil veya daha fazla siredir

10. Firmanizdaki ISO 9001:2008 kalite belgesini hangi kurulustan aldiniz?
(Basvuru asamasindaysaniz hangi kurulustan aliyorsunuz?) () TSE ()

11.Belgelendirme ¢alismalar sirasinda disaridan damismanhk hizmeti aldiniz
mi1?(Basvuru asamasindaysaniz aliyor musunuz?) ()Evet ()Hayir

12.Isletmedeki goreviniz .........

13.isletmedeki cahsma siireniz () 0-5y1l () 6-10y1l () 11-15y11 () 16-
20y1l () 21y1l ve daha fazla

14.Toplam is tecriibeniz () 0-5y11 () 6-10y1l () 11-15y11 () 16-20y11 ()
21yl ve daha fazla

Firma adx:
Firma telefonu:

Cevaplayanin adi-soyadi, iinvam ve telefonu:

Sonugclardan haberdar olmak icin litfen e-mail adresinizi yazimz.

EK 2 : Olcek Kullanimina Dair izin Maili
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Gmail - Yitksek Lisans Teziniz hk. ' Sayfal/2

Ayca Emiralioglu <ayca.emir@gmail.com>

Yiiksek Lisans Teziniz hk.
3 ileti

Ayca Emiraliogiu <ayca emir@gmail.com> | 14 Arahk 2015 13:05
Alici: emreas@gor edu.tr

Sayin Emre Aslan ;

2007 yiinda yazmis oidugunuz " 1ISO 9001:2000 Kalite Yénetim
Sisteminin Kobi'lerin Performansi Uzerindeki Etkileri " adil tezinizi
incelemis bulundum. Ben de bir yliksek lisans ddrencisi olarak
izninizie tezinizde bulunan Performans Olgegi ve Kalite Uygulamalan
Oiceginizi kendi caligmamda kullanabilir miyim?

Yardiminiz beni gok mutlu edecektir.

lyi Caiigmalar dilerim.
Saygilarimla

Ayca EMIRALIOGLU
Istanbul Ticaret Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitisi
Isietme Anabilim Dall

Emre Aslan <emreaslan@gmail. com> 14 Aralik 2015 15:22
Alici: Ayca Emiralioglu <ayca.emir@gmail.com>

Merhaba,

Kaynak gosterme kurallar dahilinde elbette kulianabilirsiniz. Bir tezde bagka bir teze atif yapmaktansa
makaleye atif yapmak daha uygun olabiiir. Ekte génderdidim tezden ¢ikardi§imiz makaieyi de kaynak
olarak kullanabilirsiniz.

lyi galismalar.

14 Araitk 2015 13:05 tarihinde Ayca Emiralioglu <ayca.emir@gmail.com> yazdi:

[Alintilanan metin giziendi]

Yrd. Dog. Dr. Emre ASLAN
Gaziosmanpasa Universitesi
[IBF isletme Balumi
TOKAT
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Ayca Emiralioglu <ayca emir@gmail com> 14 Aralik 2015 16:07
Alicl: Emre Aslan <emreaslan@gmait.com>

Sayin Emre Asian, R i

Yardiminiz ve ilginiz igin tesekkurierimi sunarim. Ben de galismam
literatlre gectifinde sizinle paylasmaktan mutiviuk duyuyor olacagim.

"

tyi Caligmalar.
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